
 

 

  



 

 



 

 



 

 

ค ำน ำ 

 คู่มือแนวทางการพัฒนาองคก์ารสู่ระบบราชการ 4.0 เป็นผลงานส่วนหนึ่งของโครงการยกระดับ

ประสิทธิภาพภาครัฐตามหลักธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี โดยมีวัตถปุระสงคเ์พ่ือ

ส่งเสริมและสนับสนนุใหส้่วนราชการยกระดับและพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 ใหส้ามารถน าหลักการ

แนวคิดของการพฒันาระบบราชการ 4.0 ไปปรบัประยกุตใ์ชใ้นการพฒันาองคก์ารท่ีมีการท างานอย่างเปิด

กวา้งและเชื่อมโยงถึงกัน โดยยึดประชาชนเป็นศนูย์กลาง ตลอดจนเป็นองคก์ารท่ีมีขีดสมรรถนะสงูและ

ทันสมัย โดยอาศัยปัจจัยหลักท่ีส าคัญจากการประสานทกุภาคส่วน มีการสรา้งนวัตกรรมปรับเขา้สู่การเป็น

ดิจิทลั ภายใตห้ลกัธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี ท่ีมุ่งเนน้ประโยชนส์ขุของประชาชนเป็น

หลกั เพื่อใหส้ามารถเป็นท่ีไวว้างใจของประชาชนตอ่ไป  
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บทท่ี 1  

กำรน ำองคก์ำรส ูร่ะบบรำชกำร 4.0 

 

เจตนำรมณ ์: เพ่ือใหเ้ห็นถึงบทบาทของผูน้  าในการชี้น าและขบัเคลื่อนองคก์ารใหเ้กิดความยัง่ยืน การ

ก ากบัดแูลท่ีดี มีการสรา้งแบบอย่างดา้นความโปร่งใส มุ่งเนน้ผลสมัฤทธ์ิผ่านนวัตกรรมทกุระดบัใหเ้กิดผล

ลพัธต์อ่องคก์ารน าไปสูก่ารพฒันาประเทศตามทิศทางยทุธศาสตร ์มีการตดิตามผลการด าเนินการทั้งระยะ

สัน้และระยะยาว และการค านงึถึงผลกระทบที่อาจเกิดขึน้ตอ่สงัคม  

 

กำรน ำองคก์ำรเพ่ือกำรพฒันำส ูร่ะบบรำชกำร 4.0 

เกณฑ ์PMQA 4.0 หมวด 1 

1.1 ระบบการน าองคก์ารของสว่นราชการไดส้รา้งองคก์ารท่ียัง่ยืน โดย 

- การก าหนดวิสยัทศันแ์ละแผนยทุธศาสตรเ์ชื่อมโยงสูก่ารบรรลพุนัธกิจ  

- การมุง่เนน้ประโยชนส์ขุประชาชน  

- การบรรลผุลยทุธศาสตรช์าตแิละความสามารถในการแขง่ขนั 

1.2 การป้องกนัทจุริตและสรา้งความโปร่งใส 

1.3 การมุ่งเนน้การบรรลผุลสัมฤทธ์ิของส่วนราชการผ่านการสรา้งการมีส่วนร่วม

ของบคุลากรภายในและภายนอก 

1.4 การค านงึถึงผลกระทบตอ่สงัคมและการมุง่เนน้ใหเ้กิดผลลพัธท่ี์น าไปสู่การพัฒนา

ประเทศตามทิศทางยทุธศาสตร ์

 

การมุง่ส ูป่ระเทศไทย 4.0 เป็นสิ่งท่ีทกุภาคสว่นของประเทศตอ้งมีส่วนร่วมในการด าเนินการ เพ่ือให้

ประเทศไทยเกิดการพฒันาอย่างยัง่ยืนตามหลกัธรรมาภบิาล เพิ่มขดีความสามารถในการแขง่ขนั ส่งผลตอ่

ประโยชนส์ขุของประชาชนชาวไทยทั้งประเทศ ระบบราชการซ่ึงเป็นกลไกส าคัญของภาครัฐท่ีจะใชใ้นการ

ขบัเคลื่อนการพฒันาในดา้นตา่งๆ มีความจ าเป็นอย่างย่ิงที่จะตอ้งพฒันาไปสู่ระบบราชการ 4.0 โดยจะตอ้ง

มีความโปร่งใสในการท างาน ตรวจสอบได ้เปิดกวา้งใหภ้าคส่วนอ่ืนๆ เขา้มามีส่วนร่วม มีโครงสรา้งใน

แนวราบลกัษณะของเครือขา่ยมากขึ้น มีการเชื่อมโยงการท างานภายในภาครัฐดว้ยกนัอย่างมีเอกภาพและ           

สอดประสานกัน นอกจากนี้ยังตอ้งท างานเชิงรกุในการแกปั้ญหาและตอบสนองความตอ้งการของ

ประชาชน โดยใชฐ้านขอ้มลูและระบบดิจิทัลสมัยใหม่ในการจัดการเพ่ือใหเ้หมาะสมกับบริบทของสังคมใน

ปัจจบุัน ท่ีตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดต้ลอดเวลา หลากหลายช่องทาง รวมถึง

การมีขดีสมรรถนะ   ท่ีสงูและ ทนัสมยั ขา้ราชการปฏิบตัหินา้ท่ีเหมาะสมกบับทบาทของตนเอง ท างานดว้ย

การเตรียมการณล์ว่งหนา้ มุง่เนน้นวัตกรรมที่ตอ้งตอบสนองตอ่การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 

การน าองคก์ารของผูน้  าระดับสงูของส่วนราชการ เป็นรากฐาน

ส าคญัท่ีจะชว่ยในการสง่เสริม ผลกัดนั ใหก้บัการด าเนินการในเร่ืองตา่งๆ 

ของระบบราชการ 4.0 ใหป้ระสบความส าเร็จและเกิดความยัง่ยืน โดยจะ

เป็นกรอบแนวทางที่ผูน้  าใชใ้นการบริหารจัดการส่วนราชการ ซ่ึงจะตอ้งให้

ความส าคญั ค านงึถึงการตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวังของ

ผูร้บับริการและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียทัง้หมด รวมถึงตอ้งน าสว่นราชการไปสู่

การบรรลวิุสยัทศันแ์ละภารกิจของหนว่ยงานได ้ 
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ไม่ว่าส่วนราชการจะมีขีดความสามารถมากเพียงใด 

หากมีการด าเนินงานท่ีไม่โปร่งใสและทจุริตจะส่งผลกระทบต่อ

ความเชื่อมัน่ต่อส่วนราชการ และเกิดความเสียหายท่ีมีมลูค่า

มากมาย แทนท่ีจะน าไปใชใ้นการพัฒนาองคก์รใหเ้กิดประโยชน์

หรือน าไปใชใ้นการตอบสนองผูร้บับริการและผูม้ีสว่นไดส้่วนเสีย 

โดยผูน้  าระดบัสงูจะตอ้งใหค้วามส าคญัในการสรา้งระบบในการ

ก ากบัดแูลองคก์ร ทบทวนและติดตามผลการด าเนินการอย่าง

สม า่เสมอ การด าเนินการต่างๆ สามารถตรวจสอบไดท้ั้งจาก

ภายในและภายนอกองคก์ร สามารถเปิดเผยขอ้มลูต่างๆ ของ

ส่วนราชการใหก้ับสาธารณะได ้ไม่เอาเปรียบและตอ้งปกป้อง

ผลประโยชนข์องผูร้บับริการและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียอย่างเหมาะสม รวมทั้งการส่งเสริมในเร่ืองจริยธรรมใน

การท างานทัว่ทัง้สว่นราชการ 

นอกจากการท าใหอ้งคก์รยัง่ยืนและปราศจากการทจุริตแลว้ ผูน้  าของส่วนราชการตอ้งสื่อสาร  

ท าความเขา้ใจ กบับคุลากร ภาคประชาชน ภาคเอกชน และทอ้งถ่ินจากองคก์รภายนอก ใหม้ีความเขา้ใจแนว

ทางการท างานของส่วนราชการ ใหค้วามร่วมมือในการด าเนินการ และสรา้งกลไกในการประสานความ

ร่วมมือในการท างานระหว่างกนัในลกัษณะของเครือขา่ย ผลกัดนัใหเ้กิดการปรับปรงุงานท่ีมากขึ้นโดยการ

ตัง้เป้าหมายท่ีทา้ทาย เพ่ือผลักดันผลการด าเนินงานใหด้ีย่ิงขึ้น อีกทั้งยังตอ้งกระตุน้ ส่งเสริม ผลกัดันให้

เกิดการปรับปรงุกระบวนการและการบริการผ่านเครือข่ายภาคเอกชน ใหม้ีการเปลี่ยนแปลงอย่างกา้ว

กระโดด  และเกิดนวัตกรรมของกระบวนการและการบริการ ซ่ึงจะส่งผลใหเ้กิดประโยชนต์อ่ประชาชนอย่าง

แทจ้ริง  ผูน้  ายังตอ้งแสดงใหเ้ห็นว่ามีการสรา้งนวัตกรรมท่ีส าคัญ มีผลกระทบสงู สอดคลอ้งกับนโยบาย 

และน าไปสู ่ การแกปั้ญหา ท่ีส าคญัท่ีมีความซับซอ้น ซ่ึงอาจไม่สามารถแกไ้ขไดส้ าเร็จโดยส่วนราชการเพียง

หนว่ยงานเดียว อาจมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งร่วมกนัคิด ร่วมกนัวิเคราะห ์เพื่อหาแนวทางในการแกปั้ญหากบั

ภาคประชาชนและหน่วยงานอ่ืนๆ ซ่ึงจะส่งผลใหไ้ดม้มุมองท่ีหลากหลายในการแกไ้ขปัญหาท่ีส าคัญและ

ซับซอ้นใหส้ าเร็จตามวัตถปุระสงค ์

สิ่งส าคญัในการน าองคก์รคือ จะตอ้งไม่ท าใหส้งัคมไดร้ับความเดือดรอ้นหรือผลกระทบเชิงลบจาก

การด าเนินการของส่วนราชการ ซ่ึงอาจจะเกิดไดโ้ดยท่ีส่วนราชการไม่ไดต้ั้งใจ ทั้งท่ีมาจากการผลผลิต 

บริการ  หรือการปฏิบัติงานของส่วนราชการ และเมื่อเกิดเหตกุารณ์ผลกระทบเชิงลบต่อสังคมแลว้ ส่วน

ราชการจะตอ้งแกไ้ข เยียวยา โดยเร่งด่วนท่ีสดุเท่าท่ีท าได ้เพ่ือใหผ้ลกระทบนัน้บรรเทาและหายไปในท่ีสดุ 

การปลอ่ยใหเ้หตกุารณผ์า่นไปเนิ่นนานย่ิงจะท าใหส้งัคมเดือดรอ้น ส่งผลตอ่ภาพลกัษณแ์ละความนา่เชื่อถือ

ขององคก์ร  อาจท าใหใ้นอนาคตประชาชนหรือเครือข่ายต่างๆ ไม่ศรัทธาและไม่ใหค้วามร่วมมือในการ

ด าเนินการของส่วนราชการ ส่งผลเสียในระยะยาว 

เนื่องจากภาพลักษณข์ององคก์รเป็นสิ่งท่ีตอ้งสัง่สม

มายาวนาน  หากมีภาพลกัษณใ์นทางท่ีไม่ดีแลว้ การ

แกไ้ข ฟ้ืนฟู เรียกความเชื่อมัน่กลบัมาจะเป็นเร่ืองยาก

และใชเ้วลานาน 
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กำรพฒันำส ูร่ะดบัพ้ืนฐำน (basic) อยำ่งมัน่คง 

เครือ่งมือ ค ำอธิบำย 

Data-Driven Strategy 

Formulation 

 

การน าระบบขอ้มลูสารสนเทศ ท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงผลการวิเคราะห์ขอ้มลูท่ี

รวบรวมจากหลายแหล่งในหลายมมุมอง และสามารถปรับเปลี่ยนไดต้าม

ความตอ้งการของผูใ้ชท้ันทีขณะใชง้าน เพ่ือสนับสนนุการตัดสินใจในการ

วางแผนเชิงนโยบายท่ีมีประสิทธิภาพ 

Data-Driven Policy 

Implementation 

การน านโยบายท่ีได ้ก าหนดไว้ไปสู่การปฏิบัติ  ซ่ึงหากมีการประเมิน

ความส าเร็จของนโยบายก่อนน าไปขยายผล จะช่วยใหส้ามารถลดความสญู

เปลา่จากนโยบายท่ีไมป่ระสบความส าเร็จ 

Enterprise Knowledge 

Management 

การน าระบบการจัดการความรูเ้ขา้มาประยกุตใ์ช ้โดยมีระบบการจัดเก็บ

ขอ้มลูภายในองค์กรท่ีเป็นมาตรฐานเดียว เหมาะส าหรับการแลกเปลี่ยน

ขอ้มลูท่ีตอ้งใชบ้่อยและมีผูใ้ชจ้ านวนมาก โดยขอ้มลูจะอัพเดทตลอดเวลาและ

คน้หาไดง้า่ย น าไปสูก่ารตอ่ยอดความรูข้ององคก์รท่ีมีประสิทธิภาพ 

Workplace 

Collaboration & 

Networking 

 

การสื่อสารและสรา้งความร่วมมือของบคุลากรและเครือขา่ยภายนอก โดยใช ้

Social Media เป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัส าหรับการติดตอ่สื่อสาร สนบัสนนุการ

แลกเปลี่ยนข่าวสารท่ีรวดเร็วฉับไว เชื่อมตอ่เขา้กบัขอ้มลูส่วนตวัท่ีเกี่ยวกับ

การปฏิบัติงาน สนบัสนนุการท างานเป็นทีม เสริมสรา้งวัฒนธรรมองคก์ร 

รวมถึงการใชใ้นการสรา้งความมีส่วนร่วมของเครือข่ายใหช้่วยในการ

ด าเนนิการเพื่อบรรลภุารกิจของสว่นราชการ 

 

แนวทางการประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือกบัหวัขอ้ 1.1 ระบบการน าองคก์ารของสว่นราชการ  

Data-Driven Strategy Formulation   

ผูน้  าระดบัสงูก าหนด/ทบทวนวิสยัทศัน ์ภารกิจ คา่นยิม ทิศทางการด าเนนิงานของสว่นราชการ 

โดยพิจารณาขอ้มลูท่ีส าคญัต่างๆ เช่น นโยบายของรัฐบาล ความตอ้งการของผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนได้

ส่วนเสีย ผลการด าเนินการของส่วนราชการท่ีผ่านมา เป็นตน้ เพ่ือเป็นปัจจัยน าเขา้ท่ีส าคัญ ก าหนด

ยทุธศาสตร ์เป้าประสงค ์และแผนงานรองรับ เพ่ือใหก้ารท างานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ขอ้มลูต่างๆ ท่ี

ส าคัญจะมีผูร้ับผิดชอบท่ีชัดเจนในการรวบรวมและวิเคราะห์ ส่งต่อมายังหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในดา้น

ยทุธศาสตร์ของส่วนราชการเพ่ือรวบรวมและน ามาเป็นปัจจัยใหผู้น้  าระดับสงูใชป้ระกอบการก าหนด/

ทบทวน วิสยัทศัน ์ภารกิจ คา่นยิม ทิศทางการด าเนนิงานขององคก์ร โดยผูท่ี้เกี่ยวขอ้งจะตอ้งรวบรวมและ

วิเคราะหข์อ้มลูท่ีส าคัญตา่งๆ อย่างครอบคลมุครบถว้น และจัดเก็บไวใ้นระบบสารสนเทศดา้นการบริหาร

จัดการขององค์กร ท่ีสามารถเรียกค้นได ้อย่างสะดวก รวดเร็ว และเป็นปัจจุบัน มีการประเมิน

สภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอก   รวมถึงสถานะขององคก์ร วิเคราะหข์อ้มลูท่ีส าคัญ เช่น จดุแข็ง 

จดุอ่อน โอกาส อปุสรรค ผลกระทบต่างๆ  ท่ีจะเกิดขึ้นกับองค์กร ขอ้มูลดา้นปัจจัยทางนโยบายและ

การเมือง ปัจจัยทางเศรษฐกิจ ปัจจัยทางสังคม ปัจจัยทางเทคโนโลยีและนวัตกรรมใหม่ๆ ปัจจัยทาง

สภาพแวดลอ้ม และปัจจยัทางดา้นขอ้กฎหมายตา่งๆ เป็นตน้ เพื่อใหม้ัน่ใจว่าผูน้  าระดบัสงูจะมีขอ้มลูท่ีส าคญั

อย่างครบถว้นและเป็นปัจจบุัน มาประกอบการพิจารณาในการก าหนด/ทบทวนวิสยัทัศน ์และยทุธศาสตร์

ของสว่นราชการ  
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Data-Driven Policy Implementation 

ผูน้  าระดับสงูจัดใหม้ีการประเมินความเสี่ยงของโครงการหรือแผนปฏิบัติการของส่วนราชการ 

เพ่ือใหท้ราบถึงประเด็นท่ีอาจเป็นอปุสรรคต่อความส าเร็จตามโครงการหรือแผนปฏิบัติการ และจัดใหม้ี  

การปรับปรงุโครงการ/แผนปฏิบัติการหรือจัดท าแผนงานรองรับเพ่ือป้องกันปัญหาท่ีอาจจะเกิดขึ้นใน

อนาคตและท าใหโ้ครงการ/แผนงานประสบความส าเร็จ เมื่อไดจ้ดัการกบัประเด็นตา่งๆ ท่ีอาจท าใหน้โยบาย

ไม่ประสบความส าเร็จแลว้ ผูน้  าระดับสงูจึงถ่ายทอด สื่อสารทิศทางของส่วนราชการไปสู่บคุลากรและผูม้ี

สว่นไดส้ว่นเสีย ท่ีส าคญัอย่างครบถว้น ใหเ้กิดความเขา้ใจในทิศทางเดียวกนั เพ่ือท่ีจะปฏิบัติและด าเนินการ

ใหส้อดคลอ้งกบัทิศทางองคก์ร โดยการถ่ายทอดและสื่อสารของผูน้  าระดบัสงูนัน้อาจเป็นไปไดท้ั้งรปูแบบท่ี

เป็นทางการและไม่เป็นทางการ เพ่ือใหม้ีความเหมาะสมกับผูท่ี้จะสื่อสาร ซ่ึงมีพฤติกรรมและบริบทท่ี

แตกตา่งกัน จากนัน้ ในการขบัเคลื่อนผลการด าเนินการ ผูน้  าระดบัสงูตอ้งเป็นแบบอย่างท่ีดีในการปฏิบัต ิ

ใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ ในการด าเนินการ จัดสรรทรัพยากรท่ีจ าเป็นอย่างเพียงพอและเหมาะสม จัด

โครงสรา้งองค์กรให้รองรับกับทิศทางการด าเนินงานและวัฒนธรรมขององค์กร มีความคล่อ งตัว 

ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงไดอ้ย่างรวดเร็ว พัฒนาระบบงานและกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพท่ี

สามารถรองรบัการด าเนนิงานสอดคลอ้งกบัทิศทางองคก์ร ผูน้  าระดบัสงูยังตอ้งกระตุน้ ส่งเสริม ผลกัดนั 

สรา้งบรรยากาศในองคก์รใหบ้คุลากรมีพฤติกรรมท่ีมุ่งเนน้ผลการด าเนินการ จริงจังในการปฏิบัติงาน 

ปรับปรงุผลการด าเนินการอย่างต่อเนื่อง จนเป็นส่วนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจ าวัน มุ่งเนน้การ

ปรับปรงุท่ีส าคญัอย่างกา้วกระโดดและเกิดนวัตกรรมในการใหบ้ริการ รวมถึงตอ้งส่งเสริมผลกัดันใหเ้กิด

การเรียนรูภ้ายในองคก์ร ผลักดัน ส่งเสริมการแลกเปลี่ยน ตอ่ยอด สรา้งความรูใ้หม่ และน าองคค์วามรู้

ใหม่ไปใชใ้นการปฏิบัติงานใหเ้กิดผลสมัฤทธ์ิ มีการพัฒนาผลการด าเนินงานของส่วนราชการ โดยติดตาม 

ทบทวนและประเมินผลการด าเนินการอย่างต่อเนื่องจากตัวชี้วัดผลการด าเนินงานท่ีส าคัญทั้งในระดับ

องค์กรและระดับปฏิบัติการ รวมถึงแผนงานท่ีส าคัญ ซ่ึงจะท าใหผู้น้  าระดับสงูทราบสถานะ ผลการ

ด าเนินงานและขีดความสามารถของส่วนราชการ และประเด็นส าคญัท่ีตอ้งด าเนินการหรือปรับปรงุอย่าง

เร่งด่วน น าไปสู่การถ่ายทอดใหก้บับคุลากรและผูท่ี้เกี่ยวขอ้งเพ่ือน าไปปรับปรงุ ผลการด าเนินงานทั้งการ

จดัท าแผนการปรบัปรงุและปรบัปรงุกระบวนการท างานท่ีเกี่ยวขอ้ง นอกจากนี้  ผูน้  าระดบัสงูยังตอ้งสรา้ง

แรงจงูใจ ความผกูพัน และการสื่อสารท่ีมีประสิทธิผลกับพนักงาน โดยพิจารณาปัจจัยท่ีมีผลต่อความ

ผกูพนัของบคุลากรและผลกัดนัปัจจยัเหลา่นัน้ใหส้มัฤทธ์ิผล ใหค้วามส าคญักบัการพัฒนาผูน้  าและบคุลากร

เพ่ือรองรับภารกิจหรือทดแทนบคุลากรท่ีอาจมีการลาออก เลื่อน/โอนยา้ยต าแหน่ง เกษียณอาย ุเพ่ือให้

ผูน้  าและบคุลากรมีศักยภาพท่ีพรอ้มเขา้มาด าเนินการทดแทนไดอ้ย่างไม่ขาดตอนและท าใหก้ารด าเนินงานมี

คว ามต่อ เ นื่ อ ง  ผู้น า จ ะ ต ้อ งสื่ อ ส า รกับบุคลากรอย่ า ง

ตรงไปตรงมา สง่เสริมใหเ้กิดการสื่อสารแบบสองทาง ท่ีจะท าให้

สามารถรับฟังเสียงสะทอ้นและความคิดเห็นของบคุลากร เพ่ือ

น ามาปรับปรงุผลการด าเนินงานได้อย่างเหมาะสม หากมี

ประเด็นท่ีส าคัญหรือการตัดสินใจท่ีส าคัญ จะตอ้งสื่อสารให้

บคุลากรทราบทัว่ทั้งองคก์ร เพ่ือใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีตรงกนั ไม่

เกิดความสับสน ซ่ึงอาจส่งผลถึงขวัญและก าลังใจในการ

ปฏิบตังิานของบคุลากร  
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แนวทางการประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือกบัหวัขอ้ 1.2 การป้องกนัทจุริตและสรา้งความโปร่งใส 

Data-Driven Policy Implementation 

การน านโยบายดา้นการก ากับดแูลเพ่ือความโปร่งใสไปปฏิบัติสามารถด าเนินการโดยผูน้  า

ระดับสงูแตง่ตัง้คณะอนกุรรมการฯ ก ากับดแูลงานดา้นต่างๆ รวมทั้งใหข้อ้สังเกตและขอ้เสนอและเพ่ือน ามาสู่

การทบทวนและปรับปรงุการด าเนินงานในแต่ละดา้น จัดท ามาตรฐานจริยธรรม ทบทวนจรรยาบรรณ  

เพ่ือเป็นสว่นหนึ่งของแนวทางปฏิบัติของบคุลากร เผยแพร่ สื่อสาร ประชาสมัพันธใ์หก้บับคุลากรในส่วนราชการ

รบัทราบและประพฤตปิฏิบตัอิย่างเคร่งครดั ใชก้ระบวนการควบคมุภายใน การบริหารความเสี่ยง โดยสอบ

ทราบขัน้ตอนและขอบเขตการปฏิบัติงาน จัดท าคู่มือการควบคมุภายใน คู่มือการบริหารความเสี่ยง และ

คู่มือการก ากับดแูลกิจการท่ีดี ส่งเสริมใหม้ีการเปิดเผยสารสนเทศทั้งดา้นการเงินและไม่ใช่การเงินอย่าง

ครบถว้น เพียงพอ เชื่อถือได ้สม า่เสมอ และทันเวลา เพ่ือใหผู้ม้ีส่วนไดส้่วนเสียไดร้ับทราบขอ้มลูข่าวสาร

อย่างเท่าเทียมกัน เช่น การเผยแพร่โครงการ/กิจกรรมเพ่ือสังคม ผลการด าเนินงานดา้นตา่งๆ รายงาน

ทางการเงิน  ผลการตรวจสอบจากหน่วยงานภายในและภายนอก ผ่านทางรายงานประจ าปี Website 

วารสาร  E-Magazine เป็นตน้ จัดใหม้ีช่องทางรับขอ้รอ้งเรียนผ่านจดหมายรอ้งเรียน โทรศัพท ์Web Board 

กลอ่งรบัขอ้รอ้งเรียน จัดการขอ้รอ้งเรียนและการตรวจสอบขอ้เท็จจริง ปกป้องคุม้ครองผูร้อ้งเรียน หรือ

ผูใ้หข้อ้เท็จจริง แต่งตัง้คณะกรรมการตรวจสอบเพ่ือก ากับดแูลและควบคมุการปฏิบัติงานดา้นรายงาน

ทางการเงนิ  จดัท ารายงานทางการเงนิ ใหค้รบถว้น นา่เชื่อถือ ถกูตอ้งตามหลกัการบัญชี ตลอดจนปฏิบัติ

ตามกฎหมาย ระเบียบ ท่ีอาจมีผลกระทบหรือเกี่ยวขอ้งในการ

จัดท ารายงานทางการเงิน ก าหนดใหม้ีการตรวจสอบภายใน 

ท่ีเป็นอิสระ รายงานขึ้นตรงต่อคณะกรรมการตรวจสอบเพ่ือ

ความเป็นอิสระ มีการตรวจประเมินภายใน  สรปุผลรายงานเสนอ

ผูน้  าระดับสงูและและผูบ้ริหารหน่วยงานท่ีรับตรวจ มีการจัดท า

กฎบัตรคณะกรรมการตรวจสอบ กฎบัตรและคู่มือการ

ตรวจสอบภายใน มีการประเมินตนเอง เพื่อวางแผนปรับปรงุการ

ปฏิบัติงานใหม้ีประสิทธิภาพดีย่ิงขึ้น และมีการตรวจสอบ

ภายนอกท่ีเป็นอิสระ โดยหน่วยงานท่ีเกี่ยวขอ้ง เช่น ส านักงาน

ตรวจเงินแผ่นดิน (สตง.) เป็นผูส้อบบัญชีและตรวจบัญชีรวมทั้ง

การเงิน การร่วมตรวจสอบของสมาคมสื่อวิชาชีพ/สื่อมวลชนใน

โครงการตา่งๆ เป็นตน้ ซ่ึงจะท าใหก้ารน านโยบายดา้นการก ากบั

ดแูลเพ่ือความโปรงใสไปสู่การปฏิบัติเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

ครอบคลมุทัว่ทัง้องคก์ร 
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แนวทางการประยกุตใ์ชก้ับหัวขอ้ 1.3 การมุ่งเนน้การบรรลผุลสัมฤทธ์ิของส่วนราชการผ่านการสรา้ง 

การมีสว่นร่วมของบคุลากรภายในและภายนอก 

Enterprise Knowledge Management  

การท่ีสว่นราชการสามารถน าองคค์วามรูท่ี้ส าคญัมาใชป้ระโยชนใ์นการด าเนินการ รวมถึงท าให้

บคุลากรภายในและผูท่ี้เกี่ยวขอ้งภายนอกสว่นราชการเขา้มามีสว่นร่วมในการด าเนินการ จะช่วยเสริมสรา้ง

ใหส้ว่นราชการบรรลผุลสมัฤทธ์ิไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น ผูน้  าระดบัสงูจะตอ้งเป็นผูท่ี้ริเร่ิม สนบัสนนุ 

ผลักดัน เป็นแบบอย่างท่ีดี และติดตามผลของการจัดการความรูใ้นส่วนราชการ ซ่ึงในปัจจบุันจะใชร้ะบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มาใชเ้พ่ือใหเ้กิดประสิทธิภาพสงูสดุ ขอ้มลูต่างๆ ท่ีจ าเป็นท่ีสามารถน ามาจัดเก็บ  

ในระบบการจดัการความรูเ้พ่ือใหบ้คุลากรและผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย สามารถเขา้ถึง (ตาม

สิทธ์ิและความเหมาะสมท่ีส่วนราชการก าหนด) ทั้งการบ่งชี้ความร ูท่ี้จ าเป็นของส่วนราชการท่ีจะตอ้งเป็น

ความรูท่ี้ส าคัญท่ีจะท าใหส้่วนราชการบรรลวิุสัยทัศนแ์ละภารกิจท่ีไดก้ าหนดไว ้ การสรา้งและรวบรวม

ความรูท้ัง้จากภายในและภายนอกสว่นราชการ การจดัเก็บความรูท่ี้จะตอ้งมีการจัดระเบียบ หมวดหมู่ การ

ทบทวน  และปรับปรงุความรูท่ี้จัดเก็บ การแลกเปลี่ยนความรูท่ี้ไดจ้ัดเก็บใหก้ับผูท่ี้เกี่ยวขอ้ง และการน า

ความรูไ้ปใชป้ระโยชนใ์นการท างาน ทั้งการปฏิบัติงานประจ าวัน การแกปั้ญหาท่ีเกิดขึ้นในการท างาน และ

การปรบัปรงุกระบวนการท างาน ซ่ึงขอ้มลูดงักล่าวหากจัดเก็บไวใ้นระบบสารสนเทศ จะท าใหผู้ท่ี้เกี่ยวขอ้ง

สามารถสืบคน้ไดอ้ย่างสะดวก รวดเร็ว ไดข้อ้มลูความรูท่ี้เป็นปัจจบุัน และสามารถน าไปใชป้ระโยชนใ์นการ

ท างานได ้

แนวทางการประยกุตใ์ชก้ับหัวขอ้ 1.4 การค านึงถึงผลกระทบต่อสังคมและการมุ่งเนน้ใหเ้กิดผลลัพธ์ 

ท่ีน าไปสูก่ารพฒันาประเทศตามทิศทางยทุธศาสตร ์

Workplace Collaboration & Networking  

การสรา้งความร่วมมือของบคุลากรและเครือข่ายในการเฝ้าระวังผลกระทบเชิงลบต่อสังคม  

จะช่วยใหก้ารป้องกันแกไ้ขปัญหาเกิดขึ้นอย่างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงการเฝ้าระวังนั้นท าไดโ้ดยบุคลากร 

ของส่วนราชการ ซ่ึงอาจมีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการเฝ้าติดตาม เฝ้าระวัง วิเคราะห์แนวโนม้ของ

ผลกระทบ ท่ีอาจจะเกิดขึ้น และวางแผนการแกไ้ข ติดตาม เพ่ือใหเ้หตกุารณน์ัน้ไม่เกิดขึ้น แต่ในปัจจบุันการ

เฝ้าระวัง   โดยบคุลากรภายในเพียงอย่างเดียวอาจไม่เพียงพอตอ่สถานการณท่ี์เปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึ้นอย่าง

รวดเร็ว  ส่วนราชการจ าเป็นตอ้งไดร้ับความช่วยเหลือจากเครือขา่ยภายนอก ซ่ึงเป็นผูท่ี้มีความใกลช้ิดกบั

สังคมหรือประชาชน ท าใหส้ามารถรับร ูข้อ้มลูข่าวสารท่ีอาจจะเกิดผลกระทบในเชิงลบของสังคมไดอ้ย่าง

ครบถว้น ครอบคลมุมากย่ิงขึน้  

แนวทางการสรา้งความร่วมมือเพ่ือเฝ้าระวังผลกระทบเชิงลบตอ่สงัคม สามารถด าเนินการโดย

การรับฟังความคิดเห็นของชมุชน ผูร้ับบริการ ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียตา่งๆ ถึงความกังวลท่ีเกิดขึ้นจากการ

ด าเนนิงานของส่วนราชการทั้งในดา้นการปฏิบัติการ การใหบ้ริการ และผลผลิตของส่วนราชการ ติดตาม 

ตรวจสอบข่าวสารต่างๆ ท่ีเกี่ยวขอ้งกับส่วนราชการท่ีสังคมให้ความส าคัญและเป็นกังวลกับการ

ด าเนินการของส่วนราชการ หรืออาจใชก้ระบวนการประเมินความเสี่ยง เพ่ือประเมินถึงความกังวลและ

ผลกระทบเชิงลบท่ีอาจเกิดขึ้น นอกจากนี้ยังสามารถใหห้น่วยงานในส่วนราชการท าการประเมินตนเอง 

(Self Assessment)  เพื่อใหพิ้จารณาถึงการปฏิบตัขิองหนว่ยงาน กระบวนการท างาน ท่ีอาจจะเกิดผลกระทบ

ในเชิงลบต่อสังคม เนื่องจากหน่วยงานผูป้ฏิบัติจะเป็นผูท่ี้เขา้ใจในรายละเอียดการด า เนินการท่ีชัดเจน  

มีประสบการณ์และองคค์วามรูท่ี้จะสามารถประเมินและวิเคราะห์ผลกระทบเชิงลบท่ีอาจจะเกิดขึ้น เพ่ือ

น าไปสูก่ารป้องกนัและปรบัปรงุเพ่ือไมใ่หเ้กิดผลกระทบเชิงลบตอ่สงัคม 
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นอกจากนี้การสรา้งเครือข่ายและช่องทางในการสื่อสารกับเครือข่ายท่ีรวดเร็ว เพ่ือรับฟัง

ขอ้สงัเกต ขอ้เสนอแนะ หรือประเด็นส าคญัท่ีเครือขา่ยไดร้ับท่ีเกี่ยวกบัความกงัวลของสาธารณะท่ีมีตอ่ส่วน

ราชการจะช่วยใหก้ารเฝ้าระวังเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น และเพ่ือใหก้ารสื่อสารขอ้มลูส าคัญ องค์

ความรูอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ส่วนราชการควรจัดใหม้ีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีใชใ้นการจัดเก็บขอ้มลู 

ความรู ้รวมถึงใชใ้นการติดต่อประสานงานระหว่างส่วนราชการกับเครือข่ายอาจท าเป็น Website หรือ 

Mobile Application เนื่องจากเป็นช่องทางท่ีสะดวกในการติดต่อและสืบคน้ขอ้มลู เมื่อส่วนราชการทราบ

ประเด็นความกังวลของสาธารณะแลว้ จึงน าประเด็นความ

กังวลต่างๆ  มาวิเคราะห์ จัดล าดับความส าคัญในการ

ด าเนินการและก าหนดแนวทางการป้องกันเพ่ือไม่ให้เกิด

ผลกระทบดงักล่าวขึ้นกบัสาธารณะ ในบางกรณีอาจจัดใหม้ี

การแถลงข่าว สื่อสารกับสาธารณะ และสื่อมวลชน  เพ่ือให้

รับทราบ มีความรู ้ความเขา้ใจ ในการปฏิบัติการ การบริการ 

หรือผลผลิตของสว่นราชการท่ีเป็นประเด็นส าคญั หรือท่ีมีการ

ปรับปรุง  เปลี่ ยนแปลง ให้มีความ เข ้า ใจ ท่ีถูกต ้อง ไม่

คลาดเคลื่อน ซ่ึงจะท าใหส้าธารณะมีการรับร ู ้ปรับตวั รวมถึง

การประชาสัมพันธ ์เผยแพร่ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น Website 

แผ่นพับ คู่มือ เอกสารแจก เพ่ือใหป้ระชาชน ผูร้ับบริการ และ

สาธารณะเขา้ถึงภารกิจ ทิศทางการด าเนินงานของส่วน

ราชการ การปฏิบตักิาร การใหบ้ริการหรือผลผลิต เพ่ือใหเ้กิด

ความเขา้ใจท่ีชดัเจน ถกูตอ้ง 

 

 

 

กรณีศึกษำ :  

องค์กร แ ห่ งหนึ่ ง ไ ด ้รั บผลกร ะทบจากการ

เปลี่ยนแปลงทางกฎหมาย ท าใหผ้ลก าไรลดลง ตน้ทุน  

การผลิตสงูขึ้น ซ่ึงถึงแมว่้าในระยะสั้น องคก์รยังสามารถ

อยู่รอดได ้ไมต่อ้งลดเงนิเดือน หรือลดจ านวนของพนกังาน 

แต่ในระยะยาว อาจเกิดปัญหาอ่ืน หรือสถานการณ์อ่ืนท่ี

อาจส่งผลตอ่ความยัง่ยืนขององคก์ร  องคก์รนี้มีฐานการ

ผลิตทัง้ที่สว่นกลาง คือ กทม. และสาขาในภมูิภาค วัตถดุิบ

ท่ีส าคัญเป็นสินคา้การเกษตรท่ีตอ้งควบคมุคณุภาพอย่าง

เขม้งวด เนื่องจากส่งผลโดยตรงต่อคณุภาพของสินคา้ท่ี

ผลิต 
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แนวทำงกำรจดักำร  

ผูบ้ริหารระดบัสงูทบทวนทิศทางการด าเนนิงานขององคก์ร โดยพิจารณาขอ้มลูจากสภาพแวดลอ้ม

ทั้งภายในและภายนอก ท าใหต้อ้งมุ่งเนน้การขยายตลาดไปยังประเทศเพ่ือนบา้นมากขึ้น เนื่องจากตลาด  

ในประเทศเป็นตลาดท่ีมีการแข่งขนัดา้นราคาสงู หากยังคงมุ่งเนน้ในประเทศเป็นหลักต่อไป เช่น อดีตจะมี

ความยากล าบากเพ่ิมมากขึน้ในการท างานทั้งการผลิต การตลาด การจัดซ้ือวัตถดุิบ โดยก าหนดวิสยัทัศน์ 

ท่ีจะเป็นผูน้  าดา้นการผลิตในกลุม่ประเทศอาเซียน รวมถึงไดท้บทวนนโยบายการด าเนินธรุกิจท่ีเป็นการร่วม

ทนุกับองคก์รท่ีมีการผลิตสินคา้ท่ีเกี่ยวเนื่องกัน อยู่ในห่วงโซ่

อปุทานเดียวกนั เพ่ือเป็นการลดตน้ทนุของวัตถดุิบและน าองค์

ความรูท่ี้มีอยู่มาใชใ้นการพัฒนาเทคโนโลยีการผลิตร่วมกัน 

นอกจากนี้ไดท้บทวนค่านิยมองคก์ร โดยมีค่านิยมท่ีปรับเพ่ิม

มาคือ “การท างานเป็นทีม” เนื่องจากตอ้งการการร่วมแรง

ร่วมใจจากพนักงานทุกคน ในการพัฒนาปรับปรงุองค์กร 

ร่วมกันเผชิญและแกปั้ญหาท่ีเกิดขึ้นขององคก์ร ผูน้  าระดบัสงู

ไดร้ะดมสมองพนกังานในระดบัหัวหนา้งาน เพ่ือร่วมกนัคิด ให้

ขอ้คิดเห็นในการพัฒนาปรับปรงุองคก์ร ท าใหไ้ดข้อ้คิดเห็น 

ขอ้เสนอแนะในหลากหลายมมุมอง อีกทั้งยังแสดงใหพ้นกังาน

ระดับปฏิบัติการเห็นถึงการท างานเป็นทีมของระดับหัวหนา้

งาน และเป็นแบบอย่างท่ีดีใหก้บัพนกังาน และผูน้  าระดบัสงูได ้

สื่อสารทิศทางการด าเนินงานขององค์กรผ่านการประชมุ

พนักงาน จัดท าสื่อประชาสัมพันธท์ั้งป้ายประกาศ เสียงตาม

สาย รวมทั้งผ่านทาง  Social Media เพ่ือใหม้ีช่องทางท่ีหลากหลายในการถ่ายทอดทิศทางองคก์รไปยัง

พนกังานใหค้รบถว้นครอบคลมุทกุพ้ืนท่ีและทกุระดบัของพนกังาน อีกทั้งยังถ่ายทอดไปยังผูส้่งมอบ คู่คา้ 

ลกูคา้และผูม้ีส่วนได ้  ส่วนเสีย อย่างครบถว้นผ่านช่องทางต่างๆ เช่น การประชมุร่วมระหว่างองคก์ร 

จดหมาย และ Website ขององคก์ร เป็นตน้ เพื่อใหค้วามร่วมมือกบัองคก์รในการด าเนนิการ  

เพื่อใหก้ารด าเนนิการตา่งๆ ในองคก์รมีความสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนั ผูบ้ริหารระดบัสงูได ้

ทบทวนยทุธศาสตร ์แผนปฏิบัติการ และตวัชี้วัดท่ีส าคญัขององคก์ร โดยมีการกระจายตวัชี้วัดไปยังแตล่ะ

ระดบั และเพ่ิมเตมิใหม้ีการก าหนดตวัชี้วัดร่วม ซ่ึงเป็นตวัชี้วัดท่ีเกิดจากผลการด าเนนิการร่วมกนัของหลาย

หนว่ยงาน ส่งผลใหม้ีการท างานแบบขา้มสายงาน ร่วมกนัแกปั้ญหาโดยไม่มองเพียงปัญหาของหนว่ยงาน

ตนเอง แตจ่ะเป็นการมองปัญหาในองคร์วมท่ีมีความเชื่อมโยงกนั เกิดความร่วมมือและการท างานเป็นทีม

เพิ่มมากขึน้ สอดคลอ้งกบัคา่นยิมท่ีผูบ้ริหารมุง่เนน้ในเร่ืองการท างานเป็นทีม  

ในการติดต่อกับประเทศเพ่ือนบา้น ผูน้  าระดับสงูใหค้วามส าคัญเกี่ยวกับภาพลักษณ์องคก์รดา้น  

ความโปร่งใส เนื่องจากเป็นสิ่งท่ีทกุประเทศใหค้วามส าคัญ และนโยบายของรัฐบาลไดมุ้่งเนน้เร่ืองการ

ป้องกนัการทจุริตและคอรปัชัน่ สรา้งความโปร่งใสภายในองคก์ร โดยไดเ้นน้ย า้แก่คณะกรรมการก ากบัดแูล

ตา่งๆ   ทั้งดา้นจริยธรรม ธรรมาภิบาล เพ่ือใหท้บทวนมาตรการและแนวทางในการก ากบัดแูลดา้นความ

โปร่งใสใหม้ีความเหมาะสมทนัตอ่สถานการณปั์จจบุนัมากขึน้ 
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ผูบ้ริหารเห็นความส าคญัขององคค์วามรูท่ี้เป็น Tacit Knowledge เนื่องจากผลิตสินคา้ท่ีเกี่ยวขอ้ง  

กบัการเกษตร จึงมีนโยบายใหค้ณะท างานจัดการความรูข้ององคก์ร น าไปก าหนดเป็นขอบเขตของความรู้  

และใชเ้ป็นกรอบในการจัดการความรูข้ององคก์ร สรา้งการมีส่วนร่วมของพนกังานทกุคนในการจัดการ

ความรู ้โดยก าหนดใหที้มงานจัดการความรูท่ี้เกี่ยวขอ้งท าการแลกเปลี่ยน รวบรวมความรูท่ี้เกี่ยวขอ้งกับ

การเกษตรท่ีเป็น Tacit Knowledge และยังอยู่กบัพนกังานแตล่ะคน ใหม้าเป็นความรูข้ององคก์รท่ีสามารถ

เรียกคน้ และเขา้ถึงไดง้า่ยในรปูแบบของ Explicit Knowledge เช่น เอกสาร คู่มือปฏิบัติงาน วิดีโอ เป็นตน้  

ซ่ึงทีมงานจัดการความรูไ้ดใ้ชวิ้ธีท่ีหลากหลายในการรวบรวมและแลกเปลี่ยนความรู ้เช่น จัดประชมุท า 

Focus Group เพ่ือใหผู้ท่ี้มีความรูม้าแลกเปลี่ยนใหข้อ้มลูทั้งเร่ืองการเพาะ การบ่ม การอบ และอ่ืนๆ  

ท่ีเกี่ยวขอ้ง ลงพ้ืนท่ีในสาขาต่างจังหวัดเพ่ือสัมภาษณ์พนักงานหนา้งานท่ีมีความรู ้ความเชี่ยวชาญ  

มีการบนัทึกวิดีโอสาธิตวิธีการปฏิบัติงานในบางเร่ืองท่ีไม่สามารถอธิบายเป็นตวัอักษรได ้เช่น การปรับตัง้

เคร่ืองบ่ม เคร่ืองอบท่ีเป็นเคร่ืองจักรเก่า มีมานาน ไม่มีคู่มือเคร่ืองจักร ซ่ึงจะท าไดเ้ฉพาะพนกังานบางคน 

ท่ีมีประสบการณ์เท่านั้น นอกจากนี้คณะท างานจัดการความรูย้ังไดจ้ัดใหม้ีการแลกเปลี่ยนเรียนรูข้า้ม

หน่วยงาน โดยเชิญเกษตรกร ปราชญ์ชาวบ้าน หมอดินอาสา หน่วยงานภาครัฐ เขา้มาร่วมประชมุ

แลกเปลี่ยนความรู ้ซ่ึงท าใหไ้ดร้ับทราบประเด็นความรูท่ี้ส าคญัท่ีองคก์รไม่มี น ามาใชต้อ่ยอดกับความรูท่ี้มีอยู่ 

เกิดเป็นองคค์วามรูใ้หมเ่พื่อน าไปใชใ้นการปฏิบตังิานของพนกังาน 

ผูบ้ริหารใหค้วามส าคัญกับการด าเนินการท่ีอาจเป็นผลกระทบเชิงลบกบัสงัคม ชมุชนท่ีตัง้อยู่ใกล้    

กบัองคก์ร โดยใหห้นว่ยงานท่ีรับผิดชอบดา้น CSR ลงพ้ืนท่ีเพ่ือสอบถามความคิดเห็นและความกงัวลของ

ชมุชน ว่ามีสิ่งใดท่ีส่งผลกระทบในเชิงลบหรือเป็นความกงัวลของชนุชน เพ่ือน ามาจัดท าแผนในการจัดการ      

ป้องกัน หรือสรา้งความเขา้ใจกบัชมุชน เพ่ือลดผลกระทบและความกงัวลท่ีเกิดขึ้น ซ่ึงท าใหท้ราบว่าชมุชน     

มีความกังวลกับสารเคมีท่ีองค์กรใชใ้นการผลิต อาจท าลายสิ่งแวดลอ้มของชมุชน ท าใหที้มงาน CSR           

ท าการชี้แจงให้ทราบถึงวิธีการจัดการกับสารเคมี รวมถึงให้ความรู้เกี่ยวกับเคมีท่ีใช ้ว่าไม่ท าลาย

สิ่งแวดลอ้ม  ท าใหช้มุชนคลายความกงัวลกบัปัญหาดงักล่าว และยังไดส้รา้งเครือขา่ยดา้นการเกษตร โดย

ใหช้าวบา้นหรือผูท่ี้เกี่ยวขอ้งเขา้มามีส่วนร่วม เพ่ือใหข้อ้มลู ข่าวสารต่างๆ ท่ีเป็นประโยชน ์เฝ้าระวัง และ

สนบัสนนุการพัฒนาการเพาะปลกูร่วมกัน ก่อใหเ้กิดผลประโยชนร์่วมกนัขององคก์รและเครือข่าย มีการ

จัดท า Mobile Application เพ่ือใหเ้ครือขา่ยเขา้มาใชป้ระโยชนท์ั้งในดา้นองคค์วามรู ้การสื่อสารระหว่างกัน 

การแจง้ขา่วสารท่ีส าคญั เนื่องจากเป็นช่องทางท่ีสะดวกรวดเร็ว และสะดวกตอ่การเขา้ถึงขอ้มลูขา่วสารใน

ยคุปัจจบุนั  
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กรณีศึกษำ :     

องค์กรแห่งหนึ่งมีการด าเนินการในลักษณะกึ่ง

ผกูขาด มีคู่แข่งนอ้ยราย มีส่วนแบ่งทางการตลาดสงู    

ซ่ึงในปัจจบุันยังไม่มีปัญหาท่ีส าคัญในการด าเนินการ 

องค์กรยังมีผลก าไรและมี โบนัสให้พนักงานได้อย่าง

ต่อเนื่อง แต่เนื่องจากความไม่มีปัญหาในการด าเนินการ 

ท าใหพ้นกังานในองคก์รมีความรูส้ึกถึงความมัน่คง  ของ

องค์กร จึงท างานในลักษณะเดิมหรือปรับปรงุเล็กๆ 

นอ้ยๆ เมื่อเกิดปัญหาในการท างาน ไม่เกิดบรรยากาศ

ของการปรับปรงุอย่างตอ่เนื่อง (Continuous Improvement) 

เมื่อรับพนักงานใหม่เขา้มาก็ท าใหพ้นักงานใหม่ไม่เกิด

ความกระตือรือร้นในการท างานหรือพัฒนาตนเอง

เนื่องจากสภาพแวดลอ้มภายในองคก์รไม่มีปัญหาท่ีจะท า

ใหต้อ้งพัฒนา เกิดเป็น Comfort Zone แต่เมื่อดจูากผล

ประกอบการยอ้นหลังขององค์กร จะพบว่าก าไรลดลง

อย่างต่อเนื่อง เนื่องจากตน้ทนุการด าเนินการสงูขึ้นทกุปี 

และคู่แข่งซ่ึงถึงแมว่้าจะมีส่วนแบ่งการตลาดนอ้ยกว่าแต่

ก าลังไดร้ับการกล่าวถึงในทางท่ีดีในกลุ่มของลกูคา้ มี

การขยายกิจการและเตบิโตขึน้ อย่างกา้วกระโดด  

 

แนวทำงกำรจดักำร  

คณะผูบ้ริหารระดับสงูประชมุร่วมกันในเวทีการวางแผนยทุธศาสตร์ขององค์กร พิจารณา

สภาพแวดล้อมต่างๆ รวมถึงสภาพปัญหาท่ีองค์กรก าลังเผชิญอยู่ เกี่ยวกับบุคลากร จึงได ้มีการ

ปรบัเปลี่ยนวิสยัทศันข์ององคก์รโดยตอ้งการจะเป็นผูน้  าในกลุ่มอตุสาหกรรมของภมูิภาคเอเชีย เพ่ือกระตุน้ 

ส่งเสริม     และผลักดัน ยกระดับองค์กรใหม้ีระบบมาตรฐาน มีขีดความสามารถในการแข่งขันโดย

เปรียบเทียบ           กับหนว่ยงานท่ีอยู่ในอตุสาหกรรมเดียวกนัในภมูิภาคเอเซีย จากนัน้มีการก าหนดกล

ยทุธท่ี์จะพัฒนาองคก์ร   เพ่ือมุ่งส ู่ความเป็นเลิศ และกลยทุธใ์นดา้นการพัฒนาบคุลากร ส่งผลใหม้ีการ

ปรบัปรงุระบบการพัฒนาบคุลากรใหม้ีทักษะท่ีหลากหลาย มีการอบรมภาคปฏิบัติมากขึ้น ซ่ึงจากเดิมการ

พัฒนาบคุลากรเป็นเพียงการอบรมแบบ Classroom Training เพียงอย่างเดียว ซ่ึงหลงัจากท่ีมีการพัฒนา

หลกัสตูรการอบรมใหเ้ป็นภาคปฏิบัติ  โดยจะมีหลกัสตูรตา่งๆ เช่น การปรับปรงุกระบวนการ การจัดการ

ความรู ้การสรา้งนวัตกรรมในการท างาน เป็นตน้ ซ่ึงในช่วงแรกวิทยากรท่ีปรึกษาจะเป็นผูเ้ขา้มาใหค้วามรู้

และตดิตามผลการปฏิบตั ิใหค้ าแนะน าแกพ่นกังานในการด าเนนิการ เนื่องจากพนกังานยังไม่คุน้เคยกบัการ

ปรบัปรงุหรือการด าเนินการตา่งๆ ท่ีเป็นการพัฒนาปรับปรงุงาน โดยส่วนหนึ่งจะคิดว่าเป็นงานเพ่ิม หรือ

ภาระในการท างาน  

เมื่อผูบ้ริหารติดตามการด าเนินการตามกลยทุธ์ท่ีก าหนดไว้ ทราบปัญหา อุปสรรคในการ

ด าเนินการ จึงเขา้มาร่วมส่งเสริม สนับสนนุการด าเนินการดว้ยตนเอง เป็นผูใ้หค้ าแนะน าเพ่ิมเติมแก่

พนกังานในการพัฒนาปรับปรงุองคก์ร เป็นแบบอย่างท่ีดีในการด าเนินการ ซ่ึงท าใหพ้นกังานเขา้ใจ และให้

ความส าคญัในการพฒันาปรบัปรงุองคก์ร สง่ผลใหก้ารด าเนนิงานขององคก์รดีขึน้ 
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เมื่อมีการพัฒนาปรับปรงุกระบวนการท างานใหด้ีขึ้น ผู้บริหารไดใ้หน้โยบายท่ีจะเชื่อมโยงการ

ปรับปรงุกระบวนการกับการจัดการความรูข้ององคก์ร โดยใหห้น่วยงานหรือผูท่ี้ปรับปรงุกระบวนการ

ท างาน  ถอดบทเรียนแห่งความส าเร็จท่ีไดด้ าเนินการ และน ามาเผยแพร่ใหก้บัพนกังานและหนว่ยงานอ่ืนๆ 

ส่งผลใหเ้กิดการต่อยอดความรูใ้นองคก์ร ซ่ึงในปัจจบุันไดน้ าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มาช่วยในการ

จัดเก็บ รวบรวม และเรียกคน้ ท าใหพ้นกังานมีความสะดวกในการน าความรูม้าใชใ้หเ้กิดประโยชนใ์นการ

ท างานมากขึน้  ใหค้วามร่วมมือและมีสว่นร่วมในการพฒันาปรบัปรงุองคก์รเพ่ิมมากขึน้ 

เมื่อพนกังานใหค้วามร่วมมือในการพัฒนาภายในองคก์รใหด้ีขึ้นแลว้ ผูบ้ริหารพบว่าการท่ีจะเป็น

ผูน้  าในภมูิภาคเอเชีย การด าเนินการภายในองคก์รเพียงอย่างเดียวอาจไม่สามารถท่ีจะท าใหอ้งคก์รประสบ

ความส าเร็จได ้หากสังคมและชมุชนรอบขา้งไม่ใหก้ารยอมรับและต่อตา้น ผูบ้ริหารจึงก าหนดใหม้ีการ

ด าเนินการดา้น CSR อย่างเป็นระบบ ใหส้อดคลอ้งกับความตอ้งการของชมุชนและสังคมรอบขา้ง โดย

ก าหนดกิจกรรมในการด าเนนิการร่วมกบัสงัคมและชมุชนรอบขา้ง จดัอบรมใหค้วามรูเ้ทคนิคตา่งๆ ในการ

ท างาน  ซ่ึงเป็นประโยชนต์่อคนในชมุชนท่ีจะน าความรูไ้ปใชใ้นการท างานหรือสมัครงาน โดยร่วมมือกับ

หนว่ยงานราชการหรือภาคเอกชนใกลเ้คียงในการด าเนินการ เกิดการแลกเปลี่ยนความรู ้ความคิดเห็น ซ่ึง

การบ าเพ็ญตนใหเ้ป็นประโยชนต์่อสังคมและชมุชน ไม่เพียงแต่สังคมและชมุชนเท่านั้นท่ีไดร้ับประโยชน ์

องคก์รก็ไดป้ระโยชนจ์ากความรู ้ขอ้คิดเห็นและขอ้สังเกตต่างๆ จากหน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน หรือ

แมก้ระทัง่จากชมุชนท่ีสามารถน ามาใชใ้นการพฒันาปรบัปรงุองคก์รได ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Key Message 

1.1 ระบบกำรน ำองคก์ำรท่ียัง่ยนื การสรา้งองคก์รใหม้ีความยัง่ยืนของผูน้  าระดบัสงูผา่น

การก าหนดวิสยัทศันแ์ละยทุธศาสตรท่ี์ตอบสนองภารกิจ และหนา้ท่ีของสว่นราชการ และ

ถ่ายทอดไปสูก่ารปฏิบตัทิัว่ทัง้องคก์ร 

1.2 กำรป้องกนัทจุรติ การก ากบัดแูลสว่นราชการใหม้ีความโปร่งใส ป้องกนัการเกิดทจุริต 

ตามหลกัธรรมาภบิาล มีระบบการตรวจสอบที่มีประสิทธิภาพ สามารถน าไปปฏิบตัไิดท้ัว่ทัง้

องคก์ร 

1.3 กำรม ุ่งเนน้ผลสมัฤทธ์ิผำ่นกำรมีสว่นรว่ม ผูน้  าของสว่นราชการสื่อสาร ท าความ

เขา้ใจ กบับคุลากร และเครือขา่ยภายนอก ใหม้ีความเขา้ใจแนวทางการท างานของสว่น

ราชการ ใหค้วามร่วมมือในการด าเนนิการ และสรา้งกลไกในการประสานความร่วมมือกนัใน

การท างานระหว่างกนั 

1.4 กำรค ำนึงผลกระทบต่อสว่นรวมและกำรพฒันำตำมยทุธศำสตรป์ระเทศ การให้

ความส าคญักบัความส าเร็จของผลการด าเนนิการของสว่นราชการ โดยมีการติดตามและ

วัดผลตวัชี้วัดท่ีส าคญัอย่างตอ่เนือ่ง และประเมิน ตดิตามโครงการ กระบวนการ และ

ยทุธศาสตรท่ี์อาจด าเนนิการไปแลว้อาจมีผลกระทบในเชิงลบตอ่สงัคม 
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กำรต่อยอดส ูร่ะดบักำ้วหนำ้ (advance) อยำ่งต่อเน่ือง  

เครือ่งมือ ค ำอธิบำย 

Actionable KPI  การออกแบบตวัชี้วัดใหม้ีความชดัเจน สนบัสนนุการปฏิบัติจริงท่ี

น าไปสู่ผลลัพธท่ี์เป็นรปูธรรม ซ่ึงจะน าไปสู่ความส าเร็จของการ

ด าเนนิการตามที่ไดว้างแผนไว ้

 

แนวทางการประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือกบัหวัขอ้ 1.1 ระบบการน าองคก์ารของสว่นราชการ  

Actionable KPI 

หลังจากท่ีผูน้  าระดับสงู ไดก้ าหนด/ ทบทวนวิสัยทัศน์ และยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ  

ท่ีสอดคลอ้งกบัยทุธศาสตรช์าตแิลว้ จะท าใหส้ว่นราชการมีทิศทางการด าเนนิการท่ีสอดคลอ้งและสนบัสนนุ

การบรรลยุทุธศาสตร์และสรา้งขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ การด าเนินการต่างๆ ของ  

สว่นราชการตามโครงการ/แผนงานท่ีเกิดขึน้จะไมเ่พียงตอบสนองภารกิจของหนว่ยงานเท่านัน้ แตจ่ะช่วยให้

เกิดการบรูณาการในภาพรวมของส่วนราชการของประเทศท่ีเกี่ยวขอ้งกัน การก าหนดยทุธศาสตรแ์ละ

แผนงานโครงการตา่งๆ จะตอ้งพิจารณาถึงผลกระทบตอ่สงัคมทั้งในเชิงบวกและเชิงลบไปในคราวเดียวกนั 

เพื่อสรา้งความมัน่ใจว่า  การด าเนนิการตามยทุธศาสตรข์องส่วนราชการจะไม่สรา้งผลกระทบในเชิงลบตอ่

สงัคมทั้งทางตรงและทางออ้ม เพ่ือใหส้ามารถวัดผลของความส าเร็จของยทุธศาสตรท่ี์ไดก้ าหนดไว ้ผูน้  า

ระดับสงูจะก าหนดตัวชี้วัดเพ่ือใชต้ิดตามความส าเร็จของยุทธศาสตร์   ตามวิสัยทัศน์  ภารกิจของ 

ส่วนราชการ ตวัชี้วัดท่ีก าหนดขึ้นอาจเป็นทั้งตวัชี้วัดท่ีเกี่ยวกับการเงินและตวัชี้วัดท่ีไม่เกี่ยวกับการเงิน 

ตวัชี้วัดจะถกูรวบรวมและรายงานผลไวใ้นระบบสารสนเทศขององคก์ร เพื่อใหผู้น้  าระดบัสงูสามารถติดตาม

ความคืบหนา้ไดต้ลอดเวลา นอกเหนือจากการติดตามจากการประชมุทบทวนผลการด าเนินงานตามรอบ

เวลาท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงจะท าใหม้ีขอ้มลูท่ีเป็นปัจจบุัน ทันกาล น าไปสู่การตัดสินใจไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

ทันท่วงที ตอบสนองต่อความเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึ้น ตวัชี้วัดท่ีส าคัญท่ีก าหนดและน ามาใชใ้นการติดตาม  

เชน่ ความพึงพอใจของผูร้บับริการ ความผกูพันและความพึงพอใจของบคุลากร ผลการก ากบัดแูลองคก์ร  

การเบิกจ่ายงบประมาณ เป็นตน้ 

ผู้น าระดับสูงผลักดันให้บุคลากรเห็นความส าคัญของการบรรลุวิสัยทัศน์และพันธกิจ              

โดยการถ่ายทอดตวัชี้วัดขององคก์รไปสู่ระดบัตา่งๆ จนถึงระดบับคุคล และก ากบัติดตาม ส่งเสริม แนะน า     

ใหบุ้คลากรมีการด าเนินการเพ่ือใหบ้รรลเุป้าหมายตามตัวชี้วัดท่ีก าหนดไว ้โดยตัวชี้วัดดังกล่ าวจะถกู

ถ่ายทอดเป็นล าดับชั้นไปสู่สายงาน ฝ่าย กอง แผนก และบคุคล ในการถ่ายทอดตวัชี้วัดตามล าดับขัน้นั้น 

อาจท าไดโ้ดยการจดัท าแผนยทุธศาสตรแ์ละตวัชี้วัดของสายงาน ก าหนดเป็นบันทึกขอ้ตกลงการด าเนินการ 

(Performance Agreement : PA) และถ่ายทอดไปยังระดบัฝ่าย กอง แผนกและบุคคล ดว้ยวิธีดงัท่ีกล่าวมา

หรือตามความเหมาะสมของแต่ละระดับ ขึ้นอยู่กับการพิจารณาร่วมกันของผูบ้ริหารในแต่ละระดับท่ี

เกี่ยวขอ้ง ซ่ึงจะท าใหเ้กิดการบรูณาการกันทัว่ทั้งส่วนราชการ ท าใหบ้คุลากรทกุคนในทกุหนว่ยงานมีการ

ด าเนินการท่ีสอดคลอ้งกันและมุ่งส ู่ความส าเร็จเดียวกัน คือการบรรลวิุสัยทัศน ์ภารกิจ และยทุธศาสตร์

ของสว่นราชการ 
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แนวทางการประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือกบัหวัขอ้ 1.2 การป้องกนัทจุริตและสรา้งความโปร่งใส 

Actionable KPI  

นอกจากจะใชต้ัวชี้วัดในการวัดผลการด าเนินการตามยทุธศาสตร์ โครงการ/แผนงานแลว้         

ยงัสามารถน าตวัชี้วัดมาใชใ้นการตรวจตดิตาม ป้องกนัการทจุริตและปรับปรงุได ้โดยผูน้  าระดบัสงูก าหนด

ตวัชี้วัดท่ีจะน ามาใชท้ัง้ตวัชี้วัดท่ีมาจากภายในสว่นราชการ ซ่ึงอาจก าหนดมาจากผลการประเมินตนเองดว้ย

การควบคมุภายใน (Control Self Assessment) ผลการตรวจประเมินภายในตามระบบมาตรฐานคณุภาพ

ตา่งๆท่ีสว่นราชการประยกุตใ์ช ้ผลการตรวจประเมินจากหนว่ยงานตรวจสอบภายใน หรือขอ้เสนอแนะจาก

บคุลากรภายในสว่นราชการ  และตวัชี้วัดท่ีมาจากภายนอกส่วนราชการ เช่น ขอ้รอ้งเรียนจากผูร้ับบริการ

หรือผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย ผลประเมินระดบัคณุธรรมและความโปร่งใสของหนว่ยงาน ผลส ารวจความคิดเห็น

ของผูร้บับริการและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียเกี่ยวกบัการทจุริตและความโปร่งใสของสว่นราชการ เป็นตน้ 

 

แนวทางการประยกุตใ์ชก้บัหวัขอ้ 1.3 การมุง่เนน้การบรรลผุลสมัฤทธ์ิของส่วนราชการผ่านการสรา้งการ

มีสว่นร่วมของบคุลากรภายในและภายนอก 

Actionable KPI  

 การน าระบบ KPI มาใชอ้ย่างมีประสิทธิผลเพ่ือมุ่งเนน้การบรรลผุลสมัฤทธ์ิของส่วนราชการนัน้  

ผูน้  าระดบัสงูจะแสดงใหเ้ห็นถึงความส าคัญของขอ้มลู การวัด การวิเคราะหผ์ลการด าเนินงาน โดยในการ

ด าเนินการต่างๆ จะตอ้งมีเหตผุลหรือหลักฐานเชิงประจักษท่ี์ชัดเจนประกอบการตัดสินใจ การประชุม       

การน าเสนอผลการด าเนินการ รวมถึงการน าความตอ้งการ ความคาดหวังของประชาชนผูร้ับบริการมา

ก าหนดเป็นตวัชี้วัดผลการด าเนินงานในระดบับคุคล เพ่ือใหค้วามส าคญัและใส่ใจในการปฏิบัติ  และติดตาม         

วัดผลพฤตกิรรมของบคุลากร ใหส้ามารถทราบถึงความคืบหนา้และผลการด าเนินการ อาจเป็นการส ารวจ

ความคิดเห็นของบุคลากรในทกุระดับเกี่ยวกับค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กร การน าผลการประเมิน 

Competency ของบคุลากรในสว่นที่เกี่ยวขอ้งกบัคา่นยิมและวัฒนธรรมองคก์รมาพิจารณา เป็นตน้ และผูน้  า

ระดับสงูจะตอ้งน าผลจากการทบทวนผลการด าเนินการของ

ส่วนราชการ ผลการทบทวนตัวชี้วัดผลการด าเนินการ มา

วิเคราะห์และท าการปรับปรุง โดยเร่ืองใดท่ียังมีผลการ

ด าเนนิการต า่กว่าเป้าหมาย หรือต า่กว่าคู่เทียบมาก และมีความ

จ าเป็นตอ้งปรับปรงุเพ่ือใหผ้ลการด าเนินการท่ีดีขึ้นอย่างกา้ว

กระโดด ผูน้  าจะสัง่การใหห้น่วยงานท่ีเกี่ยวขอ้งน าไปพิจารณา

ปรบัปรงุและสรา้งนวัตกรรม หรือตัง้คณะท างาน /หนว่ยงาน

เฉพาะกิจเพ่ือปรับปรงุและผลกัดนัใหเ้กิดนวัตกรรม เนื่องจาก

การน าผลการด าเนินการไปปรับปรงุตามวิธีการปกติอาจ ไม่

เพียงพอท่ีจะท าใหผ้ลการด าเนนิการดีขึน้อย่างกา้วกระโดด  จะ

เป็นท่ีตอ้งใชน้วัตกรรมในการด าเนนิการ เพื่อใหเ้ห็นผลไดอ้ย่าง

เป็นรปูธรรม ชดัเจน รวดเร็ว 
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แนวทางการประยกุตใ์ชก้ับหัวขอ้ 1.4 การค านึงถึงผลกระทบต่อสังคมและการมุ่งเนน้ใหเ้กิดผลลัพธท่ี์

น าไปสูก่ารพฒันาประเทศตามทิศทางยทุธศาสตร ์

Actionable KPI  

การก าหนดตวัชี้วัดสามารถน ามาใชก้บัประเด็นท่ีเกี่ยวขอ้งกับผลกระทบเชิงลบตอ่สงัคม อันมา

จากการด าเนินการตามยทุธศาสตรแ์ละแผนงานโครงการของส่วนราชการ โดยการก าหนดตัวชี้วัดและ

กระบวนการในการรายงานและตดิตามการด าเนนิงานของสว่นราชการ สว่นราชการตอ้งพิจารณาประเด็น

ท่ีเป็นผลกระทบเชิงลบต่อสังคม ซ่ึงพิจารณาจากประเด็นขอ้รอ้งเรียนจากหน่วยงานภายนอกท่ีเป็นเร่ือง

