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 Checklist concept 
 

Checklist Concept 
 Checklist ส ำหรับกำรประเมินตนเองของหน่วยงำน  

 สะท้อนสิ่งที่ต้องท ำ “มี” หรือสิ่งที่ควรท ำ ”ควร”  

 สะท้อน Key Process และ Output ที่ควรเกิดข้ึน 

 ย้ ำควำมเป็น Guideline ในกำรด ำเนินกำร โดยหน่วยงำนที่น ำไปใช้สำมำรถสร้ำงนวัตกรรมใน 
กำรพัฒนำที่นอกเหนือไปจำกที่ระบุไว้ได้ 

 
 

โครงสร้างของ PMQA4.0 Checklist 

 

 

PMQA 4.0 Checklist 
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หมวด 1 
• Leadership role model 

• Public Accountability 

• Integrity &Transparency 

• Aligning & Empower 

หมวด 2 
• Strategic Thinking & objectives  

• Strategic Alignment 

• Collaboration network 

• Strategic Line of Sight 

• Strategic Collaboration 

• Actionable policy solution 

หมวด 3  
• Demand Driven 

• Personalized service 

• Innovative service (Gov. Lab) 

หมวด 4 
• Data Sharing 

• Public data Accessibility  

• Information Disclosure  

• Proactive & customized 

•  Digitalization & Administration  

• Digital technology application 

• Big data analysis 

• Organization Learning 

หมวด 5  
• Proactive to customer needs 

• Problem-solver to improve  

• Service quality 

• Public Entrepreneurship 

• Happy worker & Happy citizen 
• Knowledge Worker 
• Educability & Ethic ability 
Trans disciplinary 
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หมวด 6 

• End-to-end process flow 
• Cross-boundary management  
• Open system & Open Access 
• Citizen centric designed concept  
• Digitalized service process 
• Integrated service 
• Horizontal approach 
• Operational Excellence 
• Virtualization & shared service 
 

หมวด 7  
• Results-oriented  
• Creating value 
• Doing more & better with less  
• Better Business 
• Efficiency & effectiveness  
• Strategic achievement 
• Outcome Impact (Economic, social, 
health, environment) 
Digitalization 
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หมวด 1 การน าองค์การ 

 
 
1.1 ระบบการน าองค์การที่สร้างความย่ังยืน 

 
การก าหนดทิศทางของส่วนราชการ 

 กำรก ำหนดทิศทำงองค์กำร ควรให้ควำมส ำคัญ ค ำนึงถึงกำรตอบสนอง ควำมต้องกำรและ  
ควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด รวมถึงต้องน ำส่วนรำชกำรไปสู่   
กำรบรรลุวิสัยทัศน์และภำรกิจของหน่วยงำนได้  
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 กำรก ำหนดทิศทำงองค์กำรควรมีกำรประเมินสภำพแวดล้อมทั้งภำยในและภำยนอก รวมถึงสถำนะ
ขององค์กร วิเครำะห์ข้อมูลที่ส ำคัญ เช่น จุดแข็ง จุดอ่อน โอกำส อุปสรรค ผลกระทบต่ำงๆ ที่จะ  
เกิดขึ้นกับองค์กำร ข้อมูลด้ำนปัจจัยทำงนโยบำยและกำรเมือง ปัจจัยทำงเศรษฐกิจ ปัจจัยทำงสังคม 
ปัจจัย ทำงเทคโนโลยีและนวัตกรรมใหม่ๆ ปัจจัยทำงสภำพแวดล้อม และปัจจัยทำงด้ำนข้อกฎหมำย
ต่ำงๆ  

 กำรก ำหนดทิศทำงองค์กำรควรมีรำยละเอียดที่จะสำมำรถสร้ำงควำมเข้ำใจแก่ผู้ที่เกี่ยวข้องเพ่ือน ำไปสู่
กำรปฏิบัติไปไนทิศทำงเดียวกันได้อย่ำงชัดเจน ซึ่งอำจพิจำรณำจำกหลักกำร SMART ประกอบด้วย  
1) ควำมชัดเจน(Specific) มีรำยละเอียดที่มีควำมชัดเจนอย่ำงเฉพำะเจำะจงและไม่คลุมเครือ  
2) วัดผลได้(Measurable) มีกลไกในกำรประเมินควำมส ำเร็จของทิศทำงที่ก ำหนดไว้ 3) บรรลุผลได้ 
(Achievable) สำมำรถผลักดันและขับเคลื่อนไปสู่กำรบรรลุตำมเป้ำหมำยของทิศทำงที่ก ำหนดไว้ได้  
4) สอดคล้องกับข้อเท็จจริง (Realistic) มีควำมสอดคล้องกับสภำพแวดล้อมทำงยุทธศำสตร์ทั้งภำยใน
และภำยนอกองค์กร ควำมท้ำทำยทำงยุทธศำสตร์และควำมได้เปรียบทำงยุทธศำสตร์ และ  
5) กรอบระยะเวลำที่ชัดเจน (Timely) ก ำหนดกรอบระยะเวลำในกำรบรรลุทิศทำงดังกล่ำวไว้ 
อย่ำงชัดเจน 

การสื่อสารทิศทางและการตัดสินใจที่ส าคัญ 
 ผู้บริหำรของส่วนรำชกำรต้องสื่อสำร ท ำควำมเข้ำใจ กับบุคลำกร ภำคประชำชน ภำคเอกชน และ

ท้องถิ่นจำกองค์กรภำยนอก ให้มีควำมเข้ำใจแนวทำงกำรท ำงำนของส่วนรำชกำร ให้ควำมร่วมมือใน
กำรด ำเนินกำร และสร้ำงกลไกในกำรประสำนควำมร่วมมือ ในกำรท ำงำนระหว่ำงกันในลักษณะของ
เครือข่ำย ผลักดันให้เกิดกำรปรับปรุงงำนที่มำกขึ้นโดยกำรตั้งเป้ำหมำย ที่ท้ำทำย เพ่ือผลักดัน 
ผลกำรด ำเนินงำนให้ดียิ่งขึ้น  

 กำรสื่อสำรถ่ำยทอดทิศทำง ผู้บริหำรขององค์กำรควรมีบทบำทในกำรสื่อสำรทิศทำงที่ก ำหนดไว้ด้วย
ตนเองผ่ำนวิธีกำรต่ำงๆ ที่มีประสิทธิผล เพ่ือสื่อสำรทิศทำงองค์กำรที่ได้ก ำหนดไว้ ไปสู่ผู้ที่เกี่ยวข้อง
ทั้งภำยในและภำยนอกองค์กำร โดยกำรสื่อสำรควรเป็นไปในรูปแบบกำรสื่อสำรแบบ 2 ทิศทำง 
Two-way communication เพ่ือให้เกิดประสิทธิผลของกำรสื่อสำร รวมถึงอำจมีรูปแบบที่เป็น
ทำงกำร และไม่เป็นทำงกำรเพ่ือให้มีควำมเหมำะสมกับผู้ที่จะสื่อสำรซึ่งมีพฤติกรรมและบริบท 
ทีแ่ตกต่ำงกัน  

 กำรสื่อสำรถ่ำยทอดกำรตัดสินใจที่ส ำคัญ เมื่อองค์กำรต้องเผชิญกับเหตุกำรณ์ หรือกำรตัดสินใจที่มี
ควำมส ำคัญ ผู้บริหำรควรมีบทบำทด้วยตนเองในกำรสื่อสำรประเด็นกำรตัดสินใจที่ส ำคัญของ
องคก์ำรให้กับผู้ที่เกี่ยวข้องได้รับทรำบ 

การสร้างสภาพแวดล้อมและวัฒนธรรมองค์การ 
 ผู้บริหำรของส่วนรำชกำรควรมีบทบำทในกำรกระตุ้น ส่งเสริม ผลักดัน สร้ำงบรรยำกำศในองค์กำร

ให้บุคลำกรมีพฤติกรรมที่มุ่งเน้นผลกำรด ำเนินกำร สร้ำงวัฒนธรรมองค์กำร เพ่ือส่งเสริมให้บุคลำกร
ปฏิบัติงำนเพื่อประโยชน์สุขของประชำชน 
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 ผู้บริหำรของส่วนรำชกำรควรสร้ำงสภำพแวดล้อมและจัดสรรทรัพยำกรรวมถึงเครื่องมืออุปกรณ์ 
หรือระบบงำนที่จ ำเป็นอย่ำงเพียงพอและเหมำะสมในกำรท ำงำนเพ่ือให้เกิดควำมส ำเร็จ บรรลุตำม
พันธกิจ อำทิเช่น กำรจัดโครงสร้ำงองค์กำรให้รองรับกับทิศทำงกำรด ำเนินงำนและวัฒนธรรมของ
องค์กำรให้มีควำมคล่องตัว ตอบสนองต่อกำรเปลี่ยนแปลงได้อย่ำงรวดเร็ว กำรพัฒนำระบบงำนและ
กระบวนกำรที่มีประสิทธิภำพที่สำมำรถรองรับกำรด ำเนินงำนของส่วนรำชกำรได้อย่ำงมี
ประสิทธิภำพ เป็นต้น 

 ผู้บริหำรระดับสูงต้องเป็นแบบอย่ำงท่ีดีในกำรปฏิบัติ ให้ค ำแนะน ำช่วยเหลือในกำรด ำเนินกำร 
การทบทวนผลการด าเนินงานและพัฒนาปรับปรุงโดยค านึงถึงความย่ังยืนขององค์การ 

 กำรติดตำม ทบทวนและประเมินผลกำรด ำเนินกำร ควรมีกำรด ำเนินกำรอย่ำงต่อเนื่องจำกตัวชี้วัด
ผลกำรด ำเนินงำนที่ส ำคัญทั้งในระดับองค์กำรและระดับปฏิบัติกำรรวมถึงแผนงำนที่ส ำคัญ ซึ่งจะ 
ท ำให้ผู้บริหำรทรำบสถำนะผลกำรด ำเนินงำนและขีดควำมสำมำรถของส่วนรำชกำรและประเด็น
ส ำคัญที่ต้องด ำเนินกำรหรือปรับปรุงอย่ำงเร่งด่วน 

 กำรทบทวนวิสัยทัศน์ ภำรกิจ ค่ำนิยม ทิศทำงกำรด ำเนินงำนของส่วนรำชกำร ควรน ำข้อมูลและ
สำรสนเทศที่ส ำคัญต่ำง ๆ ที่แสดงให้เห็นถึงผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลที่รวบรวมจำกหลำยแหล่งใน 
หลำยมุมมอง และสำมำรถปรับเปลี่ยนได้ตำมควำมต้องกำรของผู้ใช้ทันทีขณะใช้งำน เพ่ือสนับสนุน
กำรตัดสินใจในเชิงนโยบำยที่มีประสิทธิภำพ 

 กำรทบทวนผลกำรด ำเนินงำนและปรับปรุง ควรมีกำรประเมินและคำดกำรณ์ควำมเปลี่ยนแปลง 
ในอนำคตที่อำจจะเกิดขึ้น 
 

ระดับ ความหมาย 
Basic ผู้บริหำรของส่วนรำชกำรได้สร้ำงควำมยั่งยืนโดยกำรก ำหนดวิสัยทัศน์และยุทธศำสตร์ 

ที่ตอบสนองต่อพันธกิจ และภำระหน้ำที่ของส่วนรำชกำร (Mission based) มีกำรถ่ำยทอด
ผ่ำนระบบกำรน ำองค์กำรเพ่ือให้เกิดกำรด ำเนินกำรทั่วทั้งส่วนรำชกำร 

Advance ผู้บริหำรของส่วนรำชกำรได้สร้ำงควำมยั่งยืน โดยกำรก ำหนดวิสัยทัศน์และยุทธศำสตร์  
ที่ตอบสนองต่อพันธกิจและภำระหน้ำที่ของส่วนรำชกำร และสอดรับกับยุทธศำสตร์ชำติ 
(Alignment with National Strategies) 

Significance ผู้บริหำรของส่วนรำชกำรได้สร้ำงควำมยั่งยืน โดยกำรก ำหนดวิสัยทัศน์และยุทธศำสตร์  
ที่ตอบสนองต่อพันธกิจและภำระหน้ำที่ของส่วนรำชกำร สอดรับทิศทำงกำรพัฒนำและ
ยุทธศำสตร์ชำติ และยุทธศำสตร์พื้นที่ สร้ำงนวัตกรรมและวัฒนธรรมในกำรมุ่งประโยชน์สุข
ประชำชน (Innovation, Citizen-centric) 
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Checklist 1.1 ระบบการน าองค์การที่สร้างความย่ังยืน 

 
Basic Advance Significance 

B1 :  ผู้ บริ หำรก ำหนดทิศทำงของ
องค์กำรที่ ตอบสนองพันธกิจและ
ภำระหน้ำที่ของส่วนรำชกำร 
B2: ผู้บริหำรสื่อสำรถ่ำยทอดทิศทำง
แ ล ะ ก ำ ร ตั ด สิ น ใ จ ที่ ส ำ คั ญ แ บ บ
สองทิ ศทำง ไปสู่ ทุ ก ระดับภำยใน
องค์กำร 
B3: ผู้บริหำรสร้ำงสภำพแวดล้อมและ
วัฒนธรรมที่ สนั บสนุ นก ำรบร รลุ
เ ป้ ำ หม ำยของอ งค์ ก ำ ร  ส่ ง เ ส ริ ม
นวัตกรรมและกำรเรียนรู้ของบุคลำกร 
B4: ผู้บริหำรติดตำม ทบทวนผลกำร
ด ำเนินงำนอย่ำงต่อเนื่องและสม่ ำเสมอ 

A1 :  ผู้ บริ หำรก ำหนดทิศทำงของ
องค์กำรที่สอดรับกับยุทธศำสตร์ชำติ 
A2: ผู้บริหำรสื่อสำรถ่ำยทอดทิศทำง 
ไปสู่ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
และหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง 
A3: ผู้บริหำรได้น ำผลกำรทบทวน 
มำปรับปรุงและพัฒนำทิศทำงกำร
ด ำเนินงำนขององค์กำรให้สอดคล้อง
กับสภำพแวดล้อมอย่ำงทันท่วงที 
A4: ผู้บริหำรน ำเทคโนโลยีดิจิทัลมำใช้
ในกำรสื่อสำร สนับสนุนกำรสร้ำง
สภำพแวดล้อมและวัฒนธรรม และ
ทบทวนทิศทำงกำรด ำเนินงำน 

S1: ผู้บริหำรก ำหนดทิศทำงเพื่อให้เกิด
กำรสร้ำงนวัตกรรมที่มุ่งเน้นผู้รบับรกิำร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และมุ่งเน้น
ประโยชน์สุขของประชำชน 
S2: ผู้ บ ริ ห ำ ร ค ำ ด ก ำ ร ณ์ ผ ล ก ำ ร
ด ำ เนินงำนในอนำคตและก ำหนด
ทิศทำงในกำรเตรียมกำรเชิงรุกเพื่อ
รองรับกับเหตุกำรณ์ที่อำจจะเกิดขึ้น 
S3: ผู้บริหำรสื่อสำรผลสัมฤทธิ์จำกกำร
ด ำเนินงำนขององค์กำรไปสู่ประชำชน
และสังคม 

RB1 :  ทิ ศ ท ำ ง อ ง ค์ ก ำ ร ที่ ชั ด เ จ น
สอดคล้องกับพันธกิจ สภำพแวดล้อม
ทำงยุทธศำสตร์ขององค์กำร 
RB2: บุคลำกรมีควำมเข้ำใจทิศทำง
และให้ควำมร่ วมมื อผลักดันและ
ขับเคลื่อน 
RB3: มีสภำพแวดล้อมและวัฒนธรรม 
ที่สนับสนุนกำรบรรลุเป้ำหมำยของ
องค์กำร ส่งเสริมนวัตกรรมและกำร
เรียนรู้ของบุคลำกร 

