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 คำ นำ 

 ตามที่คณะรัฐมนตรีในคราวประชุมเมื่อวันที่ 1 พฤษภาคม พ.ศ.2561 

มติเห็นชอบหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี เพิ่มเติม ตามมาตรา 50

แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546

และมอบหมายให้ สำานักงาน ก.พ.ร. ดำาเนินการสร้างการรับรู้ ความเข้าใจ และ 

เตรียมความพร้อมให้แก่หน่วยงานภาครัฐ เพื่อยกระดับและพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 นั้น 

 การดำาเนินการบริหารจัดการภาครัฐของกรมควบคุมโรค กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร   

ได้ขับเคลื่อนการพัฒนาหน่วยงานในสังกัดกรมเข้าสู่ระบบราชการ 4.0 ตามแนวทาง

การบริหารจัดการภาครัฐจาก สำานักงาน ก.พ.ร. มาอย่างต่อเนื่องตาม Road Map

(พ.ศ. 2556 – 2563) จนเมื่อปี พ.ศ. 2563 ถือว่าบรรลุตามเป้าหมายที่วางไว ้

เมื่อได้รับรางวัลกรมควบคุมโรค 4.0 ระดับ Significance (ได้รับคะแนน 470 จาก 

500 คะแนน เป็นหนึ่งในสองหน่วยงานในระดับประเทศ) และตั้งแต่ปีงบประมาณ

พ.ศ. 2564 – 2566 กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร ได้วาง Road Map ระยะ 3 ปี 

เพื่อต่อเนื่องตามแผนการยกระดับสู่ระบบราชการ 4.0 ในอนาคตในแบบ “การขับเคลื่อน

องค์กรแห่งนวัตกรรมสู่การควบคุมโรคในชีวิตปกติวิถีใหม่ที่ยั่งยืน” (Sustainably New 

Normal of Disease Control) โดยเริ่มในปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 เน้นการพัฒนา

ลงสู่หน่วยงานในสังกัดกรมอย่างเข้มข้นเพื่อให้ทุกหน่วยงานเข้าสู่ระดับ Significance 

อย่างน้อยร้อยละ 50

 กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร กรมควบคุมโรค จึงได้พัฒนาคู่มือการตรวจสอบ

ความพร้อมสำาหรับดำาเนินการตามเกณฑ์ PMQA 4.0 (คู่มือ PMQA 4.0 Checklist)

โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้หน่วยงานในสังกัดกรมควบคุมโรคใช้เป็นแนวทางในการตรวจสอบ

ความพร้อมสำาหรับการดำาเนินการตามเกณฑ์ PMQA 4.0 ที่จะช่วยให้หน่วยงาน

ได้มีการวิเคราะห์ถึงช่องว่างและโอกาสในการพัฒนา และสามารถเตรียมความพร้อม

ในการประเมินสถานะของการเป็นระบบราชการ 4.0 ได้ด้วยตนเอง รวมถึงสามารถนำาผล

จากการประเมินไปใช้เป็นข้อมูลประกอบการจัดทำาแผนพัฒนาองค์การที่มีการเชื่อมโยง

ยุทธศาสตร์ของหน่วยงานกับเป้าหมายและทิศทางของการพัฒนาประเทศอันจะนำาไปสู่

การยกระดับของหน่วยงานในการเป็นระบบราชการ 4.0 ต่อไป

คณะผู้จัดทำา

กันยายน 2564
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บทที่  1                        
บทนำ 

ความเป็นมาของระบบราชการ 4.0
 ด้วยวิสัยทัศน์ของประเทศไทย “ประเทศไทยมีความมั่นคง มั่งคั่ง ยั่งยืน 

เป็นประเทศที่พัฒนาแล้ว ด้วยการพัฒนาตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง” โดยมี

ฐานคิดหลัก คือ เปลี่ยนจากการผลิตสินค้าโภคภัณฑ์ไปสู่สินค้าเชิงนวัตกรรม เปลี่ยนจาก

การขับเคลื่อนประเทศด้วยภาคอุตสาหกรรมไปสู่การขับเคลื่อนด้วยเทคโนโลยี ความคิด

สร้างสรรค์ และนวัตกรรม และเปลี่ยนจากการเน้นภาคการผลิตสินค้าไปสู่การเน้น

ภาคบริการมากขึ้น

 เพื่อให้บรรลุวิสัยทัศน์ดังกล่าว รัฐบาลจึงมีนโยบายที่จะใช้โมเดลขับเคลื่อน

เศรษฐกิจด้วยนวัตกรรม เพื่อพัฒนาประเทศไทยไปสู่การเป็นประเทศไทย 4.0 ดังนั้น

ระบบราชการจึงต้องมีการเปลี่ยนแปลงเพื่อสอดรับกับบริบทที่จะเกิดขึ้นจากการเป็น

ประเทศไทย 4.0 โดยภาครัฐหรือระบบราชการจะต้องทำางานโดยยึดหลักธรรมาภิบาล

เพื่อประโยชน์สุขของประชาชนเป็นหลัก (Better Governance, Happier Citizens)

หมายความว่า ระบบราชการไทยจะต้องปฏิรูปขนานใหญ่ เพื่อให้สามารถเป็นที่ไว้วางใจ

และเป็นที่พึ่งของประชาชนได้อย่างแท้จริง กล่าวคือ ภาครัฐต้องปรับตัวและต้องพลิกโฉม

เข้าสู่ยุคดิจิทัล ยกระดับประสิทธิภาพภาครัฐสู่สังคมดิจิทัล ที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 

เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน และอำานวยความสะดวกในการดำาเนิน

กิจกรรมทางเศรษฐกิจและสังคมในยุคดิจิทัลท่ามกลางความเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว

และไม่สามารถคาดเดาได้ ดังนั้น ภาครัฐจึงต้องมุ่งเน้นความคล่องตัวเพื่อขับเคลื่อน

ภารกิจพิเศษ (Agenda-based) และนำาเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาพลิกโฉมหน่วยงาน

ภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0 (Government 4.0 หรือ Gov. 4.0) อันเป็นฟันเฟือง

และเสาหลักที่สำาคัญในการขับเคลื่อนนโยบายของรัฐบาลให้สามารถปฏิบัติงานได้

อย่างสอดคล้องกับทิศทางในการบริหารงานของประเทศให้ก้าวสู่การเป็นประเทศที่พัฒนาแล้ว 

ซึ่งจะส่งผลให้กลไกการพัฒนาระบบราชการมีการปรับตัวต่อความท้าทายใหม่ ๆ 

อีกทั้งเป็นการเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันกับนานาประเทศ และยังเป็นการยกระดับสมรรถนะ

ของหน่วยงานภาครัฐให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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เป้าหมายการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0
 จากแนวคิดของการพัฒนาหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0 เพื่อให้รองรับ

ต่อการเปลี่ยนแปลงและการเป็นประเทศไทย 4.0 ตามนโยบายของรัฐบาล ดังนั้น

การพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 จึงมีเป้าหมายหลักเพื่อให้ภาครัฐสามารถเป็นที่พึ่ง

ที่เชื่อถือ และไว้วางไว้ได้ของประชาชน โดยได้กำาหนดเป้าหมายในการพัฒนา

ระบบราชการไว้ ดังนี้

ยึดหลักธรรมาภิบาล เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 
(Better Governance, Happier Citizens)

 1. ระบบราชการที่เปิดกว้างและเชื่อมโยงถึงกัน (Open & Connected
Govemment) ต้องมความเปิดเผย โปร่งใสในการทำางาน โดยบุคคลภายนอกสามารถ
เข้าถึงข้อมูล ข่าวสารของทางราชการหรือมีการแบ่งปันข้อมูลซึ่งกันและกัน และสามารถ

เข้ามาตรวจสอบการทำางานได้ ตลอดจนเปิดกว้างให้กลไกหรือภาคส่วนอื่น ๆ เช่น ภาคเอกชน 

ภาคประชาสังคม ได้เข้ามามีส่วนร่วม และโอนถ่ายภารกิจที่ภาครัฐไม่ควรดำาเนินการเอง

ออกไปให้แก่ภาคส่วนอื่นๆ เป็นผู้รับผิดชอบดำาเนินการแทน โดยการจัดระเบียบความสัมพันธ์

ในเชิงโครงสร้างให้สอดรับกับการทำางานในแนวระนาบ ในลักษณะของเครือข่ายมากกว่า

ตามสายการบังคับบัญชาในแนวดิ่ง ขณะเดียวกันก็ยังต้องเชื่อมโยงการทำางานภายในภาครัฐ

ด้วยกันเองให้มีเอกภาพและสอดรับประสานกัน ไม่ว่าจะเป็นการบริหารราชการส่วนกลาง 

ส่วนภูมิภาคและส่วนท้องถิ่น
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 2. ระบบราชการที่ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen - Centric 
Govermment) ต้องทำางานในเชิงรุกและมองไปข้างหน้า โดยตั้งคำาถามกับตนเองเสมอว่า

ประชาชนจะได้อะไร มุ่งเน้นแก้ไขปัญหาความต้องการและตอบสนองความต้องการ

ของประชาชน โดยไม่ต้องรอให้ประชาชนเข้ามาติดต่อขอรับบริการหรือร้องขอความช่วยเหลือ

จากทางราชการ (Proactive Public Services) รวมทั้งใช้ประโยชน์จากข้อมูลทางราชการ 

(Big Government Data) และระบบดิจิทัลสมัยใหม่ในการจัดบริการสาธารณะที่ตรงกับ

ความต้องการของประชาชน (Personalized หรือ Tailored Services) พร้อมทั้งอำานวย

ความสะดวกโดยมีการเชื่อมโยงกันเองของหน่วยงานราชการเพื่อให้บริการต่าง ๆ สามารถ

เสร็จสิ้นในจุดเดียว ประชาชนสามารถใช้บริการของทางราชการ ได้ตลอดเวลาตาม

ความต้องการ และสามารถติดต่อได้หลายช่องทางผสมผสานกัน ทั้งการติดต่อด้วยตนเอง 

ติดต่อผ่านอินเตอร์เน็ต เว็ปไซต์ โซเชียลมีเดีย หรือแอปพลิเคชั่นทางโทรศัพท์มือถือ

 3. หน่วยงานของรัฐมีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย (Smart & High
Performance Govermment) ต้องทำางานอย่างเตรียมการณ์ไว้ล่วงหน้า มีการวิเคราะห์

ความเสี่ยง สร้างนวัตกรรมหรือความคิดริเริ่มและประยุกต์องค์ความรู้ในแบบสหสาขาวิชา

เข้ามาใช้ในการตอบโต้กับโลกแห่งการเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลัน เพื่อสร้างคุณค่า 

มีความยืดหยุ่น และความสามารถในการตอบสนองกับสถานการณ์ต่าง ๆ ได้อย่างทันเวลา

ตลอดจนเป็นองค์การที่มีขีดสมรรถนะสูงและปรับตัวเข้าสู่สภาพความเป็นสำานักงานสมัยใหม่ 

รวมทั้งทำาให้ข้าราชการมีความผูกพันต่อการปฏิบัติราชการและปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างเหมาะสม

กับทบบาทของตน กล่าวคือ

 1) ในฐานะเป็นผู้สนับสนุนการทำางานของรัฐบาล จะต้องให้ข้อเสนอแนะ

เชิงนโยบาย ที่ตั้งอยู่บนพื้นฐานของข้อมูลสารสนเทศที่ถูกต้อง เชิงลึก และสามารถนำาไป

ปฏิบัติให้บังเกิดผลได้จริง และเกิดความคุ้มค่า

 2 ) ในฐานะเป็นผู้กำากับดูแล จะต้องมีความเป็นกลางและตรงไปตรงมา 

รวมทั้งวางกฎระเบียบให้เหมาะสม (Smart Regulation) และยกเลิกการควบคุมที่

ไม่เกิดประโยชน์ลง เพื่อไม่ให้เป็นภาระหรืออุปสรรคต่อประชาชนหรือการประกอบธุรกิจ

 3) ในฐานะเป็นผู้ปฏิบัติ ก็จะต้องมีความซื่อสัตย์ สุจริต รับผิดชอบต่อหน้าท่ี 

ทำางานร่วมมือกันระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ ในทุกระดับได้ และสามารถบูรณาการเชื่อมโยง

การทำางานตามห่วงโซ่ยุทธศาสตร์ตั้งแต่ต้นจนจบ รวมทั้งใช้ทรัพยากรและบริการต่าง ๆ 

ร่วมกัน
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 ฉะนั้น ความสำาเร็จของการพัฒนาไปสู่ระบบราชการ 4.0 ดังกล่าว ต้องอาศัย

ปัจจัยสำาคัญๆ อย่างน้อย 3 ประการ ได้แก่

 1. การผสานพลังทุกภาคส่วน ระหว่างภาครัฐและภาคส่วนอื่น ๆ ในสังคม 

(Collaboration) เป็นการยกระดับการทำางานให้สูงขึ้นไปกว่าการประสานงานกัน

(Coordination) หรือทำางานด้วยกัน (Cooperation) ไปสู่การร่วมมือกัน (Collaboration)

อย่างแท้จริง โดยจัดระบบให้มีการวางแผนเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมาย

ที่ต้องการร่วมกัน มีการระดมและนำาเอาทรัพยากรทุกชนิดเข้ามาแบ่งปันและใช้ประโยชน์

ร่วมกัน เพื่อพัฒนาประเทศหรือแก้ปัญหาความต้องการของประชาชนที่มีความสลับซับซ้อน

มากขึ้น จนไม่มีภาคส่วนใดในสังคมจะสามารถดำาเนินการได้ลุลวงด้วยตนเองโดยลำาพัง

อีกต่อไป หรือเป็นการบริหารกิจการบ้านเมืองในรูปแบบ “ประชารัฐ”

 2. การสร้างนวัตกรรม (Innovation) เป็นการคิดค้นและแสวงหาวิธีการ

หรือแนวทาง (Solutions) ใหม่ ๆ อันจะเกิดผลกระทบมหาศาล (Big Impact)

เพื่อปรับปรุงและออกแบบการให้บริการสาธารณะและนโยบายสาธารณะให้สามารถ

ตอบโจทย์ความท้าทายของประเทศหรือตอบสนองปัญหาความต้องการของประชาชน

ได้อย่างมีคุณภาพ อันแปรผันไปตามสภาพพลวัตของการเปลี่ยนแปลง โดยอาศัยรูปแบบ

ห้องปฏิบัติการนวัตกรรมภาครัฐ (Government Innovation Lab) และใช้กระบวนการ

ความคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) ในลักษณะที่ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม

เพื่อสร้างความเข้าใจและเข้าถึงความรู้สึกของประชาชน (Empathize) นำาข้อมูลมาวิเคราะห์

ถึงปัญหา (Define) และใช้ความคิดสร้างสรรค์เพื่อสร้างไอเดีย (Ideate) สำาหรับพัฒนา

ต้นแบบ (Prototype) และทำาการทดสอบปฏิบัติจริง (Test) ก่อนนำาไปขยายผลต่อไป

หรือเป็นการนำาเอาศาสตร์พระราชาว่าด้วย “เข้าใจ เข้าถึง พัฒนา” มาประยุกต์ใช้

 3. การปรับเข้าสู่การเป็นดิจิทัล (Digitization/Digitalization) เป็นการ

ผสมผสานกันของการจัดเก็บและประมวลข้อมูลผ่านคลาวด์คอมพิวติ้ง (Cloud Computing)

อุปกรณ์ประเภทสมาร์ทโฟน (Smart Phone) และการทำางานร่วมกันผ่านเครื่องมือต่าง ๆ

(Collaboration Tools) ทำาให้สามารถติดต่อกันได้อย่างเรียลไทม์ (Real Time) ไม่ว่า

จะอยู่ที่ใด สามารถวิเคราะห์ข้อมูลที่สลับซับซ้อนต่าง ๆ วิเคราะห์การเปลี่ยนแปลง

พฤติกรรมของประชาชน เกิดผลกระทบอย่างสูง และสามารถตอบสนองต่อความคาดหวัง

ในการให้บริการของทางราชการที่จะต้องดำาเนินการได้ทุกเวลา ทุกสถานที่ ทุกอุปกรณ์

และทุกช่องทางได้อย่างมั่นคง ปลอดภัย และประหยัดในส่วนของข้าราชการและเจ้าหน้าที่

ของรัฐต้องได้รับการปรับเปลี่ยนกระบวนการทางความคิด (Mindset) ให้ตนเอง
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มีความเป็นผู้ประกอบการสาธารณะ (Public Entrepreneurship) เพิ่มทักษะให้มี

สมรรถะที่จำาเป็นและเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของตน อันจะช่วยทำาให้สามารถแสดงบทบาท

ของการเป็นผู้นำาการเปลี่ยนแปลง (Change Leader) เพื่อสร้างคุณค่า (Public Value)

และประโยชน์สุขให้แก่ประชาชน

 การทำางานของระบบราชการต้องปรับเปลี่ยนจากการทำางานรูปแบบเดิม ๆ 

มาสู่ระบบราชการรูปแบบใหม่ ดังตารางที่ 1-1 เพื่อปรับตัวรองรับการเปลี่ยนแปลง

ท่ีกำาลังเกิดขึ้น

ตารางที่ 1-1 สรุปการเปรียบเทียบระหว่างระบบราชการเดิมและระบบราชการใหม่

ระบบราชการเดิม ระบบราชการใหม่ (ระบบราชการ 4.0)

การทำางานแยกตามภารกิจของแต่ละ

หน่วยงาน แม้มีการทำางานประสานงานกัน

ระหว่างหน่วยงาน แต่ยังไม่ใช่

การบูรณาการอย่างแท้จริง 

(Autonomy, Separation)

การทำางานร่วมกันแบบบูรณาการ 

อย่างแท้จริงในเชิงยุทธศาสตร์ ตั้งแต่ระดับ

การวางนโยบายไปจนถึงการนำาไปปฏิบัติ 

(Collaboration)

การทำางานยังไม่อยู่ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์

อย่างเต็มรูปแบบและยังเป็น

การทำางานตามสายการบังคับบัญชา

ในแนวดิ่ง (Fragmentation, 

Hierarchy, Silo, Vertical 

Approach)

การทำางานมีการเชื่อมโยงผ่านระบดิจิทัล

อย่างเต็มรูปแบบตั้งแต่ต้นจนจบ

กระบวนการเชื่อมโยงทุกส่วนราชการ

ในการบริการประชาชนและมีการบังคับบัญชา

ในแนวนอน (End-to-end process 

flow, Cross-boundary management, 

Program/Project Management Office, 

Horizontal approach)

ให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกัน

อย่างตายตัวตามสิทธิพื้นฐานของบุคคลที่

รัฐกำาหนด (Standardization)

ให้บริการตามความต้องการเฉพาะบุคคล 

ซึ่งสามารถออกแบบ/เลือกรูปแบบ/วิธีการ

ในการขอรับบริการได้ (Customization, 

Personalization)
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ระบบราชการเดิม ระบบราชการใหม่ (ระบบราชการ 4.0)

ระบบทำางานในแบบอนาล็อก

(Analog)

ระบบการทำางานที่ปรับเป็นดิจิทัลเต็มรูปแบบ 

(Digitization)

การดำาเนินงานเชิงรับ ตามสถานการณ์

ที่เกิดขึ้น (Passive)

การดำาเนินงานที่ตอบสนองทันที/

ทันเวลา/เชิงรุก ทันต่อการเปลี่ยนแปลง 

มีการคาดการณ์ไว้ล่วงหน้า (Pro-Active)

ยึดกฎเกณฑ์ และมุ่งเน้นแต่การปฏิบัติงาน

ตามเป้าหมาย (Rule-based, 

Performance-oriented)

สร้างนวัตกรรม มีการควบคุมอย่างชาญฉลาด 

มุ่งผลสัมฤทธิ์ในการปฏิบัติงาน

(Innovation, Smart regulation, 

Results-oriented)

ปฏิบัติงานตามนโยบาย ขับเคลื่อน

โดยภาครัฐเป็นศูนย์กลาง 

(Government-driven)

ปฏิบัติงานโดยเน้นให้ประชาชน

เป็นศูนย์กลาง (Citizen-centric)

ระบบการทำางานที่ล่าช้า มีต้นทุนสูง 

(Red tape, Costly)

สร้างคุณค่าในการให้บริการแก่ประชาชน 

ทำาน้อยได้มาก (Creating value for the 

public, Doing more and better 

with less)

เปิดเผยข้อมูลตามที่ร้องขอเฉพาะ

ราย/เปิดเผยข้อมูลจำากัด (C lose 

system, Upon Request only)

เปิดเผยข้อมูลเป็นปกติ (default) ในรูปแบบ

ที่สามารถนำาไปใช้ได้ทันที โดยไม่ต้องร้องขอ 

(Open system, Open access)

การปฏิบัติงานตามขั้นตอนแบบเดิม ๆ 

(Routine Work)

สามารถแก้ไขปัญหาโดยไม่จำาเป็นต้องใช้

วิธีการทำางานรูปแบบเดิมและสามารถ

ตอบสนองได้ทันที (Non-routine problem 

solving, Real-time capability)

ต่างหน่วยงานต่างทำางานกันลำาพัง

โดยไม่มีการแบ่งปันทรัพยากรเพื่อใช้งาน

ร่วมกัน (Stand-alone)

แบ่งปันทรัพยากรในการทำางานร่วมกัน 

เพื่อลดต้นทุน เพิ่มประสิทธิภาพในการ

ปฏิบัติงาน (Shared Services)
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ระบบราชการเดิม ระบบราชการใหม่ (ระบบราชการ 4.0)

วางนโยบาย และปฏิบัติงานโดยใช้

ความรู้สึก และคาดเดาเอาเอง 

(Intuition)

ปฏิบัติงานบนพื้นฐานของข้อมูล

ความต้องการของประชาชน และวางนโยบาย

ที่สามารถนำาไปปฏิบัติให้เกิดผลได้จริง 

(Data-driven, Demand-driven, 

Actionable policy solutions)

บริการประชาชนเฉพาะในเวลา

ราชการ (Office-hours only)

บริการประชาชนตลอดเวลา

(On-demand services)

มีความเชี่ยวชาญ/ชำานาญเฉพาะทาง 

(Expert/Specialist)

มีความสามารถในการใช้ความรู้ สติปัญญา 

และข้อมูลสารสนเทศเพื่อแก้ไขปัญหาและ

สร้างคุณค่า (Knowledge worker) 

มีความสามารถในการเรียนรู้ (Educability) 

มีเหตุผลในเชิงจริยธรรม (Ethic ability)

ข้าราชการแบบดั้งเดิม (Public 

administrator)

มีความเป็นผู้ประกอบการสาธารณะ 

(Public Entrepreneurship)
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คุณลักษณะสำ คัญ 10 ประการของระบบราชการ 
จากแนวคิดใหม่ดังกล่าว อาจสรุปเป็นคุณลักษณะ

ที่สำ คัญของการปฏิบัติงาน  ในระบบราชการ 4.0  ดังนี

4้.0

1. ทำางานอย่างเปิดเผย โปร่งใส 

เอื้อให้บุคคลภายนอกและ

ประชาชน

2. ทำางานเชิงรุก แก้ไขปัญหา ตอบสนอง

ความต้องการของประชาชน 

และสร้างคุณค่า

3. แบ่งปันข้อมูลระหว่างหน่วยงาน 

เชื่อมโยงการทำางานซึ่งกันอย่างเป็น

เอกภาพเบ็ดเสร็จในจุดเดียว

4. ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการบริหารจัดการ 

มีฐานข้อมูลที่ทันสมัย เพื่อสนับสนุน

การวางแผนยุทธศาสตร์และการตัดสินใจ

ในการทำางาน

5. ปรับรูปแบบการทำางานให้คล่องตัว 

รองรับการประสานงานแนวระนาบ

และในลักษณะเครือข่าย

6. ทำางานอย่างเตรียมการไว้ล่วงหน้าตอบสนอง

ต่อสถานการณ์ทันเวลา มีการวิเคราะห์

ความเสี่ยงทั้งในระดับองค์การและ

ในระดับปฏิบัติการ

7. เปิดกว้างให้ภาคส่วนอื่นเข้ามา

มีส่วนร่วม ถ่ายโอนภารกิจ

ไปดำาเนินการแทนได้

8. ส่งเสริมให้เกิดนวัตกรรม ความคิดริเริ่ม 

และการประยุกต์ใช้องค์ความรู้ในการทำางาน

ที่ทันต่อการเปลี่ยนแปลง

9. บุคลากรทุกระดับพร้อมปรับเปลี่ยน

ตัวเองสู่องค์การที่มีความทันสมัย

และมุ่งเน้นผลงานที่ดี

10. ให้ความสำาคัญกับบุคลากร ดึงดูดบุคลากร

ที่มีศักยภาพสูง พัฒนาอย่างเหมาะสมตาม

บทบาทหน้าที่ สร้างความผูกพัน 

สร้างแรงจูงใจ มีแผนเชิงรุกรองรับ

การเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร
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การขับเคลื่อนหน่วยงานภาครัฐ
สู่ระบบราชการ

การขับเคลื่อนระบบราชการ โดยใช้แนวทางการพัฒนาคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ

 
 จากแนวคิดของระบบราชการ 4.0 ดังกล่าว สำานักงาน ก.พ.ร. ได้นำามาพัฒนา

เครื่องมือเพื่อส่งเสริมให้ส่วนราชการนำาไปใช้ในการวางแผนพัฒนาองค์การ เพื่อตอบโจทย์

การพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 โดยเชื่อมโยงกับเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ

(PMQA) ซึ่งได้ส่งเสริมให้ส่วนราชการนำามาใช้ในการวิเคราะห์และปรับปรุงองค์การ 

ตั้งแต่ปี พ.ศ.2549 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) มีข้อกำาหนดที่พัฒนา

บนแนวคิดของการบริหารจัดการเชิงบูรณาการที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ สามารถนำามา

วิเคราะห์เชื่อมโยงกับคุณลักษณะ ทั้ง 3 มิติ ของระบบราชการ 4.0 ได้ดังนี้

4.0
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 มิติที่ 1 ภาครัฐที่เปิดกว้างและเชื่อมโยงกัน (Open and Connectedness

Government) มีความสัมพันธ์กับ PMQA ในหมวดที่ส�าคัญ ได้แก่

 - หมวด 1 การนำาองค์การผู้บริหารของส่วนราชการจะต้องมีวิสัยทัศน์ในเชิงยุทธศาสตร์

มีนโยบายในการเปิดเผยข้อมูลมีความโปร่งใสมุ่งเน้นประโยชน์สุขของประชาชน

 - หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ส่วนราชการต้องมีแนวคิดเชิงยุทธศาสตร์

(Strategic Thinking) โดยกำาหนดเป้าประสงค์ที่ไม่เพียงตอบโจทย์ภาระหน้าที่และ

บริบทของส่วนราชการเท่านั้น แต่ยังต้องบูรณาการกับยุทธศาสตร์ของประเทศมีการแก้ปัญหา

ในเชิงรุกที่นำาไปสู่ผลลัพธ์ที่มีผลกระทบต่อเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม

 - หมวด 4 การวัดการวิเคราะห์ และการจัดการความรู ้เป็นเรื่องของการรวบรวม

ข้อมูลสารสนเทศการแบ่งปันข้อมูลระหว่างส่วนราชการ เอื้อให้สาธารณะเข้าถึงข้อมูล

ที่เป็นประโยชน์โดยอยู่บนพื้นฐานของการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลที่ตอบสนองในเชิงรุกและ

สอดรับกับความต้องการของประชาชน (Proactive and Customize)

 - หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการคือการทำาให้ทุกกระบวนงานมีความเชื่อมโยง

อย่างมีประสิทธิภาพ โดยมีการออกแบบการทำางานจากต้นนำ้าถึงปลายนำ้าเพื่อให้เกิดความมี

ประสิทธิภาพ รวดเร็ว ลดต้นทุน มีการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมาทดแทนการทำางานในรูปแบบเก่า

โดยคำานึงถึงประสิทธิผลของกระบวนการทำางานทั้งภายในและภายนอกที่เกี่ยวข้องกัน

 มิติที่ 2 การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง(Citizen Centric) มีความสัมพันธ์

กับ PMQA ในหมวดที่ส�าคัญ ได้แก่

 - หมวด 3 การให้ความสำาคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส่วนราชการ

ต้องเข้าใจการเปลี่ยนแปลงความต้องการของประชาชน (Demand Driven) ที่ปรับเปลี่ยน

อย่างรวดเร็ว มีความหลากหลายตามพื้นที่ ตามยุคสมัย และสภาพแวดล้อมเฉพาะถิ่น

การให้บริการบางเรื่องต้องคิดก่อนล่วงหน้า (Proactive) อาจเป็นการคิดร่วมกัน

ระหว่างประชาชนและภาครัฐในการแก้ไขปัญหา ตลอดจนสร้างนวัตกรรมการให้บริการ

(Service Innovation) โดยใช้รูปแบบห้องปฏิบัติการนวัตกรรมภาครัฐ (Government 

Innovation Lab) และใช้กระบวนการความคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) 

ในลักษณะที่ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม

 - หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร ส่วนราชการจะต้องปรับเปลี่ยนวัฒนธรรม

การทำางานของบุคลากรเป็นเชิงรุกที่ตอบสนองความต้องการและเข้าใจความคาดหวังของ

ประชาชน (Proactive to Customer Needs) เพิ่มขีดความสามารถของบุคลากร
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ในการแก้ไขปัญหาที่กำาลังเกิดขึ้นเฉพาะหน้าได้อย่างถูกต้องทันท่วงทีและเกิดประสิทธิผล

ด้วยจิตสำานึกที่มีในการปรับปรุงใส่ใจคุณภาพและการให้บริการในแง่มุมของการเป็น

ผู้ประกอบการภาครัฐ (Public Entrepreneur ship) ทำางานร่วมกับประชาชนเพื่อนำาสู่

สัมฤทธิผลของความยั่งยืนและความสุขทั้งผู้ปฏิบัติงานและประชาชน (Happy Worker 

and Happy Citizen)

 - หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ ส่วนราชการต้องออกแบบระบบ

การให้บริการที่ทำาให้ประชาชนเข้าถึงได้อย่างสะดวก (Citizen-centric Design Concept)

กระบวนการทำางานต้องคำานึงถึงการให้บริการที่บูรณาการและมีความเชื่อมโยงกันของหลาย ๆ

หน่วยงาน (Integrated Service, Horizental Approach) หรือมุ่งเน้นความต้องการ

ของผู้รับบริการเป็นที่ตั้ง การนำาระบบเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

(Digitalized Service Process) โดยมุ่งเน้นผลลัพธ์ที่เกิดแก่ประชาชนและภาคสังคม

ด้วยต้นทุนที่ลดลงและคุ้มค่า

 มิติที่ 3 มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย (Smart and High Performance) 

เกี่ยวข้องกับ PMQA ในหมวดที่ส�าคัญ ได้แก่

 - หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ ส่วนราชการจะต้องมีมุมมอง

ในการปรับรูปแบบการทำางานและการนำาเทคโนโลยีมาใช้เชื่อมโยงให้เกิดนวัตกรรม

โดยเป็นองค์ประกอบสำาคัญในการกำาหนดเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ ตลอดจนการสร้างเครือข่าย

ความร่วมมือ (Strategic Collaboration) และการเปิดโอกาสให้ภาคเอกชนและ

ภาคท้องถิ่นเข้ามามีส่วนร่วมผ่านการขับเคลื่อนเชิงนโยบาย (Actionable Policy Solution)

 - หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ ระบบสนับสนุน

ด้านเทคโนโลยีดิจิทัลต้องมีความเหมาะสม ทันสมัย ใช้งานได้ทั้งฮาร์ดแวร์และซอฟแวร ์

(Digitalization & Administration) ในรูปแบบที่เหมาะสม สามารถรองรับการวิเคราะห์

ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data Analysis) เพื่อนำาไปสู่การเรียนรู้และการแก้ไขปัญหา

ขององค์การได้อย่างมีประสิทธิผล (Organizational Learning)

 - หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร การวางแผนพัฒนาบุคลากรต้องสอดรับ

กับทิศทางการปรับเปลี่ยนเป็นองค์การที่มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย มีการรวมกลุ่ม

บุคลากรที่มีความรู้ที่หลากหลายสาขาเข้ามาร่วมทำางานเพื่อแก้ปัญหาและโจทย์ที่มี

ความซับซ้อนร่วมกัน (Trans-disciplinary) มีแผนพัฒนาบุคลากรให้มีความรอบรู้ใช้ข้อมูล

เปิดสู่การเรียนรู้ (Knowledge worker) ทั้งนี้อยู่บนพื้นฐานของความพร้อมเรียนรู้

และคุณธรรมจริยธรรมที่พัฒนาไปควบคู่กัน (Educability &Ethic Ability)
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 - หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ กระบวนการทำางานต้องคำานึงถึง

การแบ่งปันทรัพยากรเพื่อให้ลดต้นทุนลง ขณะเดียวกันต้องคำานึงถึงผลกระทบที่มีต่อ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกภาคส่วน มีการใช้เทคโนโลยีมาช่วยให้ทุกกระบวนการเกิดประสิทธิภาพ

สูงสุด (Virtualization and Shared service) มีการพัฒนาและสร้างนวัตกรรม

ในทุกกระบวนงาน เพื่อให้องค์การมุ่งสู่ระบบการทำางานที่มีขีดสมรรถนะสูงและมีความเป็นเลิศ

ในระบบปฏิบัติงาน (Operational Excellence)

 - การที่จะทำาให้การทำางานบรรลุผลดังกล่าวต้องอาศัยหมวด 1 การนำาองค์การ 

คือ ผู้นำาต้องเชื่อมโยงและสร้างบรรยากาศที่เอื้อให้เกิดนวัตกรรมการปรับปรุง (Align

and Empower) และบูรณาการไปสู่ผลลัพธ์ขององค์การในทุกด้านในหมวด 7 และ

เกิดผลกระทบที่นำาไปสู่การบรรลุยุทธศาสตร์ชาติ และการพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดล้อม

และสาธารณสุข
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เป้าหมายการพัฒนาสู่ระบบราชการ

 ถึงแม้ว่าส่วนราชการจะมีความคุ้นเคยกับเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ

(PMQA) ทั้ง 7 หมวด รวมถึงข้อกำาหนดของเกณฑ์ PMQA โดยใช้เป็นระบบการรับรอง

ในระดับการพัฒนาที่ 250-275 คะแนน และใช้เพื่อพัฒนาความเป็นเลิศรายหมวด 

ตามแนวทางการขอรับรางวัลเลิศรัฐ (ระดับ 300 คะแนน) แต่ทั้งสองแนวทางยังมีแนวคิด

ในเชิงตั้งรับ (Reactive) คือ เป็นการดำาเนินการแบบค่อยเป็นค่อยไปหรือพัฒนาปรับปรุง

โดยยึดบริบทของส่วนราชการเป็นที่ตั้ง ดังนั้น เพื่อให้เกิดการพัฒนาอย่างก้าวกระโดด

และสอดคล้องกับแนวทางการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 จึงจำาเป็นอย่างยิ่งที่ต้องเชื่อมโยง

แนวคิดการพัฒนาองค์การไปสู่การบูรณาการกับทิศทางการพัฒนาและยุทธศาสตร์ของประเทศ 

รวมทั้งการเร่งให้เกิดการปรับปรุงผ่านกลไกของการสร้างนวัตกรรมทั่วทั้งองค์การและ

การปรับตัวให้เข้าสู่ยุคเทคโนโลยีดิจิทัลให้เกิดผล กล่าวคือ ใช้กลไกของเกณฑ์คุณภาพ

การบริหารจัดการภาครัฐมาปรับการดำาเนินการจากแนวคิดแบบตั้งรับไปสู่การทำางานเชิงรุก

(Proactive) และการสร้างนวัตกรรมสู่ประสิทธิผลและตอบสนองการพัฒนาประเทศ 

(Effective & Innovative) โดยแนวคิดการพัฒนามี 3 ระดับ สามารถอธิบายเชื่อมโยง

กับมิติต่าง ๆ ของระบบราชการ 4.0 ดังแสดงในตารางที่ 1-2

ตารางที่ 1-2 มิติของการพัฒนาในแต่ละระดับสู่ระบบราชการ 4.0

4.0
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 ระดับพื้นฐาน (Basic) เป็นการดำาเนินงานในเชิงตั้งรับ คือปฏิบัติงานตาม

หน้าที่และระเบียบปฏิบัติระดับก้าวหน้า (Advance) เป็นการดำาเนินงานในเชิงรุก คือ

คิดและวิเคราะห์ก่อนท่ีจะปฏิบัติงานและมีการคาดเดาเหตุการณ์ที่อาจจะเกิดขึ้นล่วงหน้า

ระดับพัฒนาจนเกิดผล (Significance) เป็นการพัฒนาอย่างต่อเนื่องมีความเชื่อมโยง

และบูรณาการจนเกิดประสิทธิผลและมีนวัตกรรม (Effective& Innovative) โดยมี

คำาอธิบายมิติย่อยดังต่อไปนี้

 1) การให้ความร่วมมือ (Collaboration) มีการพัฒนาจากพื้นฐานการทำางาน

ในเชิงให้ความร่วมมือ (Cooperation) ไปสู่การบูรณาการวางแผนการทำางานร่วมกัน

(Integration) และต่อยอดไปสู่การทำางานในเชิงร่วมกันคิดร่วมกันทำางานให้ได้คำาตอบที่ดี

(Collective Solution)

 2) นวัตกรรม (Innovation) จากนวัตกรรมของกระบวนการภายในหน่วยงาน 

(Internal Process Innovation) คือการลดขั้นตอนการบริการให้รวดเร็วยิ่งขึ้นไปสู่

นวัตกรรมของผลผลิตและการบริการ (Service Innovation) คือนวัตกรรมที่นำามาใช้

พัฒนาและสร้างคุณค่าในงานบริการภาครัฐ การปรับปรุงบริการหรือสร้างบริการใหม่

เพื่อยกระดับประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนไปสู่นวัตกรรมเชิงนโยบาย (Policy/

Outcome) เป็นการคิดริเริ่มนโยบายกฎหมายและกฎระเบียบใหม่ ๆ ให้ทันสมัยเหมาะสม

และทันต่อสถานการณ์

 3) ความเป็นดิจิทัล (Digitalization) จากการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อการ

จัดเก็บข้อมูลและสามารถสื่อสารได้ฉับไวรวดเร็วขึ้น (Usage/data base Collection 

of Data & Communication) ไปสู่ระบบดิจิทัลที่ใช้ในการให้บริการแก่ผู้รับบริการหรือ

ประชาชนเกิดประสบการณ์ของผู้รับบริการที่เหนือความคาดหมายทำาให้ประชาชน

ประทับใจหรือสามารถติดตามกระบวนการตั้งแต่ต้นจนถึงปลายได้รวดเร็ว (Citizen

Experience, End to End Process) เช่น ระบบเตือนไปยังผู้รับบริการล่วงหน้า 

โดยไม่ต้องใช้ระบบบัตรคิวหรือการนั่งรอไปสู่ระบบดิจิทัลที่บูรณาการทุกภาคส่วน และ

สามารถแบ่งปันข้อมูลกันได้ (Integrated and Connectedness) เช่น การมีข้อมูลที่

เชื่อมโยงถึงกันและสามารถดูได้ทุกที่ทุกเวลา มีความสะดวก ประชาชนและผู้ใช้งาน

สามารถใช้งานได้โดยไม่ต้องร้องขอ

 4) ผู้รับบริการ (Customer) ระดับตั้งรับ คือ การให้บริการที่มีคุณภาพ

เป็นที่พึงพอใจของผู้รับบริการ (Service Quality and Customer Satisfaction)

ไปสู่การให้บริการในเชิงรุกและการแก้ไขข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิผล (Proactive
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Services, Compliant Resolution Management (CRM)) คือ มีการวางแผนรองรับ

การบริการที่อาจมีการเปลี่ยนแปลงมองเห็นปัญหา และมีกระบวนการในการแก้ไข

ข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ เพื่อไม่ให้เกิดขึ้นซำ้าอีกและพัฒนาไปสู่การให้บริการที่สามารถ

ออกแบบตรงกับความต้องการของประชาชน (Personalized Services) หรือคิดร่วมกนั

เพื่อสร้างกลไกขึ้นมาใหม่ (Government Innovation Lab)