ส่งผลกระทบในวงกวา้ง เป็นข่าวในสื่อสาธารณะ และเป็นเร่ืองท่ีสังคมใหค้วามส าคัญ สนใจและติดตาม  

ก าหนดชอ่งทางในการรบัเร่ืองที่เป็นผลกระทบเชิงลบใหช้ดัเจน โดยอาจใชช้่องทางในการรับเร่ืองรอ้งเรียน 

หรือช่องทางการสื่อสารต่างๆ   ขององคก์ร และอาจใชก้ระบวนการจัดการขอ้รอ้งเรียนในการจัดการ

ผลกระทบเชิงลบ แต่จะตอ้งมีขั้นตอนท่ีรวดเร็ว และมีการแกไ้ข เยียวยาอย่างเร่งด่วน เพ่ือใหผู้ไ้ดร้ับ

ผลกระทบไดร้บัการบรรเทา แกไ้ขอย่างรวดเร็ว จากนัน้จึงวิเคราะหส์าเหตขุองปัญหาท่ีท าใหเ้กิดผลกระทบ

เชิงลบดงักล่าว และก าหนดแนวทางการแกไ้ข ปรับปรงุ ติดตามผล เฝ้าระวังอย่างต่อเนื่อง จนมัน่ใจไดว่้า

เร่ืองดังกล่าวไดถ้กูแกไ้ขจนหายขาด ไม่สามารถท่ีจะเกิดขึ้นและสรา้งผลกระทบเชิงลบใหก้ับสังคมไดอี้ก

ตอ่ไป โดยก าหนดเป็นตวัชี้วัดท่ีใชใ้นการติดตาม เช่น     การแจง้ปัญหาจากผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนไดส้่วน

เสีย จ านวนครั้งท่ีเกิดผลกระทบเชิงลบต่อสังคม ความส าเร็จของการจัดการผลกระทบเชิงลบต่อสังคม 

เป็นตน้ ซ่ึงจะน าไปสูก่ารตดิตามผลกระทบเชิงลบดว้ยความรวดเร็ว ซ่ึงสว่นราชการจะตอ้งน าเทคโนโลยีการ

สื่อสารและดิจิทัลเขา้มาประยกุตใ์ชใ้นการติดตามตวัชี้วัดและเหตกุารณ์ท่ีเป็นผลกระทบเชิงลบ และสรา้ง

เครือขา่ยท่ีชว่ยเฝ้าระวังผลกระทบเชิงลบ ร่วมกนัวิเคราะหปั์ญหา เพื่อให ้ การแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้นไดอ้ย่าง

ครอบคลมุ ครบถว้น รวดเร็ว ทนัท่วงทีและมีประสิทธิภาพ 

 

กรณีศึกษำ : 

องค์กรแ ห่งหนึ่ งผลิตสินค้าทางด้านยาและ

เวชภณัฑ ์มีค าสัง่ซ้ือและปริมาณการผลิตเป็นจ านวนมาก   

มีบุคลากรท่ีมีความรู้ ความสามารถ แต่ในปัจจุบัน

สถานการณ์การแข่งขันมีสงูขึ้น มีบริษัทผูผ้ลิตรายใหญ่

และรายย่อยเกิดมากขึ้น และมีบริษัทน าเขา้สินค้าจาก

ตา่งประเทศเขา้มาเป็นจ านวนมาก ท าใหเ้กิดการแข่งขนัใน

ดา้นราคาสงูมาก ซ่ึงการเป็นองค์กรขนาดใหญ่ ท าใหม้ี

ตน้ทนุท่ีสงูทั้งตน้ทนุการผลิต ตน้ทนุดา้นพนักงาน   ค่า

ล่วงเวลา ท าให้องค์กรมีความจ าเป็นท่ีตอ้งลดตน้ทุน 

เพ่ือใหร้าคาขายสามารถแข่งขันกับบริษัทคู่แข่งรายย่อย

และสินคา้น าเขา้จากตา่งประเทศ 
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แนวทำงกำรจดักำร   

ผูบ้ริหารระดบัสงูไดท้บทวนนโยบายและทิศทางการด าเนินงาน เนื่องจากเป็นองคก์รขนาดใหญ่จึง

ไดน้ ายทุธศาสตรช์าติ 20 ปี ดา้นสาธารณสขุ มาเป็นขอ้มลูประกอบการพิจารณา และเมื่อไดศึ้กษาตวัชี้วัด     

ของยทุธศาสตร์ ผูบ้ริหารพบว่ามีตัวชี้วัดท่ีใหค้วามส าคัญกับสมนุไพร ยาแผนไทย การพัฒนาเมือง

สมนุไพร ประกอบกบัในปัจจบุนัประชาชนใหค้วามส าคญักบัการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือกมาก

ขึ้น ใส่ใจและใหค้วามส าคัญกับยาสมนุไพรท่ีไม่เป็นอันตรายและส่งผลกระทบขา้งเคียงกับสขุภาพ ท าให้

ผูบ้ริหารระดบัสงูมีการก าหนดยทุธศาสตรใ์นดา้นการพัฒนายาสมนุไพรอย่างครบวงจร เพ่ือใหอ้งคก์รมี

ผลิตภณัฑท่ี์หลากหลายมากขึน้ สามารถน าความรูข้องทอ้งถ่ินมาใชใ้นการแขง่ขนักบับริษทัตา่งชาติ และได ้

มีการก าหนดแผนปฏิบัติการ ตวัชี้วัด ในการพัฒนาสมนุไพรร่วมกบัชมุชน เพ่ือดึงองคค์วามรูท่ี้สัง่สมของ

เกษตรกร  หรือผูเ้ชี่ยวชาญยาแผนไทย มาร่วมกนัพัฒนาดา้นสมนุไพร โดยไดเ้ขา้ไปส่งเสริมเกษตรกรของ

ชมุชนในพ้ืนท่ีต่างๆ เพ่ือใหป้ลกูสมนุไพร และรับซ้ือสมนุไพรมาใชเ้ป็นวัตถดุิบในการผลิต ฝ่ายวิจัยและ

พัฒนาไดท้ าการคิดคน้ยาสมนุไพรร่วมกับผูเ้ชี่ยวชาญยาแผนไทย ท าใหไ้ดย้าท่ีมีคณุภาพโดยใชเ้ทคโนโลยี

การผลิตขัน้สงูท่ีองคก์รมีอยู่ ส่งผลใหต้น้ทนุการผลิตต า่และไดย้าท่ีมีคณุภาพตรงกับความตอ้งการของ

ประชาชน 

ผูบ้ริหารระดบัสงูไดถ่้ายทอดนโยบายไปสู่ส่วนงานตา่งๆ อย่างเป็นรปูธรรม โดยถ่ายทอดไปยังแต่

ละระดบั จนถึงระดบับคุคล จัดท า Performance Agreement : PA เพ่ือเป็นขอ้ตกลงในการด าเนินการร่วมกนั

เพ่ือมุ่งส ู่เป้าหมายอย่างสอดคลอ้งและเป็นไปในแนวทางเดียวกัน มีการจัดท า Individual KPI และท า

แผนพัฒนารายบคุคล Individual Development Plan เพ่ือส่งเสริมและพัฒนาบคุลากรท่ีเกี่ยวขอ้งในดา้น

สมนุไพร เพื่อใหม้ีความรู ้ทกัษะท่ีสามารถรองรบัยทุธศาสตรข์ององคก์รในดา้นสมนุไพร 

เนื่องจากยทุธศาสตรด์า้นสมนุไพรจะตอ้งมีการติดตอ่ประสานงานกบัหน่วยงานภายนอกเพ่ิมมาก

ขึ้น ผูบ้ริหารระดับสงูจึงใหค้วามส าคัญกับความโปร่งใสในการติดต่อและประสานงาน ไม่ใหเ้กิดความ

ขดัแยง้ทางผลประโยชนห์รือการทจุริตตา่งๆ จึงไดก้ าหนดตวัชี้วัดเพ่ือใชใ้นการติดตามการด าเนินการ โดย

มีการทบทวนตวัชี้วัดในดา้นภาพลกัษณแ์ละความโปร่งใส ซ่ึงไดเ้พ่ิมเติมใหม้ีการส ารวจความคิดเห็นจากผูม้ี

ส่วนไดส้่วนเสีย   ท่ีเกี่ยวขอ้งเกี่ยวกับการทจุริตและความโปร่งใส เพ่ือน ามาใชเ้ป็นขอ้มลูประกอบการ

ตดัสินใจในการด าเนนิการทัง้การสง่เสริมและการลงโทษ  

เพ่ือใหง้านดา้นสมนุไพรประสบความส าเร็จ ผู้บริหาร

ระดบัสงูไดต้ัง้คณะท างานขา้มสายงานท่ีประกอบไปดว้ยบคุลากร

จากหลากหลายหน่วยงาน เขา้มาเป็นทีมในการพัฒนาและ

ส่งเสริม ประสานงานดา้นสมนุไพร โดยจะเป็นทีมงานท่ีช่วยใน

การสนับสนุนนโยบายของผู้บริหารระดับสูง น านโยบายไป

ถ่ายทอดยังบุคลากรในหน่วยงานตนเองท่ีเกี่ยวขอ้ง เพ่ือใหม้ี

ความเขา้ใจทิศทางการด าเนินการขององค์กร และสามารถ

ปฏิบัติงานไดส้อดคลอ้งเป็นไปในแนวทางเดียวกัน รวมถึงมีส่วน

ร่วมในการสนับสนุนยทุธศาสตร์ดา้นสมนุไพรขององค์กรให้

ประสบความส า เ ร็จ โดยก าหนดตัวชี้ วัดความส า เ ร็จของ

คณะท างานใหส้อดคลอ้งกับนโยบาย   ขององค์กร น าผลการ

ด าเนินการตามตัวชี้วัดของคณะท างานไปใชเ้ป็นส่วนหนึ่งของ

ระบบ Performance Management และเชื่อมโยงกบัระบบแรงจงูใจ

ขององค์กร ซ่ึงจะเป็นการส่งเสริมใหบ้คุลากรในองค์กรมีการ

ท างานร่วมกนัทีมเพิ่มมากขึน้ 
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ในส่วนของการลดตน้ทนุการด าเนินงานในภาพรวมขององคก์ร ผูบ้ริหารระดับสงูไดด้ าเนินการ

ควบคู่ไปกบัการพัฒนาดา้นสมนุไพร โดยก าหนดนโยบายในการลดตน้ทนุเพ่ือใหพ้นกังานน าไปปฏิบัติ โดย

ใหแ้ตล่ะหนว่ยงานพิจารณาลกัษณะการท างานของหนว่ยงานตนเอง และแสดงใหเ้ห็นว่าหนว่ยงานมีการลด

ตน้ทนุการด าเนนิงานท่ีเป็นรปูธรรม ท าใหแ้ตล่ะหนว่ยงานมีการก าหนดตวัชี้วัดท่ีเชื่อมโยงและสอดคลอ้งกบั

การลดตน้ทนุ เช่น หน่วยงานผลิตก าหนดตัวชี้วัดเป็นเร่ืองของการลดมลูค่าการสญูเสียจากการผลิต 

หนว่ยงานสนบัสนนุหรือหนว่ยงานท่ีอยู่ในส านกังาน ก าหนดตวัชี้วัดเป็นมลูค่าของค่าน า้ ค่าไฟท่ีประหยัดได ้

คา่วัสด ุอปุกรณส์ านกังาน เป็นตน้  

ผูบ้ริหารยังใหค้วามส าคัญกับการด าเนินการท่ีอาจเป็นผลกระทบเชิงลบกับสังคม ชมุชนท่ีเขา้ไป

ส่งเสริมการปลกูสมนุไพร โดยใหห้น่วยงานท่ีรับผิดชอบดา้น CSR ลงพ้ืนท่ีเพ่ือสอบถามความคิดเห็นและ 

ความกังวลของชมุชน ในกรณีท่ีองคก์รเขา้ไปเสริมสรา้งการปลกูสมนุไพร ว่ามีสิ่งใดท่ีส่งผลกระทบในเชิง

ลบหรือเป็นความกังวลของชนุชน เพ่ือน ามาจัดท าแผนในการจัดการ ป้องกัน หรือสรา้งความเขา้ใจกับ

ชมุชน   เพ่ือลดผลกระทบและความกังวลท่ีเกิดขึ้น และยังไดส้รา้งเครือข่ายดา้นสมนุไพร โดยใหช้าวบา้น

หรือผูท่ี้เกี่ยวขอ้งเขา้มามีสว่นร่วม เพ่ือใหข้อ้มลู ขา่วสารตา่งๆ ท่ีเป็นประโยชน ์เฝ้าระวัง และสนบัสนนุการ

พัฒนาสมุนไพรร่วมกัน ก่อให้เกิดผลประโยชน์ร่วมกันขององค์กรและเครือข่าย มีการจัดท า Mobile 

Application เพื่อใหเ้ครือขา่ยเขา้มาใชป้ระโยชนท์ัง้ในดา้นองคค์วามรู ้การสื่อสารระหว่างกนั การแจง้ขา่วสาร

ท่ีส าคญั เนือ่งจากเป็นชอ่งทางที่สะดวกรวดเร็ว และสะดวกตอ่การเขา้ถึงขอ้มลูขา่วสารในยคุปัจจบุัน มีการ

ก าหนดตวัชี้วัดท่ีใชใ้นการติดตามผลกระทบเชิงลบต่อสงัคม โดยมอบหมายใหฝ่้ายอ านวยการและสื่อสาร

องคก์ร    เป็นผูต้ิดตามขอ้มลูทั้งจากขอ้รอ้งเรียน จากขา่วท่ีเป็นสื่อสาธารณะ จากการลงพ้ืนท่ีเย่ียมเยียน

ชมุชน เป็นตน้ และน ามาก าหนดเป็นตวัชี้วัดขององคก์ร 

 

 

 

 

 

Key Message 

1.1 ระบบกำรน ำองคก์ำรท่ียัง่ยนื การก าหนดวิสยัทศันแ์ละยทุธศาสตรท่ี์สนบัสนนุ

ยทุธศาสตรแ์ละสรา้งขดีความสามารถในการแขง่ขนัของประเทศ 

1.2 กำรป้องกนัทจุรติ การประเมินประสิทธิผลและตวัวัดการป้องกนัทจุริตและสรา้งความ

โปร่งใส ปรบัปรงุอย่างตอ่เนือ่ง และเปิดเผยผลการด าเนนิการสูส่าธารณะ เพื่อใหเ้กิดความ

เชื่อมัน่และไวใ้จสว่นราชการ 

1.3 กำรม ุ่งเนน้ผลสมัฤทธ์ิผำ่นกำรมีสว่นรว่ม การผลกัดนัใหเ้กิดการปรบัปรงุงานท่ี

มากขึน้โดยการตัง้เป้าหมายที่ทา้ทาย เพื่อผลกัดนัผลการด าเนนิงานใหด้ีย่ิงขึน้ กระต ุน้ 

สง่เสริม ผลกัดนัใหเ้กิดการปรบัปรงุกระบวนการและการบริการผา่นเครือขา่ยภาคเอกชนให้

เกิดนวัตกรรมของกระบวนการและการบริการ 

1.4 กำรค ำนึงผลกระทบต่อสว่นรวมและกำรพฒันำตำมยทุธศำสตรป์ระเทศ การ

ตดิตามผลกระทบเชิงลบดว้ยความรวดเร็ว โดยน าเทคโนโลยีการสื่อสารและดิจิทลัเขา้มา

ประยกุตใ์ช ้และการสรา้งเครือขา่ยท่ีชว่ยเฝ้าระวังผลกระทบเชิงลบเพื่อใหก้ารแกไ้ขปัญหาท่ี

เกิดขึน้ไดอ้ย่างทนัท่วงทีและมีประสิทธิภาพ 
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กำรม ุ่งส ูร่ะดบัเกิดผล (significance) อยำ่งยัง่ยนื 

เครือ่งมือ ค ำอธิบำย 

Workplace Collaboration & 

Networking 

 

การสื่อสารและสรา้งความร่วมมือของบุคลากรและเครือข่าย

ภายนอก โดยใช ้Social Media เป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัส าหรับการ

ติดต่อสื่อสาร สนบัสนนุการแลกเปลี่ยนข่าวสารท่ีรวดเร็วฉับไว 

เชื่อมตอ่เขา้กบัขอ้มลูส่วนตวัท่ีเกี่ยวกบัการปฏิบัติงาน สนบัสนนุ

การท างานเป็นทีม เสริมสรา้งวัฒนธรรมองคก์ร รวมถึงการใชใ้น

การสรา้งความมีส่วนร่วมของเครือข่ายใหช้่วยในการด าเนินการ

เพ่ือบรรลภุารกิจของสว่นราชการ 

Enterprise Knowledge 

Management 

การน าระบบการจัดการความรูเ้ขา้มาประยกุตใ์ช ้โดยมีระบบการ

จัดเก็บขอ้มลูภายในองค์กรท่ีเป็นมาตรฐานเดียว เหมาะส าหรับ

การแลกเปลี่ยนขอ้มลูท่ีตอ้งใชบ้่อยและมีผูใ้ชจ้ านวนมาก โดยขอ้มลู

จะอัพเดทตลอดเวลาและคน้หาไดง้่าย น าไปสู่การต่อยอดความรู้

ขององคก์รท่ีมีประสิทธิภาพ 

 

 

แนวทางการประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือกบัหวัขอ้ 1.1 ระบบการน าองคก์ารของสว่นราชการ  

Workplace Collaboration & Networking 

การสรา้งความร่วมมือของบคุลากรในส่วนราชการเป็นสิ่งท่ีส าคัญท่ีจะช่วยใหก้ารด าเนินการ

บรรลตุามภารกิจ ความร่วมมือจะเกิดขึ้นไดน้ัน้บคุลากรตอ้งมีกรอบแนวคิดหรือแนวทางการปฏิบัติท่ีถกู

หล่อหลอมใหเ้ป็นแนวทางเดียวกัน รวมถึงตอ้งมีการสื่อสารอย่างต่อเนื่อง ทัว่ถึง ทันเหตกุารณ์ โดยใน

ปัจจบุันพฤติกรรมของคนไดเ้ปลี่ยนไป มีการใช ้Social Media กนัมากขึ้น ดงันัน้การสื่อสารเพ่ือสรา้งความ

ร่วมมือของบคุลากรจึงตอ้งเนน้ท่ีการใช ้Social Media เชน่กนั โดย Social Media ท่ีนยิมใชก้นัอย่างแพร่หลาย 

เชน่ Website , Intranet ภายในองคก์ร Mobile Application ตา่งๆ เป็นตน้  

การท าใหบ้คุลากรมีกรอบแนวคิดและพฤติกรรมท่ีเป็นไปในแนวทางเดียวกนั สามารถท าไดโ้ดย

ใชแ้นวทางการเสริมสรา้งคา่นยิมและวัฒนธรรมองคก์รท่ีส่วนราชการใชอ้ยู่ ซ่ึงการน าแนวทางดงักล่าวมา

ประยกุตใ์ช ้อาจท าไดโ้ดยผูน้  าระดับสงูทบทวนวัฒนธรรมองคก์รท่ีมีอยู่ในปัจจบุัน พิจารณาว่าในปัจจบุัน

ส่วนราชการมีวัฒนธรรมอย่างไร ทั้งพฤติกรรมท่ีพึงประสงคแ์ละพฤติกรรมท่ีไม่พึงประสงค ์เพ่ือใหท้ราบ

สถานะปัจจบุันของวัฒนธรรมองค์กร ว่าวัฒนธรรมใดท่ีเป็นสิ่งท่ีดีท่ีควรจะส่งเสริมผลักดันใหม้ีการ

ประพฤติปฏิบัติต่อไป รวมถึงต่อยอดไปสู่วัฒนธรรมท่ีพึงประสงคอ่ื์น และพฤติกรรมท่ีไม่พึงประสงค์ท่ี

จะตอ้งพยายามท าใหห้มดไปจากส่วนราชการ ทัง้นีเ้นือ่งจากหากปล่อยใหว้ัฒนธรรมไม่พึงประสงคม์ีอยู่ ไม่

เพียงแตจ่ะท าใหข้ดัขวางการพฒันาองคก์รแลว้ จะท าใหบ้คุลการใหม่ท่ีเขา้มาถกูกลืนเขา้ไปกบัวัฒนธรรมท่ี

ไม่พึงประสงค ์ ซ่ึงหากเป็นเช่นนี้จะย่ิงท าใหก้ารปรับเปลี่ยนหรือผลักดันวัฒนธรรมองคก์รเป็นไปไดย้าก

มากย่ิงขึ้น  โดยวัฒนธรรมองคก์รท่ีพึงประสงคท่ี์ควรผลักดันส่งเสริม เช่น การร่วมมือกันของบคุลากร 

การเปิดใจแบ่งปันความรู ้ทักษะในการปฏิบัติงานใหแ้ก่เพ่ือนร่วมงานทั้งในหน่วยงานตนเองและขา้ม

หนว่ยงาน การสื่อสารท่ีเปิดกวา้งและเป็นแบบสองทิศทาง การมีความคิดริเร่ิม สรา้งสรรคส์ิ่งใหม่ๆ และ

นวัตกรรมของบคุลากร  การใหค้วามส าคญักบัขอ้มลู สารสนเทศ การวัดผลงานท่ีชดัเจนในการปฏิบัติงาน 

รวมถึงการใหค้วามส าคญัและมุ่งประโยชนก์บัลกูคา้หรือประชาชน เป็นตน้ 
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สว่นวัฒนธรรมท่ีไมพึ่งประสงคท่ี์ควรขจัดใหห้มดไป เช่น  การไม่ตรงตอ่เวลา การท างานเฉพาะ

ตามค าสัง่ การวางเฉย นิง่ดดูายตอ่งานส่วนรวมหรืองานใหม่ๆ ท่ีตอ้งใชค้วามพยายามมากกว่าปกติ การ

ยึดถือความสะดวกสบายส่วนตนในการท างาน เป็นตน้ รวมทั้งอาจพิจารณาค่านิยมองคก์รท่ีก าหนดไว ้

ทบทวนปรับปรงุค่านิยมใหค้รบถว้น ครอบคลมุ เพ่ือน าไปสู่วัฒนธรรมองค์กรท่ีพึงประสงค์ของส่วน

ราชการ จากนัน้จึงพิจาณากิจกรรมท่ีด าเนินการในการส่งเสริมค่านิยมและวัฒนธรรมองคก์ร โดยค่านิยม

หรือวัฒนธรรมองคก์รแตล่ะลกัษณะตอ้งใชก้ารผลกัดนั สง่เสริมท่ีแตกตา่งกนั เชน่ 

- การเสริมสรา้งการท างานร่วมกันแบบขา้มสายงาน จัดตัง้คณะท างานท่ีประกอบไปดว้ย

ตวัแทนจากหลายหนว่ยงานท่ีเกี่ยวขอ้ง เพ่ือร่วมมือกนัในการแกปั้ญหา ปรับปรงุงานหรือด าเนินโครงการ

ตา่งๆ ของสว่นราชการ 

- ก าหนดตวัชี้วัดผลการด าเนินงานร่วม ท่ีตอ้งเกิดจากผลการด าเนินงานของทกุหน่วยงาน

หรือบคุลากรทกุคน เพื่อใหร้่วมมือและด าเนนิการใหบ้รรลผุลตามตวัชี้วัด 

- ส่งเสริมการจัดการความรู ้โดยผูน้  าระดับสงูปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างในการแลกเปลี่ยน

แบ่งปันความรู ้และก ากบั ตดิตาม ใหค้วามส าคญัอย่างสม า่เสมอ ตอ่เนือ่งและจริงจงั 

- สรา้งชอ่งทาง เวทีท่ีจะใหพ้นกังานแสดงความคิดเห็นอย่างตรงไปตรงมา และผูน้  าเปิดใจรับ

ฟังความคิดเห็นดงักลา่ว ไมปิ่ดกัน้ความคิดเห็นของพนกังาน 

- สื่อสารขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ในองค์กรอย่างตรงไปตรงมา เปิดเผย เพ่ือให้บุคลากร

รบัทราบและเห็นตวัอย่างของการเปิดเผยขอ้มลู เปิดกวา้งทางความคิด  

- สง่เสริมและจดักิจกรรมการปรบัปรงุตา่งๆ กิจกรรมขอ้เสนอแนะ การสรา้งนวัตกรรม 

- ประชาสมัพนัธ ์เผยแพร่ผลของการปรับปรงุตา่งๆ ใหบ้คุลากรรับทราบ เพ่ือน าไปตอ่ยอด

ทางความคิด และสรา้งสรรคส์ิ่งใหมใ่หเ้กิดขึน้ในการท างาน 

- จัดท าคู่มือ วิธีปฏิบัติงานท่ีไดน้ าความตอ้งการของประชาชนมาเป็นปัจจัยน าเขา้ในการ

ออกแบบกระบวนการท างาน เพื่อใหก้ารด าเนนิการดงักลา่วถกูปลกูฝังอยู่ในงานประจ า สามารถตรวจสอบ 

ก ากบัตดิตามจากหวัหนา้งานและผูต้รวจสอบทัง้จากภายในและภายนอกหนว่ยงานได ้

Enterprise Knowledge Management 

การน ากระบวนการจัดการความรูม้าใชก้ับการน า

องค์กรของส่วนราชการในระดับเกิดผลนั้น กิจกรรมการ

จัดการความรู ้หัวขอ้ของการจัดการความรูน้ั้นจะตอ้งน าไปสู่

การสรา้งนวัตกรรมในการท างาน ผูน้  าระดับสงูจะตอ้งเป็น

แบบอย่างของการแลกเปลี่ยนความรู ้ก าหนดวิสัยทัศนห์รือ

นโยบายการจัดการความรู้ท่ี เน ้นการน า ไปสู่การสร้าง

นวัตกรรมในการท างาน มีการจัดท าแผนยทุธศาสตรห์รือกล

ยทุธด์า้นการจัดการความรูเ้พ่ือเป็นกรอบในการด าเนินการ

ของบคุลากรทัว่ทั้งส่วนราชการ ซ่ึงจะท าใหก้ารจัดการความรู้

ไมเ่ป็นเพียงกิจกรรมการแลกเปลี่ยนความรูท้ัว่ไปในการท างาน

เท่านั้น ความรู้ท่ีน ามาแลกเปลี่ยนจะต้องเป็นความรู้   ท่ี

เกี่ยวขอ้งกับการใหบ้ริการ ความตอ้งการและความคาดหวัง

ของผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียท่ีเกี่ยวขอ้ง ซ่ึงสนบัสนนุการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ

และความคาดหวัง ส่งผลตอ่ความพึงพอใจของผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย สามารถวัดผลไดอ้ย่าง

ชดัเจนและเป็นรปูธรรม ซ่ึงอาจวัดจากการบรรลตุามตวัชี้วัดท่ีส าคญัของกระวนการท างาน 
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นอกจากนี้ผูน้  าระดับสงูยังสามารถใชแ้นวทางของการ

จัดการความรูม้าใชใ้นการพัฒนาผูน้  าตน้แบบ เพ่ือใหม้ีความรู ้

ความสามารถ สามารถบริหารจัดการองค์กรได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ โดยก าหนดนโยบายในการคัดเลือกและเกณฑก์าร

พัฒนาผูน้  าตน้แบบ เพ่ือใหม้ีแนวทางการด าเนินการท่ีชัดเจน 

ยตุิธรรม โปร่งใส สามารถน าไปสู่การปฏิบัติได ้โดยประเด็นท่ี

ควรพิจารณา เช่น ความสามารถ จริยธรรม คณุธรรม ความ

โปร่ ง ใส  โอกาสและแนว โน ้มความส า เ ร็จ ในการพัฒนา 

ประสบการณแ์ละอายงุานท่ีเหลือในองคก์ร รวมถึงวิสยัทัศนแ์ละ

ยทุธศาสตรข์องส่วนราชการ เป็นตน้ จากนัน้ทบทวนรายชื่อและ

คดัเลือกกลุม่ผูน้  าตน้แบบ ตามเกณฑท่ี์ไดก้ าหนดไว ้โดยควรจะให้

ครอบคลมุครบถว้นทกุต าแหนง่ท่ีส าคญั  ประเมินความสามารถ

ของกลุ่มผูน้  าตน้แบบ ท่ีจะพัฒนา และแจง้ขอ้มลูป้อนกลบัเพ่ือให้

รับทราบ เ พ่ือเป็นข ้อมูลให้แก่ผู้ถ ูกประเมินน าไปพิจารณา

ปรับปรุง จัดท าแผนพัฒนาผู้น าต ้นแบบ โดยในการจัดท า

แผนพัฒนานั้นผู้น าระดับสูงตอ้งเขา้มามีส่วนร่วมในการให้

ค าแนะน าและจัดท าแผนพัฒนาร่วมกับกลุ่มผูน้  าท่ีจะพัฒนาหรือ

กับหน่วยงานด้านพัฒนาบุคลากร อาจท า เ ป็น Individual 

Development Plan เพ่ือระบหุัวขอ้ ประเด็นส าคัญ วิธีการ การ

ประเมินผล เป็นตน้ เพ่ือใหส้ามารถติดตามความคืบหนา้ในการ

พัฒนาไดอ้ย่างเหมาะสม และด าเนินการพัฒนาผูน้  าตน้แบบ โดย

ผูน้  าระดับสงูจะตอ้งเขา้มามีส่วนร่วมในการเป็นพ่ีเลี้ยงหรือ 

Coach ในการพัฒนาตามแผนการพัฒนาท่ีไดก้ าหนดไว ้เพ่ือให้

เกิดการถ่ายทอดองคค์วามรูท่ี้ส าคัญในบางเร่ืองท่ีไม่สามารถ

เขียนอธิบายเป็นคู่มือหรือเอกสารได ้ โดยในการพัฒนาอาจเป็น

การใหก้ลุ่มผูน้  าตน้แบบเขา้มาร่วมด าเนินการไปพรอ้มกับผูน้  า

ระดบัสงูในกิจกรรมหรืองานส าคญัตา่งๆ เพื่อใหเ้ห็นหลกัการคิด 

วิธีการตดัสินใจ หรือแนวทางการด าเนินการท่ีเกิดขึ้นจริง  และ

สดุทา้ยผูน้  าระดับสงูท าการติดตามความคืบหนา้ของการพัฒนาผูน้  า โดยพิจารณาจากแผนการพัฒนา 

ผลลัพธข์องการด าเนินการ ตัวชี้วัดท่ีก าหนดไว ้ รวมไปถึงการสังเกตระหว่างเขา้เป็นพ่ีเลี้ยง หรือการ 

Coaching ภาคปฏิบัติ และประเมินผลการพัฒนาผูน้  าตน้แบบ พรอ้มทั้งแจง้ผลใหท้ราบเป็นระยะเพ่ือท าการ

ปรับปรงุใหไ้ดต้ามแผนการพัฒนา ในการน าระบบการจัดการความรูม้าใชใ้หเ้กิดประสิทธิผลมากย่ิงขึ้น   

สว่นราชการจะตอ้งพิจารณาตอ่ยอดความรูท่ี้เกิดขึ้นเพ่ือใหเ้กิดเป็นนวัตกรรมของกระบวนการท างานและ

การใหบ้ริการ โดยส่วนราชการจะตอ้งพัฒนากระบวนการจัดการความรูใ้หฝั้งอยู่ในการท างานประจ าของ

บคุลากร ผูท่ี้เกี่ยวขอ้งเห็นประโยชนแ์ละคณุค่าของการจัดการความรู ้จนเกิดเป็นวัฒนธรรมของการ

แลกเปลี่ยนเรียนรู ้ในส่วนราชการ ซ่ึงจะส่งผลใหไ้ดอ้งคค์วามรูใ้หม่ท่ีเป็นประโยชนแ์ละสามารถน าไปสู่การ

สรา้งนวัตกรรมในการท างานได ้รวมถึงสว่นราชการควรก าหนดแนวทางท่ีจะใชใ้นการคน้หาวิธีการปฏิบัติ

ท่ีเป็นเลิศ  (Best Practices) ของกิจกรรม/กระบวนการท างานต่างๆ โดยก าหนดเกณฑใ์นการคัดเลือก

วิธีการปฏิบัติท่ีเป็นเลิศท่ีชัดเจนตามความเหมาะสมของส่วนราชการ ซ่ึงเมื่อน าการปฏิบัติท่ีเป็นเลิศมาต่อ

ยอด ขยายผล เนน้ย ้า ในกระบวนการจัดการความรูท้ั้งการแลกเปลี่ยนและการใชป้ระโยชน ์ก็ย่ิงจะช่วย

สง่ผลใหเ้กิดการสรา้งนวัตกรรมไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้ 
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แนวทางการประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือกบัหัวขอ้ 1.2 การป้องกนัทจุริตและสรา้งความโปร่งใส  และหัวขอ้ 1.4 

การค านึงถึงผลกระทบต่อสังคมและการมุ่งเนน้ใหเ้กิดผลลัพธท่ี์น าไปสู่การพัฒนาประเทศตามทิศทาง

ยทุธศาสตร ์

Enterprise Knowledge Management 

การน ากระบวนการจัดการความรูม้าใชก้ับการป้องกันทจุริตและสรา้งความโปร่งใสในระดับ

เกิดผลนัน้ จะตอ้งมีก าหนดหวัขอ้ของความรูท่ี้เกี่ยวขอ้งกบัการป้องกนัทจุริตและความโปร่งใส การจัดการ

กบัผลกระทบเชิงลบตอ่สงัคม ใหเ้ป็นหนึง่ในหวัขอ้ความรูท่ี้ส าคญั ซ่ึงเมื่อไดทิ้ศทางของการจัดการความรูท่ี้

ชดัเจนแลว้ หากส่วนราชการใดใชช้มุชนนกัปฏิบัติ (Community of Practices) เป็นเคร่ืองมือหนึ่งของการ

จดัการความรู ้ก็จะน ามาใชเ้ป็นหวัขอ้ในการรวบรวม จดัเก็บ แลกเปลี่ยนความรู ้ทีมงานจัดการความรูข้อง

ส่วนราชการก็จะก าหนดเป็นกรอบการด าเนินการใหแ้ต่ละหน่วยงานในการจัดท าแผนการจัดการความรู ้         

(KM Action Plan) เพื่อรวบรวมองคค์วามรูท่ี้เกี่ยวขอ้ง ซ่ึงเมื่อทั้งส่วนราชการมีการสรา้ง รวบรวม จัดเก็บ

เผยแพร่ และน าความรูท่ี้เกี่ยวขอ้งกับการป้องกันการทจุริตและสร้างความโปร่งใสไปปฏิบัติ เกิดการต่อ

ยอดความรูท่ี้น าไปสู่วิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศ (Best Practices) ท่ีเกี่ยวขอ้งกับการป้องกันการทจุริตและ               

สรา้งความโปร่งใส และการจดัการผลกระทบเชิงลบตอ่สงัคม 

นอกจากนี้ส่วนราชการควรเป็นแบบอย่างท่ีดีใหก้ับหน่วยงานอ่ืน โดยท าการแลกเปลี่ยนความรู ้    

หรือวิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศใหก้บัหน่วยงานอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวขอ้งในเวทีตา่งๆ การใหห้น่วยงานอ่ืนเขา้ศึกษาดงูาน

แนวทางการด าเนนิการกบัการป้องกนัการทจุริตและสรา้งความโปร่งใสและการจดัการผลกระทบเชิงลบตอ่

สงัคม เพ่ือใหอ้งคค์วามรูแ้ละวิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศไดถ้กูขยายผลไปยังส่วนราชการอ่ืนท่ีเกี่ยวขอ้งซ่ึงจะส่งผล

ตอ่ภาพรวมของประเทศในการตอ่ตา้นการทจุริตและคอรปัชัน่และการจดัการผลกระทบเชิงลบตอ่สงัคมใหม้ี

ประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 

 

 

แนวทางการประยกุตใ์ชก้บัหวัขอ้ 1.3 การมุง่เนน้การบรรลผุลสมัฤทธ์ิของส่วนราชการผ่านการสรา้งการ

มีสว่นร่วมของบคุลากรภายในและภายนอก 

Workplace Collaboration & Networking 

การสรา้งความร่วมมือของบคุลากรทั้งภายในและภายนอกเพ่ือใหเ้กิดผลสัมฤทธ์ิ สามารถใช ้

แนวทางของสื่อสารของผูน้  าระดับสงูและการสรา้งสภาพแวดลอ้มในการท างาน ทั้งนี้เนื่องจาก ปัญหา

ตา่งๆ   ท่ีพบในองคก์ร หากจะพิจารณาใหด้ีจะพบว่าหลายเร่ืองเกิดจากการสื่อสารท่ีไม่เขา้ใจกนั โดยเฉพาะ

อย่างย่ิงขอ้มลูขา่วสารต่างๆ ท่ีส าคัญขององคก์รท่ีผูน้  าจะตอ้งสื่อสาร ท าความเขา้ใจกับบคุลากรและผูม้ี

ส่วนไดส้่วนเสียใหเ้ขา้ใจตรงกัน เพ่ือใหส้ามารถร่วมมือ หรือด าเนินการไปในทิศทางเดียวกัน ผูน้  าท่ีมีการ

สื่อสารท่ีดีจะสามารถสร้างความเขา้ใจ กระตุน้ และผลักดันการด าเนินงานขององค์กรได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ การสื่อสารท่ีดีไม่เพียงจะเป็นการสื่อสารทางเดียวจากผูน้  าไปยังบคุลากรและผูม้ีส่วนไดส้่วน

เสียเท่านัน้ ผูน้  ายังตอ้งมีช่องทางในการสื่อสารท่ีเป็นแบบสองทิศทางและตรงไปตรงมา เพ่ือใหส้ามารถ

รบัทราบขอ้มลูป้อนกลบัที่ส าคญัจากบคุลากรและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียตา่งๆ ท่ีจะสามารถน าไปใชใ้นการช่วย

สนบัสนนุการตดัสินใจ และการด าเนนิการในเร่ืองตา่งๆ  ไดอ้ย่างเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ

ของบคุลากรและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียตา่งๆ  
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นอกจากการสื่อสารท่ีดีแลว้ การสรา้งบรรยากาศหรือการสรา้งสภาพแวดลอ้มในส่วนราชการ  

ใหเ้อ้ือตอ่การพัฒนาและปรับปรงุผลการด าเนินการ ก็จะเป็นสิ่งท่ีช่วยส่งเสริมระบบงานและกระบวนการ

ท างานตา่งๆ ในส่วนราชการใหข้บัเคลื่อนไปอย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้เนื่องจากถึงแมว่้าจะมีระบบงานและ

กระบวนการ ท่ีเป็นระบบ มีขั้นตอนการท างานท่ีชัดเจน แต่สภาพแวดลอ้มในการท างานไม่เอ้ือต่อการ

ด าเนนิการ ย่อมเป็น สิ่งท่ีขดัขวางและเป็นอปุสรรคในการท างานของบคุลากร ซ่ึงสภาพภาพแวดลอ้มท่ีผูน้  า

ควรจะสรา้งใหเ้กิดขึน้ควรจะตอ้งเอ้ือตอ่การท าใหส้ว่นราชการบรรลวิุสยัทัศนแ์ละภารกิจ เกิดการปรับปรงุ

ผลการด าเนินการ  ท าใหส้่วนราชการมีความคล่องตวัในการปฏิบัติงาน มีการเรียนรูท้ั้งในระดับองคก์ร

และระดับบคุคล นอกจากนี้ยังตอ้งท าใหป้ระชาชนหรือเครือข่ายภายนอกสามารถเขา้มามีส่วนร่วมในการ

ท างานไดอ้ย่างสะดวก เหมาะสม และเสริมสรา้งประสิทธิภาพในการท างานของสว่นราชการ 

การสื่อสารของผูน้  าระดบัสงู สามารถด าเนนิการไดด้งันี้ 

1. ผูน้  าระดับสงูสื่อสารดว้ยตนเองในเร่ืองท่ีมี

ความส าคัญ เช่น ทิศทางองค์กร การตัดสินใจท่ีส าคัญ การ

เปลี่ยนแปลงที่ส าคญั รวมถึงกรณีการสื่อสารนโยบายบคุลากร

ท่ีส าคญั เช่น ค่าตอบแทน การปรับปรงุโครงสรา้งการบริหาร

องคก์ร การปรับโครงสรา้งเงินเดือน โดยอาจจะใชวิ้ธีการจัด

ประชมุชี้แจงบคุลากรทัว่   ทัง้สว่นราชการ และสื่อสารเสียงตาม

สายโดยผูว่้าการพรอ้มผูน้  าระดบัสงูที่เกี่ยวขอ้ง  

2. ผูน้  าระดับสงูเปิดช่องทางการสื่อสารสองทิศทาง

ผ่านระบบ Social Networks อาทิ โปรแกรม Line, Facebook, 

Teleconference รวมทั้งเปิดโอกาสใหพ้นกังานสามารถเขา้พบ

ผูน้  าระดับสงูไดต้ลอดเวลา เพ่ือเปิดโอกาสใหพ้นกังานไดแ้สดง

ความคิดเห็น และความวิตกกังวลต่างๆ และผูน้  าระดับสูง

ตอบสนอง       ตอ่ขอ้คิดเห็น ขอ้วิตกกงัวลอย่างเหมาะสม  

3. ผูน้  าระดับสงูตรวจเย่ียมบุคลากรตามสถานท่ี

ปฏิบัติงานต่างๆ เพ่ือติดตามผลการด าเนินงาน พบปะ มอบ

นโยบาย แลกเปลี่ยนเรียนรู ้รับฟังขอ้คิดเห็น ปัญหาอปุสรรค 

ในการปฏิบัติงานของบคุลากร รวมทั้งยังสามารถใชเ้ป็นโอกาสในการรับฟังเสียงของผูร้ับบริการ และผู้มี

สว่นไดส้ว่นเสียอ่ืนๆ  ไปในคราวเดียวกนั  ซ่ึงเป็นการกระตุน้ใหเ้กิดการสื่อสารท่ีตรงไปตรงมา และเป็นการ

สื่อสารแบบสองทิศทางทัว่ทัง้องคก์ร   

4.ผูน้  าระดบัสงูใชช้อ่งทางตา่งๆ ในการสื่อสารกบับคุลากรและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียตา่งๆ เชน่  

- การประชมุผูบ้ริหารพบพนกังาน 

- การประชมุภายในหนว่ยงาน 

- การสมัมนาร่วมกบับคุลากร ผูน้  าชมุชน ผูร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียตา่งๆ  

- วารสารตา่งๆ ทัง้วารสารภายในและภายนอก 

- สื่อสารผ่านกิจกรรมสัมพันธต์า่งๆ ทั้งภายในส่วนราชการและร่วมกับชมุชน ผูร้ับบริการ

และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียตา่งๆ  

- การแถลงขา่วที่ส าคญัใหแ้กส่งัคมภายนอก 
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การสรา้งสภาพแวดลอ้มของผูน้  าระดบัสงู สามารถด าเนนิการไดด้งันี้ 

1. สง่เสริมใหเ้กิดการปรบัปรงุในสว่นราชการ ผา่นกิจกรรมและเคร่ืองมือตา่งๆ ท่ีท าใหเ้กิดการ

ปรับปรงุผลการด าเนินการ เช่น การปรับปรงุกระบวนการ การลดขัน้ตอนการท างาน การจัดใหม้ีระบบ

ขอ้เสนอแนะ เพื่อใหพ้นกังานคิดหรือเสนอแนะสิ่งที่ตอ้งการปรบัปรงุงานในหนว่ยงานตนเอง เป็นตน้ 

2. กระตุน้ใหม้ีการเทียบเคียงผลการด าเนินงานกับหน่วยงานอ่ืนเพ่ือใหเ้กิดการปรับปรงุ 

โดยพิจารณาผลการด าเนินการท่ีส าคัญท่ีตอ้งการเปรียบเทียบและหาขอ้มลูของหน่วยงานอ่ืน จากนัน้จึง

น ามาเปรียบเทียบ วิเคราะห์ความแตกต่าง และท าการปรับปรงุ เพ่ือใหผ้ลการด าเนินการดีขึ้น รวมถึง

ส่งเสริมผลักดันการสมคัรเขา้รับรางวัลต่างๆ ท่ีเกี่ยวกบัการบริหารจัดการองคก์ร การพัฒนาปรับปรงุ

องคก์ร เป็นตน้  

3. เป็นแบบอย่างและกระตุน้ส่งเสริมให้บุคลากรเกิดการเรียนรูเ้พ่ือพัฒนาตนเองและส่วน

ราชการ ส่งเสริมใหเ้กิดบรรยากาศของการแลกเปลี่ยน แบ่งปันความรูใ้นองค์กร น าระบบการจัดการ

ความรูม้าประยกุตใ์ชใ้หเ้หมาะสมและเกิดประโยชนอ์ย่างแทจ้ริงแก่ส่วนราชการ ไม่เป็นแค่เพียงกิจกรรมท่ี

เกิดขึน้ตามระยะเวลาเท่านัน้ 

4. จัดใหม้ีกิจกรรมหรือวันท่ีเกี่ยวขอ้งกับเร่ืองการพัฒนาองค์กร คณุภาพในการท างาน  

และใหม้ีการน าเสนอผลงานท่ีดีของหนว่ยงานท่ีไดท้ าการปรับปรงุ เพ่ือเผยแพร่และกระตุน้ใหก้บับคุลากร

เห็นความส าคญัและประโยชนท่ี์เกิดขึน้ในการปรบัปรงุงาน มีการใหร้างวัล ยกย่อง ชมเชย กบับคุลากรหรือ

หนว่ยงานท่ีมีการพฒันาปรบัปรงุเพ่ือเป็นแบบอย่างใหก้บัหนว่ยงานอ่ืน 

5. สง่เสริมใหม้ีการน าเสนอผลงานภายนอกองคก์รท่ีหนว่ยงานตา่งๆ จัดขึ้น หรือในงานประชมุ

ระดบัชาติ เช่น ผลงานวิจัย ผลการพัฒนาปรับปรงุองคก์ร เป็นตน้ เพ่ือกระตุน้ใหบ้คุลากรในส่วนราชการ

พยายามท่ีจะพัฒนา ปรับปรงุผลการด าเนินงานท่ีเป็นเร่ืองท่ีส าคัญในระดับท่ีสงูขึ้น ท่ีสามารถจะน าเสนอ

ใหก้บัหนว่ยงานภายนอกได ้ซ่ึงจะเป็นประโยชนท์ั้งกบัส่วนราชการเองและหนว่ยงานภายนอกท่ีจะไดน้ าองค์

ความรู ้ท่ีไดไ้ปขยายผล ตอ่ยอดในการพฒันาองคก์รตอ่ไป 

ถึงแมว่้าการพัฒนาปรับปรงุอย่างต่อเนื่องจะเป็นสิ่งท่ีดีท่ีส่วนราชการจะตอ้งส่งเสริมใหเ้กิดขึ้น

อย่างทัว่ทัง้องคก์ร ซ่ึงประเด็นนีไ้ดถ้กูผลกัดนักนัมาเป็นเวลานานหลายสิบปีแลว้ แตใ่นยคุปัจจบุัการพัฒนา

ปรบัปรงุอย่างตอ่เนือ่งเพียงอย่างเดียวอาจไดผ้ลลพัธท่ี์ไม่เพียงพอตอ่การแขง่ขนัหรือตอบสนองความตอ้งการ

ของประชาชนและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย เนื่องจากความตอ้งการและความคาดหวังของผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย    

มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วสอดคลอ้งกบัการเปลี่ยนแปลงของโลกที่มากขึน้ ดงันัน้ผูน้  าระดบัสงูจะตอ้ง

ส่งเสริมและผลกัดนัใหเ้กิดการปรับปรงุซ่ึงจะตอ้งเป็นการปรับปรงุแบบกา้วกระโดด มีนยัส าคญั หรืออาจ

เรียกไดว่้าเกิดนวัตกรรมทั้งในการท างาน นวัตกรรมในการใหบ้ริการ รวมถึงนวัตกรรมของผลผลิต  

ท่ีสง่มอบใหแ้กป่ระชาชนหรือผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียของสว่นราชการ 

ในการส่งเสริมใหเ้กิดนวัตกรรมนัน้ เป็นสิ่งท่ีตอ้งใชก้ารผลักดันท่ีมากกว่าการปรับปรงุทัว่ๆ ไป 

เนือ่งจากการจะไดผ้ลลพัธท่ี์เปลี่ยนแปลงอย่างกา้วกระโดดนัน้อาจตอ้งใชปั้จจัย ทรัพยากร องคค์วามรูข้อง  

ส่วนราชการ รวมทั้งความมุ่งมัน่ของบุคลากร รวมถึงประชาชนและเครือข่ายท่ีจะเขา้มามีส่วนร่วม             

ในการนวัตกรรม ผูน้  าตอ้งกระตุน้และสรา้งบรรยากาศ สรา้งสภาพแวดลอ้ม จัดสรรทรัพยากรอย่าง

เหมาะสม รวมถึงเป็นแบบอย่าง และมีส่วนร่วมในการสรา้งนวัตกรรมดว้ย ไม่เพียงแตอ่อกค าสัง่และมอบ

นโยบายเพียงอย่างเดียว โดยแนวทางในการเสริมสรา้งนวัตกรรม มีดงันี้ 
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1. ปลกูฝังเร่ืองนวัตกรรมใหเ้ป็นส่วนหนึ่งในพฤติกรรมของพนกังาน โดยก าหนดเป็นหนึ่งใน

คา่นยิมองคก์ร เพื่อน าไปใชใ้นการผลกัดนั สง่เสริมบคุลากรใหม้ีพฤตกิรรมตามคา่นยิมท่ีก าหนดไว  ้

2. หนดนโยบายในการสรา้งนวัตกรรม และถ่ายทอดไปสู่การปฏิบัติท่ีชัดเจน โดยอาจเป็นการ

มอบหมายหรือก าหนดให้แต่ละหน่วยงานตอ้งมีการสรา้งนวัตกรรมทั้งในกระบวนการท างาน การ

ใหบ้ริการและผลผลิตของสว่นราชการ  

3. สง่เสริม ผลกัดนัใหบ้คุลากรน าเทคโนโลยีมาใชใ้นการด าเนนิการ ซ่ึงจะท าใหคิ้ดคน้และตอ่ยอด

ไปสูก่ารปรบัปรงุที่มีนยัส าคญัหรือเป็นนวัตกรรมในการท างาน การใหบ้ริการ 

4. จัดประกวด ส่งเสริมการสรา้งนวัตกรรมในการท างาน ใหพ้นกังานสรา้งสรรคแ์นวคิดและ

นวัตกรรม โดยก าหนดเกณฑ์การพิจารณาใหช้ัดเจน เพ่ือผลักดันและกระตุน้ใหบุ้คลากรมีการคิดคน้  

และปรับปรงุจนเกิดนวัตกรรม โดยอาจน าองคค์วามรูจ้ากการจัดการความรูม้าตอ่ยอดและน าไปใชใ้นการ

ปรบัปรงุจนเกิดนวัตกรรมที่เป็นประโยชนต์อ่การท างาน ตอ่ส่วนราชการ และตอ่ผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนได้

สว่นเสียตา่งๆ  

5. จัดตัง้หน่วยงานวิจัยและพัฒนา เพ่ือน านโยบายดา้นนวัตกรรมไปปฏิบัติอย่างเป็นรปูธรรม    

โดยมีหนา้ท่ี ศึกษา คิดคน้ วิจยั พฒันา ปรบัปรงุ เพื่อใหเ้กิดนวัตกรรมที่ชดัเจนและเป็นรปูธรรม ซ่ึงจะมีการ

ท างานท่ีเต็มเวลา มีขอบเขต หนา้ท่ีการท างานชัดเจน ท่ีจะท าใหเ้กิดการสรา้งนวัตกรรมไดอ้ย่างเป็น

รปูธรรม 

ผู้น าระดับสูงสนับสนุนให้เกิดการปรับปรุง

กระบวนการหรือผลการด าเนินการ โดยใหค้วามส าคัญ

กบัการมีส่วนร่วมของเครือขา่ยหรือหนว่ยงานภายนอก 

เ พ่ือให้ทราบถึงปัญหาท่ีส าคัญทั้งในระดับองค์กร  

ระดับชมุชน ไปจนถึงระดับประเทศ เนื่องจากปัญหาท่ีมี

ความซับซ้อนอาจไม่สามารถแกไ้ขไดโ้ดยส่วนราชการ

เ พียงหน่วยงาน เดี ยว  จะต ้องมีการระดมสมอง  

รับฟังข ้อ คิด เ ห็น ข ้อ เสนอแนะของเครือข่ายหรือ

หน่วยงานท่ีเกี่ยวขอ้ง โดยเครือข่ายหรือส่วนราชการ 

ท่ีเกี่ยวขอ้งจะเขา้มามีส่วนร่วมในทุกขั้นตอนทั้งการ

ก าหนดหัวขอ้ปัญหาการเก็บขอ้มลู การวิเคราะหปั์ญหา 

การก าหนดแนวทางการปรับปรงุ การด าเนินการ

ปรับปรงุ การติดตามผลของการปรับปรงุ โดยการ

ด าเนินการในแต่ละขั้นตอนจะตอ้งใหค้วามส าคัญกับ

ขอ้มลู Big Data มีการจัดเก็บขอ้มลูในเชิงลึกเพ่ือน ามาใชใ้นการวิเคราะหส์าเหตหุรือรากเหงา้ของปัญหา 

รวมทั้งขอ้มลูอ่ืนๆ ท่ีหลากหลายมากขึ้น ซ่ึงหากไดน้ าขอ้มลูท่ีส าคัญท่ีหลากหลายในเชิงลึกมาวิเคราะห ์  

จะท าให้สามารถวิเคราะห์และน าไปสู่การปรับปรงุท่ีสามารถแกปั้ญหาท่ีซับซ้อนดังกล่าวได ้รวมถึง  

การปรับปรงุกระบวนการหรือผลการด าเนินการดังกล่าวจะเป็นการปรับปรงุท่ีมีนัยส าคัญ เกิดเป็น

นวัตกรรมในการใหบ้ริการท่ีจะน าไปสู่การตอบสนองความตอ้งการ และความคาดหวังของผูร้ับบริการ  

และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย เกิดประโยชนส์ขุกบัประชาชนของประเทศ 
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กรณีศึกษำ :  

องคก์รแห่งหนึ่งเป็นองคก์รขนาดใหญ่ ผูบ้ริหาร

มีนโยบายท่ีจะพัฒนาองคก์รใหเ้ป็น High Performance 

Organization (HPO) ตอ้งการเป็นผูน้  าในภมูิภาคเอเชีย ซ่ึง

จะตอ้งพัฒนาผลการด าเนินงานใหเ้หนือกว่าคู่แข่งหรือคู่

เ ทียบในภูมิภาค มีระบบการบริหารจัดการ ท่ี เ ป็น

มาตรฐาน มีการปรับปรงุอย่างกา้วกระโดด มีนวัตกรรม

เกิดขึน้ทัง้ในกระบวนการและผลผลิต  

 

 

แนวทำงกำรจดักำร  

ผูบ้ริหารระดบัสงูสรา้งบรรยากาศใหเ้กิดการปรับปรงุกระบวนการท างาน โดยก าหนดโครงสรา้ง

องคก์รใหม้ีหนว่ยงาน Organization Development (OD) เพ่ือท าหนา้ท่ีใหค้วามรู ้ประสานงานกบัหนว่ยงาน 

ในการพฒันาและปรบัปรงุกระบวนการท างาน โดยหนว่ยงาน OD จะเป็นผูพิ้จารณาในการน าเคร่ืองมือดา้น

คณุภาพท่ีเหมาะสมมาใชใ้นการพัฒนาปรับปรงุองคก์ร เพ่ือใหเ้กิดผลท่ีชัดเจนเป็นรปูธรรม ไม่สรา้งภาระ   

ใหก้บัพนกังาน ซ่ึงเมื่อพิจารณาทิศทางและนโยบายของผูบ้ริหารระดบัสงูที่ตอ้งการเป็นผูน้  าในภมูิภาคเอเชีย 

หนว่ยงาน OD จึงไดน้ าแนวคิดของ Process Improvement และ Lean Manufacturing มาใชใ้นการปรับปรงุ

กระบวนการท างาน โดยน าขอ้มลูตา่งๆ มาวิเคราะห ์หาสาเหตขุองปัญหา และก าหนดแนวทางการแกไ้ขท่ี

เป็นรปูธรรม ซ่ึงเมื่อพนักงานมีทักษะในการคิดวิเคราะห์อย่างเป็นระบบ ท าให้สามารถปรับปรงุ

กระบวนการ ลดขั้นตอนการท างานใหส้ั้นลง ลดความสญูเสียท่ีเกิดขึ้นในกระบวนการท างาน พัฒนา

คณุภาพของสินคา้ใหด้ีขึ้น รวมถึง  ไดน้ าเทคโนโลยีมาใชเ้ป็นส่วนส าคญัของกระบวนการท างาน เนื่องจาก

สามารถลดขอ้ผิดพลาด มีความรวดเร็ว ส่งผลให้เกิดการ

ปรับปรงุอย่างก้าวกระโดด มีผลลัพธ์ท่ีดีขึ้น ซ่ึงผู้บริหาร

ระดับสงูไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการปรับปรงุกระบวนการ โดย

เป็นผูท่ี้ใหค้ าปรึกษา คัดกรองปัญหาท่ีจะน ามาปรับปรงุ ให้

รางวัลและยกย่องชมเชย จนท าให้พนักงานในองค์กรให้

ความส าคัญกับการปรับปรุงกระบวนการท างานจนเกิด

วัฒนธรรมของ Continuous Improvement ทัว่ทั้งองค์กร 

นอกจากนี้ยังไดข้ยายผลโดยการ  ท ากิจกรรมการปรับปรงุ

กระบวนการร่วมกับผูส้่งมอบ คู่คา้ และลกูคา้ขององคก์ร ใน

ส่วนท่ีมีความเชื่อมโยงกันและเป็นปัญหาอุปสรรคในการ

ด าเนินการร่วมกนั ส่งผลใหก้ารด าเนินการในห่วงโซ่อปุทานไม่

เกิดการชะงกั ปราศจากความสญูเปลา่ในการท างาน  
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หนว่ยงานเทคโนโลยีสารสนเทศไดเ้ขา้มาช่วยสนบัสนนุในดา้นของฮารด์แวรแ์ละซอฟทแ์วรท่ี์จะช่วย 

ในการปรับปรงุกระบวนการ จัดเก็บขอ้มลูท่ีเป็นประโยชนใ์นการปรับปรงุกระบวนการ มีฐานขอ้มลูท่ี

เชื่อมโยงกนัทกุหนว่ยงาน ส่งผลใหห้น่วยงานสามารถเขา้มาเรียกคน้ ศึกษา หาความรูไ้ปใช ้ตอ่ยอดในการ

ปรบัปรงุกระบวนการท างาน ซ่ึงเชื่อมโยงกบัระบบการจดัการความรูข้ององคก์รท่ีมีแผนการจดัการความรู้

ท่ีมุ่งเนน้ต่อยอดความรูไ้ปสู่การสรา้งนวัตกรรมในการท างาน มุ่งเนน้ใหก้ารจัดการความรูฝั้งอยู่ในงาน

ประจ า พนกังานเห็นประโยชนแ์ละสามารถน าความรูไ้ปประยกุตใ์ชใ้นการท างาน ท าใหพ้นกังานสามารถ

ปรับปรงุงานไดอ้ย่างชัดเจนเป็นรปูธรรม และในบางเร่ืองเป็นการปรับปรงุท่ีสรา้งมลูค่าสงู ลดความ

สญูเสียเป็นจ านวนมาก ซ่ึงเป็นนวัตกรรมท่ีเกิดขึ้นจากการน าความรู้ท่ีมีอยู่มาใชใ้นการปรับปรงุ

กระบวนการท างาน นอกจากนี้ยังมีการคน้หา Best Practices .ท่ีเกิดขึ้นในการท างาน รวมไปถึงการคน้หา 

Best Practices ท่ีเกี่ยวขอ้งกบัการป้องกนัการทจุริตและการสรา้งความโปร่งใส เนื่องจากการจะเป็นผูน้  าใน

ระดบัภมูิภาคได ้ไม่เพียงจะมีกระบวนการท างานและผลการประกอบการท่ีดีเท่านัน้ ยังตอ้งมีความโปร่งใส

และสรา้งความมัน่ใจไดว่้าปราศจากการทจุริต อีกทัง้องคก์รไดจ้ดัใหม้ีการแลกเปลี่ยนเรียนรูวิ้ธีการป้องกนั

ทจุริตและสรา้งความโปร่งใสใหก้บัหนว่ยงานท่ีเป็นผูส้่งมอบ คู่คา้ รวมถึงลกูคา้และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย เพ่ือ

ขยายผลไปยงัหนว่ยงานอ่ืนในห่วงโซ่อปุทานและหนว่ยงานอ่ืนๆที่สนใจ 

ผูบ้ริหารยังไดม้อบหมายใหก้ับหน่วยงาน CSR ในการท าหนา้ท่ีรวบรวมขอ้มลูต่างๆ ของสังคม 

ชมุชน ท่ีมีความกงัวลกบัการด าเนนิการขององคก์ร รวมถึงปัญหาดา้นเศรษฐกิจ สงัคม สิ่งแวดลอ้ม โดยมี

ช่องทางท่ีหลากหลายในการรับฟัง เช่น การลงพ้ืนท่ีเขา้เย่ียมเยียนและรับฟังความคิดเห็นของสังคมและ

ชมุชน การเปิดชอ่งทาง Website ใหแ้จง้ปัญหา รอ้งทกุขห์รือใหข้อ้เสนอแนะในการด าเนินการ มีสายด่วนให้

ติดต่อกบัองคก์รไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ซ่ึงจะมีการน าขอ้มลูท่ีไดร้ับผ่านช่องทางต่างๆ มาประมวลผล และ

วิเคราะหปั์ญหาและแนวโนม้ และน าไปสูก่ารก าหนดมาตรการการแกไ้ข และป้องกนัในเชิงรกุ ซ่ึงไม่เพียงการ

ด าเนนิการเฉพาะปัญหาท่ีเกิดขึ้นจากองคก์รเท่านัน้ แตห่ากปัญหาใดท่ีพิจารณาแลว้มีความส าคญั องคก์ร

มีขดีความสามารถท่ีจะช่วยเหลือได ้ก็จะประสานกบัหนว่ยงานท่ีเกี่ยวขอ้งเพ่ือร่วมด าเนินการใหส้อดคลอ้ง

ไปในแนวทางเดียวกนั    อีกทัง้ยงัไดม้ีการเก็บขอ้มลูจ านวนขอ้รอ้งเรียน ขอ้เสนอแนะ และปัญหาตา่งๆ เพ่ือ

ใชใ้นการติดตามปัญหาทั้งท่ีเกิดขึ้นจากองค์กรและปัญหาอ่ืนๆ ของสังคมและชมุชน โดยเผยแพร่ไวใ้น 

Website ขององคก์ร และรายงานใหก้บัผูบ้ริหารทราบอย่างสม า่เสมอในท่ีประชมุผูบ้ริหาร เพ่ือพิจารณาหา

แนวทางในการแกไ้ขป้องกนัปัญหาตา่งๆ ท่ีจะเกิดขึ้น ส่งผลใหผ้ลการประเมินภาพลกัษณข์ององคก์รจากผู้

มีสว่นไดส้ว่นเสียมีระดบัที่ดี  

 

 Key Message  
1.1 ระบบการน าองค์การที่ย่ังยืน การก าหนดวิสัยทัศน์และยุทธศาสตร์ที่บูรณาการกับ
ยุทธศาสตร์ชาติ และสร้างนวัตกรรมและวัฒนธรรมในการมุ่งประโยชน์สุขของประชาชน  
1.2 การป้องกันทุจริต มีการประเมินโดยองค์กรอิสระและมีผลลัพธ์จากการประเมินที่ดี จนเป็น
ต้นแบบให้กับหน่วยงานภายนอกให้น าแนวทางท่ีเป็นเลิศของส่วนราชการไปประยุกต์ใช้ 
1.3 การมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ผ่านการมีส่วนร่วม สร้างนวัตกรรมที่ส าคัญ มีผลกระทบสูง 
สอดคล้องกับนโยบาย และน าไปสู่การแก้ปัญหาที่ส าคัญท่ีมีความซับซ้อน  
1.4 การค านึงผลกระทบต่อส่วนรวมและการพัฒนาตามยุทธศาสตร์ประเทศ การติดตามผล
การด าเนินการและผลกระทบทั้งในระยะสั้นและระยะยาว และผลกระทบที่มีต่อเศรษฐกิจ 
สังคม สาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม  
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สรปุเครือ่งมือหมวด 1 

 Basic Advance Significance 

1.1 - Data-Driven Strategy 

Formulation 

- Data-Driven Policy 

Implementation 

- Actionable KPI 

 

- Workplace Collaboration & 

Networking  

- Enterprise Knowledge 

Management  

1.2 - Data-Driven Policy 

Implementation 

- Actionable KPI 

 

- Enterprise Knowledge 

Management 

1.3 - Enterprise Knowledge 

Management 

- Actionable KPI - Workplace Collaboration & 

Networking 

1.4 - workplace Collaboration & 

Networking  

- Actionable KPI  - Enterprise Knowledge 

Management  
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 บทท่ี 2  

จากยทุธศาสตรข์ององคก์าร 

ส ูก่ารพฒันาประเทศท่ียัง่ยืน 
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บทท่ี 2 

จากยทุธศาสตรข์ององคก์ารส ูก่ารพฒันาประเทศท่ียัง่ยนื 

 

การน าองคก์ารเพ่ือการพฒันาส ูร่ะบบราชการ 4.0 

การวางแผนยทุธศาสตรม์ีความส าคัญเป็นอย่างมากต่อการขับเคลื่อนองคก์ารใหต้อบสนองต่อ

ความทา้ทายเชิงยทุธศาสตร์ ท่ีมีหลายประการ ท่ีส่งผลกระทบต่อต่อความไดเ้ปรียบในเชิงยทุธศาสตร ์  

และการขับเคลื่อนการท างานขององค์กร ท าใหอ้งค์การตอ้งมีการปรับตัวในการสรา้งโอกาสเชิง

ยทุธศาสตร ์เพ่ือใหร้องรับนวัตกรรมในการท างานและ การสรา้งสมรรถนะหลักขององคก์รใหส้อดรับไป

กบั การเปลี่ยนแปลงดงักล่าว โดยในกระบวนการวางแผนยทุธศาสตรจ์ะตอ้งค านึงถึงความเสี่ยงท่ีอาจจะ

เกิดขึ้นซ่ึงส่งผลกระทบต่อความยัง่ยืนขององคก์าร และตอ้งตระหนกัถึงจดุบอดในกระบวนการวางแผน

ยทุธศาสตร์ ท่ีอาจจะส่งผลให้การก าหนดวัตถปุระสงค์ในเชิงยทุธศาสตร์ ท่ีตอ้งมีความสมดลุระหว่าง

โอกาสและความทา้ทายทัง้ในระยะสัน้และระยะยาวและความสมดลุของความตอ้งการของผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย

ทัง้หมด 

หลังจากไดว้ัตถปุระสงคใ์นเชิงยทุธศาสตรจ์ะตอ้งมีการแปลงไปสู่การปฏิบัติ  โดยตอ้งมีการจัดท า

แผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้นและระยะยาว และตอ้งมีการถ่ายทอดไปยัง บคุลากร ผูส้่งมอบ และพันธมิตร  

ท่ีส าคญั อีกทั้งตอ้งมีการจัดสรรทรัพยากร และตอ้งมีแผนดา้นทรัพยากรบคุคลท่ีค านึงถึงผลกระทบและ

ความเปลี่ยนแปลงท่ีอาจเกิดขึ้นกับความตอ้งการดา้นขีดความสามารถและอัตราก าลังบคุลากร เพ่ือให้

มัน่ใจว่าแผนปฏิบัติการดังกล่าว สามารถบรรลผุลตามท่ีไดก้ าหนดไว ้ โดยตอ้งมีการก าหนดตัวชี้วัด  

ท่ีเหมาะสมและมีการติดตามความส าเร็จและประสิทธิผลของแผนปฏิบัติการ และตอ้งสรา้งความมัน่ใจว่า

ระบบการวัดผลโดยรวมของแผนปฏิบัติการ เสริมใหอ้งค์การมุ่งไปในแนวทางเดียวกัน โดยอาจมีการ

ปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการตามสถานะการณใ์หเ้หมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มในการปฏิบัติการขององคก์าร 