RA1: ทิศทำงองค์กำรที่สอดคล้องกับ
ยุ ท ธ ศ ำ ส ต ร์ ช ำ ติ  แ ล ะ ค ว ำ ม
เปลี่ยนแปลงด้ำนยุทธศำสตร์ 
RA2: ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ภำคประชำชน 
และหน่วยงำนที่ เกี่ยวข้องให้ควำม
ร่วมมือในกำรด ำเนินงำนเพื่อขับเคลื่อน 
RA3: เกิดนวัตกรรมในกำรพัฒนำ
กระบวนกำรหรือกำรให้บริกำรของ
ส่วนรำชกำร 

RS1 :  ทิ ศทำ งอ งค์ ก ำ รที่ ค ำ นึ ง ถึ ง
ผลสั มฤทธิ์ เ พื่ อประโย ชน์ สุ ขของ
ประชำชน เตรียมกำรเชิงรุกเพื่อรองรับ
ควำมเปลี่ยนแปลงในอนำคต 
RS2: ทิศทำงกำรด ำเนินงำนแสดงให้
เ ห็ น ผ ล ลั พ ธ์ ที่ น ำ ไ ป สู่ ก ำ ร ส ร้ ำ ง
ประโยชน์สุขแก่ประชำชนและสังคม
อย่ำงยั่งยืน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 8 คู่มือ PMQA 4.0 Checklist  

1.2 ป้องกันทุจริตและสร้างความโปร่งใส 

 
การก าหนดนโยบายการก ากับดูแลที่ดี 

 นโยบำยกำรก ำกับดูแลองค์กำรที่ดี หมำยถึง กำรประกำศเจตนำรมณ์ขององค์กำรที่จะด ำเนินกำร
และก ำหนดนโยบำยตำมหลักกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดีเพ่ือประโยชน์สุขของประชำชน โดย
ผู้บริหำรต้องวำงนโยบำยเกี่ยวกับรัฐ สังคมและสิ่งแวดล้อม ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ
ผู้ปฏิบัติงำน รวมทั้งก ำหนดแนวทำงปฏิบัติ และมำตรกำรหรือโครงกำรเพ่ือให้บรรลุผลตำมนโยบำย
ขององค์กำร 

การสื่อสารนโยบายและถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ 
 สื่อสำรนโยบำยและถ่ำยทอดผ่ำนช่องทำงกำรสื่อสำรและระบบกำรน ำองค์กำร ระบุสิ่งที่ต้องกำรให้

เกิดกำรปฏิบัติอย่ำงจริงจัง 
การก าหนดแผนงานและมาตรการในการป้องกันทุจริตและสร้างความโปร่งใส 

 ก ำหนดวัตถุประสงค์ของแผนงำน เป้ำหมำยกำรด ำเนินงำน ควำมคำดหวังต่อผลกำรด ำเนินงำน 
ด้ำนกำรป้องกันทุจริตและสร้ำงควำมโปร่งใส 

การน าแผนงานและมาตรการการป้องกันทุจริตและสร้างความโปร่งใสไปสู่การปฏิบัติ 
 ก ำหนดภำระควำมรับผิดชอบของหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องต่อกำรด ำเนินงำนตำมแผนงำน เพ่ือให้เกิด

ควำมชัดเจนในกำรน ำไปปฏิบัติ 
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การตรวจสอบติดตาม ประเมินผล และรายงานผลสู่สาธารณะ 
 ก ำหนดวิธีกำรและควำมถี่ในกำรตรวจสอบ ติดตำมประเมินผล รวมทั้งรูปแบบกำรรำยงำนผลและ

ช่องทำงกำรเผยแพร่สู่สำธำรณะ 
ระบบรำชกำรซึ่งเป็นกลไกส ำคัญของภำครัฐที่จะใช้ในกำรขับเคลื่อนกำรพัฒนำในด้ำนต่ำง  ๆ มีควำม

จ ำเป็นอย่ำงยิ่งที่จะต้องพัฒนำไปสู่ระบบรำชกำร 4.0 โดยจะต้องมีควำมโปร่งใสในกำรท ำงำน ตรวจสอบได้ 
ผู้น ำระดับสูงจะต้องให้ควำมส ำคัญในกำรสร้ำงระบบในกำรก ำกับดูแลองค์กำร ทบทวนและติดตำมผลกำร
ด ำเนินกำรอย่ำงสม่ ำเสมอ กำรด ำเนินกำรต่ำง ๆ สำมำรถตรวจสอบได้ทั้งจำกภำยในและภำยนอกองค์กำร 
สำมำรถเปิดเผยข้อมูลต่ำง ๆ ของส่วนรำชกำรให้กับสำธำรณะได้ ไม่เอำเปรียบและต้องปกป้องผลประโยชน์
ของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่ำงเหมำะสม รวมทั้งกำรส่งเสริมในเรื่องจริยธรรมในกำรท ำงำนทั่ว 
ทั้งส่วนรำชกำร 
 

ระดับ ความหมาย 
Basic นโยบำยและระบบกำรก ำกับดูแลที่เสริมสร้ำงควำมโปร่งใสและกำรป้องกันทุจริต  

รวมทั้งระบบกำรตรวจสอบที่มีประสิทธิภำพ มีมำตรกำรที่ถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติและกำร
ติดตำมรำยงำนผลอย่ำงชัดเจน 

Advance กำรประเมินประสิทธิผลและตัววัดกำรป้องกันทุจริตและกำรสร้ำงควำมโปร่งใสภำยใน
ส่วนรำชกำรและมีกำรปรับปรุงอย่ำงสม่ ำเสมอ กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรของ 
ส่วนรำชกำรต่อสำธำรณะ และหน่วยงำนบังคับบัญชำ 

Significance ผลกำรประเมินควำมโปร่งในในระดับองค์กำรโดยองค์กำรอิสระระดับชำติหรือนำนำชำติ 
เป็นแบบอย่ำงท่ีดีและกำรสร้ำงต้นแบบด้ำนควำมโปร่งใส 
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Checklist 1.2 ป้องกันทุจริตและสร้างความโปร่งใส 
 

Basic Advance Significance 
B1: ก ำหนดนโยบำยและระบบกำร
ก ำกับดูที่ ดี และที่ เสริมสร้ำงควำม
โปร่งใส 
และกำรป้องกันทุจริต รวมทั้งระบบ
กำรตรวจสอบที่มีประสิทธิภำพ 
B2: สื่อสำรประชำสัมพันธ์และเผยแพร่
นโยบำยและระบบกำรก ำกับดูที่ดีและ
ที่ เสริมสร้ำงควำมโปร่งใสและกำร
ป้องกันทุจริตให้กับบุคลำกรทั่วทั้งส่วน
รำชกำร 
B3: ก ำหนดมำตรกำรและแผนงำน
เกี่ยวกับกำรป้องกันทุจริตและสร้ำง
ควำมโปร่งใสในส่วนรำชกำรในเชิงรุก 
(Proactive) และเชิงรับ (Passive) 
B4: ก ำหนดตัวช้ีวัดในกำรตรวจติดตำม
ป้องกันกำรทุจริต และติดตำมรำยงำน
ผลอย่ำงชัดเจน 
B5: ปฏิบัติตำมมำตรกำรและแผนงำน
เกี่ยวกับกำรป้องกันทุจริตและสร้ำง
ควำมโปร่งใส 

A1: น ำเทคโนโลยีดิจิทัลมำใช้ในกำร
สื่อสำรประชำสัมพันธ์และเผยแพร่
นโยบำยและระบบกำรก ำกับดูที่ดีและ
ที่ เสริมสร้ำงควำมโปร่งใสและกำร
ป้องกันทุจริต 
A2: ค้นหำแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best 
Practice: BP) ด้ำนควำมโปร่งใส สร้ำง
ต้ นแบบ (Role Model) ด้ ำนควำม
โปร่งใส 
A3: ก ำ ห น ด ตั ว วั ด เ พื่ อ ป ร ะ เ มิ น
ประสิทธิผลกำรป้องกันทุจริตและกำร
สร้ำงควำมโปร่งใสภำยในส่วนรำชกำร 
A4: รำยงำนผลและเผยแพร่ผลกำร
ด ำเนินงำนด้ำนกำรป้องกันทุจริตและ
กำรสร้ำง 
ควำมโปร่งใสสู่สำธำรณะอย่ำงเปิดเผย 
A5: ทบทวนและปรับปรุงนโยบำยและ
มำตรกำรด้ำนกำรป้องกันทุจริตและ
กำรสร้ำงควำมโปร่งใส 
 

S1: ประเมินผลกำรด ำเนินงำนด้ำนกำร
ป้องกันทุจริตและกำรสร้ ำงควำม
โปร่งใสโดยองค์กำรอิสระระดับชำติ
หรือนำนำชำติ 

RB1: ประสิทธิภำพของนโยบำยและ
ร ะ บ บ ก ำ ร ก ำ กั บ ดู แ ล ที่ ดี แ ล ะ ที่
เ สริ มสร้ ำงควำมโปร่ ง ใสและกำร
ป้ อ งกั นทุ จ ริ ต  ร วมทั้ ง ร ะบบกำร
ตรวจสอบ 
RB2: ประสิทธิภำพของกำรสื่อสำร
ประชำสัมพันธ์และเผยแพร่นโยบำย
และระบบกำรก ำกับดูแลที่ดีและที่
เ สริ มสร้ ำงควำมโปร่ ง ใสและกำร
ป้องกันทุจริต 
RB3: ผลกำรด ำเนินงำนกำรป้องกัน
กำรทุจริต 

RA1: ข้ อ มู ล ข่ ำ ว ส ำ ร แล ะผลกำ ร
ด ำเนินกำรของส่วนรำชกำรที่เปิดเผย 
สู่สำธำรณะให้ประชำชนและสังคม
สำมำรถตรวจสอบได้ 

RS1: ผลกำรประเมินที่ดีจำกหน่วยงำน
ภำยนอกที่น่ำเช่ือถือในประเทศหรือ
ต่ำงประเทศ ได้รับรำงวัลหรือเป็น
แบบอย่ำง/ต้นแบบด้ำนกำรป้องกัน
ทุจริตและกำรสร้ำงควำมโปร่งใส  
RS2: มีแนวปฏิบัติที่ เป็นเลิศ หรือมี
ต้นแบบในด้ำนควำมโปร่งใสในกำร
ปฏิบัติงำน 
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1.3 การมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ผ่านการสร้างการมีส่วนร่วมจากเครือข่ายท้ังภายในและภายนอก 

 
การบริหารราชการแบบมีส่วนร่วม   

 กำรบริหำรรำชกำรที่น ำผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้องทุกภำคส่วนเข้ำมำมีส่วนร่วมในกระบวนกำร
วำงแผน กำรตัดสินใจ กำรด ำเนินงำน และกำรประเมินผล 

 กำรส ำรวจ วิเครำะห์กระบวนงำนที่สำมำรถสร้ำงกำรมีส่วนร่วม 
 ส ำรวจ วิเครำะห์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder) ทั้งภำยในและภำยนอกองค์กรในกำรสร้ำงกำร

มีส่วนร่วมในกำรท ำงำน 
- ก ำหนดกลุ่มเป้ำหมำยในกำรมีส่วนร่วม 
- ก ำหนดระดับกำรมีส่วนร่วม 

การสร้างสภาพแวดล้อมและกลไกที่ส่งเสริมการมีส่วนร่วม 
 จัดระบบงำนหรือวิธีกำรท ำงำน กำรจัดโครงสร้ำง และกำรสร้ำงวัฒนธรรมกำรท ำงำนของเจ้ำหน้ำที่รัฐ

ที่เอ้ือต่อกำรเปิดโอกำสให้ประชำชน หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้องเข้ำมำมีส่วนร่วมในกำรบริหำร
รำชกำร 
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การสร้างการมีส่วนร่วมของประชาชนและเครือข่าย 
 ระดับกำรมีส่วนร่วมของประชำชน ตำมตัวแบบของสมำคมกำรมีส่วนร่วมสำกล ( International 

Association for Public Participation - IAP2 )  ที่ เ รี ย ก ว่ ำ  Public Participation Spectrum 
ประกอบด้วย กำรมีส่วนร่วมของประชำชนมี 5 ระดับ คือ 1) ระดับกำรให้ข้อมูลข่ำวสำร (To Inform)  
2) ระดับกำรปรึกษำหำรือ (To Consult)  3) ระดับกำรเข้ำมำเกี่ยวข้อง (To Involve) 4) ระดับควำม
ร่วมมือ (To Collaborate) และ 5) ระดับเสริมอ ำนำจประชำชน (Empower) 

 เปิดกว้ำงให้ภำคส่วนอ่ืนๆ เข้ำมำมีส่วนร่วม มีโครงสร้ำงในแนวรำบ ลักษณะของเครือข่ำยมำกขึ้น  
มีกำรเชื่อมโยงกำรทำงำนภำยในภำครัฐด้วยกันอย่ำงมีเอกภำพและ สอดประสำนกัน  

 สนับสนุนกำรทำงำนเป็นทีมเสริมสร้ำงวัฒนธรรมองค์กร รวมถึงกำรใช้ในกำรสร้ำงควำมมีส่วนร่วมของ
เครือข่ำยให้ช่วยในกำรดำเนินกำรเพ่ือ บรรลุภำรกิจของส่วนรำชกำร  

 กระตุ้น ส่งเสริม ผลักดันให้เกิดกำรปรับปรุง กระบวนกำรและกำรบริกำรผ่ำนเครือข่ำยภำคเอกชน  
ให้มีกำรเปลี่ยนแปลงอย่ำงก้ำวกระโดด และเกิดนวัตกรรมที่ส ำคัญ มีผลกระทบสูง สอดคล้องกับ
นโยบำย และน ำไปสู่ กำรแก้ปัญหำ ที่ส ำคัญที่มีควำมซับซ้อน ซึ่งอำจไม่สำมำรถแก้ไขได้ส ำเร็จโดย  
ส่วนรำชกำรเพียงหน่วยงำนเดียว อำจมีควำมจ ำเป็นที่จะต้องร่วมกันคิด ร่วมกันวิเครำะห์ เพ่ือหำ
แนวทำงในกำรแก้ปัญหำกับภำคประชำชนและ หน่วยงำนอ่ืนๆ ซึ่งจะส่งผลให้ได้มุมมองที่หลำกหลำย
ในกำรแก้ไขปัญหำที่ส ำคัญและซับซ้อนให้ส ำเร็จ ตำมวัตถุประสงค์ 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic 
กำรสื่ อ ส ำ รและกำรสร้ ำ งสภำพแวดล้ อมภำ ย ใน เ พ่ื อ ให้ มุ่ ง เ น้ นผลสั ม ฤทธิ์ 
กำรสร้ำงกลไกที่เอ้ือให้ประชำชนและเครือข่ำยภำยนอกเข้ำมำมีส่วนร่วมในกำรท ำงำน 

Advance 
กำรตั้งเป้ำหมำยท้ำทำย และกำรส่งเสริมให้เกิดนวัตกรรมของกระบวนกำรและกำร
บริกำรผ่ำนเครือข่ำยภำคประชำชน ภำคเอกชน และท้องถิ่น 

Significance 
กำรสร้ำงนวัตกรรมที่มีผลกระทบสูงและเชิงนโยบำยที่น ำไปสู่กำรแก้ปัญหำที่มีควำม
ซับซ้อน 
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Checklist 1.3 การมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ผ่านการสร้างการมีส่วนร่วมจากเครือข่ายท้ังภายในและภายนอก 
 

Basic Advance Significance 
B1 :  ส ำ ร ว จ  วิ เ ค ร ำ ะ ห์ พั น ธ กิ จ 
ยุทธศำสตร์ กระบวนงำน หรือโครงกำร
ที่สำมำรถสร้ำงกำรมีส่วนร่วม 
B2: ก ำหนดเป้ำหมำยของกำรมีส่วนร่วม
ที่ชัดเจน และสื่อสำรเป้ำหมำยดังกล่ำว
ให้กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้อง 
B3: สร้ำงสภำพแวดล้อมและกลไกเพื่อ
ขับเคลื่อนกำรมีส่วนร่วม และกลไก 
ในกำรเปิดเผยข้อมูลให้ประชำชน
สำมำรถ เข้ ำมำมี ส่ วนร่ วม ในกำร
ตรวจสอบกำรปฏิบัติรำชกำร 