 5) กระบวนการ (Process) ระดับตั้งรับในการจัดการกระบวนการ คือ

การทำางานอย่างเป็นระบบได้มาตรฐาน มีการจัดทำาคู่มือมาตรฐานในการทำางานและ

การบริการ (Standardization) มีการปรับปรุงงานตามวงจร P-D-C-A ไปสู่เชิงรุก

ในการปรับปรุงกระบวนการ โดยวิเคราะห์จากข้อมูลทั้งภายในและภายนอก (Data-driven 

Improvement) เพื่อให้ทราบถึงสาเหตุที่แท้จริงว่าปัญหาอยู่ตรงไหนและปรับปรุง

อย่างเป็นระบบ การกระตุ้นให้เกิดการสร้างนวัตกรรมจนสามารถเทียบเคียง (Benchmark)

กับกระบวนการทำางานขององค์การอื่น เพื่อใช้ปรับปรุงกระบวนการทำางานให้เป็นเลิศ 

(Integrated Process Improvement Operational Excellence)

 6) บุคลากร (People) ระดับตั้งรับคือ บุคลากรที่ปฏิบัติตามระเบียบตอบสนอง

และทำางานตามการสั่งการที่มาจากระดับบนสู่ระดับล่าง (Rule-base, Responsive,

Top-down) การพัฒนาไปสู่เชิงรุก คือเป็นบุคลากรที่มีจิตสำานึก มีความเชี่ยวชาญ ความคล่องตัว

มีความสามารถหลากหลาย (Integrity, Professional, Tran-disciplinary) และเมื่อ

พัฒนาไปสู่ระดับเกิดผล คือเป็นบุคลากรที่แก้ปัญหาเป็น มีความคิดริเริ่ม และ

มคีวามเป็นผู้ประกอบการภาครัฐ (Public Entrepreneurship)

 7) ผู้น�า (Leadership) ระดับตั้งรับหรือพื้นฐาน เป็นผู้นำาที่มีวิสัยทัศน์ นำาเป็น

คิดเป็น (Effective Leadership) พัฒนาก้าวหน้า เป็นผู้นำาที่ทำางานแข็งขัน จริงจังใส่ใจ

ในรายละเอียด (Actively Engaged, Pay Attention to Details) และพัฒนาไปสู่ผู้นำา

สำาหรับศตวรรษที่ 21 (21st Century Leadership)

 8) ผลลัพธ์ (Results) จากการบรรลุผลตามยุทธศาสตร์องค์การ (Organization) 

ไปสู่การบรรลุผลตามยุทธศาสตร์พื้นที่ (Sector) จนไปสู่การบรรลุผลตามยุทธศาสตร์ชาติ

(National Strategy)
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กรอบการประเมินสถานะการเป็น
                         ระบบราชการ

ระดับในการประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0

 เครื่องมือการประเมินสถานะองค์การในการเป็นระบบราชการ 4.0 หรือ PMQA 4.0 

เป็นเครื่องมือที่ใช้ประเมินเพื่อตอบสนองพันธกิจตามหน้าที่ส่วนราชการและการเชื่อมโยง

สู่ยุทธศาสตร์และผลลัพธ์ด้านการพัฒนาของประเทศ โดยเข้าใจความท้าทายทั้งของส่วนราชการ

และทิศทางการพัฒนาประเทศเพื่อตั้งเป้ายุทธศาสตร์ที่ท้าทาย โดยมีระดับการพัฒนา 

3 ระดับ คือ

 (1) ระดับพื้นฐาน (Basic) มีผลประเมินเทียบเท่า 300 คะแนน ส่วนราชการ

ที่มีคะแนนประเมินโดยรวมในระดับ 300 คะแนน หมายถึง มีแนวทางและการดำาเนินการ

ในเรื่องสำาคัญในทุกหมวดอย่างเป็นระบบ และมีการถ่ายทอดแนวทางต่าง ๆ อย่างเป็นระบบ

จนเกิดประสิทธิผลตอบสนองพันธกิจและหน้าที่ของส่วนราชการ มีแนวคิดริเริ่ม

ไปสู่การเป็นระบบราชการ 4.0

 (2) ระดับก้าวหน้า (Advance) มีผลประเมินเทียบเท่า 400 คะแนน ส่วนราชการ

ที่มีคะแนนประเมินโดยรวมในระดับ 400 คะแนน หมายถึง มีแนวทางและการดำาเนินการ

ในเรื่องสำาคัญในทุกหมวดอย่างเป็นระบบ และมีการถ่ายทอดแนวทางต่าง ๆ อย่างเป็นระบบ 

จนเกิดประสิทธิผลตอบสนองพันธกิจและหน้าที่ของส่วนราชการ และเชื่อมโยง

กับความต้องการ และการบรรลุเป้าหมายของประเทศ มีการพัฒนาตามแนวทางการเป็น

ระบบราชการ 4.0

 (3) ระดับพัฒนาจนเกิดผล (Significance) มีผลประเมินเทียบเท่า 500 คะแนน 

ส่วนราชการที่มีคะแนนประเมินโดยรวมในระดับ 500 คะแนน หมายถึง มีแนวทางและ

การดำาเนินการในเรื่องสำาคัญในทุกหมวดอย่างครบถ้วนเป็นระบบ และมีการถ่ายทอด

แนวทางต่าง ๆ จนเกิดประสิทธิผลตอบสนองพันธกิจและหน้าที่ของส่วนราชการและ

เชื่อมโยงกับความต้องการและการบรรลุเป้าหมายของประเทศ มีการบูรณาการ

ไปยังทุกภาคส่วนจนเกิดการพัฒนาตามแนวทางการเป็นระบบราชการ 4.0 จนเกิดผล

4.0
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 ในการประเมินโดยใช้เกณฑ์ PMQA 4.0 มีแนวทางในการประเมินกระบวนการ 

(หมวด 1–6) และหมวดผลลัพธ์ (หมวด 7) ดังนี้

เกณฑ์ในการประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ PMQA 4.0
 PMQA 4.0 คือ เครื่องมือการประเมินระบบการบริหารของส่วนราชการ

ในเชิงบูรณาการ เพื่อเชื่อมโยงยุทธศาสตร์ของส่วนราชการกับเป้าหมายและทิศทางการพัฒนา

ของประเทศ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อเป็นแนวทางให้หน่วยงานภาครัฐพัฒนาไปสู่

ระบบราชการ 4.0

 กรอบการประเมิน PMQA 4.0 มีทั้งหมด 7 หมวด (อิงตามเกณฑ์ PMQA 

ฉบับ พ.ศ. 2558) โดยหมวด 1–6 ซึ่งเป็นหมวดกระบวนการ จะมีประเด็นในการ

พิจารณาหมวดละ 4 ประเด็น ส่วนหมวด 7 ซึ่งเป็นหมวดผลลัพธ์การดำาเนินการ

จะมีประเด็นในการพิจารณา 6 ประเด็น รวมทั้งหมด 30 ประเด็น ในการประเมิน

แต่ละประเด็น จะมีระดับการประเมิน 3 ระดับ ได้แก่ พื้นฐาน ก้าวหน้า และพัฒนา

จนเกิดผล
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PMQA 4.0 Checklist

โครงสร้างของ PMQA 4.0 Checklist

 Checklist สำาหรับการประเมินตนเองของหน่วยงาน

 สะท้อนสิ่งที่ต้องทำา “มี” หรือสิ่งที่ควรทำา “ควร”

 สะท้อน Key Process และ Output ที่ควรเกิดขึ้น

 ยำ้าความเป็น Guideline ในการดำาเนินการ โดยหน่วยงานที่นำาไปใช้สามารถ 

 สร้างนวัตกรรมในการพัฒนาที่นอกเหนือไปจากที่ระบุไว้ได้
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บทที่   2
การดำ เนินงานของกรมควบคุมโรค

 

     การดำาเนินงานพัฒนากรมคร.สู ่

    DDC 4.0 มีกรอบแนวคิดยึดประชาชนเป็น 

    ศูนย์กลาง พัฒนาระบบเฝ้าระวังป้องกัน 

    ควบคุมโรคด้วยกลไกใหม่ ๆ ซึ่งมีความคล่องตัว 

    สอดประสานกับกลไกของระบบการทำางาน

    แบบเดิมได้อย่างพอดี ดังนั้นต้องจัดการให้เกิด

    ความสมดุลของทั้งสองระบบ ดังภาพ 2-2 

 นอกจากนี้ กรมคร. ยังใช้ 3 แนวทางการขับเคลื่อนงานที่มุ่งเน้นการลดเวลา 

ลดทรัพยากร เพิ่มประสิทธิภาพ การใช้โอกาสในการขับเคลื่อนงาน พัฒนากำาลังคนวิจัย 

นวัตกรรมและ Digital Transformation ดังภาพ 2-3 และในส่วนกลไกหลักของ

 ตั้งแต่ พ.ศ. 2561 เป็นต้นมา 

การพัฒนา 2561 กรมควบคุมโรคเข้าสู่

ระบบราชการ 4.0 มุ่งเน้นการทำางานที่

สานพลังทุกภาคส่วน (Collaboration) 

สร้างนวัตกรรม (Innovation) และปรับเข้าสู่

ความเป็นดิจิทัล (Digitalization) ได้ทบทวน

และประกาศนโยบายในการขับเคลื่อนงาน

เข้าสู่ระบบราชการ 4.0 ทุกปี มีหน่วยงาน

เจ้าภาพเพื่อเป็นกลไกที่สำาคัญในการกำาหนด

แนวทางปฏิบัติให้ทุกหน่วยงานดำาเนินการ 

ตลอดจนปรับปรุงวิธีการทำางานให้เหมาะสมกับสถานการณ์ปัจจุบัน เพื่อยกระดับมาตรฐาน

การปฏิบัติงานของกรมฯ ให้ก้าวทันตามกระแสการเปลี่ยนแปลงสู่การเป็นองค์การ

แห่งการเรียนรู้ การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการคิดค้นนวัตกรรม ดังภาพ 2-1

ภาพ 2-1 ประกาศนโยบายพัฒนากรมคร. 

สู่ระบบราชการ

ภาพ 2-2 ระบบกลไกการพัฒนากรม คร. 

สู่ระบบราชการ 4.0
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กรมควบคุมโรค ที่ส่งผลต่อความสำาเร็จของการเป็นที่ยอมรับ คือ ความเชี่ยวชาญ 

ด้านบริการ และด้านมาตรฐาน ที่สามารถเปรียบเทียบกับองค์ชั้นนำาต่าง ๆ ได้ สามารถ

ยืนยันความสามารถและสมรรถนะของกรมควบคุมโรค สู่ระบบราชการ 4.0 ดังภาพ 2-4

ผลลัพธ์การดำ เนินงานพัฒนาคุณภาพระบบบริหารจัดการองค์การ 
กรมควบคุมโรค

ปีที่ได้รับ

รางวัล

ชื่อผลงาน คะแนน

2557 หมวด 1 ด้านการนำาองค์กรและความรับชอบต่อสังคม 327.50

2557 หมวด 2 ด้านการวางแผนยุทธศาสตร์และการสื่อสารเพื่อ

นำาไปสู่การปฏิบัติ

308.50

2558 หมวด 6 ด้านกระบวนการคุณภาพและนวัตกรรม 309

2559 หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 319

2560 หมวด 4 ด้านการวิเคราะห์ผลการดำาเนินงานขององค์การ

และการจัดการความรู้

333

2561 หมวด 5 ด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล 304

2562 PMQA 4.0 ระดับ Advance 440

2563 PMQA 4.0 ระดับ Significance 470

2564 การดำาเนินงาน PMQA 4.0 ตามตัวชี้วัดการประเมินส่วนราชการ

ตามมาตรการปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการ 

ผลการประเมินในภาพรวม

458.99

ภาพ 2-3 แนวทางการขับเคลื่อนงาน ภาพ 2-4 DC MECHANISM
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บทที่   3
คู่มือ Cheklist PMQA 4.0

  หมวด 1
• Leadership role model
• Public Accountability
• Integrity &Transparency
• Aligning & Empower

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

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

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

   หมวด 5
• Proactive to customer needs
• Problem-solver to improve
• Service quality
• Public Entrepreneurship
• Happy worker & Happy citizen
• Knowledge Worker
• Educability & Ethic ability 
• Trans disciplinary
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หมวด 1 การนำ องค์การ

1.1 ระบบการน�าองค์การที่สร้างความยั่งยืน 

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

   หมวด 6
• End-to-end process flow
• Cross-boundary management
• Open system & Open Access
• Citizen centric designed concept
• Digitalized service process
• Integrated service
• Horizontal approach
• Operational Excellence
• Virtualization & shared service
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การกำ หนดทิศทางของส่วนราชการ
     การกำาหนดทิศทางองค์การ ควรให้ความสำาคัญ คำานึงถึงการตอบสนอง

 ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด 

 รวมถึงต้องนำาส่วนราชการไปสู่การบรรลุวิสัยทัศน์และภารกิจของหน่วยงานได้

     การกำาหนดทิศทางองค์การ ควรมีการประเมินสภาพแวดล้อมทั้งภายในและ

 ภายนอก รวมถึงสถานะขององค์กร วิเคราะห์ข้อมูลที่สำาคัญ เช่น จุดแข็ง

 จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค ผลกระทบต่าง ๆ ที่จะเกิดขึ้นกับองค์การ ข้อมูล

 ด้านปัจจัยทางนโยบายและการเมือง ปัจจัยทางเศรษฐกิจ ปัจจัยทางสังคม

 ปัจจัยทางเทคโนโลยีและนวัตกรรมใหม่ ๆ ปัจจัยทางสภาพแวดล้อม และ

 ปัจจัยทางด้านข้อกฎหมายต่าง ๆ

     การกำาหนดทิศทางองค์การควรมีรายละเอียดที่จะสามารถสร้างความเข้าใจ

 แก่ผู้ที่เกี่ยวข้องเพื่อนำาไปสู่การปฏิบัติไปไนทิศทางเดียวกันได้อย่างชัดเจน

 ซึ่งอาจพิจารณาจากหลักการ SMART ประกอบด้วย 1) ควาชัดเจน (Specific)

 มีรายละเอียดที่มีความชัดเจนอย่างเฉพาะเจาะจงและไมค่ลุมเครือ 2) วัดผลได ้

 (Measurable) มีกลไกในการประเมินความสำาเร็จของทิศทางที่กำาหนดไว้

 3) บรรลุผลได้ (Achievable) สามารถผลักดันและขับเคลื่อนไปสู่การบรรลุตาม

 เป้าหมายของทิศทางที่กำาหนดไว้ได้ 4) สอดคล้องกับข้อเท็จจริง (Realistic) 

 มีความสอดคล้องกับสภาพแวดล้อมทางยุทธศาสตร์ทั้งภายในและภายนอก

 องค์กร ความท้าทายทางยุทธศาสตร์และความได้เปรียบทางยุทธศาสตร์

 และ 5) กรอบระยะเวลาที่ชัดเจน (Timely) กำาหนดกรอบระยะเวลา

 ในการบรรลุทิศทางดังกล่าวไว้อย่างชัดเจน

การสื่อสารทิศทางและการตัดสินใจที่สำ คัญ
     ผู้บริหารของส่วนราชการต้องสื่อสารทำาความเข้าใจกับบุคลากร ภาคประชาชน 

 ภาคเอกชน และท้องถิ่นจากองค์กรภายนอกให้มีความเข้าใจแนวทางการทำางาน

 ของส่วนราชการให้ความร่วมมือในการดำาเนินการ และสร้างกลไกในการประสาน

 ความร่วมมือในการทำางานระหว่างกันในลักษณะของเครือข่าย ผลักดัน

 ให้เกิดการปรับปรุงงานที่มากขึ้นโดยการตั้งเป้าหมายที่ท้าทาย เพื่อผลักดัน

 ผลการดำาเนินงานให้ดียิ่งขึ้น

     การสื่อสารถ่ายทอดทิศทาง ผู้บริหารขององค์การควรมีบทบาทในการสื่อสารทิศทาง

 ที่กำาหนดไว้ด้วยตนเองผ่านวิธีการต่าง ๆ ที่มีประสิทธิผล เพื่อสื่อสารทิศทาง
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 องค์การที่ได้กำาหนดไว้ไปสู่ผู้ที่เกี่ยวข้อง ทั้งภายในและภายนอกองค์การ

 โดยการสื่อสารควรเป็นไปในรูปแบบการสื่อสารแบบ 2 ทิศทาง Two-way

 communication เพื่อให้เกิดประสิทธิผลของการสื่อสาร รวมถึงอาจมีรูปแบบ

 ที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการเพื่อใหม้ีความเหมาะสมกับผู้ที่จะสื่อสาร

 ซึ่งมีพฤติกรรมและบริบทที่แตกต่างกัน

     การสื่อสารถ่ายทอดการตัดสินใจที่สำาคัญ เมื่อองค์การต้องเผชิญกับเหตุการณ์

 หรือการตัดสินใจที่มีความสำาคัญ ผู้บริหารควรมีบทบาทด้วยตนเองในการสื่อสาร

 ประเด็นการตัดสินใจที่สำาคัญขององค์การให้กับผู้ที่เกี่ยวข้องได้รับทราบ

การสร้างสภาพแวดล้อมและวัฒนธรรมองค์การ
     ผู้บริหารของส่วนราชการควรมีบทบาทในการกระตุ้น ส่งเสริม ผลักดัน

 สร้างบรรยากาศในองค์การให้บุคลากรมีพฤติกรรมที่มุ่งเน้นผลการดำาเนินการ

 สร้างวัฒนธรรมองค์การ เพื่อส่งเสริมให้บุคลากรปฏิบัติงานเพื่อประโยชน์สุข

 ของประชาชน

     ผู้บริหารของส่วนราชการควรสร้างสภาพแวดล้อมและจัดสรรทรัพยากร

 รวมถึงเครื่องมืออุปกรณ์ หรือระบบงานที่จำาเป็นอย่างเพียงพอและเหมาะสม

 ในการทำางาน เพื่อให้เกิดความสำาเร็จ บรรลุตามพันธกิจ อาทิเช่น การจัดโครงสร้าง

 องค์การให้รองรับกับทิศทางการดำาเนินงานและวัฒนธรรมขององค์การให้มี

 ความคล่องตัว ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงได้อย่างรวดเร็ว การพัฒนา

 ระบบงานและกระบวนการที่มีประสิทธิภาพที่สามารถรองรับการดำาเนินงาน

 ของส่วนราชการได้อย่างมีประสิทธิภาพ เป็นต้น

     ผู้บริหารระดับสูงต้องเป็นแบบอย่างที่ดีในการปฏิบัติให้คำาแนะนำาช่วยเหลือ

 ในการดำาเนินการ

การทบทวนผลการดำ เนินงานและพัฒนาปรับปรุงโดยคำ นึงถึงความยั่งยืน
ขององค์การ
     การติดตามทบทวนและประเมินผลการดำาเนินการ ควรมีการดำาเนินการ

 อย่างต่อเนื่องจากตัวชี้วัดผลการดำาเนินงานที่สำาคัญทั้งในระดับองค์การและ

 ระดับปฏิบัติการ รวมถึงแผนงานที่สำาคัญ ซึ่งจะทำาให้ผู้บริหารทราบสถานะ

 ผลการดำาเนินงานและขีดความสามารถของส่วนราชการและประเด็นสำาคัญ 

 ที่ต้องดำาเนินการหรือปรับปรุงอย่างเร่งด่วน

     การทบทวนวิสัยทัศน์ ภารกิจ ค่านิยม ทิศทางการดำาเนินงานของส่วนราชการ
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 ควรนำาข้อมูลและสารสนเทศที่สำาคัญต่าง ๆ ที่แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์

 ข้อมูลที่รวบรวมจากหลายแหล่งในหลายมุมมอง และสามารถปรับเปลี่ยนได้

 ตามความต้องการของผู้ใช้ทันทีขณะใช้งานเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในเชิงนโยบาย

 ที่มีประสิทธิภาพ

     การทบทวนผลการดำาเนินงานและปรับปรุง ควรมีการประเมินและคาดการณ์

 ความเปลี่ยนแปลงในอนาคตที่อาจจะเกิดขึ้น

ระดับ ความหมาย

Basic ผู้บริหารของส่วนราชการได้สร้างความยั่งยืน โดยการกำาหนดวิสัยทัศน์

และยุทธศาสตร์ที่ตอบสนองต่อพันธกิจและภาระหน้าที่ของส่วนราชการ 

(Mission based) มีการถ่ายทอดผ่านระบบการนำาองค์การเพื่อให้

เกิดการดำาเนินการทั่วทั้งส่วนราชการ

Advance ผู้บริหารของส่วนราชการได้สร้างความยั่งยืน โดยการกำาหนดวิสัยทัศน์

และยุทธศาสตร์ที่ตอบสนองต่อพันธกิจและภาระหน้าที่ของส่วนราชการ 

และสอดรับกับยุทธศาสตร์ชาติ (Alignment with National Strategies)

Significance ผู้บริหารของส่วนราชการได้สร้างความยั่งยืน โดยการกำาหนดวิสัยทัศน์

และยุทธศาสตร์ที่ตอบสนองต่อพันธกิจและภาระหน้าที่ของส่วนราชการ 

สอดรับทิศทางการพัฒนาและยุทธศาสตร์ชาติและยุทธศาสตร์พื้นที่

สร้างนวัตกรรมและวัฒนธรรมในการมุ่งประโยชน์สุขประชาชน 

(Innovation, Citizen-centric)
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Checklist 1.1 ระบบการน�าองค์การที่สร้างความยั่งยืน

Basic Advance Significance

B1: ผู้บริหารกำาหนด

ทิศทางขององค์การที่

ตอบสนองพันธกิจและ

ภาระหน้าที่ของส่วนราชการ

B2: ผู้บริหารสื่อสาร

ถ่ายทอดทิศทางและ

การตัดสินใจที่สำาคัญแบบ

สองทิศทางไปสู่ทุกระดับ

ภายในองค์การ

B3: ผู้บริหารสร้าง

สภาพแวดล้อมและ

วัฒนธรรมที่สนับสนุน

การบรรลุเป้าหมาย

ขององค์การ ส่งเสริม

นวัตกรรมและการเรียนรู้

ของบุคลากร

B4: ผู้บริหารติดตาม 

ทบทวนผลการดำาเนินงาน

อย่างต่อเนือ่งและสมำา่เสมอ

A1: ผู้บริหารกำาหนด

ทิศทางขององค์การที่สอดรับ

กับยุทธศาสตร์ชาติ 

A2: ผู้บริหารสื่อสาร

ถ่ายทอดทิศทางไปสู่

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียและหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง

A3: ผู้บริหารได้นำาผล

การทบทวนมาปรับปรุง

และพัฒนาทิศทาง 

การดำาเนินงานขององค์การ

ให้สอดคล้องกับ

สภาพแวดล้อมอย่างทันท่วงที

A4: ผู้บริหารนำา

เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้

ในการสื่อสาร สนับสนุน

การสร้างสภาพแวดล้อมและ

วัฒนธรรม และทบทวน

ทิศทางการดำาเนินงาน

S1: ผู้บริหารกำาหนด

ทิศทางเพื่อให้เกิด

การสร้างนวัตกรรมที่มุ่งเน้น

ผู้รบบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย และมุ่งเน้น

ประโยชน์สุขของประชาชน

S2: ผู้บริหารคาดการณ์

ผลการดำาเนินงานในอนาคต

และกำาหนดทิศทาง

ในการเตรียมการเชิงรุก

เพื่อรองรับกับเหตุการณ์ที่

อาจจะเกิดขึ้น 

S3: ผู้บริหารสื่อสาร

ผลสัมฤทธิ์จากการดำาเนินงาน

ขององค์การไปสู่ประชาชน

และสังคม
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Basic Advance Significance

RB1: ทิศทางองค์การท่ี

ชัดเจน สอดคล้องกับพันธกิจ

สภาพแวดล้อมทาง

ยุทธศาสตร์ขององค์การ

RB2: บุคลากรมี

ความเข้าใจทิศทาง และ

ให้ความร่วมมือผลักดัน 

และขับเคลื่อน

RB3: มีสภาพแวดล้อม

และวัฒนธรรมที่สนับสนุน

การบรรลุเป้าหมาย

ขององค์การ ส่งเสริม

นวัตกรรมและการเรียนรู้

ของบุคลากร

RA1: ทิศทางองค์การ

ที่สอดคล้องกับ

ยุทธศาสตร์ชาติและ

ความเปลี่ยนแปลง

ด้านยุทธศาสตร์

RA2: ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ภาคประชาชนและหน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้องให้ความร่วมมือ

ในการดำาเนินงาน

เพื่อขับเคลื่อน

RA3: เกิดนวัตกรรม

ในการพัฒนากระบวนการ

หรือการให้บริการของ

ส่วนราชการ

RS1 : ทิศทางองค์การ

ที่คำานึงถึงผลสัมฤทธิ์ 

เพื่อประโยชน์สุขของ

ประชาชน เตรียมการ

เชิงรุกเพื่อรองรับ

ความเปลี่ยนแปลงในอนาคต

RS2: ทิศทางการดำาเนินงาน

แสดงให้เห็นผลลัพธ์ที่นำา

ไปสู่การสร้างประโยชน์สุข

แก่ประชาชนและสังคม

อย่างยั่งยืน 

1.2 ป้องกันทุจริตและสร้างความโปร่งใส
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การกำ หนดนโยบายการกำ กับดูแลองค์การที่ดี
       นโยบายการกำากับดูแลองค์การที่ดี หมายถึง การประกาศเจตนารมณ์ของ

 องค์การที่จะดำาเนินการ และกำาหนดนโยบายตามหลักการบริหารกิจการ

 บ้านเมืองที่ดีเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน โดยผู้บริหารต้องวางนโยบาย

 เกี่ยวกับรัฐ สังคมและสิ่งแวดล้อม ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ

 ผู้ปฏิบัติงาน รวมทั้งกำาหนดแนวทางปฏิบัติและมาตรการหรือโครงการ

 เพื่อให้บรรลุผลตามนโยบายขององค์การ

การสื่อสารนโยบายและถ่ายทอดสู่การปฏิบัต ิ
     สื่อสารนโยบายและถ่ายทอดผ่านช่องทางการสื่อสารและระบบการนำาองค์การ

 ระบุสิ่งที่ต้องการให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง

     การกำาหนดแผนงานและมาตรการในการป้องกันทุจริตและสร้างความโปร่งใส

     กำาหนดวัตถุประสงค์ของแผนงาน เป้าหมายการดำาเนินงาน ความคาดหวังต่อ 

 ผลการดำาเนินงานด้านการป้องกันทุจริตและสร้างความโปร่งใส

     การนำาแผนงานและมาตรการการป้องกันทุจริตและสร้างความโปร่งใสไปสู่

 การปฏิบัติ

     กำาหนดภาระความรับผิดชอบของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อการดำาเนินงาน

 ตามแผนงานเพื่อให้เกิดความชัดเจนในการนำาไปปฏิบัติ

การตรวจสอบติดตาม ประเมินผล และรายงานผลสู่สาธารณะ
     กำาหนดวิธีการและความถี่ในการตรวจสอบ ติดตามประเมินผล รวมทั้งรูปแบบ

 การรายงานผลและช่องทางการเผยแพร่สู่สาธารณะระบบราชการ ซึ่งเป็น

 กลไกสำาคัญของภาครัฐที่จะใช้ในการขับเคลื่อนการพัฒนาในด้านต่าง ๆ 

 มีความจำาเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องพัฒนาไปสู่ระบบราชการ 4.0 โดยจะต้องมีความโปร่งใส

 ในการทำางานตรวจสอบได้ ผู้นำาระดับสูงจะต้องให้ความสำาคัญในการสร้างระบบ

 ในการกำากับดูแลองค์การ ทบทวนและติดตามผลการดำาเนินการอย่างสมำ่าเสมอ

 การดำาเนินการต่าง ๆ สามารถตรวจสอบได้ทั้งจากภายในและภายนอกองค์การ

 สามารถเปิดเผยข้อมูลต่าง ๆ ของส่วนราชการให้กับสาธารณะได้ ไม่เอาเปรียบ

 และต้องปกป้องผลประโยชน์ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างเหมาะสม

 รวมทั้งการส่งเสริมในเรื่องจริยธรรมในการทำางานทั่วทั้งส่วนราชการ



คู่มือการตรวจสอบความพร้อมสำ�หรับการดำ�เนินการตามเกณฑ์�PMQA�4.0
(PMQA�4.0�Checklist)�กรมควบคุมโรค

32

ระดับ ความหมาย

Basic นโยบายและระบบการกำากับดูแลที่เสริมสร้างความโปร่งใสและ

การป้องกันทุจริต รวมทั้งระบบการตรวจสอบที่มีประสิทธิภาพ

มีมาตรการทีถ่่ายทอดสู่การปฏบิัติและการติดตามรายงานผลอย่างชัดเจน

Advance การประเมินประสิทธิผลและตัววัดการป้องกันทุจริตและการสร้าง

ความโปร่งใสภายในส่วนราชการและมีการปรับปรุงอย่างสมำ่าเสมอ

การรายงานผลการดำาเนินการของส่วนราชการต่อสาธารณะและ

หน่วยงานบังคับบัญชา

Significance ผลการประเมินความโปร่งใสในระดับองค์การโดยองค์การอิสระ

ระดับชาติหรือนานาชาติ เป็นแบบอย่างที่ดีและการสร้างต้นแบบ

ด้านความโปร่งใส

Checklist 1.2 ป้องกันทุจริตและสร้างความโปร่ง

Basic Advance Significance

B1: กำาหนดนโยบายและ

ระบบการกำากับดูแลที่ดีและ

ที่เสริมสร้างความโปร่งใส 

และการป้องกันทุจริต รวมทั้ง

ระบบการตรวจสอบที่มี

ประสิทธิภาพ

B2: สื่อสารประชาสัมพันธ์

และเผยแพร่นโยบายและ

ระบบการกำากับดูแลที่ดีและ

ที่เสริมสร้างความโปร่งใส

และการป้องกันทุจริตให้กับ

บุคลากรทั่วทั้งส่วนราชการ

A1: นำาเทคโนโลยีดิจิทัล

มาใช้ในการสื่อสารประชาสัมพันธ์ 

และเผยแพร่นโยบายและระบบ

การกำากับดูที่ดี และที่เสริมสร้าง

ความโปร่งใสและการป้องกันทุจริต

A2: ค้นหาแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศ 

(Best Practice: BP) 

ด้านความโปร่งใส สร้างต้นแบบ 

(Role Model) 

ด้านความโปร่งใส

S1: ประเมินผล

การดำาเนินงานด้าน

การป้องกันทุจริตและ

การสร้างความโปร่งใส

โดยองค์การอิสระ

ระดับชาติ หรือ

นานาชาติ
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Basic Advance Significance

B3: กำาหนดมาตรการและ

แผนงานเกี่ยวกับการป้องกัน

ทุจริต และสร้างความโปร่งใส

ในส่วนราชการในเชิงรุก 

(Proactive) และเชิงรับ 

(Passive)

B4: กำาหนดตัวชี้วัดในการ

ตรวจติดตาม ป้องกันการทุจริต 

และติดตามรายงานผล

อย่างชัดเจน

B5: ปฏิบัติตามมาตรการ

และแผนงานเกี่ยวกับ

การป้องกันทุจริตและ

สร้างความโปร่งใส

A3: กำาหนดตัววัดเพื่อประเมิน

ประสิทธิผลการป้องกันทุจริต

และการสร้างความโปร่งใส

ภายในส่วนราชการ 

A4: รายงานผลและเผยแพร่    

ผลการดำาเนินงานด้านการ

ป้องกันทุจริตและการสร้าง

ความโปร่งใสสู่สาธารณะ

อย่างเปิดเผย 

A5: ทบทวนและปรับปรุง

นโยบายและมาตรการ

ด้านการป้องกันทุจริตและ

การสร้างความโปร่งใส

RB1: ประสิทธิภาพของนโยบาย

และระบบการกำากับดูแลที่ดี

และที่เสริมสร้างความโปร่งใส

และการป้องกันทุจริต 

รวมทั้งระบบการตรวจสอบ

RB2: ประสิทธิภาพของ

การสื่อสารประชาสัมพันธ์

และเผยแพร่นโยบาย และ

ระบบการกำากับดูแลที่ดี และ

ที่เสริมสร้างความโปร่งใส

และการป้องกันทุจริต

RB3: ผลการดำาเนินงาน

การป้องกันการทุจริต

RA1: ข้อมูลข่าวสารและ

ผลการดำาเนินการของ

ส่วนราชการที่เปิดเผย

สู่สาธารณะให้ประชาชนและ

สังคมสามารถตรวจสอบได้

RS1: ผลการประเมินที่ดี

จากหน่วยงานภายนอก

ทีน่า่เชือ่ถอืในประเทศ

หรือต่างประเทศ 

ได้รับรางวัลหรือเป็น

แบบอย่าง/ต้นแบบ 

ด้านการป้องกันทุจริต

และการสร้างความโปร่งใส

RS2: มีแนวปฏิบัติ

ที่เป็นเลิศ หรือมีต้นแบบ

ในด้านความโปร่งใส

ในการปฏิบัติงาน
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1.3 การมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ผ่านการสร้างการมีส่วนร่วมจากเครือข่าย
ทั้งภายในและภายนอก

การบริหารราชการแบบมีส่วนร่วม
     การบริหารราชการที่นำาผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้องทุกภาคส่วนเข้ามามี

 ส่วนร่วมในกระบวนการวางแผน การตัดสินใจ การดำาเนินงานและการประเมินผล

     การสำารวจ วิเคราะห์กระบวนงานที่สามารถสร้างการมีส่วนร่วม

     สำารวจ วิเคราะห์ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder) ทั้งภายในและภายนอกองค์กร

 ในการสร้างการมีส่วนร่วมในการทำางาน

 - กำาหนดกลุ่มเป้าหมายในการมีส่วนร่วม

 - กำาหนดระดับการมีส่วนร่วม

การสร้างสภาพแวดล้อมและกลไกที่ส่งเสริมการมีส่วนร่วม
     จัดระบบงานหรือวิธีการทำางานการจัดโครงสร้าง และการสร้างวัฒนธรรม

 การทำางานของเจ้าหน้าที่รัฐที่เอื้อต่อการเปิดโอกาสให้ประชาชนหรือผู้มีส่วนได้

 ส่วนเสียที่เกี่ยวข้องเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารราชการ

การสร้างการมีส่วนร่วมของประชาชนและเครือข่าย
     ระดับการมีส่วนร่วมของประชาชนตามตัวแบบของสมาคมการมีส่วนร่วมสากล 

 (International Association for Public Participation - IAP2) ที่เรียกว่า

 Public Participation Spectrum ประกอบด้วย การมีส่วนร่วมของประชาชน

 มี 5 ระดับ คือ 1) ระดับการให้ข้อมูลข่าวสาร (To Inform) 2) ระดับ

 การปรึกษาหารือ (To Consult) 3) ระดับการเข้ามาเกี่ยวข้อง (To Involve) 

 4) ระดับความร่วมมือ (To Collaborate) และ 5) ระดับเสริมอำานาจ

 ประชาชน (Empower)
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     เปิดกว้างให้ภาคส่วนอื่น ๆ เข้ามามีส่วนร่วม มีโครงสร้างในแนวราบลักษณะ

 ของเครือข่ายมากขึ้น มีการเชื่อมโยงการทำางานภายในภาครัฐด้วยกัน

 อย่างมีเอกภาพและสอดประสานกัน

     สนับสนุนการทำางานเป็นทีมเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร รวมถึงการใช้

 ในการสร้างความมีส่วนร่วมของเครือข่ายให้ช่วยในการดำาเนินการเพื่อบรรลุ

 ภารกิจของส่วนราชการ

     กระตุ้น ส่งเสริม ผลักดันให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการและการบริการ

 ผ่านเครือข่ายภาคเอกชน ให้มีการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดและเกิดนวัตกรรม

 ที่สำาคัญมีผลกระทบสูง สอดคล้องกับนโยบาย และนำาไปสู่การแก้ปัญหา

 ที่สำาคัญที่มีความซับซ้อน ซึ่งอาจไม่สามารถแก้ไขได้สำาเร็จโดยส่วนราชการ

 เพียงหน่วยงานเดียว อาจมีความจำาเป็นที่จะต้องร่วมกันคิด ร่วมกันวิเคราะห์

 เพื่อหาแนวทางในการแก้ปัญหากับภาคประชาชนและหน่วยงานอื่น ๆ ซึ่งจะ

 ส่งผลให้ได้มุมมองที่หลากหลายในการแก้ไขปัญหาที่สำาคัญและซับซ้อน

 ใหส้ำาเร็จตามวัตถุประสงค์

ระดับ ความหมาย

Basic การสื่อสารและการสร้างสภาพแวดล้อมภายในเพื่อให้มุ่งเน้น

ผลสัมฤทธิ์ การสร้างกลไกที่เอื้อให้ประชาชนและเครือข่าย

ภายนอกเข้ามามีส่วนร่วมในการทำางาน

Advance การตั้งเป้าหมายท้าทายและการส่งเสริมให้เกิดนวัตกรรมของ

กระบวนการและการบริการผ่านเครือข่ายภาคประชาชน

ภาคเอกชนและท้องถิ่น

Significance การสร้างนวัตกรรมที่มีผลกระทบสูงและเชิงนโยบายที่นำาไปสู่

การแก้ปัญหาที่มีความซับซ้อน
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Checklist 1.3 การมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ผ่านการสร้างการมีส่วนร่วมจากเครือข่าย

ทั้งภายในและภายนอก

Basic Advance Significance

B1: สำารวจวิเคราะห์พันธกิจ 

ยุทธศาสตร์ กระบวนงาน

หรือโครงการที่สามารถ

สร้างการมีส่วนร่วม

B2: กำาหนดเป้าหมาย

ของการมีส่วนร่วมที่ชัดเจน 

และสื่อสารเป้าหมายดังกล่าว 

ให้กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ที่เกี่ยวข้อง 

B3: สร้างสภาพแวดล้อม

และกลไกเพื่อขับเคลื่อน

การมีส่วนร่วม และกลไก

ในการเปิดเผยข้อมูล

ให้ประชาชนสามารถเข้ามา

มสีว่นรว่มในการตรวจสอบ

การปฏิบัติราชการ

A1: กำาหนดเป้าหมาย

การดำาเนินงานที่ท้าทาย

A2: ส่งเสริมให้เกิดนวัตกรรม

ของกระบวนการและ

การบริการผ่านเครือข่าย

ภาคประชาชน ภาคเอกชน

และท้องถิ่น

A3: นำานวัตกรรมและ

เทคโนโลยีดิจิทัล เข้ามาใช้

ในการสร้างสภาพแวดล้อม

กลไกและดำาเนินการ

มีส่วนร่วม

S1: สร้างนวัตกรรม

เชิงนโยบายที่ส่งผลกระทบ

สูงในระดับประเทศ โดยมี

เครือข่ายภายนอกเข้าร่วม

ดำาเนินการ

RB1: มีเครือข่ายในรูปแบบ

ของภาคีเครือข่าย หรือ

หุ้นส่วนที่เป็นรูปธรรม

ในการทำางานร่วมกับ

ส่วนราชการ 

RB2: เกิดความร่วมมือ

การมีส่วนร่วมของเครือข่าย

ในการร่วมกันคิดวิเคราะห์ 

เพื่อหาแนวทาง

ในการแก้ปัญหาร่วมกับ

ส่วนราชการ

RA1: ได้รับการยอมรับ

ซึ่งกันและกันในผลของ

การพัฒนาที่เกิดขึ้น 

ก่อให้เกิดประโยชน์กับ

ทุกภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง 

ทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน

ภาคประชาสังคม/

ภาคประชาชนที่เข้ามา

มีส่วนร่วม

RS1: ผลกระทบเชิงบวก

ในระดับประเทศจากนวัตกรรม

เชิงนโยบาย และนำาไปสู่

การแก้ไขปัญหาที่มี

ความซับซ้อนจากการทำางาน

ร่วมกันกับเครือข่าย 
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Basic Advance Significance

RS2: ตอบสนองความต้องการ

ของประชาชนได้อย่างแท้จริง

รวมทั้งผลของการพัฒนา

ที่เกิดประโยชน์ต่อคุณภาพชีวิต

ของคนในชุมชน สังคม 

และประเทศชาติอย่างยั่งยืน

1.4 การคำ นึงถึงผลกระทบต่อสังคมและการมุ่งเน้นให้เกิดผลลัพธ์

การประเมินผลกระทบจากโครงการ กระบวนการ และยุทธศาสตร์ที่อาจจะ
มีผลกระทบเชิงลบ
     รับฟังข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ หรือประเด็นสำาคัญที่เครือข่ายได้รับที่เกี่ยวกับ