และการคาดการณผ์ลด าเนินการเพ่ือเปรียบเทียบกับคู่แขง่/คู่เทียบ เพ่ือหาความแตกตา่งและปรับเปลี่ยน

การปฏิบตักิารใหเ้หมาะสมตอ่ไป 

เจตนารมณ์ : เพ่ือใหอ้งคก์ารมีกระบวนการวางแผนยทุธศาสตร์ท่ีมีประสิทธิผล รองรับการ

เปลี่ยนแปลงและสรา้งขีดความสามารถในการแข่งขัน ก าหนดเป้าหมายท่ีเชื่อมโยงกับยทุธศาสตร์ชาติ 

มีแผนงานท่ีขบัเคลื่อนลงไปทกุภาคสว่น มีการตดิตามผลของ การบรรลเุป้าหมายเชิงยทุธศาสตร ์และแกไ้ข

ปัญหาไดท้นัท่วงที โดย 

1.ส่วนราชการตอ้งมีแนวคิดเชิงยทุธศาสตร ์(Strategic Thinking) โดยก าหนดเป้าประสงค ์ท่ีไม่

เพียงตอบโจทย์ภาระหนา้ท่ีและบริบทของส่วนราชการเท่านั้น แต่ยังตอ้งบรูณาการกับยทุธศาสตร์ของ

ประเทศ มีการแกปั้ญหาในเชิงรกุ ท่ีน าไปสู่ผลลัพธท่ี์มีผลกระทบต่อเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสขุ และ

สิ่งแวดลอ้ม  

2. ส่วนราชการจะตอ้งมีมุมมองในการปรับรปูแบบ 

การท างาน และการน าเทคโนโลยีมาใช ้ เชื่อมโยงให้เกิดนวัตกรรม 

โดยเป็นองค์ประกอบส าคัญในการก าหนดเป้าหมายเชิงยทุธศาสตร์

ตลอดจน การสรา้งเครือข่ายความร่วมมือ (Strategic Collaboration)  

และการเปิดโอกาสให้ภาคเอกชนและภาคท้องถ่ินเขา้มามีส่วนร่วม  

ผา่นการขบัเคลื่อนเชิงนโยบาย (Actionable Policy Solution)  
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หัวขอ้: ในหมวด 2 การวางแผนยทุธศาสตรม์ีหัวขอ้ภายใตเ้กณฑ ์PMQA 4.0 แบ่งออกเป็น 4 

หวัขอ้ ดงันี ้1 กระบวนการวางแผนยทุธศาสตรท่ี์ ตอบสนองความทา้ทาย สรา้ง นวัตกรรมเพ่ือสรา้งการ

เปลี่ยนแปลง และมุ่งเนน้ประโยชนส์ขุของประชาชน 2.การก าหนดเป้าหมาย เชิงยทุธศาสตรท์ั้งระยะสัน้และ

ระยะยาวท่ีสอดคลอ้งกับพันธกิจของส่วนราชการและเชื่อมโยงกับยทุธศาสตร์ชาติ  3.แผนปฏิบัติการท่ี

ขบัเคลื่อนยทุธศาสตรข์องส่วนราชการลงไปทกุภาคส่วนโดยผ่านเครือขา่ยทั้งภายในและภายนอก 4.การ

ตดิตามผลของการบรรลเุป้าหมายเชิงยทุธศาสตร ์การแกไ้ขปัญหา และการรายงานผลอย่างมีประสิทธิผล  

 

เกณฑ ์PMQA 4.0 หมวด 2 

2.1 
กระบวนการวางแผนยทุธศาสตรท่ี์ตอบสนองความทา้ทาย สรา้งนวัตกรรม เพ่ือ

สรา้งการเปลี่ยนแปลงและมุง่เนน้ประโยชนส์ขุของประชาชน 

2.2 
การก าหนดเป้าหมายเชิงยทุธศาสตรท์ั้งระยะสั้นและระยะยาวท่ีสอดคลอ้งกับพันธ

กิจของสว่นราชการและเชื่อมโยงกบัยทุธศาสตรช์าติ 

2.3 
แผนปฏิบตัิการท่ีขบัเคลื่อนยทุธศาสตรข์องส่วนราชการลงไปทกุภาคส่วนโดยผ่าน

เครือขา่ยทัง้ภายในและภายนอก 

2.4 
การติดตามผลของการบรรลเุป้าหมายเชิงยทุธศาสตร ์การแกไ้ขปัญหา และการ

รายงานผลอย่างมีประสิทธิผล 

 

ระดบัการด าเนนิการ: ในหมวด 2 การวางแผนยทุธศาสตรภ์ายใตเ้กณฑ ์PMQA 4.0 โดยมีการแบ่ง  

ระดงัการด าเนนิการออกเป็น 3 ระดบั คือ Basic, Advance และ Significant 

ระดับ Basic : เป็นระดับพ้ืนฐาน ท่ีจะเนน้การท่ีท าให ้

สว่นราชการสามารถเร่ิมมีระบบของการวางแผนยทุธศาสตรแ์ละ

การแปลงยทุธศาสตร์ไปสู่การปฏิบัติ โดยท่ีมีการติดตามและ

เปิดเผยผลการปฏิบัติงานใหส้าธารณะชนรับทราบโดยมีเกณฑ์ 

ในระดบัพื้นฐาน ดงันี ้

- กระบวนการวางแผนยทุธศาสตรท์ั้งระยะสัน้และระยะยาว

อย่างเป็นระบบ ตอบสนองความทา้ทายของส่วนราชการ ความ

ตอ้งการของประชาชนและบรรลพุนัธกิจสว่นราชการ 

- แนวทางการถ่ายทอดยทุธศาสตรส์ ูก่ารปฏิบตัิ 

- การก าหนดเป้าประสงค์และตัวชี้วัดเชิงยทุธศาสตร์ท่ี

ตอบสนองต่อพันธกิจของส่วนราชการทั้งระยะสั้นและระยะยาว 

รวมทัง้การสรา้งการเปลี่ยนแปลง 

- แผนปฏิบัติการท่ีครอบคลมุทกุส่วนงาน ชัดเจน และ

สื่อสารสูก่ารปฏิบตัไิปยงัทกุกลุม่ทัง้ภายในและภายนอก 

- การตดิตามรายงานผลการด าเนินการตามแผน และการ

บรรลเุป้าหมายเชิงยทุธศาสตร ์และ   การรายงานผลสูส่าธารณะ

(Open by default) 
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ระดบั Advance : เป็นระดบักา้วหนา้ ท่ีจะเนน้การตอ่ยอดจาก

ระดับพ้ืนฐานท่ีท าใหส้่วนราชการสามารถมีการพัฒนาระบบของ

การวางแผนยทุธศาสตร ์ท่ีสามารถคาดการณ์ การเปลี่ยนแปลงท่ี

จะเกิดขึ้นในอนาคต และสามารถมีการแปลงยทุธศาสตร์ไปสู่การ

ปฏิบัติโดยมองถึงผลกระทบและการปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติให้

เหมาะสมไปตามสถานะการณ์ โดยท่ีมีการคาดการณ์ผลการ

ด าเนินงานและการติดตามผลการด าเนินการเปรียบเทียบกับแผน 

และมีการมุง่เนน้การสรา้งคณุคา่ใหก้บัประชาชน ตลอดจนแกปั้ญหา

และปรับเปลี่ยนใหท้ันต่อการเปลี่ยนแปลง โดยมีเกณฑ์ในระดับ

กา้วหนา้ ดงันี ้

- แผนยทุธศาสตรต์อบสนองความทา้ทายของส่วนราชการ มีการคาดการณก์ารเปลี่ยนแปลง 

ท่ีก าลงัจะเกิดในอนาคต และแผนรองรบัเพ่ือตอบสนองตอ่การเปลี่ยนแปลง (รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิด

จากการน าเอาระบบดิจิทลัมาใช)้ 

- มีการวิเคราะหผ์ลกระทบของเป้าประสงคแ์ละตวัชี้วัดเชิงยทุธศาสตรท่ี์เกิดกบั  ยทุธศาสตร์

ประเทศทัง้ระยะสัน้และระยะยาว 

- แผนปฏิบัติการท่ีสนับสนุนความส าเร็จของยทุธศาสตร์ของส่วนราชการ ครอบคลมุทกุ 

ส่วนงาน ชัดเจน และเนน้การเกิดประสิทธิภาพ (การท านอ้ยไดม้าก) และการสรา้งคณุค่าแก่ประชาชน 

(Public value) 

- การคาดการณ์ของผลการด าเนินการตามแผน   การแกปั้ญหา และการปรับแผนใหท้ันต่อ 

การเปลี่ยนแปลง (Projection) 

 

ระดับ Significant: เป็นระดับเกิดผล ท่ีจะเนน้การเกิดผล

อย่างยัง่ยืน ท่ีท าใหส้่วนราชการสามารถมีระบบท่ีสมบูรณ์ของ

การวางแผนยทุธศาสตร์ ท่ีสรา้งขีดความสามารถในการแข่งขัน

และสรา้งโอกาสทางเชิงยทุธศาสตรใ์หม่ๆ และสามารถมีการแปลง

ยุทธศาสตร์ไปสู่การปฏิบัติ โดยมองถึง ความเสี่ยงในระดับ

องคก์ารทัง้ทางตรงและทางออ้มท่ีส่งผลตอ่ระบบเศรษฐกิจ สงัคม 

สาธารณสุขและสิ่ งแวดล้อมของประเทศโดยมีแผนปฏิบัติ 

ท่ีสนับสนุนความส า เ ร็จของยุทธศาสตร์ท่ีมีการบูรณาการ 

กับแผนงานดา้นบุคลากรและการใชท้รัพยากรท่ีเหมาะสม และ 

สอดรบัไปกบัสถานการณ ์ท่ีอาจเปลี่ยนแปลง รวมถึงมีการสื่อสาร

ผ่านเครือข่ายทั้งภายในและภายนอก ท่ีมีการใชข้อ้มลูร่วมกันเพ่ือใหเ้กิดความส าเร็จตามยทุธศาสตร ์  

มีการติดตามผลการด าเนินการเปรียบเทียบกบัแผน และมีการเตรียมการเชิงรกุเพ่ือสนองตอ่การเปลี่ยนแปลง

ท่ีอาจเกิดขึ้นและ  ปรับแผนท่ีตอบสนองทันเวลาเชิงรกุ อย่างมีประสิทธิผล โดยมีเกณฑใ์นระดับเกิดผล  

ดงันี ้
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- แผนยทุธศาสตรท่ี์สรา้งขีดความสามารถในการแข่งขนั และสรา้งโอกาสทางเชิงยทุธศาสตร์

ใหม ่ๆ ท่ีน าไปสูป่ระโยชนส์ขุของประชาชน และการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศทัง้ในระยะสัน้ และระยะยาว 

- มีการวิเคราะหค์วามเสี่ยงระดับองคก์ารและผลกระทบทั้งทางตรงทางออ้มท่ีส่งผลต่อระบบ

เศรษฐกิจ สงัคม สาธารณสขุ และสิ่งแวดลอ้มของประเทศ 

- แผนปฏิบัติการท่ีสนับสนนุความส าเร็จของยทุธศาสตร์ของส่วนราชการ บูรณาการกับ

แผนงานดา้นบคุลากรและการใชท้รัพยากรท่ีรองรับการเปลี่ยนแปลงท่ีจะเกิดขึ้น และสื่อสารสู่การปฏิบัติ

ผา่นเครือขา่ยทัง้ภายในและภายนอก และการใชข้อ้มลูร่วมกนั เพื่อการประสานงานใหเ้กิดความส าเร็จ 

- การเตรียมการเชิงรกุเพ่ือตอบสนองตอ่การเปลี่ยนแปลงท่ีอาจเกิดขึ้นจากภายในและภายนอก

และการปรบัแผนท่ีตอบสนองทนัเวลาเชิงรกุ อย่างมีประสิทธิผล (Proactive and Effective) 
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หมวด 2 การวางแผนเชิงยทุธศาสตร ์

หวัขอ้ PMQA ระดบัของการด าเนินการ 

2.1 กระบวนการวางแผน

ยทุธศาสตรท่ี์ 

ตอบสนองความทา้ทาย 

สรา้ง นวัตกรรมเพ่ือ

สรา้งการเปลี่ยนแปลง 

และมุง่เนน้ประโยชนส์ขุ

ของประชาชน 

Basic 

(A&D) 

 

- กระบวนการวางแผนยทุธศาสตรท์ัง้ระยะสัน้และระยะยาว

อย่างเป็นระบบ ตอบสนองความทา้ทายของสว่นราชการ 

ความตอ้งการของประชาชนและบรรลพุันธกิจสว่นราชการ 

- แนวทางการถ่ายทอดยทุธศาสตรส์ ูก่ารปฏิบตัิ 

Advance 

(Alignment) 

 

 แผนยทุธศาสตรต์อบสนองความทา้ทายของสว่นราชการ 

มีการคาดการณก์ารเปลี่ยนแปลงที่ก าลงัจะเกิดในอนาคต 

และแผนรองรบัเพ่ือตอบสนองตอ่การเปลี่ยนแปลง (รวมทัง้

การเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากการน าเอาระบบดิจิทลัมาใช)้ 

Significance 

(Integration) 

 

 แผนยทุธศาสตรท่ี์สรา้งขีดความสามารถในการแขง่ขนั 

และสรา้งโอกาสทางเชิงยทุธศาสตรใ์หม ่ๆ ท่ีน าไปสู่

ประโยชนส์ขุของประชาชน และการพฒันาเศรษฐกิจของ

ประเทศทัง้ในระยะสัน้ และระยะยาว 

  คะแนน หวัขอ้ 2.1 

2.2 การก าหนดเป้าหมาย     

เชิงยทุธศาสตรท์ัง้ระยะ

สัน้และระยะยาวท่ี

สอดคลอ้งกบัพนัธกิจ

ของสว่นราชการและ

เชื่อมโยงกบัยทุธศาสตร์

ชาต ิ

Basic 

(A&D) 

 

 การก าหนดเป้าประสงคแ์ละตวัชี้วัดเชิงยทุธศาสตรท่ี์

ตอบสนองตอ่พนัธกิจของสว่นราชการทัง้ระยะสัน้และระยะ

ยาว รวมทัง้การสรา้งการเปลี่ยนแปลง 

Advance 

(Alignment) 

 

 มีการวิเคราะหผ์ลกระทบของเป้าประสงคแ์ละตวัชี้วัดเชิง

ยทุธศาสตรท่ี์เกิดกบั  ยทุธศาสตรป์ระเทศทัง้ระยะสัน้และ

ระยะยาว 

Significance 

(Integration) 

 

 มีการวิเคราะหค์วามเสี่ยงระดบัองคก์ารและผลกระทบทัง้

ทางตรงทางออ้มที่สง่ผลตอ่ระบบเศรษฐกิจ สงัคม 

สาธารณสขุ และสิ่งแวดลอ้มของประเทศ 

  คะแนน หวัขอ้ 2.2 

2.3 แผนปฏิบตักิารท่ี

ขบัเคลื่อนยทุธศาสตร์

ของสว่นราชการลงไป

ทกุภาคสว่นโดยผา่น

เครือขา่ยทัง้ภายในและ

ภายนอก 

Basic 

(A&D) 

 

 แผนปฏิบตักิารท่ีครอบคลมุทกุสว่นงาน ชดัเจน และสื่อสาร

สูก่ารปฏิบตัไิปยงัทกุกลุม่ทั้งภายในและภายนอก 

Advance 

(Alignment) 

 

 แผนปฏิบตักิารท่ีสนบัสนนุความส าเร็จของยทุธศาสตรข์อง

สว่นราชการ ครอบคลมุทกุสว่นงาน ชดัเจน และเนน้การ

เกิดประสิทธิภาพ (การท านอ้ยไดม้าก) และการสรา้งคณุคา่

แกป่ระชาชน (Public value) 

Significance 

(Integration) 

 

 แผนปฏิบตักิารท่ีสนบัสนนุความส าเร็จของยทุธศาสตรข์อง

สว่นราชการ บรูณาการกบัแผนงานดา้นบคุลากรและการใช้

ทรพัยากรที่รองรบัการเปลี่ยนแปลงท่ีจะเกิดขึน้ และสื่อสาร

สูก่ารปฏิบตัผิา่นเครือขา่ยทัง้ภายในและภายนอก และการใช้

ขอ้มลูร่วมกนั เพื่อการประสานงานใหเ้กิดความส าเร็จ 

  คะแนน หวัขอ้ 2.3 
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หมวด 2 การวางแผนเชิงยทุธศาสตร ์

หวัขอ้ PMQA ระดบัของการด าเนินการ 

2.4 การตดิตามผลของการ

บรรลเุป้าหมายเชิง

ยทุธศาสตร ์การแกไ้ข

ปัญหา และการรายงาน

ผลอย่างมีประสิทธิผล 

Basic 

(A&D) 

 การตดิตามรายงานผลการด าเนนิการตามแผน และการ

บรรลเุป้าหมายเชิงยทุธศาสตร ์และการรายงานผลสู่

สาธารณะ 

(Open by default) 

Advance 

(Alignment) 

 การคาดการณข์องผลการด าเนนิการตามแผน  การ

แกปั้ญหา และการปรบัแผนใหท้นัตอ่การเปลี่ยนแปลง 

(Projection) 

Significance 

(Integration) 

 การเตรียมการเชิงรกุเพ่ือตอบสนองตอ่การเปลี่ยนแปลงที่

อาจเกิดขึน้จากภายในและภายนอกและการปรบัแผนท่ี

ตอบสนองทนัเวลาเชิงรกุ อย่างมีประสิทธิผล (Proactive and 

effective) 

  คะแนน หวัขอ้ 2.4 

 

การพฒันาส ูร่ะดบัพ้ืนฐาน (basic) อยา่งมัน่คง 

เคร่ืองมือ ท่ีใชใ้นการจดัท า แผนยทุธศาสตรแ์ละการด าเนนิการตามแผนยทุธศ์าสตร ์ในระดบั Basic 

เกณฑใ์นระดบั Basic เครือ่งมือการวิเคราะห ์ ผลท่ีไดจ้ากการใช้

เครือ่งมือในการวิเคราะห ์

กระบวนการวางแผน

ยทุธศาสตรท์ัง้ระยะสัน้และ

ระยะยาวอย่างเป็นระบบ 

ตอบสนองความทา้ทายของ

สว่นราชการ ความตอ้งการ

ของประชาชนและบรรลพุนัธ

กิจสว่นราชการ 

PEST- การเมือง (P) เศรษฐกิจ (E) 

สงัคม (S) เทคโนโลยี (T) เป็น 

เคร่ืองมือวิเคราะหแ์รงผลกัดนัท่ีเกิด 

จาก การเมือง เศรษฐกิจ สงัคม 

เทคโนโลยี ท่ีองคก์ารตอ้งเอาชนะใน

การบรรลเุป้าหมายตามยทุธศาสตร ์

ประเด็นความทา้ทา้ย 

ประเด็นความตอ้งการของ

ประชาชน 

การก าหนดเป้าประสงคแ์ละ

ตวัชี้วัดเชิงยทุธศาสตรท่ี์

ตอบสนองตอ่พนัธกิจของ

สว่นราชการทัง้ระยะสัน้และ

ระยะยาว รวมทัง้การสรา้ง

การเปลี่ยนแปลง 

 

OGSM เป็นกรอบส าคญัในการ

วางแผนยทุธศาสตรไ์ปสูก่ารปฏิบตัิ

จากวัตถปุระสงค ์(เป้าประสงค)์ เชิง

ยทุธศาสตร ์(Objective) ท่ีเชื่อมไปสู่

เป้าหมายตามยทุธศาสตร ์(Goal) และ

การวางแปลงเป้าหมายไปสูก่ลยทุธ ์

(Strategy) โครงการและแผนงาน และ

ตวัชีวัด (Measurement)  

Objective-วัตถปุระสงค ์

(เป้าประสงค)์เชิงยทุธศาสตร ์ 

Goal-เป้าหมายเชิงยทุธศาตร ์ 

Strategy-ยทุธศาสตรใ์นการ

บรรล ุวัตถปุระสงค ์

(เป้าประสงค)์ และเป้าหมาย 

เชิงยทุธศาสตร ์

  Measurement-ตวัชี้วัดเชิง

ยทุธศาสตรท์ัง้ระยะสัน้และ

ระยะนาว 
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เกณฑใ์นระดบั Basic เครือ่งมือการวิเคราะห ์ ผลท่ีไดจ้ากการใช้

เครือ่งมือในการวิเคราะห ์

แนวทางการถ่ายทอด

ยทุธศาสตรส์ ูก่ารปฏิบตัิ 

OG ระดบัองคก์าร ก าหนด SM ของ

องคก์าร 

SM ขององคก์ารแปลงไปสู่ OG ใน

ระดบัหนว่ยงาน  

OG ระดบัหนว่ยงาน ก าหนด SM ของ

หนว่ยงาน 

SM ของหนว่ยงาน แปลงไปสู ่OG ใน

ระดบั หนว่ยปฏิบตัิ 

OG ระดบัหนว่ยปฏิบตั ิก าหนด SM 

ของหนว่ยปฏิบตัิ 

SM ของหนว่ยปฏิบัต ิก าหนด OG ใน

ระดบับคุลากร 

OG ระดบับคุลากร แปลงไปสู ่SM ของ

บคุลากร 

OGSM ระดบัองคก์าร 

 

OGSM ระดบั หนว่ยงาน 

 

OGSM ระดบัหนว่ยปฏิบตั ิ

 

OGSM ระดบับคุลากร 

 

แผนปฏิบตักิารท่ีครอบคลมุ

ทกุสว่นงาน ชดัเจน และ

สื่อสารสูก่ารปฏิบตัไิปยงัทกุ

กลุม่ทัง้ภายในและภายนอก 

S ของ องคก์าร 

S ของ หนว่ยงาน 

S ของ หนว่ยปฏิบตัิ 

S ของบคุลากร 

แผนยทุธศาสตรอ์งคก์าร 

แผนกลยทุธห์นว่ยงาน 

แผนปฏิบตักิาร 

แผนการท างาน 

การตดิตามรายงานผลการ

ด าเนนิการตามแผน และการ

บรรลเุป้าหมายเชิง

ยทุธศาสตร ์และการรายงาน

ผลสูส่าธารณะ(Open by 

default) 

M ของ องคก์าร 

M ของ หนว่ยงาน 

M ของ หนว่ยปฏิบตัิ 

M ของบคุลากร 

ตวัชี้วัดขององคก์าร 

ตวัชี้วัดของหนว่ยงาน 

ตวัชี้วัดของหนว่ยปฏิบตัิ 

ตวัชี้วัดของบคุลากร 

 

  



ค ู่มือแนวทางการพฒันาองคก์ารส ู่ระบบราชการ 4.0 บทท่ี 2 

 

 37 

 

 

รายละเอียดของเครือ่งมือ 

PEST Analysis เป็นเคร่ืองมือท่ีใชวิ้เคราะหค์วามทา้ทายท่ีเกิดขึน้จากการเปลี่ยนแปลงและการแขง่ขนั

ขององคก์าร ท่ีสรา้งแรงผลดัดนัใหก้บัองคก์ารในการเอาชนะ เพ่ือใหบ้รรลเุป้าหมายตามยทุธศาสตร ์ท่ีมา

จาก 4 ดา้น ดงันี ้

1.1 การเมือง (Politic) เป็นการมองและวิเคราะหผ์ลกระทบท่ีเกิดจากการเปลี่ยนแปลงในระดับ

นโยบายของรฐัท่ีเกิดจาก การเมือง การปกครอง และกฎหมาย ทั้งจากในประเทศและตา่งประเทศ  ท่ีส่งผล

ตอ่องคก์ารและเป็นความทา้ทาย โดยพิจารณาทัง้ 

1.1.1 เป้าหมายการพัฒนาท่ียัง่ยืนขององคก์ารสหประชาชาติ (United Nations Sustainable 

Development Goals) 

1.1.2 ยทุธศาสตรช์าต ิ20 ปี มัน่คง มัง่คัง่ ยงัยืน 

1.1.3 ประเทศไทย 4.0 

1.1.4 นโยบายรฐับาล 11 ดา้น 

1.1.5 แผนพฒันเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาตฉิบบัที่ 12 

1.1.6 แผนระดับชาติอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวขอ้ง (ถา้มี)เช่น วาระการปฏิรปูประเทศ (37 วาระ )  

แผนแม่บท หรือ แผนยทุธศาสตรร์ะดับประเทศ เช่น เขตการคา้เสรี (FTA)  ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาค

ตะวันออก (EEC) เป็นตน้ 

1.2 เศรษฐกิจ (Economic) เป็นการมองและวิเคราะหผ์ลกระทบท่ีเกิดจากการเปลี่ยนแปลงใน

ดา้นเศรษฐกิจทั้งระดับ มหภาคและจลุภาค ท่ีส่งผลต่อระบบเศรษฐกิจทั้งในและต่างประเทศ ท่ีส่งผลต่อ

องคก์ารและเป็นความทา้ทาย ที่องคก์ารเผชิญ โดยพิจารณาทัง้  

1.2.1 ระดบัมหภาค ท่ีเกิดจากรัฐ ทั้งในดา้นการคลงั ในเร่ือง มาตรการทางภาษี มาตรการ

ในการใชจ้่ายงบประมาณของรฐั ท่ีสง่ผลตอ่หนีส้าธารณะและ ดา้นการเงนิ ในเร่ือง ดอกเบ้ีย เงินเฟ้อ อัตรา

แลกเปลี่ยนคา่เงนิ ท่ีสง่ผลตอ่ หนีภ้าคเอกชน และหนีค้รวัเรือน  

1.2.2 ระดับมหภาค ท่ีเกิดจากเอกชน ทั้งในภาค

การผลิต ภาคบริการ และ ภาคการเกษตรท่ีเกิดจากการลงทนุ 

การบริโภค การส่งออก การน าเขา้ ท่ีส่งผลกระทบ ต่อการจา้ง

งาน ผลิตภาพแรงงานและ ก าลงัซ้ือของผูบ้ริโภค  

1 . 2 . 3  ร ะ ดั บ จุ ล ภ า ค  ด้ า น ผ ลิ ต ภ า พ แ ล ะ

ความสามารถในผลิตของภาคเอกชน (ทั้งภาคอุตสาหกรรม 

บริการ เกษตรกรรม) ในการใช ้ปัจจัยการผลิต ไม่ว่าเป็น ค่าแรง 

ค่าวัตถดุิบ ค่าเคร่ืองจักร และ เทคโนโลยีในการผลิตสินคา้ เพ่ือ

สรา้งมลูคา่เพิ่มใหก้บั สินคา้และบริการ 
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1.3 สังคมและวัฒนธรรม (Socio Culture) เป็นการมองและวิเคราะหผ์ลกระทบท่ีเกิดจากการ

เปลี่ยนแปลงในดา้นสังคม วัฒนธรรม ความเป็นอยู่ วิถีชีวิต ท่ีส่งผลต่อองคก์ารและเป็นความทา้ทาย  

โดยพิจารณาทัง้  

1.3.1 การเปลี่ยนแปลงดา้นสงัคม ท่ีท าใหเ้กิดการเขา้สูค่วามเป็น สงัคมเมือง (Urban Society) 

ท่ีผูค้นอยู่อย่างสนัโดดมากขึ้น  สงัคมผูส้งูวัย (Aging Society) ท่ีวัยแรงงานลดลง วัยสงูอายมุากขึ้น สงัคม

ออนไลน ์ท่ีผูค้นใชเ้ทคโนโลยีในการสื่อสารเชน่ ไลน ์เฟสบูค๊ ในการตดิตอ่สื่อสารมากขึน้ เป็นตน้ 

1.3.2 การเปลี่ยนแปลงดา้นวัฒนธรรม ท่ีเกิดจากการหลอมรวมของวัฒนธรรมตะวันตก ท่ี

ผูค้นค านึงถึง สิทธิของตน มากขึ้น ท าให้เกิดการเรียกรอ้งสิทธิในหลายๆดา้น  การเปิดกว้างของ

วัฒนธรรมท าใหเ้กิดมิติใหม่ๆในทางสงัคมท่ีนา่สนใจ เช่น การอยู่ร่วมกนัระหว่าง คู่ชีวิต โดยไม่ไดแ้ตง่งาน 

การใชช้ีวิตคูโ่ดยไมม่ีลกู ท าใหอ้ตัราการเกิดลดลง เป็นตน้ 

 

1.4 เทคโนโลยี เป็นการมองและวิเคราะหผ์ลกระทบท่ีเกิดจากการเปลี่ยนแปลงในดา้นเทคโนโลยี  

ท่ีสง่ผลตอ่องคก์าร และเป็นความทา้ทายท่ีองคก์ารตอ้งเชิญ โดยพิจารณาทัง้  

1.4.1 กระแสการสรา้งสรรค ์(Creation) ท่ีเกิดจากเทคโนโลยี เช่น กระแสการเกิด StarUp   ท่ี

เกิดธรุกิจใหม่ๆท่ีให้บริการในดา้นต่างๆเช่น การให้บริการจัดส่งอาหาร การให้บริการขอ้มูลทาง

อินเตอรเ์น็ตผ่าน แอพฟริเคชัน่ กระแสการแบ่งปัน Sharing ท่ีเกิดการแบ่งปันทรัพยากรมาใหบ้ริการเช่น อู

เบอร ์ท่ีแบ่งปันรถสว่นตวัมาใหบ้ริการ แอรบี์เอ็นบีท่ีแบ่งปันท่ีพกัมาใหบ้ริการ 

1.4.2 กระแสท าลายลา้ง (Disruption) ท่ีเกิดจากเทคโนโลยี เช่น กระแส ปัญญาประดิษฐ ์

(Artificial Intelligent, AI) ท่ีสามารถท างานแทนคน กระแสการใชห้ ุ่นยนต ์(Robotic, Droid) มาท างานแทนคน

ในการผลิตสินคา้ กระแสการใชเ้คร่ืองโดรน (Drone) มาใชใ้นการขนส่งสินคา้ กระแสการใชร้ถยนตไ์รค้นขบั 

(Autopilot) มาใชแ้ทนการขบัรถยนตเ์ป็นตน้ 

ทัง้นีใ้นการวิเคราะห ์PEST ท าใหส้ามารถสรปุประเด็นความทา้ทายขององคก์าร ท่ีเผชิญอยู่ทั้งจาก

ทาง การเมือง เศรษฐกิจ สังคมและ เทคโนโลยีได ้และยังสามารถใชใ้นการวิเคราะห์ความเชื่อมโยง 

ยทุธศาสตรแ์ละนโยบายตา่งของรฐับาล ในการก าหนดยทุธศาสตรข์ององคก์ารได ้ดงัรปูที่แสดงดา้นลา่ง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ค ู่มือแนวทางการพฒันาองคก์ารส ู่ระบบราชการ 4.0 บทท่ี 2 

 

 39 

 

 

OGSM-เป็นกรอบส าคัญในการวางแผนยุทธศาสตร์ไปสู่การปฏิบัติจากวัตถุประสงค์เชิง

ยุทธศาสตร์ (Objective) ท่ีก าหนดทิศทางระยะยาวขององค์การ แปลงและเชื่อมไปสู่เป้าหมายตาม

ยทุธศาสตรร์ะยะกลาง (Goal) และเป้าหมายการท างานระยะสั้น โดยการวางแปลงเป้าหมายไปสู่กลยทุธ ์

(Strategy) โครงการและแผนงาน และตวัชีวัด (Measurement) เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการจดัสรรทรพัยากรและ

ปรบัเปลี่ยนการจดัสรรทรพัยากรใหเ้หมาะสม 

1.1 Objective เป็นเป้าหมายในเชิงคณุภาพท่ีก าหนดถึงความส าเร็จท่ีชดัเจนท่ีเกี่ยวขอ้งความทา้

ทา้ยเชิงกลยทุธ ์ความไดเ้ปรียบในการแขง่ขนั และโอกาสในเชิงยทุธศาสตร ์

1.2 Goal เป็นเป้าหมายในเชิงปริมาณท่ีแปลงความส าเร็จท่ีตอ้งการจากเป้าหมายเชิงคณุภาพ 

ไปสูต่วัเลขหรือปริมาณท่ีชดัเจน 

1.3 Strategy เป็นการกลยทุธ ์หรือ แผนงาน ท่ีตอ้งมีการด าเนินการเพ่ือใหบ้รรลเุป้าหมายเชิง

ปริมาณ 

1.4 Measurement เป็นตวัก าหนดท่ีใชว้ัดความส าเร็จท่ีไดด้ าเนินการตามกลยทุธห์รือ แผนงานท่ี

ก าหนด 

 

 

รปูแสดงการแปลง SM ระดบัองคก์ารไปเป็น OG ระดบัหนว่ยงานย่อยและน าOGระดบัหนว่ยงาน

ย่อยไปก าหนด SM-ของหนว่ยงานย่อย 

 

 

กรณีศึกษา 

ส านักงาน ปลัดกระทรวง สังคมและความมัน่คง

ของมนษุย ์ไดม้ีการการวิเคราะห ์PEST  เพ่ือหาประเด็น

ความทา้ทาย ความตอ้งการ เพ่ือก าหนดยทุธศาสตร์ใน

ก า ร เ อ า ช น ะ เ พ่ื อ บ ร ร ลุพั น ธ กิ จ ข อ ง  ส า นั ก ง า น

ปลัดกระทรวง และรวมถึงตอ้งมองถึงความเชื่อมโยง

ยทุธศาสตรข์องของส านกัปลดักระทรวงกบัความเชื่อมโยง

ตา่งๆกบัยทุธศาสตรช์าติ 
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การต่อยอดส ูร่ะดบักา้วหนา้ (advance) อยา่งต่อเน่ือง 

เคร่ืองมือ ท่ีใชใ้นการจัดท า แผนยทุธศาสตร์และการด าเนินการตามแผนยทุธศ์าสตร์ ในระดับ 

Advance 

เกณฑใ์นระดบั Advance เครือ่งมือการวิเคราะห ์ ผลท่ีไดจ้ากการใช้

เครือ่งมือในการวิเคราะห ์

แผนยทุธศาสตรต์อบสนอง

ความทา้ทายของสว่นราชการ 

มีการคาดการณก์าร

เปลี่ยนแปลงที่ก าลงัจะเกิดใน

อนาคต และแผนรองรบัเพ่ือ

ตอบสนองตอ่การ

เปลี่ยนแปลง (รวมทัง้การ

เปลี่ยนแปลงที่เกิดจากการ

น าเอาระบบดิจิทลัมาใช)้ 

 

KSF- Key Success Factor ปัจจยั

ความส าเร็จ เป็นเคร่ืองมือในการ

วิเคราะหปั์จจยัความส าเร็จในการแขง่ขนั  

โดยวิเคราะห ์จากสมรรถนะหลกั (Core 

Competency)ขององคก์าร ใน 4 ดา้น คือ 

โครงสรา้ง บคุลากร กระบวนการ 

กฎหมาย โดยมองทัง้ปัจจบุนัและอนาคต

ทัง้ในดา้นจดุแข็ง (Strength, S) และ 

จดุอ่อน(Weakness, W) 

รวมถึง วิเคราะห ์ทรพัยากรภายนอก 

(External Resource) ท่ีมาจาก ผูใ้หค้วาม

ร่วมมือ (Collaborator) และพนัธมิตร 

(Partner) ทัง้ในดา้นโอกาส (Opportunity, 

O) และ อปุสรรค (Threat, T) 

ความไดเ้ปรียบในเชิง

ยทุธศาสตร ์ท่ีจะใชใ้นการ

รองรบัการเปลี่ยนแปลงใน

อนาคต รวมทัง้การ

เปลี่ยนแปลงที่เกิดจาก

เทคโนโลยี ดิจิทลั 

  

Key Message  

2.1 กระบวนการวางแผนยทุธศาสตร ์เนน้ ประเด็นความทา้ทายท่ีองคก์ารตอ้งเอาชนะ 

รวมถึงความตอ้งการ เพื่อบรรลพุนัธกิจ 

2.2 การก าหนดเป้าหมายเชิงยทุธศาสตร ์ท่ีตอ้งเนน้ เชื่อมโยงเป็นล าดบัชัน้ จาก ประเทศ 

องคก์าร หนว่ยงาน หนว่ยปฏิบตั ิบคุลากร 

2.3 แผนปฏิบตักิารท่ีขบัเคลื่อนยทุธศาสตรล์งไปทกุภาคสว่นผา่นเครือขา่ยทัง้ภายในและ

ภายนอก โดยมาจาก เป้าหมายยทุธศาสตรท่ี์ เชื่อมโยง มาเป็นแผนปฏิบตักิารท่ีเชื่อมโยง 

2.4 การตดิตามผลของการบรรลเุป้าหมาย การแกไ้ขปัญหา และการรายงานผล เนน้ 

การตดิตามและเปิดเผยขอ้มลู 
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เกณฑใ์นระดบั Advance เครือ่งมือการวิเคราะห ์ ผลท่ีไดจ้ากการใช้

เครือ่งมือในการวิเคราะห ์

มีการวิเคราะหผ์ลกระทบของ

เป้าประสงคแ์ละตวัชี้วัดเชิง

ยทุธศาสตรท่ี์เกิดกบั  

ยทุธศาสตรป์ระเทศทัง้ระยะ

สัน้และระยะยาว 

SWOT-SO จดุแข็งและโอกาส, ST จดุ

แข็งและอปุสรรค, WO จดุอ่อนและโอกาส

, WT จดุอ่อนและอปุสรรค 

โอกาสเชิงยทุธศาสตร ์ท่ีเกิด

จากผลกระทบของ

เป้าประสงค ์

แผนปฏิบตักิารท่ีสนบัสนนุ

ความส าเร็จของยทุธศาสตร์

ของสว่นราชการ ครอบคลมุ

ทกุสว่นงาน ชดัเจน และเนน้

การเกิดประสิทธิภาพ (การท า

นอ้ยไดม้าก) และการสรา้ง

คณุคา่แกป่ระชาชน (Public 

value) 

 

S ของ องคก์าร โดยเนน้โอกาสเชิง

ยทุธศาสตร ์

S ของ หนว่ยงาน โดยเนน้โอกาสเชิง

ยทุธศาสตร ์

S ของ หนว่ยปฏิบตั ิโดยเนน้โอกาสเชิง

ยทุธศาสตร ์

S ของบคุลากร โดยเนน้โอกาสเชิง

ยทุธศาสตร ์

แผนยทุธศาสตรอ์งคก์าร 

แผนกลยทุธห์นว่ยงาน 

แผนปฏิบตักิาร 

แผนการท างาน 

การคาดการณข์องผลการ

ด าเนนิการตามแผนการ

แกปั้ญหา และการปรบัแผนให้

ทนัตอ่การเปลี่ยนแปลง 

(Projection) 

Scenario Analysis การคาดการณ์

สถานะการณใ์นอนาคตในหลาย

สถานะการณ ์เพื่อจดัท าแผนการ

แกปั้ญหา 

ทางเลือกของการแกปั้ญหา

ในหลายๆสถานะการณใ์น

อนาคต 
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รายละเอียดของเครือ่งมือ 

Key Success Factor (KSF) ปัจจัยความส าเร็จ เป็นเคร่ืองมือท่ีใชวิ้เคราะห์ความไดเ้ปรียบ 

ในเชิงยทุธศาสตร ์โดย เป็นการวิเคราะห์ปัจจัยในความส าเร็จขององคก์ารเมื่อเทียบกับคู่แข่ง/คู่เทียบ 

ว่าองคก์าร มีปัจจยัตา่งๆท่ีสง่ผลตอ่ความส าเร็จในการบรรลเุป้าหมายตามยทุธศาสตร ์ 

1.1 ปัจจัยความส าเร็จตามยทุธศาสตรท่ี์ก าหนดขึ้น ในการบรรล ุพันธะกิจ ภารกิจ ในปัจจบุันและ

ในอนาคตขององคก์าร ตามสมรรถนะขององคก์ารใน 4 ดา้นคือ โครงสรา้ง บคุลากร กระบวนการ 

กฎหมาย โดยมีการวิเคราะห ์จดุแข็ง (Strength) และ จดุอ่อน (Weakness) ขององคก์ารตามรายละเอียดดงันี้ 

1.1.1 ดา้นโครงสรา้ง (Structure) คือการวิเคราะห์

โครงสร้างขององค์การท่ีเกิดขึ้นตามพันธะกิจ ภารกิจของ

องค์การ ตามกฎกระทรวง ว่าครอบคลมุต่อการปฏิบัติงานได้

ตามพนัธะกิจและภาระกิจในปัจจบุนัและรวมถึงในอนาคต  

1.1.2 ดา้นอัตราก าลัง และ สมรรถนะของบคุลากร 

(Competency) ตามโครงสรา้ง คือการวิเคราะหค์วามเพียงพอของ

อัตราก าลังและความสามารถและสมรรถนะของบุคลากร ว่า

เพียงพอตอ่การปฏิบตังิานตามพนัธะกิจและภาระกิจในปัจจบุันและ

รวมถึงในอนาคต 

1.1.3 ดา้นกระบวนการ (Process) ตามพันธะกิจและ

ภาระกิจ คือการวิเคราะห์กระบวนการท างานว่ามีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลท่ีเหมาะสมกับการปฏิบัติงานตามพันธะกิจและ

ภาระกิจในปัจจบุนัและรวมถึงในอนาคต 

1.1.4 ดา้นกฎระเบียบ กฎหมาย มาตรฐาน (Legal) คือการวิเคราะหก์ฎระเบียบตา่งๆท่ีใชใ้นการ

ปฏิบัติงานตามกระบวนการตามพันธะกิจและภาระกิจ ว่ามีประสิทธิภาพและประสิทธิผลท่ี เหมาะสมกับ

สภาพในปัจจบุนัและรวมถึงในอนาคต 

 

1.2 ปัจจัยความส าเร็จตามยทุธศาสตรท่ี์ก าหนดขึ้น ในการบรรล ุพันธะกิจ ภารกิจ ในปัจจบุันและ   

ในอนาคตขององคก์าร พิจารณาจากทรัพยากรภายนอก (External Resource)  ท่ีมาจาก ผูใ้หค้วามร่วมมือ 

(Collaborator) และ พันธมิตร(Partner) ท่ีสามารถร่วมมือช่วยเหลือ องคก์ารในการบรรลเุป้าหมายตาม

ยทุธศาสตร ์ ทัง้นีใ้นการวิเคราะหค์วามส าเร็จ โอกาส (Opportunity) และ อปุสรรค (Threat) ท่ีมาจาก 

1.2.1 ผูใ้หค้วามร่วมมือ (Collaborator) คือ การวิเคราะหเ์พ่ือหาว่าโอกาสและอปุสรรค ในปัจจัย

ความส าเร็จท่ีมาจาก ผูใ้หค้วามร่วมมือ ไม่ว่าจะเป็น คู่คา้ ผูม้ีส่วนไดเ้สีย ลกูคา้หรือผูร้ับบริการ ท่ีสามารถ

สรา้งความส าเร็จในการบรรลเุป้าหมายตามยทุธศาสตร์ โดยผูใ้หค้วามร่วมมือจะมีความสัมพันธ์กับ

องคก์ารอย่างไม่เป็นทางการ หรือ บางครั้งมีความร่วมมืออย่างไม่เป็นทางการ หรือ ร่วมงานกนัในระยะ

สัน้ เป็นเร่ืองๆ ไป  เชน่ เครือขา่ยภาคอกชน หรือ มลูนธิิเอกชน  

1.2.2 พันธมิตร (Alliance) คือ การวิเคราะหเ์พ่ือหาว่าโอกาสและอปุสรรค ในปัจจัยความส าเร็จ

ท่ีมาจาก พันธมิตรท่ีส าคัญ  ว่าจะท าอย่างไรกับพันธมิตรดังกล่าว ท่ีสามารถสรา้งความส าเร็จในการ

บรรลเุป้าหมายตามยทุธศาสตร์ โดยพันธมิตรจะมีความสัมพันธ์กับองค์การอย่างเป็นทางการ เช่น 

หนว่ยงาน เครือขา่ยหรือ มลูนธิิท่ีมี MOU หรือ หนว่ยงานท่ีท างานร่วมกนัมาในระยะเวลานาน เช่น ทอ้งถ่ิน 

หรือ หนว่ยงานของรฐัดว้ยกนั เป็นตน้ 
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ตารางแสดงถึงเคร่ืองมือ ในการวิเคราะหปั์จจยัความส าเร็จขององคก์าร 

ปัจจยั

ความส าเรจ็ 

ขององคก์าร 

สมรรถนะหลกั 

โครงสรา้ง 
จดุแข็ง 

จดุอ่อน 

บลุลากร 
จดุแข็ง 

จดุอ่อน 

กระบวนการ 
จดุแข็ง 

จดุอ่อน 

กฎหมาย 
จดุแข็ง 

จดุอ่อน 

ทรพัยากร

ภายนอก 

ผูใ้หค้วามร่วมมือ คือหนว่ยงานตา่งๆท่ี

มีความ สมัพนัธอ์ย่างไมเ่ป็นทางการ 

โอกาส 

อปุสรรค 

พนัธมิตร คือหนว่ยงานตา่ง ท่ีมี

ความสมัพนัธอ์ย่างเป็นทางการ 

โอกาส 

อปุสรรค 

 

SWOT เป็นตวัย่อจากค าว่า จดุแข็ง (Strength) และ จดุอ่อน (Weakness) โอกาส (Opportunity) และ 

อปุสรรค (Threat) โดย จดุแข็งและจดุอ่อน (SW) ใชใ้นการวิเคราะหค์วามเขม้แข็งและความอ่อนแอภายใน

ขององคก์ารทั้งในปัจจบุันและในอนาคต ส่วน โอกาส และอปุสรรค (OT) ใชใ้นการวิเคราะหโ์อกาสและ

อปุสรรคขององคก์ารท่ีมาจากปัจจัยภายนอกท่ีเกิดจากสิ่งแวดลอ้มในการแข่งขันในการบรรลเุป้าหมาย

ตามยทุธศาสตรท์ั้งในปัจจบุันและในอนาคต  ท าใหเ้กิดการวิเคราะหโ์อกาสเชิงยทุธศาสตร ์ไดเ้ป็น 4 กลุ่ม

ดงันี ้

1.1 กลุ่ม SO จดุแข็งและโอกาส เป็นกลุ่มท่ีมีโอกาสในเชิงยทุธศาสตร์สงูในการท่ีจะประสบ

ผลส าเร็จตามเป้าหมาย 

1.2  กลุ่ม ST จดุแข็งและอปุสรรค เป็นกลุ่มท่ีมีโอกาสในเชิงยทุธศาสตรป์านกลางในการท่ีจะ

ประสบผลส าเร็จตามเป้าหมาย 

1.3 กลุ่ม WO จดุอ่อนและโอกาส เป็นกลุ่มท่ีมีโอกาสในเชิงยทุธศาสตรป์านกลางในการท่ีจะ

ประสบผลส าเร็จตามเป้าหมาย 

1.4 กลุ่ม WT จดุอ่อนและอปุสรรคเป็นกลุ่มท่ีมีโอกาสในเชิงยทุธศาสตร์ต า่ในการท่ีจะประสบ

ผลส าเร็จตามเป้าหมาย 
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ตารางแสดงโอกาสในเชิงยทุธศาสตร ์

 โอกาส 

(ภายนอก, ปัจจยับวก) 

อปุสรรค 

(ภายนอก, ปัจจยัลบ) 

จดุแข็ง 

(ภายใน, ปัจจยับวก) 

โอกาสในเชิงยทุธศาสตร ์

สงู 

โอกาสในเชิงยทุธศาสตร ์

ปานกลาง 

จดุอ่อน 

(ภายใน, ปัจจยัลบ) 

โอกาสในเชิงยทุธศาสตร ์

ปานกลาง 

โอกาสในเชิงยทุธศาสตร ์

ต า่ 

 

 

Scenario Analysis เป็นเคร่ืองมือ ท่ีใชใ้นการคาดการณส์ถานการณ์ เหตกุารณ ์ท่ีนา่จะเกิดขึ้นใน

อนาคต โดยจะเร่ิมจากการ ตั้งค าถามว่า ถา้ผลการด าเนินการตามแผนการแกปั้ญหา ไม่เป็นไปตาม

เป้าหมาย จะท าใหเ้กิดสถานการณห์รือเหตกุารณ ์หรือ เงื่อนไข อะไรขึ้นบา้ง และ จะส่งผลตอ่การท่ีเราตอ้ง

ปรบัเปลี่ยนแผนใหท้นัตอ่การเปลี่ยนแปลงในเร่ืองใดบา้ง  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ตามแผน 

ชว่งเวลา 

ปัจจบุนั 

สถานะการณ ์

อนาคต 

สถานการณท่ี์ 1 

สถานการณท่ี์ 2 
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กรณีศึกษา 

บริษทั บญุรอด เบอเวอร่ีไดม้ีการน าเคร่ืองมือการ

ขับเคลื่อนและการแปลงยทุธศาสตร์ท่ีเร่ิมจากการ วาง

วัตถปุระสงค ์(เป้าประสงค)์ เชิงยทุธศาสตร ์Objective และ

เปลี่ยนเป็น เป้าหมายเชิงยทุธศาสตร์ Goad และ ท าให้

สามารถวาง ยทุธศาสตร ์Strategy และลงไปสู่การสรา้ง

การติดตามผล Measurement ท าใหไ้ด ้OGSM ระดับ

องคก์าร และแปลงลงไปสู่ระดบั หนว่ยงาน และลงสู่หนว่ย

ปฏิบตั ิและ บคุลากร 

 ในตัวอย่างของ บริษัท บุญรอด ไดม้ีการวาง 

วัตถปุระสงค ์เชิงยทุธศาสตร ์ในระดบั หนว่ยงาน คือ ฝ่าย

การตลาด ไดว้าง วัตถปุระสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ โดยการ

เพิ่ม มลูคา่ยอดขาย หลงัจากนัน้ จึงแปลงวัตถปุระสงคเ์ชิง

ยทุธศาสตร ์ไปสู่เป้าหมาย เชิงยทุธศาสตร ์คือ มียอดขาย

ไมน่อ้ยกว่า 100 ลา้น โดย มีการวางยทุธศาสตรเ์พ่ือใหไ้ป

ถึงเป้าหมาย คือการเพ่ิมความพึงพอใจของลกูค้า และ

วัดผลใหเ้พ่ิมขึ้น 10% จากปีท่ีผ่านมา เมื่อได ้OGSM ของ

ฝ่ายการตลาด การท าการแปลงลงไปสู่ หน่วยปฏิบัติ คือ 

แปลง SM คือการเพ่ิมความพึงพอใจของลกูคา้ และเพ่ิมขึ้น 

10% จากปีท่ีผา่นมา ไปสู ่OG จองหนว่ยปฏิบตั ิคือ หนว่ย

บริการลกูคา้ ท าใหไ้ด ้OG ของหน่วยบริการลกูคา้ และ

แปลงไปสู่ SM ของหนว่ยบริการลกูคา้ โดยก าหนด S คือ

การเร่ิมตน้โครงการบริหารลกูคา้ใหม่ และ M ท าโครงการ

แลว้เสร็จ 100% โดยมีรปูกระบวนการแปลงไปสู่การ

ปฏิบตั ิรปู ดา้นลา่ง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รปูแสดงตวัอย่างการแปลง SM ของระดบัที่สงูกว่าไปสู ่OG ของระดบัที่ต า่กว่า 
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การม ุ่งส ูร่ะดบัเกิดผล (Significance) อยา่งยัง่ยนื  

เคร่ืองมือ ท่ีใชใ้นการจัดท า แผนยทุธศาสตร์และการด าเนินการตามแผนยทุธ์ศาสตร์ ในระดับ 

Significance 

6.2 เคร่ืองมือส าคญัท่ีใชใ้นกระบวนการวางแผนยทุธศาสตร ์

เกณฑใ์นระดบั 

Significance 
เครือ่งมือการวิเคราะห ์

ผลท่ีไดจ้ากการใช้

เครือ่งมือในการวิเคราะห ์

แผนยทุธศาสตรท่ี์สรา้งขดี

ความสามารถในการแขง่ขนั 

และสรา้งโอกาสทางเชิง

ยทุธศาสตรใ์หม ่ๆ ท่ีน าไปสู่

ประโยชนส์ขุของประชาชน 

และการพฒันาเศรษฐกิจ

ของประเทศทัง้ในระยะสัน้ 

และระยะยาว 

KSF- Key Success Factor ปัจจยัความส าเร็จ 

เป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะหปั์จจยั

ความส าเร็จในการแขง่ขนั  โดยวิเคราะห ์จาก

สมรรถนะหลกั (Core Competency)ของ

องคก์าร ใน 4 ดา้น คือ โครงสรา้ง บคุลากร 

กระบวนการ กฎหมาย โดยมองทัง้ปัจจบุนั

และอนาคต รวมถึง วิเคราะห ์ทรพัยากร

ภายนอก (External Resource) ท่ีมาจาก ผูใ้ห้

ความร่วมมือ (Collaborator) และพนัธมิตร 

(Partner)  

SWOT-SO จดุแข็งและโอกาส, ST จดุแข็ง

และอปุสรรค, WO จดุอ่อนและโอกาส, WT 

จดุอ่อนและอปุสรรค 

ความไดเ้ปรียบในเชิง

ยทุธศาสตร ์ท่ีจะใชใ้นการ

สรา้งขดีความสามารถในการ

แขง่ขนั 

และ  

โอกาสในเชิงยทุธศาสตร ์

ท่ีน าไปสูป่ระโยชนส์ขุของ

ประชาชน 

 

มีการวิเคราะหค์วามเสี่ยง

ระดบัองคก์ารและ

ผลกระทบทัง้ทางตรง

ทางออ้มที่สง่ผลตอ่ระบบ

เศรษฐกิจ สงัคม 

SRM-Strategic Risk Management เป็น 

ความเสี่ยงท่ีสง่ผลตอ่ เป้าหมาย หรือ

เป้าประสงคเ์ชิงยทุธศาสตรท่ี์ไดก้ าหนดไว ้

แบ่งไดอ้อกตามแหลง่ก าเนดิ (Source)ของ

ปัจจยัเสี่ยง และมมุมอง (Perception) ของ

ปัจจยัเสี่ยง 

และผลกระทบและ 

แผนรบัมือความเสี่ยง 

Key Message เพ่ิมเติมจาก Basic 

2.1 กระบวนการวางแผนยทุธศาสตร ์เนน้ คาดการณก์ารเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึน้ใน

อนาคต 

2.2 การก าหนดเป้าหมายเชิงยทุธศาสตร ์ท่ีวิเคราะหผ์ลกระทบที่เกิดยทุธศาสตรท์ัง้

ระยะสัน้และระยะยาว 

2.3 แผนปฏิบัติการท่ีสนับสนุนความส าเร็จของยุทธศาสตร์ โดยเนน้โอกาสเชิง

ยทุธศาสตร ์

2.4 การติดตามผลของการบรรลเุป้าหมาย โดยการคาดการณ์ของผลการด าเนินการ 

การแก้ปัญหา และ การปรับแผนทันต่อการเปลี่ยนแปลงโดยเนน้ การวิเคราะห์

สถานการณ ์Scenario Analysis 
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เกณฑใ์นระดบั 

Significance 
เครือ่งมือการวิเคราะห ์

ผลท่ีไดจ้ากการใช้

เครือ่งมือในการวิเคราะห ์

สาธารณสขุ และ

สิ่งแวดลอ้มของประเทศ 

องคก์าร โดยแบ่งออกเป็น 4 ประเภทคือ 

SIC-ปัจจยัเสี่ยงภายในควบคมุได,้ SEC-

ปัจจยัเสี่ยงภายนอกที่ควบคมุได,้ SIU-

ปัจจยัเสี่ยงภายในท่ีควบคมุไมไ่ด,้ SEU-

ปัจจยัเสี่ยงภายนอกที่ควบคมุไม่ได ้

RISK MATRIX เป็นการระบปัุจจยัตอ่

เป้าหมายตามยทุธศาสตรต์าม SIC, SEC, 

SIU, SEU ว่าเป้าหมายใดมีน า้หนกัความ

เสี่ยงมากท่ีสดุ ซ่ึงน าไปสูก่ารตรวจสอบ

สมมตุิฐานของเป้าหมายตามยทุธศาสตร์

ว่าอยู่ในพ้ืนฐานของขอ้เท็จจริงหรือมี

ความล าเอียงในการก าหนดเป้าหมาย

ดงักลา่วหรือไม ่

แผนปฏิบตักิารท่ีสนบัสนนุ

ความส าเร็จของ

ยทุธศาสตรข์องสว่น

ราชการ บรูณาการกบั

แผนงานดา้นบคุลากรและ

การใชท้รพัยากรที่รองรบั

การเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึน้ 

และสื่อสารสูก่ารปฏิบตัผิา่น

เครือขา่ยทัง้ภายในและ

ภายนอก และการใชข้อ้มลู

ร่วมกนั เพื่อการ

ประสานงานใหเ้กิด

ความส าเร็จ 

S ของ องคก์าร โดยเนน้โอกาสเชิง

ยทุธศาสตร/์ 4 M 

S ของ หนว่ยงาน โดยเนน้โอกาสเชิง

ยทุธศาสตร/์ 4 M 

S ของ หนว่ยปฏิบตั ิโดยเนน้โอกาสเชิง

ยทุธศาสตร/์4 M 

S ของบคุลากร โดยเนน้โอกาสเชิง

ยทุธศาสตร/์4M 

แผนยทุธศาสตรอ์งคก์าร 

แผนกลยทุธห์นว่ยงาน 

แผนปฏิบตักิาร 

แผนการท างาน 

โดย 4M จดัสรรทรพัยากรทัง้ 

คน เคร่ืองจกัร อปุกรณ ์วัสด ุ

เงนิทนุใหเ้พียงพอตอ่ กลยทุธ์

และการวัดผล 

การเตรียมการเชิงรกุเพ่ือ

ตอบสนองตอ่การ

เปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึน้

จากภายในและภายนอกและ

การปรบัแผนท่ีตอบสนอง

ทนัเวลาเชิงรกุ อย่างมี

ประสิทธิผล (Proactive and 

effective 

Scenario Analysis การคาดการณ์

สถานะการณใ์นอนาคตในหลาย

สถานะการณ ์เพื่อจดัท าแผนการ

แกปั้ญหา 

ทางเลือกของการแกปั้ญหาใน

หลายๆสถานะการณใ์น

อนาคต 
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รายละเอียดของเครือ่งมือ 

ความเสี่ยงท่ีคกุคามต่อความยัง่ยืนในเชิงยทุธศ์าสตร ์คือ ความเสี่ยงท่ีส่งผลต่อ เป้าหมาย หรือ

เป้าประสงคเ์ชิงยทุธศาสตรท่ี์ไดก้ าหนดไว ้การระบคุวามเสี่ยงในเป้าหมาย หรือ เป้าประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์

เป็นการระบปัุจจยัเสี่ยงท่ีแบ่งไดอ้อกตามแหลง่ก าเนดิ (Source)ของปัจจยัเสี่ยง โดยแบ่งออกเป็น ปัจจัยเสี่ยง

ภายในองคก์ารและปัจจัยเสี่ยงภายนอกองคก์าร และตามมมุมอง (Perception) ขององคก์ารในการควบคมุ

ความเสี่ยงดงักลา่ว โดยแบ่งออกเป็น ปัจจัยเสี่ยงท่ีควบคมุได ้และ ปัจจัยเสี่ยงท่ีควบคมุไม่ได ้ท าใหเ้กิดการ

แบ่งประเภทของปัจจยัเสี่ยงเป็น 4 ประเภทคือ  

1.1 ปัจจัยเสี่ยงตอ่เป้าหมาย ภายในท่ีควบคมุได ้(Strategic Internal Controllable Risk : SIC)  

คือปัจจยัเสี่ยงท่ีเกิดขึน้จากภายในองคก์ารและสามารถท่ีจะควบคมุความเสี่ยงได ้

1.2  ปัจจัยเสี่ยงตอ่เป้าหมาย ภายนอกท่ีควบคมุได.้(Strategic External Controllable Risk : SEC) 

คือปัจจยัเสี่ยงท่ีเกิดขึน้จากภายนอกองคก์ารและสามารถท่ีจะควบคมุปัจจยัเสี่ยงดงักลา่วได ้

1.3 ปัจจัยเสี่ยงตอ่เป้าหมาย ภายในท่ีควบคมุไม่ได ้(Strategic Internal Uncontrollable Risk : SIU) 

คือปัจจยัเสี่ยงท่ีเกิดจากภายในองคก์ารแตไ่มส่ามารถควบคมุปัจจยัเสี่ยงดงักลา่วได ้

1.4 ปัจจัยเสี่ยงตอ่เป้าหมาย ภายนอกท่ีควบคมุไม่ได ้(Strategic External Uncontrollable Risk : SEU) 

คือปัจจยัเสี่ยงท่ีเกิดจากภายนอกองคก์ารแตไ่มส่ามารถควบคมุปัจจยัเสี่ยงดงักลา่วได ้

 

 ภายใน 

(Internal) 

ภายนอก 

(External) 

ควบคมุได ้

(Controllable) 

ปัจจัยเสี่ยงยุทธศาสตร์

ภายในควบคมุได ้(SIC) 

ปัจจัย เสี่ ยงยุทธศาสตร์

ภายนอกควบคมุได ้(SEC) 

ควบคมุไม่ได ้

(Uncontrollable) 

ปัจจัยเสี่ยงยุทธศาสตร์

ภายในควบคมุไมไ่ด ้(SIU) 

ปัจจัย เสี่ ยงยุทธศาสตร์

ภ า ยนอกควบคุม ไ ม่ ไ ด ้

(SEU) 

 

Risk Matrix เป็นการระบปัุจจัยเสี่ยงตอ่เป้าหมาย ทั้ง 4 ประเภท SIC, SEC, SIU, SEU ว่าปัจจัยเสี่ยง

ใดมีน า้หนกัความเสี่ยงท่ีมากท่ีสดุ ซ่ึงน าไปสู่การตรวจสอบสมมตุิฐานของเป้าหมายของยทุธศาสตรว่์าอยู่

ในพ้ืนฐานของขอ้เท็จจริง และความล าเอียงในการก าหนดเป้าหมายดงักลา่วหรือไม่ 

1. การประเมินความเสี่ยงดว้ย Risk Matrix เป็นการประเมินระดบัความ รนุแรงของความเสี่ยงตอ่

เป้าหมาย ดว้ยสองปัจจยัคือ 

1.1 โอกาส คือ โอกาสท่ีจะเกิดความเสี่ยง หรือปัจจยัเสี่ยงดงักล่าว Likelihood (L) เกิดสงูหรือต า่ 

โดยมองจากคะแนนดงันี ้

1= นอ้ยมาก 2 = นอ้ย 3 = ปานกลาง 4 = คอ่นขา้งสงู 5 = สงู 

1.2 ผลกระทบ คือ ผลกระทบของความเสี่ยง Impact (I) ท่ีเกิดขึ้นในการสรา้งความเสียหายจาก

ความเสี่ยงหรือปัจจยัเสี่ยงดงักลา่ว โดยมองจากคะแนนดงันี้ 

1= นอ้ยมาก 2 = นอ้ย 3 = ปานกลาง 4 = คอ่นขา้งสงู 5 = สงู 

1.3 ระดบัความรนุแรงของความเสี่ยงตอ่เป้าหมาย โดยระดบัความรนุแรงมาจาก = โอกาส (L) 

X ผลกระทบ (I) ท าใหแ้บ่งไดเ้ป็น 4 ระดบั ไดแ้ก ่สงูมาก สงู ปานกลาง และนอ้ย ดงัรปูดา้นล่าง ปัจจัยเสี่ยง

ใด   มีระดบัความเสี่ยงสงูมาก จะตอ้งทบทวนและตรวจอบว่าสมมตุฐิานการตัง้เป้าหมายนัน้เป็นจริงหรือไม่ 
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  ระดบัความเสี่ยง (Risk Map)    
ผ
ล
ก
ร
ะท
บ
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อ
ง
ค
ว
า
ม
เส
ี่ย
ง
 

(I
) 

5 5 10 15 20 25    

4 4 8 12 16 20   สงูมาก 

3 3 6 9 12 15   สงู 

2 2 4 6 8 10   ปานกลาง 

1 1 2 3 4 5   ต า่ 

  1 2 3 4 5    

  โอกาสท่ีจะเกิดความเสี่ยง (L)    

รปูแสดงระดบัความรนุแรงของความเสี่ยงท่ีมาจาก โอกาสและผลกระทบ 

 

 

 

กรณีศึกษา 

 กรมทางหลวง กองทางหลวงพิเศษระหว่างมือ ได ้

มีการใช ้เคร่ืองมือ ในการวิเคราะห์ความเสี่ยงระดับ

องค์การและผลกระทบทั้งทางตรงทางออ้มท่ีส่งผลต่อ

ระบบเศรษฐกิจ สงัคม สาธารณสขุ และสิ่งแวดลอ้ม   ของ

ประเทศ โดยมีการเร่ิมจาก การวิเคราะหปั์จจัยเสี่ยง โดย

แบ่งออกเป็นปัจจัยเสี่ยงเป็น ภายในและภายนอก และ

ควบคมุไดแ้ละควบคมุไม่ได ้ท าใหเ้กิดการแบ่งปัจจัยเสี่ยง

ออกเป็นสี่ กลุ่ม คือ ภายในควบคมุได ้ภายในควบคมุไม่ได ้

ภายนอกควบคมุได ้และ ภายนอกควบคมุไมไ่ด ้ 

 

 

หลงัจากแบ่งเป็นสี่กลุม่ เร่ิมมีการใหค้ะแนน น า้หนกัปัจจยัเสี่ยงโดยเป็นการใหค้ะแนน โอกาสท่ีจะเกิด

ความเสี่ยง และผลกระทบของความ โดยมีระดบัคะแนน จาก 1 ถึง 5   ท าใหส้ามารถค านวณน า้หนกัปัจจัย

เสี่ยงได ้โดยเอาคะแนน ท่ีไดจ้าก โอกาส คณู กับ คะแนนท่ีไดจ้าก ผลกระทบ  โดยคะแนน สงูสดุ คือ         

25 คะแนน มาจาก 5x5 และต า่สดุ คือ 1 คะแนน มาจาก 1x1  ท าใหส้ามารถแยกปัจจยัเสี่ยงตามคะแนน ได ้

ตามตารางความเสี่ยง เป็น ต า่ ปานกลาง สงู และ สงูมาก ตามรปู 
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  ระดบัความเสี่ยง (Risk Map)    

ผ
ล
ก
ร
ะท
บ
ข
อ
ง
ค
ว
า
ม
เส
ี่ย
ง
 

(I
) 

5 5 10 15 20 25    

4 4 8 12 16 20   สงูมาก 

3 3 6 9 12 15   สงู 

2 2 4 6 8 10   ปานกลาง 

1 1 2 3 4 5   ต า่ 

  1 2 3 4 5    

  โอกาสท่ีจะเกิดความเสี่ยง (L)    

 

โดยตวัอย่างของการวิเคราะหก์องทางหลวงพิเศษระหว่างเมืองในปัจจยัเสี่ยง ภายนอกท่ีควบคมุได.้

(Strategic External Controllable Risk : SEC) คือปัจจัยเสี่ยงท่ีเกิดขึ้นจากภายนอกองคก์ารและสามารถท่ีจะ

ควบคมุปัจจยัเสี่ยงดงักลา่วได ้เป็นดงัตวัอย่างดา้นลา่ง 

ปัจจยัเสี่ยง 
โอกาส 

(L) 

ผลกระทบ 

(I) 

ความรนุแรงของความ

เสี่ยงระดบัองคก์ร 

SEC 1 รายไดจ้ากการด าเนนิงานไมไ่ดต้ามเป้า 2 5 10 (สงูมาก) 

SEC 2 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไม่ได ้

ตามเป้า 

4 1 4 (ปานกลาง) 

SEC 3 อัตราการระบายรถผ่านด่านเก็บเงิน

โดยเฉลี่ยในชัว่โมงเร่งดว่นไมไ่ดต้ามเป้า 

1 1 1 (ต า่) 

SEC 4 ค่าเฉลี่ยการสมัครใช ้TAG M-Pass

ไมไ่ดต้ามเป้า 

4 2 8 (สงู) 
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สรปุเครือ่งมือหมวด 2  

 Basic Advance Significance 

2.1 PEST- การเมือง (P) 

เศรษฐกิจ (E) สงัคม (S) 