A1: ก ำหนดเป้ำหมำยกำรด ำเนินงำน 
ที่ท้ำทำย 
A2: ส่ง เสริมให้ เกิดนวัตกรรมของ
กระบวนกำรและกำรบริกำรผ่ำน
เครือข่ำยภำคประชำชน ภำคเอกชน 
และท้องถิ่น 
A3: น ำนวัตกรรมและเทคโนโลยีดิจิทัล
เข้ำมำใช้ในกำรสร้ำงสภำพแวดล้อม 
กลไกและด ำเนินกำรมีส่วนร่วม 

S1: สร้ำงนวัตกรรมเชิงนโยบำยที่ส่งผล
กระทบสูงในระดับประเทศ โดยมี
เครือข่ำยภำยนอกเข้ำร่วมด ำเนินกำร 

RB1: มีเครือข่ำยในรูปแบบของภำคี
เครือข่ำย หรือหุ้นส่วนที่เป็นรูปธรรม 
ในกำรท ำงำนร่วมกับส่วนรำชกำร 
RB2: เกิดควำมร่วมมือ กำรมีส่วนร่วม
ของ เ ค รื อ ข่ ำ ย ในกำ ร ร่ ว มกั น คิ ด 
วิ เครำะห์  เพื่ อหำแนวทำงในกำร
แก้ปัญหำร่วมกับส่วนรำชกำร 

RA1: ได้รับกำรยอมรับซึ่งกันและกันใน
ผลของกำรพัฒนำที่เกิดขึ้น ก่อให้เกิด
ประโยชน์กับทุกภำคส่วนที่เกี่ยวข้อง 
ทั้งภำครัฐ ภำคเอกชน ภำคประชำ
สังคม/ภำคประชำชนท่ีเข้ำมำ 
มีส่วนร่วม 

RS1: ผลกระทบเชิงบวกในระดับประเทศ
จำกนวัตกรรมเชิงนโยบำย และน ำไปสู่
กำรแก้ ไขปัญหำที่มี ควำมซับซ้ อน 
จำกกำรท ำงำนร่วมกันกับเครือข่ำย 
RS2: ตอบสนองควำมต้องกำรของ
ประชำชนได้อย่ำงแท้จริง รวมทั้ง ผลของ
กำรพัฒนำที่เกิดประโยชน์ต่อคุณภำพ
ชีวิตของคนในชุมชน สั งคม และ
ประเทศชำติอย่ำงยั่งยืน 
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1.4 การค านึงถึงผลกระทบต่อสังคมและการมุ่งเน้นให้เกิดผลลัพธ์ 

 
การประเมินผลกระทบจากโครงการ กระบวนการ และยุทธศาสตร์ที่อาจจะมีผลกระทบเชิงลบ 

 รับฟังข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ หรือประเด็นส ำคัญที่เครือข่ำยได้รับที่เกี่ยวกับควำมกังวล ของสำธำรณะ  
ทีม่ีต่อส่วนรำชกำร 

การก าหนดมาตรการในการป้องกัน และจัดการผลกระทบที่มีความชัดเจน 
 แสดงรำยละเอียดของมำตรกำรอย่ำงชัดเจน เช่น กิจกรรมที่ต้องด ำเนินกำร หน่วยงำนรับผิดชอบ  

กำรบริหำรควำมเสี่ยงที่อำจเกิดข้ึน 
การด าเนินการตามมาตรการในการป้องกัน และจัดการผลกระทบ 

 ก ำหนดระยะเวลำด ำเนินกำรและผลลัพธ์ที่คำดหวัง 
การติดตาม รายงานผล ประเมินผลมาตรการและผลกระทบ 

 ก ำหนดวิธีกำรและควำมถี่ในกำรตรวจสอบ ติดตำมประเมินผล รวมทั้งรูปแบบกำรรำยงำนผล 
 กำรด ำเนินงำนของส่วนรำชกำรจะต้องไม่ท ำให้สังคมได้รับควำมเดือดร้อนหรือผลกระทบเชิงลบจำกกำร

ด ำเนินกำร ซึ่งอำจจะเกิดได้โดยที่ส่วนรำชกำรไม่ได้ตั้งใจ ทั้งที่มำจำกกำรผลผลิต บริกำร หรือกำร
ปฏิบัติงำนของส่วนรำชกำร และเมื่อเกิดเหตุกำรณ์ผลกระทบเชิงลบต่อสังคมแล้ว ส่วนรำชกำรจะต้อง 
แก้ไข เยียวยำ โดยเร่งด่วนที่สุดเท่ำที่ท ำได้ เพ่ือให้ผลกระทบนั้นบรรเทำและหำยไปในที่สุด  

 ผลกระทบที่เกิดขึ้นอำจส่งผลต่อภำพลักษณ์และควำมน่ำเชื่อถือขององค์กำร อำจท ำให้ในอนำคต
ประชำชนหรือเครือข่ำยต่ำง ๆ ไม่ศรัทธำและไม่ให้ควำมร่วมมือในกำรด ำเนินกำร ของส่วนรำชกำร 
ส่งผลเสียในระยะยำว  
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 กำรสร้ำงควำมร่วมมือของบุคลำกรและเครือข่ำยในกำรเฝ้ำระวังผลกระทบเชิงลบต่อสังคม จะช่วยให้
กำรป้องกันแก้ไขปัญหำเกิดขึ้นอย่ำงมีประสิทธิภำพ ซึ่งกำรเฝ้ำระวังนั้นท ำได้โดยบุคลำกร ของส่วนรำชกำร 
ซึ่งอำจมีหน่วยงำนที่รับผิดชอบในกำรเฝ้ำติดตำม เฝ้ำระวัง วิเครำะห์แนวโน้มของผลกระทบ ที่อำจจะ
เกิดขึ้น และวำงแผนกำรแก้ไข ติดตำม เพ่ือให้เหตุกำรณ์นั้นไม่เกิดขึ้น แต่ในปัจจุบันกำรเฝ้ำระวัง โดย
บุคลำกรภำยในเพียงอย่ำงเดียวอำจไม่เพียงพอต่อสถำนกำรณ์ที่เปลี่ยนแปลงที่ เกิดขึ้นอย่ำงรวดเร็ว  
ส่วนรำชกำรจ ำเป็นต้องได้รับควำมช่วยเหลือจำกเครือข่ำยภำยนอก ซึ่งเป็นผู้ที่มีควำมใกล้ชิดกับสังคม
หรือ ประชำชน ท ำให้สำมำรถรับรู้ข้อมูลข่ำวสำรที่อำจจะเกิดผลกระทบในเชิงลบของสังคมได้อย่ำง
ครบถ้วน ครอบคลุมมำกยิ่งขึ้น 

 กำรประเมินควำมเสี่ยงของโครงกำรหรือแผนปฏิบัติกำรของส่วนรำชกำร เพ่ือให้ทรำบถึงประเด็นที่ 
อำจเป็นอุปสรรคต่อควำมส ำเร็จตำมโครงกำรหรือแผนปฏิบัติกำร และจัดให้มี กำรปรับปรุงโครงกำร/
แผนปฏิบัติกำรหรือจัดท ำแผนงำนรองรับเพ่ือป้องกันปัญหำที่อำจจะเกิดขึ้นในอนำคต และท ำให้
โครงกำร/แผนงำนประสบควำมส ำเร็จ 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic กำรประเมินและติดตำมโครงกำร กระบวนกำร และยุทธศำสตร์ที่อำจจะมีผลกระทบ  
เชิงลบต่อสังคม  
กำรติดตำมตัวชี้วัดและกำรด ำเนินกำรขององค์กำรอย่ำงต่อเนื่อง 

Advance 
 

กำรติดตำมรำยงำนผลกระทบ โดยผ่ำนกลไกกำรสื่อสำรและเทคโนโลยีดิจิทัลเพ่ือน ำไปสู่
กำรแก้ไขปัญหำอย่ำงทันกำรณ์ 

Significance กำรติดตำมผลกำรด ำเนินกำรและผลกระทบที่เกิดขึ้นทั้งในระยะสั้นและระยำว และ
ผลกระทบที่มีต่อเศรษฐกิจ สังคม สำธำรณสุข และสิ่งแวดล้อม 
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Checklist 1.4 การค านึงถึงผลกระทบต่อสังคมและการมุ่งเน้นให้เกิดผลลัพธ์ 
 

Basic Advance Significance 
B1: ประเมินควำมเสี่ยงและผลกระทบ
ของโครงกำร กระบวนกำร และ
ยุทธศำสตร์ที่อำจมีผลกระทบเชิงลบ
ต่อสังคม 
B2: ก ำหนดมำตรกำรและด ำเนินกำร
ตำมมำตรกำรป้ อ งกั นและแก้ ไ ข
ผลกระทบเชิงลบต่อสังคมที่อำจจะ
เ กิ ด ขึ้ น จ ำ กก ำ ร ด ำ เ นิ น ง ำน ของ
หน่วยงำน  
B3: ก ำหนดตัวช้ีวัดและติดตำมกำร
ด ำ เนินกำรและผลลัพธ์ที่มีต่อกำร
จัดกำรผลกระทบเชิงลบต่อสังคม 

A1: รับฟังข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ หรือ
ประเด็นส ำคัญที่ เ ครือข่ ำยได้รับที่
เกี่ยวกับควำมกังวลของสำธำรณะที่มี
ต่อส่วนรำชกำร 
A2: สร้ำงกลไกกำรมีส่วนร่วมในกำร
ด ำเนินกำรด้ำนผลกระทบเชิงลบต่อ
สังคม 
A3 :  ใ ช้ เ ท ค โ น โ ล ยี ดิ จิ ทั ล ในกำ ร
ด ำเนินกำรตำมมำตรกำร ติดตำม และ
รำยงำนด้ำนผลกระทบเชิงลบต่อสังคม 

S1 :  ติ ด ต ำมกำ รด ำ เนิ นกำรและ
ประเมินผลกระทบทั้งในระยะสั้นและ
ระยะยำว  และน ำ ไปสู่ ก ำ รสร้ ำ ง
ส ำรสนเทศเ ชิ งลึ กที่ เ ช่ื อม โยงกับ
ผลกระทบที่มีต่อเศรษฐกิจ สังคม 
สำธำรณสุข หรือสิ่งแวดล้อม 
S2: น ำเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ำมำใช้ในกำร
ด ำเนินกำร และติดตำมผลกระทบเชิง
ลบต่อสังคมที่เช่ือมโยงกับหน่วยงำน
ภำยนอก หรือใช้ฐำนข้อมูลร่วมกัน 

RB1: ผลกำรด ำเนินกำรตำมมำตรกำร 
และผลกำรติดตำมตัวช้ีวัดเชิงลบท่ีมีต่อ
สังคม 

RA1:  ตอบสนองและแก้ ไขปัญหำ 
ที่เกิดขึ้นได้อย่ำงครอบคลุม ครบถ้วน 
รวดเร็ว ทันท่วงทีและมีประสิทธิภำพ 
RA2: ลดควำมรุนแรงหรือก ำจัดควำม
เดือดร้อนหรือผลกระทบเชิงลบต่อ
สังคม 

RS1: ภำพลักษณ์และควำมน่ำเช่ือถือ
ขององค์กรในด้ำนกำรบริหำรจัดกำร
ผลกระทบเชิงลบต่อสังคม 
RS2 :  ลดควำมรุ นแร งหรื อก ำ จั ด
ผลกระทบที่มีต่อเศรษฐกิจ สังคม 
สำธำรณสุข หรือสิ่งแวดล้อม 
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หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 

 
2.1 แผนยุทธศาสตร์ที่ตอบสนองความท้าทาย และสร้างนวัตกรรมเพื่อการเปลี่ยนแปลง 

 
การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางยุทธศาสตร์  

 เพ่ือให้องค์กำรสำมำรถก ำหนดยุทธศำสตร์ได้อย่ำงเหมำะสม กลไกที่ส ำคัญในกำรบริหำรยุทธศำสตร์
คือกำรวิเครำะห์สภำพแวดล้อมทำงยุทธศำสตร์ (Environmental Analysis) ปัจจัยต่ำงๆ เพ่ือให้
ทรำบถึงบริบทต่ำง ๆ ทั้งภำยในและภำยนอกองค์กำรที่องค์กำรต้องเผชิญ อันจะน ำไปสู่กำรวิเครำะห์
และก ำหนดยุทธศำสตร์เพ่ือรองรับได้อย่ำงเหมำะสมต่อไป 

 กำรวิเครำะห์สภำพแวดล้อมทำงยุทธศำสตร์ได้อย่ำงชัดเจน องค์กำรสำมำรถน ำเครื่องมือต่ำง ๆ เข้ำมำ
ใช้ในกำรวิเครำะห์ โดยต้องพิจำรณำเลือกเครื่องมือทำงกำรจัดกำรที่มีควำมเหมำะสมกับบริบท  
ขององค์กำร และน ำมำใช้ในกำรตัดสินใจต่อไป 
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 นอกจำกกำรกำรวิเครำะห์สภำพแวดล้อมทำงยุทธศำสตร์เพ่ือประเมินสภำพแวดล้อมทั้งภำยในและ
ภำยนอกองค์กำรแล้ว องค์กำรควรมีกำรพิจำรณำควำมเปลี่ยนแปลงที่อำจจะเกิดขึ้นในอนำคต ซึ่งกำร
วิเครำะห์ควำมเปลี่ยนแปลงส ำหรับรูปแบบของอนำคตที่มีควำมแน่นอนควรมีกำรวิเครำะห์ข้อมูลและ
สำรสนเทศเพ่ือน ำไปสู่กำรคำดกำรณ์ควำมเปลี่ยนแปลง (Forecasting) และรูปแบบของกำรอนำคต 
ที่ไม่แน่นอนคือกำรวิเครำะห์ Scenario เป็นต้น  

การวิเคราะห์ความท้าทายทางยุทธศาสตร์และโอกาสทางยุทธศาสตร์ 
 ในกระบวนกำรวำงแผนยุทธศำสตร์ไม่ควรค ำนึงถึงเพียงมุมมองของควำมท้ำทำยทำงยุทธศำสตร์เพ่ือ

รองรับเพียงเท่ำนั้น แต่องค์กำรควรให้ควำมส ำคัญกับกำรใช้จุดแข็งที่มีในกำรสร้ำงควำมได้เปรียบ
ทำงกำรแข่งขันผ่ำน “โอกำสทำงยุทธศำสตร์” ให้ได้มำกที่สุด 

การก าหนดยุทธศาสตร์ 
 ก ำหนดยุทธศำสตร์ที่ตอบสนองควำมท้ำทำยและเพ่ิมควำมได้เปรียบให้องค์กำร 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic กระบวนกำรวำงแผนยุทธศำสตร์อย่ำงเป็นระบบทั้งระยะสั้นและระยะยำวตอบสนอง
ควำมต้องกำรของประชำชนและบรรลุพันธกิจของส่วนรำชกำร 
แนวทำงกำรถ่ำยทอดยุทธศำสตร์สู่กำรปฏิบัติ 

Advance แผนยุทธศำสตร์ตอบสนองควำมท้ำทำยของส่วนรำชกำร มีกำรคำดกำรณ์กำร
เปลี่ยนแปลงที่ก ำลังจะเกิดขึ้นในอนำคต และแผนรองรับเพ่ือตอบสนองต่อกำร
เปลี่ยนแปลง (รวมทั้งกำรเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นจำกกำรน ำระบบดิจิทัลมำใช้) 

Significance สร้ำงขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน และสร้ำงโอกำสเชิงกลยุทธ์ใหม่ ๆ ที่น ำไปสู่
ประโยชน์สุขของประชำชนและกำรพัฒนำเศรษฐกิจของประเทศทั้งในระยะสั้นและ
ระยะยำว 
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Checklist 2.1 แผนยุทธศาสตร์ที่ตอบสนองความท้าทาย และสร้างนวัตกรรมเพื่อการเปลี่ยนแปลง 