 ความกังวลของสาธารณะที่มีต่อส่วนราชการ

การกำ หนดมาตรการในการป้องกัน และจัดการผลกระทบที่มีความชัดเจน
     แสดงรายละเอียดของมาตรการอย่างชัดเจน เช่น กิจกรรมที่ต้องดำาเนินการ

 หน่วยงานรับผิดชอบ การบริหารความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้น

การดำ เนินการตามมาตรการในการป้องกัน และจัดการผลกระทบ
     กำาหนดระยะเวลาดำาเนินการและผลลัพธ์ที่คาดหวัง
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การติดตาม รายงานผล ประเมินผลมาตรการและผลกระทบ
     กำาหนดวิธีการและความถี่ในการตรวจสอบ ติดตามประเมินผล รวมทั้งรูปแบบ

 การรายงานผล

     การดำาเนินงานของส่วนราชการจะต้องไม่ทำาให้สังคมได้รับความเดือดร้อน

 หรือผลกระทบเชิงลบจากการดำาเนินการ ซึ่งอาจจะเกิดได้โดยที่ส่วนราชการ

 ไม่ได้ตั้งใจ ทั้งที่มาจากผลผลิต บริการ หรือการปฏิบัติงานของส่วนราชการ 

 และเมื่อเกิดเหตุการณ์ผลกระทบเชิงลบต่อสังคมแล้ว ส่วนราชการจะต้องแก้ไข

 เยียวยาโดยเร่งด่วนที่สุดเท่าที่ทำาได้ เพื่อให้ผลกระทบนั้นบรรเทาและหายไป

 ในที่สุด

     ผลกระทบที่เกิดขึ้นอาจส่งผลต่อภาพลักษณ์และความน่าเชื่อถือขององค์การ 

 อาจทำาให้ในอนาคตประชาชนหรือเครือข่ายต่าง ๆ ไม่ศรัทธาและไม่ให้ความร่วมมือ

 ในการดำาเนินการของส่วนราชการ ส่งผลเสียในระยะยาว

     การสร้างความร่วมมือของบุคลากรและเครือข่ายในการเฝ้าระวังผลกระทบ

 เชิงลบต่อสังคม จะช่วยให้การป้องกันแก้ไขปัญหาเกิดขึ้นอย่างมีประสิทธิภาพ 

 ซึ่งการเฝ้าระวังนั้น ทำาได้โดยบุคลากรของส่วนราชการ ซึ่งอาจมีหน่วยงาน

 ที่รับผิดชอบในการเฝ้าติดตาม เฝ้าระวัง วิเคราะห์แนวโน้มของผลกระทบ

 ที่อาจจะเกิดขึ้นและวางแผนการแก้ไข ติดตาม เพื่อให้เหตุการณ์นั้นไม่เกิดขึ้น

 แต่ในปัจจุบันการเฝ้าระวังโดยบุคลากรภายในเพียงอย่างเดียวอาจไม่เพียงพอต่อ

 สถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว ส่วนราชการจำาเป็นต้อง

 ได้รับความช่วยเหลือจากเครือข่ายภายนอก ซึ่งเป็นผู้ที่มีความใกล้ชิดกับ

 สังคมหรือประชาชน ทำาให้สามารถรับรู้ข้อมูลข่าวสารที่อาจจะเกิดผลกระทบ

 ในเชิงลบของสังคมได้อย่างครบถ้วน ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น

     การประเมินความเสี่ยงของโครงการหรือแผนปฏิบัติการของส่วนราชการ 

 เพื่อให้ทราบถึงประเด็นที่อาจเป็นอุปสรรคต่อความสำาเร็จตามโครงการหรือ

 แผนปฏิบัติการ และจัดให้มีการปรับปรุงโครงการ/แผนปฏิบัติการ หรือจัดทำา

 แผนงานรองรับเพื่อป้องกันปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต และทำาให ้

 โครงการ/แผนงาน ประสบความสำาเร็จ
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ระดับ ความหมาย

Basic การประเมินและติดตามโครงการ กระบวนการ และยุทธศาสตร์

ที่อาจจะมีผลกระทบเชิงลบต่อสังคม การติดตามตัวชี้วัดและ

การดำาเนินการขององค์การอย่างต่อเนื่อง

Advance การติดตามรายงานผลกระทบ โดยผ่านกลไกการสื่อสารและ

เทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อนำาไปสู่การแก้ไขปัญหาอย่างทันการณ์

Significance การติดตามผลการดำาเนินการและผลกระทบที่เกิดขึ้นทั้งในระยะสั้น

และระยะยาว และผลกระทบที่มีต่อเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข

และสิ่งแวดล้อม

Checklist 1.4 การค�านึงถึงผลกระทบต่อสังคมและการมุ่งเน้นให้เกิดผลลัพธ์

Basic Advance Significance

B1: ประเมินความเสี่ยง

และผลกระทบของโครงการ 

กระบวนการ และยุทธศาสตร์

ที่อาจมีผลกระทบเชิงลบ

ต่อสังคม

B2: กำาหนดมาตรการ

และดำาเนินการตาม

มาตรการป้องกันและ

แก้ไขผลกระทบเชิงลบ

ต่อสังคมที่อาจจะเกิดขึ้น

จากการดำาเนินงานของ

หน่วยงาน

B3: กำาหนดตัวชี้วัดและ

ติดตามการดำาเนินการ

และผลลัพธ์ที่มีต่อ

การจัดการผลกระทบเชิงลบ

ต่อสังคม

A1: รับฟังข้อสังเกต 

ข้อเสนอแนะ หรือประเด็นสำาคัญ

ที่เครือข่ายได้รับที่เกี่ยวกับ

ความกังวลของสาธารณะ

ที่มีต่อส่วนราชการ

A2: สร้างกลไกการมี

ส่วนร่วมในการดำาเนินการ

ด้านผลกระทบเชิงลบ

ต่อสังคม

S1 : ติดตามการดำาเนินการ

และประเมินผลกระทบ

ทั้งในระยะสั้นและ

ระยะยาว และนำาไปสู่

การสร้างสารสนเทศเชิงลึก

ที่เชื่อมโยงกับผลกระทบ

ที่มีต่อเศรษฐกิจ สังคม 

สาธารณสุข หรือสิ่งแวดล้อม

S2: นำาเทคโนโลยีดิจิทัล

เข้ามาใช้ในการดำาเนินการ 

และติดตามผลกระทบเชิงลบ

ต่อสังคมที่เชื่อมโยงกับ

หน่วยงานภายนอก หรือ

ใช้ฐานข้อมูลร่วมกัน
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Basic Advance Significance

RB1: ผลการดำาเนินการ

ตามมาตรการ และ

ผลการติดตามตัวชี้วัดเชิงลบ

ที่มีต่อสังคม

RA1: ตอบสนองและ

แก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น

ได้อย่างครอบคลุม ครบถ้วน

รวดเร็ว ทันท่วงทีและ

มีประสิทธิภาพ

RA2: ลดความรุนแรงหรือ

กำาจัดความเดือดร้อนหรือ

ผลกระทบเชิงลบต่อสังคม

RS1: ภาพลักษณ์และ

ความน่าเชื่อถือขององค์กร

ในด้านการบริหารจัดการ

ผลกระทบเชิงลบต่อสังคม

RS2 : ลดความรุนแรง

หรือกำาจัดผลกระทบ

ที่มีต่อเศรษฐกิจ สังคม 

สาธารณสุขหรือสิ่งแวดล้อม
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หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์

2.1 แผนยุทธศาสตร์ที่ตอบสนองความท้าทาย และสร้างนวัตกรรม เพื่อการเปลี่ยนแปลง

การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางยุทธศาสตร์
     เพื่อให้องค์การสามารถกำาหนดยุทธศาสตร์ได้อย่างเหมาะสม กลไกที่สำาคัญ

 ในการบริหารยุทธศาสตร์ คือการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางยุทธศาสตร์

 (Environmental Analysis) ปัจจัยต่าง ๆ เพื่อให้ทราบถึงบริบทต่าง ๆ 

 ทั้งภายในและภายนอกองค์การที่องค์การต้องเผชิญ อันจะนำาไปสู่การวิเคราะห์ 

 และกำาหนดยุทธศาสตร์เพื่อรองรับได้อย่างเหมาะสมต่อไป

     การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางยุทธศาสตร์ได้อย่างชัดเจน องค์การสามารถ

 นำาเครื่องมือต่าง ๆ เข้ามาใช้ในการวิเคราะห์ โดยต้องพิจารณาเลือกเครื่องมือ

 ทางการจัดการที่มีความเหมาะสมกับบริบทขององค์การ และนำามาใช้

 ในการตัดสินใจต่อไป
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     นอกจากการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางยุทธศาสตร์เพื่อประเมินสภาพแวดล้อม

 ทั้งภายในและภายนอกองค์การแล้ว องค์การควรมีการพิจารณาความเปลี่ยนแปลง

 ที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต ซึ่งการวิเคราะห์ความเปลี่ยนแปลงสำาหรับรูปแบบ 

 ของอนาคตที่มีความแน่นอนควรมีการวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อ

 นำาไปสู่การคาดการณ์ความเปลี่ยนแปลง (Forecasting) และรูปแบบของ

 อนาคตที่ไม่แน่นอนคือการวิเคราะห์ Scenario เป็นต้น

การวิเคราะห์ความท้าทายทางยุทธศาสตร์และโอกาสทางยุทธศาสตร์
     ในกระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ไม่ควรคำานึงถึงเพียงมุมมองของความท้าทาย

 ทางยุทธศาสตร์เพื่อรองรับเพียงเท่านั้น แต่องค์การควรให้ความสำาคัญ

 กับการใช้จุดแข็งที่มีในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันผ่าน “โอกาส

 ทางยุทธศาสตร์” ให้ได้มากที่สุด

การกำ หนดยุทธศาสตร์
     กำาหนดยุทธศาสตร์ที่ตอบสนองความท้าทายและเพิ่มความได้เปรียบให้องค์การ

ระดับ ความหมาย

Basic กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์อย่างเป็นระบบทั้งระยะสั้นและ

ระยะยาวตอบสนองความต้องการของประชาชนและบรรลุพันธกิจ

ของส่วนราชการแนวทางการถ่ายทอดยุทธศาสตร์สู่การปฏิบัติ

Advance แผนยุทธศาสตร์ตอบสนองความท้าทายของส่วนราชการ 

มีการคาดการณ์การเปลี่ยนแปลงที่กำาลังจะเกิดขึ้นในอนาคต 

และแผนรองรับเพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง (รวมทั้ง

การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นจากการนำาระบบดิจิทัลมาใช้)

Significance สร้างขีดความสามารถในการแข่งขันและสร้างโอกาสเชิงกลยุทธ์ใหม่ ๆ 

ที่นำาไปสู่ประโยชน์สุขของประชาชนและการพัฒนาเศรษฐกิจ

ของประเทศทั้งในระยะสั้นและระยะยาว
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Checklist 2.1 แผนยุทธศาสตร์ที่ตอบสนองความท้าทาย และสร้างนวัตกรรม

เพื่อการเปลี่ยนแปลง

Basic Advance Significance

B1: จัดทำาแผนยุทธศาสตร์

ที่ตอบสนองต่อพันธกิจ

ของส่วนราชการ ความต้องการ

ของประชาชนและ

สภาพแวดลอ้มทางยทุธศาสตร์

B2: สร้างการมีส่วนร่วม

ของบุคลากรภายใน

องค์การ ผู้รับบริการ 

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ที่สำาคัญในกระบวนการ

วางแผนยุทธศาสตร์
B3: สื่อสารถ่ายทอด

ยุทธศาสตร์สู่การปฏิบัติไปสู่

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

อย่างครอบคลุม

A1: วิเคราะห์และคาดการณ์

ความเปลี่ยนแปลงที่อาจ

จะเกิดขึ้นในอนาคต

A2: จัดทำาแผนยุทธศาสตร์

เพื่อเตรียมการรองรับโอกาส

และความท้าทายทาง

ยุทธศาสตร์ที่อาจจะเกิดขึ้น

จากการเปลี่ยนแปลง

ดังกล่าว
A3: นำาเทคโนโลยีดิจิทัล

และนวัตกรรมเข้ามาใช้

ในการจัดทำาแผนยุทธศาสตร์ 

และขับเคลื่อนการดำาเนินการ

ตามยุทธศาสตร์ขององค์การ

S1: บูรณาการแผนยุทธศาสตร์

ของหน่วยงานกับ

ยุทธศาสตร์หรือแผนงาน

ของหน่วยงานภายนอก

เพื่อสร้างขีดความสามารถ

ในการแข่งขัน และสร้างโอกาส

เชิงกลยุทธ์ใหม่ ๆ
S2: วิเคราะห์และเชื่อมโยง

ผลสัมฤทธิ์ตามยุทธศาสตร์

กับยุทธศาสตร์และเป้าหมาย   

ในระดับประเทศ

RB1: แผนยุทธศาสตร์ที่

ตอบสนองต่อเป้าหมายของ

องค์กรในระยะสั้นและระยะยาว

ที่ชัดเจน ตอบสนองต่อ

ปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง

RB2: แผนยุทธศาสตร์ที่

เกิดจากกระบวนการมีส่วนร่วม

ของบุคลากรภายในองคกร 

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียที่สำาคัญ

RA1: แผนยุทธศาสตร์

ที่ตอบสนองต่อโอกาส 

ความท้าทายทางยุทธศาสตร์

และความเปลี่ยนแปลง

ที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต

RS1: แผนยุทธศาสตร์

ที่นำาเทคโนโลยีดิจิทัลหรือ

นวัตกรรมเข้ามาสร้าง

ขีดความสามารถในการแข่งขัน 

และสร้างโอกาสเชิงกลยุทธ์

ใหม่ ๆ
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Basic Advance Significance

RB3: บุคลากรภายในองค์การ 

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียที่สำาคัญรับรู้และ

เข้าใจในแผนยุทธศาสตร์ 

และบทบาทในการมีส่วน

ขบัเคลือ่นผลกัดนัยทุธศาสตร์

ให้บรรลุตามเป้าหมาย

ที่กำาหนดไว้

RS2: แผนยุทธศาสตร์

ที่เชื่อมโยงไปสู่การสร้าง

ขีดความสามารถใน

การแข่งขันและสร้างโอกาส

เชิงกลยุทธ์ใหม่ ๆ ที่นำาไปสู่

ประโยชน์สุขขอประชาชน

และการพัฒนาเศรษฐกิจ

ของประเทศ ทั้งในระยะ

สั้นและระยะยาว

2.2 เป้าหมายยุทธศาสตร์ทั้งระยะสั้นและระยะยาวสอดคล้องกับพันธกิจ 
และยุทธศาสตร์ชาติ

     เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์

     ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน

     การสื่อสารถ่ายทอดเป้าประสงค์และตัวชี้วัด

     การวิเคราะห์และจัดทำาแผนบริหารความเสี่ยงทางยุทธศาสตร์

     การวิเคราะห์ผลกระทบทางยุทธศาสตร์ต่อเป้าหมายยุทธศาสตร์ชาติ

     เป้าหมายยุทธศาสตร์ระยะสั้น

     เป้าหมายยุทธศาสตร์ระยะยาว

     ยุทธศาสตร์ที่สร้างการเปลี่ยนแปลง
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ระดับ ความหมาย

Basic การกำาหนดเป้าประสงค์และตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตร์ที่ตอบสนองต่อ

พันธกิจของส่วนราชการทั้งระยะสั้นและระยะยาว รวมทั้ง

การสร้างการเปลี่ยนแปลง

Advance มีการวิเคราะห์ผลกระทบของเป้าประสงค์และตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตร์

ที่เกิดขึ้นกับยุทธศาสตร์ชาติทั้งระยะสั้นและระยะยาว

Significance มีการวิเคราะห์ความเสี่ยงระดับองค์การและผลกระทบทั้งทางตรง

ทางอ้อม ที่ส่งผลต่อระบบเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุขและ

สิ่งแวดล้อมของประเทศ

Checklist 2.2 เป้าหมายยุทธศาสตร์ทั้งระยะสั้นและระยะยาวสอดคล้องกับ

พันธกิจและยุทธศาสตร์ชาติ

Basic Advance Significance

B1: กำาหนดเป้าประสงค์

และตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตร์

ที่มีความชัดเจน 

สร้างการเปลี่ยนแปลง

ทั้งระยะสั้นและระยะยาว 

เพื่อนำาไปสู่การบรรลวิสัยทัศน์

และทิศทางที่กำาหนดไว้

B2: ถ่ายทอดเป้าประสงค์

และตัวชี้วัดสู่ระดับหน่วยงาน

และระดับบุคคล

A1: วิเคราะห์ผลกระทบ

ของเป้าประสงค์และตัวชี้วัด

ที่มีผลต่อการบรรลุ

ยุทธศาสตร์ชาติทั้งระยะสั้น

และระยะยาวในมิติต่าง ๆ

S1: วิเคราะห์ความเสี่ยง

ระดับองค์การ และผลกระทบ

ทางตรง ทางอ้อม 

ที่ส่งผลต่อระบบเศรษฐกิจ 

สังคม สาธารณสุขและ

สิ่งแวดล้อมของประเทศ
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Basic Advance Significance

RB1: เป้าประสงค์และ

ตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตร์

ที่มีความชัดเจนทั้งระยะสั้น

และระยะยาว

RB2: หน่วยงานและ

บุคลากรทุกระดับ และ

ทุกคนรับทราบภาระหน้าที่

ที่เกี่ยวข้อง เพื่อช่วยผลักดัน

ให้บรรลุวิสัยทัศน์และ

ทิศทางที่กำาหนดไว้

2.3 แผนงานขับเคลื่อนลงไปทุกภาคส่วน
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การบริหารโครงการ
1. ริเริ่มโครงการ (Initiating):

 แผนปฏิบัติการ (Action Plan) คือ กลไกในการเชื่อมโยงแผนยุทธศาสตร์

ที่กำาหนดไว้ไปสู่การปฏิบัติที่ชัดเจน ดังนั้นการจัดทำาแผนปฏิบัติการที่ดีจะต้องเป็นกลไก

ในการขับเคลื่อนให้เป้าประสงค์และตัวชี้วัดบรรลุผลสัมฤทธิ์ตามเป้าหมายที่กำาหนดไว้

2. วางแผนโครงการ (Planning):

 การทำาน้อยได้มาก: เนื่องด้วยทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจำากัด ดังนั้นการมุ่งเน้น

ในเรื่องที่สำาคัญจึงเข้ามามีบทบาทอย่างมากในการทำาใหก้ารทำางานมีประสิทธิภาพ

ซึ่งส่วนราชการควรมีการพิจารณาให้ความสำาคัญกับเรื่องที่มีความสำาคัญและทุ่มเท

ทรัพยากรที่มีอยู่ไปกับเรื่องทีม่ีความสำาคัญที่สอดคล้องกับพันธกิจ ยุทธศาสตร์ ความต้องการ

ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญขององค์การ ซึ่งส่วนราชการสามารถ

นำาหลักการที่มีความสัมพันธ์กับแนวคิดทำาน้อยได้มาก อาทิเช่น หลักการพาเรโต

(กฎ 80:20) คือการให้ความสำาคัญในการทุ่มเททรัพยากรไปกับงาน 20% ที่ส่งผลลัพธ์

กลับมา 80% มากกว่าการทุ่มเททรัพยากรไปกับงาน 80% ที่ให้ผลลัพธ์เพียงแค่ 20% 

หรือการนำาแนวความคิด OKRs เข้ามาคัดเลือกและจัดลำาดับความสำาคัญของเรื่องที่

สำาคัญที่สุด 3 เรื่อง และตัวชี้วัดไม่เกิน 3 ตัว ภายใต้แต่ละเรื่องในแต่ละช่วงเวลา ซึ่งจะ

ทำาให้องค์การและบุคลากรที่มีความเกี่ยวข้องในทุกระดับทราบว่าเรื่องใดที่เป็นเรื่องสำาคัญ

ที่องค์การควรมุ่งเน้นในช่วงเวลานั้น ๆ เป็นต้น

 การสร้างคุณค่า: คือสิ่งที่องค์การควรมุ่งเน้นให้ความสำาคัญเพื่อสร้างคุณค่า

ที่ตอบสนองและสัมพันธ์กับความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

เพราะหากคุณค่าที่นำาเสนอไม่สอดคล้องและสัมพันธก์ับสิ่งที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ต้องการ นั่นหมายความว่าผลผลิตที่นำาเสนอไม่ตอบโจทย์สิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ

ซึ่งการสร้างคุณค่าสามารถนำาหลักการ Value Proposition Canvas มาใช้ในการวิเคราะห ์

ความสัมพันธ์ระหว่างสินค้าและบริการที่นำาเสนอกับสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ ซึ่งคุณค่า

ที่นำาเสนอสามารถสร้างคุณค่าให้กับผู้รับบริการได้ใน 2 มิติ คือการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า 

(Pain Point) หรือการทำาให้ลูกค้าพบกับสิ่งที่ดีขึ้น (Gain) เป็นต้น

3. น�าแผนไปปฏิบัติ (Execution):

4. ติดตามและควบคุม (Monitoring and Controlling): 

5. ปิดโครงการ (Closing)
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ระดับ ความหมาย

Basic แผนปฏิบัติการที่ครอบคลุมทุกส่วนงานชัดเจน และสื่อสาร

การปฏิบัติไปยังทุกกลุ่มทั้งภายในและภายนอก

Advance แผนปฏิบัติการที่สนับสนุนความสำาเร็จของยุทธศาสตร์ของ

ส่วนราชการครอบคลุมทุกส่วนงานชัดเจน และเน้นการเกิด

ประสิทธิภาพ (การทำาน้อยได้มาก) และการสร้างคุณค่าแก่

ประชาชน (Public value)

Significance แผนปฏิบัติการที่สนับสนุนความสำาเร็จของยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ 

บูรณาการกับแผนงานด้านบุคลากรและการใช้ทรัพยากรที่รองรับ

การเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น และสื่อสารสู่การปฏิบัติผ่านเครือข่าย

ทั้งภายในและภายนอก และการใช้ข้อมูลร่วมกันเพื่อการประสานงาน

ให้เกิดความสำาเร็จ

Checklist 2.3 แผนงานขับเคลื่อนลงไปทุกภาคส่วน

Basic Advance Significance

B1: ถ่ายทอดเชื่อมโยง

แผนยุทธศาสตร์ไปสู่

การจัดทำาแผนปฏิบัติการ

ที่ชัดเจน

A1: วิเคราะห์และพิจารณา

แผนปฏิบัติการ

ที่เน้นการเกิดประสิทธิภาพ

(การทำาน้อยได้มาก) และ

การสร้างคุณค่าแก่ประชาชน

(Public value)

S1: จัดทำาแผนด้านบุคลากร  

ทั้งการพัฒนาขีดความสามารถ

และอัตรากำาลังที่เชื่อมโยง

กับแผนยุทธศาสตร์และ

รองรับการเปลี่ยนแปลง

S2: บูรณาการแผน

ปฏิบัติการร่วมกับเครือข่าย

เพื่อนำาไปสู่ความสำาเร็จ

ตามยุทธศาสตร์ของ

ส่วนราชการ
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Basic Advance Significance

B2: สื่อสารถ่ายทอด

แผนปฏิบัติการไปสู่บุคลากร

ภายในและหน่วยงานภายนอก

ที่มีความเกี่ยวข้องอย่าง

ครอบคลุม

A2: นำาเทคโนโลยีดิจิทัล

หรือนวัตกรรม เข้ามา

ใช้กับแผนปฏิบัติการ 

ในการเพิ่มประสิทธิภาพ

และปรับปรุงการให้บริการ 

การดำาเนินงาน การลด

ต้นทุน ลดข้อผิดพลาด 

และการทำางานซำ้า

S3: คาดการณ์

ความเปลี่ยนแปลง

ที่จะเกิดขึ้นและส่งผลต่อ

แผนปฏิบัติการของ

ส่วนราชการ

S4: สร้างความสัมพันธ์และ

ปรับกลไก แผน/งบประมาณ

ให้เกิดการบูรณาการ 

โดยยึดพื้นที่เป็นหลัก 

[ระดับจังหวัด]

RB1 : แผนปฏิบัติการ

ที่รองรับยุทธศาสตรแ์ละ

ครอบคลุมทุกส่วนงาน

อยา่งชดัเจนและครอบคลุม

RB2: บุคลากรภายใน

และหน่วยงานภายนอก

ที่เกี่ยวข้องกับแผนปฏิบัติการ

มีความเข้าใจในแผน

ปฏิบัติการและสามารถ

ปฏิบัติตามแผนงาน

ที่กำาหนดไว้ได้อย่างถูกต้อง

RA1: แผนปฏิบัติการ

ที่เน้นการเกิดประสิทธิภาพ 

(การทำาน้อยได้มาก) และ

คำานึงถึงการสร้างคุณค่า

แกป่ระชาชน (Public 

value)

RS1: เครือข่ายภายใน

และภายนอกมีส่วน

ในกลไกการขับเคลื่อน

การดำาเนินงานตามแผน

ให้เกิดความสำาเร็จ

RS2: ประสิทธิผลของ

แผนปฏิบัติการที่มีการใช้

ทรัพยากรด้านต่าง ๆ 

ร่วมกับเครือข่าย

ทั้งภายในและภายนอก
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2.4 การติดตามผลการแก้ไขปัญหา และการรายงานผล

ระบบและกลไกการติดตามและรายงานผล
  การวิเคราะห์และคาดการณ์ผลการดำาเนินงาน

  การคาดการณ์ผลการดำาเนินงาน

  การคาดการณ์เป้าหมายผลการดำาเนินการควรแสดงให้เห็นภาพ

  อย่างชัดเจน โดยอาจจัดทำาในรูปกราฟฟิกที่แสดงแนวโน้ม ผลการ

  ดำาเนินการที่ผ่านมา 3 ปี หรืออาจเทียบผลการดำาเนินการของ

  คู่เปรียบเทียบและนำาผลการคาดการณ์มาวิเคราะห์แนวโน้ม เพื่อมา

  กำาหนดเป้าหมายการดำาเนินการในอนาคต สามารถดำาเนินการดังน้ี

   1) การกำาหนดตัวชี้วัดที่สำาคัญที่ใช้ในการติดตาม

  ความก้าวหน้าของแผนปฏิบัติการ โดยตัวชี้วัดที่กำาหนดแต่ละ

  แผนปฏิบัติการควรเป็นตัวชี้วัดทีแ่สดงให้เห็นถึงความสอดคล้อง

  ต่อความสำาเร็จขององค์การและเชื่อมโยงถึงระดับผู้ปฏิบัต ิ

  โดยครอบคลุมกระบวนงานหลัก ซึ่งส่งผลถึงผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

  ส่วนเสียทั้งหมด

   2) เมื่อได้เป้าประสงค์และตัวชี้วัดในระดับองค์การแล้ว

  จะต้องมีการแปลงเป้าประสงค์และตัวชี้วัดเหล่านั้นไปสู่เป้าประสงค์

  และตัวชี้วัดของแต่ละหน่วยงานและถึงระดับบุคคลในที่สุด เพื่อให้เกิด 

  การถ่ายทอดยุทธศาสตร์และเป้าประสงค์ลงสู่ทุกระดับในองค์การ

  และเกิดระบบในการประเมินผลการปฏิบัติงานที่สอดคล้องเชื่อมโยง

  กับยุทธศาสตร์และสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร
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   3) การถ่ายทอดตัวชี้วัดและเป้าหมายระดับองค์กร

  สู่ระดับบุคคล (Individual Scorecard)

   4) การกำาหนดค่าเป้าหมายของตัวชี้วัดที่ใช้ในการติดตาม

  แผนปฏิบัติการ ควรมีการคาดการณ์ผลการดำาเนินการในอนาคต

  ควรเปรียบเทียบคู่แข่งขัน คู่เทียบเคียง และผลการดำาเนินการที่ผ่านมา

  การคาดการณ์ผลการดำาเนินการในอนาคต โดยพิจารณาสภาพแวดล้อม

  ในการแข่งขัน ทำาให้พบและสามารถลดอุปสรรคในทางการแข่งขัน

  ได้ทราบถึงผลกระทบที่จะมีในระยะสั้น และสามารถระบุถึงโอกาส

  ที่มีในสภาพการแข่งขัน ได้วิธีการที่ใช้ในการคาดการณ์ผลการ

  ดำาเนินการในอนาคตมีหลากหลายรูปแบบ เช่น การจำาลองเหตุการณ์

  (Scenario) เป็นต้น

  การคาดการณ์ผลการดำาเนินการจะเป็นข้อมูลพื้นฐานที่ผู้บริหาร

  ใช้ตัดสินใจ จะทำาให้เห็นว่าเป้าหมายที่องค์การตั้งไว้ตำ่าเกินไปหรือไม่

  หรือควรที่จะกำาหนดใหม่ ซึ่งจะส่งผลต่อการตัดสินใจในการจัดสรร

  ทรัพยากรต่อไป ควรทำาการคาดการณ์ผลการดำาเนินการ ใน 2-5 ปี

  เพื่อทำาการพัฒนาผลการดำาเนินการและติดตามความก้าวหน้า 

  ตามตัวชี้วัดที่ได้กำาหนดไว้

  การคาดการณ์และจัดทำาฐานข้อมูลสารสนเทศจังหวัด เป็นการ

  พัฒนาระบบข้อมูลมาตรฐานกลาง (Benchmarking) (133 ตัวชี้วัด)

  ของกระทรวงมหาดไทยตามโครงการพัฒนาศักยภาพในการเชื่อมโยง

  และจัดทำาแผนยุทธศาสตร์เพื่อสนับสนุนการพัฒนาในระดับพื้นที่

  ให้นำาไปใช้ปฏิบัติได้จริง

การทบทวนและปรับปรุงแผน
  การรายงานและเผยแพร่ผลการดำาเนินงาน

  การเปิดเผยข้อมูลต่อสาธารณะ เป็นการดำาเนินการตามแนวทาง

  การป้องกันทุจริตและเสริมสร้างความโปร่งใสในการปฏิบัติราชการ

  เพื่อให้ประชาชนสามารถตรวจสอบและสืบค้นข้อมูลที่ครบถ้วน ถูกต้อง

  ทันสมัย ได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว ตามแนวทาง Open Data

  Integrity and Transparency Assessment (OIT) โดยส่วนราชการ

  ต้องมีการเผยแพร่ข้อมูลสรุปผลการดำาเนินงานตามแผนดำาเนินงาน

  ประจำาปีอย่างเปิดเผย
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ระดับ ความหมาย

Basic การติดตามรายงานผลการดำาเนินการตามแผนการแก้ปัญหา และ

การรายงานผลสู่สาธารณะ (Open by Default)

Advance การคาดการณ์ของผลการดำาเนินการตามแผนการแก้ปัญหา และ

การปรับแผนให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง (Projection)

Significance การเตรียมการเชิงรุกเพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้น

จากภายในและภายนอก และการปรับแผนที่ตอบสนองทันเวลา 

เชิงรุก อย่างมีประสิทธิผล (Proactive and effective)

Checklist 2.4 การติดตามผล การแก้ไขปัญหา และการรายงานผล

Basic Advance Significance

B1: จัดทำาระบบและกลไก   

การติดตาม และรายงาน

ผลการดำาเนินการของตัวชี้วัด

แผนปฏิบัติการและยุทธศาสตร์ 

ทั้งระยะสั้นและระยะยาว

B2: ติดตามผลการดำาเนินการ

ตามแผนยุทธศาสตรแ์ละ

แผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้น

และระยะยาว

B3: เตรียมการแก้ไขปัญหา

ในกรณีที่ไม่เป็นไป

ตามเป้าหมายและแผนงาน

ที่กำาหนดไว้

A1: คาดการณ์ความเปลี่ยนแปลง

ที่อาจจะมีผลกระทบต่อ

แผนยุทธศาสตร์และ

ผลการดำาเนินการตาม

แผนยุทธศาสตร์และ 

แผนปฏิบัติการที่อาจจะเกิดขึ้น

A2: ทบทวนและปรับ

แผนยุทธศาสตร์ และ

แผนปฏิบัติการให้สอดคล้อง

กับความเปลี่ยนแปลง

อย่างทันการณ์

A3: นำาเทคโนโลยีดิจิทัล

และข้อมูลสารสนเทศมาใช้

ในการคาดการณ์ และ

จัดทำาฐานข้อมูลเพื่อใช้

ในการตัดสินใจ 

S1: ติดตามสถานการณ์ที่

อาจะส่งผลต่อการดำาเนินการ

ตามแผนและสามารถ

วิเคราะห์ได้ว่าปัญหาเกิดที่ใด

และจะส่งผลต่อการปฏิบัติการ

อย่างไร

S2: เตรียมการเชิงรุก

เพื่อตอบสนองต่อการ

เปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้น

จากภายในและภายนอก 

และการปรบัแผนทีต่อบสนอง

ทันเวลา เชิงรุก อย่างมี

ประสิทธิผล (Proactive 

and effective)
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Basic Advance Significance

B4: รายงานผลการดำาเนินการ

ตามแผนยุทธศาสตร์และ

แผนปฏิบัติการแก่

ผู้บริหารอย่างสมำ่าเสมอ

B5: เผยแพร่และรายงาน

ผลการดำาเนินการตาม

แผนยุทธศาสตร์และ

แผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้น

และระยะยาวแก่สาธารณะ

4: นำาเทคโนโลยี

สารสนเทศมาใช้ในการ

คาดการณ์และจัดทำาฐานข้อมูล

สารสนเทศจังหวัดเพื่อ

การวิเคราะห์

แผนยทุธศาสตรก์ารพัฒนา

จังหวัด/งบประมาณ และ

การติดตามประเมินผล 

[ระดับจังหวัด]

RB1: ผลการดำาเนินการ

ของตัวชี้วัดแผนปฏิบัติการ

และยุทธศาสตร์

ทั้งระยะสั้นและระยะยาว

RA1: แผนปฏิบัติการมี

ความยืดหยุ่นในการปรับ

ให้สอดคล้องกับความ

เปลี่ยนแปลงและทันต่อ

สถานการณ์

RS1: ประสิทธิผลของ

แผนยุทธศาสตร์ในเชิงรุก

ที่สามารถตอบสนองต่อ

ความเปลี่ยนแปลง
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หมวด 3 การให้ความสำ คัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

3.1 ระบบข้อมูลและสารสนเทศที่ทันสมัยเพื่อการบริการและการเข้าถึง

     การกำาหนดและจำาแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

     การรวบรวมและวิเคราะห์ความต้องการและความคำาดหวังของผู้รับบริการ 

 และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

     การจัดทำาข้อมูลและสารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

     การเชื่อมโยงข้อมูลและสารสนเทศไปสู่การกำาหนดนโยบายและการพัฒนา

 กระบวนการปฏิบัติงาน
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ระดับ ความหมาย

Basic การใช้ข้อมูลและสารสนเทศของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียที่มีอยู่ในปัจจุบัน เพื่อตอบสนองความต้องการที่แตกต่าง 

(Customer centric)

Advance การใช้ข้อมูลและเทคโนโลยีสารสนเทศ (รวมทั้งเทคโนโลยีดิจิทัล) 

เพื่อค้นหาความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อตอบสนองความต้องการที่แตกต่าง

ได้อย่างมีประสิทธิผล (Digital technology, Customer centric)

Significance การใช้ข้อมูลและเทคโนโลยีสารสนเทศทั้งภายในและภายนอก 

(รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม) เพื่อวางนโยบายเชิงรุก

ในการตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งในปัจจุบันและอนาคต (Actionable 

policy solution)

Checklist 3.1 ระบบข้อมูลและสารสนเทศที่ทันสมัยเพื่อการบริการและการเข้าถึง

Basic Advance Significance

B1: ระบุกลุ่มผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ที่สำาคัญขององค์การ

B2: รับฟังเสียงของ

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม

ผ่านช่องทางที่เหมาะสม

เพือ่แสวงหาความต้องการ

และความคาดหวัง

A1 : วิเคราะห์และ

จำาแนกกลุ่มผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

เฉพาะกลุ่ม (Segment)

A2: วิเคราะห์และค้นหา

สารสนเทศของผูร้บับรกิาร

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ในเชิงลึก (Insight) เพื่อค้นหา

ความต้องการที่แตกต่างกัน

ของผู้รับบริการและผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสียเฉพาะกลุ่ม

S1: วิเคราะห์และค้นหา

สารสนเทศของผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ในเชิงลึก (Insight) 

เพื่อค้นหาความต้องการ

ที่แตกต่างกันของแต่ละบุคคล 

S2: ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล 

และข้อมูลสารสนเทศ

ทัง้ภายในและภายนอกองคก์ร

ในการค้นหา วิเคราะห์
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Basic Advance Significance

B3: วิเคราะห์และจัดทำา

สารสนเทศที่แตกต่างกัน

ของแต่ละกลุ่มผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

และนำาไปสร้างบริการและ

กระบวนการปฏิบัติงาน

ที่ตอบสนองความต้องการ

ที่แตกต่างกัน

A3: ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล

ในการค้นหา วิเคราะห์ 

หรือตอบสนองความต้องการ

ที่แตกต่างกันของผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

เฉพาะกลุ่ม

หรือตอบสนองความต้องการ

ที่แตกต่างกันของผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

แต่ละบุคคล

S3: กำาหนดนโยบาย

เชิงรุก สร้างบริการและ

กระบวนการปฏิบัติงาน

ที่ตอบสนองความต้องการ

และความคาดหวังของ

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียที่แตกต่างกันของ

แต่ละบุคคลทั้งปัจจุบัน

และอนาคต

RB1: สารสนเทศของ

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียที่สามารถสะท้อน

ความต้องการและความคาดหวัง

ที่แตกต่างกันของแต่ละ

กลุ่มผู้รับบริการและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

RB2: การบริการและ

กระบวนการปฏิบัติงาน

ที่สามารถตอบสนอง

ความต้องการที่แตกต่างกัน

ของกลุ่มผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ที่สำาคัญขององค์กร

อย่างมีประสิทธิภาพ

RA1: สารสนเทศของ

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียที่สามารถสะท้อน

ความต้องการและความคาดหวัง

ที่แตกต่างกันของผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

เฉพาะกลุ่ม

RA2: การบริการและ

กระบวนการปฏิบัติงาน

ที่สามารถตอบสนอง

ความต้องการที่แตกต่างกัน

ของกลุ่มผู้รับบริการและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเฉพาะกลุ่ม

อย่างมีประสิทธิผล

RS1: สารสนเทศของ

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียที่สามารถสะท้อน

ความต้องการและความคาดหวัง

ที่แตกต่างกันของ

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียแต่ละบุคคล

RS2 : บริการและ

กระบวนการปฏิบัติงาน

ที่ตอบสนองความต้องการ

ที่แตกต่างกันของ

กลุม่ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นได้

ส่วนเสียที่สำาคัญของ

องค์การแต่ละบุคคล

อย่างมีประสิทธิผล
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3.2 การประเมินความพึงพอใจและความผูกพัน

การประเมินความพึงพอใจ
  การประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและ

  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย อาจใช้วิธีที่หลากหลาย เช่น การสำารวจ

  อย่างเป็นทางการ การรับข้อมูลป้อนกลับทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็น

  ทางการ ข้อร้องเรียน รายงานจากบุคลากรระดับปฏิบัติการ

  อัตราความสำาเร็จของการทำาธุรกรรม การรวบรวมสารสนเทศจากเว็บไซต์

  การประเมินความไม่พึงพอใจ ไม่ควรพิจารณาเพียงแค่ข้อที่ได้

  คะแนนความพึงพอใจน้อย แต่ควรแยกการประเมินความไม่พึงพอใจ

  ออกมาต่างหาก เพื่อวิเคราะห์ถึงต้นเหตุของปัญหาและทำาให้สามารถ

  แก้ไขปัญหาอย่างเป็นระบบเพื่อหลีกเลี่ยงความไม่พึงพอใจในอนาคต

การประเมินความผูกพัน
  ความผูกพัน หมายถึง ความเชื่อมั่นต่อองค์การ ความภักดี ความเต็มใจ

  ในการให้ความร่วมมือ ความเต็มใจในการสนับสนุนอย่างแข็งขัน

  และให้คำาแนะนำาเพื่อการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการ

  ออกแบบวิธีการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู้รับบริการ

  และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

  วิเคราะห์ผลการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู้รับบริการ

  และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

  เชื่อมโยงผลการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู้รับบริการ

  และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไปสู่การพัฒนา
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ระดับ ความหมาย