เทคโนโลยี (T) เป็น 

เคร่ืองมือวิเคราะห์

แรงผลกัดนัท่ีเกิด จาก 

การเมือง เศรษฐกิจ 

สงัคม เทคโนโลยี ท่ี

องคก์ารตอ้งเอาชนะใน

การบรรลเุป้าหมายตาม

ยทุธศาสตร ์

KSF- Key Success Factor ปัจจยั

ความส าเร็จ เป็นเคร่ืองมือในการ

วิเคราะหปั์จจยัความส าเร็จใน

การแขง่ขนั  โดยวิเคราะห ์จาก

สมรรถนะหลกั (Core 

Competency)ขององคก์าร ใน 4 

ดา้น คือ โครงสรา้ง บคุลากร 

กระบวนการ กฎหมาย โดยมอง

ทัง้ปัจจบุนัและอนาคตทัง้ในดา้น

จดุแข็ง (Strength, S) และ 

จดุอ่อน(Weakness, W) 

รวมถึง วิเคราะห ์ทรพัยากร

ภายนอก (External Resource) 

ท่ีมาจาก ผูใ้หค้วามร่วมมือ 

(Collaborator) และพนัธมิตร 

(Partner) ทัง้ในดา้นโอกาส 

(Opportunity, O) และ อปุสรรค 

(Threat, T) 

KSF- Key Success Factor ปัจจยั

ความส าเร็จ เป็นเคร่ืองมือในการ

วิเคราะหปั์จจยัความส าเร็จใน

การแขง่ขนั  โดยวิเคราะห ์จาก

สมรรถนะหลกั (Core 

Competency) ขององคก์าร ใน 4 

ดา้น คือ โครงสรา้ง บคุลากร 

กระบวนการ กฎหมาย โดยมอง

ทัง้ปัจจบุนัและอนาคต รวมถึง 

วิเคราะห ์ทรพัยากรภายนอก 

(External Resource) ท่ีมาจาก 

ผูใ้หค้วามร่วมมือ (Collaborator) 

และพนัธมิตร (Partner)  

SWOT-SO จดุแข็งและโอกาส, ST 

จดุแข็งและอปุสรรค, WO 

จดุอ่อนและโอกาส, WT จดุอ่อน

และอปุสรรค 

  

Key Message  

2.1 กระบวนการวางแผนยทุธศาสตร ์เนน้ การสรา้งขดีความสามารถในการแขง่ขนั

และโอกาสทางยทุธศาสตรใ์หม่ๆ  

2.2 การก าหนดเป้าหมายเชิงยทุธศาสตร ์ท่ีตอ้งเนน้ การวิเคราะหค์วามเสี่ยงระดบั

องคก์ารและผลกระทบทัง้ทางตรงและทางออ้มตอ่ เศรษฐกิจ สงัคม สาธารณะสขุ และ

สิ่งแวดลอ้ม 

2.3 แผนปฏิบตักิารท่ีสนบัสนนุความส าเร็จและบรูณาการกบัแผนงานดา้นบคุลากรและการ

ใชท้รพัยากรที่รองรบัการเปลี่ยนแปลวและการสื่อสารสูก่ารปฏิบตัผิา่นเครือขา่ยและการใช้

ขอ้มลูร่วมกนั 

2.4 การตดิตามผลของการบรรลเุป้าหมาย เนน้เชิงรกุเพ่ือการเปลี่ยนแปลงที่เกดิขึน้ 

โดยเนน้การคาดการณส์ถานะการณต์า่งๆ 
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 Basic Advance Significance 

2.2 OGSM เป็นกรอบส าคญั

ในการวางแผน

ยทุธศาสตรไ์ปสูก่าร

ปฏิบตัจิากวัตถปุระสงค ์

(เป้าประสงค)์ เชิง

ยทุธศาสตร ์(Objective)  

ท่ีเชื่อมไปสูเ่ป้าหมายตาม

ยทุธศาสตร ์(Goal) และ

การวางแปลงเป้าหมาย

ไปสูก่ลยทุธ ์(Strategy) 

โครงการและแผนงาน 

และตวัชีวัด 

(Measurement)  

OG ระดบัองคก์าร ก าหนด SM 

ขององคก์าร 

SM ขององคก์ารแปลงไปสู่ OG 

ในระดบัหนว่ยงาน  

OG ระดบัหนว่ยงาน ก าหนด SM 

ของหนว่ยงาน 

SM ของหนว่ยงาน แปลงไปสู ่

OG ในระดบั หนว่ยปฏิบตัิ 

OG ระดบัหนว่ยปฏิบตั ิก าหนด 

SM ของหนว่ยปฏิบัติ 

SM ของหนว่ยปฏิบัต ิก าหนด 

OG ในระดบับคุลากร 

OG ระดบับคุลากร แปลงไปสู ่

SM ของบคุลากร 

SRM-Strategic Risk Management 

เป็น ความเสี่ยงท่ีสง่ผลตอ่ 

เป้าหมาย หรือเป้าประสงคเ์ชิง

ยทุธศาสตรท่ี์ไดก้ าหนดไว ้แบ่ง

ไดอ้อกตามแหลง่ก าเนดิ 

(Source)ของปัจจยัเสี่ยง และ

มมุมอง (Perception) ของ

องคก์าร โดยแบ่งออกเป็น 4 

ประเภทคือ SIC-ปัจจยัเสี่ยง

ภายในควบคมุได,้ SEC-ปัจจยั

เสี่ยงภายนอกที่ควบคมุได,้ SIU-

ปัจจยัเสี่ยงภายในท่ีควบคมุไมไ่ด,้ 

SEU-ปัจจยัเสี่ยงภายนอกท่ี

ควบคมุไมไ่ด ้

RISK MATRIX เป็นการระบุ

ปัจจยัตอ่เป้าหมายตาม

ยทุธศาสตรต์าม SIC, SEC, SIU, 

SEU ว่าเป้าหมายใดมีน า้หนกั

ความเสี่ยงมากท่ีสดุ ซ่ึงน าไปสู่

การตรวจสอบสมมตุฐิานของ

เป้าหมายตามยทุธศาสตรว่์าอยู่

ในพ้ืนฐานของขอ้เท็จจริงหรือมี

ความล าเอียงในการก าหนด

เป้าหมายดงักลา่วหรือไม่ 

2.3 S ของ องคก์าร 

S ของ หนว่ยงาน 

S ของ หนว่ยปฏิบตัิ 

S ของบคุลากร 

S ของ องคก์าร โดยเนน้โอกาส

เชิงยทุธศาสตร ์

S ของ หนว่ยงาน โดยเนน้โอกาส

เชิงยทุธศาสตร ์

S ของ หนว่ยปฏิบตั ิโดยเนน้

โอกาสเชิงยทุธศาสตร ์

S ของบคุลากร โดยเนน้โอกาส

เชิงยทุธศาสตร ์

S ของ องคก์าร โดยเนน้โอกาส

เชิงยทุธศาสตร/์ 4 M 

S ของ หนว่ยงาน โดยเนน้โอกาส

เชิงยทุธศาสตร/์ 4 M 

S ของ หนว่ยปฏิบตั ิโดยเนน้

โอกาสเชิงยทุธศาสตร/์4 M 

S ของบคุลากร โดยเนน้โอกาส

เชิงยทุธศาสตร/์4M 

2.4 M ของ องคก์าร 

M ของ หนว่ยงาน 

M ของ หนว่ยปฏิบตัิ 

M ของบคุลากร 

Scenario Analysis การคาดการณ์

สถานะการณใ์นอนาคตในหลาย

สถานะการณ ์เพื่อจดัท าแผนการ

แกปั้ญหา 

Scenario Analysis การคาดการณ์

สถานะการณใ์นอนาคตในหลาย

สถานะการณ ์เพื่อจดัท าแผนการ

แกปั้ญหา 
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 บทท่ี 3  

ระบบราชการ 4.0 เพ่ือผ ูร้บับรกิาร 

และผ ูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย 
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บทท่ี 3  

ระบบราชการ 4.0 เพ่ือผ ูร้บับรกิารและผ ูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย 

เจตนารมณ ์: เพ่ือใหอ้งคก์ารพัฒนาระบบขอ้มลูและสารสนเทศดา้นการบริการประชาชนท่ีทันสมัย

รวดเร็วและเขา้ถึง น ามาใชใ้นการสรา้งนวัตกรรมการบริการท่ีสรา้งความแตกตา่ง วางแผนเชิงรกุในการ

ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวังของกลุ่มตา่งๆ ทั้งปัจจบุันและอนาคต มีกระบวนการแกไ้ขขอ้

รอ้งเรียนท่ีรวดเร็ว และสรา้งสรรคโ์ดยปฏิบตังิานบนพื้นฐานของขอ้มลูความตอ้งการของประชาชน 

การใหค้วามส าคญักบัผ ูร้บับรกิารและผ ูมี้สว่นไดส้่วนเสียเพ่ือการพฒันาส ูร่ะบบราชการ 4.0 

เกณฑ ์PMQA 4.0 หมวด 3 

3.1 ระบบขอ้มลูและสารสนเทศดา้นการบริการประชาชนท่ีทันสมัย รวดเร็ว และ

เขา้ถึงในทกุระดบั 

3.2 การประเมินผลความพึงพอใจ ความผกูพันของกลุ่มผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนได้

สว่นเสีย เพื่อน ามาใชป้ระโยชน ์

3.3 การสรา้งนวัตกรรมการบริการ ท่ีสรา้งความแตกต่าง และตอบสนองความ

ตอ้งการเฉพาะกลุม่ และตา่งความตอ้งการ 

3.4 กระบวนการแกไ้ขขอ้รอ้งเรียนท่ีรวดเร็ว และสรา้งสรรค ์เพ่ือตอบสนองไดท้ัน

ความตอ้งการ 

 

วัตถปุระสงคส์ าคญัของการบริหารจดัการภาครัฐในยคุใหม่ คือการสรา้งระบบกิจกรรม (Activities 

System) หรือสมรรถนะ (Competency) ท่ีมุ่งเนน้การส่งมอบ”คณุค่า”(Value)  คือประโยชนโ์ดยรวม หรือ

คณุลกัษณะของการบริการท่ีดีเพื่อตอบสนองความตอ้งการ และความคาดหวังผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนได้

ส่วนเสีย โดยใชป้ระโยชนจ์าก สินทรัพย ์(Asset) ขององคก์าร และโอกาสจากการเปลี่ยนแปลงของบริบท

แวดลอ้มขององคก์าร 

หากองคก์ารใดสามารถสรา้งคณุคา่ไปตอบสนองความตอ้งการ และคาดหวังของผูร้ับบริการ และ     

ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียไดส้ าเร็จ ย่อมท าใหไ้ดผ้ลตอบรับท่ีดี ส าหรับบริษัทเอกชนผลตอบรับท่ีกลับมา อาจจะ

เป็นผลตอบแทนทางการเงิน (Financial Return) ไดแ้ก่ ยอดขาย หรือก าไรของบริษัท เพราะเมื่อองคก์าร

สามารถสรา้งคุณค่า (Value) ให้ผูร้ับบริการไดเ้พ่ิมขึ้น ผูร้ับบริการก็พรอ้มจะมอบมูลค่า (Value) ให้

องคก์ารนัน้เชน่เดียวกนั 

แต่ส าหรับส่วนราชการผลตอบรับอาจจะไม่ใช่ผลตอบแทนทางการเงิน แตเ่ป็นการยอมรับ นบัถือ

ทางสังคม (Social Recognition) ซ่ึงสิ่งท่ีผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียจะแสดงออก คือการยอมรับ 

ศรทัธา ความร่วมมือกบัสว่นราชการเหลา่นัน้ ซ่ึงอาจกลา่วไดว่้า หากส่วนราชการใดสามารถสรา้ง และส่ง

มอบคณุค่าใหผู้ร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียอย่างชดัเจน จะมี “ผูส้นบัสนนุ” การด าเนินการของส่วน

ราชการเหล่านี้เป็นจ านวนมาก ซ่ึงจะท าใหก้ารด าเนินการใดๆของส่วนราชการนั้น เป็นไปไดอ้ย่างดี 

เนือ่งจากมีแรงตา้นนอ้ย และมีผูเ้ต็มใจร่วมมือดว้ยเป็นจ านวนมากนัน่เอง 
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ในทางตรงกันขา้ม หากองคก์ารใดไม่สามารถสรา้งและ

ส่งมอบคณุค่าใหผู้ร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียไดอ้ย่าง

ชัดเจน หากเป็นเอกชน เมื่อบริษัทไม่สามารถส่งมอบคุณค่า 

(Value) ใหผู้ร้ับบริการได ้ผูร้ับบริการย่อมไม่เต็มใจท่ีจะส่งมอบ

มลูค่าใหก้ับบริษัทนั้นเช่นกัน ซ่ึงอาจยังผลใหบ้ริษัทเหล่านั้นมี

ปัญหาในการประกอบการ และอาจถึงขัน้ปิดกิจการไดเ้ลย ขณะท่ี

หากเป็นส่วนราชการไม่สามารถส่งมอบคณุค่า (Value) ใหก้ับ

ผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียได ้ย่อมขาด “ผูส้นับสนนุ” 

การด าเนินการของส่วนราชการเหล่านัน้ ท าใหค้วามส าคัญของ

สว่นราชการนัน้ลดลงเร่ือยๆ จนอาจจะลม่สลายไปในท่ีสดุ 

ดังนั้น การออกแบบคณุค่าของส่วนราชการควรเร่ิมตน้จากการระบใุหไ้ดว่้าใครคือผูร้ับบริการ  

และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียทั้งหมดของส่วนราชการนัน้ โดยพิจารณาจากภารกิจ และหนา้ท่ีตามกฎหมายของ  

สว่นราชการ แลว้จึงออกแบบวิธีการคน้หาสารสนเทศตา่งๆท่ีจะท าใหส้ามารถคาดการณ ์หรือท านายไดว่้า

อะไรคือ “คณุค่า” หรือ ประโยชน ์ท่ีผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียทั้งหลายตอ้งการ และคาดหวังจาก

สว่นราชการนัน้  

ความรู ้ความเขา้ใจเร่ือง “คณุค่า” ท่ีผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียตอ้งการ และคาดหวังตอ่

ส่วนราชการจะน ามาสู่การออกแบบการบริการ ระบบงาน และสมรรถนะท่ีจ าเป็นของส่วนราชการ  

ซ่ึงรวมถึงนวัตกรรมใหม่ๆในการใหบ้ริการท่ีเฉพาะเจาะจงกบัความตอ้งการ และคาดหวังของผูร้ับบริการ 

และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียแตล่ะกลุม่ 

และภายหลังจากการใหบ้ริการไปแลว้ ส่วนราชการควรมีการประเมิน “ความรูส้ึก” ของ

ผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียตอ่ประสบการณ์ในการเขา้มาสมัผัสงานบริการของส่วนราชการว่ามี

ความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจในประเด็นใด รวมถึงมีขอ้รอ้งเรียน รอ้งทกุขต์่างๆอย่างไรบา้ง เพ่ือเป็น

ขอ้มลูป้อนกลับมาสู่ การทบทวน และปรับปรงุวิธีการด าเนินการของส่วนราชการอย่างเป็นระบบต่อไป 

ทัง้หมดนีคื้อภาพรวมของการบริหารจัดการตามเกณฑห์มวด 3 การใหค้วามส าคญักบัผูร้ับบริการ และผู้

มีส่วนไดส้่วนเสีย ซ่ึงจะเห็นว่ามีส่วนส าคัญอย่างมากตอ่การพัฒนาองคก์ารเพ่ือกา้วสู่การเป็นองคก์ารชั้น

เลิศอย่างยัง่ยืน 

 

การพฒันาส ูร่ะดบัพ้ืนฐาน (basic) อยา่งมัน่คง 

 

หวัขอ้ ค าอธิบาย 

3.1 การใช ้ขอ้มูลและสารสนเทศของกลุ่ม

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีอยู่ ใน

ปัจจบุันเพ่ือตอบสนองความตอ้งการท่ีแตกต่าง 

(Customer centric) 

มีการน าขอ้มลูและสารสนเทศท่ีเกี่ยวขอ้งกับกลุ่ม

ผูร้บับริการและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียท่ีรวบรวมมาจาก

ช่องทางต่างๆ รวมทั้งฐานขอ้มลูของส่วนราชการ 

เพื่อวิเคราะหแ์ละตอบสนองความตอ้งการท่ีแตกตา่ง

กนั 

3.2 การประเมินความพึงพอใจ และความผกูพัน 

ของกลุ่มผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียหลัก

เพ่ือน ามาวิเคราะห์และปรับปรุงกระบวนการ

ท างาน 

การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันควรได้

ขอ้มลูท่ีเกี่ยวขอ้งกบัมิติการใหบ้ริการ ทันการณ์ และ

สามารถน ามาใชป้ระโยชน์ได ้ รวมทั้งพฤติกรรมท่ี

ตอบสนองตอ่นโยบายการบริการตา่งๆ 
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หวัขอ้ ค าอธิบาย 

3.3 การบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการและ

ความคาดหวังของกลุ่มผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนได้

ส่วนเสียหลัก และการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติในทกุ

หนว่ยงานท่ีเกี่ยวขอ้ง 

 

 

มีกระบวนการในการทบทวนและการปรับปรงุการ

บริการอย่างตอ่เนื่อง รวมทั้งช่องทางในการสื่อสาร

และการเขา้ถึงของกลุ่มผูร้ับบริการ และการสื่อสาร

กับกลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย รวมทั้งการถ่ายทอดสู่

ทกุพ้ืนท่ีท่ีเกี่ยวขอ้ง 

3.4 กระบวนการรับขอ้รอ้งเรียนอย่างเป็นระบบ 

และมีมาตรฐานการจัดการขอ้รอ้งเรียนไดอ้ย่างมี

ประสิทธิผล 

 

 

กระบวนการรับขอ้รอ้งเรียนอย่างเป็นระบบท่ีใหค้วาม

สะดวกในการรอ้งเรียนของผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนได้

ส่วนเสีย และมีมาตรฐานการจัดการขอ้รอ้งเรียนได้

อย่างมีประสิทธิผล คือ มีการเปิดชอ่งทางการรวบรวม

ขอ้รอ้งเรียบและจัดการตอบสนองกลบัตอ่ขอ้รอ้งเรียน

ท่ีเกิดขึน้(Response) 

 

เครือ่งมือ 

 การวิเคราะหผ์ ูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย 

การวิเคราะหผ์ูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย ควรเร่ิมจากการระบผุลผลิต/บริการ และกระบวนการส าคญัตาม  

พันธกิจหลักของส่วนราชการใหไ้ดเ้สียก่อน แลว้จึงวิเคราะหถึ์งกลุ่มท่ีไดร้ับผลกระทบจากการด าเนินการ

ตามกระบวนการ และผลผลิต/บริการของพนัธกิจเหลา่นัน้ ดงันี ้
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หน่วยงานก ากบั/ใหน้โยบาย ไดแ้ก ่หนว่ยงานท่ีก ากบัการด าเนินการของส่วนราชการ หรือส่วน

ราชการจ าเป็นตอ้งปฏิบัติตามนโยบายของหน่วยงานนั้น อาจตอ้งมีการรายงานผลการด าเนินการเป็น

ระยะๆ หนว่ยงานก ากบั/ใหน้โยบายใหส้ว่นราชการจดัเป็น ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียขัน้ตน้ (Primary Stakeholders) 

ของสว่นราชการ 

ผ ูร้บับริการ ไดแ้ก่ ผูท่ี้เขา้มารับบริการจากส่วนราชการโดยตรง มีส่วนท่ีสัมผัส (Touch Point) 

ผลผลิต หรือการใหบ้ริการของสว่นราชการโดยตรง ไมว่่าจะรอ้งขอเขา้มารบับริการ หรือจ าเป็นตอ้งเขา้มา

รับบริการก็ตาม ผูร้ับบริการจัดป็นทั้ง ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียหลกั (Key Stakeholders) เนื่องจากมีอิทธิพลต่อ

ความส าเร็จของส่วนราชการโดยตรง และเป็นผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียขั้นตน้ (Primary Stakeholders) ของ 

สว่นราชการ เนือ่งจากไดร้บัผลกระทบโดยตรงจากการด าเนนิการของสว่นราชการ 

ผ ูท่ี้ไดร้บัผลกระทบจากการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ผูท่ี้ไดร้ับผลกระทบจากการด าเนินการ หรือการ

ใหบ้ริการของสว่ราชการ ทัง้ทางบวก และทางลบ ไมไ่ดเ้ขา้มาสมัผสัการใหบ้ริการของสว่นราชการโดยตรง 

กลุ่มนี้อาจเป็นไดท้ั้ง ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียขัน้ตน้ (Primary Stakeholders) หากกลุ่มนี้เป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีตอ้ง

ได ้รับประโยชน์ตามพันธกิจของส่วนราชการ หรืออาจเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขั้นรอง (Secondary 

Stakeholders) หากไมใ่ชก่ลุม่เป้าหมาย หรือเกี่ยวขอ้งในการด าเนนิการโดยตรงกบัองคก์าร แตใ่หค้วามสนใจ

กบัการด าเนนิการขององคก์าร 

หน่วยงานร่วมปฏิบัติ ไดแ้ก่ พันธมิตร หรือหุน้ส่วนความร่วมมือ ท่ีมีส่วนในการด าเนินการ

ร่วมกันเพ่ือใหเ้กิดผลผลิต บริการ หรือสรา้งนวัตกรรม ตามพันธกิจของส่วนราชการ หน่วยงานร่วม

ปฏิบัติอาจเป็นทั้งส่วนราชการ ภาคเอกชน ภาคประชาชน ก็ได ้กลุ่มนี้จัดเป็นผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียหลัก (Key 

Stakeholders) เนือ่งจากมีอิทธิพลตอ่ความส าเร็จของสว่นราชการโดยตรง และเป็น ผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียขัน้ตน้ 

(Primary Stakeholders) ของส่วนราชการ เนื่องจากไดร้ับผลกระทบโดยตรงจากการด าเนินการของส่วนราชการ

ดว้ยเชน่กนั 

หน่วยงานสนับสนนุทรพัยากร ไดแ้ก่ หน่วยงานท่ีสนับสนนุทรัพยากรต่างๆ เช่น อปุกรณ ์

เคร่ืองมือ วัตถดุิบ สารสนเทศท่ีจ าเป็นตอ่การด าเนนิการใหบ้ริการตามพนัธกิจของสว่นราชการ หนว่ยงาน

สนบัสนนุทรพัยากรใหส้ว่นราชการ จัดเป็น ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียหลกั (Key Stakeholders) เนื่องจากมีอิทธิพล

ตอ่ความส าเร็จของสว่นราชการโดยตรง 

 

 สารสนเทศของผ ูร้บับรกิาร และผ ูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย 

สารสนเทศของผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียเป็นสิ่งท่ี

ส าคญัอย่างมากตอ่การก าหนดกลยทุธ ์และออกแบบ”คณุค่า” ของงาน

บริการของส่วนราชการให้สามารถตอบสนองความตอ้งการ และ

คาดหวัง รวมทั้งสรา้งประโยชนใ์หผู้ร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย

อย่างสมดลุ เพื่อใหบ้รรลผุลลพัธต์ามพนัธกิจของสว่นราชการนัน้ ดงันัน้

หลังจากท่ีส่วนราชการสามารถระบไุดว่้าใคร หรือ หน่วยงานใด เป็น

ผูร้ับบริการ และ   ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียของส่วนราชการแลว้ จะตอ้ง

ก าหนดวิธีในการเก็บ รวบรวม วิเคราะหส์ารสนเทศของผูร้ับบริการ และ

ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียท่ีเกี่ยวขอ้งกับส่วนราชการเพ่ือน ามาใชป้ระโยชนใ์น

การก าหนดกลยทุธ ์ และออกแบบงานบริการของสว่นราชการ  



ค ู่มือแนวทางการพฒันาองคก์ารส ู่ระบบราชการ 4.0 บทท่ี 3 

 

 

 60 

 

 

สารสนเทศของผูร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียแบ่งเป็น 2 กลุม่หลกั คือ 

1. สารสนเทศเชิงปริมาณ (Quantitative Information) ไดแ้ก่ สถิติการใชบ้ริการ, แนวโนม้ของ

ปริมาณปัญหาของผูร้ับบริการ, สัดส่วนของผูร้ับบริการแต่ละวัย , การกระจายตัวทางภมูิศาสตร์ของ

ผูร้บับริการแตล่ะกลุม่ เป็นตน้ 

2. สารสนเทศเชิงคณุภาพ (Qualitative Information) ไดแ้ก่ ความตอ้งการ และความคาดหวัง, 

รสนยิม, พฤตกิรรมของผูร้บับริการ, คา่นยิม, วัฒนธรรมพ้ืนถ่ินของผูร้บับริการ เป็นตน้ 

 

 

 การเก็บรวบรวมสารสนเทศของผ ูร้บับรกิาร และผ ูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย 

1. หลังจากระบกุลุ่มผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียแลว้ ควรออกแบบโครงสรา้งสารสนเทศ

ของผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียท่ีส่วนราชการจ าเป็นตอ้งใชใ้นการก าหนดกลยทุธ ์และออกแบบ

คณุค่าของงานบริการ โดยเร่ิมจากการตั้งค าถาม (Business Question) ว่า “อะไรคือประโยชน ์หรือ

คณุลกัษณะของผลผลิต/การใหบ้ริการท่ีท าใหพ้วกเขาตอ้งใชบ้ริการ หรือผลผลิตของเรา” เพ่ือน ามาสู่การ

ก าหนดว่าส่วนราชการจ าเป็นตอ้งร ูส้ารสนเทศอะไรจากผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียบา้งทั้งท่ีเป็น

สารสนเทศเชิงปริมาณ และเชิงคณุภาพจึงสามารถตอบค าถามขา้งตน้นั้นได ้เช่น ปัญหาหรือความทกุข ์

ของพวกเขามีอะไรบา้ง, จ านวนหรือสดัส่วนผูร้ับบริการ/ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียแตล่ะกลุ่มมีเท่าไร, สิ่งท่ีจะเติมเต็ม

ใหช้ีวิต หรือการท างานของพวกเขาสมบรูณม์ากขึน้มีอะไรบา้ง เป็นตน้ 

2. เลือกวิธีการเก็บรวบรวมสารสนเทศใหเ้หมาะสมกบัผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียแตล่ะกลุ่ม 

ไดแ้ก ่

- การสอบถาม สังเกต พดูคยุ เป็นวิธีการท่ีท าไดง้่ายท่ีสดุ โดยการปฏิสัมพันธก์บัผูร้ับบริการ    

และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย แลว้สงัเกตสิ่งท่ีพวกเขาชอบ-ไม่ชอบ พฤติกรรมการใชบ้ริการของพวกเขา อาจท า

เป็นแบบสอบถาม หรือ จัดท าเป็น Focus Group เพ่ือสมัภาษณ ์โดยเฉพาะกบักลุ่มท่ีเป็นผูร้ับบริการ และผูม้ี

สว่นไดส้ว่นเสียหลกั จะท าใหไ้ดข้อ้มลูเชิงลึกเพ่ิมขึน้ในบางประเด็น 

- สมัภาษณบ์คุลากร หรือเจา้หนา้ท่ี ท่ีใหบ้ริการ หรือสมัผสักบัผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วน

เสียโดยตรง โดยเฉพาะเจา้หนา้ท่ีท่ีมีประสบการณก์ารใหบ้ริการมายาวนาน จะท าใหม้ีความเขา้ใจ หรือร ูจ้ัก

ขอ้มลูของผูร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียไดม้าก 

- การดจูากผลส ารวจ/โพลต่างๆ ซ่ึงในปัจจบุันมีหลายหนว่ยงานท่ีจัดท าโพล หรือการส ารวจ

ตา่งๆอยู่แลว้ ซ่ึงแมไ้มใ่ชผ่ลส ารวจที่เกี่ยวขอ้งกบัผลผลิต/บริการของสว่นราชการโดยตรง แตอ่าจสามารถ

น ามาใชวิ้เคราะห์เพ่ือใหม้ีความเขา้ใจความตอ้งการ ความคาดหวังของกลุ่มผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนได้ 

สว่นเสียของสว่นราชการเพิ่มขึน้ 

- จากผลการวิจัย หรือผูเ้ชี่ยวชาญศาสตร์แขนงต่างๆ เป็นการเก็บรวบรวมสารสนเทศแบบ

ทตุิยภมูิ คือสารสนเทศท่ีผ่านการวิเคราะห ์สงัเคราะหม์าระดบัหนึ่งแลว้ แตส่่วนราชการก็สามารถน ามาใช ้

ประโยชนใ์นการท านายความตอ้งการ และคาดหวังของผูร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียไดเ้ชน่กนั 
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3. น าสารสนเทศท่ีรวบรวมจากแตล่ะแหล่งมาวิเคราะหค์วามตอ้งการ และความคาดหวังท่ีส าคัญ

ของผูร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียแตล่ะกลุม่ 

ผลผลิต/บรกิาร ผ ูร้บับรกิาร ผ ูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย 

กล ุม่ผ ูร้บับรกิาร ความตอ้งการ/

คาดหวงั 

กล ุม่ 

ผ ูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย 

ความตอ้งการ/

คาดหวงั 

     

     

     

     

     

 

 

 การประเมินความพึงพอใจของผ ูร้บับรกิาร และผ ูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย 

การประเมินความพึงพอใจของผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย

เพื่อประเมินว่าผลผลิต หรืองานบริการท่ีสว่นราชการออกแบบขึ้นมาเป็นไป

ตามความตอ้งการ และคาดหวังของพวกเขาหรือไม่ ดังนั้นช่วงเวลาท่ีดี

ท่ีสดุท่ีควรส ารวจความพึงพอใจ คือช่วงเวลาท่ีผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนได้

ส่วนเสียยังคงจดจ าเร่ืองราวรายละเอียดประสบการณ์ท่ีเกี่ยวขอ้งกับ

ผลผลิต หรือการบริการไดอ้ยู่ อาจเป็นภายหลังจากรับบริการทันที หรือ 

หลงัจากนัน้ 2-3 วัน (บางครั้งอาจมีการสอบถามขณะรับบริการได ้หาก

ลกัษณะการใหบ้ริการนัน้เหมาะใหถ้ามได)้ แนวปฏิบัติในการประเมินความ

พึงพอใจของผูร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียควรมีดงันี้ 

1. ควรน าประเด็นประโยชนห์รือคณุลกัษณะที่ส าคญัของผลผลิต หรือการบริการท่ีส่วนราชการ

วิเคราะหเ์ป็นประเด็นค าถามในการประเมินความพึงพอใจ 

2. การออกแบบแบบประเมินความพึงพอใจควรค านึงถึงการเก็บขอ้มลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบ

ประเมินเพ่ือท าการจ าแนกประเภทของผูต้อบแบบประเมินไดว่้า เป็นผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย   

กลุม่ใด และมีประสบการณใ์นการใชผ้ลผลิต หรือรบับริการใดของสว่นราชการ 

3. การก าหนดวิธีการ และความถ่ีในการประเมินความพึงพอใจควรค านึงถึงการไม่สรา้งภาระ      

ท่ีมากเกินไปกบัทัง้ผูท่ี้ตอบแบบประเมิน และผูท่ี้ตอ้งวิเคราะหผ์ลการประเมิน แตจ่ะตอ้งมากพอท่ีใหไ้ดข้อ้มลู

ส าคญัส าหรบัการออกแบบ หรือปรบัปรงุผลผลิต บริการ หรือกลยทุธข์องสว่นราชการ 

4. ในประเด็นของประโยชนห์รือคณุลักษณะท่ีส าคัญของผลผลิต หรือบริการท่ีส่วนราชการ

มุง่เนน้ความเป็นเลิศ ควรประเมินความพึงพอใจเทียบกบัคูเ่ทียบ หรือคูแ่ขง่ที่ส าคญั 

5. ควรมีค าถามท่ีถามผูร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียอย่างเจาะจงถึง”ประเด็นท่ีไม่พึงพอใจ” 

จากผลผลิต หรือการเขา้รบับริการกบัสว่นราชการ 

6. ควรน าผลการประเมินความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจมาบรูณาการกบัสารสนเทศของ

ผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียอ่ืนๆท่ีคน้พบ เพ่ือท านายความตอ้งการ และคาดหวังของผูร้ับบริการ    

และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียทั้งในปัจจบุัน และอนาคต เพ่ือใชเ้ป็นปัจจัยในการสรา้งนวัตกรรมของผลผลิต        

หรือการบริการตอ่ไป  
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 การประเมินระดบัการเป็นผ ูส้นบัสนนุองคก์ร (Net Promoter Score; NPS) 

การประเมินความพึงพอใจของผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียท่ีผ่านมา อาจสะท้อนถึง

ความรูส้ึก หรือประสบการณท่ี์ผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียร ูส้ึกตอ่ผลผลิต หรือการใหบ้ริการของ

สว่นราชการได ้แตอ่ย่างไรก็ตามการประเมินความพึงพอใจยังไม่สามารถสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความผกูพันของ

ผูร้บับริการและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียท่ีมีตอ่สว่นราชการ ซ่ึงมีความหมายมากกว่าความพึงพอใจ แตห่มายถึง

การท่ีผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียปรารถนาท่ีจะสนับสนนุส่วนราชการดว้ยวิธีการต่ างๆ เช่น  

การกลับมาใชบ้ริการสม า่เสมอ, การแนะน าเพ่ือนหรือคนสนิทเขา้มาร่วมสนบัสนนุส่วนราชการ มีการให้

ค าแนะน าท่ีดี หรือเขา้มา  มีสว่นร่วมกบัการด าเนนิการกบัสว่นราชการ เป็นตน้ 

ตวัวัดผลท่ีนิยมใชใ้นการวัดความผกูพันของผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียคือ การประ เมิน

ระดบัการเป็นผูส้นบัสนนุองคก์ร (Net Promoter Score; NPS) โดยตวัวัดนี้สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความพึงพอใจ 

และความผกูพนัของผูร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย 

 

NPS เป็นเคร่ืองมือท่ีพัฒนาขึ้นโดย Fred Reichheld 

จากบริษัทท่ีปรึกษา Bain & Company, and Satmetrix  

โดยแนวคิดนี้ไดถ้กูตีพิมพ์ในวารสาร Harvard Business 

Review ในปี 2003 ในบทความชื่อ “The one number you 

need to grow” โดยการประเมินโดยใชเ้คร่ืองมือ NPS นัน้จะ

ใชค้ าถามหลกัคือ “ท่านจะแนะน าบริษทั/สินคา้/บริการของ

เราใหก้บัเพ่ือนหรือคนส าคญัในชีวิตท่านหรือไม่” และจะน า

ผลนั้นมาแบ่งกลุ่มผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย 

เป็น 3 กลุ่มไดแ้ก่ 1) Promoters  2) Passives  3) Detractors   

ซ่ึงท าใหอ้งคก์รสามารถใชก้ลยทุธจ์ัดการกับผูร้ับบริการ 

และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียแตล่ะกลุม่ไดอ้ย่างเหมาะสม 

 

การเก็บขอ้มลูเพ่ือประเมินตามแนวทาง NPS ส่วนราชการ

อาจทอดแบบสอบถาม หรืออาจส่งแบบสอบถามผ่านระบบ online 

หลังจากท่ีผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียไดใ้ชผ้ลผลิต หรือเขา้

รับบริการของส่วนราชการแลว้ โดยยังอยู่ในระยะเวลาท่ียังจดจ า

รายละเอียดของผลผลิต หรือการใหบ้ริการได ้โดยอาจตอ้งปรับขอ้

ค าถามใหเ้หมาะกบัสว่นราชการ เชน่  

- “ท่านจะแนะน าเพ่ือน หรือคนส าคญัในชีวิตของท่านมา

ใชผ้ลผลิต/บริการของเราหรือไม่” 

- “ท่านจะแนะน าใหเ้พ่ือน หรือคนส าคัญในชีวิตของท่าน

มาร่วมโครงการ/กิจกรรมของเราหรือไม่”  

- “ท่านจะแนะน าใหเ้พ่ือน หรือคนส าคัญในชีวิตของท่าน

มาสนบัสนนุการด าเนนิการของเราหรือไม่” 
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โดยในการตอบค าถามนี ้มีคะแนนใหเ้ลือกระหว่าง 0 ถึง 10 โดย 0 หมายถึง ไม่แนะน าแนน่อน และ 

10 หมายถึง แนะน าแนน่อน และจากผลคะแนนการประเมิน จะสามารถจ าแนกผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนได้

สว่นเสียออกเป็น 3 กลุม่ ดงันี ้

1. Promoters หรือ กลุ่มผูส้นบัสนนุองคก์ร คือ กลุ่มท่ีใหค้ะแนน 9 และ 10 กลุ่มนี้จะเป็นกลุ่มท่ี

พรอ้มสนบัสนนุการด าเนนิการของสว่นราชการ นอกจากการใชบ้ริการเป็นประจ าแลว้ ยังอาจแนะน าเพ่ือน

หรือบคุคลใกลช้ิดใหม้าสนบัสนนุผลผลิต/บริการ/โครงการของสว่นราชการดว้ย 

2. Passives หรือ กลุ่มท่ีพรอ้มจะเปลี่ยนใจไปสนบัสนนุองคก์รอ่ืนหากพบผลผลิต งานบริการ 

หรือ โครงการที่ดีกว่า คือกลุม่ท่ีใหค้ะแนน 7 และ 8 กลุม่นีไ้มค่อ่ยผกูพนักบัผลผลิต บริการ หรือ โครงการ

ของสว่นราชการมากนกั และอาจชกัจงูโดยคูแ่ขง่ไดง้า่ย 

3. Detractors หรือ กลุ่มท่ีไม่พึงพอใจต่อผลผลิต บริการขององคก์ร คือกลุ่มท่ีใหค้ะแนน 0-6 

กลุ่มนี้นอกจากไม่แนะน าผลผลิต บริการ โครงกรของส่วนราชการใหผู้อ่ื้นแลว้ ยังเป็นกลุ่มท่ีจะท าลาย

ชื่อเสียงของผลผลิต บริการ โครงการ หรือส่วนราชการดว้ย กลุ่มนี้อาจยังกลบัมาใชผ้ลผลิต หรือบริการ

ของส่วนราชการอยู่หากไม่มีทางเลือก การค านวณคะแนน NPS จะค านวณโดย NPS = %Promoters - 

%Detractors 

เนื่องจาก NPS วัดผลโดยใชค้ าถามเพียงขอ้เดียว ท าใหส้่วนราชการสามารถใชเ้คร่ืองมือนี้ในการ

วัดผลท่ีถ่ีขึ้นได ้โดยไม่สรา้งภาระหรือความร าคาญใหผู้ต้อบแบบประเมิน อย่างไรก็ตามหากส่วนราชการ

ตอ้งการขอ้มลูเชิงลึกมากขึน้อาจมีค าถามเพิ่มเตมิอีก 1 หรือ 2 ค าถาม เชน่ 

“ท าไมท่านถึงใหค้ะแนนเช่นนัน้” 

“เราตอ้งปรับปรงุอะไรเป็นอันดับแรก เพ่ือท าใหท้่านร ูส้ึกอยากชวนคนมาสนับสนนุโครงการ    

ของเรา” 

และอาจบรูณาการผลการประเมิน NPS กบัสารสนเทศของผูร้บับริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียอ่ืนๆ 

ซ่ึงจะช่วยใหส้่วนราชการคน้พบประเด็นท่ีผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ       

เพื่อน าไปสูก่ารปรบัปรงุผลผลิต บริการ โครงการ หรือกลยทุธข์องสว่นราชการตอ่ไป 

 

 การออกแบบผลผลิตและบรกิาร  

เมื่อสามารถวิเคราะหก์าความตอ้งการ และคาดหวังจากการรวบรวมสารสนเทศ และประเมินผล 

ความพึงพอใจ และความผูกพันของผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนเสียไดแ้ลว้ จะสามารถน ามาจัดล าดับ

ความส าคัญเพ่ือสรา้งกลยทุธ ์หรือผลผลิตและบริการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการแต่ละกลุ่มไดอ้ย่าง

เหมาะสม โดยสว่นราชการมีขัน้ตอนส าคญัดงันี้ 

1. คัดเลือกความตอ้งการ และคาดหวังท่ีส าคัญ และคาดว่ายังส าคัญในอนาคตของ

กลุ่มเป้าหมายแต่ละกลุ่ม 5-7 ประเด็นเพ่ือใชเ้ป็นประเด็นส าคญัในการพิจารณาออกแบบกลยทุธ ์ผลผลิต 

หรือบริการ 

2. วิเคราะหค์ูแ่ขง่ หรือคูเ่ทียบเพ่ือคน้หาสารสนเทศ

เชิงเปรียบเทียบในแต่ละประเด็นการออกแบบ เนื่องจากใน

มมุมองของผูร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียจะเป็นการรับร ู้

เชิง เปรียบเทียบเสมอ การท่ีส่วนราชการเสนอคุณค่า

บางอย่างใหก้บัพวกเขา ไม่ไดแ้ปลว่าไม่มีส่วนราชการอ่ืน หรือ

หนว่ยงานเอกชนอ่ืนเสนอคณุค่าคลา้ยกนั หรือเหมือนกนัไปให้

พวกเขาพิจารณาดว้ย 
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และเมื่อมีหลายหน่วยงานเสนอคณุค่าคลา้ยกัน หรือเหมือนกัน สิ่งท่ีผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนได ้   

สว่นเสียจะท าคือ จะน าคณุคา่ของแตล่ะหนว่ยงานท่ีเสนอมา “เปรียบเทียบ” กนั เพื่อพิจารณาว่าจะใชบ้ริการ 

หรือสนับสนนุหน่วยงานไหน ดังนั้นหากรปูแบบผลผลิต บริการท่ีส่วนราชการเสนอไม่ไดใ้ห ้“คณุค่า”           

ท่ีแตกต่าง หรือโดดเด่นกว่าคู่แข่ง หรือคู่เทียบรายอ่ืน (Unique Selling Point) งานบริการ หรือผลผลิต

เหล่านั้นอาจถกูลดคณุค่าในสายตาผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย และน ามาซ่ึงการใชบ้ริการ หรือ     

ความร่วมมือท่ีลดลง และท าใหก้ลยทุธ ์ผลผลิต หรือบริการดงักลา่วไมบ่รรลตุามเป้าในท่ีสดุ 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบดงักล่าว อาจใชเ้คร่ืองมือ Strategy Canvas หรือ Values 

Curve (จากหนงัสือ Blue Ocean Strategy) ได ้เชน่ 

 

 
 

 

การพิจารณาออกแบบวิธีการบริหารการท่องเท่ียวของไทย อาจเร่ิมจากการพิจารณาสารสนเทศ 

ของผูร้บับริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียดา้นการท่องเท่ียว แลว้คดัเลือกกลุ่มเป้าหมายท่ีการท่องเท่ียวของ

ไทยมุ่งจะตอบสนอง อาจเป็นนักท่องเท่ียวจากจีน ยโุรป อเมริกา ฯลฯ เป็นตน้ จากนั้นจึงน าสารสนเทศ  

ท่ีไดร้ับมาวิเคราะห ์หรือท านายความตอ้งการและคาดหวังของกลุ่มเป้าหมาย และคัดเลือกประเด็นความ

ตอ้งการ  และคาดหวังท่ีส าคัญมาก าหนดเป็น “ประเด็นการแข่งขนั” จากนัน้จึงพิจารณาสารสนเทศของ

คู่แข่ง หรือคู่เทียบรายอ่ืนในอาเซียน (หากขอบเขตการแข่งท่ีประเทศไทยตอ้งการ คิดจะแข่งเฉพาะ  

ในอาเซียน) ในท่ีนี้ทดลองน าขอ้มลูของสิงคโปร์ และเวียดนามมาเปรียบเทียบ (ขอ้มลูสมมติ) โดยอาจน า

ขอ้มลูจากสารสนเทศจริง หรือเป็นมมุมองภาพลักษณ์ในสายตาของกลุ่มเป้าหมายได ้เมื่อวิเคราะหใ์นเชิง

เปรียบเทียบแลว้จะพบว่า สิงคโปร์จะมีจดุเด่นท่ี ความปลอดภัย และมีแหล่งช๊อปป้ิงท่ีทันสมัย ขณะท่ี

เวียดนามจะมีแหล่งธรรมชาติท่ีงดงาม มีกิจกรรมใหท้ าหลากหลาย ในราคาท่ีต า่กว่า เพ่ือใชข้อ้มลูเหล่านี้  

มาตดัสินใจออกแบบลกัษณะของการท่องเท่ียวไทยตอ่ไป 
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3. พิจารณาออกแบบ “คณุค่า” ของผลผลิต/บริการของส่วนราชการ โดยเปรียบเทียบ แขง่ขนั  

กบัคูแ่ขง่รายอ่ืน ในประเด็นการแขง่ขนัท่ีไดค้ดัเลือกมา โดยสว่นราชการควรพิจารณาว่าประเด็นการแขง่ขนั

ใดท่ีส่วนราชการตอ้งมุ่งสู่ความเป็นเลิศ (เหนือกว่าคู่แข่งรายอ่ืน) ประเด็นการแขง่ขนัใดท่ีมุ่งแข่งขนัเพียง

เพื่อรกัษาระยะห่าง (ไมใ่หถ้กูท้ิงห่าง แตอ่าจไมไ่ดเ้หนือกว่าคู่แขง่รายอ่ืน) โดยพิจารณาลกัษณะเปรียบเทียบ

ว่าประเด็นใด เราจะเสนอคณุคา่ต า่กว่าคูแ่ขง่ เหนอืกว่าคูแ่ขง่ เสมอกบัคูแ่ขง่ หรือเสนอคณุค่าท่ีคู่แขง่รายอ่ืน

ไมไ่ดน้ าเสนอ เชน่ 

 

 
 

 

เมื่อเราไดท้บทวนว่าคู่แขง่ หรือคู่เทียบรายอ่ืนก าลงัมุ่งเสนอ “คณุค่า” ประเด็นใดใหก้ลุ่มเป้าหมาย  

จึงน ามาสูก่ารออกแบบ “คณุคา่” ของแหลง่ท่องเท่ียวไทย เพื่อแขง่ขนักบัประเทศอ่ืนในอาเซียน โดยเลือกว่า

ประเด็นใดจะเหนือกว่าคู่แขง่ ประเด็นใดจะเสมอ หรือเพียงรักษาระยะห่าง รวมถึงประเด็นใหม่ท่ีตะแตกตา่ง

จากคูแ่ขง่รายอ่ืนในอาเซียน 

จากตัวอย่างประเทศไทยอาจเสนอคุณค่าท่ีโดดเด่นในดา้น อาหาร , ความงดงามของแหล่ง

ธรรมชาติ และความหลากหลายของกิจกรรม ขณะท่ีดา้นความปลอดภยัไม่ควรแย่กว่าเวียดนาม แต่อาจ

รักษาระยะไม่ใหห่้างจากสิงคโปรม์ากนกั และดา้นค่าใชจ้่ายท่ีอาจเสนอค่าใชจ้่ายท่ีสงูกว่าเวียดนาม แตไ่ม่สงู

เท่าสิงคโปร ์และน าเสนอคณุค่าใหม่ท่ีประเทศอ่ืนไม่ไดเ้สนอคือ ความสะดวกในการเชื่อมตอ่ไปประเทศอ่ืนๆ

ในอาเซียนดว้ยความไดเ้ปรียบดา้นต าแหนง่ทางภมูิศาสตรข์องไทย 

เมื่อระบ ุ“คณุค่า” และระดับท่ีตอ้งการเสนอใหก้ับกลุ่มเป้าหมายได ้จึงน ามาสู่การก าหนดเป็น

ขอ้ก าหนดท่ีส าคัญของผลผลิต/บริการ ก าหนดตัววัดผลลัพธแ์ต่ละมิติเพ่ือใชใ้นการออกแบบผลผลิต/

บริการ และกระบวนการตอ่ไป 

น าขอ้มลู “คณุค่า” ท่ีก าหนดขึ้นมาปรับปรงุ หรือออกแบบผลผลิต/บริการ เป็นการปรับปรงุ 

(Improvement) ผลผลิต/งานบริการเดิมใหส้รา้งคณุค่าไดม้ากขึ้น และจัดท าเป็นมาตรฐานของผลผลิต/

บริการ  
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5. ถ่ายทอดมาตรฐานของผลิต/บริการไปยงัหนว่ยงานในสงักดัท่ีเกี่ยวขอ้ง หรือผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย

ท่ีมีสว่นในการสรา้งผลผลิต/บริการนัน้ เพ่ือใหม้ัน่ใจว่าทกุๆจดุท่ีมีการใหบ้ริการ จะใหบ้ริการในมาตรฐาน

เดียวกนั และก าหนดรอบในการทบทวนผลผลิตหรือผลการใหบ้ริการ เทียบกบัความตอ้งการและคาดหวัง

ของผูร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียเพื่อใหเ้กิดการปรบัปรงุอย่างตอ่เนือ่งตอ่ไป 

 

 การจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน 

เร่ืองรอ้งเรียนจัดเป็นสารสนเทศท่ีป้อนกลับมาจากผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียชนิดหนึ่ง  

ท่ีสว่นราชการสามารถน าไปใชป้ระโยชนใ์นการปรบัปรงุพฒันาผลผลิต บริการ รวมถึงกลยทุธข์องส่วนราชการ 

รวมถึงสรา้งนวัตกรรมใหม่ๆ ในการใหบ้ริการได ้ดงันัน้ส่วนราชการควรมีกระบวนการในการตอบสนอง

ตอ่ขอ้รอ้งเรียนอย่างเหมาะสม รวมถึงใชป้ระโยชนจ์ากสารสนเทศเหลา่นีใ้หเ้กิดการพฒันาที่ยัง่ยืน 

 

 ประเภทของเรือ่งรอ้งเรยีน 

1. เร่ืองรอ้งเรียน ไดแ้ก่ เร่ืองท่ีส่วนราชการ หรือ

บุคลากรของส่วนราชการไปสรา้งความเดือดรอ้น หรือสิ่งท่ี 

ไม่พึงพอใจแก่ผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย พวกเขา

เหลา่นัน้จึงรอ้งเรียนสว่นราชการในฐานะผูก้ระท าเร่ืองท่ีไม่พึงพอใจ

เหลา่นัน้ 

2. เร่ืองรอ้งทกุข ์ไดแ้ก ่เร่ืองท่ีผูร้ับบริการ หรือผูม้ีส่วนได้

ส่วนเสียประสบปัญหา หรือไดร้ับความทกุข์ ท่ีเกี่ยวขอ้งกับ

ภารกิจของส่วนราชการ จึงรอ้งใหส้่วนราชการช่วยบรรเทา

ทกุขใ์ห ้

3. ขอ้สงสยั ไดแ้ก่ ขอ้ขอ้งใจท่ีเกี่ยวขอ้งกับการบริการ 

หรือภารกิจของสว่นราชการ 

4. ขอ้เสนอแนะ ไดแ้ก่ ขอ้แนะน าในการปรับปรงุ พัฒนา

ผลผลิต การด าเนนิการ การใหบ้ริการ หรืออ่ืนๆท่ีเกี่ยวขอ้งกบั

สว่นราชการ  

 

 วิธีการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน 

1. สว่นราชการควรจดัใหม้ีชอ่งทางการรบัเร่ืองรอ้งเรียนท่ีหลากหลาย สะดวกตอ่ผูร้ับบริการ และ

ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย โดยเฉพาะช่องทางการรอ้งเรียนผ่านระบบออนไลน ์เช่น เวปไซด์ของส่วนราชการ 

หรือ Social Media ตา่งๆ เพราะเป็นชอ่งทางที่สะดวก และตน้ทนุต า่ 

2. การรับเร่ืองรอ้งเรียนควรไดส้ารสนเทศเพียงพอต่อ

การน ามาบริหารจัดการ ดังนั้นควรออกแบบช่องเก็บขอ้มลูท่ี

จ าเป็น โดยเฉพาะ 

- วัน-เวลา-สถานท่ีท่ีเกิดเหต ุ

- ลกัษณะเหตท่ีุเกิด 

- ชื่อผูท่ี้เกี่ยวขอ้ง หรือหนว่ยงานท่ีเกี่ยวขอ้ง/กอ่เหต ุ

- ลกัษณะ และมลูคา่ความเสียหายท่ีเกิดขึน้ 

- ช่องทางในการติดตอ่กลบั (เป็นทางเลือกหากผูร้อ้ง

สะดวกใหต้ดิตอ่กลบั) 
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3. การตอบกลับแบบทันท่วงที (Quick Response)  

ส่วนราชการควรมีการตอบกลบัแบบทันท่วงที เพ่ือใหผู้ร้อ้งรับร ู้

ว่าส่วนราชการไดร้ับเร่ืองรอ้งเรียนนัน้ไวแ้ลว้ โดยเฉพาะช่องทาง

ท่ีผูร้อ้งไม่ไดส้ื่อสารกับเจา้หนา้ท่ีโดยตรง เช่น จดหมาย , email, 

ระบบออนไลนต์า่งๆ เมื่อส่วนราชการไดร้ับเร่ืองแลว้ควรรีบแจง้

กลบัทนัที เพื่อใหผู้ร้อ้งคลายความกงัวล 

4. จดัใหม้ีระบบลงทะเบียนเร่ืองรอ้งเรียนทั้งหมดจากทกุ

ช่องทางใหม้าอยู่ในทะเบียนเดียวกันเพ่ือสะดวกต่อการบริหาร

จัดการ โดยในแบบลงทะเบียนควรจ าแนกเร่ืองรอ้งเรียนเป็น 

เร่ืองรอ้งเรียน, รอ้งทกุข์, ขอ้สงสัย, ขอ้เสนอแนะ ระบลุักษณะ

เร่ืองร้องเรียนว่าเกี่ยวขอ้งกับภารกิจไหน งานบริการ หรือ

ผลผลิตใด หรือบคุลากรในสงักัดหนว่ยงานไหน การลงทะเบียน

รับเร่ืองร้องเรียนควรมีศ ูนย์รับเร่ืองร้องเรียนกลางเป็นผู้

รวบรวมและจัดท าเป็นทะเบียนเพ่ือให้มัน่ใจว่าผูบ้ริหารส่วน

ราชการจะรบัร ูว่้าเร่ืองรอ้งเรียนมีทัง้หมดกี่เร่ือง 

5. ศนูยร์ับเร่ืองรอ้งเรียนส่งเร่ืองไปยังหนว่ยงานท่ีเกี่ยวขอ้ง เพ่ือใหวิ้เคราะหปั์ญหาและเสนอแนว

ทางแกไ้ขปัญหาเร่ืองรอ้งรียนกลบัมาใหก้บัศนูยร์ับเร่ืองรอ้งเรียนเพ่ือท าหนา้ท่ีตอบกลบัผูร้ ้องเรียนภายใน

15 วัน โดยในการตอบกลับควรแจง้ผูร้อ้งว่าจะแกไ้ขเร่ืองรอ้งเรียนใหเ้สร็จภายในกี่วัน หรือหากผูร้อ้ง  

ไม่ตอ้งการใหต้อบกลับก็ควรระบุเวลาในการแกปั้ญหาเร่ืองรอ้งเรียนนั้นและบันทึกไวใ้นทะเบียนเร่ือง

รอ้งเรียนดว้ยเชน่กนั 

6. ศนูย์รับเร่ืองร้องเรียนจะตอ้งเป็นผู้ติดตามสถานะของเร่ืองร้องเรียนแต่ละเร่ืองว่า 

มีความกา้วหนา้ ในการแกปั้ญหาอย่างไร เพ่ือ Update ในระบบทะเบียนเร่ืองรอ้งเรียน และหากเป็นเร่ือง

รา้ยแรงควรรายงานความกา้วหนา้ในการแกไ้ขปัญหากบัผูร้อ้งเรียนเป็นระยะ จนกว่าจะปิดเร่ืองรอ้งเรียน

ไดต้ามก าหนด หากหน่วยงานท่ีเกี่ยวขอ้งไม่สามารถแกไ้ขเร่ืองรอ้งเรียนไดต้ามก าหนดควรใหม้ีการให้

เหตผุล และระบวุันที่คาดว่าจะแกไ้ขเสร็จอีกครัง้เพ่ือบนัทึกในทะเบียน และแจง้ผูร้อ้งเรียนใหท้ราบ 

7. ทะเบียนเร่ืองรอ้งเรียนทัง้หมดควรน าเขา้สู่การประชมุของผูบ้ริหารส่วนราชการเพ่ือใหผู้บ้ริหาร

ไดร้ับทราบสถานะของเร่ืองรอ้งเรียนทั้งหมดว่ามีเร่ืองรอ้งเรียนทั้งหมดกี่เร่ือง เป็นปะเภทใด เกี่ยวขอ้งกบั

หนว่ยงานไหน หรือบริการใดบา้ง สถานะการแกไ้ขเร่ืองรอ้งเรียนแตล่ะเร่ืองเป็นอย่างไร ปิดเร่ืองรอ้งเรียน    

ไดแ้ลว้ทัง้หมดกี่เร่ือง เพื่อใหผู้บ้ริหารชว่ยเร่งรดัในการแกไ้ขเร่ืองรอ้งเรียนแตล่ะเร่ือง 

ขณะเดียวกนัควรมีการรายงานสถิติเร่ืองรอ้งเรียนทั้งหมดเพ่ือใหเ้ห็นว่าเร่ืองรอ้งเรียนท่ีถกูรอ้งซ า้

มากท่ีสดุคือเร่ืองอะไร เพ่ือใหผู้บ้ริหาร และผูป้ฏิบัติไดร้่วมเรียนรู ้และคน้หาสาเหตรุ่วมกนั และน าไปสู่การ

สรา้งมาตรการเชิงรกุในการลดเร่ืองรอ้งเรียนซ า้เหลา่นัน้ในอนาคต 

การด าเนินการจัดการเร่ืองรอ้งเรียนในทกุขัน้ตอนสามารถน าระบบอิเล็คทรอนิกสม์าช่วยในการ

บริหารจดัการ และตดิตามสถานะ รวมถึงการสรปุสถิตติา่งๆของเร่ืองรอ้งเรียน โดยเฉพาะอาจสามารถท า

ใหผู้บ้ริหาร และผูร้อ้งเรียนสามารถติดตามสถานะเร่ืองรอ้งเรียนของตนผ่านระบบอิเล็คทรอนิกสจ์ะเป็น

การเพิ่มประสิทธิภาพของกระบวนการจดัการเร่ืองรอ้งเรียน และเพิ่มความประทบัใจใหผู้ร้อ้งเรียนอีกดว้ย 
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กรณีศึกษา 

จากการเติบโตของธรุกิจอีคอมเมิรซ์ในประเทศไทย ท าให้

เกิดความตอ้งการในการส่งพัสดุเพ่ิมขึ้นสงูขึ้น และเกิดการ

แข่งขนัในการใหบ้ริการจัดส่งพัสดเุพ่ิมมากขึ้น บริษัทไปรษณีย์

ไทยเก็บขอ้มลูสถิติการใชบ้ริการของผูร้ับบริการพบว่า ความ

ตอ้งการในการส่งพัสดทุั้งแบบธรรมดา และอี เอ็มเอสเพ่ิมขึ้น

สงูขึ้นถึง        1 ลา้นชิ้น/วัน จากท่ีผ่านมาอยู่ท่ี 7-8 แสนชิ้น/

วัน บริษทัไปรษณียไ์ทยไดน้ าสารสนเทศของผูร้ับบริการดงักล่าว

มาพัฒนา วิ ธีการ ให้บ ริการ  โดยสร้างความร่วมมือกับ

ผูป้ระกอบการอีคอมเมิรซ์รายใหญ่ เปิดตวั Application เพ่ือให้

ผูป้ระกอบการอีคอมเมิร์ซใชบ้ริการไดง้่ายขึ้น เพ่ิมบริการให้

เจา้หนา้ท่ีไปรษณีย์ไปรับสินคา้ท่ีบา้นได ้รวมถึงขยายเวลาปิด

บริการเป็น 2 ทุ่มในจดุส าคัญ และ 24 ชม.ในบางสาขาดว้ย 

เพ่ือใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีเปลี่ยนแปลงไป และ

แขง่ขนัไดก้บัผูป้ระกอบการรายอ่ืน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Key Message  

3.1 ระบบการเก็บรวบรวมสารสนเทศท่ีท าใหวิ้เคราะหค์วามตอ้งการ และคาดหวังท่ีแตกตา่ง

กนัได ้

3.2 การประเมินผลความพึงพอใจ และความผกูพนั เพ่ือน ามาใชป้ระโยชน ์

3.3 การน าสารสนเทศของผูร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียมาปรบัปรงุการบริการ  

3.4 กระบวนการแกไ้ขขอ้รอ้งเรียนท่ีรวดเร็ว และสรา้งสรรค ์ตอบสนองไดท้นัความตอ้งการ 
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การต่อยอดส ูร่ะดบักา้วหนา้ (advance) อยา่งต่อเน่ือง  

 

หวัขอ้ ค าอธิบาย 

3.1 การใชข้อ้มูลและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 (รวมทั้งเทคโนโลยีดิจิทัล  )เ พ่ือค้นหาความ

ตอ้งการและความคาดหวังของกลุ่มผูร้ับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือตอบสนองความ

ตอ้งการท่ีแตกตา่งไดอ้ย่างมีประสิทธิผล (Digital 

technology, Customer centric) 

มีการใชข้อ้มลูและเทคโนโลยีดิจิทัลและช่องทางการ

สื่อสารรปูแบบใหม่ เช่น Mobile Application เพ่ือ

รวบรวมขอ้มลูและสารสนเทศจากกลุ่มผูร้ับ  บริการและ

ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียในรปูแบบของ Big Data เช่น เสียง 

ภาพ และ ขอ้ความ เพ่ือคน้หาความตอ้งการ ความ

คาดหวังของของกลุ่มผูร้ับบริการ ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย 

และตอบสนองไดด้ีย่ิงขึน้  

3.2 การใชผ้ลการประเมินความพึงพอใจ และ

ความผกูพนั ของกลุม่ผูร้บับริการและผูม้ีส่วนได้

ส่วนเสียหลักเพ่ือน ามาวิเคราะห์ความตอ้งการ 

และแกปั้ญหาในเชิงรกุ 

 

มีการประเมินผลความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และ

ความผูกพัน และวิเคราะห์เพ่ือคน้หาโอกาสในการ

ปรบัปรงุและแกไ้ขปัญหาเชิงรกุ 

3.3 การสร้างนวัตกรรมการบริการท่ี

ตอบสนองความตอ้งการทั้งภาพรวมและเฉพาะ

กลุม่ไดอ้ย่างมีประสิทธิผล (Customer  groups and 

segments) 

มีการสรา้งนวัตกรรมการบริการใหม่ๆ ท่ีตอบสนอง

ความตอ้งการทั้งภาพรวม และเฉพาะกลุ่มได ้อย่างมี

ประสิทธิผล เช่น กลุ่มท่ีมีความตอ้งการเฉพาะใหส้ามารถ

เขา้ถึงการบริการได ้

3.4 กระบวนการจัดการขอ้รอ้งเรียนอย่างเป็น

ระบบ รวดเร็ว ทันการณ ์และตอบสนองอย่างมี

ประสิทธิผล 

กระบวนการจัดการข ้อร้องเรียน   ท่ี เ ป็นระบบ มี

ประสิทธิภาพ ตอบสนองกลบัตอ่ขอ้รอ้งเรียนท่ีเกิดขึ้น 

โดยใช ้เทคโนโลยีดิจิทัลมาช่วยแก้ปัญหาในเชิงร ุก 

(Response and React) 

 

เครือ่งมือ 

 Big Data เพ่ือการพฒันากลยทุธผ์ ูร้บับรกิาร และผ ูมี้สว่นไดส้ว่นเสียเป็นศนูยก์ลาง 

ในอดีตหากองค์การตอ้งการขอ้มูลเพ่ือการตัดสินใจ สิ่งท่ีองค์การตอ้งท าคือการสรา้งระบบ

ฐานขอ้มลูขององคก์ารขึ้นมา และสรา้งวิธีการจัดเก็บขอ้มลูขององคก์ารขึ้นมาเอง ในระยะถัดมาพบว่า

องค์การสามารถแบ่งปันขอ้มลูซ่ึงกันและกัน ซ่ึงอาจตอ้งมีการขอใชข้อ้มลูระหว่างองค์การอย่างเป็น

ทางการถึงจะเปิดขอ้มลูมาใชร้่วมกันได ้แตก็่ท าใหแ้ตล่ะองคก์ารมีขอ้มลู สารสนเทศมากขึ้นเพ่ือน ามาใชใ้น

การวิเคราะห ์และตดัสินใจ 

แต่ในโลกยคุปัจจบุันหลายองคก์าร หรือแมก้ระทัง่ตวับคุคลแต่ละคนมีการเปิดเผยขอ้มลู  (Open 

Data) ผา่นระบบออนไลน ์ในรปูแบบของ Platform ตา่งๆ ทั้ง Website, Blog, Social Media ตา่งๆ ท าใหข้อ้มลู

มีการเปลี่ยนแปลง เคลื่อนท่ีอย่างรวดเร็วแบบ Realtime และมีลักษณะกระจัดกระจายไรร้ปูแบบและ  มี

ขนาดมหาศาลเป็น Big Data  
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ย่ิงมีการเปิดเผยขอ้มลู (Open Data) กนัมากขึ้น ขนาด ขอบเขตของ Big Data ก็ย่ิงขยายใหญ่มาก

ขึ้นเร่ือยๆ ท าใหห้ลายองคก์ารคิดจะใชป้ระโยชนจ์าก Big Data นี้มาใชใ้นการวิเคราะห ์และตดัสินใจทางกล

ยทุธ ์หรือนโยบายขององคก์าร โดยเฉพาะการใชป้ระโยชนใ์นการท านายความตอ้งการ และความคาดหวัง

ของผูร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย 

 

 

 Big Data มีลกัษณะอยา่งไร 

1. Volume มีขนาดใหญ่ มีปริมาณขอ้มลูมาก มีทัง้ในรปูแบบออนไลน ์และออฟไลน ์

2. Variety มีความหลากหลายสงู อาจมีทัง้ที่จดัรปูแบบได ้หรือจดัรปูแบบขอ้มลูไมไ่ด ้

3. Velocity มีการเปลี่ยนแปลง เคลื่อนท่ีแบบรวดเร็ว ต่อเนื่องแบบ Realtime ท าใหก้ารวิเคราะห์

ขอ้มลูตอ้งมีความรวดเร็ว คลอ่งตวัมากขึน้ 

4. Veracity ขอ้มลูไม่ชัดเจน อาจตอ้งน ามาใชร้่วมกันหลายๆขอ้มลูเพ่ือใชใ้นการท านาย หรือ

พยากรณเ์พื่อใชใ้นการตดัสินใจใหใ้กลเ้คียงความจริงมากท่ีสดุ 

ซ่ึงขอ้มลูเหล่านี้อาจอยู่ในรปูแบบของบันทึก (Record) ต่างๆ เช่น ประวัติการขับขี่, ขอ้มลูทาง

การแพทย์, ขอ้มลูการเดินทาง หรือ ในรปูแบบภาพ , เสียง, วีดิโอ, ขอ้ความท่ีแสดงความเห็นในระบบ

ออนไลน ์รวมทัง้ขอ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้ริการตา่งๆ เชน่ พฤตกิรรมการคลิกดขูอ้มลู, พฤติกรรมการเขา้

ด ูWebsite ตา่งๆ เป็นตน้ ซ่ึงขอ้มลูเหลา่นี ้หากน ามาจดัการอย่างเป็นระบบจะท าใหอ้งคก์ารสามารถท านาย

ความตอ้งการ และคาดหวังของผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย เพื่อน าไปปรบัปรงุการบริการได ้

 

 

 การใช ้Big Data เพ่ือปรบัปรงุการใหบ้รกิาร 

1. สรา้ง Stakeholders Profile รอบดา้น โดยน าขอ้มลูจาก

แหล่งต่างๆทั้งออนไลน์ และออฟไลน์ทั้งในรปูแบบภาพ , เสียง , 

ขอ้ความ, บนัทึกตา่งๆ เพื่ออธิบายลกัษณะส าคญัของผูม้ีส่วนไดส้่วน

เสีย ท่ีส าคัญแต่ละกลุ่ม โดยข ้อมูล ท่ีรวบรวมมาควรอธิบาย

ปรากฎการณต์า่งๆไดแ้ก่ 

- ก าลงัเกิดอะไรขึน้กบัผูร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย 

- จ านวนครัง้ ความถ่ี สถานท่ีในการเกิดเหตกุารณ์  

- อะไรคือปัญหาของผูร้บับริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียท่ี