 
Basic Advance Significance 

B1: จัดท ำแผนยุทธศำสตร์ที่ตอบสนอง
ต่อพันธกิจของส่วนรำชกำร ควำม
ต้ อ ง ก ำ ร ข อ ง ป ร ะ ช ำ ช น  แ ล ะ
สภำพแวดล้อมทำงยุทธศำสตร์ 
B2: สร้ำงกำรมีส่วนร่วมของบุคลำกร
ภำยในองค์กำร ผู้รับบริกำร และผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียที่ส ำคัญในกระบวนกำร
วำงแผนยุทธศำสตร์ 
B3: สื่อสำรถ่ำยทอดยุทธศำสตร์สู่กำร
ปฏิบัติไปสู่หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องอย่ำง
ครอบคลุม 

A1: วิ เครำะห์และคำดกำรณ์ควำม
เปลี่ยนแปลงท่ีอำจจะเกิดขึ้นในอนำคต  
A2: จั ด ท ำ แ ผ น ยุ ท ธ ศ ำ ส ต ร์ เ พื่ อ
เตรียมกำรรองรับโอกำสและควำม 
ท้ำทำยทำงยุทธศำสตร์ที่อำจจะเกิดขึ้น
จำกกำรเปลี่ยนแปลงดังกล่ำว 
A3: น ำเทคโนโลยีดิจิทัลและนวัตกรรม
เข้ำมำใช้ในกำรจัดท ำแผนยุทธศำสตร์ 
และขับเคลื่อนกำรด ำเนินกำรตำม
ยุทธศำสตร์ขององค์กำร 

S1: บูรณำกำรแผนยุทธศำสตร์ของ
หน่วยงำนกับยุทธศำสตร์หรือแผนงำน
ของหน่วยงำนภำยนอกเพื่อสร้ำงขีด
ควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน และสร้ำง
โอกำสเชิงกลยุทธ์ใหม่ ๆ 
S2: วิเครำะห์และเช่ือมโยงผลสัมฤทธิ์
ตำมยุทธศำสตร์กับยุทธศำสตร์และ
เป้ำหมำยในระดับประเทศ 

RB1: แผนยุทธศำสตร์ที่ตอบสนองต่อ
เป้ำหมำยขององค์กรในระยะสั้นและ
ระยะยำวท่ีชัดเจน ตอบสนองต่อปัจจัย
ต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
RB2: แผนยุ ท ธศ ำสตร์ ที่ เ กิ ด จ ำ ก
กระบวนกำรมีส่วนร่วมของบุคลำกร
ภำยในองค์กร ผู้รับบริกำร และผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียที่ส ำคัญ 
RB3: บุ ค ล ำ ก ร ภ ำ ย ใ น อ ง ค์ ก ำ ร
ผู้รับบริกำร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่
ส ำคัญรับรู้และเข้ำใจในแผนยุทธศำสตร์ 
และบทบำทในกำรมีส่วนขับเคลื่ อน
ผลั กดั นยุ ทธศำสตร์ ให้ บรรลุ ต ำม
เป้ำหมำยที่ก ำหนดไว ้

RA1: แผนยุทธศำสตร์ที่ตอบสนองต่อ
โอกำส ควำมท้ำทำยทำงยุทธศำสตร์  
และควำมเปลี่ยนแปลงที่อำจจะเกิดขึ้น
ในอนำคต 

RS1: แผนยุทธศำสตร์ที่น ำเทคโนโลยี
ดิจิทัลหรือนวัตกรรมเข้ำมำสร้ำงขีด
ควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน และสร้ำง
โอกำสเชิงกลยุทธ์ใหม่ ๆ 
RS2: แผนยุทธศำสตร์ที่เช่ือมโยงไปสู่
กำรสร้ำงขีดควำมสำมำรถในกำร
แข่งขัน และสร้ำงโอกำสเชิงกลยุทธ์
ใหม่  ๆ ที่น ำไปสู่ประโยชน์สุขของ
ประชำชน  
 
และกำรพัฒนำเศรษฐกิจของประเทศ
ทั้งในระยะสั้นและระยะยำว 
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2.2 เป้าหมายยุทธศาสตร์ทั้งระยะสั้นและระยะยาวสอดคล้องกับพันธกิจและยุทธศาสตร์ชาติ 

 

 เป้ำประสงค์เชิงยุทธศำสตร์ 
 ตัวชี้วัดผลกำรปฏิบัติงำน 
 กำรสื่อสำรถ่ำยทอดเป้ำประสงค์และตัวชี้วัด 
 กำรวิเครำะห์และจัดท ำแผนบริหำรควำมเสี่ยงทำงยุทธศำสตร์ 
 กำรวิเครำะห์ผลกระทบทำงยุทธศำสตร์ต่อเป้ำหมำยยุทธศำสตร์ชำติ 
 เป้ำหมำยยุทธศำสตร์ระยะสั้น 
 เป้ำหมำยยุทธศำสตร์ระยะยำว 
 ยุทธศำสตร์ที่สร้ำงกำรเปลี่ยนแปลง 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic กำรก ำหนดเป้ำประสงค์และตัวชี้วัดเชิงยุทธศำสตร์ที่ตอบสนองต่อพันธกิจของ 
ส่วนรำชกำรทั้งระยะสั้นและระยะยำว รวมทั้งกำรสร้ำงกำรเปลี่ยนแปลง 

Advance มีกำรวิเครำะห์ผลกระทบของเป้ำประสงค์และตัวชี้วัดเชิงยุทธศำสตร์ทีเกิดขึ้นกับ
ยุทธศำสตร์ชำติทั้งระยะสั้นและระยะยำว 

Significance มีกำรวิเครำะห์ควำมเสี่ยงระดับองค์กำรและผลกระทบทั้งทำงตรง ทำงอ้อมที่ส่งผลต่อ
ระบบเศรษฐกิจ สังคม สำธำรณสุข และสิ่งแวดล้อมของประเทศ 
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Checklist 2.2 เป้าหมายยุทธศาสตร์ทั้งระยะสั้นและระยะยาวสอดคล้องกับพันธกิจและยุทธศาสตร์ชาติ 
 

Basic Advance Significance 
B1: ก ำหนดเป้ำประสงค์และตัวช้ีวัด
เชิงยุทธศำสตร์ที่มีควำมชัดเจน สร้ำง
กำรเปลี่ยนแปลงทั้งระยะสั้นและระยะ
ยำว เพื่อน ำไปสู่กำรบรรลวุิสัยทัศน์และ
ทิศทำงที่ก ำหนดไว ้
B2: ถ่ำยทอดเป้ำประสงค์และตัวช้ีวัดสู่
ระดับหน่วยงำนและระดับบุคคล 

A1 :  วิ เ ค ร ำ ะ ห์ ผ ล ก ร ะ ท บ ข อ ง
เป้ำประสงค์และตัวช้ีวัด ที่มีผลต่อกำร
บรรลุยุทธศำสตร์ชำติทั้งระยะสั้นและ
ระยะยำวในมิติต่ำง ๆ 
 

S1: วิเครำะห์ควำมเสี่ยงระดับองค์กำร
และผลกระทบทำงตรง ทำงอ้อมที่
ส่ ง ผ ลต่ อ ร ะบบ เศรษฐกิ จ  สั ง คม 
สำธำรณสุข และสิ่ งแวดล้อมของ
ประเทศ 
 

RB1:  เป้ำประสงค์และตัวช้ีวัดเชิง
ยุทธศำสตร์ที่มีควำมชัดเจนท้ังระยะสั้น
และระยะยำว 
RB2:  หน่วยงำนและบุคลำกรทุกระดับ
และทุกคน รับทรำบภำระหน้ำที่ 
ที่เกี่ยวข้อง เพื่อช่วยผลักดันให้บรรลุ
วิสัยทัศน์และทิศทำงที่ก ำหนดไว้ 

RA1: ผลกำรวิเครำะห์ผลกระทบของ
เป้ำประสงค์และตัวช้ีวัด  ที่มีผลต่อ
ยุทธศำสตร์ชำติทั้งระยะสั้นและระยะ
ยำวในมิติต่ำง ๆ 

RS1:ผลกำรวิเครำะห์ควำมเสี่ยงระดับ
องค์ ก ำรและผลกระทบทำ งต ร ง 
ทำงอ้อมที่ส่งผลต่อระบบเศรษฐกิจ 
สังคม สำธำรณสุข และสิ่งแวดล้อมของ
ประเทศ 

 
2.3 แผนงานขับเคลื่อนลงไปทุกภาคส่วน  

 
การบริหารโครงการ 

1. ริเริ่มโครงการ (Initiating): 
แผนปฏิบัติกำร (Action Plan) คือกลไกในกำรเชื่อมโยงแผนยุทธศำสตร์ท่ีก ำหนดไว้ไปสู่กำรปฏิบัติ 

ที่ชัดเจน ดังนั้นกำรจัดท ำแผนปฏิบัติกำรที่ดีจะต้องเป็นกลไกในกำรขับเคลื่อนให้เป้ำประสงค์และตัวชี้วัด
บรรลุผลสัมฤทธิ์ตำมเป้ำหมำยที่ก ำหนดไว้  
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2. วางแผนโครงการ (Planning): 
กำรท ำน้อยได้มำก : เนื่องด้วยทรัพยำกรที่มีอยู่อย่ำงจ ำกัด ดังนั้นกำรมุ่งเน้นในเรื่องที่ส ำคัญจึงเข้ำมำมี

บทบำทอย่ำงมำกในกำรท ำให้กำรท ำงำนมีประสิทธิภำพ ซึ่งส่วนรำชกำรควรมีกำรพิจำรณำให้ควำมส ำคัญ  
กับเรื่องที่มีควำมส ำคัญและทุ่มเททรัพยำกรที่มีอยู่ไปกับเรื่องที่มีควำมส ำคัญท่ีสอดคล้องกับพันธกิจ ยุทธศำสตร์ 
ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส ำคัญขององค์กำร ซึ่งส่วนรำชกำรสำมำรถน ำหลักกำร 
ที่มีควำมสัมพันธ์กับแนวคิดท ำน้อยได้มำก อำทิเช่น หลักกำรพำเรโต (กฎ 80:20) คือกำรให้ควำมส ำคัญในกำร
ทุ่มเททรัพยำกรไปกับงำน 20% ที่ส่งผลลัพธ์กลับมำ 80% มำกกว่ำกำรทุ่มเททรัพยำกรไปกับงำน 80% ที่ให้
ผลลัพธ์เพียงแค่ 20% หรือกำรน ำแนวควำมคิด OKRs เข้ำมำคัดเลือกและจัดล ำดับควำมส ำคัญของเรื่องที่
ส ำคัญที่สุด 3 เรื่อง และตัวชี้วัดไม่เกิน 3 ตัวภำยใต้แต่ละเรื่องในแต่ละช่วงเวลำ ซึ่งจะท ำให้องค์กำรและ
บุคลำกรที่มีควำมเกี่ยวข้องในทุกระดับทรำบว่ำเรื่องใดที่เป็นเรื่องส ำคัญที่องค์กำรควรมุ่งเน้นในช่วงเวลำนั้น ๆ 
เป็นต้น 

กำรสร้ำงคุณค่ำ : คือสิ่งที่องค์กำรควรมุ่งเน้นให้ควำมส ำคัญ เพ่ือสร้ำงคุณค่ำที่ตอบสนองและสัมพันธ์
กับควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพรำะหำกคุณค่ำที่น ำเสนอไม่สอดคล้องและสัมพันธ์
กับสิ่งที่ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องกำร นั่นหมำยควำมว่ำผลผลิตที่น ำเสนอไม่ตอบโจทย์สิ่งที่
ผู้รับบริกำรต้องกำร ซึ่งกำรสร้ำงคุณค่ำสำมำรถน ำหลักกำร Value Proposition Canvas มำใช้ในกำรวิเครำะห์
ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงสินค้ำและบริกำรที่น ำเสนอ กับสิ่งที่ผู้รับบริกำรต้องกำร ซึ่งคุณค่ำที่น ำเสนอสำมำรถสร้ำง
คุณค่ำให้กับผู้ รับบริกำรได้ใน 2 มิติ คือกำรแก้ไขปัญหำให้กับลูกค้ำ (Pain Point) หรือกำรท ำให้ลูกค้ำ 
พบกับสิ่งที่ดีข้ึน (Gain) เป็นต้น 

3. น าแผนไปปฏิบัติ (Execution): 
4. ติดตามและควบคุม (Monitoring and Controlling): 
5. ปิดโครงการ (Closing): 

ระดับ ความหมาย 
Basic แผนปฏิบัติกำรที่ครอบคลุมทุกส่วนงำนชัดเจน และสื่อสำรกำรปฏิบัติไปยังทุกกลุ่ม 

ทั้งภำยในและภำยนอก 
Advance แผนปฏิบัติกำรที่สนับสนุนควำมส ำเร็จของยุทธศำสตร์ของส่วนรำชกำรครอบคลุมทุก

ส่วนงำนชัดเจน และเน้นกำรเกิดประสิทธิภำพ(กำรท ำน้อยได้มำก) และกำรสร้ำงคุณค่ำ
แก่ประชำชน (Public value) 

Significance แผนปฏิบัติกำรที่สนับสนุนควำมส ำเร็จของยุทธศำสตร์ของส่วนรำชกำร บูรณำกำรกับ
แผนงำนด้ำนบุคลำกรและกำรใช้ทรัพยำกรที่รองรับกำรเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น และ
สื่อสำรสู่กำรปฏิบัติผ่ำนเครือข่ำยทั้งภำยในและภำยนอกและกำรใช้ข้อมูลร่วมกันเพ่ือ
กำรประสำนงำนให้เกิดควำมส ำเร็จ 
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Checklist 2.3 แผนงานขับเคลื่อนลงไปทุกภาคส่วน 

 
Basic Advance Significance 

B1: ถ่ำยทอดเช่ือมโยงแผนยุทธศำสตร์
ไปสู่กำรจัดท ำแผนปฏิบัติกำรที่ชัดเจน 
B2: สื่อสำรถ่ำยทอดแผนปฏิบัติกำร
ไปสู่บุคลำกรภำยในและหน่วยงำน
ภำยนอกที่มี ควำมเกี่ ยวข้องอย่ำง
ครอบคลุม 

A1: วิเครำะห์และพิจำรณำแผนปฏิบัติ
กำรที่เน้นกำรเกิดประสิทธิภำพ (กำร
ท ำน้อยได้มำก) และกำรสร้ำงคุณค่ำแก่
ประชำชน (Public value) 
A2: น ำเทคโนโลยีดิจิทัลหรือนวัตกรรม
เข้ำมำใช้กับแผนปฏิบัติกำรในกำรเพิ่ม
ประสิทธิภำพและปรับปรุงกำรให้บริกำร 
กำรด ำ เนินงำน กำรลดต้นทุน ลด
ข้อผิดพลำด และกำรท ำงำนซ้ ำ 

S1:จัดท ำแผนด้ำนบุคลำกรทั้งกำร
พัฒนำขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลัง
ที่เ ช่ือมโยงกับแผนยุทธศำสตร์ และ
รองรับกำรเปลี่ยนแปลง 
S2: บูรณำกำรแผนปฏิบัติกำรร่วมกับ
เครือข่ำยเพื่อน ำไปสู่ควำมส ำเร็จตำม
ยุทธศำสตร์ของส่วนรำชกำร 
S3: คำดกำรณ์ควำมเปลี่ยนแปลงที่จะ
เกิดขึ้นและส่งผลต่อแผนปฏิบัติกำร
ของส่วนรำชกำร 
 
S4: สร้ำงควำมสัมพันธ์และปรับกลไก
แผน/งบประมำณให้เกิดกำรบูรณำกำร
โดยยึดพื้นที่เป็นหลัก [ระดับจังหวัด] 

RB1 :  แ ผ น ป ฏิ บั ติ ก ำ ร ที่ ร อ ง รั บ
ยุทธศำสตร์และครอบคลุมทุกส่วนงำน
อย่ำงชัดเจนและครอบคลุม 
RB2: บุคลำกรภำยในและหน่วยงำน
ภำยนอกที่เกี่ยวข้องกับแผนปฏิบัติกำร
มีควำมเข้ำใจในแผนปฏิบัติกำรและ
สำมำรถปฏิบัติตำมแผนงำนที่ก ำหนด
ไว้ได้อย่ำงถูกต้อง 