Basic การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของกลุ่มผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก เพื่อนำามาวิเคราะห์และปรับปรุง

กระบวนการทำางาน

Advance การใช้ผลการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของ

กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก เพื่อนำามาวิเคราะห์

ความต้องการและแก้ปัญหาในเชิงรุก

Significance การบูรณาการข้อมูลการประเมินความพึงพอใจและความผูกพัน

กับฐานข้อมูลของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากแหล่งอื่น ๆ

เพื่อการวางแผนยุทธศาสตร์และการสร้างนวัตกรรมในการให้บริการ

Checklist 3.2 การประเมินความพึงพอใจและความผูกพัน

Basic Advance Significance

B1: ประเมินความพึงพอใจ

และความผูกพัน

ของกลุ่มผู้รับบริการและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

B2: นำาผลการประเมิน

ความพึงพอใจและ

ความผกูพนัมาใช้ประโยชน์

ในการวิเคราะห์และ

ปรับปรุงการบริการและ

กระบวนการปฏิบัติงาน

A1: ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล

ในการประเมิน และ

วิเคราะห์ความพึงพอใจ

และความผูกพันของ

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย

A2: เชื่อมโยงผลการ

วิเคราะห์ความพึงพอใจ

และความผูกพันไปสู่

การตอบสนองความ

พึงพอใจและความผูกพัน

ที่ดีขึ้น และแก้ไขปัญหา

ในเชิงรุก

S1: บูรณาการเชื่อมโยง

การประเมิน และการวิเคราะห์

ผลความพึงพอใจและ

ความผูกพันกับแหล่งข้อมูล

จากแหล่งอื่นภายนอก 

หรือหน่วยงานเครือข่าย 

S2: สร้างนวัตกรรม

การให้บริการหรือ

การปฏิบัติงานร่วมกับ

หน่วยงานภายนอกหรือ

เครือข่ายเพื่อสร้าง

ความพึงพอใจและ

ความผูกพันร่วมกัน
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Basic Advance Significance

RB1: ผลการประเมิน

ความพึงพอใจและความ

ผกูพนัของกลุม่ผูร้ับบรกิาร

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

แต่ละกลุ่ม  

RB2: การบริการและ

กระบวนการปฏิบัติงาน

ได้รับการปรับปรุง 

โดยใช้สารสนเทศจาก

ผลการประเมินความพึงพอใจ

และความผูกพันของผู้รับ

บริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย

RA1: ระดับความพึงพอใจ 

ความผูกพันของกลุ่มผู้รับ

บริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียดีขึ้น

RS1: ฐานข้อมูลความพึงพอใจ

และความผูกพันที่ได้รับ

การบูรณาการร่วมกับ

หน่วยงานภายนอกหรือ

เครือข่ายไปสู่การวางแผน

ยุทธศาสตร์ 

RS2: ผลงานนวัตกรรม

ในการบริการและ

การปฏิบัติงานที่ผ่าน

การบูรณาการข้อมูล

ร่วมกับหน่วยงาน

ภายนอกหรือเครือข่าย

3.3 การสร้างนวัตกรรมการบริการและตอบสนองความต้องการ
เฉพาะกลุ่ม
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     วิเคราะห์ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

     วิเคราะห์จำาแนกความต้องการเฉพาะกลุ่ม/เฉพาะบุคคล

     กำาหนดแผนการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ/การบริการ

     ดำาเนินการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ/การบริการ

     ทบทวน ประเมิน เรียนรู้ และปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง

     การสร้างนวัตกรรมการบริการ

     การสร้างรูปแบบการทำางานใหม่ ๆ ที่ช่วยเสริมสร้างความพึงพอใจของ

 ผู้รับบริการให้เพิ่มขึ้น ทำาให้ผู้รับบริการได้รับมุมมองใหม่ที่ทำาให้เกิดความรู้สึกที่ด ี

 พึงพอใจกับรูปแบบการให้บริการ ส่งผลให้องค์การเติบโต

ระดับ ความหมาย

Basic การบริการที่ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ

กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก และการถ่ายทอด

สู่การปฏิบัติในทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

Advance การสร้างนวัตกรรมการบริการที่ตอบสนองความต้องการทั้งภาพรวม

และเฉพาะกลุ่มได้อย่างมีประสิทธิผล (Customer groups and 

segments)

Significance การสร้างนวัตกรรมการบริการที่สามารถให้บริการเฉพาะบุคคล

ที่สามารถออกแบบได้ (Personalized/Customized service)
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Checklist 3.3 การสร้างนวัตกรรมการบริการและตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่ม

Basic Advance Significance

B1: วิเคราะห์ความต้องการ

และความคาดหวังของ

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย เพื่อกำาหนด

โอกาสในการพัฒนาหรือ

ปรับปรุงการบริการหรือ

กระบวนการปฏิบัติงาน

B2: กำาหนดแผนงานและ

แนวทางในการพัฒนาและ

ปรับปรุงการบริการหรือ

กระบวนการปฏิบัติงาน

รวมถึงสื่อสารให้ผู้ที่เกี่ยวข้อง

ได้รับทราบแนวทาง

อย่างทั่วถึง

B3: พัฒนาและปรับปรุง

การบริการ หรือกระบวนการ

ปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่อง

A1: วิเคราะห์และจำาแนก

ความต้องการของ

กลุ่มผู้รับบริการเฉพาะกลุ่ม

อย่างชัดเจน

A2: กำาหนดแผนงานและ

แนวทางในการพัฒนาและ

ปรับปรุงการบริการหรือ

กระบวนการปฏิบัติงาน

เพื่อตอบสนองความ

ต้องการและของกลุ่มผู้รับ

บริการเฉพาะกลุ่ม

A3: นำานวัตกรรมหรือ

นำาเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้

ในการตอบสนองความ

ต้องการของผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

เฉพาะกลุ่ม

S1: วิเคราะห์และจำาแนก

ความต้องการของกลุ่ม

ผู้รับบริการเฉพาะบุคคล

S2: กำาหนดแผนงานและ

แนวทางในการพัฒนาและ

ปรับปรุงการบริการหรือ

กระบวนการปฏิบัติงาน

เพื่อตอบสนองความต้องการ

และของกลุ่มผู้รับบริการ

เฉพาะบุคคล

S3: นำานวัตกรรมหรือ

นำาเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้

ในการตอบสนองความ

ต้องการของผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

เฉพาะบุคคล

S4: สร้างความร่วมมือ

กับเครอืขา่ยหรอืหนว่ยงาน

ภายนอกในการตอบสนอง

ความต้องการของ

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียเฉพาะบุคคล

RB1: การบริการหรือ

กระบวนการปฏิบัติงาน

สามารถตอบสนอง

กลุม่ผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นได้

ส่วนเสียหลักขององค์การ

RA1: การบริการหรือ

กระบวนการปฏิบัติงาน

สามารถตอบสนอง

กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียเฉพาะกลุ่ม

RS1: การบริการหรือ

กระบวนการปฏิบัติงาน

สามารถตอบสนอง

กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียเฉพาะบุคคล
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 3.4 กระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนที่รวดเร็วและสร้างสรรค์

     ออกแบบกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน

     ดำาเนินการจัดการข้อร้องเรียน

     ติดตามผลการจัดการข้อร้องเรียน

     วิเคราะห์และเชื่อมโยงข้อร้องเรียนไปสู่การพัฒนาองค์การ

     กระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียน

     จัดให้มีช่องทางการรับข้อร้องเรียนอย่างเป็นทางการ มีระบบสารบรรณ

 อิเล็กทรอนิกส์ควบคุมการดำาเนินการเกี่ยวกับหนังสือร้องเรียน โดยแยกลำาดับ

 ความสำาคัญตามแหล่งที่มา กำาหนดระยะเวลา การตอบกลับและแก้ไขตาม

 ความสำาคัญของเรื่องที่ร้องเรียน และกำาหนดผู้รับผิดชอบตามเรื่องที่ร้องเรียน

     มีการรายงานสถิติการร้องเรียนและการบริการที่ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย 

 เพื่อให้ประชาชนได้รับทราบถึงประเด็นปัญหา รวมทั้งสถิติในการตอบข้อสงสัย

 และจำานวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการแก้ไข หรือสถานะการแก้ไขปัญหา

 ผ่านการแจ้งกลับโดยเครื่องมือสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ

     แก้ไขปัญหาให้ทันการณ์และสร้างความเชื่อมั่นให้กลับคืนมา ต้องอยู่บนพื้นฐาน

 ของการสื่อสารและสร้างความเข้าใจในปัญหาและข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ 

 กระบวนการการแก้ไขข้อร้องเรียนอาศัยความร่วมมือและการค้นหาหนทาง

 แก้ไขร่วมกันและการสื่อสารที่ทันการณ์
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ระดับ ความหมาย

Basic กระบวนการรับข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ และมีมาตรฐานในการ
จัดการข้อร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิผล

Advance กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ รวดเร็ว ทันการณ์ 
และตอบสนองอย่างมีประสิทธิผล

Significance กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ และการใช้เทคโนโลยี
การสื่อสารมาเพื่อการตอบสนองอย่างมีประสิทธิผล 
และสร้างความพึงพอใจในการจัดการข้อร้องเรียน

Checklist 3.4 กระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนที่รวดเร็วและสร้างสรรค์

Basic Advance Significance

B1: จัดการช่องทาง
การร้องเรียนที่เป็นระบบ
สามารถเข้าถึงได้
อย่างสะดวก
B2: จัดการข้อร้องเรียน
ตอบสนองข้อร้องเรียน
อย่างรวดเร็วและ
มีประสิทธิภาพ

A1: นำาเทคโนโลยีดิจิทัล
มาใช้ในการตอบสนอง
ข้อร้องเรียน
A2: ติดตามผลสัมฤทธิ์
ของการจัดการข้อร้องเรียน
และสรุปเป็นสารสนเทศ 
เพื่อใช้ในการตัดสินใจ
A3: เชื่อมโยงสารสนเทศ
ที่เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียน
ของผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไปสู่
การปรับปรุงการบริการ
และการปฏิบัติงาน

S1: นำาเทคโนโลยีดิจิทัล
มาใช้ในการติดตามสถานะ
การจัดการข้อร้องเรียน
S2: สร้างความร่วมมือ
ของเครือข่าย และหน่วยงาน
ภายนอก เพื่อนำาไปสู่
การแก้ไขข้อร้องเรียน
อย่างยั่งยืนและสร้างสรรค์

RB1: กระบวนการจัดการ  
ข้อร้องเรียนและการตอบสนอง
ข้อร้องเรียนเป็นระบบ
และมีมาตรฐาน
RB2: ความพึงพอใจของ
ผู้ร้องเรียนต่อการจัดการ
และตอบสนองข้อร้องเรียน

RA1: ประสิทธิผลของ
การจัดการและตอบสนอง
ข้อร้องเรียน
RA2: เกิดการเรียนรู้
และนำาไปสู่การปรับปรุง
กระบวนการบริการและ
การปฏิบัติงาน

RS1: อัตราข้อร้องเรียนซำ้า
ลดลง
RS2: ความเชื่อมั่นและ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ขององค์การ
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 หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

4.1 การกำ หนดตัววัดเพื่อการติดตามงานอย่างมีประสิทธิผล

      วิเคราะห์และคัดเลือกตัววัดที่สำาคัญ

     วางแผน รวบรวมตัววัดที่สำาคัญ

     วิเคราะห์ผลการดำาเนินงาน

     นำาผลการวิเคราะห์ไปใช้ในการพัฒนาองค์การ

ตัววัดเพื่อการติดตามงาน
     กำาหนดตัววัดผลการดำาเนินงานที่สำาคัญ เพื่อใช้ติดตามการปฏิบัติงานประจำาวัน 

     ผลการดำาเนินงานโดยรวม และเพื่อติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุ

     วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ

     เลือก รวบรวมและปรับตัววัดให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและบูรณาการกัน
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ระดับ ความหมาย

Basic การวางแผนและการรวบรวมข้อมูลและตัววัดทั้งในระดับปฏิบัติการ

และยุทธศาสตร์ โดยผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างมี

ประสิทธิภาพ (Efficient Use of Performance Measures)

Advance ระบบการจัดการข้อมูลและสารสนเทศมีประสิทธิภาพ ปลอดภัย 

น่าเชื่อถือ พร้อมใช้และเอื้อให้บุคลากรและผู้ใช้งานที่เกี่ยวข้อง

สามารถเข้าถึงได้อย่างมีประสิทธิผล

Significance (Quality and availability of data and information)

การจัดให้ข้อมูลและสารสนเทศที่มีประโยชน์ต่อผู้ใช้งานภายนอก 

รวมทั้งภาคประชาชนสามารถนำาไปใช้ได้อย่างทันทีโดยไม่ต้องร้องขอ 

(Public data portal)

Checklist 4.1 การก�าหนดตัววัดเพื่อการติดตามงานอย่างมีประสิทธิผล

Basic Advance Significance

B1: วิเคราะห์และคัดเลือก

ตัววัดที่สำาคัญที่ใช้ในการ

ติดตามผลการดำาเนินงาน

ระดับยุทธศาสตร์ และ

ระดับปฏิบัติการ

B2: วางแผนการรวบรวม

ข้อมูลและตัววัดระดับ

ยุทธศาสตร์ และระดับ

ปฏิบัติการ

B3: ทบทวนผลการดำาเนินการ

ตามตัววัดผลการดำาเนินงาน

ระดับยุทธศาสตร์ และ

ระดับปฏิบัติการ

B1: วิเคราะห์และคัดเลือก

ตัววัดที่สำาคัญที่ใช้ในการ

ติดตามผลการดำาเนินงาน

ระดับยุทธศาสตร์ และ

ระดับปฏิบัติการ

B2: วางแผนการรวบรวม

ข้อมูลและตัววัดระดับ

ยุทธศาสตร์ และระดับ

ปฏิบัติการ

S1: จัดการข้อมูล

สารสนเทศที่เป็นประโยชน์

ต่อสาธารณะ และเผยแพร่

เชือ่มโยงไปสูก่ารใชป้ระโยชน์

ของภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง

โดยไม่ต้องร้องขอ 

S2: วิเคราะห์เชื่อมโยง

สารสนเทศของตัววัด

ในการติดตามงานกับ

ข้อมูลและสารสนเทศของ

หน่วยงานภายนอก 

เพื่อนำาไปสู่การจัดทำา

สารสนเทศในเชิงลึก
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Basic Advance Significance

BB4: นำาเทคโนโลยี

สารสนเทศมาใช้ในการ

รวบรวมและวิเคราะห์

ข้อมูลตัววัดที่สำาคัญ

S3: เผยแพร่สารสนเทศ

ของตัววัดแก่สาธารณะ

ในรูปแบบที่เข้าใจง่าย

RB1: การตัดสินใจ

ในระดับยุทธศาสตร์ และ

ระดับปฏิบัติการใช้ข้อมูล  

สารสนเทศของตัววัดที่สำาคัญ 

ประกอบการพิจารณา

RB2: ประสิทธิภาพของ

การใช้ระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศในการรวบรวม

ข้อมูลและตัววัดทั้งในระดับ

ปฏิบัติการและยุทธศาสตร์

RA1: ระบบการจัดการ

ข้อมูลและสารสนเทศ

มีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล

RS1: สารสนเทศของตัววัด

ที่วิเคราะห์เชื่อมโยงกับ

หน่วยงานภายนอก

RS2: สารสนเทศของ

ส่วนราชการที่พร้อมต่อ

การใช้งาน และประชาชน

สามารถนำาไปใช้ประโยชน์

ได้ทันทีโดยไม่ต้องร้องขอ

4.2 การวิเคราะห์ผลจากข้อมูลและตัววัดในทุกระดับเพื่อการแก้ปัญหา

     วิเคราะห์เปรียบเทียบข้อมูลตัวชี้วัดกับเป้าหมายและคู่เทียบ

     ค้นหาสาเหตุของปัญหาและคาดการณ์ผลการดำาเนินงานในอนาคต

     เชื่อมโยงไปสู่การแก้ไขปัญหา
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     การวิเคราะห์ผลการดำาเนินการ ควรประกอบด้วย การประเมินแนวโน้ม

 ของผลการดำาเนินการ การคาดการณ์ในระดับองค์การ ธุรกิจ และเทคโนโลยี 

     การเปรียบเทียบความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล และการหาค่าปฏิสัมพันธ์

 ระหว่างกัน การวิเคราะห์ดังกล่าวควรสนับสนุนการทบทวนผลการดำาเนินการ

 เพื่อช่วยให้ทราบต้นเหตุของปัญหาและช่วยจัดลำาดับความสำาคัญของการใช้

 ทรัพยากร

     ผลลัพธ์ของการวิเคราะห์และการทบทวนผลการดำาเนินการระดับองค์การ

 ควรสนับสนุนการจัดทำากลยุทธ์และการนำากลยุทธ์ไปปฏิบัติ

ระดับ ความหมาย

Basic การวิเคราะห์ผลจากข้อมูลและตัววัดที่รวบรวมจากทุกระดับในส่วนราชการ

เพื่อการแก้ปัญหาในกระบวนการต่าง ๆ ของส่วนราชการ

Advance การวิเคราะห์ผลจากข้อมูลและตัววัดในทุกระดับในส่วนราชการ เพื่อค้นหา

สาเหตุของปัญหา และแก้ไขปัญหาในเชิงนโยบายและการปรับยุทธศาสตร์

Significance การวิเคราะห์ผลจากข้อมูลและตัววัดที่รวบรวมเชื่อมโยงในทุกระดับ      

ในส่วนราชการ เพื่อค้นหาสาเหตุของปัญหา แก้ปัญหาได้อย่างทันการณ ์

และสามารถคาดการณ์ผลลัพธ์ตามที่วางแผนไว้

Checklist 4.2 การวิเคราะห์ผลจากข้อมูลและตัววัดในทุกระดับเพื่อการแก้ปัญหา

Basic Advance Significance

Basic Advance Significance

B1: วิเคราะห์เปรียบเทียบ

ผลจากข้อมูลและตัววัด

ที่รวบรวมจากทุกระดับ

ในส่วนราชการกับเป้าหมาย 

เพื่อประเมินและแสวงหา

บทเรียนที่ได้รับ

A1: วิเคราะห์เปรียบเทียบ

ผลจากข้อมูลและตัววัด

ที่รวบรวมจากทุกระดับ

ในส่วนราชการกับคู่เทียบ

หรือคู่แข่งขันภายนอกและ

นำาผลการวิเคราะห์มาหา

สาเหตุและคาดการณ์ผล

ที่จะเกิดขึ้น

S1: นำาเทคโนโลยีดิจิทัล

และข้อมูลสารสนเทศ

มาใช้ในการวิเคราะห์

ค้นหาสาเหตุของปัญหา และ

คาดการณ์ผลการดำาเนินงาน

ในอนาคต
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Basic Advance Significance

B2: วิเคราะห์ข้อมูล

ค้นหาสาเหตุของผล

ที่เกิดขึ้นเพื่อนำาไปสู่

การหาแนวทางในการ

ปรับปรุงและพัฒนา

การดำาเนินงานขององค์การ

B3: เชื่อมโยงไปสู่

การแก้ไขปัญหาและ

การพัฒนาปรับปรุง

กระบวนการทำางานของ

ส่วนราชการ

A2: เชื่อมโยงผล

การวิเคราะห์ข้อมูล และ

ตัววัดไปสู่การพัฒนาและ

แก้ไขปัญหาในเชิงนโยบาย

และการปรับปรุง

ยุทธศาสตร์

S2: เชื่อมโยงผล

การวิเคราะห์ข้อมูล และ

ตัววัดไปสู่การพัฒนาและ

แก้ไขปัญหาอย่างทันการณ์

RB1: ประสิทธิผลของ

การวิเคราะห์ข้อมูลที่นำาไปใช้

ในการติดตามและแก้ไข

ปัญหาของส่วนราชการ

RA1: ประสิทธิผลของ

การวิเคราะห์ข้อมูลที่นำาไปใช้

ในการพัฒนาและแก้ไข

ปัญหาในเชิงนโยบายหรือ

ระดับยุทธศาสตร์

RS1: ประสิทธิผลของ

การพัฒนาและแก้ไข

ปัญหาอย่างทันการณ์และ

อย่างยั่งยืนในเชิงนโยบาย

หรือระดับยุทธศาสตร์

4.3 การใช้ความรู้และองค์ความรู้ของส่วนราชการในการแก้ปัญหาเรียนรู้ 
และมีเหตุผล
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     รวบรวมและจัดเก็บองค์ความรู้ที่จำาเป็นในการขับเคลื่อนองค์กร

     ถ่ายทอด ส่งต่อ แลกเปลี่ยนองค์ความรู้

     ปลูกฝังให้การเรียนรู้เป็นวัฒนธรรมองค์กร

     เชื่อมโยงต่อยอดองค์ความรู้ไปสู่การพัฒนาองค์กรและสร้างนวัตกรรม

     การเรียนรู้ต้องได้รับการปลูกฝังลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององค์การ 

 โดยควรเป็นส่วนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจำาวันที่ทำาจนเป็นกิจวัตร สิ่งที่ส่งผล

 ต่อการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุโดยตรง เน้นการสร้างองค์ความรู้และแบ่งปัน

 ความรู้ทั่วทั้งองค์การ สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลง

 ที่สำาคัญและมีความหมาย รวมทั้งการสร้างนวัตกรรม

     การจัดการความรู้ (Knowledge Management) การจัดการความรู้ของ

 องค์การต้องมุ่งเน้นที่ความรู้ที่บุคลากรต้องใช้ในการปฏิบัติงานเพื่อการปรับปรุง

 กระบวนการ ผลิตภัณฑ์ และบริการ และใช้นวัตกรรมเพื่อเพิ่มคุณค่าเพิ่ม

 ให้แก่ลูกค้าและองค์การ

     ระบบการจัดการความรู้ขององค์การ ควรมีกลไกการแบ่งปันความรู้ของ

 บุคลากรและองค์การ เพื่อทำาให้มั่นใจว่าจะรักษาการทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดี

 อย่างต่อเนื่องแม้ในช่วงที่มีการปรับเปลี่ยน

     องค์การควรกำาหนดว่าความรู้ใดสำาคัญอย่างยิ่งต่อการปฏิบัติงานและทำาให้มี

 กระบวนการแบ่งปันสารสนเทศนี้อย่างเป็นระบบ โดยเฉพาะอย่างยิ่งสารสนเทศ 

 ที่เป็นความรู้ส่วนบุคคลที่ฝังลึกอยู่ในตัวบุคลากร (Implicit Knowledge

ระดับ ความหมาย

Basic กระบวนการรวบรวมข้อมูลสารสนเทศและองค์ความรู้ที่เกี่ยวข้อง

กับส่วนราชการอย่างเป็นระบบ เพื่อใช้ในการเรียนรู้พัฒนาและ

ต่อยอดการพัฒนาของส่วนราชการ

Advance มีการวิเคราะห์และเชื่อมโยงกับข้อมูลสารสนเทศและองค์ความรู้

นอกส่วนราชการ เพื่อการแก้ไขปัญหาและสร้างนวัตกรรม

Significance มีการวิเคราะห์และนำาไปสู่การแก้ไขปรับปรุงจนเกิดเป็นกระบวนการ

ที่เป็นเลิศ และผลลัพธ์ที่ดีสู่การบรรลุยุทธศาสตร์และการบริการ

ประชาชนที่ดียิ่งขึ้น
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Checklist 4.3 การใช้ความรู้และองค์ความรู้ของส่วนราชการในการแก้ปัญหา 

เรียนรู้ และมีเหตุผล

Basic Advance Significance

B1 : รวบรวมและจัดเก็บ

ข้อมูลสารสนเทศและ

องค์ความรู้ที่สำาคัญของ

ส่วนราชการอย่างเป็นระบบ

B2: ถ่ายทอด ส่งต่อและ

แลกเปลี่ยนองค์ความรู้

ที่สำาคัญภายในองค์การ  

B3: วิเคราะห์ เชื่อมโยง

และต่อยอดองค์ความรู้

ที่สำาคัญไปสู่การพัฒนา

A1: วิเคราะห์ข้อมูล

สารสนเทศและองค์ความรู้

ภายในองค์การเชื่อมโยง

กับข้อมูลสารสนเทศและ

องค์ความรู้จากภายนอก

องค์การ เพื่อนำามาใช้

ในการสร้างนวัตกรรม

A2: แลกเปลี่ยนเรียนรู้

บทเรียนที่ได้รับกับ

หน่วยงานและเครือข่าย

ภายนอก

S1: ส่งเสริมให้ทุกหน่วยงาน

ปรับปรุง และสร้างนวัตกรรม

การทำางานจากการใช้ข้อมูล

และความรู้ภายในองค์การ  

S2: สร้างเครือข่ายจนนำาไปสู่

กระบวนการที่เป็นเลิศ 

สนับสนุนให้เกิด 

Best Practices 

ของหน่วยงานต่าง ๆ 

ภายในองค์การ และ

สร้างมาตรฐานใหม่

ในการบริการ

RB1: องค์ความรู้ที่สำาคัญ

ของส่วนราชการมีความพร้อม

ในการขับเคลื่อนการปฏิบัติงาน

ขององค์กร และต่อยอด

ไปสู่การพัฒนา

RA1: เกิดนวัตกรรมและ

การพัฒนาจากการเชื่อมโยง

กับข้อมูลสารสนเทศและ

องค์ความรู้จากภายนอก

องค์การ

RS1: แนวปฏิบัติที่ดี 

(Best Practices) 

จากการจัดการความรู้

ไปใช้ในการพัฒนาและ

แก้ไขปัญหา

RS2: มาตรฐาน รูปแบบ

บริการที่สร้างผลกระทบ

และมูลค่าเพิ่มแก่ประชาชน
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4.4 การบริหารจัดการข้อมูล สารสนเทศ และการปรับระบบการทำ งาน
เป็นดิจิทัลเต็มรูปแบบ

     สำารวจและวิเคราะห์ความต้องการด้านข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี

 ดิจิทัลที่ต้องการ

     ออกแบบและพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัล

     ป้องกันความเสี่ยงและการโจมตีด้านเทคโนโลยีดิจิทัล

ระดับ ความหมาย

Basic การวางแผนการปรับเปลี่ยนรูปแบบการทำางานและการรวบรวม

ข้อมูลมาเป็นดิจิทัลอย่างเป็นระบบและมีตัววัดการบรรลุตามแผนงาน

อย่างมีประสิทธิภาพ (Planning of digitalization)

Advance มีการวิเคราะห์ความเสี่ยงการป้องกันการโจมตีทางไซเบอร์และ

การเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินที่มีประสิทธิผล 

(Cybersecurity and BCM)

Significance การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมาเพิ่มประสิทธิภาพของกระบวนการทำางาน

ลดต้นทุน และการรายงานผลได้ทันการณ์ และมีประสิทธิผล 

(Efficiency and effectiveness)
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Checklist 4.4 การบริหารจัดการข้อมูล สารสนเทศ และการปรับระบบการท�างาน

เป็นดิจิทัลเต็มรูปแบบ

Basic Advance Significance

B1 : วิเคราะห์พันธกิจ 

ยุทธศาสตร์ และ

การดำาเนินงานภายใน

องค์การที่สามารถ

นำาเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้

ในการเพิ่มประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานและ

สรา้งผลกระทบตอ่ผู้รบับรกิาร

B2 : สำารวจความต้องการ 

(Requirement) ของกลุ่ม

เป้าหมายทั้งภายในและ

ภายนอกองค์การ

B3 : ออกแบบและพัฒนา

รูปแบบการทำางานไปสู่

ระบบเทคโนโลยีดิจิทัล

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและ

อำานวยความสะดวกแก่

ผู้ใช้งาน

B4 : กำาหนดตัววัดเพื่อใช้

ติดตามการบรรลุตามแผน 

การปรับเปลี่ยนสู่ระบบดิจิทัล

A1: จัดทำาแผนงานในการ

ป้องกันความเสี่ยงและ

การโจมตีทางไซเบอร์ของ

ระบบเทคโนโลยีดิจิทัล

และข้อมูลสารสนเทศ    

ที่สำาคัญขององค์การ

A2: จัดทำาแผนงานและ

แนวปฏิบัติที่ชัดเจนในการ

เตรียมพร้อมและรองรับ

ต่อการโจมตีทางไซเบอร์ 

ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน

ที่โจมตีต่อระบบดิจิทัล

และข้อมูลสารสนเทศ

ขององค์การ

S1: นำาเทคโนโลยี

ดิจิทัลมาใช้ เพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพของ

กระบวนการทำางาน

ลดต้นทุน และการรายงานผล

ได้ทันการณ์อย่างมี

ประสิทธิผล
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Basic Advance Significance

RB1: ระบบเทคโนโลยี

ดิจิทัล และระบบ

ข้อมูลสารสนเทศที่มี

ประสิทธิภาพและอำานวย

ความสะดวกแก่ผู้ใช้งาน

RA1: เทคโนโลยีดิจิทัล

นำาไปสู่ผลลัพธ์ที่สามารถ

เพิ่มประสิทธิภาพการทำางาน

หรือลดต้นทุนขององค์การได้

RA2: เทคโนโลยีดิจิทัล

มีความมั่นคง และปลอดภัย

RS1: เทคโนโลยีดิจิทัล

หรือนวัตกรรมที่สร้าง

ผลกระทบสูงแก่ประชาชน

และผลลัพธ์ในระดับประเทศ

RS2: เทคโนโลยีดิจิทัล

หรอืนวตักรรมทีเ่ปน็ตน้แบบ

การปฏิบัติที่ดีจนหน่วยงาน

อื่นสามารถเรียนรู้และ

นำาไปใช้พัฒนาได้
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 หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร

5.1 ระบบการจัดการบุคลากรตอบสนองยุทธศาสตร์และสร้างแรงจูงใจ

     วิเคราะห์ความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากำาลังของบุคลากร

     ประเมินช่องว่างด้านขีดความสามารถและอัตรากำาลัง

     บริหารจัดการด้านบุคลากรให้สอดคล้องกับความต้องการขององค์การ

ระบบการจัดการบุคลากร
     ระบบการบริหารจัดการบุคลากรครบวงจรและบูรณาการตั้งแต่การสรรหา 

 ว่าจ้าง บรรจุ รักษาบุคลากร สร้างสภาพแวดล้อมทีเ่กื้อหนุนการทำางานของ

 บุคลากรให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

     ระบบการบริหารจัดการด้านบุคลากรที่มีประสิทธิภาพตอบสนองยุทธศาสตร ์

 และสร้างแรงจูงใจ มีความคล่องตัวและมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ มีการสร้างวัฒนธรรม

 การทำางานที่ดี ก่อเกิดความร่วมมือ
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      ระบบการพัฒนาบุคลากรมีความทันสมัย พัฒนาบุคลากรในส่วนราชการ

 ให้ก้าวทันเทคโนโลยี มีทักษะในการแก้ไขปัญหา สร้างความรอบรู้ และ

 ความมีจริยธรรมมีความคิดริเริ่มที่นำาไปสู่นวัตกรรม มีความเป็นผู้ประกอบการ 

 สาธารณะ ปฏิบัติงานโดยเน้นให้ประชาชนเป็นศูนย์กลาง

ระดับ ความหมาย

Basic ระบบการสรรหา ว่าจ้าง บรรจุ และการจัดวางคนไปยังตำาแหน่งงาน

ที่ตรงกับความถนัดและความต้องการเพื่อประโยชน์สูงสุดของ

ระบบงานของราชการ โดยคำานึงถึงความต้องการที่หลากหลายของ

ประชาชน

Advance การประเมินประสิทธิผลการทำางานและเส้นทางความก้าวหน้า

ของบุคลากรทุกกลุ่ม สามารถสร้างแรงจูงใจให้บุคลากรทุ่มเท และ

ทำางานให้มีประสิทธิภาพสูง ตอบสนองยุทธศาสตร์และมุ่งเน้น

ประโยชน์สุขแก่ประชาชน (High Performance)

Significance นโยบายการจัดการด้านบุคลากรสนับสนุนการทำางานที่มีความคล่องตัว

และปรับเปลี่ยนให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม

การทำางาน

Checklist 5.1 ระบบการจัดการบุคลากรตอบสนองยุทธศาสตร์และสร้างแรงจูงใจ

Basic Advance Significance

B1: วิเคราะห์ประเมิน

สภาพกำาลังคน

ขีดความสามารถ และ

อัตรากำาลังที่หน่วยงาน

จำาเป็นเพื่อตอบสนอง 

พันธกิจ ยุทธศาสตร์ 

การเปลี่ยนแปลง

ในปัจจุบันและอนาคต

A1: ออกแบบระบบ

การประเมินประสิทธิผล

การปฏิบัติราชการของ

บุคลากรในทุกระดับ

อย่างชัดเจนและโปร่งใส

S1: บริหารจัดการ

ด้านบุคลากรให้มี

ความคล่องตัวในการ

ประสานงานในแนวราบ 

และปรับเปลี่ยนให้ทัน

ต่อการเปลี่ยนแปลงของ

สภาพแวดล้อมการทำางาน
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Basic Advance Significance

B2: กำาหนดคุณลักษณะ

ของกำาลังคนที่ต้องการ

ในอนาคต

B3: จัดทำาแผนด้านบุคลากร

ให้ตอบสนองต่อพันธกิจ

ยุทธศาสตร์ การเปลี่ยนแปลง

ในปัจจุบัน และอนาคต

B4: ออกแบบโครงสร้าง

การทำางานให้ตอบสนอง

ตอ่พนัธกจิและยทุธศาสตร์

ขององค์การ

B5: จัดทำาระบบการสรรหา

ว่าจ้างและบรรจุบุคลากร

ให้มีประสิทธิภาพ

B6: จัดอัตรากำาลังให้ตรง

กับความรู้ ความสามารถ

เพื่อประโยชน์สูงสุด

A2: สร้างการมีส่วนร่วม

ระหว่างผู้บังคับบัญชากับ

ผู้ปฏิบัติงานในการผลักดัน

ประสิทธิผลการปฏิบัติ

ราชการที่ดี

A3: ออกแบบระบบเส้นทาง 

ความก้าวหน้าของบุคลากร

A4: สร้างการมีส่วนร่วม

ของบุคลากรทุกระดับ

ในการพัฒนาศักยภาพ

และการกำาหนดเส้นทาง

การพัฒนาความก้าวหน้า

ของตนเอง

S2: สร้างความร่วมมือ

ด้านบุคลากรกับหน่วยงาน

ภายนอกและเครือข่าย

ในการส่งเสริมการทำางาน

ร่วมกัน

S3: นำาเทคโนโลยีดิจิทัล

และข้อมูลสารสนเทศ

เข้ามาใช้ในการจัดการ

ด้านกำาลังคนภาครัฐ

RB1: ความสอดคล้อง

เชิงยุทธศาสตร์ระหว่าง

ทิศทางการบริหารงานของ

หน่วยงานกับกลยุทธ์

ด้านทรัพยากรบุคคล

RA1: บุคลากรมีผล

การปฏิบัติราชการดี 

ส่งผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจ

องค์การ  

RA2: บุคลากรมีความ

ก้าวหน้าและมีขีดความ

สามารถในระดับที่พร้อม

ในการขับเคลื่อนงานของ

องค์กรให้บรรลุผลสัมฤทธิ์

RS1: การบริหารบุคลากร

มีความคล่องตัวและ

ปรับเปลี่ยนให้ทันต่อ

การเปลี่ยนแปลงของ

สภาพแวดล้อมการทำางาน
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Basic Advance Significance

RB2: ทรัพยากรบุคคล

มีความรู้ ทักษะและสมรรถนะ

ที่จำาเป็นสำาหรับการปฏิบัติงาน

RB3: โครงสร้างองค์กร 

ระบบการสรรหาว่าจ้าง 

และการจัดอัตรากำาลัง

มีประสิทธิภาพโปร่งใส

และเหมาะสม

RS2: พัฒนาและการธำารง

รักษาบุคลากรที่เป็นกำาลัง

สำาคัญที่จะนำาไปสู่ความ

ได้เปรียบในการแข่งขัน

ขององค์การอย่างยั่งยืน

5.2 ระบบการทำ งานที่มีประสิทธิภาพ คล่องตัวและมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์

     ออกแบบการทำางานและบริหารบุคลากรเพื่อให้งานขององค์กรบรรลุผลสำาเร็จ 

 ใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค์การ ส่งเสริมสนับสนุน

 การมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ มีผลการดำาเนินการที่เหนือกว่าความคาดหมาย

 และนวัตกรรมในการทำางานรูปแบบใหม่
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ระดับ ความหมาย

Basic สภาพแวดล้อมในการทำางานที่

- ปลอดภัย

- สนับสนุนการทำางานที่มีประสิทธิภาพ

- คล่องตัว

- ร่วมกันทำางานให้เกิดประสิทธิผล

Advance สภาพแวดล้อมที่เอื้อให้บุคลากรมีความรับผิดชอบ (Empower) 

กล้าตัดสินใจ เข้าถึงข้อมูลเพื่อใช้สนับสนุนการทำางานและการแก้ปัญหา

เพื่อบรรลุแผนงานหลักขององค์การ

Significance การทำางานที่เป็นทีมที่มีสมรรถนะสูง มีความคล่องตัวและสามารถ

ทำางานร่วมกับเครือข่ายภายนอกเพื่อนำาไปสู่การแก้ไขปัญหาที่ซับซ้อน

อย่างมีประสิทธิผล

Checklist 5.2 ระบบการจัดการบุคลากรตอบสนองยุทธศาสตร์และสร้างแรงจูงใจ

Basic Advance Significance

B1: ออกแบบระบบงาน

ที่ส่งเสริมการบรรลุพันธกิจ

และยุทธศาสตร์ขององค์การ

B2: สร้างบรรยากาศ

และสภาพแวดล้อม

ในการทำางานแบบมุง่ผลสัมฤทธิ์

กระตุ้นให้เกิดการทำางานที่

มีประสิทธิภาพและ

มีความคล่องตัว

A1: สร้างสภาพแวดล้อม

ภายในองค์การที่ให้ความ 

สำาคัญกับการทำางานเป็นทีม

ข้ามสายงานและ

การมีส่วนร่วมของบุคลากร

ภายในองค์การ

A2: ส่งเสริมรูปแบบ

การทำางานที่ตอบสนอง

ต่อการขับเคลื่อนหรือ

แก้ไขปัญหาแบบรวดเร็ว

S1: สร้างนวัตกรรม

ในการทำางานที่มีศักยภาพ 

โปร่งใส และตอบสนอง

ต่อกระแสความเปลี่ยนแปลง

จากปัจจัยภายนอกได้

อย่างรวดเร็ว
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Basic Advance Significance

B3: กำาหนดแนวปฏิบัติ

เกี่ยวกับความปลอดภัย   

ในการปฏิบัติงานใช้เป็น

แนวปฏิบัติสำาหรับบุคลากร

ที่เกี่ยวข้องได้ถือปฏิบัติ

A3: ส่งเสริมรูปแบบ

การทำางานที่ให้บุคลากร

ทุกระดับได้มีส่วนร่วม

และกล้าตัดสินใจ

A4: นำาเทคโนโลยีดิจิทัล

เข้ามาใช้ในการส่งเสริม

การทำางานและสร้าง

ความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน

S2: สร้างรูปแบบการทำางาน

ที่มีความร่วมมือกับ

เครือข่ายภาคประชาชน

และหน่วยงานภายนอก

ในลักษณะของทีม สหสาขา 

(Trans-disciplinary) 

เพื่อนำาไปสู่ความสำาเร็จ

ร่วมกัน

RB1: บุคลากรมีความปลอดภัย

ในการปฏิบัติงาน

RB2: การทำางานมีความ

คล่องตัว เกิดความร่วม

มือในการปฏิบัติงาน

เพื่อสนับสนุนให้เกิด

ประสิทธิภาพในการ

ปฏิบัติงานของบุคลากร

RA1: สภาพแวดล้อม

ในการทำางานที่สนับสนุน

ให้เกิดความสำาเร็จตามพันธกิจ

และยทุธศาสตรข์ององค์กร

RS1: รูปแบบการทำางาน

ข้ามหน่วยงานที่มีการบูรณาการ 

การทำางานร่วมกัน เพื่อ

นำาไปสูผ่ลสัมฤทธิ์ในระดับ

ประเทศ และประโยชน์สุข

ของประชาชน

 
5.3 การสร้างวัฒนธรรมการทำ งานที่ดีและความร่วมมือ
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      สำารวจและวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันและแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน

     สร้างวัฒนธรรมการทำางานและแรงจูงใจกับบุคลากร

ลักษณะของวัฒนธรรมที่ทำ ให้องค์การเกิดประสิทธิผล
 จากการศึกษาของเดเนียล อาร์ เดนิสัน (Daniel R. Denison, 1990) 

ในเรื่องปัจจัยด้านวัฒนธรรมองค์การและประสิทธิภาพ (Effectiveness) ขององค์การ

เป็นอย่างมากเมื่อวัฒนธรรมนั้นก่อให้เกิดสิ่งต่อไปนี้

 1) การผูกพัน (Involvement) การผูกพันและการมีส่วนร่วมในองค์การ

 2) การปรับตัว (Adaptability) การปรับตัวที่เหมาะสมกับการเปลี่ยนแปลง

ของสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกองค์การ

 3) การประพฤติปฏิบัติได้สมำ่าเสมอ (Consistency) การประพฤติปฏิบัติได้

สมำ่าเสมอ ซึ่งจะทำาให้การทำางานที่ประสานกันและสามารถคาดหมายพฤติกรรมต่าง ๆ 

ที่เกิดขึ้นได้

 4) มีวิสัยทัศน์และภารกิจขององค์การที่เหมาะสมมีวิสัยทัศน์และภารกจิ

ขององค์การที่เหมาะสม ทำาให้องค์การมีกรอบทิศทางการดำาเนินที่ชัดเจน ปัจจัยทั้ง 4 ส่วน

ข้างต้น จะทำาให้องค์การสามารถบรรลุสู่ประสิทธิผล (Effectiveness) ตามที่ต้องการ

ปัจจัยด้านวัฒนธรรมองค์การ จึงมีความสำาคัญที่จะสนับสนุนให้องค์การบรรลุสู่วิสัยทัศน ์

และภารกิจที่กำาหนดอย่างเหมาะสมได้

ระดับ ความหมาย

Basic การสร้างวัฒนธรรมในการทำางานที่เป็นมืออาชีพ เปิดโอกาสในการนำาเสนอ

ความคิดริเริ่มและสนับสนุนความคิดสร้างสรรค์

Advance การค้นหาปัจจัยที่ทำาให้บุคลากรมีความผูกพัน ทุ่มเท มีผล

การปฏิบัติงานที่ดี และสร้างวัฒนธรรมการทำางานที่นำาไปสู่ผลลัพธ์

ขององค์การ

Significance การสร้างวัฒนธรรมการทำางานที่มีประสิทธิภาพสูง สร้างความภูมิใจ

และความเป็นเจ้าของให้แก่บุคลากร (Public Entrepreneurship) 

และร่วมมือเพื่อนำาพาองค์การไปสู่ความสำาเร็จและประโยชน์ที่เกิดกับ

สังคมและประชาชน
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Checklist 5.3 การสร้างวัฒนธรรมการท�างานที่ดีและความร่วมมือ

Basic Advance Significance

B1: สร้างวัฒนธรรม

ในการทำางานที่เป็นมืออาชีพ

B2: สร้างกลไกและช่องทาง

ที่เปิดโอกาสให้บุคลากร

ได้คิดริเริ่มสร้างสรรค์และ

มีส่วนร่วมในการพัฒนา

องค์การ

A1: ค้นหาปัจจัยที่ส่งผล

ต่อความผูกพัน การทุ่มเท 

และผลการปฏิบัติงานที่ดี

ของบุคลากร

A2: สร้างให้เกิดแรงจูงใจ

เพื่อให้เกิดผลการปฏิบัติ

งานที่ดี

A3: วิเคราะห์ความสัมพันธ์

ระหว่างปัจจัยที่สร้างความ

ผูกพันกับผลลัพธ์ขององค์การ

S1 : สร้างวัฒนธรรมการ

ทำางานในเชิงรุก มุ่งเน้น

การสร้างคุณค่า ยึดมั่น

ประโยชน์ส่วนรวมและ

ประโยชน์สุขของประชาชน

S2: สร้างแนวคิดของ

บุคลากรในการเป็น

ผู้ประกอบการภาครัฐ 

โดยมุ่งเน้นประโยชน์

ของส่วนรวมผู้รับบริการ

หรือ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

เป็นหลัก

RB1: วัฒนธรรมการทำางาน

แบบมืออาชีพ

RA1: บุคลากรมีความผูกพัน

มีแรงจูงใจในการปฎิบัติงาน

RS1: บุคลากรปฏิบัติงาน   

โดยมุ่งเน้นการสร้างคุณค่า 

ยึดมั่นประโยชน์ส่วนรวม 

และประโยชนสุ์ขของประชาชน

RS2: รักษาและดึงดูด

บุคลากรที่มีศักยภาพ

ให้เป็นส่วนหนึ่งขององค์การ
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5.4 ระบบการพัฒนาบุคลากร

 แนวทางและกระบวนการพัฒนาและส่งเสริมให้บุคลากรมีความรู้ ความสามารถ 

มีทักษะในการปฎิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ เกิดการพัฒนาศักยภาพโดยรูปแบบ

ที่หลากหลายเหมาะสมกับบริบทขององค์การ เช่น การฝึกอบรม การศึกษาดูงาน การถ่ายทอด

ประสบการณ์ระหว่างกัน

 1) แสวงหาความจำาเป็นและความต้องการในการพัฒนาบุคลากร

   คำานึงถึงความต้องการระยะสั้น ระยะยาวเพื่อนำาไปสู่การบรรล ุ

     เป้าหมายขององค์การ

   คำานึงถึงความต้องการในการพัฒนาและความก้าวหน้า

     ของบุคลากร

   บทบาทภารกิจและยุทธศาสตร์ขององค์การ

   สภาพแวดล้อมและความเปลี่ยนแปลงทางด้านบุคลากร 

     ทั้งภายในและภายนอกองค์การ

   ความต้องการในการพัฒนาของบุคลากร 

 2)  วางแผนในการพัฒนาบุคคล

 3)  ดำาเนินการในการพัฒนาบุคคล

   Training

   On the job training

   การประชุมอภิปราย (Conference)

   การศึกษากรณีตัวอย่าง (Case study)

   การศึกษาดูงาน (Study visit)

   การโยกย้ายสับเปลี่ยนหน้าที่การงาน (Job rotation)
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   การสอนงาน (Coaching)

   พี่เลี้ยง (Mentoring)

   การศึกษาดูงานนอกสถานที่  

 4) ติดตามและประเมินผลการพัฒนาบุคคล

   สมรรถนะ ขีดความสามารถ

ระดับ ความหมาย

Basic ระบบการพัฒนาบุคลากรที่สร้างคนให้มี

- คุณธรรม จริยธรรม

- มีความรู้และทักษะในการแก้ปัญหา

- ทักษะด้านดิจิทัลและความรอบรู้ให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง

Advance ระบบการพัฒนาบุคลากรเพื่อเพิ่มพูนสั่งสมทักษะความรู้

ความเชี่ยวชาญในด้านต่าง ๆ ที่มีความสำาคัญต่อสมรรถนะหลัก

และการบรรลุเป้าหมายยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ

Significance ระบบการพัฒนาบุคลากรและผู้นำาให้มีทักษะที่สามารถปฏิบัติงาน

ได้หลากหลาย มีความรอบรู้ สามารถตัดสินใจและมีความคิดในเชิงวิกฤติ

พร้อมรับปัญหาที่มีความซับซ้อนมากยิ่งขึ้น 

(Fluid Intelligence/ Complex Problem Solving)

Checklist 5.4 ระบบการพัฒนาบุคลากร

Basic Advance Significance

B1: กำาหนดเป้าหมาย

และทิศทางการพัฒนา

บุคลากรให้ชัดเจน 

B2: จัดทำาแผนการพัฒนา

บุคลากรที่สอดคล้อง

กับพันธกิจ ยุทธศาสตร์ 

และความรู้ทักษะที่จำาเป็น

A1: สร้างรูปแบบการเรียนรู้

และพัฒนาทีต่อบสนองต่อ

ความต้องการในการเรียนรู้

ที่แตกต่างกันของบุคลากร

ภาครัฐและการบริหาร

จัดการเรียนรู้ด้วยตนเอง

ของบุคลากร

S1: เตรียมพร้อมบุคลากร

ให้มีทักษะที่สามารถปฏิบัติงาน

ได้หลากหลาย มีความสามารถ

ในการตัดสินใจ พร้อมรับ

กับปัญหาที่มีความซับซ้อน
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Basic Advance Significance

B3: กำาหนดแนวทาง

การพัฒนาที่สร้างการ

มีส่วนร่วมของบุคลากร

ในการกำาหนดมาตรฐาน

ความสำาเร็จของการพัฒนา

A2: พัฒนากรอบทักษะ 

(Skillsets) การทำางาน

ในยุคดิจิทัล และศตวรรษ

ที่ 21 ให้กับบุคลากร

A3: นำาเทคโนโลยีดิจิทัล

เข้ามาใช้ในการส่งเสริม

การเรียนรู้และพัฒนา

 S2: สร้างเครือข่ายระหว่าง

ส่วนราชการ หน่วยงาน

ภาครัฐ และภาคเอกชน 

ทั้งในประเทศและต่างประเทศ

เพื่อพัฒนาบุคลากร

ภาครัฐให้มีกรอบความคิด

และทักษะที่จำาเป็นในการ

สร้างสรรค์เพื่อประชาชน

และประโยชน์ส่วนรวม

RB1: บุคลากรได้รับการพัฒนา

ให้มีสมรรถนะที่ตอบสนอง

ความต้องการขององค์การ

และบุคลากร 

RB2: บุคลากรมีขีดสมรรถนะ

และขีดความสามารถ

ที่ตรงกับความต้องการ

ขององค์การ

RA1: บุคลากรมีทักษะ

ที่จำาเป็นในการขับเคลื่อน

การปฏิรูปภาครัฐ 

RA2: ระบบนิเวศในการทำางาน

ที่เหมาะสมและสอดรับกับ

บริบท สามารถส่งเสริม

ให้บุคลากรภาครัฐเกิด

การเรียนรู้และพัฒนา

อย่างต่อเนื่องและสามารถ

แสดงพฤตกิรรมทีค่าดหวงั

ออกมาไดอ้ยา่งมปีระสทิธผิล

RS1: บุคลากรภาครัฐ

สามารถสร้างผลลัพธ์

เชิงนวัตกรรมที่เป็นประโยชน์

ต่อภาครัฐและประชาชน

RS2: นวัตกรรมที่ริเริ่ม

จากบุคลากรและสามารถ

ตอบสนองต่อการขับเคลื่อน

ภารกิจตามแผนการปฏิรูป

ประเทศแผนยุทธศาสตร์ชาติ 

ตลอดจนการพัฒนาระบบ

ราชการในอนาคต

RS3: สามารถดึงดูด

และรักษาไว้ซึ่งบุคลากร

ที่มีศักยภาพในการขับเคลื่อน

การเปลี่ยนแปลง
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หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ

6.1 กระบวนการทำ งานเชื่อมโยงตั้งแต่ต้นจนจบนำ ไปสู่ผลลัพธ์ที่ต้องการ

วิเคราะห์ทบทวนปัจจัยที่เกี่ยวข้อง
 ทบทวนวิสัยทัศน์ พันธกิจ และแผนยุทธศาสตร์ระยะยาว ปัจจัยที่สร้างการเปลี่ยนแปลง

ที่กำาลังเกิดขึ้น การปรับตัวเพื่อรองรับขีดความสามารถในการแข่งขัน โครงสร้างของระบบการปฏิบัติ

การเชื่อมโยงสู่ผลลัพธ์ และการบริการภายใต้การวางแผนยุทธศาสตรร์ะยะยาว

ออกแบบระบบปฏิบัติการ
 เชื่อมโยงกระบวนการระดับบนสู่กระบวนการระดับย่อย และการทำางาน

ในส่วนงานต่าง ๆ กระบวนการสร้างคุณค่าและกระบวนการสนับสนุนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

ประสิทธิผล และสนับสนุนขีดความสามารถในการแข่งขัน
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กำ กับติดตาม ประเมินผลการดำ เนินการของกระบวนการ
 วิเคราะห์ตัววัดผลลัพธ์ของกระบวนการ และตัววัดในการติดตามกระบวนการ 

นวัตกรรมในการติดตามผ่านเทคโนโลยี เช่น Real-Time

 กระบวนการทำางานที่สำาคัญขององค์การ คือ กระบวนการสร้างคุณค่าภายใน

องค์การที่สำาคัญที่สุด ซึ่งอาจรวมถึงการออกแบบและส่งมอบการบริการ การสนับสนุนผู้รับบริการ

กระบวนการทำางานในองค์การเกี่ยวข้องกับบุคลากรที่ต้องร่วมมือกันส่งมอบผลผลิตจากขั้นตอน

การทำางานของตนเองไปจนจบกระบวนการ เพื่อส่งมอบบริการหรือผลลัพธ์ที่สร้างคุณค่า

แกผู่้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ระดับ ความหมาย

Basic การออกแบบกระบวนการทำางานให้มีการเชื่อมโยง ตั้งแต่ต้นจนจบ 

( End-to-endprocess design) เพื่อส่งมอบผลลัพธ์ที่มีคุณค่า

แก่ประชาชน รวมถึงประสานการทำางานที่ข้ามส่วนราชการ 

(Cross-boundary process) เพื่อให้เกิดประสิทธิผลสูงสุด

Advance มีการติดตามควบคุมกระบวนการโดยใช้ตัวชี้วัดและใช้ประโยชน์

จากเทคโนโลยีดิจิทัล ที่ทันสมัยและข้อมูลร่วมกับเครือข่ายภายนอก

เพื่อการทำางานที่เกิดประสิทธิผล

Significance การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการจัดการกระบวนการและการติดตาม

รายงานผลอย่างรวดเร็ว ฉับไว และตอบสนองการบูรณาการที่มุ่งสู่

ความเป็นเลิศ (Operational excellence)

 

Checklist 6.1 กระบวนการท�างานเชื่อมโยงตั้งแต่ต้นจนจบน�าไปสู่

ผลลัพธ์ที่ต้องการ

Basic Advance Significance

B1: วิเคราะห์พันธกิจ 

ยุทธศาสตร์ และ

ความเปลี่ยนแปลง

ในด้านขีดความสามารถ

ทางการแข่งขันขององค์กร

A1: ออกแบบระบบติดตาม

และควบคุมกระบวนการ

ทำางานตั้งแต่ต้นจนจบ

กระบวนการ

S1: วิเคราะห์เปรียบเทียบ 

โดยใช้ข้อมูลเทียบเคียง 

(Benchmarks) เพื่อนำาไปสู่

การกำาหนดแนวทางใน

การพัฒนาสู่ความเป็นเลิศ
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Basic Advance Significance

B2: วิเคราะห์ผลกระทบเชิงลบ

จากผลผลิต การบริการ และ

กระบวนการปฏิบัติงาน

B3: ออกแบบกระบวนการ

ทำางานที่เชื่อมโยงตั้งแต่ต้นจนจบ

(End-to-end process design) 

เพื่อนำาไปสู่ผลลัพธ์ตามพันธ

กิจและยุทธศาสตร์ รวมถึง

สร้างคุณค่าแกผู้รับบริการ

B4: วางแนวทางการทำางาน

ที่เชื่อมโยงระหว่างหน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้อง ทั้งภายในและ

ภายนอกองค์กร

B5: กำาหนดตัววัดในการควบคุม

กระบวนการทำางานตั้งแต่ต้น

จนจบ

A2: ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล

และข้อมูลสารสนเทศ

ในการติดตามและควบคุม

กระบวนการ และติดตาม

ผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้จากกระบวนการ

A3: เชื่อมโยงแลกเปลี่ยน

ข้อมูลสารสนเทศในการติดตาม

และควบคุมกระบวนการ

ร่วมกับเครือข่ายหน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้องเพื่อนำาไปสู่การสร้าง

ประสิทธิผลของงาน

S2: สร้างนวัตกรรม

ในการพัฒนาผลผลิต 

การบริการ และกระบวนงาน

ร่วมกันระหว่างหน่วยงานเครือข่าย

ที่เกี่ยวข้องในกระบวนการ

หรือการบริการเพื่อสร้าง

ผลลัพธ์ที่ดีและสร้างคุณค่า

แก่ประชาชนและสร้าง

ความยั่งยืนในระยะยาว

S3: ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล

ในการจัดการกระบวนการ

และรายงานผลอย่างรวดเร็ว 

ฉบับไว และทันท่วงที

S4: ออกแบบกระบวนการ

ที่มีการเตรียมพร้อมและ

คำานึงถึงผู้รับบริการ

ในอนาคตของส่วนราชการ

RB1: ระบบการทำางานที่

เชื่อมโยงตั้งแต่ต้นจนจบ 

(End-to-end process 

design) ที่มีประสิทธิผล

RA1: หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

ทำางานสอดคล้อง ประสาน 

เชื่อมโยงกระบวนการทำางาน

ตั้งแต่ต้นจนจบ

RS1: ผลลัพธ์จากระบวนการ

เชื่อมโยงตั้งแต่ต้นจนจบ

กระบวนการสร้างคุณค่า

ที่ตอบสนองต่อประชาชน

และประเทศอย่างยั่งยืน

RS2: เป็นต้นแบบใน

การทำางานถ่ายทอด 

แลกเปลี่ยนบทเรียนใน

การจัดการกระบวนการ

ที่เชื่อมโยงตั้งแต่ต้นจน

จบกระบวนการ
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6.2 การ การสร้างนวัตกรรมในการปรับปรุงผลผลิต กระบวนการการให้บริการ

        วิเคราะห์และทบทวนกระบวนการเพื่อแสวงหาโอกาสในการปรับปรุงและพัฒนา

        พัฒนา ปรับปรุง และสร้างนวัตกรรมของกระบวนงาน

        ติดตามประเมินผลการพัฒนาเพื่อปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง

ระดับ ความหมาย

Basic การบริหารจัดการกระบวนการอย่างเป็นระบบทั้งกระบวนการหลักและ

กระบวนการสนับสนุน มีการติดตามและปรับปรุงเพื่อให้เกิดประสิทธิผล

โดยมุ่งเน้นคุณค่าแก่ประชาชน

Advance การสร้างนวัตกรรมในการปรับปรุงกระบวนการ

- กระบวนการหลัก

- กระบวนการสนับสนุน

- การบริการประชาชน

- ความสะดวกและการสื่อสาร

Significance การสร้างนวัตกรรมในการปรับปรุงผลผลิตและการแก้ไขปัญหา

ในเชิงกระบวนการระดับองค์การจนเกิดความเป็นเลิศ นำาไปสู่ผลลัพธ์

ที่เป็นประโยชน์กับประชาชนและภาคธุรกิจ (Public value)
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Checklist 6.2 การสร้างนวัตกรรมในการปรับปรุงผลผลิต กระบวนการ การให้บริการ

Basic Advance Significance

B1: วิเคราะห์ทบทวน

กระบวนการหลัก และ

กระบวนการสนับสนุน

อย่างเป็นระบบ เพื่อหา

แนวทางพัฒนาปรับปรุง 

เพิ่มประสิทธิภาพของ

กระบวนการและการบริการ

ให้ดีขึ้น

B2: สร้างกระบวนการ

มีส่วนร่วมของบุคลากร

ภายในองค์กรในระดับต่าง ๆ 

ในการพัฒนาและปรับปรุง

กระบวนการ

B3: กำาหนดตัวชี้วัดเพื่อใช้

ติดตาม ควบคุมการดำาเนินการ

และนำาผลมาปรับปรุงผลผลิต 

กระบวนการ และการบริการ

ให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง

A1: สร้างการมีส่วนร่วม

ของบุคลากร ในการพัฒนา

และปรับปรุงกระบวนการ 

โดยการบูรณาการ

การทำางานข้ามสายงาน

แบบรวดเร็ว

A2: นำาเทคโนโลยีดิจิทัล

และนวัตกรรม มาใช้

ในการพัฒนาและปรับปรุง 

กระบวนการ

S1: นำาเทคโนโลยีและ

นวัตกรรม มาใช้ใน

การพัฒนาและปรับปรุง

กระบวนการทำางานที่

เชื่อมโยงตั้งแต่ต้นจนจบ

กระบวนการ

S2: สร้างความร่วมมือกับ

ทุกภาคส่วนในการแก้ปัญหา

เชิงบูรณาการ

S3: สร้างนวัตกรรมเพื่อ

การปรับปรุงที่มีผลกระทบ

สูงจากการมีส่วนร่วมของ

ผู้เกี่ยวข้อง

RB1: กระบวนการหลักและ

กระบวนการสนับสนุนมีการ

พัฒนาและปรับปรุง

อย่างต่อเนื่อง

SA1: ผลผลิตและผลลัพธ์

ของกระบวนการที่สร้างคุณค่า

แก่ประชาชนและ

ผู้รับบริการ

RS1: นวัตกรรมในการ

พัฒนาผลผลิต บริการ และ

กระบวนการที่เกิดจากการ

แก้ไขปัญหาร่วมกันของ

หลายภาคส่วน 

RS2: ผลผลิตและผลลัพธ์

ของกระบวนการที่นำาไปสู่

การสร้างผลกระทบสูงต่อ

ยุทธศาสตร์ชาติ

ในด้านเศรษฐกิจ สังคม 

สิ่งแวดล้อม และ

สร้างความเป็นเลิศ
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6.3  การลดต้นทุนการใช้ทรัพยากรเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและความสามารถ
ในการแข่งขัน

วิเคราะห์ต้นทุนและการใช้ทรัพยากร
  วิเคราะห์ต้นทุนของระบบการปฏิบัติการทั้งหมดขององค์การ ทั้งทางตรง

     และทางอ้อม

  วิเคราะห์การลงทุนและความคุ้มทุนในโครงการและกิจกรรมต่าง ๆ

  วิเคราะห์การใช้ทรัพยากรที่สำาคัญในการปฏิบัติการ

  วิเคราะห์เปรียบเทียบกับหน่วยงานเทียบเคียง (Benchmarking)

สร้างแนวคิดการลดต้นทุน
  ลดการสูญเปล่า การรักษาสิ่งแวดล้อม

  การใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่าและการแบ่งปันการใช้ทรัพยากร

  เพื่อเป้าหมายการเพิ่มขีดความสามารถทางการแข่งขันขององค์การ

  เชื่อมโยงเป็นส่วนหนึ่งของยุทธศาสตร์

  สร้างความร่วมมือของบุคลากรและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการดำาเนินการ

  นำาเทคโนโลยีและนวัตกรรมมาใช้

  คำานึงถึงต้นทุนและทรัพยากรในระยะสั้นและระยะยาวขององค์การ วางระบบ

    กลไกการติดตามและควบคุมต้นทุน

  ตัววัดในการติดตามและควบคุมต้นทุนและทรัพยากรที่สำาคัญ

  การติดตามอย่างทันท่วงที
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การลดต้นทุนโดยรวมของการปฏิบัติการ และการใช้ทรัพยากรเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

และความสามารถในการแข่งขัน องค์การอาจพิจารณาดำาเนินการในเรื่องต่อไปนี้

  นำาเรื่องของรอบเวลา ผลิตภาพ รวมทั้งปัจจัยด้านประสิทธิภาพและ

    ประสิทธิผลอื่น ๆ มาพิจารณาในกระบวนการทำางาน

  ป้องกันไม่ให้เกิดของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการและการทำางานซำ้า

  ลดต้นทุนโดยรวมที่เกี่ยวข้องกับการตรวจสอบ (inspections) การทดสอบ

    (tests) และการตรวจสอบกระบวนการหรือผลการดำาเนินการ (PROCESS 

    or PERFORMANCE audits)

  สร้างความสมดุลระหว่างความต้องการควบคุมต้นทุนกับความต้องการ

    ของผู้รับบริการ

ระดับ ความหมาย

Basic มีการวิเคราะห์ต้นทุนและการลงทุนในทรัพยากรต่าง ๆ ที่ใช้ในกระบวนการ

หลักและกระบวนการสนับสนุนเพื่อการควบคุมต้นทุนโดยรวม

Advance นำาผลการวิเคราะห์ไปใช้ในการลดต้นทุนและเพิ่มประสิทธิภาพ

ในการทำางานจาก

- นโยบายการลดต้นทุน

- การใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย

- แบ่งปันทรัพยากรในการทำางานร่วมกัน

Significance การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อนวัตกรรมในการลดต้นทุน เพื่อเพิ่ม

ขีดความสามารถในการแข่งขันโดยใช้ข้อมูลเทียบเคียงในระดับประเทศ

และระดับนานาชาติ



คู่มือการตรวจสอบความพร้อมสำ�หรับการดำ�เนินการตามเกณฑ์�PMQA�4.0
(PMQA�4.0�Checklist)�กรมควบคุมโรค

98

Checklist 6.3 การลดต้นทุนการใช้ทรัพยากรเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและ

ความสามารถในการแข่งขัน

Basic Advance Significance

B1: วิเคราะห์ต้นทุนและ

ทรัพยากรที่ใช้ในกระบวนการ

หลักและกระบวนการสนับสนุน

B2: วางแผนงานและมาตรการ

เพิ่มประสิทธิภาพการใช้ต้นทุน

และทรัพยากรทั้งระยะสั้น

และระยะยาว 

B3: ดำาเนินการตามแผนการ

ลดตน้ทุนและเพิม่ประสทิธภิาพ

ในการทำางาน

B4: วางระบบและกลไก

การติดตาม และควบคุม

ต้นทุนและทรัพยากรที่สำาคัญ

ขององค์การ

A1: วิเคราะห์ความคุ้มค่า    

ในด้านต้นทุนและทรัพยากร

A2: นำาเทคโนโลยีดิจิทัล

มาใช้ในการเพ่ิมประสิทธภิาพ     

ในการทำางานหรือลดต้นทุน 

และแบ่งปันทรัพยากร

ในการปฏิบัติงาน

A3: เชื่อมโยงหน่วยงาน

เครือข่ายภายนอกในการ

เพิ่มประสิทธิภาพการใช้

ต้นทุนและทรัพยากร

ในการปฏิบัติงาน

S1: วิเคราะห์เปรียบเทียบ

ต้นทุนและทรัพยากรกับ

หน่วยงานเทียบเคียง

ในระดับประเทศและระดับ

นานาชาติ  

S2: นำาเทคโนโลยีดิจิทัล

มาใช้ในการสร้างนวัตกรรม

เพื่อการลดต้นทุนและ

เพิ่มประสิทธิภาพที่มี

ผลกระทบสูง

RB1: บุคลากรทุกระดับ

ในองค์การให้ความร่วมมือ

ในการดำาเนินการตามแผนงาน

และมาตรการในการเพิ่ม

ประสิทธิภาพการใช้ต้นทุน

และทรัพยากร

RA1: เพิ่มประสิทธิภาพ

หรือลดต้นทุนและทรัพยากร

ในการปฏิบัติงานขององค์การ

RS1: เพิ่มประสิทธิภาพ

หรือการลดต้นทุนที่เชื่อมโยง

กับการเพิ่ม ขีดความสามารถ

ทางการแข่งขันของประเทศ

และการสร้างความยั่งยืน

ของการดำาเนินงานในระยะยาว



คู่มือการตรวจสอบความพร้อมสำ�หรับการดำ�เนินการตามเกณฑ์�PMQA�4.0
(PMQA�4.0�Checklist)�กรมควบคุมโรค

99

6.4 การมุ่งเน้นประสิทธิผลทั้งองค์กร และผลกระทบต่อยุทธศาสตร์ประเทศ

  กำาหนดตัววัดของกระบวนการทุกระดับทั้งตัววัดนำา (Leading) และ

    ตัววัดตาม (Lagging)

  กลไกในการติดตามรายงานตัววัดทั้งในระดับองค์การ และการรายงาน

    สถานการณ์

  วิเคราะห์ผลกระทบของการบรรลุตัววัดในระดับต่าง ๆ

  วิเคราะห์เชื่อมโยงตัววัดกระบวนการกับการบรรลุตัววัดเชิงยุทธศาสตร์

    ขององค์การ

  การตอบสนองการเปลี่ยนแปลงเพื่อให้ทันกับเหตุการณ์อย่างทันการณ์

  วิเคราะห์เชื่อมโยงผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นกับผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นกับประชาชน

    และประเทศชาติ

การจัดการภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน
  ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน ควรคำานึงถึงการป้องกัน

    ความต่อเนื่องของการดำาเนินการและการทำาให้คืนสู่สภาพเดิม

  ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน ควรคำานึงถึงการพึ่งพา

    บุคลากรขององค์การ ผู้ส่งมอบและหน่วยงานเครือข่าย

  ทำาให้มั่นใจว่าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมีความปลอดภัยและพร้อมใช้งาน

    อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้สามารถให้บริการและตอบสนองความต้องการได้
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ระดับ ความหมาย

Basic - การติดตามควบคุมประสิทธิผลของกระบวนการหลักและตัวชี้วัด

เชิงยุทธศาสตร์ทั้งในด้านคุณภาพความปลอดภัย ต้นทุน เพื่อการส่งมอบ

คุณค่าต่อประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

- การติดตามควบคุมกระบวนการสนับสนุนต่าง ๆ ภายในของส่วนราชการ

เพื่อให้เกิดประสิทธิผลทั้งในด้านคุณภาพความปลอดภัย ต้นทุน 

เพื่อการส่งมอบคุณค่าต่อประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

Advance การเตรียมการเชิงรุกเพื่อลดผลกระทบที่อาจเกิดต่อประสิทธิผล

ขององค์การ โดย

- การจัดการความเสี่ยง

- การติดตามควบคุมกระบวนการหลักและกระบวนการสนับสนุน 

โดยใช้ตัวชี้วัดและข้อมูลทั้งในเชิงป้องกันและเชิงรุก

- การเตรียมพร้อมเพื่อรับมือกับเหตุการณ์ภัยพิบัติ และภาวะฉุกเฉิน 

ซึ่งอาจส่งผลต่อประสิทธิผลของกระบวนการและนำามาแก้ปัญหาได้

อย่างทันท่วงที

Significance การประสานงานและบูรณาการของกระบวนการต่าง ๆ ทั้งภายใน

และภายนอก  เพื่อการสร้างมูลค่าเพิ่ม ตอบสนองยุทธศาสตร์และ

ส่งผลต่อเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม
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Checklist 6.4 การมุ่งเน้นประสิทธิผลทั้งองค์กร และผลกระทบต่อ

ยุทธศาสตร์ประเทศ

Basic Advance Significance

B1: กำาหนดตัววัดเพื่อติดตาม

และควบคุมประสิทธิผล

ของกระบวนการหลัก และ

กระบวนการสนับสนุน

ในทุกระดับของหน่วยงาน

B2: ติดตามควบคุมประสิทธิผล

ของกระบวนการหลักและ

ตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตร์ทั้งใน

ดา้นคณุภาพความปลอดภยัตน้ทนุ

เพื่อการส่งมอบคุณค่าต่อ

ประชาชนและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย 

B3: ติดตามควบคุมกระบวนการ

สนับสนุนต่าง ๆ ภายในของ

ส่วนราชการเพื่อให้เกิดประสิทธิผล

ทัง้ในดา้นคณุภาพความปลอดภยั 

ต้นทุนเพื่อการส่งมอบคุณค่า

ต่อประชาชนและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย

A1: วิเคราะห์เชื่อมโยง

ผลกระทบของตัววัดนำา 

(Leading) และตัววัดตาม 

(Lagging) ในระดับต่างๆ 

ขององค์การกับการบรรลุ

ตัววัดเชิงยุทธศาสตร์

อย่างครอบคลุม

A2: จัดการความเสี่ยงให้มี

ความครอบคลุมและรองรับ

กับสถานการณ์ และความ

ไม่แน่นอนที่อาจจะเกิดขึ้น 

A3: เตรียมพร้อมในการรับมือ

กับเหตุการณ์ภัยพิบัติและ

ภาวะฉุกเฉิน ตลอดจน

การเตรียมตัวล่วงหน้า

เพื่อลดความเสียหาย

S1: วิเคราะห์เชื่อมโยง

ผลกระทบของตัววัด

ในระดับต่าง ๆ ขององค์การกับ

ยุทธศาสตร์ชาติการสร้างขีด

ความสามารถทางการแข่งขัน 

และการสร้างความยั่งยืน

ในระยะยาว

S2: บูรณาการเชื่อมโยง

สร้างการมีส่วนร่วมของเครือข่าย

และภาคประชาชนเพื่อ

สร้างนวัตกรรมที่สร้างมูลค่าเพิ่ม 

ตอบสนองยุทธศาสตร์

และส่งผลต่อเศรษฐกิจ 

สังคม สาธารณสุขและ

สิ่งแวดล้อม

RB1: ข้อมูลสารสนเทศ

จากการติดตามควบคุม

กระบวนการหลัก และ

กระบวนการสนับสนุน 

มีความพร้อมสำาหรับ

การตัดสินใจของผู้บริหาร

RA1: ประสิทธิผลของ

การปฏิบัติการที่บูรณาการ

เชื่อมโยงกระบวนการ ต่าง ๆ

ภายในองค์กรเพื่อนำาไปสู่

ผลลัพธ์และผลสัมฤทธิ์

ทางยุทธศาสตร์ที่สร้างคุณค่า

แก่ผู้รับบริการ และประชาชน

RS1: ประสิทธิผลจาก

การดำาเนนิงานขององคก์าร

ที่สร้างผลกระทบต่อ

ยุทธศาสตร์ชาติอย่างชัดเจน
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หมวด 7  ผลลัพธ์การดำ เนินการ

แนวทางการคัดเลือกตัวชี้วัดความส�าเร็จของหมวด 7 ผลลัพธ์การด�าเนินการ (7.1-7.6) 

7.1 การบรรลุผลลัพธ์ของตัวชี้วัดตามพันธกิจ

ตัวชี้วัด ค�าอธิบาย เลือกใช้ตัวชี้วัด (ตัวอย่าง)

1. ตัวชี้วัดตาม

ภารกิจหลัก*

ตัวชี้วัดของการบรรลุ

ผลลพัธต์ามพนัธก์ิจ

หรือภารกิจของ

ส่วนราชการตาม

ที่ระบุไว้ 

(Function base 

Area base)

- จำานวนรายได้ภาษีสรรพสามิตที่จัดเก็บได้

- รายได้จากการจำาหน่ายผลิตภัณฑ์ชุมชน

- รายได้จากการบริหารที่ราชพัสดุที่จัดเก็บได้

- ร้อยละขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

  ที่ผ่านการประเมินประสิทธิภาพ

- ร้อยละของผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ได้รับ

  การตรวจสอบได้มาตรฐานตามเกณฑ์ที่กำาหนด

- ประสิทธิภาพการผลิตสินค้าเกษตรที่สำาคัญ 

  (ผลผลิตต่อหน่วยที่พร้อมขึ้น)

- ความสำาเร็จของการกำาหนดมาตรการส่งเสริม

  การส่งออก

2. ตัวชี้วัดตาม

นโยบายและ

แผนรัฐบาล

ตัวชี้วัดของการบรรลุ

ผลลัพธ์ตามนโยบาย

และแผนรัฐบาล 

(Agenda base)

- รายจากการท่องเที่ยว

- GDP ภาคการเกษตรขยายตัวไม่น้อยกว่า  

  ร้อยละ 3

- ร้อยละของเด็กอายุ 0 – 5 ปี 

  มีพัฒนาการสมวัย

- ความสำาเร็จของการขับเคลื่อนการบูรณาการ

  ฐานข้อมูลประชาชนและการบริการภาครัฐ

- ความสำาเร็จการแก้ไขข้อบกพร่องของระบบ

  กำากับดูแลด้านความปลอดภัยการบินพลเรือน  

  (ICAO)

- ร้อยละของปริมาณขยะมูลฝอยที่ได้รับ

  การจัดการอย่างถูกต้อง

- มูลค่าคำาขอรับการส่งเสริมลงทุนในกลุ่ม 10 

  อุตสาหกรรมเป้าหมาย(S–Curve)
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ตัวชี้วัด ค�าอธิบาย เลือกใช้ตัวชี้วัด (ตัวอย่าง)

3. การดำาเนิน

การดา้นกฎหมาย

ตัวชี้วัดของการ

บรรลุผลการดำาเนินการ

ด้านกฎหมาย

- ร้อยละของการชำาระกฎหมายให้ทันกับ  

  การบังคับใช้

- ร้อยละของการจับกุมผู้ดำาเนินการผิดกฎหมาย

- ร้อยละการจับกุมของคดีอาชญากรรม

- จำานวนพื้นที่ป่าไม้ที่ทวงคืนได้

- ร้อยละของคดีพิเศษที่ดำาเนินการแล้วเสร็จ

4. ตัวชี้วัดของ

การบรรลุ

ตามแผน

ยุทธศาสตร์

ตัวชี้วัดของการบรรลุ

ผลตามแผน

ยุทธศาสตร์

- ร้อยละความสำาเร็จของการปฏิบัติ

  ตามแผนยุทธศาสตร์

- ร้อยละของงานพัฒนาประเทศที่สามารถ

  ดำาเนินการตามแผนงานพัฒนาประเทศ

  ของกองบัญชาการกองทัพไทย

- จำานวนการจัดหาที่ดินให้ผู้ยากไร้

- จำานวนแหล่งนำ้าที่มีคุณภาพอยู่ในเกณฑ์ดี

- ร้อยละความสำาเร็จของการขับเคลื่อน

  นโยบายและแผนการประชาสัมพันธ์แห่งชาต ิ

  ฉบับที่ 5 (พ.ศ. 2559 – 2564)

5. การบรรลุ

ตามยุทธศาสตร์

อื่น ๆ เช่น 

การบรรลุ

ตัวชีว้ัดร่วม

การจัดอันดับ 

เป็นต้น

ตัวชี้วัดของการบรรลุ

ตามยุทธศาสตร์อื่น ๆ 

ตามนโยบายของ

ส่วนราชการหรือ

ของรัฐบาล เช่น 

ตัววัดร่วม ตัววัด

ที่แสดงถึงการปรับปรุง

ระดับในการจัดอันดับ

โดยองค์การ

ภายนอกประเทศ

ในด้านต่าง ๆ เป็นต้น

- ร้อยละของผลผลิตสินค้าเกษตรที่เข้าร่วม

โครงการส่งเสริม

- ปริมาณการปล่อยก๊าซเรือนกระจกลดลง

- อันดับความสามารถในการแข่งขันทาง

เศรษฐกิจของประเทศไทยด้านผลิตภาพแรงงาน 

(Labor Productivity) โดย IMD

- ขีดความสามารถในการแข่งขันด้านการศึกษา

ของประเทศไทยจากรายงาน IMD
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ตัวชี้วัด ค�าอธิบาย เลือกใช้ตัวชี้วัด (ตัวอย่าง)

- อันดับขีดความสามารถด้านโครงสร้าง

พลังงานของประเทศ (EAPI)

- อันดับความยากง่ายในการประกอบธุรกิจ 

(Doing Business)

- ผลการจัดอันดับดัชนีชี้วัดภาพลักษณ์

ปัญหาคอรัปชั่น

- อันดับความสามารถในการแข่งขันของประเทศ 

(EWF)

7.2 การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวชี้วัดด้านผู้รับบริการ และประชาชน

ตัวชี้วัด ค�าอธิบาย เลือกใช้ตัวชี้วัด (ตัวอย่าง)

1. ความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย*

ตัวชี้วัดของการ

บรรลุผลลัพธ์ของ

ความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

จากการใช้บริการ

ของส่วนราชการ

- ร้อยละของความพึงพอใจของเกษตรกร

- ร้อยละของความพึงพอใจของสมาชิก  

  สหกรณ์การเกษตร

- ร้อยละความพึงพอใจต่อการบริหารจัดการนำ้า 

  ของผู้ใช้นำ้าในเขตพื้นที่ชลประทาน

- ร้อยละความพึงพอใจของประชาชน

  ต่อบทบาทหน้าที่ของกองบัญชาการกองทัพไทย

- ร้อยละความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว

  ที่กลับมาเที่ยว

- ร้อยละความพึงพอใจของประชาชนเกี่ยวกับ

  การเผยแพร่องค์ความรู้ของสำานักงาน 

  ราชบัณฑิตยสภา

- ร้อยละความพึงพอใจของประชาชน

  ในพื้นที่ 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ต่อ

  การปฏิบัติงานของ ศอ.บต.