แทจ้ริง 

- ผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียจะตอบสนองกับ

เหตกุารณน์ัน้อย่างไร 

- ผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียร ูส้ึกอย่างไรกับ

บริการขององคก์าร 
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2. การจดักล ุม่ผ ูร้บับรกิาร และผ ูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย (Segmentation) 

คือ การก าหนดและแบ่งกลุ่มผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย ท่ีมีความตอ้งการ ความชอบ 

พฤติกรรม ลักษณะ หรือประสบปัญหาคลา้ยคลึงกันหรือเหมือนกัน ลักษณะการแบ่งกลุ่มลกูคา้ตาม

ลกัษณะเหล่านี้ อาจแบ่งได ้3 แบบ คือ Homogeneous Preferences (ความชอบ/ปัญหาเหมือนกนัทั้งหมด) 

คือผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียมีเพียงกลุ่มเดียวซ่ึงมีความชอบ หรือลกัษณะปัญหาเหมือนกนัหมด 

Diffused Preferences (ความชอบแบบกระจัดกระจาย) คือ ผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียมีความชอบ 

หรือปัญหาท่ีหลากหลาย จัดกลุ่มไดย้าก มีความแตกต่างกันมากในแต่ละกลุ่ม หรือมีความแตกต่างกัน

อย่างสิ้นเชิง Clustered Preferences (ความชอบ/ปัญหาแบบแบ่งกลุ่มย่อยแตกต่างกันแต่ละกลุ่ม) คือ 

ผูร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้่วนเสียมีหลายกลุ่ม ซ่ึงแตล่ะกลุ่มจะมีความแตกตา่งกนัระหว่างกลุ่ม แตภ่ายใน

กลุม่เดียวกนั   จะมีความชอบ/ปัญหาเหมือนกนั หรือคลา้ยคลึงกนั ซ่ึงจากแนวคิดนี้จะช่วยใหส้่วนราชการ

สามารถวางกลยทุธ์ และออกแบบผลผลิต/บริการให้เหมาะสมกับรแูปแบบความชอบ/ปัญหาของ

ผูร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียแตล่ะแบบไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพท่ีสดุ 

 

ขัน้ตอนการจดักลุม่ผูร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย 

1. ส ารวจ วิเคราะห ์สารสนเทศของผูร้ับบริการ และผูม้ี

ส่วนไดส้่วนเสีย เพ่ือคน้หา หรือท านายความตอ้งการ และความ

คาดหวังของพวกเขา 

2. ใชเ้คร่ืองมือทางสถิติแบ่งผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนได้

ส่วนเสียออกเป็นกลุ่มตามลักษณะความชอบ ปัญหา หรือ 

พฤติกรรมท่ีใกลเ้คียงกัน และศึกษาตัวแปรท่ีใช ้อธิบายการ

แบ่งกลุม่ 

3. จัดท าขอ้มลูรายละเอียดในแต่ละกลุ่ม น าขอ้มลูกลุ่ม

ผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียกลุ่มต่างๆ มาอธิบายให้

ชัดเจน แสดงรายละเอียดความแตกต่างของแต่ละกลุ่ม โดยใช ้

เกณฑ์ปัจจัยต่างๆ เช่น เกณฑ์ประชากรศาสตร์ (เพศ/วัย/

สถานะ), เกณฑภ์มูิศาสตรห์รือถ่ินท่ีอยู่อาศัย(ภาค,จังหวัด,อ าเภอ

,ในเมือง-ชนบท) , เกณฑ์ดา้นจิตวิทยาหรือพฤติกรรมการใช ้

บริการ(ความชอบ,รสนยิม,ความถ่ีในการใชบ้ริการ, เวลาท่ีเขา้มา

ใชบ้ริการ), เกณฑก์ารประสบปัญหา คือ มีปัญหา ความกังวล

ตา่งๆคลา้ยๆกนั 

4. น าขอ้มลูท่ีจัดกลุ่มไดไ้ปใชเ้ลือกกลุ่มเป้าหมายท่ีส่วน

ราชการมุ่งท่ีจะตอบสนองและก าหนดกลยทุธ ์รวมถึงออกแบบ

หรือปรับปรงุผลผลิต/บริการของส่วนราชการ เพ่ือตอบสนอง

แตล่ะกลุม่เป้าหมายอย่างเฉพาะเจาะจง  
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3. วิธีการคน้หาแนวทางการปรบัปรงุ หรอืสรา้งนวตักรรม 

การคน้หาแนวทางในการปรบัปรงุ หรือสรา้งนวัตกรรมประกอบดว้ย 3 ขัน้ตอนส าคญั ไดแ้ก ่

1. การคน้หาโอกาสในการปรับปรงุ หรือสรา้งนวัตกรรม (Area of Innovation) ซ่ึงคือขัน้ตอน

ในการวิเคราะหส์ารสนเทศของผูร้ับบริการ และผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย ระบกุลุ่มเป้าหมาย วิเคราะหส์ภาพใน

การแข่งขนัตามท่ีไดอ้ธิบายไปขา้งตน้ เพ่ือใหม้องเห็น “โอกาสทางยทุธศาสตร์” ไดแ้ก่ ความตอ้งการ/

คาดหวังของผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียท่ียังไม่ไดร้ับการตอบสนอง หรือไดร้ับการตอบสนองต า่

กว่า   ท่ีพวกเขาคาดหวัง เหล่านี้คือ “โอกาสทางยทุธศาสตร์” หรือ โอกาสในการปรับปรงุ หรือสรา้ง

นวัตกรรมใหม่ๆ ของสว่นราชการ 

2. บริหารจัดการความคิดสรา้งสรรค ์(Idea Management) โดยเร่ิมจากการรวบรวมความคิด

สรา้งสรรค(์Capture Idea) เพ่ือตอบสนองโอกาสทางยทุธศาสตรท่ี์คน้หาได ้โดยความคิดสรา้งสรรคอ์าจ     

มาจากบคุลากรในส่วนราชการเอง โดยส่วนราชการควรสรา้งโอกาส หรือสภาพแวดลอ้มท่ีท าใหบ้คุลากร

สามารถเสนอความคิดสรา้งสรรค์ใหม่ๆเพ่ือตอบสนองต่อโอกาสทางยทุธศาสตร์เหล่านั้น นอกจากนี้

ความคิดสรา้งสรรคย์ังอาจมาจากผูร้ับบริการ หรือผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียเอง ซ่ึงส่วนราชการสามารถสรา้ง

กลไก หรือเปิดโอกาสใหผู้ร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียมีโอกาสเสนอความคิดสรา้งสรรคเ์พ่ือน ามาใชใ้น

การพฒันาปรบัปรงุ หรือสรา้งนวัตกรรมใหม่ๆได ้เมื่อรวบรวมความคิดสรา้งสรรคม์าไดค้วรน าความคิด

สรา้งสรรคเ์หล่านัน้มาประเมิน(Evaluate Idea) ว่าสามารถใชป้ระโยชนก์ับการปรับปรงุงานบริการ หรือ

ผลผลิตใด ท่ีสนบัสนนุต่อพันธกิจของส่วนราชการ สัมพันธก์ับล าดับความส าคัญต่อการบรรลเุป้าหมาย

ของส่วนราชการ หลงัจากนัน้ควรเก็บรวบรวมความคิดสรา้งสรรคเ์หล่านี้ใหเ้ป็นระบบ (Think tank, Short 

list) เพื่อเตรียมน าไปใชป้ระโยชนใ์นการปรบัปรงุผลผลิต/บริการ หรือกลยทุธข์องสว่นราชการ 

3. การทดลองและน าไปปฏิบัติ (Execution) โดยจัดมีการคัดเลือกความคิดสรา้งสรรคท่ี์ได ้

รวบรวมไว ้โดยคดัเลือกดความคิดสรา้งสรรคท่ี์สามารถเพ่ิม “คณุค่า” และศักยภาพในการแขง่ขนัตามท่ี

สว่นราชการไดวิ้เคราะหไ์ว ้จัดท าโครงการทดลองความคิดสรา้งสรรคน์ัน้(Pilot Project) โดยอาจทดลองใน

พ้ืนท่ี หรือหนว่ยงานน าร่อง โดยควรมีการทดลองและทดสอบผลผลิต ผลลพัธว่์าสามารถสรา้งคณุค่า และ

ตอบสนองความตอ้งการ และคาดหวังของกลุ่มเป้าหมายตามท่ีไดวิ้เคราะหม์า เมื่อไดผ้ลเป็นท่ีนา่พอใจ จึง

ขยายผลไปด าเนนิการทัว่ทัง้สว่นราชการ(Implementation) หรือทกุจดุท่ีมีการใหบ้ริการนัน้ 

 

กรณีศึกษา 

จากท่ีมีการคาดการณ์ว่าประเทศไทยจะกา้วเขา้สู่สังคม

ผูส้งูอายเุต็มรปูแบบในอนาคต ท าใหบ้ริษทั SCG ไดริ้เร่ิมพัฒนา 

SCG Eldercare Solution คือ การเตรียมท่ีอยู่อาศัยส าหรับ

ผูส้งูอาย ุเพ่ือความปลอดภยั สะดวกสบาย และสขุภาวะท่ียืนยาว 

โดย SCG ไดท้ าการศึกษาองคค์วามรูร้่วมกบัผูช้  านาญการดา้น

ผู้ส ูงอายุ  ในศาสตร์แขนงต่างๆทั้งด ้านพฤติกรรมศาสตร ์

สรีรศาสตร ์การยศาสตร ์แพทยศาสตร ์สถาปัตยกรรมศาสตร ์

และวิศวกรรมศาสตร ์น ามาวิเคราะหแ์ละสงัเคราะหอ์ย่างบรูณา

การ เพ่ือให้เป็นองค์ความรู้เชิงลึกในดา้นท่ีอยู่อาศัยท่ีเหมาะ

ส าหรับผู้ส ูงอายุ น าไปพัฒนาผลิตภัณฑ์ท่ีได ้มาตรฐาน และ

บริการดา้นท่ีอยู่อาศัย รวมทั้งบคุลากรท่ีมีความเขา้ใจเกี่ยวกับ

ผูส้งูอายอุย่างแทจ้ริง 
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หลงัจากท่ีมีเก็บรวบรวมขอ้มลู สารสนเทศของผูส้งูอายจุากแหลง่ตา่งๆ SCG จึงไดจ้ าแนกผูส้งูอายุ

เป็น 3 ระดบั ตามลกัษณะทางกายภาพและสมรรถนะทางร่างกายในการด าเนนิกิจกรรมตา่งๆ ไดแ้ก่ 

- ผูส้งูอายสุีเขียว คือผูส้งูอายท่ีุสามารถใชช้ีวิต หรือท ากิจกรรมทั้งในบา้น และนอกบา้นได้

ตามปกต ิแตม่ีความเสี่ยงท่ีจะเกิดปัญหาทางดา้นสขุภาวะในอนาคตหากไมป้่องกนัและด าเนนิชีวิตไมถ่กูตอ้ง 

- ผูส้งูอายสุีเหลือง คือผูส้งูอายท่ีุเร่ิมมีความเสื่อมถอยของร่างกายหรือมีปัญหาดา้นสขุภาพ

บา้งเล็กนอ้ยแต่สามารถช่วยเหลือตัวเองได ้อาจตอ้งการอปุกรณ์หรือผูช้่วยเหลือในบางครั้ง การท า

กิจกรรมภายนอกบา้นตอ้งไดร้บัการดแูลจากคนในครอบครวัมากขึน้ 

- ผูส้งูอายสุีสม้ คือผูส้งูอายท่ีุมีปัญหาดา้นสขุภาพการใชช้ีวิตประจ าวัน มีความสะดวกนอ้ยลง     

ไม่สามารถช่วยเหลือตวัเองไดใ้นบางกิจกรรม ตอ้งพ่ึงพาอปุกรณแ์ละผูด้แูลช่วยเหลือ โดยส่วนใหญ่ใชช้ีวิต

อยู่ในบา้น 

เมื่อจ าแนกกลุม่ผูส้งูอายแุลว้ SCG จึงน าขอ้มลูของแตล่ะกลุ่มมาออกแบบผลิตภณัฑม์าตรฐาน การ

ใหค้ าปรึกษาและออกแบบ รวมถึงการติดตัง้ใหเ้หมาะสมกับกลุ่มผูส้งูอายแุต่ละกลุ่มเพ่ือตอบสนองความ

ตอ้งการและปัญหาท่ีแตกตา่งกนั 

 

 

การม ุ่งส ูร่ะดบัเกิดผล (significance) อยา่งยัง่ยนื 

 

หวัขอ้ ค าอธิบาย 

3.1 การใชข้อ้มลูและเทคโนโลยีสารสนเทศ ทั้งภายใน

และภายนอก  (รวมทั้ งการเปลี่ ยนแปลงของ

สภาพแวดลอ้ม ) เพ่ือวางนโยบายเชิงรกุในการ

ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวังของกลุ่ม

ผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียทั้งปัจจบุันและ

อนาคต (Actionable policy solution) 

มีการใชเ้ทคโนโลยีดิจิทัล และสารสนเทศจากภายใน

และภายนอกองค์การ เพ่ือวิเคราะห์และเขา้ใจความ

ตอ้งการและความคาดหวังของผูร้ับบริการและผูม้ี

ส่วนไดส้่วนเสีย รวมทั้งแนวโนม้การเปลี่ยนแปลงท่ี

ก าลังจะเกิดขึ้น เพ่ือการด าเนินการรับมือกับการ

เปลี่ยนแปลงของกลุ่มผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนไดส้่วน

เสียและเพ่ือการก าหนดนโยบายในการแกไ้ขปัญหา  

3.2 การบรูณาการขอ้มลูการประเมินความพึง

พอใจ และความผูกพัน กับฐานขอ้มูลของกลุ่ม

ผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียจากแหล่งอ่ืน ๆ 

เ พ่ือการวางแผนยุทธศาสตร์และ การสร้า ง

นวัตกรรมในการใหบ้ริการ 

มีการบูรณาการข ้อมูลของผลการส ารวจกับ

ฐานขอ้มลูกลุ่มผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย

จากแหล่งอ่ืนๆ เพ่ือพยายามแกปั้ญหาความพึง

พอใจในการให้บริการท่ีดีขึ้นและน าไปวางแผน

ยทุธศาสตรแ์ละการสรา้งนวัตกรรม  

Key Message  

3.1 การใชป้ระโยชนจ์าก Big Data 

3.2 การใชเ้ทคโนโลยีดิจิทลัเพื่อคน้หาความตอ้งการใหม่ๆ  ท่ีแตกตา่งกนั 

3.3 การสรา้งนวัตกรรมการบริการท่ีสรา้งความแตกตา่ง ตอบสนองความตอ้งการเฉพาะกลุม่  

3.4 การใชเ้ทคโนโลยีดิจิทลัเพื่อตอบสนองขอ้รอ้งเรียนอย่างรวดเร็ว 
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หวัขอ้ ค าอธิบาย 

3.3 การสรา้งนวัตกรรมการบริการ 

ท่ีสามารถให้บ ริการเฉพาะบุคคล ท่ีสามารถ

ออกแบบได(้Personalized/Customized service) 

นวัตกรรมการใหบ้ริการท่ีสรา้งความคล่องตัวใน

การใหบ้ริการตามความแตกต่างของผูร้ับบริการ 

หรือเอ้ือใหผู้ร้ับบริการสามารถออกแบบตามความ

ตอ้งการเฉพาะบคุคล (Customized Service) ซ่ึงอาจ

รวมถึงการเชื่อมโยงขอ้มูลเพ่ือความสะดวกในการ

เขา้ถึงบริการ  

3.4 กระบวนการจัดการขอ้รอ้งเรียนอย่างเป็น

ระบบและการใชเ้ทคโนโลยีการสื่อสารมาเพ่ือการ

ตอบสนองอย่างมีประสิทธิผล และสรา้งความพึง

พอใจในการจดัการขอ้รอ้งเรียน 

มีกระบวนการจัดการขอ้รอ้งเรียนอย่างเป็นระบบ

และการใช ้เทคโนโลยีการสื่ อสารมาเ พ่ือการ

ตอบสนองอย่างมีประสิทธิผล   รวดเ ร็ว และ

สามารถสร้างความเชื่อมั ่นให้กลับมาอีกด้วย

(Response, React and Improve) 

 

เครือ่งมือ 

 การคน้หาความตอ้งการ และคาดหวงัของผ ูร้บับรกิาร และผ ูมี้สว่นไดส้ว่นเสียเชิงรกุ 

เนื่องจากความตอ้งการ และคาดหวังของผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียมีการเปลี่ยนแปลง

ตลอดเวลาจากสภาพแวดลอ้มท่ีเปลื่ยนไป และสภาพแวดลอ้มในการแข่งขันในการใหบ้ริการท่ีเกิดขึ้น 

ตวัอย่างเชน่ เดิมองคก์ารมีงานบริการท่ีใหบ้ริการเสร็จภายใน 90 วัน ผูร้ับบริการก็ร ูส้ึกพึงพอใจดีกบัการ

บริการนี้ เนื่องจากการบริการภายใน 90 วันก็ท าไดต้ามกฎหมายก าหนด และท่ีส าคญัคือ หนว่ยงานอ่ืนๆ      

ท่ีใหบ้ริการลกัษณะเดียวกนั ก็ใหบ้ริการภายใน 90 วันเหมือนกนั ดงันัน้ “การรับร ู”้ ของผูร้ับบริการคือ     

การใหบ้ริการภายใน 90 วัน เป็นเร่ืองปกติ ท่ีทกุหนว่ยงานท า ดังนัน้หากองคก์ารใหบ้ริการได ้90 วัน

เท่ากนั ผูร้บับริการก็ร ูส้ึกพึงพอใจ 

แต่หากมีหน่วยงานท่ีใหบ้ริการแบบเดียวกันบางหนว่ย สามารถพัฒนาการใหบ้ริการชนิดนี้ใหเ้ร็ว

ขึน้จนเสร็จภายใน 10 วันได ้การรบัร ูข้องผูร้บับริการจะเปลี่ยนทันที เพราะพวกเขารับร ูว่้างานบริการแบบ

นี้สามารถท าเสร็จภายใน 10 วันได ้จึงท าใหเ้กิด “ความคาดหวัง” ว่าทกุหนว่ยงาน ท่ีใหบ้ริการแบบนี้ จะ

สามารถท าได ้10 วันเหมือนกนั ดงันัน้หากองคก์ารยังใหบ้ริการ 90 วันเหมือนเดิม ผูร้ับบริการจะไม่พึง

พอใจอีกตอ่ไป 

จะเห็นว่าความตอ้งการ และคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งท่ีเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา             

การใหบ้ริการท่ีเคยท าใหผู้ร้ับบริการประทับใจในอดีต อาจจะไม่ไดท้ าใหพ้วกเขาประทับใจไดต้ลอดไป        

การเปลี่ยนแปลงของความตอ้งการ และคาดหวังของผูร้ับบริการลกัษณะนี้จึงท าใหจ้ าแนกองคก์ารไดเ้ป็น 

3 ประเภท ไดแ้ก ่

ประเภทท่ี 1 คือองค์การท่ีไม่ไดใ้หค้วามส าคัญกับการเปลี่ยนแปลง และความคาดหวังของ

ผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย ท าใหอ้งคก์ารเหล่านี้สญูเสียความสามารถในการตอบสนองความ

ตอ้งการ และความคาดหวังของผูร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียท่ีเปลี่ยนแปลงไปได ้

ประเภทท่ี 2 คือองคก์ารท่ีรอใหค้วามตอ้งการ และคาดหวังของผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วน

เสียเปลี่ยนแปลงไปก่อน จึงค่อยเร่ิมเปลี่ยนแปลงองคก์ารตามการเปลี่ยนแปลงนัน้ไป องคก์ารแบบนี้อาจ

สามารถตอบสนองความตอ้งการ และคาดหวังของผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียได ้แตต่อบสนองได้

ชา้กว่าคูแ่ขง่ หรือคูเ่ทียบรายอ่ืนๆ จึงยงัไมจ่ดัเป็นองคก์ารชัน้เลิศ 
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ประเภทท่ี 3 คือองคก์ารท่ีมีการพยากรณ์ หรือคาดการณ์ว่าความตอ้งการ และคาดหวังของ

ผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียนั้นก าลังจะเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางไหน และเร่ิมทดลอง หรือเตรียม

นวัตกรรมใหม่ๆ เพ่ือรอตอบสนองความตอ้งการ และคาดหวังนัน้ไวเ้ลย เมื่อความตอ้งการนัน้เกิดขึ้นจริงๆ 

องคก์ารเหลา่นีจ้ะสามารถตอบสนองความตอ้งการ และคาดหวังของผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียได ้

ก่อนคู่แข่ง หรือคู่เทียบรายอ่ืนๆ เป็นการตอบสนองความตอ้งการ และคาดหวังของผูร้ับบริการ และผูม้ี

สว่นได ้  สว่นเสียเชิงรกุ จึงเป็นองคก์ารชัน้เลิศ 

ดังนั้นจะเห็นได ้ว่าองค์การชั้นเลิศจะมีความสามารถในการพยากรณ์ หรือคาดการณ์การ

เปลี่ยนแปลงของความตอ้งการ และคาดหวังของผูร้ับบริการท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคต ซ่ึงอาจประกอบดว้ย

ความตอ้งการ   และคาดหวังของผูร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียกลุม่เดิมท่ีจะเปลี่ยนแปลงไป และความ

ตอ้งการ และคาดหวังของผูร้บับริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียกลุ่มใหม่ท่ีในปัจจบุันภารกิจ หรืองานบริการ

ขององคก์ารยงัไมค่รอบคลมุกลุม่ผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียนัน้ 

 

องคป์ระกอบของการพยากรณค์วามตอ้งการ และความคาดหวงั  

(Components Forecasting Demand) 

 

 

รปูแบบแนวโนม้ (Trend Pattern) คือ ความตอ้งการท่ีมีการเปลี่ยนแปลงเพ่ิมขึน้ หรือลดลงอย่างค่อยเป็น

คอ่ยไปในระยะยาว 

รปูแบบวฏัจกัร (Cycle Pattern) คือ ความตอ้งการเกิดขึน้ซ า้ๆ ในชว่งเวลาหนึง่ 

รปูแบบฤดกูาล (Season Pattern) คือ ความตอ้งการท่ีเปลี่ยนไปในช่วงเวลาสัน้ๆ และเกิดขึ้นซ า้ มกัขึ้นอยู่

กบัลกัษณะสภาพแวดลอ้ม 
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 เทคนิคการพยากรณ ์

1. เทคนิคอนกุรมเวลา (Time Series) เป็นเทคนิคทางสถิติซ่ึงใชข้อ้มลูความตอ้งการในอดีต        

เพื่อท านายความตอ้งการในอนาคต 

2. เทคนิคพยากรณ์ดว้ยสมการถดถอย (Regression Forecasting Methods) เป็นการพัฒนาการ

ค านวณดว้ยสมการทางคณิตศาสตรท่ี์แสดงความสัมพันธร์ะหว่างความตอ้งการและปัจจัยท่ีท าใหค้วาม

ตอ้งการเปลี่ยนแปลงไป 

3. เทคนิคเชิงคณุภาพ (Qualitative Methods) เป็นเทคนิคท่ีใชวิ้จารณญาณของผูเ้ชี่ยวชาญในการ

ท านาย จากการรวบรวมขอ้มลูเชิงคณุภาพของผูร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียท่ีผ่านมา อาจใชร้ะเบียบ

วิธีวิจยัส าหรบัพยากรณค์วามตอ้งการ และคาดหวังท่ีจะเกิดขึน้ในอนาคต 

 

 น าเสนอชดุการใหบ้รกิาร (Services Package) ท่ีเหมาะสมกบัแต่ละบคุคล 

จากการวิเคราะห์ขอ้มลูขนาดใหญ่ Big Data และการท านาย หรือพยากรณ์ความตอ้งการ          

และคาดหวังของผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียจะท าใหอ้งคก์ารสามารถใหค้ าแนะน า (Recommend) 

บริการท่ีเฉพาะเจาะจงกับปัญหา ความตอ้งการ หรือความคาดหวังของผูร้ับบริการแต่ละคนไดแ้บบ

เฉพาะเจาะจง (Personalized Service) โดย 

1. จัดชดุรปูแบบการใหบ้ริการ (Services Package) ใหส้อดคลอ้งกับประเด็นปัญหา           

ความตอ้งการ ความคาดหวัง หรือลกัษณะพฤติกรรมตา่งๆของผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียตามท่ี

วิเคราะห ์และพยากรณจ์ากขอ้มลู และสารสนเทศตา่งๆ โดยชดุรปูแบบการใหบ้ริการ จะเป็นส่วนผสมของ

งานบริการแต่ละแบบ ซ่ึงเมื่อน ามาจัดใหเ้ป็นระบบแลว้จะสามารถตอบสนองความตอ้งการ และคาดหวัง        

ของผูร้ับบริการท่ีแตกต่างกันได ้เช่น ถา้มีขอ้มลูสขุภาพส่วนบคุคลของแตล่ะคนอย่างชัดเจน ก็จะสามารถ

แนะน าวิธีการดแูลสขุภาพส าหรบัแตล่ะคนไดอ้ย่างเฉพาะเจาะจง เป็นตน้ 

2. สรา้งระบบใหค้ าแนะน า (Recommendation System) การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ถกูตอ้ง และ

แมน่ย าแกผู่ร้บับริการ หรือผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียแต่ละรายผ่านทั้งระบบออนไลน ์หรือออฟไลนใ์หเ้หมาะสมกบั

แตล่ะกลุม่เป้าหมาย เชน่ การสง่ email แนะน าวิธีการดแูลสขุภาพโดยตรงใหก้บัผูร้บับริการแตล่ะคน 

3. สื่อสาร และสรา้งประสบการณ์ท่ีดีใหผู้ร้ับบริการ หรือผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียในทกุช่องทาง  

โดยมีระบบการติดต่อ สื่อสารท่ีเหมาะสมกับผูร้ับบริการ หรือผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียแต่ละคน โดยสามารถ

สื่อสารได้สองทิศทาง และสื่อสารในรปูแบบ และความถ่ีท่ีเหมาะสมเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ และ

ประสบการณท่ี์นา่ประทบัใจใหก้บัผูร้บับริการ และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย 

4. วางแผน ติดตาม รับมือกับความรูส้ึกของผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย โดยมีระบบ

ติดตามความเคลื่อนไหวของขอ้มลู Big Data ของผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียสม า่เสมอ เช่นระบบ 

Social monitoring คือ เฝ้าติดตามขอ้มลูใน Social Media หรือ Sentiment Analysis คือ ระบบอัตโนมตัิท่ีใช ้

ในการตรวจสอบทศันคตขิองผูพ้ดูหรือเขยีนขอ้ความท่ีเกี่ยวขอ้งกบัองคก์าร เช่น สามารถวิเคราะหไ์ดว่้าสิ่ง

ท่ีผูร้ับบริการก าลังพดูถึงองคก์ารเป็นดา้นบวก ดา้นลบ หรือกลางๆ เป็นตน้ เพ่ือใชข้อ้มลูเหล่านี้ในการ

ปรับรปูแบบ Services Package และวิธีการใหค้ าแนะน ากับผูร้ับบริการ และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียแต่ละราย 

อย่างสม า่เสมอเพื่อใหท้กุๆรายไดร้บัประสบการณใ์นการใชบ้ริการท่ีนา่ประทบัใจท่ีสดุ 
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กรณีศึกษา 

 ระบบของ AMAZON ผูใ้หบ้ริการ e-commerce รายใหญ่

ของ USA สามารถเก็บขอ้มลูของผูซ้ื้อสินคา้ และกลุ่มเพ่ือนของผู้

ซ้ือทัง้หลาย ท าใหส้ามารถรบัร ูว่้าผูซ้ื้อมีแนวโนม้จะชอบสินคา้อะไร 

และมีพฤติกรรมการซ้ือแบบไหน ท าใหเ้มื่อมีสินคา้ท่ีตรงตาม

ความตอ้งการ หรือสิ่งท่ีตรงกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคเอง ระบบจะ

สามารถแนะน าสินคา้เหล่านั้นโดยตรงไปท่ีผูบ้ริโภครายนั้นๆ 

นอกจากนี้ยังสามารถแจง้เตือนผูบ้ริโภคเหล่านั้นดว้ยว่า เพ่ือน

ของพวกเขาซ้ือสินคา้อะไรบา้ง เพ่ือเป็นการกระตุน้ใหผู้บ้ริโภค

เหล่านั้นซ้ือตามเพ่ือน ดว้ยวิธีการนี้ AMAZON สามารถสรา้ง

อตัราการ Re-Purchase เพิ่มขึน้ถึง 10-30% ตอ่ปีทีเดียว 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สรปุเครือ่งมือหมวด 3  

 Basic Advance Significance 

.1 การเก็บรวบรวม

สารสนเทศของผูร้บับริการ 

การใชป้ระโยชนจ์าก  

Big Data 

การพยากรณค์วาม

ตอ้งการและคาดหวัง 

3.2 การประเมินความพึงพอใจ/

ความผกูพนั 

การใชเ้ทคโนโลยีดิจิทลั

เพื่อคน้หาความตอ้งการ

ท่ีแตกตา่ง 

การใชเ้ทคโนโลยีดิจิทลั

เพื่อตดิตามความรูส้ึก 

และตอบสนองเชิงรกุ 

3.3 การออกแบบการบริการ การสรา้งนวัตกรรมเพื่อ

ตอบสนองความ

ตอ้งการเฉพาะกลุม่ 

การสรา้งชดุการบริการ

(Services Package) 

เฉพาะบคุคล 

3.4 การรบัเร่ืองรอ้งเรียน การใชเ้ทคโนโลยีดิจิทลั

เพื่อตอบสนองเร่ือง

รอ้งเรียนอย่างรวดเร็ว 

การใชเ้ทคโนโลยีดิจิทลั

เพื่อตดิตามปัญหา และ

เสนอการแกปั้ญหาเชิง

รกุ 

 

Key Message  

3.1 การพยากรณ ์หรือคาดการณค์วามตอ้งการเชิงรกุ 

3.2 ใชเ้ทคโนโลยีดิจิทลัเพื่อตดิตามความรูส้ึกผูร้บับริการ เพื่อตอบสนองเชิงรกุ 

3.3 การสรา้งบริการตามความตอ้งการเฉพาะบคุคล  

3.4 ใชเ้ทคโนโลยีดิจิทลัเพื่อตดิตามปัญหา และเสนอการแกปั้ญหาเชิงรกุ 
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 บทท่ี 4  

ความส าเรจ็ขององคก์าร 

ดว้ยการบรหิารขอ้มลู  

และองคค์วามร ู ้
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บทท่ี 4  

ความส าเรจ็ขององคก์ารดว้ยการบรหิารขอ้มลู และองคค์วามร ู ้

เจตนารมณ ์: เพ่ือใหอ้งคก์ารมีการก าหนดตวัวัดท่ีใชต้ิดตามงานไดอ้ย่างมีประสิทธิผลทัว่ทั้งองคก์าร 

วิเคราะห์เพ่ือการแกปั้ญหาและตอบสนองไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ทันเวลา และเชิงรกุ มีการใชค้วามรู ้

เรียนรูแ้ละมีเหตผุลในเชิงจริยธรรม มีการบริหารจดัการขอ้มลู สารสนเทศ และระบบการท างานท่ีปรับเป็น

ดิจิทลัเต็มรปูแบบ 

การวดั การวิเคราะห ์และการจดัการความร ูเ้พ่ือการพฒันาส ูร่ะบบราชการ 4.0 

 เกณฑ ์PMQA 4.0 หมวด 4  

4.1 การใชข้อ้มลูและสารสนเทศ มาก าหนดตวัวัดท่ีสามารถใชต้ิดตามงานทั้งในระดบั

ปฏิบัติการ และระดับยทุธศาสตร์ไดอ้ย่างมีประสิทธิผล รวมทั้งการสื่อสารสู่

ผูใ้ชง้านทัง้ภายในและภายนอก 

4.2 การวิเคราะหผ์ลจากขอ้มลู และตวัวัด เพ่ือการแกปั้ญหาและตอบสนองไดอ้ย่างมี

ประสิทธิภาพ ทนัเวลา และเชิงรกุ 

4.3 การจัดการความรู ้และการสรา้งองคค์วามรูข้องส่วนราชการในการแกปั้ญหา 

เรียนรูแ้ละมีเหตผุล 

4.4 การบริหารจัดการขอ้มลู สารสนเทศ และระบบการท างานท่ีปรับเป็นดิ จิทัลเต็ม

รปูแบบ มีประสิทธิภาพ และใชง้านได ้

 

 

ในหมวดท่ี 4 นี้ จะเป็นเร่ืองของการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู ้ซ่ึงจะมีการเชื่อมโยง

กบัการด าเนินการในทกุๆ ดา้นของส่วนราชการ โดยในหมวดนี้จะเร่ิมตน้จากการท่ีส่วนราชการจะตอ้งมี

การออกแบบระบบการวัดผลการด าเนินงาน (Performance Measurement System) ท่ีใชส้ าหรับการติดตาม

ความกา้วหนา้ และประเมินความส าเร็จของการด าเนินงานในดา้นตา่งๆ ทั้งในระดับยทุธศาสตรแ์ละระดับ

ปฏิบตักิาร  

รวมถึงจัดใหม้ีการสื่อสารผลการด าเนินงานท่ีเกิดขึ้นใหก้ับบคุลากรภายในส่วนราชการ รวมถึง  

ผูท่ี้ตอ้งการภายนอกสว่นราชการดว้ย  

ทั้งนี้ ส่วนราชการ จะตอ้งมีการจัดการขอ้มลูและสารสนเทศต่างๆ ท่ีมีในส่วนราชการ ใหม้ีความ

ปลอดภยั นา่เชื่อถือ พรอ้มใชง้าน และเขา้ถึงไดง้า่ยส าหรับผูท่ี้ตอ้งการ ทั้งบคุลากรภายในส่วนราชการเอง 

รวมถึงผูร้บับริการ ผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย และประชาชนทัว่ไปดว้ย  

สว่นราชการจะตอ้งมีการน าขอ้มลูสารสนเทศท่ีไดจ้ากการวัด มาท าการวิเคราะหเ์พ่ือใหเ้ขา้ใจถึงสิ่ง

ท่ีเกิดขึ้นว่าเป็นอย่างไร บรรลหุรือไม่บรรลตุามเป้าหมายท่ีตอ้งการ รวมถึงสาเหตแุละแนวโนม้ท่ีจะเกิดขึ้น

ดว้ย เพ่ือน ามาใชใ้นการตัดสินใจทั้งการแก้ไขปัญหา การปรับเปลี่ยน หรือการตอบสนองต่อเหตกุารณ์

ตา่งๆ ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ทนัเวลา และเป็นการท างานในเชิงรกุ ทัง้ในระดบักระบวนการท างานท่ีส าคญั 

รวมถึงในระดบันโยบาย และระดบัยทุธศาสตรข์องสว่นราชการ  

ส่วนราชการ จะตอ้งมีการเชื่อมโยงผลการด าเนินงานในดา้นต่างๆ และในทกุระดับ เพ่ือน ามา

คาดการณ์ผลการด าเนินงานท่ีอาจจะเกิดขึ้นในอนาคต ว่ามีแนวโนม้ไปในทิศทางใด และน าผลการ

คาดการณน์ัน้ มาพิจารณาแนวทางในการด าเนนิงานท่ีเหมาะสมตอ่ไป   
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นอกจากนัน้ สว่นราชการจะตอ้งมีการด าเนินงานอย่างเป็นระบบในการรวบรวมองคค์วามรูต้า่งๆ

ทั้งท่ีจ าเป็นส าหรับการด าเนินงานในระดับยทุธศาสตร ์และระดับปฏิบัติการ รวมถึงองคค์วามรูท่ี้เกิดขึ้น

จากประสบการณ์ท่ีเกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน และน ามาบริหารจัดการ เพ่ือใหเ้กิดการเรียนรูท้ั้งในระดับ

บคุลากรและระดับองคก์าร รวมถึงการน าความรูท่ี้เกิดขึ้นมาใชใ้นการแกไ้ขปัญหา และการพัฒนาการ

ท างานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น จนน าไปสู่การสร้างผลการด าเนินงานท่ีเป็นเลิศ สามารถบรรลุ

ยทุธศาสตรต์า่งๆ  ท่ีไดก้ าหนดไว ้และสง่ผลใหเ้กิดการสรา้งมลูคา่เพิ่มใหก้บัประชาชนไดด้ว้ย   

สว่นราชการ ยงัตอ้งมีการพิจารณาถึงองคค์วามรูท่ี้จ าเป็นจากภายนอกหนว่ยงาน และจัดใหม้ีการ

รวบรวม และจัดการอย่างเป็นระบบ เพ่ือน ามาใชใ้นการแกไ้ขปัญหา การพัฒนาการท างาน และหาโอกาส  

ในการสรา้งนวัตกรรมส าหรบัสว่นราชการดว้ย 

ทัง้นี ้สว่นราชการ จะตอ้งมีการปรับรปูแบบการท างาน ในการวัดผลการด าเนินงาน การวิเคราะห ์

และการน าขอ้มลูสารสนเทศท่ีไดม้าใช ้ใหเ้ป็นระบบดิจิทัล เพ่ือใหก้ารด าเนินการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

สามารถเขา้ถึงและน าไปใชไ้ดอ้ย่างสะดวก และรวดเร็ว รวมถึงน าไปสูก่ารลดตน้ทนุในการด าเนนิการไดด้ว้ย  

ส่วนราชการจะตอ้งมีการจัดท าระบบรักษาความมัน่คงปลอดภัยส าหรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 (IT security) และความมัน่คงทางไซเบอร ์(Cyber security) ดว้ย เพ่ือใหม้ัน่ใจไดถึ้งความปลอดภยั (Security) 

และการรักษาความลับ (Confidentiality) รวมถึงความพรอ้มใชง้านของขอ้มูล สารสนเทศ และการ

ด าเนนิงานของสว่นราชการ  

ส่วนราชการจะตอ้งมีการแนวทางอย่างเป็นระบบ ในการรักษาความต่อเนื่องของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศและการด าเนินงานของกระบวนการต่างๆ ในกรณีท่ีไดร้ับผลกระทบจากภาวะฉกุเฉิน ใหเ้กิด

ความเสียหายนอ้ยท่ีสดุ และสามารถกลบัมาด าเนนิการหรือใหบ้ริการไดอ้ย่างรวดเร็ว ภายในเวลาที่ก าหนด 

รวมถึงการด าเนนิการฟ้ืนฟูเพื่อใหก้ลบัสูส่ภาพเดิมดว้ย  

 

การพฒันาส ูร่ะดบัพ้ืนฐาน (basic) อยา่งมัน่คง 

สว่นราชการจะตอ้งมีการจัดท าระบบการวัดผลการด าเนินงาน (Performance measurement system) 

ท่ีใชใ้นการวางแผน และรวบรวมขอ้มลูและตวัวัดผลการด าเนินงานตา่งๆ ทั้งในระดบัปฏิบัติการ  และระดบั

ยทุธศาสตร์ของส่วนราชการ เพ่ือใชใ้นการติดตามความกา้วหนา้ ประเมินความส าเร็จ และใชใ้นการ

ตดัสินใจในการท างานใหม้ีประสิทธิภาพมากขึน้  

ทั้งนี้ส่วนราชการจะตอ้งมีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยกุตใ์ช ้เพ่ือใหก้ารรวบรวม

ขอ้มลู การแสดงผลการประเมิน การวิเคราะห์ และการรายงานผล เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ นัน่คือ 

ถกูตอ้ง  และทนัเวลาตอ่การน าไปใชง้าน  

ระบบการวัดผลการด าเนินงานยังครอบคลมุไปถึงการน า

ขอ้มลูท่ีรวบรวมได ้มาท าการประมวลผล  จนเกิดเป็นสารสนเทศ  

ท่ีบอกไดว่้าส่วนราชการมีผลการด าเนินงานเป็นอย่างไร และการ

วิเคราะหส์ารสนเทศ  ท่ีเกิดขึ้น ทั้งสาเหตขุองสิ่งท่ีเกิดขึ้น เพ่ือน าไปสู่

การแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้น หรือปรับปรงุผลการด าเนินงานใหด้ีขึ้น  

รวมไปถึงการคาดการณ์ผลการด าเนินงานท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคต  

เพื่อน ามาตดัสินใจไดอ้ย่างถกูตอ้ง  และเหมาะสม 
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สว่นราชการจะตอ้งมีการรวบรวมความรูท่ี้ได ้ทั้งท่ีไดจ้ากการวิเคราะหผ์ลการด าเนินงาน และจาก

ประสบการณ์ในการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบ มาสรา้งใหเ้กิดการเรียนรู ้การพัฒนา และการต่อยอด 

การพัฒนาของส่วนราชการใหเ้กิดประโยชนท์ั้งกับส่วนราชการเอง และเกิดประโยชนต์่อผูร้ับบริการและ

ประชาชน  

นอกจากนั้น ส่วนราชการจะต้องมีการด าเนินการในการปรับเปลี่ยนร ูปแบบการท างาน   

และการรวบรวมขอ้มลูต่างๆ โดยเฉพาะขอ้มลูผลการด าเนินงานในรปูแบบของดิจิทัล โดยจะตอ้งมีการ

จัดท าแผนการปรับเปลี่ยนสู่ความเป็นดิจิทัล (Planning for Digitalization) อย่างเป็นระบบ และมีการก าหนด

ตวัวัดความกา้วหนา้และความส าเร็จของการด าเนนิการในการปรบัเปลี่ยนสูค่วามเป็นดิจิทลัดว้ย  

 

 ระบบการวดัผลการด าเนินงาน (Performance Measurement System)  

สว่นราชการจะตอ้งมีการจดัท าระบบการวัดผลการด าเนนิงาน เพ่ือใชใ้นการประเมินความกา้วหนา้

และความส าเร็จตามเป้าหมายต่างๆ ท่ีส่วนราชการตอ้งการ รวมถึงช่วยใหส้่วนราชการไดร้ับทราบถึง

ปัจจัยทั้งความส าเร็จ และความลม้เหลวท่ีเกิดขึ้น และไดข้อ้มลูสารสนเทศท่ีสามารถน าไปใชใ้นการตดัสินใจ

ไดอ้ย่างถกูตอ้ง เหมาะสม และทนักาล  

ทั้งนี้ระบบการวัดผลการด าเนินงานท่ีดี จะตอ้งเป็นระบบการวัดท่ีใหข้อ้มลูสารสนเทศ ท่ีถกูตอ้ง 

เชื่อถือได ้ครอบคลมุ และรวดเร็วทันเวลาท่ีตอ้งการ นอกจากนัน้ยังสามารถใหข้อ้มลูสารสนเทศท่ีบอกถึง

แนวโนม้ของเหตกุารณท่ี์จะเกิดขึน้ เพื่อใหส้ว่นราชการสามารถน ามาใชใ้นการวางแผน ส าหรับเตรียมความ

พรอ้มในการรบัมือกบัเหตกุารณต์า่งๆ ท่ีอาจจะเกิดขึน้ ใหเ้กิดประโยชนส์งูสดุกบัส่วนราชการและประชาชน

ได ้จากรปู 4-1 จะแสดงถึงระบบการวัดผลการด าเนินงาน (Performance Measurement System) 

ประกอบดว้ย 7 ขัน้ตอนท่ีส าคญั ประกอบดว้ย 

 
รปูท่ี 4-1 ระบบการวดัผลการด าเนินงาน 
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1. วางแผน  

จะเป็นการพิจารณาว่าส่วนราชการมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งวัดผล

การด าเนนิงานในเร่ืองอะไรบา้งและจดุประสงคข์องการวัดในแตล่ะเร่ืองเพ่ือ

อะไร มีความสอดคลอ้งกบัทิศทางและยทุธศาสตรข์องสว่นราชการอย่างไร 

เช่น การวัดเพ่ือพิจารณาว่าส่วนราชการสามารถบรรลวิุสัยทัศน์ และ

ยทุธศาสตรด์า้นตา่งๆ จะพิจารณาจากการวัดในเร่ืองอะไรบา้ง การวัดเพ่ือ

ประเมินความพึงพอใจและประโยชนท่ี์จะเกิดขึ้นกบัประชาชน การวัดเพ่ือวัด

ประสิทธิผลและประสิทธิภาพในการปฏิบตังิานของสว่นราชการ  

 

2. คดัเลือก  

จากนัน้มาพิจารณาว่าจากเร่ืองท่ีส่วนราชการตอ้งการวัด จะตอ้ง

ใชต้วัวัดหรือตวัชี้วัดอะไรบา้งท่ีจะสามารถสะทอ้นถึงเร่ืองท่ีตอ้งการวัดได ้

อย่างถูกตอ้ง และสามารถอธิบายสิ่งท่ีเกิดขึ้นไดอ้ย่างชัดเจน เช่น ถ้า

ตอ้งการวัดการเติบโต อาจจะพิจารณาจากตวัชี้วัดดา้นยอดขาย หรือด้าน

ส่วนแบ่งการตลาด หรือตอ้งการวัดคุณภาพของการบริการ อาจจะ

พิจารณาจากตวัวัด ความพึงพอใจของผูร้ับบริการ หรือ ความผิดพลาด

ของการบริการ หรือระยะเวลาในการใหบ้ริการ เป็นตน้  

 

3. รวบรวม  

สว่นราชการจะตอ้งมีการออกแบบวิธีการรวบรวมขอ้มลูท่ีเกี่ยวกบั

ตวัชี้วัดตา่งๆ ของส่วนราชการไม่ว่าจะเป็นแหล่งขอ้มลู วิธีการใหไ้ดม้าซ่ึง

ขอ้มลู ความถ่ีและช่วงเวลาในการเก็บขอ้มลู ผูร้ับผิดชอบ และการจัดเก็บ

ขอ้มูลท่ีรวบรวมได ้ซ่ึงวิธีการรวบรวมท่ีออกแบบมานี้ จะตอ้งมีความ

เหมาะสมกบัการเกิดขึ้นของขอ้มลู ตน้ทนุท่ีจะตอ้งใช ้ความจ าเป็นในการใช ้

ขอ้มลู ความน่าเชื่อถือ ความครอบคลมุ และความเท่ียงตรงของขอ้มลูท่ี

ตอ้งการดว้ย  

 

4. วิเคราะห ์ 

เมื่อท าการรวบรวมขอ้มลูตามแนวทางท่ีไดก้ าหนดไวแ้ลว้ ส่วน

ราชการก็จะน าขอ้มลูท่ีไดม้าประมวลผล เพ่ือพิจารณาถึงสิ่งท่ีเกิดขึ้นว่า

เป็นไปตามเป้าหมายที่ตอ้งการหรือไม ่ทัง้นีจ้ะประมวลผลอย่างไร ก็ขึ้นอยู่

กบัว่าตอ้งการประเมินในเร่ืองอะไร จากนัน้ น าสารสนเทศท่ีไดม้าวิเคราะห์

ถึงสาเหตขุองการไดต้ามเป้าหมาย  หรือไม่ไดต้ามเป้าหมาย ว่าเกิดจาก

อะไร เพื่อน ามาพิจารณาถึงการด าเนนิการแกไ้ขหรือปรบัปรงุตอ่ไป 
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5. ตดัสินใจ  

เมื่อส่วนราชการทราบถึงสาเหตขุองความส าเร็จ หรือความลม้เหลวแลว้ ก็จะน ามาพิจารณาถึง

มาตรการในการแกไ้ขหรือปรับปรงุให้ดีขึ้น โดยการตัดสินใจท่ีจะด าเนินการตามมาตรการหรือไม่  

ก็ตอ้งพิจารณาถึงความเหมาะสม ความเร่งดว่น ความเป็นไปได ้ความคุม้ค่า รวมถึงผลกระทบท่ีจะตามมา

ทัง้ในทางบวกและทางลบ หากด าเนนิการตามมาตรการดงักลา่ว   

6. ด าเนินการ  

ในกรณีท่ีส่วนราชการเห็นว่ามาตรการดังกล่าวมีความเหมาะสม ก็จะน าไปสู่การด าเนินการ  

ตามแนวทางท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงจะตอ้งมีการจัดท ารายละเอียดของการด าเนินการ ช่วงเวลา ผูร้ับผิดชอบ 

รวมถึงงบประมาณท่ีอาจจะตอ้งใช ้และมีการพิจารณาถึงความเสี่ยงท่ีอาจจะเกิดขึ้นดว้ย เพ่ือหามาตรการ

ป้องกนัตอ่ไป  

7. ทบทวน  

ส่วนราชการจะตอ้งมีการทบทวนถึงความเหมาะสมของระบบการวัดผลการด าเนินงานอย่าง

สม า่เสมอ ว่ายงัสามารถใชง้านได ้และจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการเปลี่ยนแปลงอย่างไรบา้ง เพ่ือใหม้ัน่ใจไดว่้าระบบ

การวัดผลการด าเนินงานของส่วนราชการ จะใหข้อ้มลูสารสนเทศ รวมถึงความรูท่ี้เหมาะสม และเป็น

ประโยชนก์บัสว่นราชการ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รปูท่ี 4-2 ระบบการจดัการสารสนเทศของ SCDF 

 

จากรปูท่ี 4-2 เป็นระบบการจัดการสารสนเทศของหน่วยงานดา้นการป้องกันสาธารณภยัของ

สิงคโปร ์(Singapore Civil Defect Force – SCDF) ซ่ึงดแูลดา้นการดบัเพลิง และการใหค้วามช่วยเหลือกรณี

เกิดเหตฉุกุเฉิน  
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จะเห็นไดว่้าระบบการจดัการสารสนเทศ จะมีความเชื่อมโยงกบัวิสยัทศัน ์พนัธกิจ รวมถึงทิศทางเชิง

ยทุธศาสตร์และเป้าหมายขององค์กร เพ่ือน ามาใชใ้นการวางแผน การปรับปรงุ และการบริหารงาน

ประจ าวัน 

นอกจากนั้น SCDF ยังมีการวิเคราะห์สารสนเทศท่ีส าคัญ เพ่ือน ามาใชใ้นการตัดสินใจ  

และการคาดการณส์ิ่งท่ีเกิดขึน้ โดยมีการพฒันารปูแบบท่ีเรียกว่า Operational Analysis (OA) Model ซ่ึงจะท า

การวิเคราหข์อ้มลูเหตกุารณฉ์กุเฉินตา่งๆ ท่ีเกิดขึน้มากกว่า 500000 ขอ้มลู ในชว่งคร่ึงทศวรรษท่ีผ่านมา 

เพื่อใหส้ามารถเขา้ใจไดถึ้งสาเหตท่ีุเกิดขึน้ และความตอ้งการดา้นการบริการ 

ในปี 2011 ทาง SCDF ไดม้ีการลงทนุพัฒนาระบบ Resource Simulation Model (RSM) ซ่ึงใช ้

แบบจ าลองทางวิทยาศาสตร ์(Scientific models) และการวิเคราะหก์ารปฏิบัติการ (Operational analytics) 

เพ่ือช่วยในการตัดสินใจและการวางแผนยทุธศาสตร์ ในการหาสถานท่ีจัดตั้งสถานีดับเพลิง และการ

จดัเตรียมทรพัยากรส าหรบัการดบัเพลงอย่างเหมาะสม  

 

การจดัการความร ู ้ 

ค าว่าความรู ้ในความหมายของ Hideo Yamazaki ซ่ึงเป็นผูเ้ชี่ยวชาญดา้น

การจดัการความรู ้ระบวุ่าหมายถึง สารสนเทศท่ีผ่านกระบวนการคิด เปรียบเทียบ 

เชื่อมโยงกับความรูอ่ื้น จนเกิดความเขา้ใจและน าไปใชป้ระโยชนใ์นการสรปุ และ

ตดัสินใจในสถานการณต์า่งๆ โดยไมจ่ ากดัชว่งเวลา หรือในมมุมองของ Peter Senge 

ผูเ้ชี่ยวชาญดา้นองคก์รแห่งการเรียนรู ้ท่ีมองว่าความรู ้หมายถึง ความสามารถใน

การปฏิบัติอย่างไดผ้ล เป็นพ้ืนฐานส าหรับการวินิจฉัย (Judgement) และการ

ตดัสินใจ (Decision Making) ท่ีดี 

ส่วนการจัดการความรู ้จะหมายถึง การสรา้งและจัดการกระบวนการ

เพ่ือใหค้วามรูท่ี้ถกูตอ้งเหมาะสมไหลไปยังบุคคลท่ีถกูตอ้ง ณ เวลาท่ีเหมาะสม 

เพ่ือให้บุคคลแลกเปลี่ยนสารสนเทศ และน าไปใชเ้พ่ือเพ่ิมการบรรลุผลส าเร็จ 

(performance) ขององคก์ร 

ทัง้นี้หัวใจส าคญัของการจัดการความรู ้คือการสรา้งวัฒนธรรมองคก์ร ท่ี

บคุลากรมีความสนกุและเห็นถึงคณุค่าของการแบ่งปัน การแลกเปลี่ยนความรู้

ระหว่างกัน รวมถึงการน าความรูใ้หม่ๆ มาใชใ้หเ้กิดประโยชน ์โดยกระบวนการ

สรา้งและจดัการความรู ้จะประกอบดว้ย  

1. ก าหนดความร ูท่ี้ส าคญั  

ส่วนราชการจะตอ้งมีการพิจารณาเพ่ือเลือกความรูท่ี้ส าคัญและจ าเป็นต่อ

การปฏิบตังิานของสว่นราชการทัง้ในปัจจบุนัและในอนาคต  

2. ก าหนดผ ูใ้ชง้าน  

ส่วนราชการจะตอ้งมีการพิจารณาถึงกลุ่มเป้าหมายของความรูท่ี้ส าคัญ

นัน้ๆ ว่ามีใครบา้งซ่ึงกลุ่มเป้าหมายนี้จะมีทั้งบคุลากรท่ีอยู่ในส่วนราชการ รวมถึง

ผูร้ับบริการ ส่วนราชการอ่ืนท่ีเกี่ยวขอ้งผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย และประชาชน ทั้งนี้

จะตอ้งวิเคราะห์ถึงกลุ่มเป้าหมาย ความตอ้งการความคาดหวัง ความรูท่ี้ตอ้งการ รปูแบบการน าเสนอ 

ท่ีเหมาะสม วิธีการสะดวกในการเขา้ถึงความรู ้ชว่งเวลาที่ตอ้งการ และแนวทางในการจดัเก็บความรู ้  
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3. ก าหนดผ ูมี้ความร ู ้หรอืผ ูเ้ช่ียวชาญ  

จากความรูท่ี้ไดก้ าหนดไว ้สว่นราชการจะตอ้งน ามาพิจารณาว่ามีใครเป็นผูเ้ชี่ยวชาญในความรูน้ัน้ๆ 

ซ่ึงผูเ้ชี่ยวชาญอาจจะมีอยู่ภายในสว่นราชการ หรือภายนอกส่วนราชการก็ได ้และอาจจะมีผูเ้ชี่ยวชาญหลาย

คนในความรูน้ัน้ๆ ก็ได ้

4. ก าหนดขอบเขตของความร ู ้ 

เป็นการพิจารณาถึงขอบเขตของความรูว่้าจะมีขอบเขตครอบคลมุแค่ไหน ซ่ึงควรมีการก าหนด  

ใหช้ดัเจน และครอบคลมุความตอ้งการในการน าไปใชง้านใหม้ากท่ีสดุ เพื่อใหเ้กิดประโยชน์อย่างเต็มท่ีในการ

น าไปใชง้าน และไมเ่สียเวลามารวบรวมเพ่ิมเตมิในภายหลงั  

5. ตรวจสอบเปรยีบเทียบขอ้มลูท่ีมีอย ู ่ 

ส่วนราชการจะตอ้งมีการพิจารณาขอ้มลูหรือความรูท่ี้มีอยู่แลว้ ว่าเมื่อเทียบกับความรูท่ี้ตอ้งการ

ตามขอบเขตท่ีก าหนดไว ้เพื่อใหส้ว่นราชการไมร่วบรวมหรือสรา้งความรูท่ี้ซ า้ซอ้นกบัสิ่งที่มีอยู่แลว้   

6. ดึงความร ู ้ 

เมื่อพิจารณาถึงความรูท่ี้ตอ้งการ และความรูท่ี้มีในส่วนราชการแลว้ ส่วนท่ียังไม่มี จะตอ้งมีการ

วิเคราะหว่์าความรูน้ัน้อยู่ท่ีไหน เพ่ือท าการดึงความรูซ่ึ้งอาจจะมาจากรายบคุคล หรือรายกลุ่ม หรืออาจจะ

มาจากการสังเกต การสัมภาษณ์ การบันทึกวีดิโอ การประชมุ การท าชมุชนนักปฏิบัติ (Community of 

Practices – CoP) โดยเป็นการรวบรวม Best Practice และความรูจ้ากผูเ้ชี่ยวชาญ  

7. สรา้งความร ู ้ 

จะเป็นขั้นตอนท่ีน าความรูท่ี้ไดจ้ากการดึง มารวบรวม เรียบเรียงและสรปุใหเ้ป็นสาระส าคัญ 

ท่ีจ าเป็นและเหมาะสมส าหรบัสว่นราชการ เพื่อความเขา้ใจและน าไปใชง้านไดต้รงตามความตอ้งการ จากนัน้

น ามาท าการตรวจสอบความถกูตอ้งอีกครัง้ และน ามาปรบัแกไ้ขใหถ้กูตอ้งตอ่ไป  

8. น าเสนอ  

ส่วนราชการจะมีการน าความรูท่ี้รวบรวมและสรปุแลว้ น าจัดท าใหอ้ยู่ในรปูแบบต่างๆ เช่น 

ตัวอักษร ภาพ โมเดล ค าคม คลิปเสียง วีดิโอ โดยเนน้ท่ีความน่าสนใจ และอยู่ในรปูแบบท่ีสะดวกและ

เหมาะสมกบัการใชง้านของกลุม่เป้าหมายดว้ย  

9. เผยแพร ่ 

จากนั้นส่วนราชการ น าความรูท่ี้มาจัดท าเป็นรปูแบบท่ีเหมาะสมแลว้ มาจัดเก็บในท่ีท่ีผูใ้ชง้านจะ

สามารถคน้หา และเขา้ถึงไดง้า่ย รวมถึงมีการสื่อสารใหก้บัผูใ้ชไ้ดท้ราบว่ามีความรูใ้หม่ๆ ท่ีเกี่ยวขอ้งอยู่ใน

ระบบท่ีสามารถเขา้ไปเรียนรูไ้ดแ้ลว้   
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รปูท่ี 4-3 แสดงกรอบการจดัการความร ูข้อง Singapore Custom 

 

 

จากรปูท่ี 4-3 แสดงกระบวนการจัดการความรูข้อง หน่วยงานดา้นศลุกากร (Custom) ของ

สิงคโปร ์ซ่ึงไดร้ับรางวัล Singapore Quality Award ในปี 2012 ซ่ึงเร่ิมตน้จากการก าหนดวิสยัทัศนแ์ละ

เป้าหมายของการจดัการความรู ้เพื่อใหเ้กิดการแบ่งปันความรูน้  าไปสู่การสรา้งผลการด าเนินงานท่ีดีใหก้บั

องคก์ร  

โดยมีการด าเนินงานใน 3 ดา้นหลักๆ ท่ีส าคัญ ประกอบดว้ย การรวบรวมความรู ้การปรับปรงุ

การเขา้ถึงความรู ้และการจัดการสินทรัพย์ความรู ้เพ่ือน าความรูท่ี้ไดไ้ปใชใ้นการสรา้งนวัตกรรม การ

ตดัสินใจในองคก์ร และการด าเนนิงานอย่างมีประสิทธิภาพประสิทธิผล นอกจากนัน้ยงัมีการก าหนดตวัชี้วัด

ดา้นการจดัการความรู ้และกลไกในการทบทวนดว้ย   

การวางแผนส ูค่วามเป็นดิจิทลั (Planning for Digitalization)  

ในการวางแผนสู่ความเป็นดิจิทัลของส่วนราชการ จะตอ้งมีการพิจารณาเทคโนโลยีดิจิทัลท่ี

เหมาะสมมาปรับใชใ้นกระบวนการท างาน และการบริการของส่วนราชการ ซ่ึงเทคโนโลยีดิจิทัลนั้น

ประกอบดว้ย SMACIT ไดแ้ก ่Social (S) Mobile (M) Analytic (A) Cloud (C) และ Internet of Thing (IT)    

ดงันัน้ สว่นราชการควรจะมีการก าหนดทิศทางท่ีชดัเจนว่าจะขบัเคลื่อนไปสู่ความเป็นดิจิทัลในเร่ือง

ใดบา้ง และอย่างไร ยกตวัอย่างเช่น กระทรวงการคลัง จะมีการจัดท าแผนขบัเคลื่อนกระทรวงการคลงัสู่

การเป็นกระทรวงการคลงัดิจิทัล (Digital MOF) โดยเป็นแผนช่วงปี 2560 – 2564 มีการก าหนดเป็น

ยทุธศาสตร ์โครงการที่ส าคญั และสิ่งท่ีจะไดร้บัไวอ้ย่างชดัเจน ดงัรปูที่ 4-4 
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ยทุธศาสตร ์ โครงการส าคญั สิ่งท่ีไดร้บั 

Big Data 

1. ยกระดบัการใชป้ระโยชน์

จากการบูรณาการขอ้มูล

เศรษฐกิจ การเงินการคลัง

ดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั  

การพฒันา Fiscal Big Data 

และ MOF Open Data Service  

 กระทรวงการคลังมีขอ้มลูและ
ร ะ บ บ ส า ร ส น เ ท ศ  เ พ่ื อ ใ ช ้

ป ร ะกอบการ ว า ง แผนแล ะ

ก า ห นดน โ ยบ า ย ท่ี ถูก ต้อ ง 

รวดเร็ว และทันต่อสถานการณ์

เศรษฐกิจ  

 ประชาชนไดร้ับบริการดา้นการ
เผยแพร่ขอ้มลูอย่างทัว่ถึง  

Digital Operation  

2. ยกระดับกระบวนการ

ท างานดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั 

ใ ห้ เ ป็ น ไ ป อ ย่ า ง มี

ประสิทธิภาพ  

การจดัท าแบบฟอรม์

อิเล็กทรอนคิสต์า่งๆ และ

พฒันาระบบ Tax Single Sign 

On ระบบ New GFMIS Thai 

ระบบ e-Social Welfare และ

ระบบ e-Payment  

 กระทรวงการคลังน าเทคโนโลยี
ดิจิทลัมาใชพ้ฒันาการท างาน  

 ประชาชนไดร้ับบริการท่ีสะดวก
รวดเ ร็ว ย่ิงขึ้น ในร ูปแบบ e-

service  

Ensured Security 

3. สรา้งความเชื่อมัน่ใน

การใชเ้ทคโนโลยีดิจิทลั   

การสรา้งระบบเฝ้าระวังภยั

คกุคามทางไซเบอร ์และการ

ทดแทนอปุกรณร์ะบบ

เครือขา่ยและป้องกนัภยั

คกุคามระบบสารสนเทศ 

 กร ะทรวงการคลั งมี ร ะบบ
เ ท ค โ น โ ล ยี ดิ จิ ทั ล ท่ี มั ่ น ค ง 

ปลอดภัย และมีระบบเฝ้าระวัง

ภยัคกุคามจากไซเบอร ์ 

 ประชาชนได้รับการคุ้มครอง
ข ้อมูลส่วนบุคคลจากการใช ้

บริการธรุกรรมอิเล็กทรอนคิส ์ 

Advanced Infrastructure  

4. บรูณาการและยกระดบั

โ ค ร ง ส ร้ า ง พ้ื น ฐ า น

เทคโนโลยีดิจิทลั 

การเพิ่มประสิทธิภาพศนูย์

คอมพิวเตอรห์ลกัและส ารอง 

และบรูณาการระบบ

คอมพิวเตอร์

กระทรวงการคลงั (MOF 

Cloud) 

 ห น่ ว ย ง า น ใ น สั ง กั ด

ก ร ะ ท ร ว ง ก า ร ค ลั ง มี ก า ร

เชื่อมโยงระบบเทคโนโลยีดิจิทัล 

เพ่ือใช ้ประโยชน์ร่วมกันในทุก

พ้ืนท่ี ช่วยลดทรัพยากรและ

งบประมาณ  

Literacy  

5. พัฒนาบุคลากร ให้มี

สมรรถนะด้านเทคโนโลยี

ดิจิทลั 

การพฒันาผูเ้ชี่ยวชาญดา้น 

Data Analytics และ

ผูเ้ชี่ยวชาญยคุ Digital 

Economy รวมทัง้การพฒันา

ศักยภาพบคุลากร   

 บุคลากรกระทรวงการคลังมี
ความรูแ้ละทักษะดา้นเทคโนโลยี

ดิจิทัล (IT Literacy) เพ่ือสรา้ง

เสริมความรูแ้ละประสิทธิภาพใน

การท างานไดอ้ย่างตอ่เนือ่ง  

 

รปูท่ี 4-4 แสดงยทุธศาสตรด์า้นดิจิทลัของกระทรวงการคลงั 
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Key Message  

สรปุ Key Message ท่ีส าคญัสัน้ๆ ของการด าเนนิการสูร่ะดบั basic ในแตล่ะเร่ือง ไดแ้ก ่ 

4.1 การใชข้อ้มลูและสารสนเทศ มาก าหนดตวัวัดท่ีสามารถใชต้ิดตามงานทั้งในระดบัปฏิบัติการ 

และระดบัยทุธศาสตร ์และสื่อสารสูผ่ ูใ้ชง้านทัง้ภายในและภายนอก 

4.2 การวิเคราะหผ์ลจากขอ้มลู และตวัวัด เพ่ือแกปั้ญหาและตอบสนองไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

ทนัเวลา และเชิงรกุ 

4.3 การจดัการความรู ้และการสรา้งองคค์วามรูข้องสว่นราชการ 

4.4 การบริหารจดัการขอ้มลู สารสนเทศ และระบบการท างานท่ีปรบัเป็นดิจิทลัเต็มรปูแบบ 

 

 

การต่อยอดส ูร่ะดบักา้วหนา้ (advance) อยา่งต่อเน่ือง  

ส่วนราชการจะตอ้งมีการพัฒนาระบบการจัดการขอ้มูลและ

สารสนเทศ ท่ีมีประสิท ธิภาพ เ พ่ือ ให้มั ่น ใจ ได ้ถึ งความปลอดภัย  

ความน่าเชื่อถือ และความพรอ้มใชง้านของขอ้มลูและสารสนเทศ รวมถึง

การดแูลใหผู้ใ้ชง้านทั้งท่ีอยู่ภายในและภายนอกส่วนราชการ สามารถ

เขา้ถึงขอ้มลูและสารสนเทศไดอ้ย่างที่ตอ้งการ สะดวก และมีประสิทธิภาพ  

เมื่อส่วนราชการไดท้ าการวิเคราะหข์อ้มลู และตวัวัดตา่งๆ ท่ีเกิดขึ้น

ในทุกระดับของส่วนราชการแล้ว จะต ้องน าผลการวิเคราะห์นั้นมา

พิจารณาถึงสาเหตขุองปัญหาท่ีเกิดขึ้น รวมถึงการคาดการณ์ผลการ

ด าเนินงานท่ีจะเกิดขึ้นดว้ย เพ่ือน าผลการวิเคราะห์นี้มาใชใ้นการแกไ้ข

ปัญหา และการปรบัปรงุยทุธศาสตรท่ี์เกี่ยวขอ้ง 

ทั้งนี้ ในการวิเคราะห์ขอ้มลูและสารสนเทศ ส่วนราชการจะตอ้งมีการเชื่อมโยงขอ้มลู สารสนเทศ  

และองคค์วามรูจ้ากแหลง่ภายนอกสว่นราชการดว้ย เพ่ือยกระดบัความสามารถในการแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่าง

มีประสิทธิภาพ รวมถึงน ามาใชใ้นการสรา้งโอกาสในการสรา้งนวัตกรรมใหก้บัสว่นราชการดว้ย  

สว่นราชการจะตอ้งมีการวิเคราะหถึ์งความเสี่ยงของระบบดิจิทลัท่ีสว่นราชการไดม้ีการน ามาใชง้าน 

รวมถึงการวางแผนเพ่ือใหม้ีการรักษาความมัน่คงปลอดภยัทางไซเบอรท่ี์อาจส่งผลคกุคามตอ่การท างาน

และการใหบ้ริการของสว่นราชการ รวมถึงการป้องกนัไมใ่หเ้กิดความเสียหายขึน้ นอกจากนัน้ ส่วนราชการ