RA1: แผนปฏิบัติกำรที่ เน้นกำรเกิด
ประสิทธิภำพ(กำรท ำน้อยได้มำก) และ
ค ำนึงถึงกำรสร้ำงคุณค่ำแก่ประชำชน 
(Public value) 

RS1: เครือข่ำยภำยในและภำยนอกมี
ส่ ว น ในกล ไ กกำ รขั บ เ คลื่ อ นกำ ร
ด ำเนินงำนตำมแผน 
ให้เกิดควำมส ำเร็จ 
RS2: ประสิทธิผลของแผนปฏิบัติกำรที่
มีกำรใช้ทรัพยำกรด้ำนต่ำงๆ ร่วมกับ
เครือข่ำยทั้งภำยในและภำยนอก 
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2.4 การติดตามผล การแก้ไขปัญหา และการรายงานผล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ระบบและกลไกการติดตามและรายงานผล 

 กำรวิเครำะห์และคำดกำรณ์ผลกำรด ำเนินงำน 
 กำรคำดกำรณ์ผลกำรด ำเนินงำน 
 กำรคำดกำรณ์เป้ำหมำยผลกำรด ำเนินกำรควรแสดงให้เห็นภำพอย่ำงชัดเจน โดยอำจจัดท ำใน 

รูปกรำฟฟิกที่แสดงแนวโน้มผลกำรด ำเนินกำรที่ผ่ำนมำ 3 ปี หรืออำจเทียบผลกำรด ำเนินกำรของ 
คู่เปรียบเทียบและน ำผลกำรคำดกำรณ์มำวิเครำะห์แนวโน้มเพ่ือมำก ำหนดเป้ำหมำยกำรด ำเนินกำร  
ในอนำคต สำมำรถด ำเนินกำรดังนี้ 
1) กำรก ำหนดตัวชี้วัดที่ส ำคัญที่ใช้ในกำรติดตำมควำมก้ำวหน้ำของแผนปฏิบัติกำร โดยตัวชี้วัด  

ที่ก ำหนดแต่ละแผนปฏิบัติกำรควรเป็นตัวชี้วัดที่แสดงให้เห็นถึงควำมสอดคล้องต่อควำมส ำเร็จของ
องค์กำร และเชื่อมโยงถึงระดับผู้ปฏิบัติ โดยครอบคลุมกระบวนงำนหลัก ซึ่งส่งผลถึงผู้รับบริกำร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด 

2) เมื่อได้เป้ำประสงค์และตัวชี้วัดในระดับองค์กำรแล้ว จะต้องมีกำรแปลงเป้ำประสงค์และตัวชี้วัด
เหล่ำนั้นไปสู่เป้ำประสงค์และตัวชี้วัดของแต่ละหน่วยงำน และถึงระดับบุคคลในที่สุด เพ่ือให้เกิด 
กำรถ่ำยทอดยุทธศำสตร์และเป้ำประสงค์ลงสู่ทุกระดับในองค์กำร และเกิดระบบในกำรประเมินผล
กำรปฏิบัติงำนที่สอดคล้องเชื่อมโยงกับยุทธศำสตร์ และสอดคล้องไปในทิศทำงเดียวกันทั่วทั้ง
องค์กร 

3) กำรถ่ำยทอดตัวชี้วัดและเป้ำหมำยระดับองค์กรสู่ระดับบุคคล (Individual Scorecard) 
4) กำรก ำหนดค่ำเป้ำหมำยของตัวชี้วัดที่ใช้ในกำรติดตำมแผนปฏิบัติกำรควรมีกำรคำดกำรณ์ ผลกำร

ด ำเนินกำรในอนำคตควรเปรียบเทียบคู่แข่งขันคู่เทียบเคียง และผลกำรด ำเนินกำรที่ผ่ำนมำ 
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 กำรคำดกำรณ์ผลกำรด ำเนินกำรในอนำคต โดยพิจำรณำสภำพแวดล้อมในกำรแข่งขันท ำให้พบและ
สำมำรถลดอุปสรรคในทำงกำรแข่งขันได้ ทรำบถึงผลกระทบที่จะมีในระยะสั้น และสำมำรถระบุถึง
โอกำสที่มีในสภำพกำรแข่งขันได้วิธีกำรที่ใช้ในกำรคำดกำรณ์ผลกำรด ำเนินกำรในอนำคตมีหลำกหลำย
รูปแบบ เช่น กำรจ ำลองเหตุกำรณ์ (Scenario) เป็นต้น 

 กำรคำดกำรณ์ผลกำรด ำเนินกำรจะเป็นข้อมูลพ้ืนฐำนที่ผู้บริหำรใช้ตัดสินใจ จะท ำให้เห็นว่ำเป้ำหมำย  
ที่องค์กำรตั้งไว้ต่ ำเกินไปหรือไม่ หรือควรที่จะก ำหนดใหม่ ซึ่งจะส่งผลต่อกำรตัดสินใจในกำรจัดสรร
ทรัพยำกรต่อไป ควรท ำกำรคำดกำรณ์ผลกำรด ำเนินกำรใน 2 - 5 ปี เพ่ือท ำกำรพัฒนำผลกำร
ด ำเนินกำร และติดตำมควำมก้ำวหน้ำตำมตัวชี้วัดที่ได้ก ำหนดไว้ 

 กำรคำดกำรณ์และจัดท ำฐำนข้อมูลสำรสนเทศจังหวัด เป็นกำรพัฒนำระบบข้อมูลมำตรฐำนกลำง 
(Benchmarking) (133 ตัวชี้วัด) ของกระทรวงมหำดไทย ตำมโครงกำรพัฒนำศักยภำพในกำร
เชื่อมโยงและจัดท ำแผนยุทธศำสตร์เพ่ือสนับสนุนกำรพัฒนำในระดับพ้ืนที่ให้น ำไปใช้ปฏิบัติได้จริง 

การทบทวนและปรับปรุงแผน 
 กำรรำยงำนและเผยแพร่ผลกำรด ำเนินงำน 
 กำรเปิดเผยข้อมูลต่อสำธำรณะ เป็นกำรด ำเนินกำรตำมแนวทำงกำรป้องกันทุจริตและเสริมสร้ำงควำม

โปร่งใสในกำรปฏิบัติรำชกำร เพ่ือให้ประชำชนสำมำรถตรวจสอบและสืบค้นข้อมูลที่ครบถ้วน ถูกต้อง 
ทันสมัย ได้อย่ำงสะดวกและรวดเร็ว ตำมแนวทำง Open Data Integrity and Transparency 
Assessment (OIT) โดยส่วนรำชกำรต้องมีกำรเผยแพร่ข้อมูลสรุปผลกำรด ำเนินงำนตำมแผน
ด ำเนินงำนประจ ำปีอย่ำงเปิดเผย 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic กำรติดตำมรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรตำมแผนกำรแก้ปัญหำ และกำรรำยงำนผล 
สู่สำธำรณะ (Open by Default) 

Advance กำรคำดกำรณ์ของผลกำรด ำเนินกำรตำมแผนกำรแก้ปัญหำ และกำรปรับแผนให้ทัน 
ต่อกำรเปลี่ยนแปลง (Projection) 

Significance กำรเตรียมกำรเชิงรุกเพ่ือตอบสนองต่อกำรเปลี่ยนแปลงที่อำจเกิดขึ้นจำกภำยในและ
ภำยนอก และกำรปรับแผนที่ตอบสนองทันเวลำ เชิงรุก อย่ำงมีประสิทธิผล (Proactive 
and effective) 
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Checklist 2.4 การติดตามผล การแก้ไขปัญหา และการรายงานผล 
 

Basic Advance Significance 
B1: จัดท ำระบบและกลไกกำรติดตำม
และรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรของ
ตัวช้ีวัด แผนปฏิบัติกำร และยุทธศำสตร์
ทั้งระยะสั้นและระยะยำว 
B2: ติดตำมผลกำรด ำเนินกำรตำมแผน
ยุทธศำสตร์และแผนปฏิบัติกำรทั้ง
ระยะสั้นและระยะยำว 
B3: เตรียมกำรแก้ไขปัญหำในกรณีที่ไม่
เป็นไปตำมเป้ำหมำยและแผนงำนที่
ก ำหนดไว ้
B4: รำยงำนผลกำรด ำเนินกำรตำม
แผนยุทธศำสตร์และแผนปฏิบัติกำร 
แก่ผู้บริหำรอย่ำงสม่ ำเสมอ 
B5 :  เผยแพร่และรำยงำนผลกำร
ด ำเนินกำรตำมแผนยุทธศำสตร์และ
แผนปฏิบัติกำรทั้งระยะสั้นและระยะ
ยำวแก่สำธำรณะ 

A1: คำดกำรณ์ควำมเปลี่ยนแปลงที่
อำจจะมีผลกระทบต่อแผนยุทธศำสตร์
และผลกำรด ำ เนิ นกำรตำมแผน
ยุทธศำสตร์และแผนปฏิบัติกำรที่
อำจจะเกิดขึ้น 
A2: ทบทวนและปรับแผนยุทธศำสตร์
และแผนปฏิบัติกำรให้สอดคล้องกับ
ควำมเปลี่ยนแปลงอย่ำงทันกำล 
A3: น ำเทคโนโลยีดิจิทัล และข้อมูล
สำรสนเทศมำใช้ในกำรคำดกำรณ์และ
จัดท ำฐำนข้อมูลเพื่อใช้ในกำรตัดสินใจ 
A4: น ำเทคโนโลยีสำรสนเทศมำใช้ใน
กำรคำดกำรณ์และจัดท ำฐำนข้อมูล
สำรสนเทศจังหวัดเพื่อกำรวิเครำะห์
แผนยุทธศำสตร์กำรพัฒนำจังหวัด/
ง บ ป ร ะ ม ำ ณ  แ ล ะ ก ำ ร ติ ด ต ำ ม
ประเมินผล [ระดับจังหวัด] 

S1: ติดตำมสถำนกำรณ์ที่อำจะส่งผล
ต่ อกำรด ำ เนิ นกำรตำมแผนและ
สำมำรถวิเครำะห์ได้ว่ำปัญหำเกิดที่ใด
และจะส่งผลต่อกำรปฏิบัติกำรอย่ำงไร 
S2: เตรียมกำรเชิงรุกเพื่อตอบสนองต่อ
กำรเปลี่ยนแปลงที่อำจเกิดขึ้นจำก
ภำยในและภำยนอกและกำรปรับแผน
ที่ตอบสนองทันเวลำ เชิงรุก อย่ำงมี
ป ร ะ สิ ท ธิ ผ ล  ( Proactive and 
effective) 

RB1: ผลกำรด ำเนินกำรของตัวช้ีวัด 
แผนปฏิบัติกำร และยุทธศำสตร์ทั้ง
ระยะสั้นและระยะยำว 

RA1: แผนปฏิบัติกำรมีควำมยืดหยุ่นใน
ก ำ ร ป รั บ ใ ห้ ส อด ค ล้ อ ง กั บ ค ว ำ ม
เปลี่ยนแปลงและทันต่อสถำนกำรณ์ 

RS1: ประสิทธิผลของแผนยุทธศำสตร์
ในเชิงรุกที่สำมำรถตอบสนองต่อ 
ควำมเปลี่ยนแปลง 
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หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
3.1 ระบบข้อมูลและสารสนเทศที่ทันสมัยเพื่อการบริการและการเข้าถึง 

 
 กำรก ำหนดและจ ำแนกกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 กำรรวบรวมและวิเครำะห์ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 กำรจัดท ำข้อมูลและสำรสนเทศของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 กำรเชื่อมโยงข้อมูลและสำรสนเทศไปสู่กำรก ำหนดนโยบำยและกำรพัฒนำกระบวนกำรปฏิบัติงำน 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic กำรใช้ข้อมูลและสำรสนเทศ ของกลุ่มผู้ รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มี 
อยู่ในปัจจุบันเพื่อตอบสนองควำมต้องกำรที่แตกต่ำง (Customer centric) 

Advance กำรใช้ข้อมูลและเทคโนโลยีสำรสนเทศ (รวมทั้งเทคโนโลยีดิจิทัล) เ พ่ือค้นหำ 
ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของกลุ่มผู้รับบริกำรและ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำร ที่แตกต่ำงได้อย่ำง มีประสิทธิผล (Digital technology, 
Customer centric) 
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ระดับ ความหมาย 
Significance กำรใช้ข้อมูลและเทคโนโลยีสำรสนเทศทั้งภำยในและภำยนอก (รวมทั้งกำรเปลี่ยนแปลง

ของสภำพแวดล้อม) เพ่ือวำงนโยบำยเชิงรุกในกำรตอบสนองควำมต้องกำรและควำม
คำดหวังของกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งในปัจจุบันและอนำคต 
(Actionable policy solution) 

 
Checklist 3.1 ระบบข้อมูลและสารสนเทศที่ทันสมัยเพื่อการบริการและการเข้าถึง 
 

Basic Advance Significance 
B1: ระบุกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มสี่วนได้
ส่วนเสียที่ส ำคัญขององค์กำร 
B2: รับฟังเสียงของผู้รับบริกำรและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มผ่ำนช่องทำง
ที่เหมำะสมเพื่อแสวงหำควำมต้องกำร
และควำมคำดหวัง 
B3: วิเครำะห์และจัดท ำสำรสนเทศ 
ที่ แ ต ก ต่ ำ ง กั น ข อ ง แ ต่ ล ะ ก ลุ่ ม
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ
น ำไปสร้ำงบริกำรและกระบวนกำร
ปฏิบัติงำนที่ตอบสนองควำมต้องกำร 
ที่แตกต่ำงกัน 

A1 :  วิ เ ค ร ำ ะ ห์ แ ล ะ จ ำ แ น ก ก ลุ่ ม
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เฉพำะกลุ่ม (Segment)  
A2: วิเครำะห์และค้นหำสำรสนเทศ
ของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ในเชิงลึก ( Insight) เพื่อค้นหำควำม
ต้องกำรที่แตกต่ำงกันของผู้รับบริกำร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเฉพำะกลุ่ม 
A3: ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในกำรค้นหำ 
วิเครำะห์ หรือตอบสนองควำมต้องกำร
ที่แตกต่ำงกันของผู้รับบริกำรและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียเฉพำะกลุ่ม 

S1: วิเครำะห์และค้นหำสำรสนเทศของ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียใน
เ ชิ งลึ ก  ( Insight) เพื่ อค้ นหำควำม
ตอ้งกำรที่แตกต่ำงกันของแต่ละบุคคล 
S2: ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล และข้อมูล
สำรสนเทศทั้งภำยในและภำยนอก
องค์กรในกำรค้นหำ วิเครำะห์ หรือ
ตอบสนองควำมต้องกำรที่แตกต่ำงกัน
ของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
แต่ละบุคคล 
S3: ก ำหนดนโยบำยเชิงรุก สร้ำงบริกำร
แ ล ะ ก ร ะ บ ว น ก ำ ร ป ฏิ บั ติ ง ำ น ที่
ตอบสนองควำมต้องกำรและควำม
คำดหวังของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียที่แตกต่ำงกันของแต่ละบุคคล
ทั้งปัจจุบันและอนำคต 

RB1: สำรสนเทศของผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำมำรถสะท้อน
ควำมต้องกำรและควำมคำดหวั ง 
ที่ แ ต ก ต่ ำ ง กั น ข อ ง แ ต่ ล ะ ก ลุ่ ม
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
RB2: กำรบริกำรและกระบวนกำร
ปฏิบัติงำนที่สำมำรถตอบสนองควำม
ต้ อ ง ก ำ ร ที่ แ ต ก ต่ ำ ง กั น ขอ ง ก ลุ่ ม
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ที่ ส ำ คั ญ ข อ ง อ ง ค์ ก ร อ ย่ ำ ง มี
ประสิทธิภำพ 

RA1: สำรสนเทศของผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำมำรถสะท้อน
ควำมต้องกำรและควำมคำดหวั ง 
ที่แตกต่ำงกันของผู้รับบริกำรและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียเฉพำะกลุ่ม 
RA2: กำรบริกำรและกระบวนกำร
ปฏิบัติงำนที่สำมำรถตอบสนองควำม
ต้ อ ง ก ำ ร ที่ แ ต ก ต่ ำ ง กั น ขอ ง ก ลุ่ ม
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เฉพำะกลุ่มอย่ำงมีประสิทธิผล 