- ร้อยละความเชื่อมั่นของผู้บริโภคต่อ

  การดำาเนินการของ สคบ.
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ตัวชี้วัด ค�าอธิบาย เลือกใช้ตัวชี้วัด (ตัวอย่าง)

2. ผลของ

ความผูกพัน

และการให้

ความร่วมมือ*

ตัวชี้วัดที่แสดงออก

ถึงความผูกพันและ

การให้ความร่วมมือ

จากประชาชนและ

ผู้เข้ามารับการบริการ

จากส่วนราชการ

- ร้อยละของกลุ่มผู้ใช้นำ้าพื้นฐานที่มีการจัดตั้ง  

  กลุ่มสำาเร็จตามแผน

- ร้อยละของครัวเรือนที่ให้ความร่วมมือ

  ในการคัดแยกขยะครัวเรือน

- จำานวนเครือข่ายจิตอาศัยที่ทำาหน้าที่

  ในการเฝ้าระวังเตือนภัย

- จำานวนผู้เข้าร่วมกิจกรรมการให้ความรู้

  ภาษีอากรแก่ประชาชนทั่วไป

- ร้อยละของเกษตรกรที่เป็น Smart Farmer

- ร้อยละสหกรณ์ที่ยกระดับชั้นดีขึ้นไป

- ปริมาณขยะมูลฝอยชุมชนที่นำากลับมาใช้

  ประโยชน์

- ร้อยละของผู้ประกอบการที่ได้รับการรับรอง

  มาตรฐานผลิตภัณฑ์ชุมชน (มผช.)

3. ผลการ

ดำาเนินการ

ด้านโครงการ

ประชารัฐ

ตัวชี้วัดที่แสดง

การบรรลุผลหรือ

ความสำาเร็จของ

การดำาเนินการ

ด้านโครงการ

ประชารัฐ เช่น 

ยอดการจำาหน่าย

สินค้าภายใต้โครงการ

ประชารัฐ

- ร้อยละของผู้มีรายได้น้อยที่สามารถใช้

  สิทธิ์สวัสดิการแห่งรัฐ ภายในวันที่ 1 ต.ค. 60

- อัตราการจำาหน่ายผลิตภัณฑ์ทางการ

  เกษตรที่เพิ่มขึ้นของเกษตรกรภายใต้

  โครงการประชารัฐ
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4. ผลจากการ

ปรับเปลี่ยน

ด้านการบริการ

ที่เกิดประโยชน์

ต่อผู้รับบริการท่ี

สามารถวัดผลได้

ตัวชี้วัดที่สะท้อนถึง

ผลจากการปรับเปลี่ยน

ด้านการบริการ 

และนวัตกรรม

การบริการที่เกิด

ประโยชน์ต่อผู้รับ

บริการที่สามารถ

วัดผลได้

- ร้อยละของผู้รับบริการที่ขอต่อทะเบียน

  ผ่านช่องทางออนไลน์

- ร้อยละของผู้รับบริการยื่นแบบผ่าน RD  

  Smart Tax

- ร้อยละของการใช้บริการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม

  ของนักท่องเที่ยวผ่านบริการอิเล็กโทรนิคส์

- ร้อยละของผู้ผ่านการทดสอบมาตรฐาน

  ฝีมือแรงงานแห่งชาติได้รับอัตราจ้าง

  ตามมาตรฐานฝีมือที่กำาหนดตามกฎหมาย

- จำานวนนักศึกษาที่เข้าร่วมจัดการศึกษา

  เชิงบูรณาการกับการทำางาน 

  (Work–Integrated Learning) (ระบบทวิภาคี)

- สัดส่วนผู้ใช้บริการที่เพิ่มขึ้นผ่านช่องทาง

  การบริการแบบออนไลน์และการใช้ 

  Smart phone application (ช่องทางใหม่)

5. การแก้ไข

เรื่องร้องเรียน

ตวัชีว้ดัทีส่ะทอ้นถงึ

การจัดการข้อร้อง

เรียนที่ได้รับการ

แก้ไขอย่างรวดเร็ว

และเกิดผล

- ร้อยละของจำานวนเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับ

  การดำาเนินงานของสหกรณ์สามารถดำาเนินการ

  ได้ข้อยุติ

- ร้อยละของจำานวนเรื่องร้องเรียนที่ได้รับ

  การแก้ไขตามเกณฑ์มาตรฐานที่กำาหนด

- ร้อยละของจำานวนเรื่องร้องเรียนที่ได้รับ

  การแก้ไขและยุติเรื่องของศูนย์ดำารงธรรม

- ร้อยละของจำานวนเรื่องร้องเรียนการทุจริต

  ในภาครัฐที่จัดทำาสำานวนการไต่สวน

- ร้อยละของจำานวนเรื่องร้องเรียนที่ได้รับ

  การดำาเนินการจนได้ข้อยุติ

- ร้อยละของความพึงพอใจต่อการจัดการ

  ข้อร้องเรียน
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1. จำานวน

นวัตกรรมต่อ

บุคลากร*

ตวัชีว้ดัของการพฒันา

นวัตกรรมที่เกิด

จากบุคลากรของ

ส่วนราชการ

- จำานวนระบบสารสนเทศที่ได้มีการพัฒนา

  เพิ่มขึ้นภายในส่วนราชการ

- จำานวนโครงการ R2R ที่ส่งเพื่อการประกวด

- จำานวนรางวัลด้านนวัตกรรมระดับบุคคล

  และกลุ่มงาน

- จำานวนโครงการวิจัยต่อบุคลากรที่มี

  การดำาเนินการจนสำาเร็จตามแผน

2. การเรียนรู้

และการพฒันา*

ตัวชี้วัดของ

การเรียนรู้

และผลการพัฒนา

บุคลากรของ

ส่วนราชการ

- ร้อยละของบุคลากรที่มี่ผลประเมินระดับ

  ดีเด่น

- ร้อยละของบุคลากรที่มีสมรรถนะเพิ่มขึ้น

- ร้อยละของผู้บริหารที่ได้รับการพัฒนา

  ภาวะผู้นำาผ่านเกณฑ์การประเมินความรู้

  ตามที่กำาหนด

- จำานวนบุคลากรที่ได้รับการฝึกฝนให้มี

  ความรู้และทักษะด้านต่าง ๆ ที่เพิ่มขึ้น

- จำานวนงานวิจัยหรือองค์ความรู้ที่แล้วเสร็จ

  และนำาไปใช้ประโยชน์

- จำานวนกำาลังคนด้านวิทยาศาสตร์

  และเทคโนโลยีจากมหาวิทยาลัย

  และหน่วยงานวิจัยของรัฐไปปฏิบัติงาน

  เพื่อเพิ่มขีดความสามารถการแข่งขัน

  ภาคเอกชน (Talent Mobillity)
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ตัวชี้วัด ค�าอธิบาย เลือกใช้ตัวชี้วัด (ตัวอย่าง)

3. ความก้าวหน้า

และการก้าวขึ้นสู่

ตำาแหน่งตามแผน

ตัวชี้วัดที่แสดงถึง

ความก้าวหน้าของ

บุคลากรและความ

ก้าวขึ้นสู่ตำาแหน่ง

ตามแผน

- ร้อยละของตำาแหน่งที่สามารถจัดทำาเส้นทาง 

  ความก้าวหน้า

- ร้อยละของบุคลากรที่ได้รับเลื่อนขั้น

  ให้ดำารงตำาแหน่งตามแผนในเวลาที่กำาหนด

- ร้อยละของบุคลากรที่ได้รับวุฒิบัตร

  ด้านความรู้จากภายนอก

4. จำานวน

บุคลากรที่ได้

รับการแต่งตั้ง

ให้ไปร่วม

ในภาคเีครอืขา่ย

ภายนอก 

ทั้งระดับชาติ

และนานาชาติ

ตัวชี้วัดที่แสดงถึง

บุคลากรของ

ส่วนราชการที่ได้รับ

การแต่งตั้งให้ไป

ร่วมในภาคีเครือข่าย

ภายนอก ทั้งระดับชาติ

และนานาชาติ

- จำานวนกำาลังพลที่เข้าร่วมการบรรเทา

  ภัยพิบัติภัยและการช่วยเหลือด้านมนุษยธรรม 

  (Humanitarian Assistance and Disaster

  Relief: HADR) ระดับอาเซียน

- จำานวนบุคลากรที่ได้รับการอนุมัติให้ไป

  เป็นกรรมการในหน่วยงานภายนอก 

  (โดยไม่มีผลประโยชน์ทับซ้อน)

5. จำานวน

บุคลากรที่

อาสาสมัคร

ในโครงการ

ที่ตอบสนอง

นโยบายหน่วยงาน

ตัวชี้วัดที่แสดง

ถึงบุคลากร

ของส่วนราชการ

ไปเป็นอาสาสมัคร

ในโครงการที่ตอบสนอง

นโยบายหน่วยงาน

- จำานวนบุคลากรของกรมที่เป็นอาสาสมัคร

  ในเครือข่าย “อาสาปศุสัตว์ (อสป.)” 

  ในการติดตามโรคระบาดของสัตว์โดย

  มีความร่วมมือกับประชาชนและเครือข่าย

  เกษตรกร

- จำานวนบุคลากรที่เข้าร่วมโครงการจิตอาสา

  ทั้งภายในและภายนอกที่ไม่ได้รับผลตอบแทน
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7.4 การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวชี้วัดด้านการเป็นต้นแบบ

ตัวชี้วัด ค�าอธิบาย เลือกใช้ตัวชี้วัด (ตัวอย่าง)

1. จำานวน

รางวัลที่ได้รับ

จากภายนอก*

ตัวชี้วัดที่แสดง

ถึงความสำาเร็จของ

การเป็นต้นแบบ

ของส่วนราชการ

ที่ได้รับรางวัล

จากหน่วยงาน

ภายนอกที่แสดง

ถึงความสำาเร็จ

ในการปรับปรุง

กระบวนการ

- จำานวนกระบวนงานที่ได้รับรางวัล

- รางวัลการบริหาร 5ส จากสมาคมส่งเสริม

  เทคโนโลยี (ไทย-ญี่ปุ่น)

- รางวัลการบริหารงานบุคคลจากสมาคม

  การจัดการงานบุคคลแห่งประเทศไทย

- รางวัลกลุ่มคุณภาพจากสมาคมส่งเสริม

  คุณภาพ

- รางวัลเลิศรัฐ สาขาการบริการภาครัฐ 

  (สำานักงาน ก.พ.ร.)

- รางวัลเลิศรัฐ สาขาการบริหารราชการ

  แบบมีส่วนร่วม (สำานักงาน ก.พ.ร.)

2. จำานวน 

Best practice

ตัวชี้วัดที่แสดงถึง

ความสำาเร็จ

ของการเป็นต้นแบบ

ของส่วนราชการ

ที่เป็น Best practice

- คะแนนการประเมินความโปร่งใส

  จากหน่วยงานภายนอก (ในระดับดีขึ้นไป)

- ร้อยละของมาตรการที่สามารถดำาเนินการ

  ตามนโยบายการกำากับดูแลองค์การที่ดี

- จำานวนรางวัลความเป็นเลิศด้านการพัฒนา

  ตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ

- จำานวนรางวัลด้านความเป็นเลิศ

  ในการบริหารจัดการด้านการเงินการคลัง

3. จำานวน

รางวัลที่ได้รับ

จากหน่วยงาน

ระดับกรม/

ระดับกระทรวง

ตัวชี้วัดที่แสดงถึง

ความสำาเร็จของ

การเป็นต้นแบบ

ของส่วนราชการ 

ได้แก่

- จำานวนรางวัลเพชรวายุภักดิ์

  (กระทรวงการคลัง)
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ตัวชี้วัด ค�าอธิบาย เลือกใช้ตัวชี้วัด (ตัวอย่าง)

- รางวัลระดับกรม 

เป็นรางวัลที่

ส่วนราชการระดับกรม

มอบให้หน่วยงานย่อย

ในสังกัด

- รางวัลระดับ

กระทรวงเป็นรางวัล

ที่มอบให้กับ

ส่วนราชการระดับ

กรมในสังกัด

4. การจัด

อันดับในระดับ

นานาชาติ

ตัวชี้วัดที่แสดงถึง

ความสำาเร็จของ

การแข่งขัน โดยได้รับ

การจัดอันดับใน

ระดับนานาชาติ

- อันดับความยากง่ายในการประกอบธุรกิจ

- ผลการจัดอันดับดัชนีชี้วัดภาพลักษณ์

  ปัญหาคอร์รับปชัน

5. จำานวน

บุคลากรที่ได้รับ

การยกย่อง

จากภายนอก

ตัวชี้วัดที่แสดงถึง

ความสำาเร็จ

ของการเป็นต้นแบบ

ของส่วนราชการ 

โดยมีบุคลากร

ของตนเองได้รับ

การยกย่องจาก

ภายนอก

- จำานวนรางวัลที่ บก.ทท. ได้รับจากหน่วยงาน  

  ภายนอก

- รางวัลผู้บริหารดีเด่น

- รางวัลนักวิทยาศาสตร์ดีเด่น
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7.5 การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวชี้วัดด้านผลกระทบต่อเศรษฐกิจ สังคม 

สาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม

ตัวชี้วัด ค�าอธิบาย เลือกใช้ตัวชี้วัด (ตัวอย่าง)

1. การบรรลุผล

ของตวัชีว้ดัรว่ม

(กระบวนการ

ที่ดำาเนินการ

ร่วมกับหลาย

หน่วยงาน)*

ตัวชี้วัดของการบรรลุ

ผลลัพธ์ การบรรลุ

ผลของตัวชี้วัดร่วม

ในการมกีระบวนการ

ที่ดำาเนินการข้าม

หลายหน่วยงาน

ของส่วนราชการ 

(Area base)

- มูลค่าการค้าชายแดนและมูลค่าผ่านแดน

- อัตราผู้เสียชีวิตจากอุบัติเหตุทางถนน

  ต่อประชากรแสนคน

- ระดับความสำาเร็จในการแก้ไขปัญหาประมง

  ที่ผิดกฎหมาย (IUU)

- ปริมาณการปล่อยก๊าซเรือนกระจกลดลง

- สัดส่วนต้นทุนโลจิสติกส์ต่อ GDP

2. ตัวชี้วัด

ผลกระทบจาก

การดำาเนินการ

ที่มีต่อด้าน

เศรษฐกิจ

ตัวชี้วัดที่สะท้อน

ถึงผลกระทบ

จากการดำาเนิน

การที่มีต่อด้าน

เศรษฐกิจ

- สัดส่วนของรายได้ภาษีสรรพสามิต

  ต่อรายได้รัฐบาล

- ร้อยละของกลุ่มเกษตรกรที่ได้รับการส่งเสริมอาชีพ 

  ตามแนวทางเศรษฐกิจพอเพียงที่มีรายได้

  เพิ่มขึ้น

- ร้อยละของปริมาณธุรกิจสหกรณ์

  และกลุ่มเกษตรกรเทียบกับ GDP 

- ร้อยละของผลการจัดเก็บภาษีสรรพากร

  ต่อ GDP

- GDP ภาคการเกษตรขยายตัวไม่ตำ่ากว่า

  ร้อยละ 3

- หนี้สาธารณะคงค้างต่อ GDP

- รายได้สุทธิของรัฐบาล (ล้านบาท)

- มูลค่าผลิตภัณฑ์มวลรวมภาคอุตสาหกรรม



คู่มือการตรวจสอบความพร้อมสำ�หรับการดำ�เนินการตามเกณฑ์�PMQA�4.0
(PMQA�4.0�Checklist)�กรมควบคุมโรค

113

ตัวชี้วัด ค�าอธิบาย เลือกใช้ตัวชี้วัด (ตัวอย่าง)

3. ตัวชี้วัด

ผลกระทบจาก

การดำาเนินการ

ทีม่ตีอ่ดา้นสงัคม

ตัวชี้วัดที่สะท้อน

ถึงผลกระทบจาก

การดำาเนินการที่มี

ต่อสังคม

- จำานวนเรื่องความคืบหน้าของความร่วมมือ

  ด้านความมั่นคงกับประเทศเพื่อนบ้าน

- ร้อยละของตำาบลเป้าหมายที่ได้รับการพัฒนา

  คุณภาพชีวิต

- ร้อยละของตำาบลนำาร่องที่มีระบบส่งเสริม

  สุขภาพดูแลผู้สูงอายุระยะยาว (Long Term 

  Care) ในชุมชนผ่านเกณฑ์

- รายได้เงินสดทางการเกษตรของเกษตรกร

  เฉลี่ยต่อครัวเรือน (บาท/ครัวเรือน/ปี)

- จำานวนแรงงานที่อยู่ในระบบประกันสังคม

  เพิ่มขึ้น

- ร้อยละของคนพิการกลุ่มเป้าหมายมีงานทำา

- ร้อยละของคนไร้ที่พึ่งได้รับการพัฒนา

  ศักยภาพมีสมรรถนะดีขึ้น

- มูลค่าความเสียหายและจำานวนการก่อเหตุร้าย

  ที่มีมูลเหตุจากความสงบลดลง

- จำานวนเหตุการณ์ความไม่สงบในจังหวัด

  ชายแดนภาคใต้

4. ตัวชี้วัดผล

กระทบจากการ

ดำาเนินการที่มีต่อ

ดา้นสาธารณสขุ

ตัวชี้วัดที่สะท้อน

ถึงผลกระทบ

จากการดำาเนินการ

ทีมี่ต่อด้านสาธารณสขุ

- สัดส่วนการบริโภคนำ้าตาลลดลง

- อัตราของผู้ป่วยจากโรคหลอดเลือดหัวใจ 

  (ต่อประชากร 100,000 คน)

- ระดับคุณภาพแหล่งนำ้าที่ได้รับการพัฒนา

- อัตราของผู้ป่วยโรคหลอดเลือดสมอง

- ร้อยละของเด็กอายุ 0–5 ปี มีพัฒนาการสมวัย

- อัตราการฆ่าตัวตามสำาเร็จ

- อัตราการคลอดมีชีพในหญิงอายุ 15–19 ปี 

  ต่อพันคน
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ตัวชี้วัด ค�าอธิบาย เลือกใช้ตัวชี้วัด (ตัวอย่าง)

5. ตัวชี้วัดผล

กระทบจาก

การดำาเนินการ

ที่มีต่อด้าน

สิ่งแวดล้อม

ตัวชี้วัดที่สะท้อน

ถึงผลกระทบ

จากการดำาเนินการ

ที่มีต่อด้านสิ่งแวดล้อม

- ร้อยละของสัดส่วนรถยนต์ ECO Car/  

  E20/E85/EV/Hybrid ต่อรถยนต์ปกติ

- ร้อยละของจังหวัดที่มีผลสัมฤทธิ์ของการ

  จัดการขยะมูลฝอย

- ร้อยละของปริมาณผักตบชวา

- จำานวนพื้นที่ชลประทานและแหล่งนำ้า

  ที่เพิ่มขึ้น

- ปริมาณกากอุตสาหกรรมที่เป็นของเสียอันตราย

  ได้รับการจัดการ (ล้านต้น/ปี)

- จำานวนแหล่งนำ้าที่มีคุณภาพอยู่ในเกณฑ์ดี

- ร้อยละของปริมาณขยะมูลฝอยตกค้าง

  ได้รับการจัดการอย่างถูกต้องตามหลักวิชาการ

7.6 การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวชี้วัดด้านการลดต้นทุน การสร้างนวัตกรรม 

และการจัดการกระบวนการ

ตัวชี้วัด ค�าอธิบาย เลือกใช้ตัวชี้วัด (ตัวอย่าง)

1. การลดต้นทุน  

(ทั้งในระดับ

กระบวนการ

ที่เกิดจาก

การปรับปรุงงาน

และการนำา

เทคโนโลยี

ดิจิทัลมาใช้)*

ตัวชี้วัดของการลด

ต้นทุนทั้งในระดับ

กระบวนการอันเกิด

จากการปรับปรุงงาน

และการนำาเทคโนโลยี

ดิจิทัลมาใช้เพื่อ

ลดตน้ทนุในการทำางาน

- อัตราสูญเสียของการผลิตเหรียญกษาปณ์

  หมุนเวียน

- ร้อยละของกระบวนการทำางานที่ได้รับ

  การปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ

  และการลดขั้นตอน

- ร้อยละของการใช้กระดาษที่ลดลง

- ร้อยละความสำาเร็จของการดำาเนินการ

  ตามมาตรการประหยัดพลังงาน

- สัดส่วนการลดต้นทุนการจัดเก็บภาษี 

  100 บาท

- ต้นทุนโลจิสติกส์ต่อผลิตภัณฑ์มวลรวม

  ในประเทศ



คู่มือการตรวจสอบความพร้อมสำ�หรับการดำ�เนินการตามเกณฑ์�PMQA�4.0
(PMQA�4.0�Checklist)�กรมควบคุมโรค

116

ตัวชี้วัด ค�าอธิบาย เลือกใช้ตัวชี้วัด (ตัวอย่าง)

2. จำานวน

นวัตกรรม

ของการปรบัปรงุ

กระบวนการ

ตัวชี้วัดของนวัตกรรม

การปรับปรุง

กระบวนการ

- จำานวนกระบวนงานที่ได้รับการปรับปรุง

- จำานวนกระบวนงานที่มีการปรับปรุงพัฒนา

  ตามเกณฑ์รางวัลบริการภาครัฐแห่งชาติ

- ช่องทางการรับชำาระภาษีที่เพิ่มขึ้นโดยทาง

  อิเล็กทรอนิกส์

- จำานวนแอปพลิเคชันที่พัฒนาขึ้นในส่วนราชการ

3. ผลการ

ปรับปรุง

จากการใช้

เทคโนโลยี*

ตัวชี้วัดผลลัพธ์

ของการปรับปรุง

กระบวนการ และ

การบริการจากการใช้

เทคโนโลยดีิจิทัล 

ทั้งทางตรงและ

ทางอ้อม

- รางวัลซอฟแวร์จากสมาคมซอฟแวร์

- ร้อยละของต้นทุนที่ลดลงจากการใช้นวัตกรรม

  ด้านเทคโนโลยีดิจิทัล

4. ประสิทธิผล

ของการบรรเทา

ผลกระทบ

ด้านภัยพิบัติต่าง ๆ

ตัวชี้วัดที่แสดงถึง

ประสิทธิผลของ

การบรรเทาผลกระทบ

ด้านภัยพิบัติต่าง ๆ

- ร้อยละของอุปกรณ์ด้านความปลอดภัย

  ที่ได้รับการตรวจสอบความพร้อมใช้งาน

  ประจำาปี

- ระดับการประเมินความพร้อมในการเตรียมรับ

  ภัยพิบัติ

- พื้นที่และมูลค่าความเสียหายจากอุทกภัย

  และภัยแล้งที่มีแนวโน้มลดลง

5. นวัตกรรม

การปรับปรุง

ด้านนโยบาย 

กฎระเบียบ

และกฎหมาย

ตัวชี้วัดของนวัตกรรม

การปรับปรุง

ด้านนโยบาย 

กฎระเบียบ และ

กฎหมาย

- จำานวนมาตรการภาษี เพื่อส่งเสริม

  การเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจและสังคม

- ร้อยละของผู้ประกอบการที่ได้รับทะเบียน 

  ภาษีมูลค่าเพิ่มในระยะเวลาที่กำาหนด 

  (ภายใต้มาตรการส่งเสริม)

- ความสำาเร็จของการแก้ไขกฎหมาย

  เพื่อการปฏิรูปด้านคุ้มครองผู้บริโภค
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       ภาคผนวก
คำ ศัพท์ประจำ หมวด 1-6

ค�าศัพท์ ค�าอธิบาย

สร้างความยั่งยืน    ความยั่งยืน หมายถึง ความสามารถของส่วนราชการ

ในการตอบสนองต่อความจำาเป็นต่อการดำาเนินการในปัจจุบัน

และมีความคล่องตัว และการจัดการเชิงยุทธศาสตร์ที่ทำาให้

ส่วนราชการมีความพร้อมในการปฏิบัติงานและพร้อมต่อ

สภาพแวดล้อมการดำาเนินงานในอนาคต

     องค์กรที่ยั่งยืน หมายถึง การพัฒนาที่ตอบสนอง

ความต้องการขององค์กรในปัจจุบัน ควบคู่กับความพร้อม

ในการสร้างการเติบโตในระยะยาวในอนาคต โดยคำานึงถึง 

เป้าหมาย 3 ด้าน คือ

    1) เศรษฐกิจ (Economy) มุ่งสร้างคุณค่าให้แก่ผู้รับบริการ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และบุคลากรทุก ๆ ฝ่ายอย่างสมดุล

โดยมีเป้าหมายสูงสุดเป็นการสร้างผลประโยชน์ร่วมกัน 

    2) สังคม (Society) สร้างสรรค์สังคมโดยบูรณาการ

การดำาเนินงานของส่วนราชการ เพื่อประโยชน์ของสังคม

ทั้งในส่วนของการดำาเนินงานผลผลิตและบริการ รวมถึง

การสนับสนุนสังคมในด้านต่างๆ

    3) สิ่งแวดล้อม (Environment) มุ่งมั่นดูแล

รักษาสภาพแวดล้อม และการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ

เพื่อให้เกิดความสมดุลของระบบนิเวศอย่างยั่งยืน

โดยครอบคลุมตลอด Supply Chain และให้ความสำาคัญ

ต่อทรัพยากรธรรมชาติในส่วนต่าง ๆ

   ความยั่งยืนอาจพิจารณาจากระบบงานขีด ความสามารถ

และอัตรากำาลังบุคลากร ความรู้ความสามารถพิเศษ 

ความพร้อมของทรัพยากรเทคโนโลยีและอุปกรณ์ต่าง ๆ 

นอกจากนี้ความยั่งยืนยังมีส่วนที่เกี่ยวข้องกับการเตรียมตัว

สำาหรับภาวะฉุกเฉินที่อาจจะเกิดขึ้นด้วย
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ค�าศัพท์ ค�าอธิบาย

นวัตกรรม    นวัตกรรม หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่สำาคัญ

เพื่อปรับปรุงผลผลิต บริการ กระบวนการ หรือประสิทธิผล

ของส่วนราชการ รวมทั้งสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย นวัตกรรมเป็นการรับเอาความคิด กระบวนการ 

เทคโนโลยี หรือผลผลิต ซึ่งอาจเป็นของใหม่หรือนำามาปรับใช้

เพื่อการใช้งานในรูปแบบใหม่

   นวัตกรรมที่ประสบความสำาเร็จในระดับส่วนราชการ 

เป็นกระบวนการที่ประกอบด้วยหลายขั้นตอนที่เกี่ยวข้อง

กับการพัฒนาการแลกเปลี่ยนความรู้ การตัดสินใจที่จะ

ดำาเนินการ การดำาเนินการ การประเมินผล และการเรียนรู้

   แม้ว่านวัตกรรมมักเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี แต่นวัตกรรม

สามารถเกิดได้ในทุกกระบวนการที่สำาคัญของส่วนราชการ 

ซึ่งอาจได้ประโยชน์จากการเปลี่ยนแปลง ไม่ว่าจะเป็นการปรับปรุง

อย่างก้าวกระโดดหรือการเปลี่ยนแปลงแนวทางหรือผลผลิต

นวัตกรรมอาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงพื้นฐานของโครงสร้าง

ส่วนราชการให้บรรลุงานของส่วนราชการอย่างมีประสิทธิผล

ยิ่งขึ้น

   นวัตกรรมภาครัฐ หมายถึง แนวคิด วิธีการ และ

รูปแบบใหม่ ๆ ในการจัดการองค์การ (organization

development) การดำาเนินงาน (work process) 

และการให้บริการ (service delivery) อันเป็นผลมาจาก

การสร้าง พัฒนา เพิ่มพูน ต่อยอด หรือประยุกต์ใช้

องค์ความรู้และแนวปฏิบัติต่าง ๆ ซึ่งจะส่งผลให้เกิดการพัฒนา 

ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และคุณภาพของการปฏิบัติงาน

ของหน่วยงานภาครัฐ
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ค�าศัพท์ ค�าอธิบาย

   นวัตกรรมภาครัฐ อาจจำาแนกได้เป็น 3 ด้าน ได้แก่ 

1) นวัตกรรมเชิงนโยบาย (Policy Innovation) 

เป็นการคิดริเริ่มนโยบายใหม่ ๆ กฎระเบียบที่ทันสมัยเหมาะสม

และทันต่อเหตุการณ์ 2) นวัตกรรมด้านกระบวนการทำางาน

(Process Innovation) เป็นการพัฒนาสร้างสรรคแ์นวทาง

การให้บริการในรูปแบบที่แตกต่างโดยเพิ่มประสิทธิภาพ 

ประสิทธิผลอันจะนำาไปสู่ผลลัพธ์ตามภารกิจของภาครัฐ

และประโยชน์ของผู้รับบริการและประชาชน 3) นวัตกรรม

ผลผลิต/การบริการ (Service Innovation) เป็นการปรับปรุง

ผลผลิตและการบริการในรูปแบบใหม่หรือพัฒนาปรับปรุง

อย่างก้าวกระโดด

วัฒนธรรมที่มุ่งเน้น
ประชาชน

   วัฒนธรรมที่มุ่งเน้นประชาชนเป็นการสร้างหรือปลูกฝัง

ให้บุคลากรในหน่วยงานมุ่งเน้นการดำาเนินงานที่ให้ความสำาคัญ

กับผู้รับบริการ มีจิตใจให้บริการเพื่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ

ประชาชนในมุมมองของความต้องการและความคาดหวัง

   ระบบราชการที่ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen

-Centric Government) ต้องทำางานในเชิงรุกและมองไปข้างหน้า

โดยตั้งคำาถามกับตนเองเสมอว่าประชาชนจะได้อะไร 

มุ่งเน้นแก้ไขปัญหาความต้องการและตอบสนองความต้องการ

ของประชาชนโดยไม่ต้องรอให้ประชาชนเข้ามาติดต่อขอรับ

บริการหรือร้องขอความช่วยเหลือจากทางราชการ (Proactive

Public Services) รวมทั้งใช้ประโยชน์จากข้อมูลทางราชการ 

(Big Government Data) และระบบดิจิทัลสมัยใหม่

ในการจดับริการสาธารณะที่ตรงกับความต้องการของประชาชน

(Personalized หรือ Tailored Services) พร้อมทั้งอำานวย

ความสะดวกโดยมีการเชื่อมโยงกันเองของหน่วยงานราชการ

เพื่อให้บริการต่าง ๆ สามารถเสร็จสิ้นในจุดเดียวประชาชน

สามารถใช้บริการของทางราชการได้ตลอดเวลาตามความต้องการ

และสามารถติดต่อได้หลายช่องทางผสมผสานกัน ทั้งการติดต่อ

ด้วยตนเอง ติดต่อผ่านอินเตอร์เน็ต เว็บไซต์ โซเชียลมีเดีย 

หรือแอปพลิเคชันทางโทรศัพท์มือถือ
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   เป้าหมายส�าคัญของการบริการภาครัฐ คือ ภาครัฐ

ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง ตอบสนองความต้องการ

และให้บริการอย่างสะดวก รวดเร็ว โปร่งใส โดยภาครัฐ

ต้องร่วมมือและช่วยเหลือกันในการปฏิบัติหน้าที่ มีระบบ

การบริหารจัดการที่ทันสมัยมีประสิทธิภาพมีความโปร่งใส 

ให้การบริหารราชการแผ่นดินทั้งราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค

ส่วนท้องถิ่น และงานของรัฐอย่างอื่นให้เป็นไปตามหลักการ

บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี สร้างประโยชน์สุขแก่ประชาชน

โดยต้องมีความพร้อมที่จะปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง

ของโลกอยู่ตลอดเวลาโดยเฉพาะอย่างยิ่งการนำานวัตกรรม

เทคโนโลยีสารสนเทศ การวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ และ

ระบบการทำางานที่เป็นดิจิทัลเข้ามาประยุกต์ใช้อย่างคุ้มค่า

และปฏิบัติงานเทียบได้กับมาตรฐานสากล รวมทั้งมีลักษณะ

เปิดกว้างเชื่อมโยงถึงกัน ดำาเนินการพัฒนาระบบอำานวย

ความสะดวกในการบริการภาครัฐเพื่อให้ประชาชนและผู้รับ

บริการทุกกลุ่มสามารถเข้าถึงได้โดยง่าย สะดวก รวดเร็ว

โปร่งใส หลากหลายช่องทาง ตรวจสอบได้ เสียค่าใช้จ่ายน้อย

ไม่มีข้อจำากัดของเวลา พื้นที่และกลุ่มคน และผู้ใช้งาน

ไม่ต้องร้องขอหรือยื่นเรื่องต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยออกแบบ

แนวทาง ขั้นตอน รูปแบบการให้บริการของภาครัฐให้เป็น

รูปแบบดิจิทัลและวางแผนให้มีการเชื่อมโยงหลายหน่วยงาน

และสร้างความพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อให้มี

ความพร้อมในการให้บริการประชาชน สามารถพัฒนา

นวัตกรรมมาใช้สร้างสรรค์ พัฒนาบริการเดิม และ

สร้างบริการใหม่ที่เป็นพลวัตสอดคล้องเหมาะสมกับสถานการณ์

และขับเคลื่อน โดยความต้องการของประชาชนภาคธุรกิจ

และผู้ใช้บริการ
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มาตรการป้องกันในเชิงรุก

ในการป้องกันการทุจริต

และสร้างความโปร่งใส

(เช่น การไม่รับของ)

   การป้องกันการทุจริตและสร้างความโปร่งใสในเชิงรุก 

หมายถึง การวางระบบ กลไกและกระบวนงานด้านการป้องกัน

ให้มีความเข้มแข็งและมีประสิทธิภาพเพื่อลดโอกาส

การทุจริตก่อนที่จะเกิดเหตุการณ์และสร้างความโปร่งใส

ให้เกิดขึ้นในการปฏิบัติราชการ โดยอาศัยกลไกด้านกฎหมาย 

กลไกทางการบริหาร และกลไกอื่น ๆ และเสริมสร้าง

การปฏิบัติงานของหน่วยงานทั้งภาครัฐ และเอกชน

ให้มีธรรมาภิบาล

   การป้องกันทุจริตและสร้างความโปร่งใสในเชิงรุก

สามารถพิจารณาวิธีการที่มีความหลากหลาย

ในการดำาเนินการ เช่น การเพิ่มประสิทธิภาพระบบ

งานป้องกันที่มีอยู่ สร้างกลไกการป้องกันเพื่อยับยั้ง

การทุจริต ปรับระบบงานพัฒนาเทคโนโลยีและนวัตกรรม 

สร้างรูปแบบการมีส่วนร่วมสาธารณะและให้เอกชน

เข้ามาร่วมดำาเนินการพัฒนาสมรรถนะและองค์ความรู้

ของบุคลากร สร้างจิตสำานึกและค่านิยมที่ดีเป็นต้น

แนวปฏิบัติที่เป็นเลิศ

(Best Practice)

   แนวปฏิบัติที่ดี (Best Practice) หมายถึง

วิธีปฏิบัติหรือขั้นตอนการปฏิบัติที่ทำาให้องค์การ

ประสบความสำาเร็จหรือนำาไปสู่ความเป็นเลิศตามเป้าหมาย 

เป็นที่ยอมรับในวงวิชาการหรือวิชาชีพนั้นๆ และมีหลักฐาน

ของความสำาเร็จปรากฏชัดเจน โดยมีการสรุปวิธีปฏิบัติ

หรือขั้นตอนการปฏิบัติตลอดจนความรู้และประสบการณ์

ที่ได้บันทึกเอกสารและเผยแพร่ให้หน่วยงานภายใน

หรือภายนอกสามารถนำาไปใช้ประโยชน์ได้คุณลักษณะ

สำาคัญของ Best Practices

- Systematic ความเป็นระบบ

- Integrate การบูรณาการ

- Linkage ความเชื่อมโยง
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ต้นแบบ (Role Model) 

ด้านความโปร่งใส

(ต้องเกี่ยวกับความโปร่งใส)

   การเป็นองค์กรต้นแบบ (Role Model) 

ด้านความโปร่งใส อาจพิจารณาจากเกณฑ์ “รางวัล

องค์กรโปร่งใส” ของสำานักงานคณะกรรมการป้องกัน

และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (สำานักงาน ป.ป.ช.) 