จะตอ้งมีการจัดท าแผนการรักษาความต่อเนื่องของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในกรณีท่ี เกิดเหตฉุกุเฉิน 

เพ่ือใหส้่วนต่างๆ ของส่วนราชการสามารถปฏิบัติงานไดอ้ย่างต่อเนื่อง และไม่ส่งผลกระทบต่อการ

ใหบ้ริการกบัประชาชน  

 

การจดัการคณุภาพและความพรอ้มใชข้องขอ้มลูสารสนเทศ  

สว่นราชการจะตอ้งมีการจัดการดแูลคณุภาพของขอ้มลูและสารสนเทศ โดยมีการก าหนดแนวทาง  

ท่ีชดัเจนท่ีจะสรา้งความมัน่ใจไดว่้าขอ้มลูและสารสนเทศของส่วนราชการมีความถกูตอ้ง ความครอบคลมุ 

ความทนัสมยั และความพรอ้มใชง้าน 

  



ค ู่มือแนวทางการพฒันาองคก์ารส ู่ระบบราชการ 4.0 บทท่ี 4 

 

 90 

 

 

ความถกูตอ้ง  

การจัดให้มีกระบวนการตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลสารสนเทศ ก่อนท าการจัดเก็บ  

และมีการตรวจสอบความถกูตอ้งในระหว่างการจดัเก็บ รวมถึงกอ่นการน ามาใชง้าน  

ความครอบคลมุ  

การจัดใหม้ีการรวบรวมขอ้มลูสารสนเทศตา่งๆ ท่ีจ าเป็นส าหรับการด าเนินงานของส่วนราชการ

อย่างครบถว้นตามท่ีตอ้งการ   

ความทนัสมยั 

การปรับปรงุแกไ้ขขอ้มลูและสารสนเทศ ใหม้ีความทันสมัยพรอ้มท่ีจะน าไปใชป้ระโยชนอ์ยู่เสมอ 

รวมถึงการน าเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยัมาใช ้เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูท่ีมีความถกูตอ้งทนัสมยั 

ความพรอ้มใชง้าน  

การจัดใหม้ีการดแูลระบบขอ้มูลและสารสนเทศให้พร้อมส าหรับความตอ้งการของผูใ้ชง้าน  

ทั้งภายในส่วนราชการและนอกส่วนราชการ รวมถึงประชาชนท่ีตอ้งการเขา้ถึง เช่น การจัดใหม้ีระบบ

ส ารองไฟฟ้า เพ่ือป้องกนัไฟดบั หรือการบ ารงุรักษาตรวจสอบระบบอย่างสม า่เสมอ เพ่ือป้องกันการหยดุ

ท างานโดยไมไ่ดว้างแผนไว ้หรือการจดัใหม้ีเจา้หนา้ท่ีคอยใหค้วามชว่ยเหลือส าหรบัผูต้อ้งการใชง้าน  

รปูแบบท่ีใชง้านง่าย 

ส่วนราชการจะตอ้งมีการจัดรปูแบบของระบบการจัดการขอ้มลูสารสนเทศท่ีมีความง่ายต่อการ

เรียนรู ้งา่ยต่อการเขา้ใจ ง่ายตอ่การใชง้านและดแูลรักษา เนื่องจากผูใ้ชง้านท่ีมีความหลากหลาย รวมถึง

การอ านวยความสะดวกใหก้บัผูร้ับบริการและผูต้อ้งการใชข้อ้มลูสารสนเทศอ่ืนๆ ท่ีอาจไม่มีประสบการณ์

ในการใชง้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมากอ่น  

การเทียบเคียงหน่วยงานภายนอก  

ส่วนราชการจะตอ้งจัดใหม้ีการเชื่อมโยงขอ้มลู สารสนเทศ และองคค์วามรูท่ี้มาจากแหล่งภายนอก

ส่วนราชการ มาพิจารณาเพ่ือหาทางแนวทางในการพัฒนาความสามารถของส่วนราชการให้มี

ประสิทธิภาพมากขึน้ รวมถึงการหาโอกาสในการสรา้งใหเ้กิดเป็นนวัตกรรม หรือท่ีเรียกว่า การเทียบเคียง 

(Benchmarking)  

ค าว่า การเทียบเคียง หรือ Benchmarking ตามความหมายของ Xerox ระบวุ่าเป็นกระบวนการอย่าง

ต่อเนื่องในการวัดผลิตภัณฑ ์การบริการ และแนวปฏิบัติเทียบกับคู่แข่ง หรือองคก์รอ่ืนๆ ท่ีเป็นผูน้  าใน

อตุสาหกรรม   

หรือจาก Bruce Searles (Benchmarking partnership) ซ่ึงเป็นผูเ้ชี่ยวชาญดา้น Benchmarking ไดร้ะบวุ่า 

Benchmarking หมายถึง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการคน้หา ปรบัเปลี่ยน และการน าแนวปฏิบตัท่ีิโดดเดน่มาใช ้เพ่ือให้

ไดผ้ลการด าเนนิงานท่ีดีขึน้  

ทั้งนี้ การเทียบเคียง จะสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ลกัษณะคือ การแบ่งตามวัตถปุระสงค ์และการ

แบ่งตามคูเ่ทียบ  

  



ค ู่มือแนวทางการพฒันาองคก์ารส ู่ระบบราชการ 4.0 บทท่ี 4 

 

 91 

 

 

การแบ่งตามวัตถปุระสงค ์จะแบ่งออกเป็น 4 รปูแบบ ประกอบดว้ย  

Performance เป็นการเปรียบเทียบเฉพาะผลของการ

ปฏิบัติงานหรือตวัชี้วัด ระหว่างส่วนราชการกับคู่เทียบ เพ่ือพิจารณาถึง

ความสามารถในการปฏิบตัิงาน หรือผลลพัธข์องกระบวนการตา่งๆ  

Product เป็นการเปรียบเทียบถึงความพึงพอใจของ

ผูร้ับบริการว่ามีความพึงพอใจในคณุลักษณะใดของการบริการ และ

เทียบกบัสว่นราชการ หรือหนว่ยงานอ่ืนๆ  

Process เป็นการเปรียบเทียบกระบวนการท างาน หรือ

วิธีการปฏิบตังิานระหว่างสว่นราชการกบัหนว่ยงานอ่ืน โดยเป็นการเนน้

ท่ีการเรียนรูวิ้ธีการปฏิบัติงานท่ีดีจากหนว่ยงานอ่ืน เพ่ือหาแนวทางมา

ปรบัปรงุการท างานของตวัเอง  

Strategy เป็นการศึกษาเปรียบเทียบยทุธศาสตรร์ะหว่างส่วน

ราชการกับหน่วยงานอ่ืนๆ ท่ีประสบความส าเร็จในการวางแผน

ยทุธศาสตร ์ 

 

 

การแบ่งตามคูเ่ทียบ จะแบ่งออกเป็น 4 รปูแบบ ประกอบดว้ย  

Internal จะเป็นการเปรียบเทียบตัวชี้วัดหรือความสามารถในการปฏิบัติงานของหน่วยงาน

ต่างๆ ภายในส่วนราชการ หรือหาหน่วยงานท่ีมีผลการด าเนินงานท่ีดี ว่ ามีแนวทางในการด าเนินการ

อย่างไร เพื่อน ามาถ่ายทอดและน าไปใชใ้นหนว่ยงานอ่ืนๆ ตอ่ไป  

Competitive เป็นการเปรียบเทียบกับหน่วยงานหรือองค์การท่ีเป็นคู่แข่งโดยตรง  

ซ่ึงการเปรียบเทียบแบบนี้ จะหาขอ้มลูค่อนขา้งยาก เพราะเป็นความลบั และจะไม่เปิดเผยกนั อาจจะท าไดใ้น

บางกระบวนการเท่านัน้  

 

 

Industry เป็นการเปรียบเทียบกบัหนว่ยงานอ่ืนท่ีอยู่

ในอุตสาหกรรมเดียวกัน แต่ไม่ใช่คู่แข่งกันโดยตรง เช่น ใน

อุตสาหกรรมเคร่ืองใช ้ไฟฟ้า โดยผู้ผลิตโทรทัศน์ อาจจะ

เปรียบเทียบกบัผูผ้ลิตเคร่ืองปรบัอากาศ  

Generic/Functional เป็นการเปรียบเทียบกับ

หน่วยงานท่ีมีความเป็นเลิศในกระบวนการ ซ่ึงอาจจะอยู่ต่าง

ภารกิจ หรืออตุสาหกรรมกันเลย แต่มีการท างานท่ีเป็นเลิศ 

(Best practices) ของกระบวนการ เช่น Federal Express หรือ 

FedEx ท าการเปรียบเทียบกบั Domino Pizza ในเร่ืองของการรับ

ใบสัง่ซ้ือและการสง่สินคา้ใหก้บัลกูคา้  
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ขั้นตอนของการท าเทียบเคียง หรือการท า Benchmarking จะประกอบดว้ย 10 ขั้นตอน 

ประกอบดว้ย  

1. การวางแผน (Planning) ประกอบดว้ย 1.1 การก าหนดหัวขอ้การเปรียบเทียบ 1.2 การ

ก าหนดองคก์รเปรียบเทียบ 1.3 การเก็บขอ้มลู  

2. การวิเคราะห ์(Analysis) ประกอบดว้ย 2.1 การวิเคราะหช์่องว่าง (Gap) 2.2 การคาดการณ ์

ผลการด าเนนิงานในอนาคต  

3. การบูรณาการ ประกอบดว้ย 3.1 การสื่อสารและการสรา้งการยอมรับ 3.2 การ

ตัง้เป้าหมาย  

4. การปฏิบัติ (Action) ประกอบดว้ย 4.1 การจัดท าแผนปฏิบัติการ 4.2 การน าแผนไปปฏิบัต ิ 

และการควบคมุการด าเนนิการ 4.3 การทวนสอบผลเทียบกบัคูเ่ทียบ 

 

 

จากรปูท่ี 4-5 จะเป็นตวัอย่างของกระบวนการ Benchmarking ขององคก์รแห่งหนึ่งของสิงคโปร ์ 

นัน่คือหนว่ยงานดา้นราชทัณฑ ์หรือ Singapore Prison Service ซ่ึงไดร้ับรางวัล Singapore Quality Award 

with Special Commendation ในปี 2512  

ขัน้ตอน การด าเนินการ 

1. การวางแผน

(Planning)  

จดัตัง้ทีมงานในการเทียบเคียง  

ทีมงานพิจารณาเร่ืองที่จะท าการเทียบเคียง  

คดัเลือกหนว่ยงานท่ีท าการเทียบเคียงดว้ย  

ก าหนดวิธีการรวบรวมขอ้มลูและการท ารวบรวมขอ้มลู  

2. การวิเคราะห ์

(Analysis)  

การวิเคราะห์ขอ้มูล และพิจารณาช่องว่าง (Gap) ของผลการ

ด าเนนิงาน 

การพิจารณาสาเหตขุองชอ่งว่างที่เกิดขึน้  

3. บรูณาการ 

(Integration)  

สื่อสารสิ่งที่พบจากการเทียบเคียงไปยงัหนว่ยงานตา่งๆ ท่ีเกี่ยวขอ้ง 

จดัท าเป้าหมายส าหรบัผลการด าเนนิงานท่ีตอ้งการ  

4. ปฏิบติัการ  

(Action)  

จดัท าแผนปฏิบตักิาร  

การด าเนนิการตามแผน และตดิตามความกา้วหนา้  

ท าการเทียบเคียงซ า้  

รายงานผลลพัธท่ี์เกิดขึน้ไปยงัหนว่ยงานตา่งๆ ท่ีเกี่ยวขอ้ง  

 

รปูท่ี 4-5 แสดงกระบวนการ Benchmarking ของ Singapore Prison Service 
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การรกัษาความมัน่คงปลอดภยัของเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT Security)  

หนึ่งในแนวทางส าหรับการบริหารความมัน่คงปลอดภัยของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT 

security) คือมาตรฐาน ISO/IEC 27001:2013 (Information technology -- Security techniques -- 

Information security management systems – Requirements) ซ่ึงเป็นมาตรฐานสากลดา้นความมัน่คง

ปลอดภยั ไดน้ าเสนอแนวทางในการสรา้งความมัน่คงปลอดภยัไว ้โดยแบ่งออกเป็น 14 ดา้น ประกอบดว้ย  

1. นโยบายดา้นการจดัการความมัง่คงปลอดภยัสารสนเทศ 

ส่วนราชการจะตอ้งมีการจัดท านโยบายดา้นการจัดการความมัน่คงของสารสนเทศมีการ

จัดพิมพแ์ละเผยแพร่ใหร้ับร ูแ้ละเขา้ใจ รวมถึงมีการน าไปปฏิบัติ มีการทบทวนถึงความเหมาะสมและความ

ทนัสมยัอยู่เสมอ  

2. การจดัโครงสรา้งการบรหิารดา้นความมัน่คงปลอดภยัของสารสนเทศ 

ส่วนราชการจะตอ้งมีการจัดโครงสร้างการท างาน มีการก าหนดบทบาทหนา้ท่ีความ

รับผิดชอบเกี่ยวกับความมัน่คงปลอดภยัสารสนเทศ รวมถึงการก าหนดแนวทางในการท างานเกี่ยวกับ

ความมัน่คงปลอดภยัส าหรบัอปุกรณค์อมพิวเตอรแ์บบพกพา และการท างานจากระยะไกล  

3. การบรหิารงานบคุคลท่ีเกี่ยวขอ้งความมัน่คงปลอดภยัสารสนเทศ 

สว่นราชการจะตอ้งมีการก าหนดแนวแนวปฏิบตัท่ีิเกี่ยวกบัความมัน่คงปลอดภยั ส าหรับก่อน

การจา้งงาน การคัดเลือกบคุลากร การจัดท าขอ้ตกลงการปฏิบัติงาน การสรา้งความตระหนัก การให้

ความรู ้และการฝึกอบรม รวมถึงกระบวนการทางวินัย การด าเนินการเมื่อสิ้นสดุการจา้งงาน หรือมีการ

เปลี่ยนแปลงหนา้ท่ีความรบัผิดชอบ 

4. การบรหิารจดัการทรพัยส์ิน (Asset management) 

ส่วนราชการจะตอ้งมีการจัดท าบัญชีทรัพยส์ินและอปุกรณ์ต่างๆ มีการระบผุูค้รอบครอง 

รวมถึงแนวปฏิบัติในการใชท้รัพยส์ิน การส่งคืนทรัพยส์ิน การจัดชั้นความลับ และการชี้บ่งท่ีชัดเจนของ

สารสนเทศ  

5. การควบคมุการเขา้ถึง (Access Control) 

ส่วนราชการจะต้องมีระบบการควบคุมข ้อมูล 

สารสนเทศ และอปุกรณ์ประมวลผล การก าหนดสิทธิในการ

เขา้ถึงเครือข่ายต่างๆ การขึ้นทะเบียนและการยกเลิกสิทธิ การ

พิสจูนต์ัวตน (Authentication) ผูใ้ชง้าน การทบทวนสิทธิ การ

ยกเลิกสิทธิ การบริหารรหสัผา่น (Password) 

6. การเขา้รหสัขอ้มลู (Cryptography) 

ส่วนราชการจะตอ้งมีการควบคุมการเขา้รหัส

ขอ้มลู ไมใ่หม้ีการแกไ้ข หรือปลอมแปลง  

7. ความมั่นคงปลอดภัยทางกายภาพและ

สภาพแวดลอ้ม 

ส่วนราชการจ ะต้อ งมี ก ารดูแล พ้ื น ท่ี ต่ า งๆ  

ท่ีเกี่ยวขอ้งกับขอ้มลูและสารสนเทศ มีการควบคมุการเขา้ออก 

การ ป้องกันความ เสี ยหายจากภัย พิบัติ ท า งธรรมชาต ิ 

การป้องกันการสญูหาย การเสียหาย การขโมย การป้องกัน 

การลม้เหลวระบบสนับสนนุ การป้องกันการน าทรัพย์สินดา้น

สารสนเทศออกนอกส านักงาน การก าจัดหรือท าลายอปุกรณ ์

การป้องกนัดแูลอปุกรณต์า่งๆ ท่ีมีการท้ิงไวโ้ดยไมม่ีผูด้แูล 
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8.  ความมั่นคงปลอดภัยส าหรับการด า เ นินงาน 

(Operations Security) 

ส่วนราชการจะต้องมีแนวทางในการดูแลอุปกรณ์

ประมวลผลสารสนเทศ การป้องกนัโปรแกรมท่ีไม่ประสงคด์ี หรือ 

Malware มีการจัดท าระบบในการส ารองขอ้มลู การบันทึกขอ้มลู

เหตกุารณต์า่งๆ การตัง้นาฬิกาของระบบ รวมถึงมีการวิเคราะห ์

ประเมินและจดัการกบัชอ่งโหว่หรือจดุอ่อนอย่างสม า่เสมอ 

9. ความมัน่คงปลอดภยัส าหรบัการสื่อสารขอ้มลู 

ส่วนราชการจะตอ้งมีมาตรการในการป้องกันสารสนเทศ 

ท่ีอยู่ในเครือข่าย และอปุกรณ์ประมวลผลสารสนเทศ รวมถึง 

การรักษาความมัน่คงปลอดภัยสารสนเทศในกรณีท่ีมีการถ่าย

โอนข้อมูลสารสนเทศทั้งภายในและภายนอกส่วนราชการ 

นอกจากนั้น ยังตอ้งมีการป้องกันจากการส่งขอ้ความทาง

อิเลคทรอนคิสด์ว้ย   

10. การจดัหา การพฒันา และการบ ารงุรกัษาระบบ 

ส่วนราชการจะต้องมีการพัฒนาระบบ การควบคุม 

การเปลี่ยนแปลงระบบ การทบทวนทางเทคนิคตอ่ระบบหลงัการ

เปลี่ยนแปลงโครงสรา้งพ้ืนฐานของระบบ รวมถึงการจัดการ

สภาพแวดลอ้มของการพัฒนาระบบท่ีมีความปลอดภัย อีกทั้ง

การควบคมุหน่วยงานภายนอกท่ีมีการจา้งใหม้าพัฒนาระบบ

ใหก้บัสว่นราชการดว้ย  

 

11. ความสมัพนัธก์บัผ ูใ้หบ้รกิารภายนอก 

ส่วนราชการจะตอ้งมีการป้องกันการเขา้ถึงทรัพย์สินของส่วนราชการโดยหน่วยงาน

ภายนอกตัง้แตก่ารเขา้ถึง การประมวลผล การจดัเก็บ การสื่อสาร และการใหบ้ริการโครงสรา้งพื้นฐานของ

ระบบ 

12. การบรหิารจดัการเหตกุารณค์วามมัน่คงปลอดภยัสารสนเทศ 

ส่วนราชการจะตอ้งมีแนวทางในการจัดการกับเหตกุารณ์ท่ีอาจจะเกิดขึ้น และส่งผลกระทบ

ต่อความมัน่คงปลอดภัยใหส้ามารถตอบสนองไดอ้ย่างรวดเร็วและมีประสิทธิผล มีการรายงานสถานะ

ความมัน่คงปลอดภยั รวมถึงจดุอ่อนของระบบ การประเมินสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น และการตอบสนองต่อ

เหตกุารณอ์ย่างรวดเร็ว รวมถึงมีการสรปุบทเรียนจากเหตกุารณท่ี์เกิดขึน้ 

13. ประเด็นดา้นความมัน่คงปลอดภยัสารสนเทศของการบริหารจัดการเพ่ือสรา้ง

ความต่อเน่ืองทางธรุกิจ 

ส่วนราชการจะตอ้งมีแนวทางอย่างเป็นระบบ ในการรักษาความต่อเนื่องดา้นความมัน่คง

ปลอดภยัสารสนเทศ (Information security continuity) โดยจะตอ้งมีการจัดท าแผนการด าเนินงาน         มี

การฝึกซอ้ม ทดสอบ และประเมินความมีประสิทธิผล และประสิทธิภาพของแผนงาน รวมถึงการจัดเตรียม

อปุกรณป์ระมวลผลส ารอง และดแูลใหพ้รอ้มใชง้าน 

14. ความสอดคลอ้งตามขอ้กฎหมาย กฎระเบียบ 

สว่นราชการจะตอ้งมีการพิจารณา และปฏิบัติตามขอ้กฎหมายตา่งๆ ขอ้บังคบั และขอ้ตกลง

ในสัญญาทรัพยสิ์นทางปัญหา และการใชซ้อฟทแ์วรท่ี์ถกูลิขสิทธ์ิ รวมถึงมีการดแูลความเป็นส่วนตวัและ        

การป้องกนัขอ้มลูสว่นบคุคลมิใหม้ีการเผยแพร่หรือน าไปใชอ้ย่างไมถ่กูตอ้ง   
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ความมัน่คงปลอดภยัทางไซเบอร ์(Cyber Security)  

ในปัจจบุนัดว้ยความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยี ท าใหห้นว่ยงานตา่งๆ ไดม้ีการพัฒนาระบบไซเบอรม์า

ใชใ้นการปฏิบตังิาน ดงันัน้ สว่นราชการจะตอ้งมีการพิจารณาถึงความเสี่ยงดา้นความมัน่คงปลอดภยัจาก

การท างานบนไซเบอรด์ว้ย  

ในมาตรา 3 ของร่างพระราชบัญญัติว่าดว้ยการรักษาความมัน่คงปลอดภยัไซเบอร ์ไดอ้ธิบายว่า

หมายถึง มาตรการและการด าเนนิการ เพื่อรกัษาความมัน่คงปลอดภยัไซเบอร ์ใหส้ามารถปกป้อง ป้องกนั   

และรับมือกับสถานการณ์ท่ีเป็นภยัคกุคามทางไซเบอรท่ี์อาจส่งผลกระทบใหเ้กิดความเสี่ยงต่อการใชง้าน

ของระบบเครือขา่ย ระบบการสื่อสาร หรือระบบสารสนเทศตา่งๆ ขององคก์ร   

ประเภทภยัคกุคามทางไซเบอร ์

จากขอ้มลูของศนูยป์ระสานการรักษาความมัน่คงปลอดภยัระบบคอมพิวเตอรป์ระเทศไทย หรือ 

ThaiCert ไดม้ีการแบ่งภยัคกุคามทางไซเบอร ์ออกเป็น 9 รปูแบบ ประกอบดว้ย  

1. เน้ือหาท่ีเป็นภยัคกุคาม (Abusive content) เป็นการเผยแพร่ขอ้มลูท่ีไม่เป็นจริงหรือไม่

เหมาะสม โดยมีเป้าหมายเพ่ือท าลายความน่าเชื่อถือของบคุคลหรือของหน่วยงาน รวมถึงเพ่ือก่อใหเ้กิด

ความไมส่งบ หรือเป็นการเผยแพร่ขอ้มลูท่ีไมถ่กูตอ้งตามกฎหมาย 

2. การโจมตีสภาพความพรอ้มใชง้านของระบบ (Availability) เป็นการมุ่งโจมตีความพรอ้ม

ใชง้านของระบบ เพ่ือท าใหก้ารบริการตา่งๆ ของระบบไม่สามารถใชง้านไดต้ามปกติ ตัง้แตก่ารท าใหล้่าชา้

ในการตอบสนองการบริการ ไปจนถึงไม่สามารถใหบ้ริการไดเ้ลย ทั้งการโจมตีอาจเกิดขึ้นโดยตรงท่ีระบบ 

หรือ     การโจมตท่ีีโครงสรา้งพื้นฐานท่ีสนบัสนนุการท างานของระบบ 

3. การฉอ้ฉล ฉอ้โกงหรือหลอกลวงเพ่ือผลประโยชน ์(Fraud) เป็นการฉอ้ฉล ฉอ้โกงหรือ

หลอกหลวง เชน่ การลบัลอบใชท้รพัยากรทางสารสนเทศโดยไม่ไดร้ับอนญุาต เพ่ือประโยชนต์วัเอง รวมถึง

การละเมิดลิขสิทธ์ิ 

4. ความพยายามรวบรวมขอ้มลูของระบบ (Information gathering) เป็นการบกุรกุระบบเพ่ือ

รวบรวมขอ้มลูจดุอ่อนของระบบโดยผูไ้ม่ประสงคด์ี เช่น ขอ้มลูเกี่ยวกับระบบปฏิบัติการ ระบบซอฟทแ์วร ์     

ท่ีติดตัง้หรือใชง้าน ขอ้มลูบัญชีชื่อผูใ้ชง้านท่ีมีอยู่บนระบบ ขอ้มลูจราจรบนระบบเครือขา่ย และการล่อลวง

เพื่อใหผู้ใ้ชง้านเปิดเผยขอ้มลูท่ีส าคญัของระบบ 

5. การเขา้ถึงหรือเปลี่ยนแปลงแกไ้ขขอ้มลูโดยไม่ไดร้บัอนญุาต (Information security)     

เป็นการบกุรกุของผูท่ี้ไมไ่ดร้บัอนญุาต ที่สามารถเขา้ถึงขอ้มลูส าคญั หรือท าการเปลี่ยนแปลงแกไ้ขขอ้มลูได ้ 

6. ความพยายามจะบกุรกุเข้าระบบ 

(Intrusion attempts) เป็นการบกุรกุ หรือเจาะเขา้ระบบ ทั้งท่ี

ผ่านทางจดุอ่อน หรือช่องโหว่ท่ีเป็นท่ีร ู้จักในสาธารณะ 

หรือจดุอ่อนหรือช่องโหว่ใหม่ท่ียังไม่เคยพบมาก่อน เพ่ือ

การครอบครองหรือท าให้เกิดความขัดขอ้งกับบริการ

ตา่งๆ ของระบบ 

7. การบกุรกุหรือเจาะระบบไดส้ าเร็จ 

(Intrusions) จะเป็นการบกุรกุท่ีระบบ หรือสามารถเจาะเขา้

ระบบไดส้ าเร็จ และระบบถกูครอบครองโดยผูท่ี้ไม่ไดร้ับ

อนญุาต 
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8. โปรแกรมท่ีไม่พึงประสงค์ (Malicious code) จะเป็นการบกุรกุโดยการใชโ้ปรแกรมหรือ

ซอฟทแ์วรท่ี์ถกูพฒันาขึน้เพ่ือสง่ใหเ้กิดผลลพัธท่ี์ไมพึ่งประสงคก์บัผูใ้ชง้านหรือกบัระบบ เพ่ือท าใหเ้กิดความ

ขดัขอ้งหรือเสียหายกบัระบบที่โปรแกรมหรือซอฟทแ์วรป์ระสงคร์า้ยติดตัง้อยู่ เช่น Virus Worm Trojan หรือ 

Spyware 

9. ภยัคกุคามอ่ืนๆ จะเป็นเป็นภยัคกุคามประเภทอ่ืนๆ นอกเหนอืจากท่ีกลา่วมาแลว้ทัง้ 8 ขอ้  

ทัง้นี ้สว่นราชการจะตอ้งมีการด าเนนิการในการสรา้งความมัน่คงปลอดภยัทางไซเบอร ์โดยหนึ่งใน

แนวทางที่เป็นนยิม คือกรอบการด าเนินงานดา้นความมัน่คงปลอดภยัไซเบอร ์(Cybersecurity framework) ท่ี

จัดท าขึ้นโดย NIST (National Institute of Standards and Technology) ซ่ึงสงักดักระทรวงพาณิชย ์ของ

สหรัฐอเมริกา ซ่ึงเป็นท่ีนิยมใชอ้ย่างมากในปัจจบุัน ไม่เพียงแค่องค์กรในสหรัฐฯ เท่านั้น Framework 

ดงักล่าวยังเป็นท่ีแพร่หลายไปยังทกุภมูิภาคทัว่โลก รวมไปถึงประเทศไทย หลายองคก์รเร่ิมน า Framework   

นีป้ระยกุตใ์ชเ้พื่อรบัมือกบัภยัคกุคามไซเบอร ์

กรอบการด าเนินงานนี้ จะน าเสนอหลกัการและแนวทางปฏิบัติท่ีดีท่ีสดุของการรักษาความมัน่คง

ปลอดภยัทางไซเบอรข์ององคก์รในทกุระดับ รวมไปถึงช่วยใหอ้งคก์รสามารถวางแผนป้องกัน ตรวจจับ 

และตอบสนองตอ่ภยัคกุคามไดอ้ย่างรวดเร็วและเป็นระบบ โดย แบ่งออกเป็น 5 กระบวนการหลกั ดงัแสดง

ในรปูที่ 4-6 ประกอบดว้ย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รปู 4-6 กระบวนการจดัการความมัน่คงปลอดภยัไซเบอร ์
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การระบ ุ(Identify) เป็นขัน้ตอนแรกในการศึกษาท าความเขา้ใจบริบท ทรัพยากร และกิจกรรมงาน

ส าคัญ เพ่ือบริหารจัดการความเสี่ยงดา้นความมัน่คงปลอดภยัไซเบอรท่ี์มีต่อระบบ ทรัพยส์ิน ขอ้มลูและ      

ขดีความสามารถ ประกอบดว้ย การบริหารจัดการทรัพยส์ิน สภาพแวดลอ้มทางธรุกิจ การก ากบัดแูลและ   

ธรรมาภบิาล การประเมินความเสี่ยง และกลยทุธก์ารบริหารความเสี่ยง  

การป้องกนั (Protect) เป็นการจัดท า และด าเนินการตามมาตรการป้องกันท่ีเหมาะสม โดยมี

เป้าหมายเพ่ือจ ากัดระดับของผลกระทบของเหตกุารณ์ดา้นความมัน่คงปลอดภัยไซเบอร์ ประกอบดว้ย      

การควบคมุการเขา้ถึง การสรา้งความตระหนกัและการฝึกอบรม กระบวนการและวิธีปฏิบัติในการป้องกนั

ขอ้มลู การบ ารงุรกัษา และเทคโนโลยีในการป้องกนั  

การตรวจจบั (Detect) เป็นการจดัท าและด าเนนิกิจกรรม เพ่ือตรวจหาเหตกุารณด์า้นความมัน่คง

ปลอดภัยไซเบอรท่ี์อาจเกิดขึ้น ประกอบดว้ย การพิจารณาถึงความผิดปกติและเหตกุารณ์ การเฝ้าระวัง

ความมัน่คงปลอดภยัอย่างตอ่เนือ่ง และกระบวนการตรวจจบั  

การตอบสนอง (Respond) เป็นการจัดท าและด าเนินกิจกรรม เพ่ือตอบสนองต่อเหตกุารณ์ดา้น

ความมัน่คงปลอดภัยไซเบอร์ท่ีตรวจพบ ประกอบดว้ย การวางแผนการตอบสนอง การสื่อสาร การ

วิเคราะห ์การลดผลกระทบ และการปรบัปรงุการตอบสนอง  

การคืนสภาพ (Recovery) เป็นการจัดท า และด าเนินกิจกรรม เพ่ือรองรับการด าเนินงานอย่าง

ตอ่เนื่อง รวมถึงแผนการกูคื้น ทั้งทางดา้นขีดความสามารถและบริการใหไ้ดต้ามท่ีก าหนด ประกอบดว้ย 

แผนการคืนสภาพ การปรบัปรงุการคืนสภาพ การสื่อสาร  

Key Message  

สรปุ Key Message ท่ีส าคญัสัน้ๆ ของการด าเนนิการสูร่ะดบั advance ในแตล่ะเร่ือง ไดแ้ก ่ 

4.1 การใชข้อ้มลูและสารสนเทศ มาก าหนดตวัวัดท่ีสามารถใชต้ิดตามงานทั้งในระดบัปฏิบัติการ 

และระดบัยทุธศาสตร ์และสื่อสารสูผ่ ูใ้ชง้านทัง้ภายในและภายนอก 

4.2 การวิเคราะหผ์ลจากขอ้มลู และตวัวัด เพ่ือแกปั้ญหาและตอบสนองไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

ทนัเวลา และเชิงรกุ 

4.3 การจดัการความรู ้และการสรา้งองคค์วามรูข้องสว่นราชการ 

4.4 การบริหารจดัการขอ้มลู สารสนเทศ และระบบการท างานท่ีปรบัเป็นดิจิทลัเต็มรปูแบบ  
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การม ุ่งส ูร่ะดบัเกิดผล (significance) อยา่งยัง่ยนื 

ในการพัฒนาส่วนราชการสู่ระดบัเกิดผล (Significance) อย่างยัง่ยืน ซ่ึงเทียบเท่ากบัระบบราชการ 

4.0 ส่วนราชการจะตอ้งมีการเผยแพร่ขอ้มลูสารสนเทศท่ีเกี่ยวกับผลการด าเนินงานออกสู่สาธารณะ สู่

ประชาชน โดยไม่ตอ้งรอใหม้ีการรอ้งขอก่อน แตส่่วนราชการมีการพิจารณาแลว้เห็นว่าขอ้มลูสารสนเทศ

อะไรท่ีจะเป็นท่ีตอ้งการ และจัดใหอ้ยู่ในรปูแบบท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของสาธารณะได ้

รวมถึงดแูลใหส้าธารณะหรือประชาชน มีความสะดวกในการเขา้ถึงขอ้มลูสารสนเทศไดโ้ดยงา่ยดว้ย  

นอกจากนัน้ ส่วนราชการจะตอ้งมีการวิเคราะหผ์ลการด าเนินงานท่ีเกิดขึ้น โดยพิจารณาถึงสาเหตุ

ของปัญหาท่ีเกิดขึ้นดว้ยความรวดเร็ว เพ่ือใหส้่วนราชการสามารถน าไปสู่การแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างถกูตอ้ง 

รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ รวมถึงมีการน าเทคโนโลยีมาประยกุต์ใช ้เพ่ือใหส้ามารถตอบสนองต่อ

สถานการณ์ต่างๆ  ท่ีเกิดขึ้นไดอ้ย่างรวดเร็ว และสามารถท่ีจะคาดการณ์ผลลัพธท่ี์จะเกิดขึ้นในอนาคตได ้

เพื่อมาพิจารณาถึงการด าเนนิการอย่างเหมาะสมตอ่ไป    

ในส่วนของการจัดการความรู ้ส่วนราชการจะตอ้งมีการน าองคค์วามรูท่ี้จัดการ มาใชใ้นการแกไ้ข

ปัญหา และการพัฒนาการท างาน จนน าไปสู่การสรา้งใหเ้ป็นแนวปฏิบัติท่ีดี (Best practices) ในองคก์ร 

รวมถึงการพฒันาองคค์วามรู ้จนน าไปสู่การสรา้งใหเ้กิดเป็นมาตรฐานใหม่ หรือรปูแบบการบริการใหม่ๆ 

ท่ีสรา้งมลูคา่ใหก้บัประชาชน   

นอกจากนัน้ ส่วนราชการจะตอ้งมีการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่ มาประยกุตใ์ชเ้พ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ

ของกระบวนการท างานท่ีครอบคลมุไปยงัพนัธกิจหลกัของหนว่ยงาน โดยมีเป้าหมายที่จะลดตน้ทนุ ติดตาม 

การท างานอย่างรวดเร็ว การสรา้งนวัตกรรมการใหบ้ริการ และการเชื่อมโยงเครือขา่ยและขอ้มลู  

 

ความคลอ่งตวัของระบบการวดั  

ส่วนราชการจะตอ้งมีการออกแบบระบบการวัดผลการ

ด าเนินงานท่ีมีความคล่องตวั สามารถปรับเปลี่ยนระบบการวัด

ไดอ้ย่างรวดเร็ว เมื่อมีความจ าเป็น เพ่ือใหก้ารวัด สามารถให้

ขอ้มูลและสารสนเทศไดต้ามท่ีตอ้งการอย่างรวดเร็ว ทันต่อ

เหตกุารณต์า่งๆ ท่ีเกิดขึน้ รวมถึงใหข้อ้มลูสารสนเทศท่ีรอบดา้น 

เพื่อใหส้ว่นราชการสามารถรบัร ูส้ิ่งท่ีเกิดขึ้นไดอ้ย่างรวดเร็ว และ

ตดัสินใจด าเนนิการไดอ้ย่างทนักาลและมีประสิทธิภาพ  

นอกจากนั้น ระบบการวัดผลการด าเนินงาน จะตอ้ง

สามารถคาดการณ์ไดถึ้งสิ่งท่ีก าลังจะเกิดขึ้นในอนาคตอันใกล ้

และจะส่งผลกระทบต่อการบริการ และการปฏิบัติงานของส่วน

ราชการ เพ่ือใหส้ามารถเตรียมความพรอ้มรับมือกับสิ่งท่ีจะ

เกิดขึน้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ   
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แนวปฏิบติัท่ีดีเลิศ (Best Practice)  

 

แนวปฏิบัติท่ีดีเลิศ หรือ Best Practice จะเป็นวิธีการ

ปฏิบัติงาน ท่ีเกิดขึ้นในกระบวนการท างานต่างๆ ท่ีมีส่วนช่วย

สนับสนุนให้การท างานของส่วนราชการ สามารถบรรลุ

เป้าหมาย และมีผลการด าเนนิงานอยู่ในระดบัดีเลิศ  

หรือในความหมายของ Spring ซ่ึงเป็นหน่วยงาน 

ท่ีรบัผิดชอบในการจัดท ามาตรฐานและส่งเสริมการเพ่ิมผลผลิต

ของสิงคโปร ์รวมทั้งเป็นหนว่ยงานท่ีรับผิดชอบรางวัลคณุภาพ

แห่งชาติของสิงคโปร์ (SQA) ดว้ย ไดใ้หค้วามหมายของ 

แนวปฏิบัติท่ีดีเลิศ (Best Practice) ไวว่้าเป็นวิธีการท่ีไดร้ับการ

ยืนยันหรือพิสูจน์แล้ว ว่ ามีส่ วนช่วยให้องค์การประสบ

ความส าเร็จอย่างเป็นเลิศ โดยวิธีการเหลา่นี้สามารถพบไดใ้นทกุ

กระบวนการ  ดงันัน้ องคก์ารจะตอ้งคน้หาว่ามีวิธีการอะไรบา้ง

ท่ีโดดเดน่จากท่ีเคยท ามา และถา้น ามาประยกุตใ์ช ้จะท าใหเ้กิดผล

ส าเร็จท่ีเป็นเลิศได ้ 

ส่วนราชการจะตอ้งมีการก าหนดแนวทางท่ีชัดเจนใน

การคน้หากระบวนการท่ีมีการปฏิบัติเป็นเลิศ (Best Practice) ทั้ง

ภายในสว่นราชการเอง หรืออาจจะพิจารณาจากหนว่ยงานอ่ืนๆ 

ท่ีมีความโดดเดน่ในการปฏิบตังิาน และสามารถน ามาประยกุตใ์ช ้

กบักระบวนการท างานของสว่นราชการได ้ 

จากนัน้น ามาพิจารณาเพ่ือถอดรหัสถึงความส าเร็จของ

แนวปฏิบตันิัน้ และแนวทางการน ามาปรบัใช ้รวมถึงการติดตาม

ประเมินผล และปรับปรงุใหม้ีผลการด าเนินงานท่ีดีขึ้นอย่าง

ตอ่เนือ่ง  
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การน าเทคโนโลยมีาเพ่ิมประสิทธิภาพการท างาน 

ส่วนราชการจะตอ้งมีการน าเทคโนโลยีต่างๆ มาปรับใชใ้นการท างานของส่วนราชการ โดยมี

เป้าหมายท่ีชดัเจนทั้งการลดตน้ทนุ การติดตามงานอย่างรวดเร็ว การสรา้งนวัตกรรมการใหบ้ริการ และ

การเชื่อมโยงเครือขา่ยและขอ้มลู  

ตวัอย่าง ผลงาน Smart 4M ของกรมตรวจบัญชีสหกรณ ์ท่ีมีการพัฒนาเทคโนโลยีแอพพลิเคชัน่ 

(Application) บนมือถือมาใชใ้นการเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน โดยแบ่งออกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก ่ 

1) Smart Me (เราร ู)้ ใชใ้นการจัดท าบัญชีครัวเรือน บัญชีตน้ทนุอาชีพท่ีใชง้านงา่ย ท าให ้เราร ู ้

รบัจ่ายครวัเรือน และวางแผนการใชจ้่ายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  

2) Smart Member (สมาชิกร ู)้ สมาชิกสหกรณ ์สามารถตรวจสอบฐานะทางการเงินไดใ้นแบบ 

Real-Time ผา่นมือถือ ท าใหส้มาชิกร ูข้อ้มลู จะไดไ้มเ่สียร ู ้

3) Smart Manage (กรรมการสหกรณ์ร ู)้ สามารถตรวจสอบการด าเนินการของสหกรณ์

ประจ าวันไดอ้ย่างรวดเร็ว ไดจ้ากทกุท่ี ทกุเวลา ท าใหก้รรมการสหกรณ์สามารถตรวจสอบสหกรณ์ ได ้

อย่างโปร่งใสและมีประสิทธิภาพ  

4) Smart Monitor (ติดตามรู)้ ผูต้รวจสอบบัญชีสามารถติดตามความเคลื่อนไหว และความ

ผิดปกติทางการเงินของสหกรณไ์ดแ้บบวันตอ่วัน เกิดการ “ติดตามรู”้ ไดอ้ย่างแทจ้ริง เพ่ือน ามาวิเคราะห์

และตรวจสอบสหกรณไ์ดก้อ่นที่จะเกิดปัญหาขึน้  

 

Key Message  

สรปุ Key Message ท่ีส าคญัสัน้ๆ ของการด าเนนิการสูร่ะดบั significance ในแตล่ะเร่ือง ไดแ้ก ่ 

4.1 การใช ้ขอ้มูลและสารสนเทศ มาก าหนดตัววัดท่ีสามารถใช้ติดตามงานทั้งในระดับ

ปฏิบตักิาร และระดบัยทุธศาสตร ์และสื่อสารสูผ่ ูใ้ชง้านทัง้ภายในและภายนอก 

4.2 การวิเคราะหผ์ลจากขอ้มลู และตวัวัด เพ่ือแกปั้ญหาและตอบสนองไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

ทนัเวลา และเชิงรกุ 

4.3 การจดัการความรู ้และการสรา้งองคค์วามรูข้องสว่นราชการ 

4.4 การบริหารจดัการขอ้มลู สารสนเทศ และระบบการท างานท่ีปรบัเป็นดิจิทลัเต็มรปูแบบ 
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สรปุเครือ่งมือหมวด 4  

 Basic Advance Significance 

4.1 ระบบการวัดผลการ

ด าเนนิงาน (Performance 

Measurement System)  

การจดัการคณุภาพขอ้มลู

และสารสนเทศ (Quality of 

Data and Information)  

ระบบฐานขอ้มลู 

(Database management) 

4.2 การวิเคราะหข์อ้มลู (Data 

Analytic)  

Problem Solving  ความคลอ่งตวัของ

ระบบการวัดผลการ

ด าเนนิงาน 

(Measurement system 

agility) 

4.3 Knowledge Management  Benchmarking (External) Best Practices 

4.4 Digital Transformation การจดัการความมัน่คง

ปลอดภยับนไซเบอร ์

(Cyber security) 

การบริหารความตอ่เนือ่ง

ในภาวะวิกฤต (Continuity 

management)  

Technology Application  
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 บทท่ี 5  

บคุลากร ปัจจยัแห่งความส าเรจ็

ท่ีแทจ้ริงของระบบราชการ 
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บทท่ี 5  

บคุลากร ปัจจยัแห่งความส าเรจ็ท่ีแทจ้รงิของระบบราชการ 

 

เป้าหมาย : เพ่ือใหส้่วนราชการมีนโยบายและระบบการบริหารจัดการดา้นบคุลากรท่ีมีประสิทธิภาพ 

ตอบสนองยทุธศาสตร ์และสรา้งแรงจงูใจ มีความคล่องตวัและมุ่งเนน้ผลสมัฤทธ์ิ มีการสรา้งวัฒนธรรม 

การท างานท่ีดี กอ่เกิดความร่วมมือ มีระบบการพฒันาบคุลากรทันสมยั พัฒนาบคุลากรในส่วนราชการให้

กา้วทันเทคโนโลยี มีทักษะในการแกไ้ขปัญหา สรา้งความรอบรู ้และความมีจริยธรรม มีความคิดริเร่ิมท่ี

น าไปสูน่วัตกรรม มีความเป็นผูป้ระกอบการสาธารณะ ปฏิบตังิานโดยเนน้ใหป้ระชาชนเป็นศนูยก์ลาง  

การม ุ่งเนน้บคุลากรเพ่ือการพฒันาส ูร่ะบบราชการ 4.0 

การบริหารทรัพยากรมนษุยถื์อเป็นหัวใจส าคญัในระบบราชการ 4.0 เพราะบคุลากรท่ีมีคณุภาพ

นบัเป็นปัจจัยหลักท่ีจะน าพาองคก์ารไปสู่เป้าหมายไดใ้นฐานะเป็นผูป้ฎิบัติงานท่ีมีคณุภาพจะสังเกตไดว่้า      

ทกุองคก์ารท่ีประสงคจ์ะพัฒนาไปสู่ความส าเร็จ มักจะเตรียมการพัฒนาบคุลากรอย่างเป็นระบบท่ีชัดเจน    

โดยเร่ิมจากงานดา้นการสรรหาคัดเลือกคนดี มีความรู ้ความสามารถเขา้มาปฎิบัติงาน และเมื่อเราไดค้ัด

สรรใหบ้คุลากรเหลา่นีเ้ขา้มาอยู่ในองคก์ารแลว้ หนว่ยงานทรัพยากรมนษุยจ์ะตอ้งดแูลฝึกอบรมและพัฒนา

ใหบ้คุลากรมีประสบการณ์ท่ีทันสมัยสอดคลอ้งกับสภาพการเปลี่ยนแปลงของโลกธรุกิจท่ีมีการพัฒนา

อย่างต่อเนื่อง สร้างแรงจูงใจและรักษาบุคลากรเหล่านั้นไว้โดยการพัฒนาระบบการท างานให้มี

ประสิทธิภาพ  สร้างวัฒนธรรมการท างานท่ีดี  ซ่ึงจะเป็นแรงผลักดันให้บุคลากรปฎิบัติงานได้มี

ประสิทธิภาพและพรอ้มจะปฎิบตังิานท่ีทา้ทายใชค้วามรู ้ความสามารถ สรา้งความส าเร็จใหแ้ก่องคก์ารมาก

ย่ิงขึน้ 

ดงันัน้ เกณฑใ์นการการบริหารทรพัยากรมนษุยใ์นภาครฐัจึงมีความเชื่อมโยงกบัเกณฑก์ารประเมิน 

PMQA ประจ าปี2561 หมวดท่ี 5 ซ่ึงเป็นการบรูณาการระหว่างหวัขอ้ 5.1 - หวัขอ้ 5.4 ดงันี ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

เกณฑ ์PMQA 4.0 หมวด 5 

5.1 นโยบายและระบบการจดัการดา้นบคุลากรท่ีมีประสิทธิภาพ ตอบสนอง

ยทุธศาสตร ์และสรา้งแรงจงูใจ 

5.2 ระบบการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ คลอ่งตวั และมุง่เนน้ผลสมัฤทธ์ิ 

5.3 การสรา้งวัฒนธรรมการท างานท่ีดี มีประสิทธิภาพ และความร่วมมือ 

5.4 ระบบการพฒันาบคุลากรใหม้ีความรู ้ความสามารถ กา้วทนัเทคโนโลยี แกไ้ข

ปัญหา สรา้งความรอบรู ้และความมีจริยธรรม 
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5.1 นโยบายและระบบการจดัการดา้นบคุลากรท่ีมีประสิทธิภาพตอบสนองยทุธศาสตรแ์ละสรา้ง

แรงจงูใจ 

 

กรณีศึกษาท่ี 5.1.1 : ส านกังาน กพ. (Proactive Recruitment Strategy) 

เครือ่งมือ :  Workforce Planning 

 การวางแผนอตัราก าลงั (Workforce planning)  

เป็นกระบวนการวิเคราะห์ประเด็นท่ีส าคัญ 5 ประเด็นหลักนัน่คือการวิเคราะหส์ภาพก าลังคน

ภาครัฐใน ปัจจบุัน การก าหนดคณุลักษณะของก าลังคนท่ีภาครัฐตอ้งการใน อนาคต การวิเคราะห ์

ความแตกต่างระหว่าง ปัจจบุันกับอนาคตการก าหนดแนวทางการจัดการและการน าไปปฏิบัติ  ซ่ึงเป็น

กระบวนการ ท่ีสรา้งความสอดคลอ้งเชิงยทุธศาสตรร์ะหว่างทิศทางการบริหารงาน ของหน่วยงานกับ 

กลยทุธด์า้นทนุมนษุย์ขององคก์รโดยมีเป้าหมาย เพ่ือใหอ้งคก์รมีทรัพยากรบคุคลท่ีเหมาะสมมีความรู ้

ทกัษะและ สมรรถนะท่ีจ าเป็นส าหรบัการปฏิบตังิานและสอดคลอ้งกบัเงื่อนเวลา ซ่ึงจะมุ่งเนน้การบรูณาการ

ใหเ้กิดการจัดการความรู ้(Knowledge Management) การใชป้ระโยชนจ์ากความสามารถของทนุมนษุย์  

การพัฒนาและการธ ารงรักษาบคุลากร ท่ีเป็นก าลังส าคัญท่ีจะน าไปสู่ ความไดเ้ปรียบในการแข่งขันของ

องคก์ารอย่างยัง่ยืน (ส านกังาน เลขาธิการสภาขบัเคลื่อนการปฏิรปูประเทศ, 2559)  

กระบวนการ workforce planning เร่ิมตน้ดว้ยการการก าหนดทิศทางกลยทุธ์ จากการส ารวจ 

การเปลี่ยนแปลงของบริบทภายนอก ท่ีอาจสง่ผลกระทบตอ่ปัจจัยภายในของหนว่ยงานภาครัฐ โดยองคก์ร

ตา่งๆ ไม่ว่าจะเป็น UKCES, SHRM, UK Civil Service, KPMG, McKinsey และ Deloitte ไดท้ าการศึกษาปัจจัย

ความทา้ทายทัง้หลายท่ีจะเกิดขึน้ใน อนาคต (Key Challenges) ท าใหส้ามารถสรปุประเด็นแนวโนม้ของโลกได้

ทั้งหมด 5 ประเด็น (ส านกังานเลขาธิการสภาขบัเคลื่อนการปฏิรปูประเทศ, 2559) ไดแ้ก ่(1) ชีวิตการ

ท างานยคุดิจิทัล (Digital Work Life) (2) ความตึงเครียดทางการเมือง (Political Tension) (3) เศรษฐกิจ

ยอ้นแยง้ (Paradox Economy)  (4) แรงกดดนัทางทรัพยากร (Resources Stress)  (5) การเขา้สู่สงัคมสงูวัย 

(Aging Urbanite)   

ประเด็นท่ีพบ: ส านักงาน กพ.  เป็นศนูย์กลางขอ้มลู

ทรัพยากรบุคคลภาครัฐมีหน ้าท่ีในการพัฒนา  ส่งเสริม 

วิเคราะห ์วิจยัเกี่ยวกบันโยบาย ยทุธศาสตร ์ระบบ หลกัเกณฑ ์

วิธีการ และมาตรฐานดา้นการบริหารทรัพยากรบคุคลของ

ขา้ราชการพลเรือน จึงไดม้ีการวางแผนก าลังคน และสรา้ง

กระบวนการสรรหาเชิงรกุเพ่ือเป็นการตอบสนองทิศทางของ

ประเทศ และแกไ้ขปัญหาการขาดแคลนก าลงัคนของภาครฐั  

  

ระดบั Basic  

ระบบการสรรหา ว่าจา้ง บรรจ ุและการจดัวางคนไปยังต าแหนง่งานท่ีตรงกบัความ

ถนดัและความตอ้งการเพื่อประโยชนส์งูสดุของระบบงานของราชการ โดยค านงึถึง

ความตอ้งการท่ีหลากหลายของประชาชน 
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แนวทางการจดัการ: ในปัจจบุนัหนว่ยงานภาครฐัปรบับทบาทและกลยทุธเ์ป็นเชิงรกุเพ่ิมขึ้นเพ่ือเพ่ิมความ

นา่สนใจใหค้นดีมีความสามารถเขา้สู่กระบวนการคดัเลือก ส านกังาน กพ. จึงก าหนดแนวทางการสรรหา

คดัเลือกเชิงรกุ (Proactive Recruitment) ขึน้ ประกอบไปดว้ย 5 กระบวนการ ไดแ้ก ่ 

1. การวางแผนการสรรหาและคดัเลือกซ่ึงเป็นการเตรียมการการจัดหาบคุคลท่ีเหมาะสมเพ่ือเขา้

ปฏิบตังิานในต าแหนง่ตา่งๆและจดัท าแผนปฏิบตังิาน  

2. การก าหนดคณุลกัษณะของบคุคลท่ีตอ้งการ โดยพิจารณาหนา้ท่ี

ความรบัผิดชอบหลกัการวิเคราะหง์าน ภายใตแ้นวคิด “งานท่ีแตกตา่งกนัย่อม

ตอ้งการคนท่ีมีคณุสมบตัแิตกตา่งกนั”  

3. การสรรหา และเลือกสื่อท่ีสามารถเขา้ถึงกลุ่มผูม้ีคณุสมบัติท่ีส่วน

ราชการตอ้งการ ไม่ว่าจะเป็นการแพร่ข่าวสารโดยใหข้อ้มลูตามความจ าเป็น

ของต าแหนง่ ใชร้ปูแบบและเคร่ืองมือในการสรรหาบคุคลท่ีหลากหลาย  

4. การเลือกสรรซ่ึงจะพิจารณาความแตกต่างระหว่างบคุคลจาก

แบบทดสอบและการทดลองปฏิบตัหินา้ท่ีราชการจริง 

5. การติดตามและประเมินผลเพ่ือเป็นการวัดประสิทธิภาพของระบบ

การสรรหา (ส านกังานเลขาธิการสภาขบัเคลื่อนการปฏิรปูประเทศ, 2559)  

เคร่ืองมือส าคญัส าหรบักลยทุธก์ารสรรหาเชิงรกุ คือ ระบบการวิเคราะหค์วามตอ้งการอัตราก าลงั

ของหนว่ยงานและองคก์ร (Workforce Planning) ซ่ึงจะสะทอ้นถึงจ านวนที่เหมาะสมและความรูค้วามสามารถ

ท่ีตอ้งการทั้งในปัจจบุันและอนาคต อีกทั้งใชเ้ทคโนโลยีเขา้มาช่วยเพ่ิมช่องทางในการประชาสัมพันธแ์ละรปู

กิจกรรมท่ีเหมาะสมและดึงดดูกลุม่เป้าหมาย 

ระบบบริหารผลการปฏิบัติงาน (PM) หมายถึง การบริหารแบบบูรณาการท่ีมุ่งเนน้ผลการ

ปฏิบตังิานของบคุคลในองคก์ร เพื่อใหอ้งคก์รบรรลเุป้าหมายที่ไดก้ าหนดไว ้

PM เป็นกระบวนการในการสรา้งสภาพแวดลอ้มและวิธีการในการท างานท่ีสนบัสนนุใหผู้ป้ฏิบัติงาน

สามารถปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพสงูสดุ โดยมีเป้าหมายส าคัญอยู่ท่ีการสรา้งผลผลิตและผลการ

ปฏิบัติงานท่ีสงูขึ้นและการสรา้งความชัดเจนในผลการปฏิบัติงานโดยใหม้ีความสอดคลอ้งกับเป้าหมาย       

การปฏิบตังิานในระดบัองคก์ร 

นอกจากนี ้ระบบการบริหารผลการปฏิบัติงานยังเป็น กระบวนการท่ีใหค้วามส าคญักบั การมีส่วน

ร่วมระหว่างผูบ้งัคบับญัชากบัผูป้ฏิบตังิาน ในการผลกัดนัผลการปฏิบตัริาชการใหส้งูขึ้น และสอดคลอ้งกบั

ทิศทาง เป้าหมาย ผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของส่วนราชการ โดยมีการน าตัวชี้วัดผลงานหลัก (Key 

Performance Indicators - KPIs) มาใชเ้ป็นเคร่ืองมือก าหนดเป้าหมายการท างานของบคุคลร่วมกัน ซ่ึง

ผูบ้งัคบับญัชาสามารถตดิตามผลการปฏิบตังิาน หาแนวทางในการพฒันาผูป้ฏิบัติงาน และประเมินผลการ

ปฏิบตังิานตามตวัชี้วัดผลงานหลกัท่ีก าหนดนัน้ๆ เพ่ือจะไดใ้หส้ิ่งจงูใจส าหรับการเสริมสรา้งแรงจงูใจใหแ้ก่

ผูป้ฏิบัติงานท่ีมีผลการปฏิบัติราชการดี เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ ซ่ึงระบบการบริหารผลการ

ปฏิบตังิาน (ส านกังาน ก.พ. (ม.ป.ป))  

ระดบั Advance 

การประเมินประสิทธิผลการท างานและเสน้ทางความกา้วหนา้ของบคุลากรทกุกลุม่

สามารถสรา้งแรงจงูใจใหบ้คุลากรทุ่มเท และท างานใหม้ีประสิทธิภาพสงู ตอบสนอง

ยทุธศาสตรแ์ละมุง่เนน้ประโยชนส์ขุแกป่ระชาชน (High Performance) 
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กรณีศึกษาท่ี 5.1.2 : หน่วยงานภาครฐัแห่งหน่ึงในประเทศไทย 

เครือ่งมือ :  Actionable KPI  (Individual Action and Development Plan) 

Actionable KPI เป็นวิธีการออกแบบตวัชี้วัดท่ีมีความชัดเจน สนบัสนนุการปฏิบัติจริงท่ีน าไป 

สูผ่ลลพัธ ์และเพ่ิมโอกาสท่ีโครงการจะประสบความส าเร็จ (ส านกังาน ก.พ.ร., 2559) 

 

ประเด็นท่ีพบ: หน่วยงานภาครัฐแห่งนี้เป็นองค์กรแบบ 

Performance culture มีสภาพแวดลอ้มเป็นแบบเปิด มีอิสระ และมี Research 

units เป็นจ านวนมากเนื่องจากเป็นองคก์ร ท่ีเนน้การท าวิจัย บคุลากร

ส่วนใหญ่เป็นนกัเรียนทนุ มีปริญญาเอก ประมาณ 500 - 600 คน  

จากนักวิจัยประมาณ 1,000 คน การเติบโตในสายอาชีพหลักมี  

2 ลักษณะ คือ สายวิจัย และสายบริหาร เนื่องจากระบบบริหารของ

หน่วยงานเป็นแบบ  Performance based management การวัดผลการ

ปฏิบัติจึงเป็นสิ่งท่ีจ าเป็นอย่างย่ิงในการวางแผนความกา้วหนา้ใหก้ับ

บคุลากร 

 

แนวทางการจดัการ: การก าหนดเคร่ืองมือในการวัดผลการปฏิบัติงาน เป็นรปูแบบของระบบ 

Individual Action and Development Plan เพ่ือกระตุน้และจงูใจบคุลากรตอ้งสรา้งผลงานใหก้บัองคก์ร เพราะ

ส านกังานระบบการประเมินประสิทธิภาพ 70 - 80 % มีการใหเ้กรดผ่านระบบ Intellectual property (IP) 

และมี Intellectual capital (IC score) ในการเก็บสะสมผลงานเพ่ือเลื่อนระดับ (เกรดเฉลี่ยขององคก์รอยู่ท่ี 

3.25, ต า่กว่า 2.00 คือ Probation, ต า่กว่า 1.76 คือ retire) หากเกรดต า่กว่า 2.00 บคุลากรคนนัน้ๆ ตอ้ง

เขา้โปรแกรม Performance Improvement Program (PIP) ซ่ึงเป็นหลกัสตูรท่ีไม่ไดป้ระกาศทัว่ไป  แตผู่เ้ขา้ร่วม

จะไดร้บัการดแูลเป็นพิเศษจากการเจา้หนา้ท่ี และผูบ้งัคบับญัชา สว่นการเลื่อนต าแหนง่ตอ้งมีเกรดไมต่ า่กว่า 

3.00 เป็นเวลาตดิตอ่กนั 5 ปี 

 

กรณีศึกษาท่ี 5.1.3 : ประเทศสิงคโปร ์

เครือ่งมือ : Actionable KPI  (Market-Based System, Bell Curve) 

Actionable KPI เป็นวิธีการออกแบบตวัชี้วัดท่ีมีความชดัเจน สนบัสนนุ

การปฏิบัติจริงท่ีน าไปสู่ผลลพัธ ์และเพ่ิมโอกาสท่ีโครงการจะประสบความส าเร็จ 

(ส านกังาน ก.พ.ร., 2559) 

ประเด็นท่ีพบ: สิงคโปรเ์ป็น ประเทศท่ีมีพ้ืนท่ีเป็นเพียงเกาะเล็กๆและมี

ทรพัยากรอย่างจ ากดั ดงันัน้ แนวทางในการสรา้งประเทศของภาครฐั จึงตอ้งพุ่ง

เป้าไปท่ีการพัฒนาทรัพยากรท่ีมีอยู่ไม่กี่สิ่ง นัน่ก็คือ “ทรัพยากรมนษุย์” ผ่าน

แนวคิดการปรับตวั (resilience) การมองการณไ์กล (foresight) และแนวคิดระบบ

คณุธรรมและความสามารถ (Meritocracy) ความกา้วหนา้ของบคุลากรในภาครัฐ

ถกูผกูกับระบบการประเมินประสิทธิภาพบคุลากร (Singapore’s Performance 

Appraisal)   
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แนวทางการจัดการ: ระบบการประเมินประสิทธิภาพบุคลากร (Singapore’s Performance 

Appraisal)  ถกูน าไปเชื่อมโยงกบัหลกัการคณุธรรมและความสามารถ (Meritocracy) ซ่ึงจะก าหนดต าแหนง่

และคา่ตอบแทนของบคุลากรตามหลกัความสามารถและกลไกการตลาด (Market-Based System) และ    ใช ้

กราฟ bell curve เป็นเคร่ืองมือในการวัดทั้งนี้มีการก าหนดใหแ้บ่งบคุลากรในองคก์รเป็นบคุลากรชั้นน า 

(Class A) ประมาณ 10 – 15% ท่ีเ ห ลื อ อีก 60 – 70% เป็นบคุลากรระดบัมาตรฐาน (Average) และ      

ท่ีเหลืออีกจ านวนราว 10 – 15%  คือ กลุ่มบคุลากรท่ีควรไดร้ับการ ฝึกอบรมเพ่ิมเติมหรือควรถกูปลด

ออก ดว้ยเหตนุี้ จึงท าใหน้โยบายค่าตอบแทนของสิงคโปรม์ีความชดัเจนและเหมาะสมกบัประสิทธิภาพของ

บคุลากรแต่ละคน ซ่ึงระบบมุ่งเนน้ท่ีจะกระตุน้ประสิทธิภาพการท างานของขา้ราชการเพ่ือความไดเ้ปรียบ

ทางการแขง่ขนัของประเทศ (Ora-orn & Celia Lee, 2013)  

 

กรณีศึกษาท่ี 5.1.4 : กระทรวงยติุธรรมในประเทศองักฤษ  

เครือ่งมือ: Business Process Digitization (ระบบ Bookable desks) 

Business Process Digitization เป็นการขบัเคลื่อนงานดว้ยระบบ

ดิจิทัลทั้งกระบวนการท าใหก้ารท างานมีความลื่นไหล ติดตามสถานะ 

ไดต้ลอดเวลา สามารถท างานผ่านอปุกรณ์อิเล็กทรอนึกส์ไดจ้ากทกุท่ี 

ทกุเวลา (ส านักงาน ก.พ.ร., 2559) แนวโนม้การท างานในปี 2020  

มีทิศทางการน าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยใหก้ารท างาน การเขา้ถึงขอ้มลูง่าย

ขึ้นผ่านแนวคิด “Remote worker” หรือ “” บคุลากรสามารถเขา้ถึงขอ้มลู

เพ่ือท างานไดท้กุท่ี ทกุเวลา ซ่ึงผลงานวิจัยพบว่าองค์กรสามารถลด

ค่าใชจ้่ายได ้485 ดอลล่า ต่อคนต่อปี หากเลือกใชก้ลยทุธก์ารท างาน 

ท่ีชาญฉลาด (Adrian Alleyne, 2017) 

ประเด็นท่ีพบ: กระทรวงยตุธิรรมในประเทศองักฤษพยายามลดช่องว่างของการท างานในภาครัฐ

และสรา้งระบบการท างานในหน่วยงานภาครัฐใหส้อดคลอ้งกับแนวโนม้ “Remote worker” หรือ “Virtual 

Office” ดงักลา่วที่เกิดขึน้ โดยการใหบ้คุลากรของสามารถท างานท่ีบา้นได ้แตเ่มื่อมีการส ารวจความคิดเห็น

ของเจา้หนา้ท่ีในกระทรวงยตุิธรรม บุคลากรหลายท่านยังคงร ูส้ึกว่าไดร้ับประโยชนจ์ากการไปท างาน

มากกว่าการท างานจากท่ีบา้นและร ูส้ึกกงัวลในความปลอดภยัของการเขา้ถึงขอ้มลูของหนว่ยงาน อีกทั้งสิ่ง

อ านวยความสะดวกในสถานท่ีท างานท่ียากต่อการจัดหาไดท่ี้บา้น และขาดโอกาสในการมีปฏิสัมพันธก์ับ

เพื่อนร่วมงาน  

  

ระดบั Significance 

นโยบายการจดัการดา้นบคุลากรสนบัสนนุการท างานท่ีมีความคลอ่งตวัและ

ปรบัเปลี่ยนใหท้นั  กบัการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอ้มการท างาน 
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แนวทางการจดัการ: เพื่อแกไ้ขปัญหานีท้างกระทรวงยตุธิรรมจึงจดัตัง้ศนูยท่ี์มีชื่อว่า Commuter Hubs ซ่ึง

จะมีการติดตัง้ระบบ Bookable desks ทั้งสิ้น 16 ศนูย ์สามารถรองรับผูใ้ชบ้ริการไดส้งูสดุ 200 ราย 

ในเขตลอนดอน ตะวันออกเฉียงใตแ้ละ Cross-government hub ในครอยดอน (Croydon) ท่ีน าร่องร่วมกับ

ส านกังานคณะรัฐมนตรี โดยอีก 12 เดือนขา้งหนา้จะมีการขยายเครือขา่ย Commuter Hubs ใหจ้ านวนมาก

ท่ีสดุเท่าท่ีจะสามารถเขา้ถึงได ้ซ่ึงโครงการนีม้ีเป้าหมายเพ่ือใหบ้คุลากรของหนว่ยงานใชเ้วลาในการเดินทาง

นอ้ยลงและใชช้ีวิตร่วมกับครอบครัวมากขึ้น และเพ่ือสร้างคณุภาพชีวิตขา้ราชการรวมไปถึงสมาชิก

ครอบครวัของบคุลากรของหนว่ยงานใหด้ีขึน้อีกดว้ย (Paul Cox, 2015) 

 

กรณีศึกษาท่ี 5.1.5 : World Bank 

เครือ่งมือ :  Business Process Digitization (Virtual Classroom) 

ประเด็นท่ีพบ: ในปัจจบุัน World Bank มีพนักงานประจ าอยู่ทัว่โลก เพ่ือคอยรับมือกับ

สภาพแวดลอ้มทางธรุกิจท่ีเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว การรวบรวมบคุลากรเขา้ดว้ยกนัในสถานท่ีเดียว

เพื่อจดัการฝึกอบรม ถือเป็นการสรา้งความยุ่งยากและเพิ่มภาระในการท างานใหก้บัพนกังาน   

แนวทางการจดัการ:  World Bank จึงน าระบบอปุกรณเ์คลื่อนท่ีและเทคโนโลยีมาช่วยในการจัด

ฝึกอบรม โดยสรา้งหอ้งเรียนเสมือนจริง (Virtual Classroom) ท่ีสามารถเขา้ถึงไดบ้นแล็ปท็อปหรืออปุกรณ์

เคลื่อนท่ี เหล่านี้เป็นวิธีการแกปั้ญหาเชิงตรรกะผ่าน 4 ขัน้ตอนแบบจ าลอง PREP (Planning, Rehearsing, 

Executing, Conducting a Postmortem) เป็นกรอบแนวคิดท่ีสามารถใชส้ าหรับการฝึกอบรมดา้นการ

ปฏิบตังิานและ Soft Skills  

 

กรณีศึกษาท่ี 5.1.6 : ศนูยส์ารสนเทศ กรมสง่เสรมิสหกรณ ์ 

เครือ่งมือ : Business Process Digitization  (Web Conference)  