RS1: สำรสนเทศของผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ท่ีสำมำรถสะท้อน
ควำมต้องกำรและควำมคำดหวั ง 
ที่แตกต่ำงกันของของผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละบุคคล 
RS2 :  บ ริ ก ำ ร แ ล ะ ก ร ะ บ ว น ก ำ ร
ปฏิบัติงำนที่ตอบสนองควำมต้องกำร 
ที่แตกต่ำงกันของกลุ่มผู้รับบริกำรและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส ำคัญขององค์กำร
แต่ละบุคคลอย่ำงมีประสิทธิผล 
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3.2 การประเมินความพึงพอใจและความผูกพัน 

กำรประเมินควำมพึงพอใจ 

 กำรประ เมิ นคว ำม พึ งพอใ จและ ไม่ พึ งพอ ใ จขอ งผู้ รั บ บริ ก ำ ร และผู้ มี ส่ ว น ได้ ส่ ว น เ สี ย  
อำจใช้วิธีที่หลำกหลำย เช่น กำรส ำรวจอย่ำงเป็นทำงกำร กำรรับข้อมูลป้อนกลับทั้งที่เป็นทำงกำรและ
ไม่เป็นทำงกำร ข้อร้องเรียน รำยงำนจำกบุคลำกรระดับปฏิบัติกำร อัตรำควำมส ำเร็จของกำรท ำ
ธุรกรรม กำรรวบรวมสำรสนเทศจำกเว็บไซต์  

 กำรประเมินควำมไม่พึงพอใจ ไม่ควรพิจำรณำเพียงแค่ข้อที่ได้คะแนนควำมพึงพอใจน้อย แต่ควรแยก
กำรประเมินควำมไม่พึงพอใจออกมำต่ำงหำก เพ่ือวิเครำะห์ถึงต้นเหตุของปัญหำและท ำให้สำมำรถ
แก้ไขปัญหำอย่ำงเป็นระบบเพื่อหลีกเลี่ยงควำมไม่พึงพอใจในอนำคต   

กำรประเมินควำมผูกพัน 

 ควำมผูกพันหมำยถึง ควำมเชื่อมั่นต่อองค์กำร ควำมภักดี ควำมเต็มใจในกำรให้ควำมร่วมมือ ควำมเต็มใจ
ในกำรสนับสนุนอย่ำงแข็งขัน และให้ค ำแนะน ำเพื่อกำรพัฒนำปรับปรุงกำรให้บริกำร 

 ออกแบบวิธีกำรประเมินควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 วิเครำะห์ผลควำมกำรประเมินควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 เชื่อมโยงผลกำรประเมินควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไปสู่  

กำรพัฒนำ 
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ระดับ ความหมาย 
Basic กำรประเมินควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก

เพ่ือน ำมำวิเครำะห์และปรับปรุงกระบวนกำรท ำงำน 
Advance กำรใช้ผลกำรประเมินควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียหลักเพ่ือน ำมำวิเครำะห์ควำมต้องกำรและแก้ปัญหำในเชิงรุก 
Significance กำรบูรณำกำรข้อมูลกำรประเมินควำมพึงพอใจและควำมผูกพันกับฐำนข้อมูลของกลุ่ม

ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจำกแหล่งอ่ืน ๆ เพ่ือกำรวำงแผนยุทธศำสตร์และกำร
สร้ำงนวัตกรรมในกำรให้บริกำร 

 

Checklist 3.2 การประเมินความพึงพอใจและความผูกพัน 
 

Basic Advance Significance 
B1: ประเมินควำมพึงพอใจและควำม
ผูกพันของกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มี 
ส่วนได้ส่วนเสีย 
B2: น ำผลกำรประเมินควำมพึงพอใจ
และควำมผูกพันมำใช้ประโยชน์ในกำร
วิเครำะห์และปรับปรุงกำรบริกำรและ
กระบวนกำรปฏิบัติงำน 

A1: ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในกำรประเมิน
และวิเครำะห์ควำมพึงพอใจและควำม
ผูกพันของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 
A2: เช่ือมโยงผลกำรวิเครำะห์ควำม 
พึงพอใจและควำมผูกพันไปสู่กำร
ตอบสนองควำมพึงพอใจและควำม
ผูกพันท่ีดีขึ้น และแก้ไขปัญหำในเชิงรุก 

S1: บูรณำกำรเช่ือมโยงกำรประเมิน
และกำรวิเครำะห์ผลควำมพึงพอใจและ
ควำมผูกพันกับแหล่งข้อมูลจำกแหล่ง
อื่นภำยนอก หรือหน่วยงำนเครือข่ำย 
S2: สร้ำงนวัตกรรมกำรให้บริกำรหรือ
กำรปฏิบั ติ ง ำนร่ วมกับหน่ วยงำน
ภำยนอกหรือเครือข่ำยเพื่อสร้ำงควำม
พึงพอใจและควำมผูกพันร่วมกัน 

RB1: ผลกำรประเมินควำมพึงพอใจ
และควำมผูกพันของกลุ่มผู้รับบริกำร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม 
RB2: กำรบริกำรและกระบวนกำร
ปฏิบัติงำนได้รับกำรปรับปรุง โดยใช้
สำรสนเทศจำกผลกำรประเมินควำม
พึ ง พ อ ใ จ แ ล ะ ค ว ำ ม ผู ก พั น ข อ ง
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

RA1: ระดับควำมพึงพอใจ ควำมผูกพัน
ของกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียดีขึ้น 

RS1: ฐำนข้อมูลควำมพึงพอใจและ
ควำมผูกพันที่ ได้รับกำรบูรณำกำร
ร่ ว มกั บหน่ ว ย ง ำนภำยนอก ห รื อ
เครือข่ำยไปสู่กำรวำงแผนยุทธศำสตร์ 
RS2: ผลงำนนวัตกรรมในกำรบริกำร
และกำรปฏิบัติงำนที่ผ่ำนกำรบูรณำกำร
ข้อมูลร่วมกับหน่วยงำนภำยนอกหรือ
เครือข่ำย 
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3.3 การสร้างนวัตกรรมการบริการและตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่ม  

 
 วิเครำะห์ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 วิเครำะห์จ ำแนกควำมต้องเฉพำะกลุ่ม/เฉพำะบุคคล 
 ก ำหนดแผนกำรพัฒนำและปรับปรุงกระบวนกำร/กำรบริกำร 
 ด ำเนินกำรปรับปรุงและพัฒนำกระบวนกำร/กำรบริกำร 
 ทบทวน ประเมิน เรียนรู้ และปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง 

การสร้างนวัตกรรมการบริการ 
 กำรสร้ำงรูปแบบกำรท ำงำนใหม่  ๆ ที่ช่วยเสริมสร้ำงควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรให้เพ่ิมขึ้น  

ท ำให้ผู้รับบริกำรได้รับมุมมองใหม่ที่ท ำให้เกิดควำมรู้สึกที่ดี  พึงพอใจกับรูปแบบกำรให้บริกำรส่งผลให้
องค์กำรเติบโต 

ระดับ ความหมาย 
Basic กำรบริกำรที่ตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของกลุ่มผู้ รับบริกำร  

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก และกำรถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติในทุกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
Advance กำรสร้ำงนวัตกรรมกำรบริกำรที่ตอบสนองควำมต้องกำรทั้งภำพรวมและเฉพำะกลุ่มได้

อย่ำงมีประสิทธิผล (Customer groups and segments) 
Significance กำรสร้ำงนวัตกรรมกำรบริกำรที่สำมำรถให้บริกำรเฉพำะบุคคลที่สำมำรถออกแบบได้ 

(Personalized/Customized service) 
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Checklist 3.3 การสร้างนวัตกรรมการบริการและตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่ม 
 

Basic Advance Significance 
B1: วิเครำะห์ควำมต้องกำรและควำม
คำดหวังของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียเพื่อก ำหนดโอกำสในกำร
พัฒนำหรือปรับปรุงกำรบริกำรหรือ
กระบวนกำรปฏิบัติงำน 
B2: ก ำหนดแผนงำนและแนวทำงใน
กำรพัฒนำและปรับปรุงกำรบริกำร
หรือกระบวนกำรปฏิบัติงำน รวมถึง
สื่อสำรให้ผู้ที่ เกี่ ยวข้องได้รับทรำบ
แนวทำงอย่ำงทั่วถึง 
B3: พัฒนำและปรับปรุงกำรบริกำร
หรือกระบวนกำรปฏิบัติ งำนอย่ำง
ต่อเนื่อง 

A1: วิเครำะห์และจ ำแนกควำมต้องกำร
ของกลุ่มผู้รับบริกำรเฉพำะกลุ่มอย่ำง
ชัดเจน 
A2: ก ำหนดแผนงำนและแนวทำงใน
กำรพัฒนำและปรับปรุงกำรบริกำร
หรื อกระบวนกำรปฏิบั ติ ง ำน เพื่ อ
ตอบสนองควำมต้องกำรและของกลุ่ม
ผู้รับบริกำรเฉพำะกลุ่ม 
A3: น ำนวัตกรรมหรือน ำเทคโนโลยี
ดิจิทัลมำใช้ในกำรตอบสนองควำม
ต้องกำรของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียเฉพำะกลุ่ม 
 

S1: วิเครำะห์และจ ำแนกควำมต้องกำร
ของกลุ่มผู้รับบริกำรเฉพำะบุคคล 
S2: ก ำหนดแผนงำนและแนวทำงใน
กำรพัฒนำและปรับปรุงกำรบริกำร
หรื อกระบวนกำรปฏิบั ติ ง ำน เพื่ อ
ตอบสนองควำมต้องกำรและของกลุ่ม
ผู้รับบริกำรเฉพำะบุคคล 
S3: น ำนวัตกรรมหรือน ำเทคโนโลยี
ดิจิทัลมำใช้ในกำรตอบสนองควำม
ต้องกำรของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียเฉพำะบุคคล 
S4: สร้ำงควำมร่วมมือกับเครือข่ำย
ห รื อ ห น่ ว ย ง ำ น ภ ำ ย น อก ใน ก ำ ร
ต อ บ ส น อ ง ค ว ำ ม ต้ อ ง ก ำ ร ข อ ง
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เฉพำะบุคคล 

RB1: กำรบริกำรหรือกระบวนกำร
ปฏิบัติงำนสำมำรถตอบสนองกลุ่ม
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก
ขององค์กำร 

RA1: กำรบริกำรหรือกระบวนกำร
ปฏิบัติงำนสำมำรถตอบสนองกลุ่ม
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เฉพำะกลุ่ม 

RS1: กำรบริกำรหรือกระบวนกำร
ปฏิบัติงำนสำมำรถตอบสนองกลุ่ม
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เฉพำะบุคคล 
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3.4 กระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนที่รวดเร็วและสร้างสรรค์  

 
 ออกแบบกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
 ด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
 ติดตำมผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
 วิเครำะห์และเชื่อมโยงข้อร้องเรียนไปสู่กำรพัฒนำองค์กำร 
 กระบวนกำรแก้ไขข้อร้องเรียน 
 จัดให้มีช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียนอย่ำงเป็นทำงกำร มีระบบสำรบรรณอิเล็กทรอนิกส์ควบคุม 

กำรด ำเนินกำรเกี่ยวกับหนังสือร้องเรียน โดยแยกล ำดับควำมส ำคัญตำมแหล่งที่มำ ก ำหนดระยะเวลำ
กำรตอบกลับและแก้ไขตำมควำมส ำคัญของเรื่องที่ร้องเรียน และหนดผู้รับผิดชอบตำมเรื่องที่ร้องเรียน 

 มีกำรรำยงำนสถิติกำรร้องเรียนและกำรบริกำรที่ไม่เป็นไปตำมเป้ำหมำย เพ่ือให้ประชำชนได้รับทรำบ
ถึงประเด็นปัญหำ รวมทั้งสถิติในกำรตอบข้อสงสัย และจ ำนวนข้อร้องเรียนที่ได้รับกำรแก้ไข หรือ
สถำนะกำรแก้ไขปัญหำผ่ำนกำรแจ้งกลับโดยเครื่องมือสื่อสำรที่มีประสิทธิภำพ 

 แก้ไขปัญหำให้ทันกำรณ์และสร้ำงควำมเชื่อมั่นให้กลับคืนมำต้องอยู่บนพ้ืนฐำนของกำรสื่อสำรและ
สร้ำงควำมเข้ำใจในปัญหำและข้อร้องเรียนของผู้รับบริกำร กระบวนกำรกำรแก้ไขข้อร้องเรียนอำศัย
ควำมร่วมมือและกำรค้นหำหนทำงแก้ไขร่วมกัน และกำรสื่อสำรที่ทันกำรณ์ 
 

ระดับ ความหมาย 
Basic กระบวนกำรรับข้อร้องเรียนอย่ำงเป็นระบบ และมีมำตรฐำนในกำรจัดกำรข้อร้องเรียน

ได้อย่ำงมีประสิทธิผล 
Advance กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนอย่ำงเป็นระบบ รวดเร็ว ทันกำรณ์ และตอบสนองอย่ำง

มีประสิทธิผล 
Significance กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนอย่ำงเป็นระบบ และกำรใช้เทคโนโลยีกำรสื่อสำรมำเพ่ือ

กำรตอบสนองอย่ำงมีประสิทธิผล และสร้ำงควำมพึงพอใจในกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
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Checklist 3.4 กระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนที่รวดเร็วและสร้างสรรค์ 
 

Basic Advance Significance 
B1: จัดกำรช่องทำงกำรร้องเรียนท่ีเป็น
ระบบสำมำรถเข้ำถึงได้อย่ำงสะดวก 
B2: จัดกำรข้อร้องเรียน ตอบสนอง 
ข้ อร้ อ ง เ รี ยนอย่ ำ ง ร วด เ ร็ วและมี
ประสิทธิภำพ 

A1: น ำเทคโนโลยีดิจิทัลมำใช้ในกำร
ตอบสนองข้อร้องเรียน 
A2: ติดตำมผลสัมฤทธิ์ของกำรจัดกำร
ข้อร้องเรียนและสรุปเป็นสำรสนเทศ
เพื่อใช้ในกำรตัดสินใจ 
A3: เช่ือมโยงสำรสนเทศที่เกี่ยวข้องกับ
ข้อร้องเรียนของผู้รับบริกำรและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียไปสู่กำรปรับปรุงกำร
บริกำรและกำรปฏิบัติงำน 

S1: น ำเทคโนโลยีดิจิทัลมำใช้ในกำร
ติดตำมสถำนะกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
S2: สร้ำงควำมร่วมมือของเครือข่ำย
และหน่วยงำนภำยนอกเพื่อน ำไปสู่กำร
แก้ ไขข้อร้องเรียนอย่ำงยั่ งยืนและ
สร้ำงสรรค์ 
 

RB1: กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
และกำรตอบสนองข้อร้องเรียนเป็น
ระบบและมีมำตรฐำน 
RB2: ควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียน 
ต่อกำรจัดกำรและตอบสนองข้อร้องเรียน 

RA1: ประสิทธิผลของกำรจัดกำรและ
ตอบสนองข้อร้องเรียน 
RA2: เกิดกำรเรียนรู้และน ำไปสู่กำร
ปรับปรุงกระบวนกำรบริกำรและกำร
ปฏิบัติงำน 

RS1: อัตรำข้อร้องเรียนซ้ ำลดลง 
RS2: ควำมเช่ือมั่นและควำมพึงพอใจ
ของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ขององค์กำร 
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้  

 
4.1 การก าหนดตัววัดเพื่อการติดตามงานอย่างมีประสิทธิผล 

 
 วิเครำะห์และคัดเลือกตัววัดที่ส ำคัญ 
 วำงแผน รวบรวมตัววัดที่ส ำคัญ 
 วิเครำะห์ผลกำรด ำเนินงำน 
 น ำผลกำรวิเครำะห์ไปใช้ในกำรพัฒนำองค์กำร 