แบ่งเป็น 4 ด้าน คือ 1) องค์กรปฏิบัติภารกิจ

อย่างมีความพร้อมรับผิดชอบต่อผลงานและข้อร้องเรียน

2) องค์กรปฏิบัติภารกิจตามหลักนิติธรรม 3) องค์กร

ให้ความสำาคัญกับสิทธิมนุษยชนและปฏิบัติตามแนวทาง

จริยธรรมที่เป็นสากล และ 4) องค์กรดำาเนินงานด้วย

ความโปร่งใส มีระบบการจัดซื้อจัดจ้างที่โปร่งใส

เที่ยงธรรม ต่อต้านการทุจริต และการให้หรือรับสินบน 

โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนโดยพิจารณาจากการมีปรัชญา

อันได้แก่ การประกาศนโยบายเจตนารมณ์ การมีแนว

ปฏิบัติที่ชัดเจน สามารถแสดงตัวอย่างในเชิงประจักษ์ 

มีการประเมินผลและมีการทบทวนปรับปรุงแก้ไข

   ทั้งนี้การดำาเนินงานตามเกณฑ์ของสำานักงาน 

ป.ป.ช. อาจะเป็นตัวอย่างหนึ่งของการสร้างต้นแบบ

ด้านความโปร่งใส ซึ่งส่วนราชการสามารถมีแนวทางที่ดี

ในรูปแบบอื่นได้

เป้าหมายการดำาเนินงาน

ที่ท้าทาย

   การตั้งค่าเป้าหมายให้ท้าทาย หมายถึง ระดับ

ของเป้าหมายที่สูงแต่มีความเป็นไปได้ที่จะใช้กำาลัง

และความสามารถที่มีอยู่ในการบรรลุความสำาเร็จ

   ค่าเป้าหมายที่จะสร้างแรงจูงใจสูงสุดให้กับบุคลากร 

คือ ค่าเป้าหมายที่ไม่ง่ายหรือไม่ยากมากจนเกินไป

การตั้งเป้าหมายที่ง่ายมากจนเกินไปจะไม่ทำาให้

บุคลากรใช้ความพยายามสูงสุดในการทำาให้บรรลุเป้าหมาย 

ไม่ช่วยให้มีการพัฒนาปรับปรุง การทำางานและสิ่งที่

อาจจะเกิดขึ้นได้ คือ ความเข้าใจผิดว่า
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ในขณะนี้แต่ละคนสามารถทำางานได้ดีเลิศอยู่แล้ว 

ความคิดเช่นนี้จะทำาให้ทุกแผนกหยุดการพัฒนา 

ในทางกลับกันการตั้งค่าเป้าหมายที่ยากจนเกินไป

ก็จะทำาให้ผู้ปฏิบัติงานขาดแรงจูงใจ เนื่องจากทราบดีว่า

ไม่สามารถที่จะทำาให้บรรลุเป้าหมายได้อย่างแน่นอน 

ดังนั้นจึงไม่อยากที่จะใช้ความพยายามให้เพิ่มมากขึ้น

เพื่อจะทำาให้ได้ค่าเป้าหมาย ดังนั้นการตั้งค่าเป้าหมาย

ที่ดีจึงจำาเป็นจะต้องไม่ง่ายหรือไม่ยากจนเกินไป 

ทั้งนี้อาจจะใช้ข้อมูลในอดีตเป็นสิ่งที่ช่วยประกอบการตัดสินใจ

โดยอาจจะเน้นการพัฒนาให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง

รวมทั้งการพิจารณาสภาวะแวดล้อมต่าง ๆ ประกอบไปด้วย

เพื่อให้ค่าเป้าหมายนั้นตรงกับความเป็นจริง

และมีความท้าทายมากที่สุด

     การตั้งเป้าหมายที่ดีอาจพิจารณาจากหลักการ 

SMART

S : Specific เฉพาะเจาะจง

M : Measurable วัดผลได้

A : Achievable สามารถบรรลุได้

R : Realistic/Results เน้นผลลัพธ์

T : Timely มีกรอบระยะเวลาที่ชัดเจน

     ข้อควรระวังของการตั้งเป้าหมายที่ท้าทาย 

คือ การเกิดความกลัว การต่อต้านการสูญเสียความเชื่อมั่น

ในกรณีที่ไม่สามารถบรรลุเป้าหมายที่ท้าทายได ้

ความสมดุลระหว่างงานกับชีวิต
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ผลกระทบเชิงบวกเชิงลบ    ผลกระทบ หมายถึง ผลอันสืบเนื่องจากการปฏิบัติ

ภารกิจทั้งที่คาดหมายหรือตั้งใจและไม่ได้คาดหมาย

ทั้งที่เกิดขึ้นระหว่างและภายหลังการปฏิบัติภารกิจ

ที่อาจกระทบต่อการพัฒนาในมิติอื่นหรือการปฏิบัติ

ภารกิจของหน่วยงานอื่น หรือประชาชน

ทั้งที่เป็นกลุ่มเป้าหมายและกลุ่มอื่น ทั้งในและนอกพื้นที่

   ผลกระทบเชิงบวก หมายถึง ผลกระทบจาก

กิจกรรมใด ๆ ที่ก่อให้เกิดคุณประโยชน์กับบุคคลอื่น

ที่ไม่เกี่ยวข้องกับกิจกรรมนั้น

    ผลกระทบเชิงลบ หมายถึง ผลกระทบจาก

กิจกรรมใด ๆ ที่ก่อให้เกิดโทษ หรือสร้างความเสีย

หายแก่บุคคลอื่นที่ไม่เกี่ยวข้องกับกิจการนั้น

   การวิเคราะห์ผลกระทบที่เกิดขึ้นจากการดำาเนินงาน

ตามภารกิจภาครัฐ ครอบคลุมถึงผลกระทบทั้ง

ทางตรงและทางอ้อม รวมทั้งผลกระทบด้านบวกและ

ด้านลบในมิติที่สามารถประเมินในรูปตัวเงินและไม่ใช่ตัวเงิน

นอกจากนี้ยังต้องคำานึงถึงผลกระทบในกรณีที่ไม่ได้

ดำาเนินงานตามภารกิจภาครัฐด้วย ซึ่งมีประเด็นต่าง ๆ 

ดังนี้

1) ผลกระทบต่อประชาชน ได้แก่ ผลกระทบที่ประชาชน

ได้รับจากการดำาเนินงานตามภารกิจภาครัฐที่เป็น

ประโยชน์และความพึงพอใจ เช่น การมีงานทำาและ

การเพิ่มรายได้ให้ประชาชน การพัฒนาศักยภาพและ

คุณภาพชีวิตประชาชนหรือผลกระทบทางลบ เช่น 

การสูญเสียอาชีพ/ทรัพย์สิน การเจ็บป่วยจากมลภาวะ

ที่เกิดจากการดำาเนินภารกิจ
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2) ผลกระทบทางสังคม ได้แก่ ผลกระทบที่เกิดขึ้น

แก่สังคมจากการดำาเนินงานตามภารกิจภาครัฐ 

ซึ่งรวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นกับโครงสร้าง

ทางสังคม วิถีชีวิต อาชีพ วัฒนธรรม ภูมิปัญญา 

ชุมชน และการสร้างความเป็นธรรมให้สังคม

3) ผลกระทบทางสิ่งแวดล้อม ได้แก่ ผลกระทบต่อ

สิ่งแวดล้อมที่เกิดจากการดำาเนินงานตามภารกิจภาครัฐ 

เช่น ด้านมลภาวะด้านทรัพยากรธรรมชาติ 

ด้านระบบนิเวศ และด้านภูมิสถาปัตย์

4) ผลกระทบต่อเศรษฐกิจ ได้แก่ ผลกระทบต่อรายได้

ประชาชาติ/การขยายตัวทางเศรษฐกิจ 

การสร้างความเป็นธรรมและการรักษาเสถียรภาพ

ทางเศรษฐกิจ (ระดับราคาสินค้า ดุลบัญชีเดินสะพัด 

ดุลการคลัง การก่อหนี้สาธารณะ) และการกระจายรายได้

5) ผลกระทบด้านอื่น ๆ เช่น ด้านการเมืองและความมั่นคง

ของประเทศ

ปัญหาที่มีความซับซ้อน    เมื่อโลกกำาลังเข้าสู่ห้วงเวลาของการปรับเปลี่ยน

ครั้งใหญ่ ความซับซ้อน ตลอดจนความไม่ชัดเจนหรือ

แม้กระทั่งความไม่แน่นอนกลายเป็นส่วนหนึ่งของ

การดำาเนินธุรกิจและการปฏิบัติในชีวิตประจำาวันของ

มนุษย์ ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นในปัจจุบันจึงกลายเป็น

ปัญหาที่มีความซับซ้อนมากยิ่งขึ้นไม่ใช่เพียงแค่ปัญหา

ที่มีสาเหตุหรือปัจจัยเพียงหนึ่งเดียว 

    ผลสำารวจ Future of Jobs Survey ของ 

World Economic Forum ในประเด็นความต้องการ

ของทักษะอนาคตในปี 2020 พบว่ามากกว่า 1 ใน 3 

หรือ 36% ของงานในทุกภาคอุตสาหกรรมจำาเป็น

ต้องใช้ทักษะการแก้ไขปัญหาที่ซับซ้อนหรือ 
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   Complex Problem Solving เป็นทักษะหลัก

ในการทำางาน Complex Problem Solving จะค้นหา

วธีิการจัดการผลกระทบทีจ่ะไม่ทำาให้เกิดผลกระทบน้ันซำา้ 

(Causal Loop) ผ่านการสังเคราะห์สาเหตุจากความสัมพันธ์

ระหว่างกลุ่มปัจจัยต่างๆ และยังเป็นการมองหารูปแบบ

การเปลี่ยนแปลงที่ทำาให้เกิดความผิดปกติ พิจารณา

ความสัมพันธ์ของผลกระทบต่าง ๆ จะพิจารณา

แค่เพียงตัวเดียว ไม่ได้ถือว่าเป็นการคิดเชิงระบบ หรือ

System Thinking ซึ่งเป็นทักษะการมองภาพรวม

หรือองค์รวมในการวิเคราะห์องค์ประกอบของระบบ

ที่มีความเกี่ยวข้องกันหรือมีอิทธิพลต่อกัน

ความเสี่ยง    ความเสี่ยง หมายถึง เหตุการณ์ความไม่แน่นอน

ที่มีโอกาสเกิดขึ้นได้ในอนาคต และอาจส่งผลกระทบ

หรือสร้างความเสียหาย หรือลดโอกาสที่จะบรรลุเป้าหมาย

ตามภารกิจหลักที่กำาหนด

   การบริหารความเสี่ยง (Risk Management) 

หมายถึง กระบวนการที่ใช้ ในการระบุความเสี่ยง 

การวิเคราะห์ความเสี่ยง และการกำาหนดแนวทาง

หรือมาตรการควบคุมเพื่อป้องกันหรือลดความเสี่ยง

เพื่อมุ่งหวังให้ส่วนราชการบรรลุผลตามเป้าประสงค์

ขององค์กร

สารสนเทศเชิงลึก

(Level ข้อมูลสารสนเทศ

(Insight)

   ข้อมูล (data) หมายถึง ข้อเท็จจริงที่เป็นตัวเลข 

ข้อความ หรือรายละเอียด  ซึ่งอาจอยู่ในแบบต่าง ๆ 

เช่น ภาพ เสียง วีดีโอ ข้อมูลคือข้อเท็จจริงของสิ่งที่สนใจ
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   สารสนเทศ (Information) หมายถึง ข้อมูลที่ผ่าน

การจัดการ ประมวลผลเชื่อมโยงความสัมพันธ์ และ

แปลความหมาย ด้วยวิธีการที่เหมาะสมและถูกต้อง

เพื่อใช้เป็นพื้นฐานสำาหรับตัดสินใจปฏิบัติการต่าง ๆ 

สารสนเทศ (Information) ที่มีอยู่เมื่อนำามาวิเคราะห์ 

(Analytic) กลั่นกรอง และตีความด้วย

รูปแบบต่าง ๆ จะนำาไปสู่สารสนเทศหรือองค์ความรู้

ในเชิงลึก (Insights) เพื่อใช้ในการตัดสินใจ

   รูปแบบการวิเคราะห์ (Analytic) สามารถ

ทำาได้ในรูปแบบต่าง ๆ ดังนี้ การวิเคราะห์ข้อมูลแบบพื้นฐาน

(Descriptive analytics) เป็นการวิเคราะห์เพื่อแสดงผล

ของรายการทางธุรกิจ เหตุการณ์หรือกิจกรรมต่าง ๆ 

ที่ได้เกิดขึ้น หรืออาจกำาลังเกิดขึ้นในลักษณะที่ง่ายต่อ

การเข้าใจหรือต่อการตัดสินใจ ตัวอย่างเช่น รายงาน

การขาย รายงานผลการดำาเนินงาน

   การวิเคราะห์แบบเชิงวินิจฉัย (Diagnostic analytics) 

เป็นการอธิบายถึงสาเหตุของสิ่งที่เกิดขึ้น ปัจจัยต่าง ๆ

และความสัมพันธ์ของปัจจัยหรือตัวแปรต่าง ๆ 

ที่มีความสัมพันธ์ต่อกันของสิ่งที่เกิดขึ้น ตัวอย่างเช่น 

ความสัมพันธ์ระหว่างยอดขายต่อกิจกรรมทางการตลาด

แต่ละประเภท ซึ่งเป็นก้าวใหม่ที่ช่วยเสริมให้ตัดสินใจ

ไปในทางที่ถูกต้อง

   การวิเคราะห์แบบพยากรณ์ (Predictive analytics) 

เป็นการวิเคราะห์เพื่อพยากรณ์สิ่งที่กำาลังจะเกิดขึ้นหรือ

น่าจะเกิดขึ้น โดยใช้ข้อมูลที่ได้เกิดขึ้นแล้วกับแบบจำาลอง

ทางสถิติหรือเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ต่าง ๆ (Artificial 

intelligence) ตัวอย่างเช่น การพยากรณ์ยอดขาย 

การพยากรณ์ผลประชามติ
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ฐานข้อมูลร่วมกัน    ฐานข้อมูลร่วมกัน เป็นการบูรณาการข้อมูลภาครัฐ

ซึ่งเป็นรากฐานสำาคัญอันจะนำาไปสู่การเพิ่มประสิทธิภาพ

และพลิกโฉมงานบริการภาครัฐในทุก ๆ ด้าน นำาไปสู่

งานบริการที่มีประสิทธิภาพอันจะเป็นประโยชน์ทั้งต่อ

ภาครัฐ ภาคธุรกิจ และประชาชน เนื่องจากภาครัฐ

สามารถทำางานได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และ

มีข้อมูลเพื่อนำาไปใช้ในการบริหารประเทศ ส่งผลทำาให้

ผู้รับบริการ (ภาคธุรกิจและประชาชน) ได้รับบริการ

ที่สะดวก รวดเร็วและตรงกับความต้องการ ตัวอย่างเช่น 

ด้านการลงทุนการบูรณาการข้อมูลภาครัฐ จะทำาให้สามารถ

ลดการใช้สำาเนาเอกสารที่ภาครัฐมีอยู่แล้ว ขณะเดียวกัน

ภาครัฐก็ยังสามารถให้บริการนักลงทุนได้แบบเบ็ดเสร็จ

ครบวงจร ณ จุดเดียว เป็นต้น

โอกาสเชิงยุทธศาสตร์    “โอกาสเชิงยุทธศาสตร์” หมายถึง ภาพอนาคต

สำาหรับผลผลิตและการบริการกระบวนการรูปแบบ

การปฏิบัติราชการ รวมทั้งพันธมิตรหรือเครือข่าย    

ที่เปลี่ยนแปลงไป เพื่อนำาไปสู่การบรรลุเป้าหมาย

ตามพันธกิจและยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ

   โอกาสเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Opportunities) 

เกิดขึ้นจากการระดมสมอง การใช้ประโยชน์จาก

การวิเคราะห์ กระบวนการวิจัยและสร้างนวัตกรรม 

การคิดนอกกรอบจากสภาพปัจจุบันและแนวทางอื่น ๆ

เพื่อมองอนาคตที่แตกต่างออกไป การสร้างบรรยากาศ

ที่เปิดให้คิดอย่างเสรีโดยปราศจากการชี้นำาจะช่วยทำาให้

เกิดความคิดใหม่ ๆ ที่นำาไปสู่โอกาสเชิงยุทธศาสตร์ 

การจะเลือกใช้โอกาสเชิงยุทธศาสตร์ใด้นั้นต้องคำานึงถึง

ความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องทั้งทางด้านการเงินและด้านอื่น ๆ 

เพื่อตัดสินใจเลือกได้อย่างรอบคอบ
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ความท้าทายเชิง

ยุทธศาสตร์ และความ

ได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์

   “ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์” หมายถึง 

สิ่งที่องค์การต้องเอาชนะเพื่อให้บรรลุความสำาเร็จ

ในอนาคตและการบรรลุเป้าหมายตามยุทธศาสตร์

ขององค์กร ความท้าทาย มักเกิดจากแรงผลักดัน

ด้านสภาพการแข่งขัน และคาดหวังในอนาคตของ

องค์การ เมื่อเปรียบเทียบกับองค์การอื่นที่มีผลิตภัณฑ์

ที่คล้ายคลึงกัน ความคาดหวังของผู้รับบริการและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงของ

เทคโนโลยี รวมถึงความเสี่ยงด้านการเงิน สังคม 

และความเสี่ยงหรือความจำาเป็นอื่น ๆ โดยทั่วไป

ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ มักเกิดจากแรงผลักดัน

จากภายนอก อย่างไรก็ตาม ในการตอบสนองต่อ

ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ที่มาจากแรงผลักดัน

ภายนอกองค์การ อาจต้องเผชิญกับความท้าทายเชิง

ยุทธศาสตร์ภายในองค์กร เช่น ขีดความสามารถของ

องค์การ หรือทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ 

ขององค์การด้วย

   “ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์” หมายถึง 

สิ่งที่จะสร้างความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันต่าง ๆ 

ที่จะช่วยเสริมสร้างขีดความสามารถและเป็นตัวตัดสินว่า

ส่วนราชการจะประสบความสำาเร็จในอนาคตหรือไม่

ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์มักมาจาก 

1) สมรรถนะหลักที่เน้นที่การสร้างและเพิ่มพูน

ความสามารถภายในส่วนราชการ และ 2) ทรัพยากร

ภายนอกที่สำาคัญในเชิงกลยุทธ์ ซึ่งเกิดจากการกำาหนด

และใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่ผ่านความสัมพันธ์กับ

องค์การภายนอกและกลุ่มความร่วมมือ
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ขีดความสามารถ

(ในการแข่งขัน) ขององค์การ

    ขีดความสามารถและสมรรถนะขององค์การ 

คือ สิ่งที่ส่วนราชการมีความเชี่ยวชาญมากที่สุด 

ซึ่งจะเป็นแกนหลักที่ทำาให้องค์กรบรรลุพันธกิจ 

สร้างความได้เปรียบให้แก่องค์การในการปฏิบัติงาน

เพื่อส่งมอบผลผลิตและบริการ มักเป็นสิ่งที่ลอกเลียนแบบ

ได้ยาก สร้างความได้เปรียบที่ยั่งยืนในการแข่งขัน

    Capacity (ขีดความสามารถขององค์การ) 

หมายถึง สมรรถนะขององค์การที่วัดได้ในเชิงปริมาณ

การที่องค์การจะมี Capacity สูงได้ต้องอาศัยทรัพยากร

อื่น ๆ ประกอบ ซึ่งนอกเหนือจาก Competency 

บุคลากร เช่น เครื่องจักร เทคโนโลยี อุปกรณ์เครื่องมือ

ที่จำาเป็นต่อการใช้งาน Capacity ขององค์กร มีผลต่อ

การกำาหนดเป้าหมายเชิงกลยุทธ์ (Strategic Goal) 

ดังนั้นในการกำาหนด Business Capability 

จะต้องมีความเข้าใจในขีดความสามารถ (Capacity) 

ขององค์การที่จะส่งมอบบริการได้ โดยจะต้องคำานึงถึง 

“เรามีความสามารถเท่าไหร่ในการผลิตหรือให้บริการ

แก่ผู้รับบริการได้” และ “เราจำาเป็นต้องมีเท่าไหร่ถึงจะ

เพียงพอหรือรองรับกับการให้บริการลูกค้าในปัจจุบัน

หรือรองรับการให้บริการในอนาคตได้”

การคาดการณ์การ

เปลี่ยนแปลง

    การคาดการณ์ความเปลี่ยนแปลงที่อาจจะเกิดขึ้น

ในอนาคต (Foresight) คือ การวิเคราะห์ปัจจัยที่สำาคัญ

เพื่อนำาไปสู่การคาดการณ์และอธิบายภาพของอนาคต

และการเปลี่ยนแปลงที่อาจจะเกิดขึ้น
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   การคาดการณ์การเปลี่ยนแปลงในอนาคต 

มีวัตถุประสงค์เพื่อเตรียมความพร้อมขององค์การให้

รองรับกับการเปลี่ยนแปลงในอนาคตหรือเพื่อนำาพา

องค์กรไปสู่รูปแบบของอนาคตที่ต้องการให้เกิดขึ้น 

ซึ่งสามารถนำามาสู่การกำาหนดยุทธศาสตร์หรือประเมิน

หรือทดสอบยุทธศาสตร์ที่มีอยู่ในปัจจุบันว่าสามารถ

รองรับกับรูปแบบของเหตุการณ์ที่อาจจะเกิดขึ้นได้

อย่างเพียงพอหรือไม่

   การวิเคราะห์และคาดการณ์การเปลี่ยนแปลง

ที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคตสามารถทำาได้หลายรูปแบบ

ซึ่งรูปแบบที่ได้รับความนิยมอาจจำาแนกได้เป็น 

1) อนาคตจากการคาดการณ์ (Projected Future) 

และอนาคตที่มีความเป็นไปได้ (Probable Futures) 

คือการคาดการณ์ความเปลี่ยนแปลงสำาหรับรูปแบบ

ของอนาคตผ่านกระบวนการวิเคราะห์ข้อมูลและ

สารสนเทศด้วยเครื่องมือทางสถิติเพื่อนำาไปสู่การคาดการณ์

ความเปลี่ยนแปลง (Forecasting) ที่จะเกิดขึ้น

และ 2) อนาคตที่สามารถเกิดขึ้นได้ (Plausible Futures) 

และอนาคตที่อาจเกิดขึ้นได้ (Possible Futures) คือ 

รูปแบบของการคาดการณ์อนาคตที่เป็นไปได้จาก

ปัจจัยนำาที่มีความไม่แน่นอน (Uncertainty) 

โดยเครื่องมือที่ได้รับความนิยมได้แก่การวิเคราะห์ 

Scenario Analysis เป็นต้น

แผนระยะสั้น ระยะยาว    แผนระยะยาว หมายถึง แผนที่มีกรอบระยะเวลา

ประมาณ 3-5 ปี เพื่อเป็นการกำาหนดเป้าหมายและ

กลยุทธ์ที่เปลี่ยนแปลงไปจากเดิมซึ่งต้องมีการปรับเปลี่ยน

และวางแผนในระยะยาวขององค์การ
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   แผนระยะสั้น หมายถึง แผนที่มีกรอบระยะเวลา 

1 - 2 ปี เพื่อเป็นการจำาแนกรายละเอียดเส้นทาง

ที่องค์การต้องดำาเนินการเพื่อนำาไปสู่การบรรลุเป้าหมาย

ในระยะยาวขององค์การ และทบทวนรายละเอียดว่ายังมี

ความเหมาะสมกับสถานการณ์และช่วงเวลาในระยะสั้น

หรือไม่

   การจัดทำาแผนระยะสั้น ระยะยาว อาจพิจารณา

แนวทาง Future-back approach และ Today 

forward approach ประกอบกัน คือ การมองภาพ

ในอนาคตที่ต้องการบรรลุและเชื่อมโยงมาสู่การเตรียมการ

แบบเป็นขั้นตอนเพื่อนำาไปสู่การบรรลุเป้าหมายการปรับปรุง

และพัฒนาจากการดำาเนินงานในปัจจุบันให้พัฒนาหรือ

ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง

เป้าหมายระยะสั้น/

ระยะยาว

   การก�าหนดเป้าหมายระยะสั้น ระยะยาว คือ

การกำาหนดเป้าหมายความสำาเร็จที่ชัดเจน ที่องค์การ

ต้องการที่จะบรรลุในแต่ละช่วงเวลา ซึ่งต้องมีความสอดคล้อง

กับกรอบระยะเวลาของแผนระยะสั้น/ระยะยาว 

ที่ได้กำาหนดไว้

การทำาน้อยได้มาก    “การท�าน้อยได้มาก” หมายถึง การใช้ทรัพยากร

ของส่วนราชการที่มีอยู่ให้เกิดประสิทธิภาพและ

ประโยชน์สูงสุด เนื่องด้วยทรัพยากรขององค์การ

ที่มีอยู่อย่างจำากัด ส่วนราชการจึงต้องมีการพิจารณา

จัดลำาดับความสำาคัญของเรื่องต่าง ๆ และทุ่มเททรัพยากร

ที่มีอยู่ไปกับเรื่องที่มีความสำาคัญที่มีสอดคล้องกับพันธกิจ 

ยุทธศาสตร์ ความต้องการของผู้รับบริการและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญขององค์การ
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  ส่วนราชการสามารถนำาหลักการที่มีความสัมพันธ์

กับแนวคิดทำาน้อยได้มาก อาทิเช่น หลักการพาเรโต

(กฎ 80:20) คือการให้ความสำาคัญในการทุ่มเทรัพยากร

ไปกับงาน 20% ที่ส่งผลลัพธ์กลับมา 80% มากกว่า

การทุ่มเททรัพยากรไปกับงาน 80% ที่ให้ผลลัพธ์

เพียงแค่ 20% หรือการนำาแนวความคิด OKRs 

เข้ามาคัดเลือกและจัดลำาดับความสำาคัญของเรื่องที่

สำาคัญที่สุด 3 เรื่อง และตัวชี้วัดไม่เกิน 3 ตัว 

ภายใต้แต่ละเรื่องในแต่ละช่วงเวลา ซึ่งจะทำาให้องค์กร

และบุคลากรที่มีความเกี่ยวข้องในทุกระดับว่าเรื่องใด

ที่เป็นเรื่องสำาคัญที่องค์กรควรมุ่งเน้นในช่วงเวลานั้น ๆ 

เป็นต้น

การคาดการณ์   “การคาดการณ์ผลการด�าเนินการ” หมายถึง 

การคาดคะเนผลการดำาเนินการที่จะเกิดขึ้นในอนาคต

ขององค์การ การคาดการณ์ควรอยู่บนพื้นฐาน

ความเข้าใจถึงผลการดำาเนินการที่ผ่านมา อัตราการปรับปรุง 

และสมมติฐานเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงภายในและ

การสร้างนวัตกรรมในอนาคต รวมทั้งสมมติฐานเกี่ยวกับ

การเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมภายนอก ซึ่งส่งผลต่อ

การเปลี่ยนแปลงภายใน ดังนั้นการคาดการณ์

ผลการดำาเนินการสามารถใช้เป็นเครื่องมือที่สำาคัญ

อย่างหนึ่งในการจัดการการปฏิบัติการการพัฒนาและ

การนำากลยุทธ์ไปปฏิบัติ

  การคาดการณ์และเปรียบเทียบผลการดำาเนินการ 

มุ่งหวังเพื่อเพิ่มขีดความสามารถของส่วนราชการ

ในการทำาความเข้าใจและติดตามปัจจัยที่เกี่ยวกับ

ผลการดำาเนินการเชิงแข่งขันที่เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา
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ผลการดำาเนินการที่คาดการณ์ไว้อาจรวมถึง

การเปลี่ยนแปลงที่เป็นผลจากการริเริ่มใช้เทคโนโลยีใหม่

หรือนวัตกรรมการบริการหรือแผนขับเคลื่อนทางยุทธศาสตร์

อื่น ๆ กระบวนการคาดการณ์และเปรียบเทียบ

ผลการดำาเนินการเป็นเครื่องมือวิเคราะห์ที่สำาคัญที่จะช่วยให้

ส่วนราชการสามารถตัดสินใจที่จะลงมือทำาเร่งดำาเนินการ

หรือยกเลิกโครงการที่ริเริ่มไว้

แผนปฏิบัติการที่มีความ

ยืดหยุ่น

   “แผนปฏิบัติการที่มีความยืดหยุ่น” หมายถึง 

ความสามารถในการตัดสินใจที่จะปรับองค์การให้ทัน

กับสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกองค์กร

ที่เปลี่ยนแปลงไปเพื่อสร้างความอยู่รอดขององค์การ 

สร้างผลผลิตและบริการที่ตอบสนองผู้รับบริการและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการเสริมสร้างขีดความสามารถ

ทางการแข่งขันขององค์การ

   การปรับองค์การให้มีความยืดหยุ่น องค์การ

อาจใช้รูปแบบที่หลากหลาย เช่น เน้นการปรับปรุง

ประสิทธิภาพของกระบวนการ ลดต้นทุน เพิ่มผลิตภาพ 

สร้างนวัตกรรมใหม่ สร้างสรรค์ผลผลิตและบริการใหม่

พัฒนาเทคโนโลยี และการปรับตัวของบุคลากร เป็นต้น

   “Agile Organization” เป็นเครื่องมือที่หลาย

องค์การนำามาใช้เพื่อทำาให้องค์การมีความยืดหยุ่น 

และมีความสามารถในการปรับเปลี่ยนตัวเอง

อย่างรวดเร็วตลอดเวลา เพื่อให้บรรลุเป้าหมาย

ที่เปลี่ยนแปลงไป (จากความเปลี่ยนแปลงของ

สภาพแวดล้อมทางธุรกิจ) โดยลดขั้นตอนในการทำางาน

การอนุมัติ และ empower พนักงานให้มากขึ้น และ

ขับเคลื่อนงานอย่างรวดเร็ว
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การเตรียมการเชิงรุก      “การเตรียมการเชิงรุก” เป็นส่วนหนึ่งของ

“การบริหารงานเชิงรุก (Proactivemanagement)” 

ซึ่งเป็นการบริหารงานที่มีเป้าหมายสู่อนาคต 

โดยการวิเคราะห์สถานการณ์แนวโน้มของปัญหา

เหตุการณ์ที่คาดว่าจะเกิดขึ้นอย่างเป็นระบบ และ

ตัดสินใจลงมือปฏิบัติก่อนที่ปัญหาจะเกิดขึ้น 

เป็นการเล็งเห็นถึงปัญหาหรือโอกาสพร้อมทั้งลงมือ

จัดการกับปัญหานั้น ๆ หรือใช้โอกาสที่เกิดขึ้นให้

เกิดประโยชน์ต่องานด้วยวิธีที่สร้างสรรค์และแปลกใหม่

   ลักษณะที่ส�าคัญของการบริหารงานเชิงรุก คือ 

1) มีการวิเคราะห์สถานการณ์ที่จะเกิดขึ้นล่วงหน้า 

2) วางแผนล่วงหน้า 3) บริหารจัดการด้วยวิจารณญาณ

ด้วยความรอบคอบ

ความต้องการ/ความคาดหวัง    “ความต้องการ” คือ สิ่งที่ลูกค้าจำาเป็นต้องได้รับ

จากการให้บริการของส่วนราชการถือว่าเป็นสิ่งจำาเป็น

พื้นฐานที่ลูกค้าจะได้รับเมื่อมาใช้บริการ

   “ความคาดหวัง” คือ สิ่งที่อยู่ในใจลูกค้า ลูกค้า

ต้องการได้รับความประทับใจเมื่อมาใช้บริการความต้องการ

ของกลุ่มผู้รับบริการอาจรวมถึงการบริการที่รวดเร็ว 

การส่งมอบที่ตรงเวลา ความปลอดภัย การใช้เทคโนโลยี

ที่เหนือชั้น ความสมบูรณ์ถูกต้องของเอกสาร การตอบสนอง

อย่างรวดเร็ว การแก้ไขข้อร้องเรียนและการบริการ

ในหลายภาษา 

     ความต้องการของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

อาจรวมถึงพฤติกรรมที่แสดงถึงความรับผิดชอบต่อ

สังคมและการบริการชุมชน การลดต้นทุนในการบริหารจัดการ

และความรวดเร็วของการตอบสนองในภาวะฉุกเฉิน
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   ความต้องการและความคาดหวัง อาจได้มาด้วย

วิธีการสอบถามโดยตรงจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียหรืออาศัยกระบวนการเชิงลึก เช่น การสัมภาษณ์

เพื่อทำาความเข้าใจ การสังเกตพฤติกรรมและเส้นทาง 

(Journey) ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

เป็นต้น

สารสนเทศของผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

  “สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” 

หมายถึง ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ผ่านกระบวนการวิเคราะห์เพื่อ

นำาไปสู่การตัดสินใจ กระบวนการในการค้นหา

สารสนเทศที่เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

เป็นการดำาเนินการเชิงรุกเพื่อให้สามารถเข้าใจความต้องการ 

ความคาดหวัง และความปรารถนาของผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งที่ชัดเจนและไม่ชัดเจน 

รวมถึงที่คาดการณ์ไว้ โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกิดความผูกพัน

  การเลือกวิธีในการรวบรวมสารสนเทศของผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขึ้นอยู่กับสถานการณ์ความเหมาะสม

โดยเฉพาะอย่างยิ่งเทคโนโลยีสารสนเทศและสื่อสังคม

ออนไลน์ (Social Media) ได้เข้ามามีบทบาทมากขึ้น

กับสังคมในปัจจุบัน ทำาให้การได้มาซึ่งสารสนเทศ

ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีวิธีการที่หลากหลาย

รวดเร็ว และเข้าถึงได้ง่ายมากยิ่งขึ้น หรือการวิเคราะห์

สารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ในประเด็นต่าง ๆ เปรียบเทียบกับคู่แข่งหรือส่วนราชการ

อื่นที่ให้บริการในลักษณะเดียวกัน เป็นต้น
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การจำาแนกกลุ่มผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

   การจำาแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

เป็นวิธีการเพื่อให้ได้รับสารสนเทศเกี่ยวกับกลุ่มและ

ประเภทของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม

ทั้งในอดีต ปัจจุบัน และอนาคต ซึ่งจะช่วยให้

ส่วนราชการสามารถจัดผลผลิตและบริการ รวมทั้ง

การสนับสนุนและกำาหนดยุทธศาสตร์ให้เหมาะสม

สอดคล้องกับความต้องการแต่ละกลุ่ม สร้างวัฒนธรรม

ในกลุ่มผู้ปฏิบัติงานที่มุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียมากขึ้น สร้างผลผลิตการบริการและ

ช่องทางใหม่ ๆ สร้างภาพลักษณ์ที่ดีและความเชื่อมั่น

ให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทำาให้มั่นใจ

ได้ว่าส่วนราชการจะมีความยั่งยืน

   การจำาแนกกลุ่มผู้รับบริการ ส่วนราชการอาจ

พิจารณาการแบ่งกลุ่มผู้รับบริการตามลักษณะของผลผลิต

หรือการบริการ ช่องทางการให้บริการ/จัดจำาหน่าย 

ปริมาณ ผู้รับบริการ มูลค่าทางเศรษฐกิจ พื้นที่

ทางภูมิศาสตร์ ความต้องการและความคาดหวัง 

พฤติกรรม ความนิยม หรือลักษณะที่เหมือนกัน

ในแต่ละกลุ่มหรือปัจจัยอื่น ๆ เพื่อนำาไปสู่การออกแบบ

ผลผลิต บริการ และกระบวนการปฏิบัติงานที่สอดคล้อง

กับความต้องการของแต่ละกลุ่มหรือบุคคล

ผู้รับบริการในปัจจุบัน/

อนาคต

   ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในอนาคต 

มีความหมายครอบคลุม ดังนี้ 1) กลุ่มที่ไม่เคยใช้บริการ

2) กลุ่มที่ใช้บริการในผลผลิตและบริการในรูปแบบ

เดียวกันแต่ใช้บริการจากหน่วยงานอื่น และ 

3) กลุ่มที่เคยใช้บริการแต่เลิกใช้บริการไปแล้ว
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   “ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่พึงมีในอนาคต” 

หมายรวมถึงผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เลิก

มาใช้บริการ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่อาจ

มีขึ้นในอนาคต ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ที่เลือกจะไม่มาใช้บริการแต่สมัครใจไปใช้บริการของ

หน่วยงานอื่น ตัวอย่างเช่น การท่องเที่ยว มีนักท่องเที่ยว

ต่างชาติบางกลุ่มที่เคยนิยมมาแต่ลดหายไป นักท่องเที่ยว

ในบางกลุ่มที่ยังไม่เคยมา และนักท่องเที่ยวที่นิยมไปยัง

ประเทศเพื่อนบ้านแต่ไม่นิยมมาประเทศไทย ดังนั้น

ส่วนราชการด้านการท่องเที่ยวต้องนำาข้อมูลนักท่องเที่ยว

ทุกกลุ่มดังกล่าวมาวิเคราะห์ประกอบการพิจารณา

เพื่อค้นหารูปแบบการบริการใหม่ ๆ การแก้ไขปัญหา

และยุทธศาสตร์เพื่อให้ได้กลุ่มเป้าหมายใหม่ รวมทั้ง

เพื่อสร้างความพึงพอใจยิ่งขึ้น

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย    “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ

จากการดำาเนินงานของส่วนราชการทั้งทางบวกและทางลบ

ทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการดำาเนินงานของหน่วยงาน

เช่น ประชาชน ชุมชนในท้องถิ่น บุคลากรในส่วนราชการ

ผู้ส่งมอบงาน รวมทั้งผู้รับบริการด้วย

ความพึงพอใจ/

ความผูกพัน

   “ความผูกพัน” หมายถึง การสนับสนุนของผู้รับ

บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือความศรัทธาที่มีต่อ

ส่วนราชการ โดยอาจแสดงออกด้วยการมาใช้บริการ

อย่างต่อเนื่อง ความเต็มใจในการให้ความร่วมมือ

ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในกิจการของ

ส่วนราชการ การให้ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์

กับส่วนราชการ รวมทั้งการกล่าวขวัญถึงในทางที่ดี
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   การทำาให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

เกิดความผูกพันเป็นการดำาเนินการในเชิงกลยุทธ์ 

โดยมีเป้าหมายเพื่อสร้างความเชื่อมั่นจนถึงระดับ

ที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้การสนับสนุนปกป้อง

และให้ความร่วมมือกับส่วนราชการอย่างเต็มที่ 

การจะสร้างเชื่อมั่นในระดับดังกล่าวต้องอาศัย

ผู้ปฏิบัติงานที่มีวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นผู้รับบริการและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยอยู่บนพื้นฐานของความเข้าใจ

อย่างถ่องแท้เกี่ยวกับพันธกิจของส่วนราชการ เหตุผล

ในการดำารงอยู่ของส่วนราชการ คุณค่าที่ส่วนราชการ

ส่งมอบต่อผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและสังคม 

พฤติกรรมและความชอบของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย

   กลยุทธ์ด้านความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลยุทธ์ อาจใช้ได้ผลกับ

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียบางกลุ่มแต่ไม่ได้ผล

กับบางกลุ่ม ดังนั้นกลยุทธ์ที่ส่วนราชการใช้อาจต้อง

แตกต่างกันสำาหรับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

แต่ละกลุ่ม แต่ละเป้าหมาย และในแต่ละช่วงที่มี

ความสัมพันธ์กับส่วนราชการ

ประสิทธิภาพ/ประสิทธิผล

ของการแก้ไขข้องร้องเรียน

   ประสิทธิภาพของการจัดการข้อร้องเรียน 

พิจารณาได้จากประสิทธิภาพของกระบวนการ 

อันได้แก่ ช่องทางที่ผู้ร้องเรียนสามารถเข้าถึงได้

อย่างสะดวกการตอบสนองข้อร้องเรียนอย่างรวดเร็ว 

การติดตามความคืบหน้าของการดำาเนินการ เป็นต้น
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   ประสิทธิผลของการจัดการข้อร้องเรียน พิจารณา

ได้จากการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ร้องเรียน ลดข้อร้องเรียนซำ้า 

ลดข้อร้องเรียนโดยรวม และสร้างความเชื่อมั่น

แก่ผู้รับบริการ เป็นต้น

   วัตถุประสงค์ของการจัดการข้อร้องเรียนตาม

มาตรฐาน ISO 10012:2004 มีวัตถุประสงค์เพื่อ

- การเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า โดยมุ่งเน้นให้

ความสำาคัญต่อลูกค้า

- การมีส่วนร่วมของผู้บริหารระดับสูงในการแสดง

ความมุ่งมั่นและสนับสนุนทรัพยากรต่อการจัดการ

ข้อร้องเรียนลูกค้า

- เพื่อสามารถเข้าถึงความต้องการและความคาดหวัง

ของลูกค้าเพื่อให้กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนลูกค้า

มีประสิทธิผลสูงสุด

- เพื่อวิเคราะห์และประเมินการจัดการข้อร้องเรียนลูกค้า 

เพื่อการปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑ์และการบริการ

- การตรวจประเมินระบบการจัดการข้อร้องเรียนลูกค้า

- การทบทวนความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ของการจัดการข้อร้องเรียน

มาตรฐานในการจัดการ

ข้อร้องเรียน

“มาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง 

ช่องทาง ขั้นตอนการดำาเนินการ กรอบระยะเวลา 

ผู้ที่รับผิดชอบที่เกี่ยวข้องกับการจัดการข้อร้องเรียน

ที่ประกาศให้ผู้รับบริการและบุคลากรทราบอย่างชัดเจน
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ตัววัด    “ตัววัดและตัวชี้วัด” หมายถึง สารสนเทศ

เชิงตัวเลขที่บอกจำานวนปัจจัยนำาเข้าผลผลิต 

และผลการดำาเนินการของกระบวนการ ผลผลิตและบริการ 

แผนงานโครงการ และผลการดำาเนินการขององค์กร

โดยรวม ตัววัดและตัวชี้วัดอาจเป็นแบบไม่ซับซ้อน 

(ได้จากการวัดแต่ละครั้ง) หรือแบบหลายตัวประกอบกัน

   ตัววัดและตัวชี้วัดของหน่วยงานอาจจำาแนกได้

ตามระดับและโครงสร้าง การบริหารงานขององค์กร

ดังนี้ 1) ตัวชี้วัดหลักระดับองค์การ (organization 

indicators) 2) ตัวชี้วัดหลักในระดับหน่วยงาน 

(Department indicators) และ 3) ตัวชี้วัดในระดับ

รายบุคคล (Department indicators) นอกจากการจำาแนก

ในมิติดังกล่าวข้างต้นแล้ว อาจมีการจำาแนกตัวชี้วัด

ตามรูปแบบอื่น ๆ เช่น ตัวชี้วัดแผนงาน/โครงการ 

ตัวชี้วัดความสำาเร็จของทีมข้ามสายงาน เป็นต้น

สะดวก เข้าถึงง่าย 

พร้อมใช้งานของสารสนเทศ

   “ความสะดวก เข้าถึงง่าย และพร้อมใช้งานของ

สารสนเทศ” หมายถึง การจัดการสารสนเทศให้ผู้ใช้ข้อมูล

สามารถเข้าถึงได้ง่ายทั้งในด้านการค้นหา เข้าถึงและ

ใช้งานได้หลากหลายช่องทาง และสามารถนำาสารสนเทศ

ไปใช้ประโยชน์ได้โดยต้องจัดการสารสนเทศให้มีรูปแบบ

ที่ผู้ใช้งานสามารถนำาไปใช้งานต่อได้ตรงตามความต้องการ

บทเรียน    “บทเรียน” (Lesson learned) หมายถึง 

บทสรุปหรือข้อค้นพบที่ได้รับจากกระบวนการทำางาน 

เป็นการอธิบายถึงผลการทำางานที่เกิดขึ้นและปัจจัย

เงื่อนไขที่สำาคัญที่ทำาให้เกิดผลดังกล่าว บทเรียน

เป็นได้ทั้งด้านความสำาเร็จและความล้มเหลว ซึ่งจะนำาไปสู่

การจัดการความรู้และนวัตกรรมขององค์การ รวมถึง

การป้องกันการกระทำาที่ผิดพลาด
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คู่เทียบ คู่แข่งขัน     คู่เทียบ/คู่แข่งขัน คือ องค์การที่เป็นเลิศ