ประเด็นท่ีพบ: ส าหรับหนว่ยงานภาครัฐแลว้การประชมุและการสมัมนานอกสถานท่ีในแตล่ะครั้ง 

ไม่ว่าจะเป็นการประชมุระดับเล็กๆ อย่างประชมุภายในองคก์รหรือการประชมุระดับใหญ่ รวมไปถึงการ

ประชมุระดบัประเทศ มกัจะตอ้งตามมาดว้ยตน้ทนุตา่งๆ มากมาย  

แนวทางการจดัการ: ศนูย์สารสนเทศ กรมส่งเสริมสหกรณ์เป็นหน่วยงานท่ีริเร่ิมน าระบบ 

 CAT conference มาเป็นตวัช่วยในการบริหารจัดการองคก์ร เช่น การสัง่การหรือมอบนโยบายไปยังผู้

ปฏิบตัิไดโ้ดยตรงผ่านการจัดประชมุทางไกลออนไลนร์วมถึงการจัดอบรมใหค้วามรูต้า่งๆแก่บคุลากรผ่าน

ระบบออนไลนท์ าใหไ้ม่ตอ้งเสียค่าเดินทางขา้มหน่วยงาน CAT conference มีฟังกช์ัน่การใชง้านครบครัน  

ไม่ว่าจะเป็นระบบการนดัประชมุผ่านอีเมล์ การน าเสนอไฟลข์อ้มลูรปูแบบต่างๆ อาทิ รปูภาพ เสียง วีดีโอ 

สไลด์ อีกทั้งมีระบบควบคมุหอ้งประชมุผ่านประธานการประชมุ สามารถเปิด-ปิดเสียงสนทนาอ่ืนๆ  

เชิญสมาชิกออกจากการประชมุ รวมถึงเจรจาเป็นการสว่นตวักบัสมาชิกคนใดคนหนึ่งไดพ้รอ้มระบบบันทึก

การประชมุ เพ่ือน ามาจัดท ารายงานการประชมุไดอี้กดว้ย การท่ีศนูย์สารสนเทศ กรมส่งเสริมสหกรณ์ 

น าระบบ CAT conference มาช่วยในการบริหารองคก์รนี้เอง ท าใหส้ามารถท างานไดอ้ย่าง“ไรร้อยต่อ” 

จนไดร้บัรางวัลภาพรวมมาตรฐานการบริการท่ีเป็นเลิศระดบัดีเดน่ จากส านกังาน ก.พ.ร.  
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5.2 ระบบการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ คลอ่งตวั และม ุ่งเนน้ผลสมัฤทธ์ิ 

 

กรณีศึกษาท่ี 5.2.1 :  องคก์รเอกชนแห่งหน่ึงในประเทศไทย 

เครือ่งมือ : Diversity management 

Diversity management (การจัดการความหลากหลาย) เกิดขึ้นในทวีปอเมริกาเหนือเป็นการท่ี

องคก์รออกแบบนโยบาย โครงสรา้ง ระบบงานและวัฒนธรรม การปฏิบัติขององคก์รท่ีมุ่งสรรหา, การ

รักษาและบริหารจัดการพนักงานท่ีมีภมูิหลังและอัตลักษณ์ท่ีหลากหลาย สรา้งเท่าเทียมกันในการบรรลุ

องคก์รและวัตถปุระสงคส์ว่นบคุคล (Oxford Research Encyclopedia, 2017) 

ประเด็นท่ีพบ: องคก์รแห่งนี้ก่อตัง้ขึ้นในปี พ.ศ. 2493 มาจนถึงปัจจบุัน องคก์รประกอบธรุกิจ

ผลิตอะไหลร่ถยนต ์จักรยานยนต ์และเคร่ืองมือการเกษตร มีการจัดล าดบัความส าคญัของนโยบายบริษทั

โดยแบ่งออกเป็น 4 ล าดับ อันดับแรก คือ ความปลอดภยัในการท างานของลกูจา้ง คณุภาพของสินคา้, 

ทันเวลา (Just in Time) หมายถึง บริษทัตอ้งด าเนินการทกุอย่างตัง้แตค่วบคมุตัง้แตร่ะบบการผลิตจนถึง

การส่งสินคา้ เพ่ือใหแ้น่ใจว่าสินคา้ตรงต่อความตอ้งการของลกูคา้ ทันต่อเวลาท่ีลกูคา้ตอ้งการและตรง

จ านวนท่ีลกูคา้ตอ้งการ และล าดบัสดุทา้ยคือ ตน้ทนุในการผลิต ซ่ึงนโยบายทั้ง 4 ขอ้ท่ีกล่าวมาขา้งตน้นี้ 

องคก์รไดยึ้ดถือเป็นแนวทางในการด าเนนิงานอย่างเคร่งครดั  

แนวทางการจดัการ: การด าเนินงานดา้นความปลอดภยัและอาชีวอนามยัในการท างาน เร่ิมจาก

การก าหนดนโยบายท่ีจะใหพ้นักงานทกุคนกลับบา้นในลักษณะเดียวกับท่ีมาท างานตอนเชา้  กล่าวคือ  

มาท างานดว้ยสภาพร่างกายครบ 32 กลับไปก็ตอ้งครบ 32 ดังนัน้ บริษัทจึงมีกฎระเบียบของบริษัท 

ในเร่ืองความปลอดภยัและถือว่าเป็นเร่ืองท่ีเคร่งครัดในการปฏิบัติตาม นอกจากนี้บริษทัฯยังไดด้ าเนินงาน

ดา้นความปลอดภัยท่ีเห็นไดช้ัดเจนเมื่อเดินเขา้ไปในสายการผลิตขององค์กรจะพบว่า  ส่วนการท างาน 

ท่ีแบ่งแยกชาย หญิง โดยมีวัตถปุระสงค์คือ ลดปัญหาการล่วงละเมิดอันจะเกิดไดร้ะหว่างการท างาน  

แต่วัตถปุระสงคห์ลักจริงๆ คือ เพ่ือการจัดสภาพการท างานท่ีเหมาะสมส าหรับพนักงานหญิงโดยเฉพาะ 

กล่าวคือ มีการติดตัง้เคร่ืองมือต่างๆ ในสายการผลิตใหเ้หมาะกับการท างานของผูห้ญิง เช่น เคร่ืองผ่อนแรง

เวลายกชิ้นส่วน หรืออะไหล่รถยนต ์อปุกรณ์บางชิ้นมีการติดตัง้ลอ้และตวัล็อคเพ่ือสะดวกในการขนยา้ย 

เพื่อใหพ้นกังานหญิงสามารถท างานไดอ้ย่างคลอ่งตวั และด าเนนิการผลิตไดต้ามเป้าหมายที่บริษทัตอ้งการ 

  

ระดบั Basic  

สภาพแวดลอ้มในการท างานท่ีปลอดภยั สนบัสนนุการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ 

คลอ่งตวั ร่วมกนัท างานใหเ้กิดประสิทธิผล  

http://business.oxfordre.com/view/10.1093/acrefore/9780190224851.001.0001/acrefore-9780190224851-e-62?print=pdf
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กรณีศึกษาท่ี 5.2.2 : องคก์รเอกชนแห่งหน่ึงในประเทศไทย 

เครือ่งมือ : Office Productivity & Mobility (Mobile application) 

Office Productivity & Mobility เป็นระบบการท างานแบบเคลื่อนที่ (Mobile) ท่ีสนบัสนนุการท างาน

จากทกุท่ีทกุเวลาผ่านอปุกรณส์่วนตวั มีระบบรักษาความปลอดภยัของขอ้มลูอย่างรัดกมุ เช่น การใส่รหัส

สว่นบคุคล เป็นตน้ (ส านกังาน ก.พ.ร., 2559) 

ประเด็นท่ีพบ: องคก์รเอกชนแห่งนี้ สนบัสนนุใหบ้คุลากรรับผิดชอบต่อการท างาน โดยบริษัท 

มีแผนงานท่ีจะชว่ยเอ้ือใหพ้นกังานสามารถท างานตามหนา้ท่ีของตนได ้โดยไม่จ าเป็นตอ้งนัง่อยู่ท่ีโตะ๊ท างาน

เพียงอย่างเดียว เนื่องจากพนักงานบางคนมีหนา้งานหลายดา้น แต่เพราะ ปัญหาในการเขา้ใชร้ะบบท่ีมี

จ านวน URL มากมาย ท าใหก้ารเขา้ถึงขอ้มลูเกิดความสบัสน เสียเวลา และเสียโอกาสบางประการในการ

ปฏิบตังิาน  

แนวทางการจดัการ: บริษทัจึงสรา้ง Mobile Aapplication 

ท่ีสามารถลดระยะเวลาในการเขา้ถึงระบบและช่วยลดความ

ซับซอ้นในการใชง้าน โดยพนกังานสามารถเขา้ใชง้านไดจ้ากทกุท่ี

ผ่านทางโทรศัพท์มือถือ สามารถใช้เพ่ือติดตามขอ้มูล หรือ

ขา่วสารภายในองคก์รไดร้วดเร็ว โดยภายใน Application มีการใส ่

username และ Password เพ่ือป้องกันความปลอดภัยภายใน 

Application นอกจากจะสามารถเขา้ถึงขอ้มลูและอีเมลข์องบริษทั

แลว้ พนักงานยังสามารถคน้หา ขอ้มลูติดต่อพนักงานภายใน

เครือบริษทั การจองหอ้งประชมุ สมัมนา ประกาศตา่งๆ รวมทั้ง

สามารถขอใบลาและหนงัสือรบัรองเงนิเดือนผา่นทาง Application  

  

ระดบั Advance 

สภาพแวดลอ้มที่เอื้อใหบ้คุลากรมีความรบัผิดชอบ (Empower) กลา้ตดัสินใจ เขา้ถึง

ขอ้มลูเพื่อใชส้นบัสนนุการท างานและการแกปั้ญหา เพ่ือบรรลแุผนงานหลกัของ

องคก์ร 
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กรณีศึกษาท่ี 5.2.3 : ประเทศไทย (ประชารฐั) 

เครือ่งมือ : Workplace Collaboration & Networking  

Workplace Collaboration & Networking  คือ ระบบโซเซียลมีเดีย (Social Media) ส าหรับการ

ตดิตอ่สื่อสาร สนบัสนนุการแลกเปลี่ยนขา่วสารท่ีรวดเร็วฉับไว เชื่อมตอ่เขา้กบัขอ้มลูส่วนตวัท่ีเกี่ยวกบัการ

ปฏิบตังิาน สนบัสนนุการท างานเป็นทีม (ส านกังาน ก.พ.ร., 2559) 

ประเด็นท่ีพบ: รฐับาลมีนโยบายลดความเหลื่อมลา้ สรา้งรายไดแ้ละความเจริญ ความเขม้แข็งทาง

เศรษฐกิจใหค้รอบคลมุทัง้ประเทศ โดยใหภ้าคเอกชนและภาค ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมด าเนินการร่วมกบั

ภาครฐัเพ่ือใหบ้รรลวิุสยัทศันข์อง ประเทศในเร่ือง มัน่คง มัง่คัง่ ยัง่ยืน 

แนวทางการจดัการ: คณะรัฐมนตรีไดม้ีมติเมื่อวันท่ี 15 ธนัวาคม 2558 รับทราบการแตง่ตัง้

คณะกรรมการภาครัฐและภาคเอกชน 12 คณะ ประกอบดว้ย กลุ่ม Value Driver 7 คณะ และกลุ่ม  

Enable Driven 5 คณะ เพื่อขบัเคลื่อน นโยบายสานพลงัประชารัฐของรัฐบาล ซ่ึง คณะกรรมการทั้ง 12 ชดุ

ดังกล่าว  มีบทบาทหนา้ท่ี ดังนี้ (1) ด าเนินการใน ลักษณะหุน้ส่วนภาครัฐ เอกชน และประชาชน  

(2) เนน้กิจกรรมท่ีเป็น Action Based (3) ครอบคลมุ 4 เสาหลกั คือ ธรรมาภิบาล นวัตกรรมและผลิตภาพ 

การยกระดบัคณุภาพทนุมนษุยแ์ละการมีสว่นร่วมในความมัง่คัง่ (4) ภาคเอกชนน าโดยภาครัฐเป็นผูอ้ านวย

ความสะดวกและสนบัสนนุ รัฐบาลและกระทรวงมหาดไทยไดน้อ้มน าหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง  

มาเป็นแนวทางในการแกไ้ขปัญหา โดยท่ีผ่านมามีการด าเนินการในหลาย มาตรการ เพ่ือช่วยเหลือ

เกษตรกรและประชาชนผูม้ีรายไดน้อ้ย ทั้งดา้นการลด ตน้ทนุการผลิต การใหค้วามรูก้ารสรา้งมลูค่าเพ่ิม 

การตลาด การชว่ยเหลือ ดา้นปัจจยัการผลิต และใชแ้นวคิด "ประชารัฐ” โดยอาศัยกลไกความ ร่วมมือจาก

ทกุภาคสว่นในการแกไ้ขปัญหาและพฒันาประเทศ 

  

ระดบั Significance 

การท างานท่ีเป็นทีมท่ีมีสมรรถนะสงู มีความคลอ่งตวั และสามารถท างานร่วมกบั

เครือขา่ยภายนอก เพื่อน าไปสูแ่กไ้ขปัญหาท่ีซับซอ้นอย่างมีประสิทธิผล 
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กรณีศึกษาท่ี 5.2.4: จฬุาลงกรณม์หาวิทยาลยั (CU) สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คณุ

ทหารลาดกระบงั (KMITL) และมหาวิทยาลยัซีเอ็มเคแอล (CMKL) 

เครือ่งมือ :  Workplace Collaboration & Networking  

Workplace Collaboration & Networking  คือ ระบบโซเซียลมีเดีย (Social Media) ส าหรับการ

ตดิตอ่สื่อสาร สนบัสนนุการแลกเปลี่ยนขา่วสารท่ีรวดเร็วฉับไว เชื่อมตอ่เขา้กบัขอ้มลูส่วนตวัท่ีเกี่ยวกบัการ

ปฏิบตังิาน สนบัสนนุการท างานเป็นทีม (ส านกังาน ก.พ.ร., 2559) 

ประเด็นท่ีพบ:  ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีและนวัตกรรมสมยัใหม่และนโยบายของประเทศท่ีจะ

กา้วสู่ยคุ 4.0 นัน้ส่งผลให ้STEM (Science, Technology, Engineering และ Mathematics) ก าลงัเป็นท่ีตอ้งการ

ของตลาดแรงงานเป็นอย่างมาก ภาคการศึกษาจ าเป็นตอ้งปรับปรงุและพัฒนาหลกัสตูรรวมทั้งคน้หาองค์

ความรูท้างวิชาการใหม่ๆใหเ้ท่าทันการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา โดยเฉพาะอย่างย่ิงในช่วงท่ีประเทศ 

ยังขาดแคลนบุคลากรดา้นดา้นวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีขั้นสงู  ในการสรา้งความแข็งแกร่งและ

พัฒนาศักยภาพขีดความสามารถในการแข่งขัน ท าใหทิ้ศทางการส่งเสริมและพัฒนาการศึกษาในยคุนี้  

ตอ้งอาศัยการบรูณาการความรูร้่วมกนัระหว่างสถาบนัการศึกษาท่ีมีศักยภาพแทนการเป็นคู่แขง่ซ่ึงกนัและ

กนั เพื่อชว่ยผลิตบณัฑิตตอบสนองวาระแห่งชาตแิละตอบโจทยทิ์ศทางการพฒันาประเทศ อีกทั้งยังช่วยเพ่ิม

ขดีความสามารถในการแขง่ขนัไดท้ดัเทียมนานาชาติ 

 

 

 

 

 

แนวทางการจดัการ: จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั (CU) สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คณุ

ทหารลาดกระบัง (KMITL) และมหาวิทยาลัยซีเอ็มเคแอล (CMKL) จึงร่วมมือทางวิชาสรา้งหลักสตูร

ปริญญาตรี  สองปริญญาขา้มสถาบัน (Double degree) ดา้นวิศวกรรมหุ่นยนต ์ซ่ึงผูส้ าเร็จการศึกษาจะ

ไดร้ับปริญญาจาก จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลัย และจากสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คณุทหาร

ลาดกระบังและทั้งสองสถาบันจะร่วมกับมหาวิทยาลัยซีเ อ็มเคแอล  ในการพัฒนาหลักสูตรด้าน

วิศวกรรมไฟฟ้าและคอมพิวเตอร์ (Electrical & Computer Engineering: ECE) ซ่ึงผูส้ าเร็จการศึกษาจะไดร้ับ

ปริญญาจากมหาวิทยาลัยซีเอ็มเคแอล  นอกจากนี้จะยังมีการส่งเสริมการพัฒนาบคุลากรสายวิชาการ 

สายสนบัสนนุวิชาการ และนกัศึกษา โดยการแลกเปลี่ยนองคค์วามรูร้ะหว่างสถาบัน ซ่ึงแต่ละแห่งมีความ

เชี่ยวชาญและจดุเด่นต่างกัน ในทางปฏิบัติจึงเป็นการช่วยเติมเต็มศักยภาพซ่ึงกันและกัน ภายใตก้ารใช ้

ทรัพยากรทางวิชาการร่วมกัน ตลอดจนส่งเสริมการท าวิจัยร่วมกันเพ่ือการพัฒนานวัตกรรมและองค์

ความรูใ้หม่ๆ อีกทั้งยังส่งเสริมความร่วมมือในการใหบ้ริการทางวิชาการ แก่ สังคม ชมุชน หน่วยงาน

ภาครฐั และเอกชน อีกดว้ย  
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กรณีศึกษาท่ี 5.2.5 : สวนสามพราน  

เครือ่งมือ: Workplace Collaboration & Networking  

Workplace Collaboration & Networking  คือ ระบบโซเซียลมีเดีย (Social Media) ส าหรับการ

ตดิตอ่สื่อสาร สนบัสนนุการแลกเปลี่ยนขา่วสารท่ีรวดเร็วฉับไว เชื่อมตอ่เขา้กบัขอ้มลูส่วนตวัท่ีเกี่ยวกบัการ

ปฏิบตังิาน สนบัสนนุการท างานเป็นทีม (ส านกังาน ก.พ.ร., 2559) 

ประเด็นท่ีพบ: จากปัญหาเกษตรกรส่วนใหญ่ขายผลผลิตผ่านพ่อคา้คนกลางซ่ึงเป็นผูก้ าหนด

ราคา   ในขณะเดียวกนัเกษตรกรไมส่ามารถควบคมุตน้ทนุท่ีสงูขึน้ตามราคาสารเคมีไดท้ าใหม้ีปัญหาหนี้สิน

เพิ่มขึน้ สขุภาพ และสิ่งแวดลอ้มก็เสื่อมโทรมลง เกษตรกรสว่นใหญ่ตดิอยู่ในวงจรแบบนีม้าทัง้ชีวิต 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แนวทางการจดัการ: ในปี 2553 สวนสามพรานเร่ิมสนบัสนนุใหเ้กษตรกรในนครปฐมและ

จงัหวัดขา้งเคียงหนัมาท าเกษตรอินทรียภ์ายใตโ้ครงการ “สามพรานโมเดล” โมเดลธรุกิจท่ียัง่ยืนบนพ้ืนฐาน

ความเป็นธรรมตามหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงภายใตก้ารขับเคลื่อนโดย  มลูนิธิสังคมสขุใจ ดว้ยทนุ

สนบัสนนุจากส านกังานกองทนุสนบัสนนุการสรา้งเสริมสขุภาพ (สสส.) และส านกังานกองทนุสนบัสนนุ

การวิจยั (สกว.) โครงการสามพรานโมเดลจะหาช่องทางการตลาดใหม่ๆใหก้บัเกษตรกรเป็นการเชื่อมตรง

ระหว่างผูผ้ลิตกบัผูบ้ริโภคผ่านห่วงโซ่คณุค่าเกษตรอินทรียบ์นพ้ืนฐานของธรุกิจท่ีเป็นธรรมมีแนวทางการ

ท างานแบบทีม สหสาขา จากการสรรหาความร่วมมือกบัภาครัฐ มหาวิทยาลยัและเอกชนในการขบัเคลื่อน

โครงการ อาทิ งานวิจัยร่วมกับมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ การเปิดศนูยก์ระจายสินคา้อินทรียร์่วมกับ

กรมการคา้ภายใน  การจัดท าระบบการรับรองแบบมีส่วนร่วมกบักรมพัฒนาท่ีดิน และโครงการ Farm to 

Functions รว่มกบัส านกังานสง่เสริมการจัดประชมุและนิทรรศการ ในการสนบัสนนุการซ้ือขา้วอินทรียจ์าก

เกษตรกรตรงสู่โรงแรมและศนูย์ประชมุซ่ึงถือเป็นความร่วมมือของทกุภาคส่วนแบบประชารัฐบนหลัก

ปรชัญาเศรษฐกิจพอเพียง 

  



ค ู่มือแนวทางการพฒันาองคก์ารส ู่ระบบราชการ 4.0 บทท่ี 5 

 

 
 115 

 

 

5.3 การสรา้งวฒันธรรมการท างานท่ีดี มีประสิทธิภาพ และความรว่มมือ 

 

 

 

 

 

 

 

กรณีศึกษาท่ี 5.3.1 : บรษิทั Open Dream (Open Happiness Organization) 

เครือ่งมือ :  Human Resource Management (HRM) 

Human Resource Management (การบริหารทรพัยากรมนษุย)์ คือ การก าหนดนโยบายและ

แนวปฏิบตัท่ีิตอ้งด าเนนิการเกี่ยวกบัพนกังานในองคก์ารเพื่อดึงดดู (Attract) การพัฒนา (Develop) และการ

ธ ารงรักษา (Maintain) ก าลังคนใหม้ีผลการปฏิบัติงานงานท่ีดีเ ย่ียม และบรรลเุป้าหมายขององค์การ 

ซ่ึงครอบคลมุภารกิจตา่งๆ ไดแ้ก ่การสรรหา การกลัน่กรอง การฝึกอบรม การใหร้างวัล และผลประโยชน์

เกื้อกลู การประเมินผลและแรงงานสมัพนัธ ์(Gary Dessler, 1997)  

ประเด็นท่ีพบ: “opendream” ชื่อองคก์ารแห่งนี้มีท่ีมาจากความชื่นชอบใน open source software 

และการมีความฝัน (dream) ท่ีอยากช่วยใหค้นในสังคมมีคณุภาพชีวิตดีขึ้น ในปัจจบุัน opendream office 

พยายามสภาพแวดลอ้มใหก้ลายเป็น co-working space ท่ีพฒันาจากคอนโดเล็กๆ พยายามสรา้งวัฒนธรรม

การท างานควบคูไ่ปกบัการใหอิ้สระพนกังานไดใ้ชเ้วลาประมาณ 20% ท าในสิ่งท่ีแตล่ะคนอยากท า 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แนวทางการจดัการ: การสรา้งวัฒนธรรมในท างานของ บริษทั Open Dream ด าเนินการโดยใช้

หลกัการ Human Resource Management หรือ Open Management ซ่ึงองคป์ระกอบท่ีส าคญัคือ Open space 

กล่าวคือ บริษทัฯ จะมีการ Office Rotation หรือการจัดผงัโตะ๊ท างานใหม่เป็นระยะ (ประมาณทกุ 1 เดือน

คร่ึง) เพื่อกระตุน้ใหเ้กิดการตื่นตวัอยู่ตลอด และเป็นการแกปั้ญหาท่ีประสิทธิภาพการท างานลดลง  อีกทั้ง

ยังสรา้งวัฒนธรรมการยืนท างาน เพราะเล็งเห็นถึงความส าคญัของสขุภาพของบคุลากรเป็นผลจากการ

วิจัยชิ้นหนึ่งพบว่าการนัง่นานท าใหม้ีการจับตัวของกอ้นเลือดอันเป็นท่ีมาของการเกิดโรคหัวใจ  Open 

Development บริษัทมุ่งเนน้การเปิดพ้ืนท่ีเพ่ือการพัฒนาคน โดยการสรา้งวัฒนธรรมการไม่กลัวท่ีจะให้

พนกังานท าผิด ถา้ความผิดนัน้ท าใหเ้ราร ูว่้าส่งผลกระทบอะไรบา้ง ฝึกเรียนรูจ้ากความผิดพลาด มีการ

สรา้งความเชื่อว่าท่ีนี่เหมือนใหพ้นักงานเป็นพระเอกแลว้ผูน้  าและเหล่าบรรดาพนักงานอาวโุสจะคอย

ชว่ยเหลือ Open Communication โดยใชช้่องทางการสื่อสารท่ีช่วยใหส้ายสมัพันธแ์นน่แฟ้นกนัย่ิงขึ้นโดยพวก

เขาเลือกใช ้Yammer เปรียบไดก้บั Corporate Social Network เป็นระบบเครือขา่ยสงัคมออนไลนท่ี์ช่วยใหก้าร

สื่อสารภายในมีความใกลช้ิดกนัมากย่ิงขึน้ โดยรกัษาความลบัไวเ้ฉพาะภายในองคก์าร  

ระดบั Basic  

การสรา้งวัฒนธรรมในการท างานท่ีเป็นมืออาชีพ เปิดโอกาสในการน าเสนอความคิด

ริเร่ิมและสนบัสนนุความคิดสรา้งสรรค ์
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กรณีศึกษาท่ี 5.3.2 :  องคก์รเอกชนแห่งหน่ึงในประเทศไทย 

เครือ่งมือ : Data-driven Operations (People Profile) 

Data-driven Operations คือ การใชเ้ทคโนโลยีดา้นการวิเคราะห์ขอ้มลูมาใชใ้นการปรับปรงุ

กระบวนการท างาน เช่น การหาร ูปแบบความสัมพันธ์ การท านายแนวโน ้มของตัวชี้วัดต่างๆ                    

ในกระบวนการท างาน เพ่ือใหไ้ดข้อ้เสนอแนะว่ามาตรการอะไรท่ีท าใหไ้ดผ้ลลพัธจ์ากกระบวนการ ท่ีดีท่ีสดุ 

(ส านกังาน ก.พ.ร., 2559) 

ประเด็นท่ีพบ:  องคก์รเอกชนแห่งนี้มีความเชี่ยวชาญการท าธรุกิจการคา้ระหว่างประเทศ ไม่ว่าจะเป็น

ปูนซีเมนตแ์ละผลิตภณัฑก์่อสรา้ง, สินคา้พลงังาน, สินคา้อตุสาหกรรมและสินคา้รีไซเคิล, สินคา้ส าหรับ

อตุสาหกรรมยานยนต์ และสินคา้ส าหรับอตุสาหกรรมการเกษตร โดยบริษัทยังมุ่งพัฒนาสินคา้และ 

บริการใหม่ๆ อย่างต่อเนื่อง น าเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาปรับใช ้เกิดการขยายธรุกิจ ส่งผลใหก้ารเขา้ถึง

พนกังานจ านวนกว่า 50,000 คนกลายเป็นเร่ืองยาก เมื่อความใกลช้ิด ความเป็น “พ่ี-นอ้ง" ท่ีถือเป็น

วัฒนธรรมองคก์ร และความผกูพันลดนอ้ยลง การจะเลือกสรรบคุลากรสักคนหนึ่งขึ้นมาพัฒนาใหต้รง

ตามสรรถนะหลักองคก์ร รวมทั้งตรงตามความตอ้งการ ความสนใจ ความสามารถและศักยภาพของ

บคุลากรเองจึงกลายเป็นเร่ืองที่ท าไดย้าก   

แนวทางการจดัการ: เพ่ือเป็นการรูจ้ักพนักงาน

จ านวนมากไดอ้ย่างทัว่ถึง  องคก์รเอกชนแห่งนีจึ้งมีการพฒันา

โปรแกรม “People Profile” เพ่ือเก็บขอ้มลูเชิงลึกของพนกังาน 

(ความชอบ ความถนัด ความรูส้ึกในการท างาน ณ ขณะนั้น 

ประเภทงานทา้ทายใหม่ๆ) โดยเร่ิมจากการจัดกิจกรรม 

Outting เพ่ือกระตุน้และปลกุ Passion ใหก้บัพนกังาน เพ่ือเก็บ

ขอ้มลูความชอบ ความสนใจในเบ้ืองตน้ โดยมีส่วนท่ีเป็นความ

สนใจ  ในปัจจบุัน และส่วนท่ีเกี่ยวกับความตอ้งการในการ

พัฒนาตนเองในอนาคต โดยโปรแกรมนี้จะถูกบรรจลุงใน 

Mobile application ท่ีพนกังานทกุคนใชง้านอยู่เดิม หนา้ตาของ

โปรแกรม People portfolio มีลักษณะการท างานคลา้ย 

Facebook สามารถท าการบันทึกเร่ืองต่าง ๆ โดยแบ่งเนื้อหา

ออกเป็น 2 ส่วน คือ เร่ืองงาน และเร่ืองส่วนตวั เช่น  Achievement การท างาน ความรูส้ึกในการท างาน 

ความคาดหวัง โดยตวัโปรแกรมจะมีส่วนของ Dropdown Manu และ Free text ซ่ึงในอนาคตโปรแกรมจะ

สามารถอ่านขอ้มลู Free text และวิเคราะหค์าดการกบัสถานการณข์องพนกังานในองคก์ร เชน่ แนวโนม้การ

ลาออกของพนกังาน นอกจากนีโ้ปรแกรมยงัมีการวิเคราะหแ์ละน าเสนอขอ้มลูในลกัษณะ Visualization ท าให้

นกัพัฒนาทรัพยากรบคุคลสามารถน าไปต่อยอดในการวางแผนการดแูลและใชป้ระโยชน์ Talent ไดอ้ย่าง

เต็มท่ี เช่น การสรา้ง Talent Pool หรือ Data Pool เพ่ือการคดัสรรพนกังานส าหรับ Sale Expat, Workforce 

Planning เป็นตน้ 

  

ระดบั Advance 

การคน้หาปัจจัยท่ีท าใหบ้คุลากรมีความผกูพนั ทุ่มเท มีผลการปฏิบตังิานท่ีดี และ

สรา้งวัฒนธรรมการท างานท่ีน าไปสูผ่ลลพัธข์ององคก์าร 
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กรณีศึกษาท่ี 5.3.3 : องคก์รอตุสาหกรรมกระป๋องแห่งหน่ึงในประเทศไทย 

เครือ่งมือ :  Employee Engagement Survey 

Employee Engagement  คือ ความผกูพันของพนกังานเป็นสิ่งท่ีแสดงออกไดโ้ดยพฤติกรรม 

กล่าวคือ  สามารถดไูดจ้ากการพดู (Say) โดยจะพดูถึงองคก์ารเฉพาะในแงบ่วก และพิจารณาไดจ้ากการ 

ด ารงอยู่ (Stay) นัน่คือ พนกังานปรารถนาท่ีจะเป็นสมาชิกขององคก์ารตอ่ไป ส่วนประเด็นสดุทา้ยจะดวู่า

พนกังานจะมีความผกูพันต่อองคก์ารไดจ้ากการใชค้วามพยายามอย่างเต็มความสามารถ (Strive) เพ่ือ

ชว่ยเหลือหรือสนบัสนนุธรุกิจขององคก์าร (Hewitt Associates, 2003) 

Employee Engagement Survey คือ เคร่ืองมือการประเมินความรูส้ึกของบคุลากรภายในองคก์ร 

ถึงระดับความผกูพันต่อองคก์ร ประเด็นท่ีองค์กรควรส่งเสริม และแกไ้ขปรับปรงุเพ่ือใหอ้งคก์รประสบ

บรรลเุป้าหมายที่ตัง้ไว ้(Gallup, 2017) 

ประเด็นท่ีพบ: องคก์รอตุสาหกรรมกระป๋องในประเทศไทยแห่งหนึ่งเป็นองคก์รท่ีมุ่งมัน่พัฒน

บคุลากรอย่างตอ่เนื่อง เพราะตระหนกัในคณุค่าของบคุลากรท่ีมีส่วนส าคญัตอ่การขบัเคลื่อนองคก์ร ดว้ย

เหตนุี้องคก์รจึงไดท้ าการส ารวจความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนกังานเพ่ือวางแผนการบริหารและ

พัฒนาทรัพยากรมนษุยข์ององคก์รไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยมุ่งเนน้การตอบสนองความตอ้งการของ

บคุลากรท่ีแตกตา่งออกไปตามระดบังาน สามารถน าผลการศึกษามาก าหนดแนวทางในการบริหารจัดการ

บคุลากรขององคก์รใหเ้ป็นบคุลากรท่ีมีประสิทธิภาพ และเป็นก าลังส าคญัในการผลกัดนัใหเ้ป้าหมายของ

องคก์รส าเร็จไดอ้ย่างดีย่ิงขึน้  

แนวทางการจัดการ:องค์กรไดท้ าการส ารวจความพึงพอใจในงานและความผูกพัน  โดยใช ้

เคร่ืองมือ Employee Engagement ของ The Gallup Organization ศึกษากบัพนกังานทั้งหมด 540 คน   

การส ารวจความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนกังาน ถือเป็นวิธีท่ีสามารถทราบถือเหตแุละผลท่ีไดร้ับ

การยืนยันจาก ผลของตวัเลข ปรากฏอย่างเป็นรปูธรรม ซ่ึงองคก์รสามารถใชผ้ลฃเหล่านั้นเตรียมการ

พัฒนาการองคก์รในดา้นต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นโครงการพัฒนาพ้ืนท่ีพักผ่อนใหแ้ก่พนกังานเพ่ิมขึ้นมีมมุผ่อน

คลายความเหมื่อยลา้และความเครียดจากการท างานเป็นการดแูลเร่ืองผลกระทบดา้นสขุภาพท่ีเกิดขึ้นจาก

สภาพแวดลอ้มในการท างาน โครงการเพ่ิมพ้ืนท่ีจอดรถใหเ้พียงพอกับความตอ้งการของพนักงาน  

โรงอาหารท่ีให้บริการในวันเสาร์-อาทิตย์ การเพ่ิมพ้ืนท่ีพักผ่อนและสันทนาการและการดแูลเร่ือง

ค่าตอบแทนและสวัสดิการในการท างานท่ีครอบคลมุถึงครอบครัวของพนกังาน นอกจากนี้ยังมีโครงการ

ประกวดนวัตกรรมในการท างานหรือการพัฒนางาน เนื่องจากการสร้างความท้าทายและมีอิสระ 

ในการท างาน 

 

โครงการเหล่านี้เกิดขึ้นจากขอ้เสนอแนะในการศึกษา 

ซ่ึงอยู่ภายใต ้แนวคิดการให้ความส าคัญกับความแตกต่าง 

ในการดแูลพนักงานระดับต่างๆ และตอบสนองความตอ้งการ

ของพนกังานแต่ละระดับไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ตรงกับความตอ้งการของพนกังานมากท่ีสดุ เพ่ือกระตุน้ในเกิด

วัฒนธรรมท่ีดีให้เกิดขึ้นภายในองค์กร  ส่งผลต่อการเ พ่ิม

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างาน เพราะพนักงาน

ท างานดว้ยทัศนคติท่ีดีต่อองค์กร น าไปสู่ความตอ้งการท่ีจะ

บรรลเุป้าหมายขององคก์รร่วมกนั   

https://q12.gallup.com/public/en-us/Features
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กรณีศึกษาท่ี 5.3.4:  กรมสรรพากร  

เครือ่งมือ : Change Management และ Knowledge Management 

Change Management (การบริหารการเปลี่ยนแปลง) คือ การวางแผน การด าเนินการตา่งๆ 

ท่ีจะลดผลกระทบท่ีเกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลง และสนบัสนนุใหเ้กิดการปรับตวัและการยอมรับ พรอ้มทั้ง

สรา้งศักยภาพใหม่ๆ เพ่ือปรับตวัใหท้ันการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึ้น โดย John Kotter (2007) ไดร้ะบ ุ 

8 กระบวนการในการสรา้งการเปลี่ยนแปลง ไดแ้ก่ (1) สรา้งจิตส านึกของความเร่งด่วนท่ีจะตอ้ง

เปลี่ยนแปลง (Establishing a sense of urgency) (2) การก่อตัง้กลุ่มผูน้  าในการเปลี่ยนแปลง (Creating the 

guiding coalition) (3) สรา้งวิสยัทัศน ์Developing a vision and strategy (4) สื่อสารใหท้กุคนไดร้ับร ูวิ้สยัทัศน ์

(Communicating the change vision) (5) ใหอ้ านาจคนอ่ืนๆ ในการท าตามวิสยัทัศนน์ัน้ (Empowering 

employees for broad-based action) (6) วางแผนและพยายามสรา้งความส าเร็จในระยะสั้นใหเ้กิดขึ้น 

(Generating short-term wins) (7) น าการปรับปรงุนัน้มาบรูณาการแลว้สรา้งการเปลี่ยนแปลงท่ีย่ิงใหญ่ขึ้น

ไปอีก (Consolidating gains and producing more change) (8) ท าใหวิ้ธีการใหม่ๆ ไดก้ลายไปเป็นระบบใหม่

ขององคก์ร (Anchoring new approaches in the culture) 

Knowledge Management (การจดัการความร ู)้ คือ เคร่ืองมือเพ่ือใชใ้นการบรรลเุป้าหมาย 

ของงาน บรรลเุป้าหมายการพฒันาคน และบรรลเุป้าหมายการพัฒนาองคก์รไปสู่การเป็นองคก์รแห่งการ

เรียนรู ้โดยการจดัการใหม้ีการคน้พบความรู ้ความช านาญท่ีแฝงในตวับคุคล น ามาแลกเปลี่ยนเรียนรู ้ปรับ

ใหง้า่ยตอ่การน าไปใชแ้ละการน าไปตอ่ยอดใหเ้หมาะสมกบัแตล่ะบริบท อีกทัง้ยงัเป็นการประสานงานและการ

ใชท้รพัยากรความรูข้ององคก์รเพ่ือสรา้งประโยชนแ์ละความไดเ้ปรียบทางการแขง่ขนั" (Drucker, 1999) 

ประเด็นท่ีพบ:  กรมสรรพากรไดป้ระสบปัญหาใน 2 ส่วนท่ีส าคัญ ไดแ้ก่ สภาพปัญหาภายใน

องคก์ร ดว้ยโครงสรา้งระบบงานของกรมสรรพากร ถึงแมบ้คุลากรจะเป็นผูท่ี้มีความรูค้วามสามารถ 

แต่กลับขาดทักษะการท างานร่วมกัน ส่งผลไปยังคณุภาพการบริการใหก้ับประชาชนผูเ้สียภาษีทัว่ไป 

นอกจากนีย้งัเกิดปัญหาภายนอกองคก์รในเร่ืองของภาพลกัษณ์ ท่ี

มักจะถกูรอ้งเรียนในเร่ืองความล่าชา้และความยุ่งยากของระบบ

การเสียภาษี อีกทั้งประชาชนรูส้ึกกลัวท่ีจะสอบถามขอ้มลูต่างๆ 

กบัเจา้หนา้ท่ี  

 

  

ระดบั Significance 

การสรา้งวัฒนธรรมการท างานท่ีมีประสิทธิภาพสงู สรา้งความภมูิใจ และความเป็น

เจา้ของใหแ้กบ่คุลากร (Public Entrepreneurship) ร่วมมือเพื่อน าพาองคก์รไปสู่

ความส าเร็จและประโยชนท่ี์เกิดกบัสงัคมและประชาชน 
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แนวทางการจดัการ: ส านกังานสรรพากรภาค 7 จึงได ้

ริเร่ิมโครงการ “ส านักงานบริการขวัญใจประชาชน” (Service 

Excellence Tax Office) ซ่ึงเป็นโครงการพัฒนาบคุลากรเพ่ือ

ยกระดับขีดความสามารถในการปฏิบัติงานและส่งมอบบริการ 

โดยเป็นการปรับกระบวนทัศน์การท างานของเจ้าหนา้ท่ี  และ

วัฒนธรรมขององค์กรภายใต้หลักการบริหาร  การสร้าง

ความสัมพันธก์ับลกูคา้เพ่ือเปลี่ยนบทบาทการบริการจากเชิงรับ

เป็นเชิงรกุ และปรับภาพลักษณ์ใหม่ขององคก์รใน 3 ดา้น คือ 

ปรับสถานท่ีใหท้ันสมัย ปรับการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศใหเ้ต็ม

รปูแบบ และปรับคนขององค์กรให้พร้อมบริการอย่างเต็ม

ศักยภาพ มีวัฒนธรรมและมีเป้าหมายการใหบ้ริการเดียวกันซ่ึง

ก่อใหเ้กิดความเป็นเจา้ของใหแ้ก่บคุลากรเพ่ิมประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน ส่งผลใหเ้กิดการบริการท่ีเป็นเลิศ 

ทั้งนี้ การพัฒนาการบริการภายใตช้ื่อส านกังานบริการขวัญใจ

ประชาชน จะมีกระบวนการท างานครอบคลมุพ้ืนท่ี 8 จังหวัด 

ประกอบด้วย พิษณุโลก พิจิตร ตาก สุโขทัย นครสวรรค ์

เพชรบรูณ์ อตุรดิตถ ์และก าแพงเพชร รวมทั้งสิ้น 77 อ าเภอ ซ่ึง

จะเป็นการยกระดับการพัฒนาคณุภาพ การบริการภาครัฐแก่

ประชาชนอย่างเป็นมาตรฐานเดียวกัน โดยโครงการดังกล่าว

ไดร้ับรางวัลชนะเลิศ (1st Place Winner) จาก United Nations 

Public Service Awards สาขาการเสริมสรา้งการจัดการความรูใ้น

ภาครฐั ในปี 2554  

 

 

กรณีศึกษาท่ี 5.3.5 : บรษิทั สตารบ์คัส ์คอฟฟ่ี (ประเทศไทย) จ ากดั  

เครือ่งมือ : Rewarding & Recognition   

การใหร้างวัล (Reward) มี 2  ลักษณะ คือ (1) 

Extrinsic คือ รางวัลท่ีสามารถตีมลูค่าเป็นเงินได ้เช่น (1.1) 

เงินเดือนพ้ืนฐาน (Base Salary) (1.2) ค่าตอบแทนลกัษณะ

อ่ืนๆ (Allowance) เป็นค่าตอบแทนท่ีจ่ายใหต้ามลักษณะงาน 

ต าแหน่งงาน สภาพการท างาน หรือลักษณะเฉพาะต่าง ๆ 

(1.3) สวัสดิการและประโยชนเ์กื้อกลู (Benefit/Fringe Benefit) 

(1.4) เงินรางวัลประจ าปี (Bonus) เป็นค่าตอบแทนในลกัษณะ

เงินรางวัลประจ าปีของหนว่ยงาน โดยมีการจัดสรรเพ่ือเป็น

แรงจูงใจในการพัฒนาการปฏิบัติราชการ  และเป็นการ

เชื่อมโยงค่าตอบแทนกับผลการปฏิบัติงานของส่วนราชการ

และขา้ราชการ  ลกัษณะการใหร้างวัลในแบบท่ี   (2) Intrinsic 

คือ รางวัลท่ีเป็นคณุคา่ทางใจ หรือ แรงจงูใจ เช่น การยกย่อง

ชมเชยความกา้วหนา้ในสายอาชีพ เป็นตน้ (Lawler and Porter, 

1967)   
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ประเด็นท่ีพบ:  บริษทั สตารบ์ัคส ์คอฟฟ่ี (ประเทศไทย)จ ากดั ไดอ้ยู่ในประเทศไทยนานกว่า 20 ปี 

เร่ิมตัง้แต่ พ.ศ. 2541 โดยใหบ้ริการเคร่ืองดื่มและผลิตภณัฑท่ี์เกี่ยวกบักาแฟท่ีมีคณุภาพดี สรรหาและรับ

ซ้ือเมล็ดกาแฟท่ีมีคณุภาพดีท่ีสดุในราคาที่เป็นธรรม เพ่ือปรับปรงุคณุภาพชีวิตใหแ้ก่เกษตรกรผูป้ลกูกาแฟ

และมีความรับผิดชอบในชมุชนทกุแห่งหนท่ีด าเนินธรุกิจ ในระยะการด าเนินธรุกิจไดพ้บกับอปุสรรคและ

ปัญหามากมาย ไม่ว่าจะเป็นดา้นธรุกิจหรือดา้นก าลงัคนท่ีขาดแคลน หรือการใหบ้ริการท่ีผิดพลาดตา่งๆ 

แตค่วามส าเร็จของสตารบ์คัในปัจจบุนัเป็นตวัอธิบายไดด้ีถึงการมีวัฒนธรรมองคก์ร แบรนดแ์ละคณุภาพท่ี

เป็นเลิศของตวัสินคา้ซ่ึงไดร้ับการยกย่องอย่างสงู อีกทั้งยังไดร้ับการยกย่องเร่ือง “การมีพนกังานท่ีดีเด่น

ท่ีสดุ”  จากนติยสารฟอรจ์นูอีกดว้ย  

แนวทางการจัดการ: บริษัท สตาร์บัคส์ คอฟฟ่ี (ประเทศไทย)จ ากัด ไดส้รา้งแนวทางการ

ขับเคลื่อนวัฒนธรรมองค์กรท่ีชัดเจนและบรรจแุนวทางเขา้กับวิถีการสรา้งความสขุในองค์กร โดยมี 

กลยทุธท่ี์ส าคัญเลยคือการเรียนพนกังานว่า “พารทเ์นอร์” (Partner) สรา้งใหพ้นกังานเกิดความรูส้ึก 

เป็นเจา้ของบริษัททั้งนี้เพราะองค์กรเห็นถึงความส าคัญของทรัพยากรบุคคลท่ีช่วยขับเคลื่อนองค์กร

โดยเฉพาะเป็นสื่อกลาง  (Human Connection) ระหว่างองคก์รกบัลกูคา้ ในการขบัเคลื่อนวัฒนธรรมองคก์ร

จะมุ่งเนน้ 4 กลุ่มหลัก คือ พารท์เนอร์  จะไดร้ับความเชื่อมัน่  และการเอาใจใส่จากองคก์ร โดยบริษัท

สง่เสริมใหท้กุคนตระหนกัถึงความแตกตา่งของแตล่ะคน พารทเ์นอรส์ามารถแสดงความคิดเห็น การริเร่ิม

สิ่งใหม่ๆ  เพื่อใหม้ีสว่นร่วมกบัความส าเร็จของบริษทั  

นอกจากนีย้งัมีการมอบสิ่งของในโอกาสพิเศษตา่งๆ เพ่ือ

เป็นการกระตุน้ใหพ้นกังาน (พารท์เนอร)์  เกิดความรูส้ึกว่าเป็น

ส่วนหนึ่งของบริษัท และไม่ใช่เพียงลกูคา้เท่านั้นท่ีจะไดร้ับสิทธิ

พิเศษ รวมทัง้การปฏิบัติตอ่กนัดว้ยความเคารพและใหเ้กียรติกนั

ดว้ยวัฒนธรรมการมอบการด์ชื่นชมเพ่ือนร่วมงาน ลกูคา้ บริษทั 

จะน าเสนอสิ่งท่ีดีท่ีสดุใหแ้ก่ลกูคา้ ทั้งการคัดสรรวัตถดุิบ การ

ออกแบบ การตกแตง่รา้น การชงกาแฟและบริการซ่ึงพารท์เนอร์

จะถกูปลกูฝังใหเ้ห็นคณุค่าของการท างาน และการใหบ้ริการท่ีดี

แก่ลกูคา้ คู่คา้ของบริษทั เช่น ชาวไร่กาแฟ ซ่ึงบริษทัรับซ้ือเมล็ด

กาแฟท่ีมีคณุภาพในราคาท่ีเป็นธรรมรายได  ้ 5% จากยอดขาย

เมล็ดกาแฟนี้จะน ากลับคืนไปพัฒนาชีวิตความเป็นอยู่ใหช้มุชน

ชาวไร่กาแฟ และสดุทา้ยคือ สงัคม พารท์เนอร ์มีความภาคภมูิใจ

ตอ่ระบบการบริหารจัดการขององคก์รท่ีมีความซ่ือสตัย์ โปร่งใส 

เช่นระบบบัญชีขององคก์ร นอกจากนี้บริษัทยังท ากิจกรรมเพ่ือ

ช่วยเหลือสังคม เช่น การท าความสะอาดถนน การท ากิจกรรม

เพื่อเด็กและสงัคม เป็นตน้  
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5.4 ระบบการพฒันาบคุลากรใหมี้ความร ู ้ความสามารถ กา้วทนัเทคโนโลยี แกไ้ขปัญหา สรา้ง

ความรอบร ู ้และความมีจรยิธรรม 

 

 

ระดบั Basic  

ระบบการพฒันาบคุลากรท่ีสรา้งคนใหม้ี คณุธรรม จริยธรรม มีความรูแ้ละทกัษะใน

การแกปั้ญหา ทกัษะดา้นดจิิทลั และความรอบรูใ้หท้นัตอ่การเปลี่ยนแปลง 

 

 

กรณีศึกษาท่ี 5.4.1 :  ส านกังาน  ก.พ.   

เครือ่งมือ :  70:20:10 Model (Learning and Development)  

70:20:10 Model (Learning and Development)  ไดร้ับการพัฒนาโดย Morgan McCall, Robert 

W. Eichinger และ Michael M. Lombardo ร่วมกบัCenter for Creative Leadership ในช่วง 1980s และปรากฏ

อยู่ในหนงัสือการวางแผนพัฒนาอาชีพสถาปนิก ในปีพ. ศ. 2543 เพ่ือแสดงใหเ้ห็นว่าคน   มีการเรียนรู้

อย่างไมเ่ป็นทางการรอ้ยละ 70 ของทักษะในการท างาน โดย การเรียนรู ้ส่วน 70% คือ การท่ีบคุลากรได้

ท างานท่ีเป็นแกนหลกัของตนเอง และเรียนรูจ้ากการท างาน หรือจากแหลง่การเรียนรูอ่ื้นๆ  20% คือ การ

เรียนรูจ้ากบคุคลอ่ืน ซ่ึงอาจจะเป็นพ่ีเลี้ยงโคช้ หรือเรียนรูจ้ากปัจจัยภายนอก ซ่ึงเป็นการตอ่ยอดจากงานท่ี

ปฏิบตัเิป็นหลกัอยู่ และ 10% เป็นการเรียนรูจ้ากากรศึกษาและการฝึกอบรม (Bersin by Deloitte, 2014) 

ประเด็นท่ีพบ: ยคุรฐับาล 4.0 ในปัจจบุนั ประเทศไทยก าลงัปรับเปลี่ยนและยกระดบัภาครัฐใหเ้ป็น

รัฐบาลดิจิทัล ส่งผลใหก้ลุ่มบคุลากรวัยท างานท่ีมีความสามารถในการสรา้งสรรคแ์ละใชเ้ทคโนโลยีดิจิทัล

รวมทัง้มีทกัษะดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัก าลงัเป็นท่ีตอ้งการในภาครฐัเพราะจะน าไปสูก่ารสรา้งสินคา้และบริการ

เพ่ือรองรับความตอ้งการของประชาชนในอนาคต เพ่ือเป็นการแกปั้ญหาการขาดแคลนทรัพยากรบคุคล

ดา้นเทคโนโลยีดิจิทัลอย่างต่อเนื่องในประเทศไทย จึงจ าเป็นตอ้งมีการพัฒนาทั้งปริมาณและคณุภาพ

บคุลากรใหเ้พียงพอ เป็นเหตใุหภ้าครัฐจะตอ้งมีการปรับโครงสรา้งก าลงัคนทางดา้นเทคโนโลยีดิจิทัลอย่าง

เป็นระบบในลกัษณะของการบรูณาการ โดยเตรียมความพรอ้มทางดา้นก าลงัคนร่วมกบัหนว่ยงานภาครัฐ

และภาคเอกชนอ่ืนๆที่เกี่ยวขอ้ง โดยเฉพาะอย่างย่ิงสายงานวิชาชีพดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร

ท่ีถกูคาดการณ์ว่าจะเป็นท่ีตอ้งการของตลาดแรงงานทางดา้นเทคโนโลยีดิจิทัลในภาครัฐคือ สายงานดา้น 

Cloud Computing สายงานดา้น Big Data และสายงานดา้น Mobile Application and Business Solution  

แนวทางการจดัการ: ส านกังาน ก.พ. จึงไดว้างแนวทางการเตรียมความพรอ้มใหก้บับคุลากร

ภาครัฐ โดยแบ่งรปูแบบการใชเ้ทคโนโลยีดิจิทัลในภาครัฐออกเป็น 5 มิติ ประกอบดว้ย มิติท่ี 1 รูเ้ท่าทัน

เทคโนโลยีและใชเ้ทคโนโลยีเป็น มิตท่ีิ 2 เขา้ใจนโยบาย กฏหมายและจริยธรรมในการใชเ้ทคโนโลยี มิติท่ี 3 ใช ้

เทคโนโลยีดิจิทลัเพื่อการประยกุตแ์ละพัฒนา มิติท่ี 4 ใชเ้ทคโนโลยีดิจิทัลเพ่ือการวางแผนบริหารจัดการและ

การน าองคก์ร มิติท่ี 5 คือการใชเ้ทคโนโลยีดิจิทัลเพ่ือขบัเคลื่อนการเปลี่ยนแปลงและสรา้งสรรค์ ซ่ึงจะเป็น

การจดัการเรียนรูร้่วมกนัระหว่างผูบ้ริหาร ผูป้ฏิบตังิานและนกัไอที เพื่อสรา้งระบบดิจิทัลของหนว่ยงานขึ้น 

อีกทั้งก าหนดใหเ้ป็นหนา้ท่ีของบคุลากรภาครัฐในการพัฒนาตนเองตามหลักการเรียนรูแ้บบ 70:20:10 

อีกทั้งปรับรปูแบบการพัฒนาใหเ้ป็นแบบผสมผสาน ในการฝึกอบรมใหล้ดการบรรยายและเพ่ิมการลงมือ

ปฏิบัติจริงในสัดส่วน 60:40 โดยหน่วยงานของรัฐมีหนา้ท่ีประสานและท างานแบบบรูณาการร่วมกับ

กระทรวงดิจิทลัฯและส านกังาน ก.พ. 
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กรณีศึกษาท่ี 5.4.2 :  กรมธนารกัษ ์ 

เครือ่งมือ: Data-driven Strategy Formulation  

Data-driven Strategy Formulation เป็นระบบขอ้มลูสารสนเทศ Business Intelligence       ท่ี

แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มลูท่ีรวบรวมจากหลายแหล่งในหลายมมุมองและสามารถปรับเปลี่ยนไดต้าม

ความตอ้งการของผูใ้ชท้ันทีขณะใชง้าน สนบัสนนุการตดัสินใจในการวางแผนเชิงนโยบายท่ีมีประสิทธิภาพ 

(ส านกังาน ก.พ.ร., 2559) 

ประเด็นท่ีพบ: กรมธนารักษ์ไดเ้ตรียมพรอ้มรับการเปลี่ยนแปลงภารกิจ โดยการวางแผน

อัตราก าลังระหว่างหน่วยงาน พัฒนางานบริการ และจา้งบคุคลภายนอก (Outsource) ดว้ยภาระงานท่ี

เกิดขึน้ดงักลา่ว สง่ผลใหก้รมธนารกัษจ์ าเป็นตอ้งมีบคุลากรท่ีมีขดีความสามารถสงู มีความเชี่ยวชาญ เป็น

มืออาชีพ สามารถรองรับภารกิจท่ีหลากหลาย มีทักษะดา้นเทคโนโลยีและพรอ้มต่อการเปลี่ยนแปลงอยู่

ตลอดเวลา (ส านกังาน ก.พ.ร., 2560) 

แนวทางการจดัการ: กรมธนารักษจึ์งมีการจัดเตรียมแผนแม่บทเพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนา

บคุลากรมธนรักษ์ โดยเร่ิมจากกระบวนการพัฒนาบคุลากรเร่ิมตน้จาก

การหาความจ าเป็นในการพฒันาและเรียนรูข้องบคุลากร (Training Needs) 

เพ่ือน าไปก าหนดรปูแบบการพัฒนาและการเรียนรูใ้ห้ สอดคลอ้งกับ

เป้าประสงคก์ารพัฒนาและกลุ่มเป้าหมายผ่านชดุเคร่ืองมือการเรียนรูท่ี้

หลากหลาย เช่น การฝึกอบรม         ในหอ้งเรียน (Classroom Training) 

การศึกษาดงูาน (Site Visit) การสอนงาน (Coaching) การหมนุเวียนงาน 

(Job Rotation) กิจกรรม แลกเปลี่ยนเรียนรู ้การร่วมมือกับหน่วยงาน

ภายนอกเพ่ือพฒันาบคุลากร    เป็นตน้ โดยกิจกรรมตา่งๆ ในการพัฒนา

บคุลากรไดเ้ชื่อมโยงกบัแผนแม่บทการพัฒนาบคุลากร (HRD Master Plan 

Treasury Department) ทั้งระยะสั้นและระยะยาว ท่ีมุ่งเนน้พัฒนาดว้ย 

วิธีการท่ีหลากหลาย เหมาะสมกับบุคลากรแต่ละกลุ่ม ซ่ึงแบ่งเป็น 6 

ประเภท ซ่ึงหนึ่งในนั้น คือ การให้ความส าคัญกับสังคม จริยธรรม 

คณุธรรม (Planet Concern) รวมทั้งจัดใหม้ีแหล่งเรียนรูผ้่านหอ้งสมดุ 

(TRD Library) Internet Intranet นอกจากนี้ กรมธนรักษย์ังไดม้ีการปรับ

บทบาทฝ่ายทรัพยากรบคุคลใหเ้ป็น “HR Digital” ซ่ึงเป็นการน าเอา 

แอพพลิเคชัน่ Treasury HR ขึ้นมาใชใ้นงานดา้นบคุลากรเพ่ืออ านวยความ

สะดวก สรา้งความโปร่งใส และน าไปตอ่ยอดเป็นฐานขอ้มลู ดา้นบคุลากร

ท่ีมีความถกูตอ้งเพ่ือน าไปใชป้ระโยชนต์อ่ไป  
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กรณีศึกษาท่ี 5.4.3 :   องคก์รรฐัวิสาหกิจแห่งหน่ึงในประเทศไทย  

เครือ่งมือ :  Knowledge Management  

Knowledge Management (การจดัการความร ู)้ คือ เคร่ืองมือเพ่ือใชใ้นการบรรลเุป้าหมาย       

ของงาน บรรลเุป้าหมายการพฒันาคน และบรรลเุป้าหมายการพัฒนาองคก์รไปสู่การเป็นองคก์รแห่งการ

เรียนรู ้โดยการจดัการใหม้ีการคน้พบความรู ้ความช านาญท่ีแฝงในตวับคุคล น ามาแลกเปลี่ยนเรียนรู ้ปรับ

ใหง้า่ยตอ่การน าไปใชแ้ละการน าไปตอ่ยอดใหเ้หมาะสมกบัแตล่ะบริบท อีกทัง้ยงัเป็นการประสานงานและการ

ใชท้รพัยากรความรูข้ององคก์รเพ่ือสรา้งประโยชนแ์ละความไดเ้ปรียบทางการแขง่ขนั" (Drucker, 1999) 

ประเด็นท่ีพบ: องคก์รรัฐวิสาหกิจแห่งนี้ เป็นองคก์รท่ีมีการเติบโตอย่างรวดเร็ว ภายใตวิ้สยัทัศน ์    

การเป็นองคก์รท่ีมีความเป็นเลิศในธรุกิจท่ีสามารถยกระดบัคณุภาพชีวิตประชาชนและส่งเสริมการพัฒนา

เมืองท่ียั ่งยืนและการส่งเสริมให้เกิดขับเคลื่อนองค์กรบนพ้ืนฐานนวัตกรรม  ซ่ึงในแผนวิสาหกิจ 

ปีงบประมาณ 2560 - 2564  องคก์รไดก้ าหนดเป้าหมายหลกัในการสรา้งวัฒนธรรมแห่งการเรียนรูใ้น

องคก์ร รวมถึงสรา้งศนูยก์ลางการเรียนรู ้โดยเนน้การสรา้งบคุลากรใหม้ีความเชี่ยวชาญเป็นมืออาชีพ 

แนวทางการจดัการ: องคก์รมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งพัฒนา

บคุลากรใหม้ีความพรอ้มส าหรบัการสรา้งวัฒนธรรมแห่งการเรียนรูท่ี้มี

พ้ืนฐานมาจากการใชเ้ทคโนโลยีและนวัตกรรมโดยในปี พ.ศ. 2559 

องค์กรไดจ้ัดท าโครงการบริหารจัดการความรูอ้ย่างบูรณาการเพ่ือ

พัฒนาใหเ้ป็นองคก์รแห่งการเรียนรูแ้ละเป็นองคก์รสมรรถนะสงู เพ่ือ

พัฒนาองคค์วามรูเ้ฉพาะดา้น และพัฒนาศักยภาพของบคุลากรใหเ้ป็น

ผูเ้ชี่ยวชาญในแตล่ะสายงาน ในการขบัเคลื่อนเป้าหมายส าคญัใหป้ระสบ

ความส าเร็จได ้อย่างมีประสิทธิภาพ กระบวนการของโครงการฯ 

จึงมุ่งเนน้การจัดการความรูข้ององคก์รอย่างเป็นระบบ การมีส่วนร่วม 

ในการด าเนินการบริหารจัดการความรู้ การสร้างแรงจงูใจในการ

จัดการความรู ้การแลกเปลี่ยนเรียนรู ้ตลอดจนส่งเสริมการเรียนรูผ้่านกิจกรรมต่างๆใหบ้คุลากรเขา้ถึง

ความรูท่ี้มีคณุค่าและมีความส าคญัตอ่การปฏิบัติงาน ภายใตก้ระบวนการเรียนรู ้(Learning Process) และ

กระบวนการถอดองคค์วามรูจ้ากบคุลากรท่ีมีความช านาญและประสบการณ์ในดา้นต่างๆ ท่ีถือเป็นองค์

ความรูห้ลกัขององคก์ร ซ่ึงสรปุออกมาเป็นรปูแบบของ Infographic ท่ีช่วยใหบ้คุคลทกุระดบัสามารถเขา้ถึง

องคค์วามรูข้ององคก์รไดง้า่ยและมีความเขา้ใจมากขึน้  

  

ระดบั Advance 

ระบบการพฒันาบคุลากรเพื่อเพ่ิมพนู สัง่สมทกัษะความรูค้วามเชี่ยวชาญในดา้นตา่งๆ   

ท่ีมีความส าคญัตอ่สมรรถนะหลกัและการบรรลเุป้าหมายยทุธศาสตรข์องสว่นราชการ 
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กรณีศึกษาท่ี 5.4.4 : สถาบนัการเงินแห่งหน่ึงในประเทศไทย  

เครือ่งมือ : Personalized Learning Platform  

Personalized Learning Platform เป็นกระบวนการเรียนรูท้างออนไลนท่ี์มีสื่อการเรียนท่ีหลกหลาย 

เช่น วีดิโอ กระทูแ้ลกเปลี่ยนความเห็น (Forum) มีการน าขอ้มลูการเรียนของบคุคลไปวิเคราะห์ เพ่ือแนะน า

หลกัสตูรท่ีตรงกบัความตอ้งการ (Personalized) (ส านกังาน ก.พ.ร., 2559) 

ประเด็นท่ีพบ: สถาบันการเงินแห่งนี้มีสถานะเป็นธนาคารเฉพาะกิจของรัฐอันดบัหนึ่งโดยมีสถานะ

เป็นรัฐวิสาหกิจ ขับเคลื่อนองค์กรภายใตวิ้สัยทัศน์ “เป็นผูน้  าในการส่งเสริมการออม เพ่ือการพัฒนา

ประเทศอย่างยัง่ยืนและเสริมสรา้งความสขุและอนาคตท่ีมัน่คงของประชาชน” ซ่ึงหนึ่งในกลไกส าคญัในการ

ขบัเคลื่อนเพ่ือการเตรียมความพรอ้มรองรับการใหบ้ริการท่ีทันสมัยและครบวงจร คือ บคุลากรในทกุๆ

ระดับ โดยเฉพาะอย่างย่ิงผูบ้ริหารในระดับอ านวยการท่ีเป็นก าลังส าคญัในการขบัเคลื่อนองคก์รใหบ้รรลุ

เป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพ ในการด ารงต าแหนง่ผูบ้ริหารระดบัผูอ้ านวยการฝ่ายขึ้นไปของธนาคารถือ

เป็นต าแหนง่ท่ีมีความส าคญัและจ าเป็นตอ้งมีทักษะอ่ืนๆ เช่น การคิดอย่างเป็นระบบ การบริหารงานท่ีมี

วิสัยทัศน ์การบริหารทรัพยากรมนษุย์ การบริการจัดการความเสี่ยงการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยีในการ

พฒันางาน ความรบัผิดชอบตอ่งานและสงัคม  เป็นตน้  

แนวทางการจดัการ: สถาบันการเงินแห่งนี้ไดอ้อกแบบ

โปรแกรมการเรียนรู้และการพัฒนาทั้ง  รายบุคคลและราย

ต าแหนง่ควบคู่กนั ส าหรับผูบ้ริหารระดบัอ านวยการใหม้ีความรู ้

ความสามารถปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงท่ีพร้อมต่อการ

ขบัเคลื่อนองคก์ร โดยใชส้ัดส่วนการเรียนรู ้70:20:10 ภายใต้

แนวคิด “การเ รียนรู้ของแต่ละบุคคลแตกต่างกัน  มี เวลา 

ท่ีสามารถเรียนรูไ้ดแ้ตกต่างกัน สะทอ้นใหเ้ห็นว่าการเรียนรูแ้ละ

พัฒนาไม่จ าเป็นตอ้งมีรปูแบบท่ีเหมือนกนั” ทั้งนี้ทางธนาคารได้

รวบรวมหลักสูตรท่ี เหมาะส าหรับผู้บริหาร  ในด้านต่างๆ  

ผ่านรปูแบบ Personalized Learning Platform หรือการเรียนรูแ้ละ

พัฒนาตนเองผ่านสื่อสังคมออนไลน์ เช่น Facebook, Twitter, 

Pinterest, YouTube, Tedtalk  หรือการเรียนรูแ้ละพัฒนาดว้ย

ตนเองผ่านหลกัสตูรออนไลน ์เช่น Mooc, Caursera เป็นตน้ โดย

วิธีการเรียนและพัฒนาในรปูแบบต่างๆ ได ้ถูกบันทึกลงเป็น

แผนการด าเนนิงานเร่ืองการเรียนรูแ้ละพฒันาส าหรบัผูบ้ริหาร 

  

ระดบั Significance 

ระบบการพฒันาบคุลากรและผูน้  าใหม้ีทกัษะสามารถปฏิบตังิานไดห้ลากหลาย มีความ

รอบรู ้สามารถตดัสินใจและมีความคิดในเชิงวิกฤติ พรอ้มรบัปัญหาท่ีมีความซับซอ้น

มากย่ิงขึน้ (Fluid Intelligence/Complex problem solving) 
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Key Message  

สรปุ Key Message ท่ีส าคญัสัน้ๆ ของการด าเนินการส ูร่ะดบั basic ในแต่ละเรือ่ง ไดแ้ก่  

5.1 นโยบายและระบบการจดัการดา้นบคุลากรตอบสนองยทุธศาสตร ์และสรา้งแรงจงูใจ 

“ระบบการวิเคราะห์ความตอ้งการอัตราก าลังของหน่วยงานและองค์กร  (Workforce 

Planning) เป็นหัวใจส าคัญในการสรรหาคัดเลือกบุคลากรให้มีจ านวนท่ีเหมาะสมและใหม้ีความรู้

ความสามารถท่ีตรงกับความตอ้งการทั้งในปัจจบุันและอนาคต อีกทั้งควรใชเ้ทคโนโลยีเขา้มาช่วยเพ่ิม

ชอ่งทางในการประชาสมัพนัธแ์ละรปูกิจกรรมที่เหมาะสมและดึงดดูกลุม่เป้าหมายใหเ้ขา้สูร่ะบบราชการ” 

5.2 สภาพแวดลอ้มในการท างานท่ี ปลอดภยั สนบัสนนุการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ คล่องตวั

ร่วมกนัท างานใหเ้กิดประสิทธิผล 

“การจัดสภาพการท างานท่ีเหมาะสมส าหรับพนักงานหญิงโดยเฉพาะเพ่ือใหพ้นกังานหญิง

สามารถท างานไดอ้ย่างคลอ่งตวั และด าเนนิการผลิตไดต้ามเป้าหมายที่บริษทัตอ้งการ” 

5.3 การสรา้งวัฒนธรรมการท างานท่ีดี มีประสิทธิภาพ และความร่วมมือ 

“การเปิดพ้ืนท่ีใหบ้คุลากรไดใ้ชค้วามคิดสรา้งสรรค์ (Happy Employee) ผ่านการใชเ้ทคโนโลยี