ตัววัดเพื่อการติดตามงาน 
 ก ำหนดตัววัดผลกำรด ำเนินงำนที่ส ำคัญ เพ่ือใช้ติดตำมกำรปฏิบัติงำนประจ ำวัน ผลกำรด ำเนินงำน

โดยรวม และเพ่ือติดตำมควำมก้ำวหน้ำในกำรบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติกำร 
 เลือก รวบรวมและปรับตัววัด ให้สอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกันและบูรณำกำรกัน 
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ระดับ ความหมาย 

Basic กำรวำงแผนและกำรรวบรวมข้อมูลและตัววัดทั้งในระดับปฏิบัติกำรและยุทธศำสตร์ 
โดยผ่ ำนระบบเทคโนโลยีสำรสนเทศอย่ ำงมีประสิ ทธิภำพ ( Efficient Use of 
Performance Measures) 

Advance ระบบกำรจัดกำรข้อมูลและสำรสนเทศมีประสิทธิภำพ ปลอดภัย น่ำเชื่อถือ พร้อมใช้  
และเอ้ือให้บุคลำกรและผู้ ใช้งำนที่ เกี่ยวข้องสำมำรถเข้ำถึงได้อย่ำงมีประสิทธิผล  
(Quality and availability of data and information) 

Significance กำรจัดให้ข้อมูลและสำรสนเทศที่มีประโยชน์ต่อผู้ใช้งำนภำยนอก รวมทั้งภำคประชำชน
สำมำรถน ำไปใช้ได้อย่ำงทันทีโดยไม่ต้องร้องขอ (Public data portal) 

 
Checklist 4.1 การก าหนดตัววัดเพื่อการติดตามงานอย่างมีประสิทธิผล 
 

Basic Advance Significance 
B1: วิ เ ค ร ำะห์ และคั ด เ ลื อกตั ว วั ด 
ที่ส ำคัญที่ ใ ช้ในกำรติดตำมผลกำร
ด ำเนินงำนระดับยุทธศำสตร์  และ
ระดับปฏิบัติกำร 
B2: วำงแผนกำรรวบรวมข้อมูลและ 
ตัววัดระดับยุทธศำสตร์ และระดับ
ปฏิบัติกำร 
B3: ทบทวนผลกำรด ำเนินกำรตำมตัววัด 
ผลกำรด ำเนินงำนระดับยุทธศำสตร์ 
และระดับปฏิบัติกำร 
B4: น ำเทคโนโลยีสำรสนเทศมำใช้ 
ในกำรรวบรวมและวิเครำะห์ข้อมูล 
ตัววัดที่ส ำคัญ 

A1: บริหำรจัดกำรให้ข้อมูลสำรสนเทศ
มีควำมสะดวกในกำรเข้ำถึง และพร้อม
ใช้งำน ของผู้ที่เกี่ยวข้องในทุกระดับ
อย่ำงมีประสิทธิภำพและประสิทธิผล 
A2: มีกำรรักษำควำมมั่นคงปลอดภัย
ของข้อมูล และควำมปลอดภัยทำง 
ไซเบอร์ 

S1: จัดกำรข้อมูลสำรสนเทศที่ เป็น
ประโยชน์ต่อสำธำรณะ และเผยแพร่
เ ช่ือมโยงไปสู่กำรใช้ประโยชน์ของ 
ภำคส่วนท่ีเกี่ยวข้องโดยไม่ต้องร้องขอ 
S2: วิเครำะห์เช่ือมโยงสำรสนเทศของ
ตัววัดในกำรติดตำมงำนกับข้อมูลและ
สำรสนเทศของหน่วยงำนภำยนอก 
เพื่ อน ำ ไปสู่ กำรจัดท ำสำรสนเทศ 
ในเชิงลึก 
S3: เผยแพร่สำรสนเทศของตั ววัด 
แก่สำธำรณะในรูปแบบท่ีเข้ำใจง่ำย 

RB1: กำรตัดสินใจในระดับยุทธศำสตร์ 
แ ล ะ ร ะ ดั บ ป ฏิ บั ติ ก ำ ร ใ ช้ ข้ อ มู ล
ส ำ ร ส น เ ท ศ ข อ ง ตั ว วั ด ที่ ส ำ คั ญ
ประกอบกำรพิจำรณำ 
RB2: ประสิทธิภำพของกำรใช้ระบบ
เทคโนโลยีสำรสนเทศในกำรรวบรวม
ข้อมูลและตัววัดทั้งในระดับปฏิบัติกำร
และยุทธศำสตร์ 

RA1: ระบบกำรจัดกำรข้อมูลและ
สำรสน เทศมี ประสิ ทธิ ภำพ  และ
ประสิทธิผล 

RS1: สำรสนเทศของตัววัดที่วิเครำะห์
เชื่อมโยงกับหน่วยงำนภำยนอก 
RS2: สำรสนเทศของส่วนรำชกำร 
ที่พร้อมต่อกำรใช้งำน และประชำชน
สำมำรถน ำไปใช้ประโยชน์ได้ทันที 
โดยไม่ต้องร้องขอ 
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4.2 การวิเคราะห์ผลจากข้อมูลและตัววัดในทุกระดับเพื่อการแก้ปัญหา 

 
 วิเครำะห์เปรียบเทียบข้อมูลตัวชี้วัดกับเป้ำหมำยและคู่เทียบ 
 ค้นหำสำเหตุของปัญหำและคำดกำรณ์ผลกำรด ำเนินงำนในอนำคต 
 เชื่อมโยงไปสู่กำรแก้ไขปัญหำ 
 กำรวิเครำะห์ผลกำรด ำเนินกำร ควรประกอบด้วย กำรประเมินแนวโน้มของผลกำรด ำเนินกำร  

กำรคำดกำรณ์ในระดับองค์กำร ธุรกิจ และเทคโนโลยี กำรเปรียบเทียบ ควำมสัมพันธ์เชิงเหตุ 
และผล และกำรหำค่ำปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงกัน กำรวิเครำะห์ดังกล่ำวควรสนับสนุนกำรทบทวน  
ผลกำรด ำเนินกำร เพ่ือช่วยให้ทรำบต้นเหตุของปัญหำและช่วยจัดล ำดับควำมส ำคัญของกำร  
ใช้ทรัพยำกร 

 ผลลัพธ์ของกำรวิเครำะห์และกำรทบทวนผลกำรด ำเนินกำรระดับองค์กำร ควรสนับสนุนกำรจัดท ำ 
กลยุทธ์และกำรน ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic กำรวิ เครำะห์ผลจำกข้อมูลและตัววัดที่ รวบรวมจำกทุกระดับในส่วนรำชกำร 
เพ่ือกำรแก้ปัญหำในกระบวนกำรต่ำง ๆ ของส่วนรำชกำร 

Advance กำรวิเครำะห์ผลจำกข้อมูลและตัววัดในทุกระดับในส่วนรำชกำรเพ่ือค้นหำสำเหตุ 
ของปัญหำ และแก้ไขปัญหำในเชิงนโยบำยและกำรปรับยุทธศำสตร์ 

Significance กำรวิเครำะห์ผลจำกข้อมูลและตัววัดที่รวบรวมเชื่อมโยงในทุกระดับในส่วนรำชกำร เพ่ือ
ค้นหำสำเหตุของปัญหำ แก้ปัญหำได้อย่ำงทันกำรณ์ และสำมำรถคำดกำรณ์ผลลัพธ์ตำมที่
วำงแผนไว้ 
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Checklist 4.2 การวิเคราะห์ผลจากข้อมูลและตัววัดในทุกระดับเพื่อการแก้ปัญหา 
 

Basic Advance Significance 
B1: วิ เครำะห์ เปรียบเทียบผลจำก
ข้ อ มู ล แ ล ะ ตั ว วั ด ที่ ร ว บ ร วม จำก 
ทุกระดับในส่วนรำชกำรกับเป้ำหมำย
เพื่อประเมินและแสวงหำบทเรียน 
ที่ได้รับ 
B2: วิเครำะห์ข้อมูลค้นหำสำเหตุของ
ผลที่เกิดขึ้นเพื่อน ำไปสู่กำรหำแนวทำง
ใ น ก ำ ร ป รั บ ป รุ ง แ ล ะ พัฒน ำ กำ ร
ด ำเนินงำนขององค์กำร 
B3: เช่ือมโยงไปสู่กำรแก้ไขปัญหำและ
กำรพัฒนำปรับปรุ งกระบวนกำร
ท ำงำนของส่วนรำชกำร 

A1: วิ เครำะห์ เปรียบเทียบผลจำก
ข้ อ มู ล แ ล ะ ตั ว วั ด ที่ ร ว บ ร วม จำก 
ทุกระดับในส่วนรำชกำรกับคู่เทียบหรือ
คู่ แข่ งขันภำยนอกและน ำผลกำร
วิเครำะห์มำหำสำเหตุและคำดกำรณ์
ผลที่จะเกิดขึ้น 
A2: เช่ือมโยงผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล
และตัววัดไปสู่กำรพัฒนำและแก้ไข
ปัญหำในเชิงนโยบำยและกำรปรับปรุง
ยุทธศำสตร์ 

S1: น ำเทคโนโลยีดิจิทัลและข้อมูล
สำรสนเทศมำใช้ในกำรวิเครำะห์ค้นหำ
สำเหตุของปัญหำ และคำดกำรณ์ผล
กำรด ำเนินงำนในอนำคต 
S2: เช่ือมโยงผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล
และตัววัดไปสู่กำรพัฒนำและแก้ไข
ปัญหำอย่ำงทันกำรณ์ 

RB1: ประสิทธิผลของกำรวิเครำะห์
ข้อมูลที่น ำไปใช้ในกำรติดตำมและ
แก้ไขปัญหำของส่วนรำชกำร 

RA1: ประสิทธิผลของกำรวิเครำะห์
ข้อมูลที่น ำไปใช้ในกำรพัฒนำและแก้ไข
ปัญหำ ใน เ ชิ งน โยบำยหรื อ ระดับ
ยุทธศำสตร์ 

RS1: ประสิทธิผลของกำรพัฒนำและ
แก้ไขปัญหำอย่ำงทันกำรณ์และอย่ำง
ยั่ ง ยื น ใน เ ชิ งน โ ยบำยหรื อ ร ะ ดั บ
ยุทธศำสตร์ 

 
4.3 การใช้ความรู้และองค์ความรู้ของส่วนราชการในการแก้ปัญหา เรียนรู้ และมีเหตุผล 
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 รวบรวมและจัดเก็บองค์ควำมรู้ที่จ ำเป็นในกำรขับเคลื่อนองค์กร 
 ถ่ำยทอด ส่งต่อ แลกเปลี่ยนองค์ควำมรู้ 
 ปลูกฝังให้กำรเรียนรู้เป็นวัฒนธรรมองค์กร 
 เชื่อมโยงต่อยอดองค์ควำมรู้ไปสู่กำรพัฒนำองค์กรและสร้ำงนวัตกรรม 
 กำรเรียนรู้ต้องได้รับกำรปลูกฝังลงไปในวิถีกำรปฏิบัติงำนขององค์กำร โดยควรเป็นส่วนหนึ่งของกำร

ปฏิบัติงำนประจ ำวันที่ท ำจนเป็นกิจวัตร สิ่งที่ส่งผลต่อกำรแก้ปัญหำที่ต้นเหตุโดยตรง เน้นกำรสร้ำง 
องค์ควำมรู้และแบ่งปันควำมรู้ทั่วทั้งองค์กำร สิ่งที่เกิดจำกกำรมองเห็นโอกำสในกำรเปลี่ยนแปลง 
ที่ส ำคัญและมีควำมหมำย รวมทั้งกำรสร้ำงนวัตกรรม 

 กำรจัดกำรควำมรู้ (Knowledge Management) กำรจัดกำรควำมรู้ขององค์กำรต้องมุ่งเน้นที่ควำมรู้ 
ที่บุคลำกรต้องใช้ในกำรปฏิบัติงำน เ พ่ือกำรปรับปรุงกระบวนกำร ผลิตภัณฑ์ และบริ กำร  
และใช้นวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่ำเพ่ิมให้แก่ลูกค้ำและองค์กำร 

 ระบบกำรจัดกำรควำมรู้ขององค์กำรควรมีกลไกกำรแบ่งปันควำมรู้ของบุคลำกรและองค์กำร เพ่ือท ำให้
มั่นใจว่ำจะรักษำกำรท ำงำนที่ให้ผลกำรด ำเนินกำรที่ดีอย่ำงต่อเนื่องแม้ในช่วงที่มีกำรปรับเปลี่ยน 

 องค์กำรควรก ำหนดว่ำควำมรู้ใดส ำคัญอย่ำงยิ่งต่อกำรปฏิบัติงำน และท ำให้มีกระบวนกำรแบ่งปัน
สำรสนเทศนี้อย่ำงเป็นระบบ โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งสำรสนเทศที่เป็นควำมรู้ส่วนบุคคลที่ฝังลึกอยู่ใน  
ตัวบุคลำกร (Implicit Knowledge) 
 

ระดับ ความหมาย 
Basic กระบวนกำรรวบรวมข้อมูลสำรสนเทศและองค์ควำมรู้ที่เกี่ยวข้องกับส่วนรำชกำร  

อย่ำงเป็นระบบเพื่อใช้ในกำรเรียนรู้พัฒนำและต่อยอดกำรพัฒนำของส่วนรำชกำร 
Advance มีกำรวิเครำะห์และเชื่อมโยงกับข้อมูลสำรสนเทศและองค์ควำมร้ีนอกส่วนรำชกำร  

เพ่ือกำรแก้ไขปัญหำ และสร้ำงนวัตกรรม 
Significance มีกำรวิเครำะห์และน ำไปสู่กำรแก้ไขปรับปรุงจนเกิดเป็นกระบวนกำรที่เป็นเลิศ และ

ผลลัพธ์ที่ดีสู่กำรบรรลุยุทธศำสตร์และกำรบริกำรประชำชนที่ดียิ่งข้ึน 
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Checklist 4.3 การใช้ความรู้และองค์ความรู้ของส่วนราชการในการแก้ปัญหา เรียนรู้ และมีเหตุผล 
 

Basic Advance Significance 
B1 :  ร วบ ร วม แ ล ะ จั ด เ ก็ บ ข้ อ มู ล 
สำรสนเทศ และองค์ควำมรู้ที่ส ำคัญ
ของส่วนรำชกำรอย่ำงเป็นระบบ 
B2: ถ่ำยทอด ส่งต่อ และแลกเปลี่ยน
องค์ควำมรู้ที่ส ำคัญภำยในองค์กำร  
B3: วิเครำะห์ เช่ือมโยงและต่อยอด
องค์ควำมรู้ที่ส ำคัญไปสู่กำรพัฒนำ 

A1: วิเครำะห์ข้อมูลสำรสนเทศและ
องค์ควำมรู้ภำยในองค์กำรเชื่อมโยงกับ
ข้อมูลสำรสนเทศและองค์ควำมรู้จำก
ภำยนอกองค์กำร เพื่อน ำมำใช้ในกำร
สร้ำงนวัตกรรม 
A2: แลกเปลี่ยนเรียนรู้บทเรียนที่ได้รับ
กับหน่วยงำนและเครือข่ำยภำยนอก 

S1: ส่งเสริมให้ทุกหน่วยงำนปรับปรุง
และสร้ำงนวัตกรรมกำรท ำงำนจำกกำร
ใช้ข้อมูลและควำมรู้ภำยในองค์กำร  
S2: ส ร้ ำ ง เ ค รื อ ข่ ำ ย จ น น ำ ไ ป สู่
กระบวนกำรที่เป็นเลิศ สนับสนุนให้
เกิด Best Practices ของหน่วยงำน
ต่ ำงๆ ภำยในองค์กำร และสร้ ำง
มำตรฐำนใหม่ในกำรบริกำร 

RB1: องค์ควำมรู้ที่ส ำคัญของส่วนรำชกำร
มีควำมพร้อมในกำรขับเคลื่อนกำร
ปฏิบัติงำนขององค์กร และต่อยอดไปสู่
กำรพัฒนำ 

RA1: เกิดนวัตกรรมและกำรพัฒนำจำก
กำรเช่ือมโยงกับข้อมูลสำรสนเทศและ
องค์ควำมรู้จำกภำยนอกองค์กำร 