หรือมีผลการดำาเนินการที่ดีในกิจกรรมที่คล้ายคลึงกันทั้งใน

และนอกอุตสาหกรรมเดียวกัน ในกรณีของส่วนราชการ

อาจพิจารณาหน่วยงานที่มีลักษณะหรือรูปแบบ

การดำาเนินงานที่ใกล้เคียงกัน หรือพิจารณาจากระบวนงาน

ที่คล้ายคลึงกัน ซึ่งอาจจะเป็นหน่วยงานภายในประเทศ

หรือต่างประเทศ

เทคโนโลยี/เทคโนโลยี

ดิจิทัล

    เทคโนโลยีดิจิทัลเป็นองค์ประกอบที่สำาคัญ

ในการปรับเปลี่ยนภาครัฐสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล 

โดยมุ่งเน้นการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในกระบวนการทำางาน

และการให้บริการภาครัฐเพื่อให้เกิดการปฏิรูป

กระบวนการทำางานและขั้นตอนการให้บริการให้มี

ประสิทธิภาพถูกต้อง รวดเร็ว อำานวยความสะดวกให้

ผู้ใช้บริการ สร้างบริการของภาครัฐที่มีธรรมาภิบาล 

และสามารถให้บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

ผ่านระบบเชื่อมโยงข้อมูลอัตโนมัติ การเปิดเผยข้อมูล

ของภาครัฐที่ไม่กระทบต่อสิทธิส่วนบุคคลและความมั่นคง

ของชาติ ผ่านการจัดเก็บ รวบรวม และแลกเปลี่ยน

อย่างมีมาตรฐานให้ความสำาคัญกับการรักษาความมั่นคง

ปลอดภัยไซเบอร์และข้อมูล รวมไปถึงการสร้างแพลตฟอร์ม

การให้บริการภาครัฐ เพื่อให้ภาคเอกชนหรือนักพัฒนา

สามารถนำาข้อมูลและบริการของภาครัฐไปพัฒนาต่อยอด 

ให้เกิดนวัตกรรมบริการและสร้างรายได้ให้กับระบบ

เศรษฐกิจต่อไป

อย่างเป็นระบบ   อย่างเป็นระบบ อาจมองในความหมายของคำาว่า 

“มุมมองในเชิงระบบ” ซึ่งหมายถึง การจัดการ

กับองค์ประกอบทุกส่วนขององค์การให้เป็นหนึ่งเดียว
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เพื่อบรรลุพันธกิจ ความสำาเร็จอย่างต่อเนื่อง

และผลการดำาเนินการที่เป็นเลิศ การจัดการผลการดำาเนินการ

โดยรวมขององค์การจะประสบความสำาเร็จได้

ต้องอาศัยการตระหนักรู้ว่าองค์การเป็นระบบที่มี

การปฏิบัติการที่เชื่อมโยงกัน การสังเคราะห์

ในประเด็นเฉพาะของแต่ละองค์การ ความสอดคล้องไป

ในแนวทางเดียวกัน และการบูรณาการเป็นสิ่งที่ทำาให้

ระบบประสบความสำาเร็จ

    “การสังเคราะห์” (synthesis) หมายถึง 

การมองภาพรวมขององค์การโดยใช้ความต้องการ

ที่สำาคัญของธุรกิจ รวมถึงสมรรถนะหลักขององค์การ

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ แผนปฏิบัติการ ระบบงาน

และความต้องการของบุคลากรมาร่วมกัน

    “ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน” 

(Alignment) หมายถึง การปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกัน

ระดับองค์การเพื่อทำาให้มั่นใจว่าแผนงาน กระบวนการ

ตัววัด และการปฏิบัติการต่าง ๆ มีความสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกัน

    “การบูรณาการ” (Integration) เป็นการต่อยอด

จากความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน 

เพื่อให้องค์ประกอบแต่ละส่วนของระบบการจัดการ 

ผลการดำาเนินการขององค์การมีการปฏิบัติการ

อย่างเชื่อมโยงกันเต็มที่แบบครบวงจรและเป็นประโยชน์

ร่วมกันเพื่อให้เกิดผลลัพธ์ที่ต้องการ

ความต้องการ (Requirement) 

ของกลุ่มเป้าหมาย 

(ด้านข้อมูล)

    ความต้องการสารสนเทศ เป็นกระบวนการ

หรือขั้นตอนการปฏิบัติเพื่อให้ได้มาซึ่งสารสนเทศที่

ตรงตามความต้องการของผู้ใช้งาน
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    ความต้องการสารสนเทศ อาจมีที่มาได้จาก 

1) ตอบสนองความอยากรู้ด้านข้อมูล 2) สนับสนุน

การตัดสินใจ 3) นำาไปใช้แก้ไขปัญหา 4) การศึกษา

และพัฒนา 5) การค้นคว้าและวิจัย 6) เพิ่มประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงาน

    ลักษณะของสารสนเทศที่ตอบสนองความต้องการ 

ประกอบด้วยคุณสมบัติหลัก ได้แก่ เป็นประโยชน์ 

สอดคล้องกับความต้องการ สะดวก ถูกต้อง ครบถ้วน 

และอยู่ในรูปแบบที่นำาไปใช้ประโยชน์ต่อได้

ประเมินสภาพกำาลังคน     การประเมินสภาพกำาลังคน เป็นขั้นตอน

เพื่อนำาไปสู่การพัฒนากลยุทธ์การบริหารกำาลังคน 

ขั้นตอนการวิเคราะห์และกำาหนดกลยุทธ์กำาลังคน 

ประกอบไปด้วยขั้นตอนที่สำาคัญ 4 ขั้นตอน ได้แก่ 

1) การวิเคราะหอ์ุปสงค์กำาลังคน (Demand Analysis) 

คือ การวิเคราะหค์วามต้องการอัตรากำาลังในอนาคต 

โดยวิเคราะหส์ภาพแวดล้อมภายในและภายนอกองค์การ

ในด้านต่าง ๆรวมถึงวิเคราะห์ความต้องการกำาลังคน

และงานในอนาคตขององค์กรในด้านภารกิจ/งานที่ต้อง

ดำาเนินการ จำานวนคน ทักษะ ความรู้ ความสามารถ

ที่ต้องใช้ 2) การวิเคราะห์อุปทานกำาลังคน (Supply 

Analysis) คือ การวิเคราะห์สภาพกำาลังคนที่มีอยู่

ในปัจจุบัน ในด้านกำาลังคนที่มีอยู่ การเคลื่อนไหวของ

กำาลังคน การสูญเสียกำาลังคน และกำาลังคนสำารอง

ที่องค์การมีอยู่ในปัจจุบัน 3) การวิเคราะห์ส่วนต่าง

กำาลังคน (Gap Analysis) คือ การเปรียบเทียบกำาลังคน

ที่ต้องการในอนาคตกับสภาพกำาลังคนที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

เพื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบ



คู่มือการตรวจสอบความพร้อมสำ�หรับการดำ�เนินการตามเกณฑ์�PMQA�4.0
(PMQA�4.0�Checklist)�กรมควบคุมโรค

145

ค�าศัพท์ ค�าอธิบาย

และหาส่วนต่างทั้งในมิติของส่วนที่ขาดและส่วนที่เกิน 

รวมถึงในมิติของจำานวนและความรู้ ความสามารถ 

4) การพัฒนากลยุทธ์การบริหารกำาลังคน (Strategic 

Development) คือ ขั้นตอนของการพัฒนากลยุทธ์

เพื่อแก้ไขปัญหาด้านกำาลังคนทั้งในส่วนที่ขาดและ

ส่วนที่เกินผ่านกลยุทธ์ ในด้านต่าง ๆ เช่น การสรรหา

พัฒนา วางแผนการทดแทน การสับเปลี่ยนหมุนเวียน

หรือโยกย้าย เป็นต้น

บริหารจดัการดา้นบคุลากร    การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ (Human Rsource

Management : HRM) คือ กลยุทธ์ตลอดจนกระบวนการ

ในการจัดการบุคลากรในองค์กรตามมิติต่าง ๆ เพื่อให้

บุคลากรสามารถดำาเนินการทำางานตามหน้าที่ของตน

ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดและเกิดปัญหาให้น้อยที่สุด 

รวมถึงการพัฒนาให้บุคลากรมีศักยภาพเพิ่มขึ้น

เพื่อการปฎิบัติงานที่มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นและ

เพื่อความสำาเร็จขององค์กรที่เพิ่มขึ้นด้วย

   ในมิติของบริการทรัพยากรบุคลากรภาครัฐ

สำานักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน 

(สำานักงาน ก.พ.) ได้เล็งเห็นถึงประเด็นที่เร่งด่วน

ที่ต้องมีการปฏิรูประบบการบริหารทรัพยากรบุคคล

ภาครัฐให้เป็นกลไกขับเคลื่อนการปฏิรูปภาครัฐ 

โดยเฉพาะประเด็นที่สำาคัญ อาทิ ขนาดอัตรากำาลัง

และต้นทุนค่าใช้จ่ายของบุคลากรที่สูง รูปแบบการ

ทำางานที่ไม่สอดรับกับรูปแบบวิถีชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไป 

ขีดความสามารถของบุคลากรภาครัฐที่ไม่ทัน

ต่อรูปแบบใหม่ของการทำางาน และระบบการบริหารงาน

ทรัพยากร บุคคลที่แข็งตัว ไม่ยืดหยุ่น ไม่สอดรับกับทิศทาง
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การขับเคลื่อนระบบราชการในอนาคต เป็นต้น สำานักงาน 

ก.พ. จึงได้กำาหนดเป้าหมายภารกิจที่สำาคัญ

ในการปฏิรูปทิศทางและระบบการบริหารทรัพยากร

บุคคลภาครัฐ ประกอบด้วย 1) การทำาให้ขนาด

และต้นทุนด้านบุคลากรภาครัฐอยู่ในระดับที่เหมาะสม

(Size and Cost) เพื่อประสิทธิภาพในการบริหาร

และพัฒนาประเทศ 2) การสร้างนวัตกรรมด้านการบริหาร

ทรัพยากรบุคคลภาครัฐ ปรับปรุงระบบ กลไก และ

สร้างมาตรฐานกลางให้มีความยืดหยุ่น คล่องตัว 

เหมาะสมกับบริบทการบริหารราชการ 3) มีการพัฒนา

คุณภาพงานและคุณภาพชีวิตของบุคลากรภาครัฐ 

ที่เน้นการสร้างประสบการณ์ที่ดีในการทำางาน 

(Employee Experience) สอดรับกับวิถีชีวิต

และความต้องการของบุคลากรภาครัฐแต่ละคน และ 

4) การปรับปรุงโครงสร้างหน่วยงานด้านการบริหาร

ทรัพยากรบุคคลภาครัฐ

อัตรากำาลัง    “อัตราก�าลังบุคลากร” หมายถึง ความสามารถ

ของส่วนราชการที่ทำาให้มั่นใจว่ามีจำานวนบุคลากรใน

แต่ละระดับขององค์การมีจำานวนที่เพียงพอ

ในการปฏิบัติงานเพื่อส่งมอบผลผลิตและการบริการ

ที่ดีให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้สำาเร็จ 

รวมทั้งความสามารถในการจัดการระดับบุคลากรที่

เปลี่ยนแปลงตามภาระงานในแต่ละช่วงเวลาหรือระดับ

ความต้องการที่หลากหลาย
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ขีดความสามารถ     “ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง 

ความสามารถของบุคลากรในส่วนราชการในการบรรลุ

ผลสำาเร็จของกระบวนการทำางานด้วยความรู้ ทักษะ

ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร 

ขีดความสามารถ อาจรวมถึงความสามารถในการสร้าง

และรักษาความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

การสร้างนวัตกรรมและการปรับเปลี่ยนสู่เทคโนโลยีใหม่

การพัฒนาผลผลิต การบริการ และกระบวนการทำางานใหม่

การตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และกฎระเบียบ ข้อบังคับที่

เปลี่ยนแปลงไป

    การคาดการณ์ความต้องการด้านขีดความสามารถ

และอัตรากำาลังในอนาคตจะช่วยให้องค์การมีเวลา

ในการเตรียมการเพื่อการฝึกอบรม สรรหา จ้าง หรือ

โยกย้าย เพื่อให้องค์การมีอัตรากำาลังและทักษะที่เหมาะสม

ของบุคลากร เป็นสิ่งที่สำาคัญอย่างยิ่งต่อความสำาเร็จ

ขององค์การ

บรรยากาศและสภาพ

แวดล้อมในการทำางาน

    บรรยากาศและสภาพแวดล้อมในการทำางานที่ดี

เป็นสิ่งสำาคัญที่มีผลต่อประสิทธิภาพของบุคลากร

และการสร้างความผูกพันของบุคลากร ทำาให้บุคลากร

ทำางานอย่างดีที่สุดเพื่อผลประโยชน์ของผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและความสำาเร็จของส่วนราชการ
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   บรรยากาศและสภาพแวดล้อม อาทิ เช่น 

โครงสร้างองค์การ โครงสร้างทางการบริหาร 

โครงสร้างทางกฎหมาย สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

และสภาพแวดล้อมทางจิตวิทยา รวมถึงระบบการบริหาร

และพัฒนาทรัพยากรบุคคลภาครัฐ ต้องได้รับการพัฒนา

และปรับปรุง เพื่อส่งเสริมและสนับสนุนให้เกิดการเรียนรู้

และพัฒนาที่ไม่แยกตัวออกจากระบบการบริหารองค์การ 

การปฏิบัติงานและการบริหารทรัพยากรบุคคลในภาพรวม

   ส่วนราชการที่มีผลการดำาเนินการที่ดี ส่วนใหญ่

ใช้สิ่งจูงใจทั้งที่เป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงิน โดยพิจารณา

จากปัจจัยบรรยากาศและสภาพแวดล้อมต่าง ๆ

เช่น ผลการดำาเนินการของส่วนราชการ สิ่งที่บุคคล

และกลุ่มทำาให้องค์การ และการเพิ่มทักษะ นอกจากนี้

กระบวนการทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดี

ต้องพยายามทำาให้โครงสร้างส่วนราชการ สมรรถนะหลัก

ขององค์การ (Core Competencies) ลักษณะงาน

การพัฒนาบุคลากร และการให้สิ่งจูงใจ มีความสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกัน

ทีมสหสาขา    “ทีมสหสาขา” หมายถึง การรวมกันของกลุ่มบุคคล

ที่มีความรู้ ทักษะ และความสามารถเฉพาะด้าน

ที่แตกต่างกันมาทำางานร่วมกัน เพื่อมุ่งแก้ไขปัญหาร่วมกัน

อย่างมีระบบและเป็นกระบวนการโดยอยู่บนพื้นฐาน

ของเป้าหมาย และวัตถุประสงค์เดียวกันในการปฏิบัติงาน

โดยจะมีการติดต่อสื่อสารระหว่างกันอย่างต่อเนื่อง

เพื่อการประเมินสภาพการณ์ของปัญหาและ

มีความรับผิดชอบร่วมกันทั้งกระบวนการ
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รูปแบบการทำางานร่วมกัน    การทำางานเป็นทีม เป็นการทำางานร่วมกันของ

สมาชิกมากกว่า 1 คน เพื่อวัตถุประสงค์และเป้าหมาย

ร่วมกันและอาศัยทักษะและประสบการณ์ที่หลากหลาย

เพื่อส่งเสริมกันในทางบวกและเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลมากขึ้น นอกจากนั้นการทำางานเป็นทีม

จะมีความยืดหยุ่นรองรบักบัสถานการณท์ีเ่ปลีย่นแปลง

ไปได้อย่างรวดเร็วและทันการณ์

   การทำางานเป็นทีมจะทำาให้สมาชิกเกิดความรู้สึก

มีส่วนร่วมและเป็นส่วนหนึ่งของงาน เกิดการแลกเปลี่ยน

เรียนรู้ร่วมกันในทีมงานและสร้างความสัมพันธ์ระหว่างกัน

   แนวคิดการทำางานรูปแบบใหม่ที่ได้รับการกล่าวถึง

อย่างมาก คือ แนวคิดการทำางานแบบ Agile 

ซึ่งการทำางานร่วมกันเป็นทีมเป็นองค์ประกอบที่สำาคัญ

ประการหนึ่งของการทำางานแบบ Agile ที่เน้นความรวดเร็ว

ในการขับเคลื่อนงานลดขั้นตอนที่ไม่จำาเป็นเน้นการปรับตัว

พร้อมรับความเปลี่ยนแปลงและยอมรับความผิดพลาด

วัฒนธรรมองค์การ    “วัฒนธรรมองค์การ” (Organization Culture) 

หมายถึง การกระทำา ค่านิยม ความเชื่อ เจตคติ 

อุดมการณ์ของสมาชิกในองค์การ รวมถึงพฤติกรรม

ที่มีการปฏิบัติกันอย่างสมำ่าเสมอเป็นบรรทัดฐาน

ของกลุ่มที่คาดหวังหรือสนับสนุนให้สมาชิกปฏิบัติตาม

และเป็นเสมือน “บุคลิกภาพ” หรือ “จิตวิญญาณ” 

ขององค์การ ซึ่งทำาให้องค์การหนึ่งแตกต่างจากองค์การ

อื่น ๆ
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   หัวใจส�าคัญของการพัฒนาวัฒนธรรมองค์การ 

คือ “การสร้าง” และ “การจัดการ” วัฒนธรรมองค์การ

ในทิศทางที่เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ สำาหรับ

การสร้างวัฒนธรรมหมายรวมถึงการพัฒนาปรับปรุง

เปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมด้วย หากสามารถสร้าง

วัฒนธรรมที่ดีอันเป็นผลจากการศึกษา และออกแบบ

อย่างเป็นระบบแล้ว วัฒนธรรมที่สร้างขึ้นย่อมจะช่วย

ในการขับเคลื่อนและสนับสนุนการดำาเนินธุรกิจของ

องค์การได้เป็นอย่างดี ในขณะเดียวกัน “การจัดการ” 

จะช่วยกำากับดูแลให้วัฒนธรรมองค์การสร้างผลกระ

ทบต่อองค์การในแง่บวกมากกว่าแง่ลบขยายผล และ

กระจายวัฒนธรรมที่ดีสู่ทุกคนในองค์การพร้อมกับ

คอยดูแลและกำาจัดวัฒนธรรมที่ไม่พึงปรารถนาออกจาก

ระบบต่าง ๆ ภายในองค์การ เพื่อให้การขับเคลื่อนงาน

ในภาพรวมเกิดประสิทธิภาพและพนักงานมีความผูกพัน

ที่ดีต่อองค์การ

วัฒนธรรมการทำางานในเชิงรุก    “การท�างานในเชิงรุก” (Pro-Active) หมายถึง

การตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงทั้งปัจจุบันและ

อนาคตที่อาจจะเกิดขึ้นจากภายในและภายนอก

อย่างมีประสิทธิผล

เป็นมืออาชีพ    สำานักงาน ก.พ. ได้กำาหนดคุณสมบัติหรือ

คุณลักษณะของการเป็นข้าราชการที่ดี สำาหรับ

ข้าราชการยุคใหม่ในส่วนของข้าราชการมืออาชีพ 

(Professionalism) ดังนี้

- สามารถจัดการกับกลุ่มคนที่หลากหลาย

- พร้อมทำางานภายใต้วิกฤต

- เชี่ยวชาญเฉพาะด้านในงานสูง

- ความรู้ทั่วไปดี และเรียนรู้การเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา
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- เน้นผลสัมฤทธิ์ ส่งมอบผลงานได้

- คล่องตัวฉับไวในการทำางาน

- ปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงได้ดี

- แม่นตรงต่อข้อกฎหมาย และการบวนการทางกฎหมาย

- ทักษะในการเจรจาต่อรอง

- ทักษะและความสามารถในการติดต่อสื่อสาร

- สื่อสารภาษาต่างประเทศได้

- รับมือกับปัญหาเฉพาะหน้า และจัดการกับสถานการณ์

ที่หลากหลายได้

- รู้เท่าทันกับการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี

- รู้การเปลี่ยนแปลงและแข่งขันทางเศรษฐกิจ

- ทันยุคและทันสมัย

- ริเริ่มสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ

ผู้ประกอบการภาครัฐ    ผู้ประกอบการภาครัฐ (สาธารณะ) เป็นเรื่อง

ของการผสมผสานระหว่าง “ความเป็นผู้ประกอบการ” 

ที่เน้นการใช้ประโยชน์จากโอกาสเพื่อสร้างคุณค่า 

(Value Creation) และ “สาธารณะ” ที่เป็นเรื่องเกี่ยวกับ

ประโยชน์ของส่วนรวม เข้ามาร่วมกันเพื่อเป็นทางเลือกใหม่

ในการนำาความเปลี่ยนแปลง (Leading Change) หรือ

นวัตกรรมให้เกิดขึ้นในการบริหารกิจการบ้านเมือง

เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน

   ความเป็นผู้ประกอบการภาครัฐ (Public 

Entrepreneurship) ควรมีองค์ประกอบของบุคลากร

ภาครัฐที่เป็นผู้มีขีดความสามารถและศักยภาพสูง 

เป็นผู้นำาการเปลี่ยนแปลงในการพัฒนาระบบราชการ

ทั้งในระดับผู้บริหารระดับต้นและผู้บริหารระดับอาวุโส
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เพื่อปรับเปลี่ยนการบริหารจัดการภาครัฐโดยเพิ่ม

ประสิทธิภาพของระบบราชการและการปฏิบัติราชการ

ที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศตามแนวทางการบริหารภาครัฐ

แนวใหม่และสอดคล้องกับการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี

ขีดสมรรถนะของบุคลากร    “สมรรถนะของบุคลากร” หมายถึง คุณลักษณะ

เชิงพฤติกรรมที่เป็นผลมาจากความรู้ ความสามารถ

ทักษะ และคุณลักษณะอื่น ๆ ที่ทำาให้บุคคลสร้างผลงาน

ได้โดดเด่นในองค์การ โดยสมรรถนะหลักอาจแบ่งเป็น 

1) สมรรถนะหลัก 5 ด้าน ได้แก่ การมุ่งผลสัมฤทธิ์ 

บริการที่ดี การสั่งสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ 

การยึดมั่นในความถูกต้องชอบธรรมจริยธรรม และ

การทำางานเป็นทีม 2) สมรรถนะทางการบริหาร

ประกอบด้วย 6 ด้าน ได้แก่ สภาวะผู้นำา วิสัยทัศน์

การวางกลยุทธ์ภาครัฐ ศักยภาพ เพื่อนำาการปรับเปลี่ยน

การควบคุมตนเอง การสอนงานและการมอบหมายงาน 

และ 3) สมรรถนะเฉพาะตามลักษณะงานที่ปฏิบัติ

ในตำาแหน่งงาน

กรอบทักษะ (Skillsets)    “กรอบทักษะ” (Skillsets) หมายถึง ทักษะ

ที่สนับสนุนให้บุคลากรสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมี

ประสิทธิภาพตามที่คาดหวังอย่างต่อเนื่อง สามารถ

สังเกต วัดผล และพัฒนาได้ด้วยกระบวนการเรียนรู้

และพัฒนา (Learning and Development) 

โดยนอกจากองค์ความรู้ด้านการบริหารจัดการภาครัฐ 

ที่บุคลากรภาครัฐจะต้องมีเป็นพื้นฐานแล้ว (อาทิ 

ยุทธศาสตร์ชาติ แผนปฏิรูปประเทศ การบริการจัดการภาครัฐ 

การบริหารทรัพยากรบุคคลภาครัฐ
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การบริหารงบประมาณ เป็นต้น) บุคลากรภาครัฐ

จะต้องมีทักษะที่จำาเป็นในการขับเคลื่อนการปฏิรูป

ภาครัฐ 3 กลุ่มทักษะ คือ 1) ทักษะเชิงยุทธศาสตร์ 

(Strategic Skillset) ซึ่งเป็นทักษะที่สำาคัญในการตอบสนอง

ต่อบริบทที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วทั้งในมิติของ

การทำางานและการใช้ชีวิต รวมทั้งนำาไปสูก่ารสร้างการ

นวัตกรรมและการเปลี่ยนในภาครัฐได้ 2) ทักษะด้าน

ภาวะผู้นำา (Leadership Skillset) 

ซึ่งเป็นทักษะที่ช่วยให้บุคลากรสามารถบริหารจัดการ

งานของตนเองได้ตามบทบาทหน้าที่ รวมทั้งเตรียม

ความพร้อมตนเองในการเติบโตตามเส้นทางอาชีพ 

และ 3) ทักษะตามสายงาน (Functional Skillset) 

ซึ่งเป็นทักษะที่ช่วยให้บุคลากรภาครัฐสามารถทำางาน

ของตนเองได้อย่างมืออาชีพตามบริบทของงานที่มี

ความเฉพาะและมีความแตกต่างกันไปตามสายงาน

ทักษะในศตวรรษที่ 21     ทักษะในศตวรรษที่ 21 (The 21st Century 

Skills) พบว่าเป็นทักษะสำาคัญที่จะช่วยให้มนุษย์มี

ความพร้อมกับความเปลี่ยนแปลงในอนาคตในมิติต่าง ๆ 

ที่ไม่อาจคาดการณ์ได้

    ทักษะในศตวรรษที่ 21 ประกอบด้วยทักษะ 

3 กลุ่ม คือ 1) ทักษะการเรียนรู้และนวัตกรรม 

(Learning & Innovation Skills) (1) Critical 

Thinking & Problem Solving : ทักษะการคิดแบบ

ซับซ้อน และทักษะการแก้ปัญหา
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(2) Creativity & Innovation : ทักษะการคิดริเริ่ม

สร้างสรรค์ และการสร้างนวัตกรรม

(3) Communication & Collaboration : 

ทักษะการสื่อสาร และการประสานงาน

2) ทักษะด้านสื่อและเทคโนโลยี (Information, 

Media, and Technology Skills)

(1) Information Literacy : มีความรู้ความเข้าใจ

และสามารถใช้งานด้านการบริหารจัดการข้อมูลได้

(2) Media Literacy : มีความรู้ความเข้าใจ

ในเรื่องการใช้สื่อต่าง ๆ

(3) Technology Literacy : มีความรู้ความเข้าใจ

ในเรื่องการใช้ Technology

3) ทักษะชีวิตและการทำางาน (Life and Career 

Skills)

(1) Flexibility & Adaptability : ความยืดหยุ่น

และการปรับตัว

(2) Initiative & Self Direction : ความกล้าริเริ่ม

และความสามารถในการกำาหนดทิศทางหรือเป้าหมาย

ด้วยตัวเอง

(3) Social & Cross-cultural Skills : ทักษะ

ในการเข้าสังคมและการเข้าใจวัฒนธรรมที่แตกต่าง

(4) Producitivity & Accountability : การเพิ่มผลผลิต 

การทำางานให้มีประสิทธิภาพ และการมีความรับผิดชอบ

ต่อสิ่งที่ทำาหรือได้รับมอบหมาย

(5) Leadership & Responsibility : ทักษะในการเป็นผู้นำา 

และความรับผิดชอบต่อผู้มีส่วนได้เสีย
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ระบบนิเวศในการทำางาน     “ระบบนิเวศในการท�างาน” (Ecosystem)

หมายถึง ปัจจัยแวดล้อมต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นโครงสร้าง 

องค์การ โครงสร้างทางการบริหาร โครงสร้างทางกฎหมาย 

สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (เช่น ระบบการทำางาน 

สถานที่ทำางานเครื่องมือในการปฏิบัติ เป็นต้น) 

และสภาพแวดล้อมทางจิตวิทยา (เช่น ความสัมพันธ์

กับผู้บังคับบัญชา ความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน) 

ที่ส่งผลต่อการความคิด ความเชื่อ และพฤติกรรม

ที่แสดงออกมาของบุคลากร

กระบวนการทำางานที่

เชื่อมโยงตั้งแต่ต้นจนจบ 

(End-to-end process 

design)

    “กระบวนการท�างานที่เชื่อมโยงกันตั้งแต่ต้น

จนจบ” หมายถึง กระบวนการที่เกี่ยวข้องทั้งภายใน

และภายนอกองค์การตั้งแต่ต้นจนจบเพื่อนำาไปสู่   

การตอบสนองคุณค่าแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียอย่างมีประสิทธิภาพ

กระบวนการ 

(กระบวนการสร้างคุณค่า/

สนับสนุน)

    “กระบวนการ” (Process) หมายถึง กิจกรรม

ที่เชื่อมโยงกันเพื่อจุดมุ่งหมายในการส่งมอบผลผลิต

หรือบริการให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ทั้งภายในและภายนอกส่วนราชการ โดยทั่วไป

กระบวนการ คือ การจัดการองค์ประกอบด้านคน 

เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค และวัสดุมาทำางานร่วม

กันตามขั้นตอนหรือการปฏิบัติการที่กำาหนดไว้ ซึ่งจะ

ต้องพิจารณาความสัมพันธ์กับกระบวนการอื่น

ที่ส่งผลกระทบซึ่งกันและกันอย่างครอบคลุม
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   กระบวนการอาจต้องปฏิบัติตามขั้นตอนที่

กำาหนดไว้อย่างเคร่งครัด โดยมีระเบียบปฏิบัติและ

ข้อกำาหนดที่เป็นลายลักษณ์อักษร รวมทั้งมีการวัด

และขั้นตอนการควบคุมที่กำาหนดไว้ชัดเจน ในกรณีที่

เป็นการให้บริการควรสื่อสารให้ผู้รับบริการและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้าใจและปฏิบัติตามขั้นตอนด้วย 

และต้องมีแนวทางสำาหรับผู้ให้บริการในการแก้ปัญหา

เฉพาะหน้าที่เกี่ยวกับการกระทำาหรือพฤติกรรมของ

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่อาจเกิดขึ้นด้วย

   “กระบวนการท�างานที่ส�าคัญของส่วนราชการ” 

คือ กระบวนการสร้างคุณค่าภายในส่วนราชการ

ที่สำาคัญที่สุด ซึ่งอาจรวมถึงการออกแบบและส่งมอบ

ผลผลิตและการบริการ การสนับสนุนผู้รับบริการและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึงกระบวนการอื่น ๆ ที่สำาคัญ

ที่ปฏิบัติตามพันธกิจหลักของส่วนราชการ

   “กระบวนการสนับสนุนที่ส�าคัญ” หมายถึง

กระบวนการที่มีความสำาคัญในการสนับสนุน

กระบวนการที่สร้างคุณค่าให้แก่ส่วนราชการและ

การปฏิบัติงานประจำาวัน กระบวนการเหล่านี้อาจ

สนับสนุนผู้บริหารและบุคลากรอื่น ๆ ที่ทำาหน้าที่

ในการออกแบบและส่งมอบผลผลิต การบริการ 

การปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

และการบริหารส่วนราชการกระบวนการสนับสนุน 

อาจได้แก่งานด้านการเงินบัญชีและงบประมาณ 

การจัดการสิ่งอำานวยความสะดวก งานด้านกฎหมาย 

งานด้านทรัพยากรบุคคล งานด้านการบริหาร

โครงการและกระบวนการบริหารทั่วไป
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ข้อมูลเทียบเคียง 

(Benchmarks)

    ระดับเทียบเคียง หมายถึง กระบวนการ

และผลลัพธ์ซึ่งมีผลการดำาเนินการและวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ

ของกิจกรรมที่คล้ายคลึงกันภายในและภายนอกองค์การ

การเทียบเคียงช่วยให้เข้าใจถึงผลการดำาเนินการในปัจจุบัน

เปรียบเทียบกับแนวปฏิบัติที่ดี และนำาไปสู่การปรับปรุง

และพัฒนาองค์การอย่างก้าวกระโดด

ประสิทธิภาพ/ประสิทธิผล     “ประสิทธิภาพ” หมายถึง ทรัพยากรที่ใช้ (Input) 

เปรียบเทียบกับผลที่ได้รับ (Output) ดังนั้น 

“การประเมินมิติประสิทธิภาพ” หมายถึง การประเมิน

ความเหมาะสมสอดคล้องของการใช้ทรัพยากรและ

กระบวนการทำางานเพื่อให้ได้มาซึ่งผลผลิต

ตามวัตถุประสงค์ โดยพิจารณาจากผลผลิตเทียบกับ

ต้นทุนและทรัพยากรที่ใช้กับผลที่ได้รับ

     ตัวชี้วัดด้านประสิทธิภาพมี 2 ด้าน ได้แก่ 

ประสิทธิภาพการผลิตและการประหยัด

1) ประสิทธิภาพการผลิต หมายถึง ความสอดคล้อง

ของการใช้ทรัพยากรที่เป็นปัจจัย (Input) 

กระบวนการดำาเนินการ (Process) และผลผลิต 

(Output) เพื่อให้ได้มาซึ่งผลผลิตตามวัตถุประสงค์

ของภารกิจ

2) การประหยัด หมายถึง การได้รับทรัพยากร

ในปริมาณและคุณภาพที่เหมาะสมด้วยต้นทุนที่ตำ่าสุด 

ซึ่งประเด็นในการประเมิน อาทิ การลดค่าใช้จ่าย

ในการปฏิบัติภารกิจ ค่าใช้จ่ายในการจัดทำาปัจจัยการผลิต 

เป็นต้น
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   “ประสิทธิผล” หมายถึง ระดับความสามารถ

ที่กระบวนการหรือตัวชี้วัดใด ๆ สามารถตอบสนอง

เจตจำานงที่ตั้งไว้ การประเมินประสิทธิผลจึงเป็นการประเมิน

การบรรลุวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายของการปฏิบัติภารกิจ 

โดยเปรียบเทียบผลที่ได้รับว่ามีความสอดคล้องกับ

วัตถุประสงค์ เป้าหมาย และผลที่คาดไว้ก่อนดำาเนินการ

หรือไม่

1) การบรรลุวัตถุประสงค ์หมายถึง การเปรียบเทียบ

ผลผลิตที่ได้จากการปฏิบัติภารกิจเทียบกับเป้าหมาย

และวัตถุประสงค์ในกรอบระยะเวลาที่ได้กำาหนดไว้

เพื่อประเมินระดับความสำาเร็จในการทำางานว่าสามารถ

บรรลุวัตถุประสงค์ได้เพียงใด รวมทั้งประเมินความ

คุ้มค่าที่เปรียบเทียบกับ Cost ได้แก่ Benefit–Cost 

Ratio เพื่อประเมินว่าการบรรลุวัตถุประสงค์ใน

การปฏิบัติภารกิจนั้นมีค่าใช้จ่ายเท่าใด หรือประเมิน

ประสิทธิผลของค่าใช้จ่าย (Cost-effectiveness) 

เป็นต้น

2) ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของผู้รับบริการ

และผู้ใช้ประโยชน์จากผลผลิตและบริการนั้น ๆ

ทั้งในด้านคุณภาพผลผลิตและการให้บริการ ระยะเวลา

ที่ใช้ในการได้รับบริการ โดยผู้ใช้ประโยชน์อาจ หมายถึง

ประชาชนหรือหน่วยงานอื่นที่ได้รับประโยชน์โดยตรง
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การแกป้ญัหาเชงิบรูณาการ    การแก้ปัญหาเชิงบูรณาการ เป็นการแก้ไขปัญหา

ที่อาศัยกระบวนการวิเคราะห์ปัญหา การประสาน

กลมกลืนกันของแผน กระบวนการสารสนเทศ 

การจัดการทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตรากำาลัง

ของบุคลากร การปฏิบัติการและผลลัพธ์ทั้งภายใน

และภายนอกองค์การ โดยอาศัยความร่วมมือของภาคส่วน

ที่เกี่ยวข้องอย่างสอดคล้องประสานกลมกลืนกัน 

เพื่อดำาเนินการจัดการกับสภาพเหตุการณ์หรือปัญหา

ที่สำาคัญขององค์การ

ต้นทุน    “ต้นทุน” หมายถึง ทรัพยากรที่ใช้ในการดำาเนินการ

ก่อให้เกิดผลผลิตของหน่วยงาน โดยให้รวมทรัพยากร

ที่เกิดจากทุกแหล่งเงินไม่ว่าจะเป็นเงินงบประมาณ 

เงินนอกงบประมาณ และงบกลาง หรือเงินอื่นใดที่

หน่วยงานได้รับมา ซึ่งบันทึกเป็นค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นจริง

ตามหลักบัญชีเกณฑ์คงค้าง

   การควบคุมต้นทุนเป็นส่วนสำาคัญในการสร้าง

ขีดความสามารถในการแข่งขัน แม้ว่าส่วนราชการมักจะมี

ต้นทุนในการผลิตและการบริการต่อหน่วยที่ถูกกว่า

ภาคเอกชนในหลายเรื่องก็ตาม แต่ความด้อยประสิทธิภาพ

ในระบบงาน เช่น ความล่าช้าและระยะเวลาในการรอคอย

จะส่งผลให้ต้นทุนโดยรวมเพิ่มขึ้น การควบคุมต้นทุน

โดยรวมจึงเป็นมุมมองในมิติประสิทธิผลของระบบ

การปฏิบัติการตั้งแต่การออกแบบกระบวนการทำางาน 

การเลือกใช้เทคโนโลยทีดแทนที่คุ้มค่า การลดต้นทุน

ด้านแรงงานในระยะยาว การออกแบบกระบวนการ

ทำางานที่ลดรอบเวลาลง
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กลไกการป้องกันความเสี่ยงที่ป้องกันความเสียหาย

ที่อาจเกิดของการปฏิบัติการ ตลอดจนความเพียร

พยายามในการปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ในกระบวนการหลักและกระบวนการสนับสนุน

ทรัพยากร    ทรัพยากรกรทางการบริหารจัดการองค์การ 

ประกอบด้วยปัจจัยที่สำาคัญ ได้แก่ ทรัพยากรบุคคล 

(Man) เงินหรืองบประมาณ (Money) วัสดุ อุปกรณ์ 

และเทคโนโลยี (Material) และการจัดการ 

(Management)

ตัววัดนำา (Leading) 

และตัววัดตาม (Lagging)

   ตัวชี้วัดนำา (ตัวชี้วัดที่เป็นเหตุ) (Leading 

Indicators) และตัวชี้วัดตาม (ตัวชี้วัดที่เป็นผล) 

(Lagging Indicators) ตัวชี้วัดที่เป็นเหตุจะช่วยให้

ทราบล่วงหน้าว่าจะมีโอกาสหรือปัญหาอะไรเกิดขึ้นหรือไม่

เพื่อที่จะได้เตรียมการป้องกันและแก้ไขได้อย่างทันท่วงที 

ในขณะที่ตัวชี้วัดที่เป็นผลสะท้อนผลผลิตหรือผลลัพธ์

ที่เกิดขึ้นตามหลักการประเมินผลลัพธ์หรือผลสัมฤทธิ์

ของงาน ดังนั้นในการกำาหนดตัวชี้วัดที่ดีควรมี

ความครอบคลุมทั้งตัวชี้วัดที่เป็นเหตุ (Leading Indicators) 

และตัวชี้วัดที่เป็นผล (Lagging Indicators) เพื่อประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลในการบริหารจัดการองค์การ

   ทั้งนี้ในการกำาหนดตัวชี้วัดอาจไม่มีกฎตายตัว

ว่าตัวชี้วัดที่กำาหนดไว้ เป็นตัวชี้วัดที่เป็นเหตุ (Leading 

Indicators) หรือตัวชี้วัดที่เป็นผล (Lagging Indicators) 

เนื่องจากหากพิจารณากระบวนการที่มีความสัมพันธ์

ต่อเนื่องกันภายในองค์การ ตัวชี้วัดที่เป็นผลอาจ

จะกลายเป็นเหตุของกระบวนการหรือผลลัพธ์

อีกประการได้
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ค�าศัพท์ ค�าอธิบาย

   ตัวอย่างของตัวชี้วัดที่เป็นเหตุ (Leading Indicators) 

และตัวชี้วัดที่เป็นผล (Lagging Indicators) เช่น 

การจัดจ้างที่เป็นไปตามระยะเวลาที่กำาหนดเป็นตัวชี้วัด

ที่เป็นเหตุ (Leading) ที่นำาไปสู่ตัวชี้วัดที่เป็นผล 

(Lagging) คือ การดำาเนินโครงการที่เป็นไปตามกรอบ

ระยะเวลาตามแผนงาน ในขณะที่การดำาเนินโครงการ

ตามแผนเป็นตัวชี้วัดที่เป็นเหตุ (Leading) ที่นำาไปสู่

ผลลัพธ์คือการเบิกจ่ายงบประมาณและผลลัพธ์ตาม

วัตถุประสงค์และแผนงาน เป็นต้น

มาตรการ    “มาตรการ” หมายถึง กรอบแนวทางการจัดการ/

วิธีการจัดการที่เป็นทางการซึ่งอาจมีการกำาหนดเป็นกฎ 

ข้อกำาหนด ระเบียบหรือกฎหมายต่อไป
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