เป็นตัวช่วยควบคู่ไปกับการพัฒนาองคก์าร ดว้ยหลักการบริหารคนและหลักการพัฒนาคนท่ีเปิดกวา้ง 

(Open Happiness Management) เป็นวัฒนธรรมขององคก์ารแห่งความสขุแบบเปิด (Open Happiness 

Organization)”  

5.4 ระบบการพัฒนาบคุลากรใหม้ีความรู ้ความสามารถ กา้วทันเทคโนโลยี แกไ้ขปัญหาสรา้ง

ความรอบรู ้และความมีจริยธรรม 

“หนา้ท่ีของบคุลากรภาครัฐ คือ การพัฒนาตนเองตามหลกัการเรียนรูแ้บบ 70:20:10 อีก

ทั้งปรับรปูแบบการพัฒนาใหเ้ป็นแบบผสมผสาน ในการฝึกอบรมใหล้ดการบรรยายและเพ่ิมการลงมือ

ปฏิบตัจิริง” 

Key Message  

สรปุ Key Message ท่ีส าคญัสัน้ๆ ของการด าเนินการส ู่ ระดบั advance ในแต่ละเรือ่ง ไดแ้ก่  

5.1 นโยบายและระบบการจดัการดา้นบคุลากรตอบสนองยทุธศาสตร ์และสรา้งแรงจงูใจ 

“การวัดผลการปฏิบัติจึงเป็นสิ่งท่ีจ าเป็นอย่างย่ิงในการวางแผนความกา้วหนา้ให้กับ

บคุลากร” 

5.2 สภาพแวดลอ้มในการท างานท่ี ปลอดภยั สนบัสนนุการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ คล่องตวั 

ร่วมกนัท างานใหเ้กิดประสิทธิผล 

“ลดระยะเวลา ลดความซับซอ้นในการใชง้าน พนักงานสามารถเขา้ถึงระบบการท างาน       

ไดท้กุท่ี” 

5.3 การสรา้งวัฒนธรรมการท างานท่ีดี มีประสิทธิภาพ และความร่วมมือ 

“การจะเลือกสรรบคุลากรสักคนหนึ่งขึ้นมาพัฒนาใหต้รงตามสรรถนะหลกัองคก์ร องคก์ร

ตอ้งท าความรูจ้ักพนกังานจ านวนมากนี้ใหไ้ดอ้ย่างทัว่ถึงเสียก่อน ความแตกต่างในการดแูลพนกังานแตล่ะ

ระดบัจะกระตุน้ในเกิดวัฒนธรรมท่ีดี สง่ผลตอ่การเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างาน”  

5.4 ระบบการพัฒนาบคุลากรใหม้ีความรู้ ความสามารถ กา้วทันเทคโนโลยี แกไ้ขปัญหา       

สรา้งความรอบรู ้และความมีจริยธรรม 

“มุ่งเนน้การจัดการความรูข้ององคก์รอย่างเป็นระบบ การมีส่วนร่วม ในการด าเนินการ

บริหารจดัการความรู ้การสรา้งแรงจงูใจในการจัดการความรู ้การแลกเปลี่ยนเรียนรูร้ะหว่างบคุลากรทกุ

ระดบัชัน้” 
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Key Message  

สรปุ Key Message ท่ีส าคญัสัน้ๆ ของการด าเนินการส ู่ ระดบั significance ในแต่ละเรื่อง 

ไดแ้ก่  

5.1 นโยบายและระบบการจดัการดา้นบคุลากรตอบสนองยทุธศาสตร ์และสรา้งแรงจงูใจ 

“เป้าหมายการสนบัสนนุใหบ้คุลากรสามารถท างานท่ีไหนก็ได ้เพ่ือใหบ้คุลากรของหนว่ยงาน

ใชเ้วลาในการเดินทางนอ้ยลงและใชช้ีวิตร่วมกบัครอบครัวมากขึ้น สรา้งคณุภาพชีวิตขา้ราชการรวมไปถึง

สมาชิกครอบครวัของบคุลากรของหนว่ยงานใหด้ีขึน้อีกดว้ย” 

5.2 สภาพแวดลอ้มในการท างานท่ี ปลอดภยั สนบัสนนุการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ คล่องตวั 

ร่วมกนัท างานใหเ้กิดประสิทธิผล 

“การร่วมมือกันในทกุภาคส่วนของประเทศเป็นสภาพแวดลอ้มท่ีสามารถสรา้งผูน้  าท่ีมี

กระบวนทัศน์ สรา้งสังคมแรงงานสู่สังคมสขุภาวะ สนับสนนุใหเ้กิดเครือข่ายท่ีเขม้แข็ง เกิดนวัตกรรม

ภายในหนว่ยงานและนวัตกรรมใหมด่า้นแรงงานในประเทศอย่างยัง่ยืน” 

5.3 การสรา้งวัฒนธรรมการท างานท่ีดี มีประสิทธิภาพ และความร่วมมือ 

“วัฒนธรรมองคก์รขององคก์รใดองคก์รหนึ่งไม่สามารถสรา้งแลว้เสร็จไดด้ว้ยกลุ่มคนเพียง    

ไม่กี่คน เพราะมิฉะนัน้แลว้ก็จะไม่ถือว่าเป็นวัฒนธรรมองคก์รตอ้งถกูขบัเคลื่อนดว้ยกลุ่มคนส่วนใหญ่ของ

องคก์รเป็นเอกลกัษณเ์ฉพาะองคก์ร”  

5.4 ระบบการพัฒนาบคุลากรใหม้ีความรู้ ความสามารถ กา้วทันเทคโนโลยี แกไ้ขปัญหา       

สรา้งความรอบรู ้และความมีจริยธรรม 

“การเรียนรูข้องแตล่ะบคุคลแตกตา่งกนั มีเวลาที่สามารถเรียนรูไ้ดแ้ตกตา่งกนั สะทอ้นใหเ้ห็น

ว่าการเรียนรูแ้ละพฒันาไมจ่ าเป็นตอ้งมีรปูแบบท่ีเหมือนกนั” 
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 Basic Advance Significance 

5.1 
• Workforce Planning •  Actionable KPI • Business Process Digitization 

• Virtual Classroom 

• Web Conference  

5.2 
• Diversity management • Office Productivity & 

Mobility 

• Workplace Collaboration & 

Networking 

5.3 
•  Human Resource 

Management  

• Data-driven 

Operations  

• Workplace Collaboration  

• Rewarding & Recognition  

• Change Management 

5.4 
• Learning and 

Development  

• HRM 

• Data-driven Strategy 

Formulation  

• Knowledge 

Management (KM) 

• Personalized Learning Platform  
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ระดบั Basic 

• Workforce Planning: 

การวางแผนอตัรา

ก าลงัคน 

• Diversity management: 

การบริหารความ

หลากหลายในองคก์ร 

• HRM: การบริหาร

ทรพัยากรมนษุยใ์น

องคก์ร 

• HRD: การพฒันา

ทรพัยากรมนษุย ์เป็น

การเพิ่มพนูคณุสมบตัท่ีิมี

อยู่ในตวัมนษุย ์

• Learning and 

Development :การ

เรียนรูแ้ละพฒันา 

(70:20:10 Model) 

• Data-driven Strategy 

Formulation: ระบบ

ขอ้มลูสารสนเทศ ท่ี

แสดงผลการวิเคราะห์

ขอ้มลูท่ีรวบรวมจาก

หลายแหลง่ ใชส้นบัสนนุ

การตดัสินใจในการ

วางแผนเชิงนโยบายท่ีมี

ประสิทธิภาพ 

ระดบั Advance 

• Actionable KPI: วิธีการ

ออกแบบตวัชี้วัดท่ีมี

ความชดัเจน สนบัสนนุ

การปฏิบตังิานจริงท่ี

น าไปสูผ่ลลพัธ ์และเพ่ิม

โอกาสท่ีโครงการจะ

ประสบผลส าเร็จ 

• Office Productivity & 

Mobility: ระบบการ

ท างานแบบเคลื่อนที่

(Mobile) ท่ีสนบัสนนุการ

ท างานจากทกุท่ีทกุเวลา 

ผา่นอปุกรณส์ว่นตวั มี

ระบบรกัษาความ

ปลอดภยัของขอ้มลู

อย่างรดักมุ 

• Data-driven 

Operations: การใช้

เทคโนโลยีดา้นการ

วิเคราะหข์อ้มลูมาใชใ้น

การปรบัปรงุท างาน 

• KM: การจดัการองค์

ความรูภ้ายในองคก์ร  

ระดบั Significance 

• Business Process 

Digitization: การขบัเคลื่อน

งานดว้ยระบบดิจิทลัทัง้

กระบวนการ  

• Virtual Classroom: การเรียน

การสอนผา่นระบบอินเทอรเ์น็ต 

การสอนใหม้ีสภาพแวดลอ้ม

คลา้ยกบัหอ้งเรียนแบบ

ปฏิสมัพนัธร์ะหว่างผูเ้รียนกบั

ผูส้อน  

• Web Conference:  ระบบ

ประชมุทางไกลออนไลนผ์า่น

เครือขา่ยอินเตอรเ์น็ตความเร็ว

สงู โดยสามารถท าการประชมุ

แบบเห็นภาพ ฟังเสียง และ

รบัสง่ขอ้มลูไดใ้นเวลาเดียวกนั  

• Workplace Collaboration & 

Networking: การสื่อสาร

ภายในองคก์รผา่นระบบโซเชียล

มีเดีย 

• Rewarding & Recognition: 

การใหร้างวัลเพื่อกระต ุน้ใหเ้กิด

พฤตกิรรมท่ีดี สรา้งแรงจงูใจ

ในการท างาน 

• Change Management การ

วางแผนการด าเนนิการตา่งๆ 

เพื่อสนบัสนนุใหเ้กิดการ

ปรบัตวัและการยอมรบั พรอ้ม

ทัง้สรา้งศักยภาพใหม่ๆ  

• Personalized Learning 

Platform: การวิเคราะหข์อ้มลู 

เพื่อแนะน าหลกัสตูรและการ

เรียนรูท่ี้เหมาะกบัแตล่ะบคุคล 
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บทท่ี 6  

ระบบการปฏิบติัการเพ่ือการพฒันากระบวนการ และการสรา้งนวตักรรม 

เจตนารมณ ์: เพื่อใหอ้งคก์ารมีการบริหารจดัการกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพ เกิดประสิทธิผล เชื่อมโยง

ตัง้แต่ตน้จนจบ และน าไปสู่ผลลพัธท่ี์ตอ้งการ สรา้งนวัตกรรมในการปรับปรงุผลผลิต กระบวนการ และ

การบริการ น าเทคโนโลยีมาใชเ้พ่ือใหม้ีขีดสมรรถนะสงูขึ้น บรูณาการกระบวนการเพ่ือสรา้งคณุค่าในการ

ใหบ้ริการแกป่ระชาชนและและเพิ่มขดี ความสามารถในการแขง่ขนั  

 
 

รปูที่ 1 หมวด6 การมุง่เนน้ระบบการปฏิบตักิาร  

 

การม ุ่งเนน้ระบบการปฏิบติัการเพ่ือการพฒันาส ูร่ะบบราชการ 4.0 

ในหมวดการมุ่งเนน้ระบบการปฏิบัติการเพ่ือการพัฒนาสู่ระบบราชการ  4.0 ไดแ้บ่งออกเป็น 4 

ประเด็นใหญ่ ๆ คือ 

 เกณฑ ์PMQA 4.0 หมวด 6 

6.1 กระบวนการท างานท่ีเชื่อมโยงตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการ เพ่ือน าสู่ผลลัพธท่ี์

ตอ้งการ 

6.2 การสรา้งนวัตกรรมในการปรบัปรงุผลผลิต กระบวนการ และการบริการ 

6.3 การลดต้นทุนและการใช ้ทรัพยากรเพ่ือสร้างความมีประสิทธิภาพ และ

ความสามารถในการแขง่ขนั 

6.4 การมุ่งเนน้ประสิทธิผลทัว่ทั้งองคก์าร และผลกระทบต่อยทุธศาสตร์ชาติและ

ผลลพัธ ์
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รปูที่ 2 วงจรการมุง่เนน้การปฏิบตักิาร 

 

 

ทั้งสี่ส่วนนี้ตอ้งคิดไปพรอ้ม ๆ กันและปรับปรงุไปพรอ้ม ๆ กนั เปรียบเสมือนวัฏจักรของวงลอ้ใน

การพฒันาที่หมนุไปตลอดเวลา ส่วนราชการจะพัฒนาเพียงแค่ส่วนใดส่วนหนึ่งโดยละเลยส่วนอ่ืนไปย่อมไม่

เกิดการพฒันาอย่างเต็มศักยภาพ  

1. การออกแบบกระบวนการท างานท่ีเชื่อมโยงกนัตัง้แต่ตน้จนจบ และน าไปสูผ่ลลพัธ ์ 

2. การบริหารจดัการกระบวนการและการสรา้งนวัตกรรม 

3. การลดตน้ทนุและการเพิ่มขดีความสามารถในการแขง่ขนั 

4. การมุง่เนน้ประสิทธิผลทัว่ทัง้องคก์ารและผลกระทบตอ่ยทุธศาสตรป์ระเทศ 

ขัน้ตอนการด าเนินการ 

6.1 การออกแบบกระบวนการท างานท่ีเชื่อมโยงกนัตัง้แตต่น้จนจบ  

- ส่วนราชการทบทวนวิสัยทัศน ์พันธกิจ และโครงสรา้งภายใตก้ารวางแผนยทุธศาสตรร์ะยะ

ยาว ปัจจัยท่ีสรา้งการเปลี่ยนแปลงท่ีก าลังเกิดขึ้นจากนโยบายรัฐบาล อัตราการเติบโต การเปลี่ยนแปลง

ของภาคธรุกิจ และการปรบัตวัเพ่ือรองรบัขดีความสามารถในการแขง่ขนั  

- วิเคราะห์โครงสรา้งของระบบการปฏิบัติการของส่วนราชการ เชื่อมโยงสู่ผลลัพธ ์และการ

บริการตามพันธกิจตั้งแต่ตน้น ้าจรดปลายน ้า วิเคราะห์การเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึ้นท่ีมีผลต่อคณุภาพ 

ประสิทธิภาพ และความสามารถในการแข่งขัน การเปลี่ยนแปลงดังกล่าว ส่งผลต่อขอ้ก าหนดของ

กระบวนการอย่างไร ตอ้งปรับโครงสรา้งหรือมีกลไกใหม่ใดท่ีเกิดขึ้น ขยายกรอบการประสานงานไปตน้น า้

และปลายน า้จะเกิดขึน้ไดอ้ย่างไร  

  

Operational 
Focus 

End-to-
end 

Process 
Design 

 Manage 
and 
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Cost and 
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- เชื่อมโยงกระบวนการระดับบนสู่กระบวนการระดับ

ย่อย และการท างานในสว่นงานตา่ง ๆ (ใหด้คู ู่มือToolkit หมวด 6 

ฉบับท่ี 1 พศ. 2551 ประกอบ) ปัจจัยความส าเร็จของการ

ท างานคืออะไร กระบวนการสนับสนนุต่าง ๆ ตอ้งปรับเปลี่ยน

เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพประสิทธิผล และสนบัสนนุขีดความสามารถ

ในการขง่ขนัอย่างไร 

- วิเคราะหต์วัวัดผลลัพธข์องกระบวนการ และตวัวัด

ในการติดตามกระบวนการท่ีตอ้งรวบรวม นวัตกรรมในการ

ติดตามผ่านเทคโนโลยี เช่น Real-Time Dashboards มอบหมาย

ผูร้ับผิดชอบในแต่ละระดับ และโครงสร้างระบบการติดตาม

รายงานผลตวัวัดตามล าดบัชัน้ 

 

6.2 การบริหารจดัการกระบวนการและการสรา้งนวัตกรรม 

- ทบทวนกระบวนการสรา้งคณุค่าและกระบวนการสนบัสนนุ ขอ้ก าหนดท่ีเปลี่ยนแปลงไป เช่น

ความรวดเร็ว การประสานงาน ส่งผลต่อการท างานของกระบวนการต่าง ๆ ของส่วนราชการอย่างไร 

พิจารณาปัจจัยภายในของส่วนราชการเอง ไดแ้ก่ ขีดความสามารถของส่วนราชการและความพรอ้มของ

ทรพัยากร  ความเป็นไปไดใ้นการตอบสนองตอ่ความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการทั้งในปัจจบุันและในอนาคต 

การปรับรปูแบบในการใหบ้ริการท่ีมุ่งเนน้ผูร้ับบริการมากขึ้น ตลอดจนการบริการท่ีสามารถปรับการ

บริการใหต้อบสนองตามความตอ้งการเฉพาะกลุม่/บคุคล (Customization) ได ้

- ก าหนดมาตรฐานการควบคุมและการรายงานของทุกระดับ สร้างความคล่องตัว 

ในกระบวนการท างานและการติดตามควบคมุใหร้วดเร็วทันการณ์ดว้ยเทคโนโลยีดิจิทัล ก าหนดขอบข่าย

ความรับผิดชอบ ขยายการใหอ้ านาจ (Empowerment) และการตดัสินใจใหค้รอบคลมุ การประสานงานกบั

ส่วนราชการอ่ืนทั้งในแนวดิ่งและในแนวราบ รวมทั้งปัจจัยท่ีมีผลกระทบตอ่การด าเนินการและการบริหาร

กระบวนการสรา้งคณุคา่ กลไกของการทบทวนและปรบัปรงุกระบวนการเพื่อใหท้นักบัการเปลี่ยนแปลง  

- การกระตุน้ใหเ้กิดนวัตกรรมในการปรับปรงุทัว่ทั้งองคก์าร ส่วนราชการควรส่งเสริมใหเ้กิด

นวัตกรรมโดยอาจริเ ร่ิมจากการก าหนดเป็นพ้ืนท่ีเ ร่ิมต้น หรือทดลองท าในเ ร่ืองท่ีเกี่ยวข ้องกับ  

การใหบ้ริการประชาชน การน าเทคโนโลยีการสื่อสารมาใชเ้พื่อเพ่ิมการรับร ูแ้ละเขา้ถึง ควรมีการมอบหมาย

ผูร้ับผิดชอบในการติดตามดแูล เพ่ือกระตุน้ใหก้ารสรา้งนวัตกรรมขยายผลอย่างต่อเนื่องจนเกิดทัว่ทั้ง

องคก์าร 

- การสรา้งนวัตกรรมท่ีมีผลกระทบและมีคณุค่าแก่ประชาชน ตั้งแต่ระดับการบริการในพ้ืนท่ี 

กระบวนการเชื่อมโยงตา่ง ๆ จนถึงนวัตกรรมท่ีเกิดจากการแกไ้ขปัญหาร่วมกนัของหลายภาคสว่น 
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6.3 การควบคมุตน้ทนุและการเพิ่มขดีความสามารถในการแขง่ขนั 

- วิเคราะหต์น้ทนุของระบบการปฏิบัติการทั้งหมดขององคก์าร โครงสรา้งตน้ทนุทั้งทางตรง

และทางออ้ม การวิเคราะหค์วามอ่อนไหวของของตวัแปรดา้นตน้ทนุ วิเคราะหก์ารลงทุนและความคุม้ทนุ 

ในโครงการตา่ง ๆ 

- การใชท้รพัยากรอย่างคุม้คา่ก็เป็นส่วนส าคญัหนึ่งในการควบคมุตน้ทนุ แนวคิดการลดตน้ทนุ 

ลดการสญูเปลา่ การรักษาสิ่งแวดลอ้ม การใชท้รัพยากรอย่างคุม้ค่าและการแบ่งปันการใช ้ทรัพยากรลว้น

เป็นส่วนหนึ่งในการเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนั เช่นลดปริมาณการพิมพเ์อกสารและแบบฟอร์ม

ตา่งๆ  ในการท างานตลอดกระบวนการตัง้แตต่น้น า้จรดปลายน า้ การบรูณาการของฐานขอ้มลูเดียวท่ีใช ้

ร่วมกนัเพ่ือลดความซ า้ซอ้นและการกรอกขอ้มลูซ า้ของผูร้บับริการ รวมทัง้การรวมศนูยก์ารบริการเป็นจดุ

เดียว  

- การสรา้งกลไกในการทบทวนตน้ทนุ และตัง้เป้าหมายในการลดตน้ทนุในกระบวนการวางแผน

กลยทุธป์ระจ าปี (Strategic improvement/cost reduction theme) เพื่อสรา้งใหเ้กิดการระดมสรรพก าลงัในการ

ลดตน้ทนุอย่างแทจ้ริง รวมทั้งยทุธศาสตร์ในการลดตน้ทุนระยะยาว เช่นการเปลี่ยนระบบการท างาน 

และวัสดท่ีุประหยดักว่าและเป็นมิตรตอ่สิ่งแวดลอ้ม 

- การคน้หาขอ้มลูเชิงเปรียบเทียบและคูเ่ทียบทัง้ในและนอกสว่นราชการเพื่อคน้หาแนวคิดใหม่ ๆ 

ในการสรา้งขดีความสามารถในการแขง่ขนัและเพ่ิมการเรียนรู ้

- การคน้หาเทคโนโลยีใหม่ ๆ ท่ีก าลังเกิดขึ้นขณะนี้ในโลก เช่น การใหบ้ริการบนเครือข่าย

อินเตอรเ์น็ต ปัญญาประดิษฐ ์(Artificial Intelligence) บริการดา้น Cloud Computing ท่ีสามารถใชง้านไดโ้ดย

ไมจ่ ากดัสถานท่ี ปรบัเปลี่ยนตามความเหมาะสมไดอ้ย่างรวดเร็ว และประหยัดค่าใชจ้่าย “อินเตอรเ์น็ตในทกุ

สิ่ง" (Internet of Things) ท่ีชว่ยเชื่อมการท างานของอปุกรณ ์และสามารถสัง่การควบคมุการใชง้านผ่านทาง

เครือขา่ยอินเตอรเ์น็ต เป็นตน้ เพื่อการปรบัปรงุกระบวนการและสรา้งขดีความสามารถในการแขง่ขนั 

6.4 การมุง่เนน้ประสิทธิผลทัว่ทัง้องคก์ารและผลกระทบตอ่ยทุธศาสตรป์ระเทศ 

- สว่นราชการมีการก าหนดตวัวัดของกระบวนการทกุระดบัทั้งตวัวัดน าและตวัวัดตาม (ดคูู่มือ 

Toolkit หมวด6 ฉบบัที่1 พศ. 2551 ประกอบ) และวิเคราะหผ์ลกระทบของการบรรลตุวัวัดในระดบัตา่ง ๆ 

เชื่อมโยงกบัการบรรลตุวัวัดเชิงยทุธศาสตร ์

- การติดตั้งกลไกในการติดตามรายงานตัววัดทั้ งในระดับองค์การ และการรายงาน

สถานะการณ์การเปลี่ยนแปลงจากภายนอกเพ่ือใหท้ันกบัเหตกุารณ ์รวมทั้งการวิเคราะหผ์ลกระทบท่ีอาจ

เกิดขึน้ 

- หน่วยงานมีการติดตามตัววัดด้านความเสี่ยง

โดยเฉพาะดา้นการเกิดอบุัติภยั มีแผนการเตรียมความพรอ้มใน

การรบัมือกบัภยัพิบตัท่ีิอาจเกิดขึ้น วิเคราะหผ์ลกระทบจากความ

รนุแรงของภยัพิบตัใินระดบัตา่ง ๆ จดัการซอ้มภยัในระดบัตา่ง ๆ 

และแผนการกูคื้น 

- บรูณาการกระบวนการทั้งในระดับปฏิบัติการและ

ระดบัองคก์ารเชื่อมโยงกบัสว่นราชการและเครือขา่ยภายนอกเพ่ือ

การแกปั้ญหาท่ีน าสู่ผลลพัธท่ี์ตอบสนองขีดความสามารถในการ

แข่งขนัและยทุธศาสตรป์ระเทศ เช่น การติดตามการใชแ้รงงาน

ตา่งดา้ว การแกปั้ญหาความยากจน การแกปั้ญหาดา้นคณุภาพ

นมโค การพฒันาพื้นท่ีท่องเท่ียวเชิงนเิวศน ์เป็นตน้  
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การพฒันาส ูร่ะดบัพ้ืนฐาน (Basic) อยา่งมัน่คง 

หลกัคิดในการริเร่ิมไปสูร่ะบบการปฏิบตักิารเพื่อการพฒันาสูร่ะบบราชการ 4.0 

1. ส่วนราชการตอ้งไม่ยึดติดกับกระบวนการท่ีท างานตามหนา้ท่ีเพียงอย่างเดียว ควรขยาย

ขอบขา่ยของกระบวนการท่ีเชื่อมโยงทัง้ตน้น า้และปลายน า้เพิ่มมากขึน้  

2. เขา้ใจความส าคัญของระบบการปฏิบัติการท่ีก าลังด าเนินการอยู่ และความเชื่อมโยงของ

กระบวนการตา่ง ๆ ท่ีน าสูผ่ลลพัธข์องผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียกลุม่ตา่ง ๆ 

3. สรา้งมาตรฐานการบริหารกระบวนการท่ีดี และเทียบเท่าสากล 

4. วิเคราะหแ์ละปรบัปรงุกลไกท่ีสรา้งขอ้ไดเ้ปรียบหรือจดุแข็งของระบบการปฏิบตักิาร  

5. วิเคราะห์การเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดจากภายนอกทั้งในรปูแบบความตอ้งการของผูร้ับบริการ 

ชมุชน สงัคม สภาพแวดลอ้ม และนโยบายของประเทศ  

6. ปรบักระบวนการเพื่อน าไปสูค่วามคลอ่งตวั ความรวดเร็ว และความมีประสิทธิผล  

7. วิเคราะหโ์ครงสรา้งตน้ทนุและความคุม้ค่าในการลงทนุ เพ่ือผลกัดนัการใชท้รัพยากรต่าง ๆ    

ใหเ้กิดประโยชนส์งูสดุ ซ่ึงรวมทัง้ตน้ทนุท่ีอาจเกิดขึ้นในระยะยาว และตน้ทนุท่ีเกิดกบักลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย 

เชน่การเพิ่มพนกังานหรือเจา้หนา้ท่ีจากการเตบิโตของภาระงานในระยะสัน้ ซ่ึงจะสง่ผลตอ่ตน้ทนุในระยะยาว 

8. ติดตามผลลัพธก์ระบวนการทกุขัน้ตอน และวิเคราะหผ์ลเชื่อมโยงกับผลกระทบตอ่เป้าหมาย

เชิงยทุธศาสตรข์องสว่นราชการและยทุธศาสตรป์ระเทศ 

 

 

 

 

รปูที่ 3 การพฒันาสูร่ะดบัพื้นฐาน 4.0 
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เครือ่งมือท่ีแนะน า: 

เคร่ืองมือช่วยวิเคราะหใ์นระดบัพ้ืนฐานนี้นอกจากจะใชเ้คร่ืองมือตา่ง ๆท่ีไดร้ะบไุวใ้นคู่มือหมวด 6 

ฉบับท่ี 1 แลว้ควรผสมผสานกับเคร่ืองมือใหม่ ๆ และความคิดริเร่ิมสรา้งสรรเพ่ือน าไปสู่โอกาสในการ

พฒันาโดยเฉพาะการน าเทคโนโลยีมาใช ้ตวัอย่างเชน่ 

1. กลุม่เคร่ืองมือการออกแบบกระบวนการไดแ้ก่ 

- การวิเคราะหก์ระบวนการ Process Analysis ตามล าดบัชัน้ เพ่ือใหเ้ขา้ใจกลุ่มผูร้ับบริการและ

ผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รปูที่ 4 การวิเคราะหก์ระบวนการตามล าดบัชัน้ 

การออกแบบกระบวนการโดยใชแ้นวคิดแบบ End-to-end Process Design อาจเกิดขึ้นจาก

กระบวนการระดมก าลงัสมองในกลุ่ม Focus group ของผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย และการลงพ้ืนท่ีเพ่ือสมัภาษณ์

เชิงเจาะลึก เชน่ พบว่าเกษตรกรตอ้งการรบัร ูข้อ้มลูดา้นขา่วสารและการปรบัเปลี่ยนของราคาสินคา้ท่ีขึ้นลง

อย่างรวดเร็ว เพ่ือการเตรียมการล่วงหนา้ ส่วนราชการสามารถน าขอ้ก าหนดดังกล่าวมาออกแบบและ

ขยายขอบเขตกระบวนการเชื่อมโยงเพ่ือใหก้ลุม่ผูร้บับริการเขา้ถึงขอ้มลูมากขึน้  

 

 

รปูที่ 5 แนวคิดการออกแบบกระบวนการจากตน้น า้ส ู่ปลายน า้ 
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2. กลุม่เคร่ืองมือส าหรบัการบริหารจดัการกระบวนการ ผลผลิต และตดิตามควบคมุ ไดแ้ก่ 

- การวิเคราะหก์ระบวนการ (Process Mapping) 

- การวิเคราะหค์วามวิกฤตเชิงคณุภาพ (Critical to Quality) 

- แผนภมูิการควบคมุ (Control Chart) 

- การใชต้ารางการตรวจสอบ (Check Sheet) 

- การจดัท าเอกสารตามระบบมาตรฐาน ISO9000 

3. กลุม่เคร่ืองมือส าหรบัการปรบัปรงุกระบวนการ ไดแ้ก่ 

- วงจร P-D-C-A 

- หลกัการของ Lean Management  และเคร่ืองมือตา่ง ๆ ของ Lean  เช่น 5ส Visual, E-C-R-

S, การลดการสญูเปลา่ เป็นตน้ 

- การวิเคราะหปั์ญหาและสาเหตคุวามลม้เหลว (Failure Mode and Effect Analysis) แผนภมูิ

กา้งปลา ตารางวิเคราะหส์าเหต ุ

- ตน้ทนุคณุภาพ (Cost of Poor Quality) ซ่ึงควรขยายขอบเขตการวิเคราะหค์รอบคลมุตน้ทนุ

ของผูร้บับริการและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียดว้ย  

4. เคร่ืองมือส าหรับการสรา้งนวัตกรรมของกระบวนการ สามารถน าเทคโนโลยีดิจิทัลท่ีมีอยู่

อย่างแพร่หลายมาใชใ้นการสรา้งความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการจัดการกระบวนการหลกัและ

กระบวนการสนับสนนุ ความสะดวกของการเขา้ถึง การสื่อสารท่ีฉับไว รวมทั้งการลดตน้ทนุของการ

ท างานซ า้และการค านวณท่ีมีรปูแบบเดิม ๆ จ านวนมาก และการน าเสนอในรปูแบบท่ีเป็น Visual คืองา่ยตอ่

การเขา้ใจ รวมทัง้การตดิตามกระบวนการในรปูแบบของแผนภมูิท่ีอยู่บนเครือขา่ย ไดแ้ก่ 

- การประมวลการรายงานผลบน Mobile Application  

- การติดตามขอ้มลูและกระบวนการท างานแบบเวลาจริง(Realtime Data Monitoring and 

Dashboard) 

- การน าเสนอขอ้มลูและผลการวิเคราะหใ์นรปูแบบท่ีดเูขา้ใจงา่ย (Infographic) 

- การรายงานขอ้มลูและสถิตท่ีิเป็นสาธารณะ 

- การใหบ้ริการและการรบัขอ้รอ้งเรียนผา่นแบบสอบถาม On-line 

- การใหค้วามรูแ้ละขา่วสารผา่น Web และสื่อ ดิจิทลัแกป่ระชาชน 

กรณีศึกษาท่ี 1 (กรมสง่เสรมิสหกรณ)์ 

จากการไปสมัภาษณเ์จาะลึกเพ่ือเก็บขอ้มลูความตอ้งการ

ของกลุ่มเกษตรกรท่ีเป็นสมาชิกสหกรณ์พบว่ามีความตอ้งการ

การส่งเสริมพัฒนาเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถ ตอ้งการการรับร ู้

ขอ้มูลข่าวสารของผู้ผลิตและผูซ้ื้อท่ีรวดเร็วฉับไว และความ

ชว่ยเหลือในการแกไ้ขปัญหา และองคค์วามรูใ้นการแปรรปูสินคา้

ท่ีเพ่ิมมลูค่าเพ่ิม น ามาวิเคราะห์และออกแบบกระบวนการการ

พัฒนาตัง้แต่ตน้จนจบพรอ้มทั้งขอ้ก าหนดของกระบวนการตาม

ความตอ้งการของกลุม่เกษตรกร พรอ้มทั้งสรา้งกลไกการเขา้ถึง

ขอ้มลูการผลิตและการตลาดใหก้บัสหกรณ์/กลุ่มเกษตรกร การ

พัฒนาระบบสารสนเทศส าหรับรายงานผลการผลิตและ

การเกษตร และการสรา้งฐานขอ้มลูดา้นองคค์วามรูพ้ื้นฐานใน

การแปรรปูผลผลิตทางการเกษตร 
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รปูที่ 6 การออกแบบกระบวนการพฒันากลุม่สหกรณภ์าคการเกษตร  

 

 

กรณีศึกษาท่ี 2 กรมควบคมุโรค 

กรมควบคมุโรคไดจ้ัดท า Mobile Application ส าหรับ

ประชาชนในการติดตามโรคติดตอ่อบุัติใหม่โดยผูส้นใจสามารถ

ติดตัง้บนมือถือ หรือ Scan QR Code เพ่ือความสะดวกในการ

ตดิตามขา่วสาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รปูที่ 7 ตวัอย่าง mobile application ของกรมควบคมุโรค 
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การต่อยอดส ูร่ะดบักา้วหนา้ (advance) อยา่งต่อเน่ือง  

การพฒันาระบบราชการ 4.0 จากพื้นฐานไปสูร่ะดบักา้วหนา้มีหลกัคิดดงันี ้

1. ส่วนราชการขยายขอบขา่ยของการเชื่อมโยงกระบวนการและการประสานงานในแนวขวางสู่

การใชท้รพัยากรร่วมกนั เชน่การเชื่อมโยงของขอ้มลู การลดปริมาณการสง่เอกสารและการตรวจสอบ   

2. ส่งเสริมใหเ้กิดการพัฒนามาตรฐานการบริหารจัดการกระบวนการท่ีเป็นตน้แบบเพ่ือการ

ขยายผลไปยงัสว่นราชการอ่ืน ๆ 

3. สรา้งนวัตกรรมในการปรับปรงุกระบวนการท่ีส่งผลตอ่ความสะดวก รวดเร็ว และประโยชน์

สขุแกผู่ร้บับริการและประชาชน 

4. เปิดโอกาสใหป้ระชาชนรับร ูข้อ้มลูและสารสนเทศท่ีส าคัญของนโยบายภาครัฐ ยทุธศาสตร์

สว่นราชการ และการด าเนนิการของสว่นราชการไดอ้ย่างสะดวกโดยใชเ้ว็บไซทแ์ละสื่อตา่ง ๆ 

5. เปิดโอกาสใหภ้าคส่วนตา่ง ๆ เสนอแนะแนวคิดในการปรับปรงุกระบวนการท างานของส่วน

ราชการ 

6. ใชเ้ทคโนโลยีในการติดตามรายงานกระบวนการต่าง ๆ เพ่ือความรวดเร็วและตอบสนองได้

อย่างทนัท่วงที  

8. สรา้งขีดความสามารถในการวิเคราะห์เพ่ือเชื่อมโยงตัววัดของกระบวนการต่าง ๆ ภายใน

สว่นราชการ และนอกสว่นราชการเพื่อสนบัสนนุการตดัสินใจของผูท้ างานในระดบัตา่ง ๆ   

9. ตรียมการเชิงรกุในการลดผลกระทบท่ีอาจเกิดขึ้นทั้งในระดับพ้ืนท่ี ภารกิจ และการท างาน 

อย่างเป็นรปูธรรม เพ่ือลดผลกระทบตอ่เป้าหมายเชิงยทุธศาสตรข์องสว่นราชการและยทุธศาสตรป์ระเทศ 

 

 

 

 

 

 

Key Message  

สรปุการด าเนนิการสู่ระดบั basic  

1) ปรบัปรงุกฎระเบียบตา่ง ๆ ท่ีเป็นอปุสรรคตอ่การท างานโดยเฉพาะ
กระบวนการท างานท่ีเชื่อมโยงตัง้แตต่น้จนจบกระบวนการ เพื่อน าสูผ่ลลพัธท่ี์

ตอ้งการ 

2) การลดตน้ทนุและการใชท้รพัยากรร่วมกนัเพ่ือสรา้งความมีประสิทธิภาพ และ
ความสามารถในการแขง่ขนั  

3) สรา้งมาตรฐานการท างานผา่นการวิเคราะหก์ระบวนการและล าดบัชัน้ของ
กระบวนการเพื่อการตดิตามควบคมุและการบริหารจัดการ 

4) คน้หาโอกาสในการสรา้งนวัตกรรมดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัโดยพิจารณาถึง

ประโยชนแ์กผู่ใ้ชง้าน และความสะดวกในการใช ้ 
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รปูที่ 8 การพฒันาสูร่ะดบักา้วหนา้ 4.0 

 

เครือ่งมือท่ีแนะน า: 

เคร่ืองมือช่วยวิเคราะหใ์นระดบักา้วหนา้นี้นอกจากจะใชเ้คร่ืองมือตา่ง ๆท่ีไดร้ะบไุวใ้นระดับพ้ืนฐาน

ขา้งตน้แลว้ อาจเพิ่มเตมิเคร่ืองมือท่ีกา้วหนา้ขึน้ไปอีกดงัตอ่ไปนี ้ 

1. การใชเ้ทคโนโลยีเพื่อการตดิตามและบริหารกระบวนการ เชน่  

- การใชซ้อฟตแ์วรแ์ละแอปพลิเคชนัส าหรับการติดตามกระบวนการ และรายงานผล ซ่ึงช่วย

ใหท้กุฝ่ายสามารถติดตามกระบวนการไดพ้รอ้ม ๆ กันและมองเห็นจดุรอคอยในกระบวนการเพ่ือน าไปสู่

การแกปั้ญหาท่ีมีประสิทธิภาพมากขึน้ 
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รปูที่ 9 ตวัอย่างของการใชซ้อฟตแ์วรแ์ละแอปพลิเคชนัส าหรบัการตดิตามกระบวนการ 

 

- กระบวนการท างานแบบอัตโนมัติ (Robotic Process Automation: RPA) ซ่ึงเป็นระบบ

ซอฟตแ์วร์อัตโนมัติท่ีมีความสามารถในการจัดการขอ้มลูจ านวนมากและงานประเภทท่ีตอ้งท าซ ้าๆ เช่น 

การรับค ารอ้ง การตอบค าถาม การบ ารงุรักษาระบบ การค านวณ และการส่งต่อของขอ้มลู และการ

ตรวจสอบการบนัทึกตา่งๆ เป็นตน้ ปัจจบุันซอฟตแ์วรร์ะบบอัตโนมตัินี้ถกูน ามาใชก้บัหนว่ยงานภาคเอกชน

จ านวนมาก ไดแ้ก่ธรุกรรมทางการเงิน การสัง่ซ้ือของลกูคา้ออนไลน ์การบริหารจัดการในส านกังานและ  

back officeของธรุกิจตา่งๆ การบริการดา้นขอ้มลูท่ีรอ้งขอผ่านระบบอัตโนมตัิ เพราะใชไ้ดอ้ย่างรวดเร็วและ

งา่ยดาย ดว้ยตน้ทนุท่ีไม่สงูมาก ตอบโจทยอ์งคก์รต่างๆ ไดด้ี ตวัอย่างของน ามาใชใ้นการบริหารจัดการ

กระบวนการ เชน่  

- การจดัการค ารอ้งและใบสัง่ซ้ือของลกูคา้ผา่นโมบายแอปพลิเคชนั 

- การบริหารเว็บไซต ์

- การตอบ email อตัโนมตัิ 

- Call center 

- การบริหารระบบเงินเดือน 
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- การปรบัปรงุฐานขอ้มลู 

- การกระจายตวัวัดและการตดิตาม 

- การควบคมุกระบวนการ 

- การตรวจสอบความถกูตอ้งของขอ้มลู 

 

ในส่วนของหนว่ยงานภาครัฐเองก็สามารถน าระบบอัตโนมตัิมาใช  ้ เช่น น าโปรแกรม Chatbot หรือ

ผูช้่วยอัจฉริยะมาใชใ้นการตอบค าถามในกรณีท่ีมีขอ้สอบถามเขา้มาจ านวนมาก และใหข้อ้มลูเบ้ืองตน้แก่ผู้

ขอใชบ้ริการโดยสามารถสื่อสารปฏิสัมพันธ์หรือให้บริการคนหลายๆ คนท่ีเขา้มาสอบถามไดท้ันที

ตลอดเวลา ซ่ึงจะช่วยลดจ านวนผูป้ฏิบัติงานในการตอบโทรศัพท์สายเขา้หรือการด าเนินการตอบทาง

เอกสาร เพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการประชาชนไดร้วดเร็วย่ิงขึน้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รปูที่ 10 ตวัอย่างของงานท่ีสามารถใช ้RPA  
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2. การสรา้งนวัตกรรมในการปรบัปรงุ 

การปรับปรงุในหมวดนี้หมายถึงการปรับปรงุทั้งผลผลิต และกระบวนการเพ่ือน าไปสู่

ผลลัพธท่ี์ดีกว่า อย่างไรก็ตามการปรับปรงุแบบกา้วกระโดดมักตอ้งเกิดจากการคิดนอกกรอบหรือการ

สรา้งนวัตกรรม ในขณะที่การสรา้งนวัตกรรมบางอย่างก็อาจไมน่ าไปสูก่ารรปรบัปรงุที่เกิดผลมากนกั  

 

 

 

 

 

 

 

 

รปูที่ 11 Innovations vs. Improvements 

 

คดัลอกจาก The Executive Guide to Innovation: Turning Good Ideas into Great Results, Jane Keathley, Peter 

Merrill, Tracy Owens, Ian Meggarrey, and Kevin Posey, ASQ Quality Press, 2013, pages 3-9. 

ในท่ีนีจ้ะขอใช ้5 ขัน้ตอนของ ASQ(American Society for Quality) ในการสรา้งนวัตกรรม ดงันี ้

ขัน้ตอนท่ี 1 รวบรวมความคิด  

ขัน้ตอนนีบ้างครัง้เรียกว่า “การคน้พบ” เป็นจดุเร่ิมตน้ของการไดม้าของความคิดริเร่ิมท่ีอาจ

น าปสู่โอกาสในการสรา้งนวัตกรรม ซ่ึงอาจมาจากแหล่งตา่ง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองคก์ร ในบางครั้ง

อาจใชเ้คร่ืองมือใหม่ ๆ เช่น “crowdsourcing” ในการรวบรวมขอ้มลู ท่ีส าคญัคือตอ้งเปิดโอกาสใหเ้กิดการ

น าเสนอ 

ขัน้ตอนท่ี 2 ประมวลและวิเคราะหค์วามคิด  

ขัน้ตอนนี้คือการน าความคิดทั้งมวลท่ีน าเสนอผ่านช่องทางต่าง ๆ มาวิเคราะหค์วามเป็นไป

ไดแ้ละความสามารถในการน าไปสรา้งตอ่ วิเคราะหผ์ลกระทบที่อาจเกิด 

ขัน้ตอนท่ี 3 การพฒันาความคิดสูก่ารปฏิบัต ิ 

ขัน้ตอนนีคื้อวิเคราะหแ์ละพฒันาตน้แบบเพ่ือการน าไปใช ้อาจตอ้งสรา้งตน้แบบหรือรปูแบบท่ี

เป็นชิ้นงานจริงใหเ้กิดขึ้น วิเคราะหข์ัน้ตอนการน าไปใช ้ตลอดจนจดุบกพร่องท่ีอาจเกิดขึ้นตลอดเสน้ทางใน

กระบวนการ ในบางครัง้อาจรวมถึงการวิจัยและพัฒนาในหอ้งปฏิบัตกิาร 

ขัน้ตอนท่ี 4 ทดสอบและปรบัปรงุ  

เมื่อตน้แบบพรอ้มจึงจะน าไปสู่การทดสอบ

ทดลองทั้งในหอ้งปฏิบัติการ และในการทดลองใชง้านจริง 

การปรับแต่งเพ่ือลดขอ้ผิดพลาดต่าง ๆ รวมทั้งการสรา้ง

คูม่ือในการใชง้าน และการขยายผลในระดบัใชง้านจริง 
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ขัน้ตอนท่ี 5 น าไปสูก่ารใชง้าน 

ขัน้ตอนสดุทา้ยคือการน าไปสู่การใชง้านจริง ยังคงตอ้งมีการติดตามประเมินผลตลอดอายุ

การใชง้าน (Life cycle) ของนวัตกรรมนัน้ 

3. การใชม้าตรฐานสากลในการจดัการนวัตกรรม 

ในปีพ.ศ. 2561 องคก์รมาตรฐานสากล (ISO) ไดพ้ัฒนามาตรฐานฉบับใหม่ขึ้น เรียกว่า ISO 

50501 Innovation Management System เพ่ือเป็นแนวทางในการจัดการนวัตกรรมขององคก์ร เกณฑ์

มาตรฐานประกอบดว้ยบทตา่ง ๆ ดงันี้ 

- 0. Introduction  

- 1. Scope  

- 2. Normative references  

- 3. Terms and definitions  

- 4. Context of the organization  

- 5. Leadership  

- 6. Planning  

- 7. Support  

- 8. Operation  

- 9. Performance evaluation  

- 10. Improvement  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รปูที่ 12 ISO 50501 Innovation Management System  
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4. การใชเ้ทคโนโลยีเพื่อการลดตน้ทนุและการเพิ่มขดีความสามารถในพฒันา 

เทคโนโลยีท่ีพัฒนาและเร่ิมเป็นท่ีนิยมใชส้ามารถน ามาปรับใชโ้ดยเสียค่าใชจ้่ายเพียงเล็กนอ้ย 

เช่น การใช ้Cloud Computing เพ่ือการจัดเก็บและการใชข้อ้มลูร่วมกนับนเครือขา่ย การใช ้ free Software 

หรือ Open Source เพ่ือการพัฒนาโปรแกรมตา่ง ๆ การใช ้ Crowdsorcing Software  ส าหรับการรวบรวม

ความคิดเห็นจากอาสาสมคัรหรือประชาชน เป็นตน้  

กรณีศึกษาท่ี 3 ศนูยบ์ริการจดทะเบียนแรงงานต่างดา้ว

แบบเบ็ดเสร็จ(One Stop Service - OSS) ของกรมการจดัหา

งาน 

เพื่อใหก้ระบวนการขึ้นทะเบียนแรงงานตา่งดา้วในประเทศ

ส าเร็จภายในก าหนดระยะเวลาตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันท่ี 16 

มกราคม 2561 กรมการจัดหางานไดป้ระสานงานกบัหนว่ยงาน

ตา่งๆ ท่ีเกี่ยวขอ้ง ไดแ้ก่ กรมการจัดหางาน กระทรวงมหาดไทย 

ส านักงานตรวจคนเขา้เมือง ส านักงานประกันสังคม กระทรวง

สาธารณสขุ จัดท าคู่มือ แบบฟอรม์และแนวทางในการใหบ้ริการ

ของศนูย ์OSS ใหก้ระจายไปทกุพ้ืนท่ีทัว่ประเทศ เพ่ือใหด้ าเนินการ

ขึ้นทะเบียนแรงงานทั้งหมดกว่า 3.9 ลา้นใหแ้ลว้เสร็จทันก าหนด 

โดยประสานงานกบัจัดหางานจังหวัดในพ้ืนท่ีรับผิดชอบใหเ้ร่งรัด

นายจา้งน าแรงงานตา่งดา้ว ไปรายงานตวัเพ่ือจดัท าหรือปรบัปรงุ

ทะเบียนประวัติ และเขา้รับการพิสจูนส์ญัชาติในเวลาท่ีก าหนด มี

การเชื่อมโยงข ้อมูลผ่านหน้า เว็บไซต์ของกรมฯ และแผนท่ี

ศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จกับแผนท่ี Google map ของพ้ืนท่ี 

ผูร้ับบริการสามารถดาวนโ์หลดแบบฟอรม์ตา่ง ๆ ไดด้ว้ยตัวเอง

รวมทัง้ศึกษาขัน้ตอนของการรบับริการประเภทตา่ง ๆ ได ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      รปูที่ 13 ตวัอย่างขัน้ตอนการด าเนนิการในศนูย ์OSS 
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กรณีศึกษาท่ี 4 การใช ้Chatbot ในการตอบค าถามแทน

พนกังานออนไลน ์ 

สายการบินมีการแข่งขันสงู และมีตน้ทนุในการบริการ

หลงัการขายส่วนใหญ่มีการใชร้ะบบ          Call center เพ่ือการ

ให้บริการการจอง สอบถาม บริการหลังการขาย และการ

แกปั้ญหา แตปั่ญหาของ     Call center คือจ านวนสายท่ีโทรเขา้

มามีจ านวนสายท่ีมาก และพนักงานมีจ านวนจ ากัด ส่งผลให้

ลกูคา้ตอ้งคอยสายเป็นเวลานาน ปัจจบุันสายการบินต่าง ๆ ได ้

น าเอาระบบดิจิทัลเทคโนโลยี และ Chatbot ซ่ึงเป็นหุ่นยนตด์ิจิทัลท่ี

สามารถรับสายและประมวลค าถามไดพ้รอ้ม ๆ กันหลายสาย 

และตอบค าถามในการเปลี่ยนเท่ียวบิน จองท่ีนัง่ และขอ้ค าถาม

เฉพาะราย และสามรถท าใหล้ดจ านวนพนกังานส าหรับ call center 

ลงไดจ้ านวนมาก  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รปูที่ 14 ตวัอย่าง Chatbot ออนไลน ์ 
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กรณีศึกษาท่ี 5 FixMyStreet Brussels (การรายงานสภาพ

ถนนในกรงุบรสัเซล) 

ริเร่ิมในปี พ.ศ. 2556 หนว่ยงานท่ีรับผิดชอบระบบขนส่ง

ของกรงุบรัสเซล เมืองหลวงของประเทศ   เบลเย่ียมไดน้ าเอา

โปรแกรม “FixMyStreet” ซ่ึงเป็นแพลทฟอรม์บนอินเทอรเ์น็ทและ

โมบายมาใชร้ายงานสถานภาพของถนน โดยประชาชนท่ีพบเห็น

ปัญหาบนถนน ไดแ้ก่ หลมุบ่อ น ้าขัง ถนนช ารดุ ไฟถนนขาด      

ไฟจราจรไมท่ างาน รถจอดกีดขวาง หรือแมแ้ตก่ารกอ่สรา้งที่อาจ

ไมถ่กูกฎหมายบนถนน สามารถรายงานเขา้มาไดต้ลอดเวลา โดย

แพลทฟอรม์ดงักลา่วซ่ึงพฒันาจาก Open source code จะเป็นศนูย์

รวมของการรายงานปัญหา ณ จดุเดียว ผูใ้ชส้ามารถดาวนโ์หลด

แอปพลิเคชันนี้ลงในอปุกรณ์มือถือเพ่ือใชถ่้ายภาพและส่งไปยัง

ศนูย ์ภาพดงักล่าวจะบอกต าแหนง่พิกัดบนแผนท่ีพรอ้มขอ้ความ

สั้น ๆ เพ่ือการประมวลผล และ      ส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ี

เกี่ยวขอ้ง ระบบดังกล่าวแทนท่ีการท างานเดิมซ่ึงประชาชน

จะตอ้งคน้หาหน่วยงานท่ีเกี่ยวขอ้งหลายหน่วยและอาจส่งไปไม่

ถกูช่องทางหรือผูร้ับผิดชอบ กระบวนการรวบรวมขอ้มลูจาก

แหล่งตา่ง ๆ จ านวนมากพรอ้ม ๆ กันนี้เรียกว่า Crowdsourcing 

ผูร้ายงานสามารถติดตามการแกไ้ขปัญหาผ่านแอปพลิเคชัน

เดียวกัน ระบบดงักล่าวนี้ไดม้ีการใชแ้พร่หลายไปยังเมืองใหญ่ ๆ 

อีกหลายแห่งในยโุรป (https://www.brussels.be/report-problem) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รปูที่ 15 ตวัอย่าง FixMyStreet  

https://www.brussels.be/report-problem
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การพฒันาส ูร่ะดบัเกิดผล (Significance) อยา่งยัง่ยนื 

การพฒันาระบบราชการ 4.0 จากระดบักา้วหนา้ไปสูร่ะดบัการพฒันาจนเกิดผล มีหลกัคิดดงันี ้

1. การบรูณาการของกระบวนการตัง้แตก่ารเชื่อมโยงขอ้มลู การส่งตอ่ของกระบวนการท างาน

ขา้มหลายหนว่ยงาน และการใชท้รพัยากรร่วมกนัอย่างมีประสิทธิภาพสงูสดุ   

2. ปรบัปรงุกระบวนการอย่างตอ่เนือ่งทัง้กระบวนการสรา้งคณุคา่ และกระบวนการสนบัสนนุ 

3. คน้หาโอกาสในการสรา้งนวัตกรรมในการปรับปรงุผลผลิต และกระบวนการแกไ้ขปัญหา

ระดบัองคก์รหรือกระบวนการท่ีตอ้งท างานร่วมกนัหลายหนว่ยงาน  

4. สรา้งกระบวนการการบริการท่ีสามารถใหป้รบัใหเ้หมาะกบัเฉพาะบคุคล 

5. ค านึงถึงตน้ทุนของผูร้ับบริการและผลกระทบของกลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียทั้งระยะสั้น         

และระยะยาว 

6. ใชข้อ้มลูเทียบเคียงในระดับประเทศ และจากแหล่งต่าง ๆ เพ่ือคน้หาโอกาสในการสรา้ง

นวัตกรรม  

7. ประสานงานและสรา้งเครือขา่ยเพ่ือน าไปสู่การบรูณาการของกระบวนการตา่ง ๆ ทั้งภายใน

ภายนอก และสรา้งมลูค่าเพ่ิมต่อประชาชน ภาคธรุกิจ ตอบสนองยทุธศาสตร์ และเกิดผลลัพธ์ต่อการ

พฒันาดา้นเศรษฐกิจ สงัคม สาธารณสขุ และสิ่งแวดลอ้มของประเทศ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Key Message  

สรปุการด าเนนิการสู่ระดบั advance  

1. สง่เสริมใหเ้กิดนวัตกรรมทกุระดบั และบริหารจดัการนวัตกรรมอย่าง
เป็นระบบ 

2. สง่เสริมใหเ้กิดการใชเ้ทคโนโลยีออนไลน ์และรปูแบบใหม ่ๆ ในการสรา้ง
ความประทบัใจกบัผูร้บับริการ 

3. การตดิตามตวัวัดในกระบวนการผา่นการเชื่อมโยงของกระบวนการและ
การรายงานผลสูเ่ครือขา่ยอปุกรณอ์จัฉริยะ เชน่มือถือ และเทคโนโลยี

อินเตอรเ์น็ต 

4. การวิเคราะหแ์ละรายงานผลของกลุม่ตวัวัดภายในสว่นราชการเชื่อมโยง
กบัขอ้มลูและสารสนเทศของภายนอกสว่นราชการ 
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รปูที่ 16 การพฒันาสูร่ะดบัเกิดผล 4.0 

เครือ่งมือท่ีแนะน า: 

เคร่ืองมือช่วยวิเคราะห์ในระดับพัฒนาจนเกิดผลนี้ นอกจากจะใชเ้คร่ืองมือต่าง ๆท่ีไดร้ะบุไวใ้น

ระดบัพื้นฐาน และระดบักา้วหนา้ขา้งตน้แลว้ อาจเพิ่มเตมิเคร่ืองมือดงันี ้ 

1. Design Thinking เคร่ืองมือการออกแบบกระบวนการแบบมีสว่นร่วม  

เป็นแนวคิดในการออกแบบกระบวนการโดยการน าผูเ้กี่ยวขอ้งเขา้มาร่วมในกระบวนการการ

ออกแบบเพ่ือร่วมกนัคน้หาค าตอบที่น าไปสูก่ารแกไ้ขปัญหา โดยมีขัน้ตอนตา่ง ๆ ดงันี ้ 

- เขา้ใจปัญหา (Empathise)  

เป็นขัน้ตอนส าคญัในการเรียนรูจ้ากกลุ่มตา่ง ๆ เพ่ือใหเ้ขา้ใจปัญหาท่ีก าลังร่วมกนัแก ้

ทัง้นีร้วมทัง้การศึกษาสภาพแวดลอ้มและการเก็บขอ้มลูท่ีเกิดขึน้จริง  

- นยิามปัญหา (Define) 

ขัน้ตอนนี้เป็นรวบรวมขอ้มลูและสารสนเทศท่ีไดม้าจากขั้นตอนท่ี  1 เพ่ือนน ามา

วิเคราะหแ์ละสงัเคราะหว่์าแกน่แทจ้ริงของปัญหาคือเร่ืองอะไร ความส าคญัของแกไ้ขปัญหาจะน าไปสู่คณุค่า

และประโยชนแ์กผู่ม้ีสว่นไดส้ว่นเสียในเร่ืองตา่ง ๆ อย่างไร นยิามท่ีชดัเจนจะช่วยใหที้มงานสามารถออกแบบ

กระบวนการ กลไก มาตรการ และวิธีการท่ีเหมาะสมย่ิงขึน้กบัปัญหานัน้ ๆ   

- สรา้งไอเดีย (Ideate) 

ขั้นตอนนี้เป็นการสรา้งไอเดียใหม่ ๆ ในการแกปั้ญหา 

ทีมงานอาจน าเอาเคร่ืองมืออ่ืน ๆ ในการขยายกรอบแห่งความคิดมา

ผสมผสาน เชน่ การระดมก าลงัสมอง การใช ้Mind tools มองตา่งมมุ ไอเดียแย่ 

ๆ เป็นตน้ ส่วนส าคญัในขัน้ตอนนี้คือการใหไ้ดค้วามคิดใหม่ ๆ มากท่ีสดุ เพ่ือ

หาค าตอบที่ดีท่ีสดุ  
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- ท าตน้แบบ (Prototype) 

ทีมงานออกแบบไดวิ้ธีการและรปูแบบในการแกปั้ญหาจะตอ้งน าไปทดลองกบัตน้แบบ

หรือสรา้งตน้แบบมาเพื่อทดลองใชง้าน เป็นการรวบรวมขอ้มลู ปรบัแตง่ และแกไ้ขใหด้ีขึน้ตามประสบการณ์

ของผูใ้ชง้าน 

- ทดสอบ (Test) 

ขัน้ตอนสดุทา้ยคือการน าไปใชจ้ริง ซ่ึงก็ยังถือว่าอยู่ในขัน้ตอนการทดสอบเพราะยังคง

ตอ้งปรบัรปูแบบอยู่ตลอดเวลาเนือ่งจากสภาพแวดลอ้มการใชง้านจริงอาจแตกตา่งไปจากท่ีออกแบบไว ้ 

ขัน้ตอนของเคร่ืองมือการออกแบบนีแ้มจ้ะเขยีนเรียงล าดบั แตไ่ม่จ าเป็นตอ้งคิดตามล าดบัในเชิงเสน้ 

อาจคิดคู่ขนานไปพรอ้มกัน ค าตอบและวิธีการอาจไม่ปรากฏชัดเจนตัง้แต่แรก แต่อาจเกิดในระหว่างการ

ท างาน เคร่ืองมือนี้ เหมาะส าหรับการแก้ปัญหาท่ีมีความซับซ้อนในหลากหลายมิติ หรือท่ีเรียกว่า                 

“Wicked Problem” ซ่ึงทั้งตัวโจทย ์และค าตอบของปัญหามีความไม่ชัดเจนเนื่องจากความไม่สมบรูณ์ ขอ้

ขดัแยง้ และเงือ่นไขท่ีเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รปูที่ 17 กระบวนแนวคิด Design Thinking 

 

2. แนวคิดการออกแบบระบบการท างานแบบ  single-window system  

แนวคิดนีเ้ป็นไปไดใ้นยคุ 4.0 เมื่อการถ่ายโอนของขอ้มลูขา้มหนว่ยงานสามารถด าเนินการได้

โดยดิจิทัลเทคโนโลยี เป็นแนวความคิดท่ีเกิดขึ้นเพ่ืออ านวยความสะดวกในการคา้ขายขา้มพรมแดน ซ่ึงแต่

เดิมตอ้งสง่เอกสารตา่ง ๆ ตามความตอ้งการของพรมแดนของประเทศตา่ง ๆ ท่ีมีกฎหมายและแบบฟอรม์

ท่ีแตกตา่งกนั แนวคิดนี้ช่วยกระตุน้ใหเ้กิดความสะดวกของประเทศคู่คา้ และองคก์รท่ีมีความร่วมมือตอ่กนั 

โดยลดการเสียเวลาในการย่ืนเอกสาร และการรอคอย หลักการดังกล่าวนี้ก าลังริเร่ิมไม่เฉพาะในคู่คา้  

และการเคลื่อนยา้ยขา้มด่านต่าง ๆ แต่ยังไดร้ับการยอมรับจากองค์การท่ีก ากับดแูลระบบมาตรฐาน

นานาชาติทั้งหลาย เช่น องคก์ารศลุกากรโลก(World Customes Organization)  คณะกรรมาธิการเศรษฐกิจ

ยโุรปของสหประชาชาต ิ(United Nations Economic Commission for Europe) เป็นตน้  
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ประเทศไทยเองก็ไดม้ีการริเร่ิมในเร่ือง National Single Window(NSW) พ.ศ. 2547 ในกระบวนการ

น าเขา้- ส่งออกจนเกิดผลส าเร็จในการลดขัน้ตอนและค่าใชจ้่าย (รายงาน “Doing Business” ระหว่างปี พ.ศ. 

2550 – 2552 ของ World Bank) 

แนวคิดระบบ Single Window สามารถน ามาปรับใชไ้ดก้บักระบวนการอ่ืนๆ ของส่วนราชการ เช่น 

การออกเอกสารการรับรองระบบตา่ง ๆ การตรวจสอบสถานภาพบคุคลขา้มแดน การขนยา้ยของสินคา้

และอาหารท่ีผา่นกระบวนการและดา่นตรวจสอบตา่ง ๆ ธรุกรรมทางการเงนิและการประกนัภยั เป็นตน้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รปูที่ 18 ตวัอย่างการแกปั้ญหาขัน้ตอนการน าเขา้โดยใช ้Single Window 

 

กรณีศึกษาท่ี 6 กระบวนการห่วงโซ่เน้ือสกุรปลอดภยั (กรมปศสุตัว)์ 

จากการวิเคราะหก์ระบวนการห่วงโซ่ของการผลิตเนือ้สกุรตัง้แตต่น้น า้

จนถึงมือผูบ้ริโภคพบว่า 

มีขอ้ก าหนดต่าง ๆ ท่ีตอ้งใชใ้นการออกแบบมาตรฐานการก ากับดแูลทกุ

ขัน้ตอนเพ่ือใหเ้กิดความปลอดภยั และเพ่ือสรา้งกลไกในการสอบยอ้นกลบัได ้

ทกุขั้นตอน แต่การก ากับควบคมุด าเนินการโดยหลายหน่วยงานตั้งแต่การ

ควบคมุอาหารและยาท่ีผูเ้ลี้ยงใหก้ับสกุร การควบคมุสายพันธ์ การออก

ใบรับรองมาตรฐานฟาร์มสกุรท่ีมีการจัดการสิ่งแวดลอ้มและกระบวนการ

ดแูลท่ีปลอดภัย การควบคมุคณุภาพและมาตรฐานของโรงฆ่า จนถึงส่วน

สดุทา้ยคือโรงงานแปรรปูซ่ึงตอ้งไดม้าตรฐาน GMP ทั้งหมดนี้มีการออก

เอกสารหลายขัน้ตอนโดยหนว่ยงานตา่ง ๆ ดงันีเ้มื่อตอ้งส่งออกไปยังผูบ้ริโภค

ในตา่งประเทศท่ีตอ้งการความเชื่อมัน่ในเนื้อสกุรปลอดภยัจึงเป็นกระบวนการ

ท่ีตอ้งเกี่ยวขอ้งกบัสว่นงานหลายแห่ง และเอกสารท่ีแตกตา่งกนัหลายรปูแบบ 

กรมปศสุัตว์จึงไดริ้เร่ิมน าแนวคิดของ Single window มาปรับใชต้ลอดทั้ง

กระบวนการเพื่อสง่เสริมการสง่ออกของเนือ้สกุรของไทย 
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รปูที่ 19 ตวัอย่างการใช ้Single Window ในการสง่เสริมกระบวนการเนือ้สกุรปลอดภยั 

 

 

กรณีศึกษาท่ี 7 โครงการขนาดใหญ่ในเครอืสหภาพยโุรป 

การอยู่ร่วมกันของเครือสหภาพยโุรปดว้ยหลากหลาย

ภาษาและวัฒนธรรม ท าใหก้ารรวมตัวกันภายใตภ้าวการณ์

เ ปลี่ ยน แปลงของ โลกดิ จิ ทั ล เ ป็ น เ ร่ื อ งท้าท ายอย่ า ง ย่ิ ง 

คณะกรรมาธิการยโุรปจึงไดว้างแผนเพ่ือเตรียมรับมือกับการ

เปลี่ยนแปลงนี้ ภายใตก้ารริเร่ิมโครงการทดลองขนาดใหญ่ หรือ 

Large-Scale Pilot projects (LSP) ดงัตวัอย่างโครงการดงัตอ่ไปนี้ 

- SPOCS (Simple Procedures Online for Cross-Border 

Services) การใชข้อ้มลูหรือเอกสารเพียงจดุเดียวผา่นออนไลนข์อง

กระบวนการขา้มพรมแดน 

- e-CODEX (e-Justice Communication via Online 

Data Exchange) การแลกเปลี่ยนขอ้มลูของระบบศาลเชื่อมโยงกบั

ขอ้มลูกระบวนการขา้มพรมแดน  

- epSOS (European patient Smart Open Services) 

การพัฒนาฐานขอ้มลูของผูป่้วยและการประเมินโครงสรา้งการ

รักษาพยาบาลของประเทศในเครือ เพ่ือการส่งต่อของการ

รักษาพยาบาลแมใ้นยามปกติและในระหว่างการเดินทางไปยัง

ประเทศอ่ืนในเครือสหภาพยโุรป 

- PEPPOL (Pan-European Public Procurement 

Online)  พัฒนาระบบการจัดซ้ือจัดจา้งมาตรฐานกลางของยโุรป

เพ่ือใหธ้รุกิจต่างๆ ในประเทศเครือสหภาพยุโรปสามารถท า

ธรุกรรมกบัหนว่ยงานภาครฐัขา้มพรมแดนไดส้ะดวกขึน้  
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สรปุเครือ่งมือหมวด 6  

 Basic Advance Significance 

6.1 Process Analysis 

Value Chain analysis 

Supply-chain analysis  

End-to-end process design 

Robotic Process Automation 

Innovation Management 

ISO 500501 

Cloud computing 

Process Re-design 

Design thinking 

Single window 

6.2 Process Mapping 

PDCA 

FMEA 

Critical to Quality 

Control Chart 

Check Sheet 

ISO 9000 

FMEA 

Mobile application 

Real-time monitoring and 

dashboard 

On-line process monitoring 

Mobile devices & Apps  

Crowdsourcing 

Operational intelligence  

6.3 Cost structure and analysis 

Cost reduction theme 

strategic improvement 

theme 

Lean Management 

Cost of Poor Quality 

Streamlining back office 

Open source 

Out-Sourcing 

Supply-chain management 

 

Competitive 

Benchmarking 

6.4 Process analysis and control 

Integrated data and cross-

process integration 

Performance metric analysis 

Digitized process 

Disaster monitoring 

Realtime monitoring 

Result analysis and projection  

Identifying influence point 

 

 

Data Analytics 

Impact analysis 

โครงการประชารฐั 

Key Message  

สรปุการด าเนนิการสู่ระดบั Significance  

1) แนวคิดการออกแบบการบริการท่ีมองจากมมุมองของผูเ้กี่ยวขอ้ง (Design 

Thinking)  

2) การลดตน้ทนุโดยใช ้freeware  และ open source ท่ีมีใหเ้ลือกใช ้ 

3) นวัตกรรมเกิดไดด้ว้ยการบริหารจดัการอย่างเป็นระบบ และการพฒันาบคุลากร 

ทกุระดบั  

4) ใชก้ลไกการเทียบเคียงเพื่อคน้หาโอกาสในการพฒันาและสรา้งนวัตกรรม  
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