RS1: แนวปฏิบัติที่ดี (Best Practices) 
จำกกำรจัดกำรควำมรู้ ไปใช้ในกำร
พัฒนำและแก้ไขปัญหำ 
RS2: มำตรฐำน รูปแบบบริกำรที่สร้ำง
ผลกระทบและมูลค่ำเพิ่มแก่ประชำชน 

 
4.4 การบริหารจัดการข้อมูล สารสนเทศ และการปรับระบบการท างานเป็นดิจิทัลเต็มรูปแบบ 

 

 ส ำรวจและวิเครำะห์ควำมต้องกำรด้ำนข้อมูลสำรสนเทศและเทคโนโลยีดิจิทัลที่ต้องกำร 

 ออกแบบและพัฒนำเทคโนโลยีดิจิทัล 

 ป้องกันควำมเสี่ยงและกำรโจมตีด้ำนเทคโนโลยีดิจิทัล 
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ระดับ ความหมาย 
Basic กำรวำงแผนกำรปรับเปลี่ยนรูปแบบกำรท ำงำนและกำรรวบรวมข้อมูลมำเป็นดิจิทัล  

อย่ำงเป็นระบบและมีตัววัดกำรบรรลุตำมแผนงำนอย่ำงมีประสิทธิภำพ (Planning of 
digitalization) 

Advance มีกำรวิเครำะห์ควำมเสี่ยงกำรป้องกันกำรโจมตีทำงไซเบอร์และกำรเตรียมพร้อม  
ต่อภัยพิบัติและภำวะฉุกเฉินที่มีประสิทธิผล (Cybersecurity and BCM) 

Significance กำรใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมำเพ่ิมประสิทธิภำพของกระบวนกำรท ำงำนลดต้นทุน และกำร
รำยงำนผลได้ทันกำรณ์ และมีประสิทธิผล (Efficiency and effectiveness) 

 
Checklist 4.4 การบริหารจัดการข้อมูล สารสนเทศ และการปรับระบบการท างานเป็นดิจิทัลเต็มรูปแบบ 
 

Basic Advance Significance 
B1: วิเครำะห์พันธกิจ ยุทธศำสตร์ และ
กำรด ำ เนินงำนภำยในองค์ก ำรที่
สำมำรถน ำเทคโนโลยีดิจิทัลมำใช้ใน
กำรเพิ่มประสิทธิภำพกำรปฏิบัติงำน 
และสร้ำงผลกระทบต่อผู้รับบริกำร 
B2 :  ส ำ ร ว จ ค ว ำ ม ต้ อ ง ก ำ ร 
(Requirement) ของกลุ่มเป้ำหมำยทั้ง
ภำยในและภำยนอกองค์กำร 
B3: ออกแบบและพัฒนำรูปแบบกำร
ท ำงำนไปสู่ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อ
เพิ่มประสิทธิภำพและอ ำนวยควำม
สะดวกแก่ผู้ใช้งำน 
B4 :  ก ำหนดตั ว วั ด เพื่ อ ใ ช้ติ ดตำม
กำรบบรลุตำมแผนกำรปรับเปลี่ยน 
สู่ระบบดิจิทัล 

A1: จัดท ำแผนงำนในกำรป้องกันควำม
เสี่ยงและกำรโจมตีทำงไซเบอร์ของ
ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลและข้อมูล
สำรสนเทศท่ีส ำคัญขององค์กำร 
A2: จัดท ำแผนงำนและแนวปฏิบัติ 
ที่ ชัด เจนในกำรเตรียมพร้อมและ
รองรับต่ อกำร โจมตีทำงไซ เบอร์   
ภัยพิบัติและภำวะฉุกเฉินที่โจมตีต่อ
ระบบดิจิทัลและข้อมูลสำรสนเทศ 
ขององค์กำร 

S1: น ำเทคโนโลยีดิจิทัลมำใช้ เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภำพของกระบวนกำรท ำงำน 
ลดต้นทุน และกำรรำยงำนผลได้ 
ทันกำรณ์อย่ำงมีประสิทธิผล 

RB1: ระบบเทคโนโลยีดิจิทัล และ
ร ะ บ บ ข้ อ มู ล ส ำ ร ส น เ ท ศ ที่ มี
ประสิทธิภำพและอ ำนวยควำมสะดวก
แก่ผู้ใช้งำน 

RA1: เทคโนโลยีดิจิทัลน ำไปสู่ผลลัพธ์ 
ที่สำมำรถเพิ่มประสิทธิภำพกำรท ำงำน 
หรือลดต้นทุนขององค์กำรได้ 
RA2: เทคโนโลยีดิจิทัลมีควำมมั่นคง 
และปลอดภัย 

RS1: เทคโนโลยีดิจิทัลหรือนวัตกรรม 
ที่สร้ำงผลกระทบสูงแก่ประชำชนและ
ผลลัพธ์ในระดับประเทศ 
RS2: เทคโนโลยีดิจิทัลหรือนวัตกรรมที่
เป็นต้นแบบกำรปฏิบัติที่ดีจนหน่วยงำน
อื่นสำมำรถเรียนรู้และน ำไปใช้พัฒนำได้ 
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หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5.1 ระบบการจัดการบุคลากรตอบสนองยุทธศาสตร์และสร้างแรงจูงใจ 

 

 วิเครำะห์ควำมต้องกำรด้ำนขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลังของบุคลำกร 
 ประเมินช่องว่ำงด้ำนขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลัง 
 บริหำรจัดกำรด้ำนบุคลำกรให้สอดคล้องกับควำมต้องกำรขององค์กำร 

ระบบการจัดการบุคลากร 
 ระบบกำรบริหำรจัดกำรบุคลำกรครบวงจรและบูรณำกำรตั้งแต่กำรสรรหำ ว่ำจ้ำง บรรจุ รักษำ

บุคลำกร สร้ำงสภำพแดล้อมที่เก้ือหนุนกำรท ำงำนของบุคลำกรให้มีประสิทธิภำพและประสิทธิผล 
 ระบบกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบุคลำกรที่มีประสิทธิภำพ ตอบสนองยุทธศำสตร์ และสร้ำงแรงจูงใจ  

มีควำมคล่องตัวและมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ มีกำรสร้ำงวัฒนธรรมกำรท ำงำนท่ีดี ก่อเกิดควำมร่วมมือ  
 ระบบกำรพัฒนำบุคลำกรมีควำมทันสมัย พัฒนำบุคลำกรในส่วนรำชกำรให้ก้ำวทันเทคโนโลยี มีทักษะ

ในกำรแก้ไขปัญหำ สร้ำงควำมรอบรู้ และควำมมีจริยธรรม มีควำมคิดริเริ่มที่น ำไปสู่นวัตกรรม มีควำม
เป็นผู้ประกอบกำรสำธำรณะ ปฏิบัติงำนโดยเน้นให้ประชำชนเป็นศูนย์กลำง 
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ระดับ ความหมาย 
Basic ระบบกำรสรรหำ ว่ำจ้ำง บรรจุ และกำรจัดวำงคนไปยังต ำแหน่งงำนที่ตรงกับควำมถนัด

และควำมต้องกำรเพ่ือประโยชน์สูงสุดของระบบงำนของรำชกำร โดยค ำนึงถึง 
ควำมต้องกำรที่หลำกหลำยของประชำชน 

Advance กำรประเมินประสิทธิผลกำรท ำงำนและเส้นทำงควำมก้ำวหน้ำของบุคลำกรทุกกลุ่ม 
สำมำรถสร้ำงแรงจูงใจให้บุคลำกรทุ่มเท และท ำงำนให้มีประสิทธิภำพสูง ตอบสนอง
ยุทธศำสตร์และมุ่งเน้นประโยชน์สุขแก่ประชำชน (High Performance) 

Significance นโยบำยกำรจัดกำรด้ำนบุคลำกรสนับสนุนกำรท ำงำนที่มีควำมคล่องตัวและปรับเปลี่ยน 
ให้ทันต่อกำรเปลี่ยนแปลงของสภำพแวดล้อมกำรท ำงำน 

 

Checklist 5.1 ระบบการจัดการบุคลากรตอบสนองยุทธศาสตร์และสร้างแรงจูงใจ 
 

Basic Advance Significance 
B1: วิเครำะห์ประเมินสภำพก ำลังคน 
ขีดควำมสำมำรถ และอัตรำก ำลัง 
ที่หน่วยงำนจ ำ เป็นเพื่อตอบสนอง 
พันธกิจ ยุทธศำสตร์ กำรเปลี่ยนแปลง
ในปัจจุบันและอนำคต 
B2: ก ำหนดคุณลักษณะของก ำลังคน 
ที่ต้องกำรในอนำคต 
B3: จั ด ท ำ แ ผ น ด้ ำ น บุ ค ล ำ ก ร ให้
ตอบสนองต่อพันธกิจ ยุทธศำสตร์  
กำร เปลี่ ยนแปลง ในปัจจุบันและ
อนำคต 
B4: ออกแบบโครงสร้ำงกำรท ำงำน 
ใ ห้ ต อ บ ส น อ ง ต่ อ พั น ธ กิ จ แ ล ะ
ยุทธศำสตร์ขององค์กำร 
B5: จัดท ำระบบกำรสรรหำว่ำจ้ำงและ
บรรจุบุคลำกรให้มีประสิทธิภำพ 
B6: จัดอัตรำก ำลังให้ตรงกับควำมรู้
ควำมสำมำรถเพื่อประโยชน์สูงสุด 

A1: ออกแบบระบบกำรประ เ มิ น
ประสิทธิผลกำรปฏิบัติรำชกำรของ
บุคลำกรในทุกระดับอย่ำงชัดเจนและ
โปร่งใส 
A2: สร้ ำ งกำรมี ส่ วนร่ วมระหว่ ำ ง
ผู้บังคับบัญชำกับผู้ปฏิบัติงำนในกำร
ผลักดันประสิทธิผลกำรปฏิบัติรำชกำร
ที่ด ี
A3: อ อ ก แ บ บ ร ะ บ บ เ ส้ น ท ำ ง
ควำมก้ำวหน้ำของบุคลำกร 
A4: สร้ำงกำรมีส่วนร่วมของบุคลำกร
ทุกระดับในกำรพัฒนำศักยภำพและ
ก ำ ร ก ำ ห น ด เ ส้ น ท ำ ง ก ำ ร พัฒน ำ
ควำมก้ำวหน้ำของตนเอง 

S1: บริหำรจัดกำรด้ำนบุคลำกรให้มี
ควำมคล่องตัวในกำรประสำนงำน 
ในแนวรำบ และปรับเปลี่ยนให้ทันต่อ
กำรเปลี่ยนแปลงของสภำพแวดล้อม
กำรท ำงำน 
S2: สร้ำงควำมร่วมมือด้ำนบุคลำกรกับ
หน่วยงำนภำยนอกและเครือข่ำยใน
กำรส่งเสริมกำรท ำงำนร่วมกัน 
S3: น ำเทคโนโลยีดิจิทัลและข้อมูล
สำรสนเทศเข้ำมำใช้ในกำรจัดกำรด้ำน
ก ำลังคนภำครัฐ 

RB1: ควำมสอดคล้องเชิงยุทธศำสตร์
ระหว่ำงทิศทำงกำรบริหำรงำน ของ
หน่วยงำนกับกลยุทธ์ด้ำนทรัพยำกร
บุคคล 

RA1: บุคลำกรมีผลกำรปฏิบัติรำชกำร
ดีส่งผลสัมฤทธ์ิต่อภำรกิจองค์กำร 
RA2: บุคลำกรมีควำมก้ำวหน้ำและมี
ขีดควำมสำมำรถในระดับที่พร้อมใน
กำรขับ เคลื่ อนงำนขององค์กรให้
บรรลุผลสัมฤทธ์ิ 

RS1: กำรบริหำรบุคลำกรมีควำม
คล่องตัวและปรับเปลี่ยนให้ทันต่อกำร
เปลี่ยนแปลงของสภำพแวดล้อมกำร
ท ำงำน 
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Basic Advance Significance 
RB2: ทรัพยำกรบุคคลมีควำมรู้ ทักษะ
และสมรรถนะที่จ ำเป็น ส ำหรับกำร
ปฏิบัติงำน 
RB3: โครงสร้ำงองค์กร ระบบกำรสรร
หำว่ำจ้ำง และกำรจัดอัตรำก ำลังมี
ประสิทธิภำพ โปร่งใสและเหมำะสม 

RS2: พัฒน ำ แ ล ะก ำ ร ธ ำ ร ง รั กษำ
บุคลำกรที่เป็นก ำลังส ำคัญที่จะน ำไปสู่
ควำมได้เปรียบ 
ในกำรแข่งขันขององค์กำรอย่ำงยั่งยืน 

 
5.2 ระบบการท างานที่มีประสิทธิภาพ คล่องตัวและมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ 

 
 ออกแบบกำรท ำงำนและบริหำรบุคลำกรเพ่ือให้งำนขององค์กรบรรลุผลส ำเร็จ ใช้ประโยชน์อย่ำงเต็มที่

จำกสมรรถนะหลักขององค์กำร ส่งเสริมสนับสนุนกำรมุ่งเน้นลูกค้ำและธุรกิจ มีผลกำรด ำเนินกำร 
ที่เหนือกว่ำควำมคำดหมำย และนวัตกรรมในกำรท ำงำน รูปแบบใหม่ 
  

ระดับ ควำมหมำย 
Basic สภำพแวดล้อมในกำรท ำงำนที่ 

-ปลอดภัย 
-สนับสนุนกรท ำงำนท่ีมีประสิทธิภำพ 

-คล่องตัว 
-ร่วมกันท ำงำนให้เกิดประสิทธิผล 

Advance สภำพแวดล้อมที่เอ้ือให้บุคลำกรมีควำมรับผิดชอบ (Empower) กล้ำตัดสินใจ เข้ำถึง
ข้อมูลเพื่อใช้สนับสนุนกำรท ำงำนและกำรแก้ปัญหำเพื่อบรรลุแผนงำนหลักขององค์กำร 

Significance กำรท ำงำนที่เป็นทีมที่มีสมรรถนะสูง มีควำมคล่องตัวและสำมำรถท ำงำนร่วมกับเครือข่ำย
ภำยนอกเพ่ือน ำไปสู่กำรแก้ไขปัญหำที่ซับซ้อนอย่ำงมีประสิทธิผล 

 
 



45 
  คู่มือ PMQA 4.0 Checklist  

Checklist 5.2 ระบบการจัดการบุคลากรตอบสนองยุทธศาสตร์และสร้างแรงจูงใจ 
 

Basic Advance Significance 
B1: ออกแบบระบบงำนที่ส่งเสริมกำร
บรรลุพันธกิจและยุทธศำสตร์ของ
องค์กำร 
B2: ส ร้ ำ ง บ ร ร ย ำ ก ำ ศ แ ล ะ ส ภ ำ พ 
แวดล้ อมในกำรท ำงำนแบบมุ่ งผล 
สัมฤทธ์ิ กระตุ้นให้เกิดกำรท ำงำนที่มี
ประสิทธิภำพและมีควำมคล่องตัว 
B3: ก ำหนดแนวปฏิบัติเกี่ยวกับควำม
ปลอดภัยในกำรปฏิบัติงำนใช้เป็นแนว
ปฏิบัติส ำหรับบุคลำกรที่เกี่ยวข้องได้ถือ
ปฏิบัติ 

A1: สร้ ำ ง สภ ำพแวดล้ อมภำ ย ใน
องค์กำรที่ให้ควำมส ำคัญกับกำรท ำงำน
เป็นทีมข้ำมสำยงำนและกำรมีส่วนร่วม
ของบุคลำกรภำยในองค์กำร 
A2: ส่ ง เสริ มรู ปแบบกำรท ำ งำนที่
ตอบสนองต่อกำรขับเคลื่อนหรือแก้ไข
ปัญหำแบบรวดเร็ว 
A3: ส่งเสริมรูปแบบกำรท ำงำนที่ ให้
บุคลำกรทุกระดับได้มีส่วนร่วมและกลำ้
ตัดสินใจ 
A4: น ำเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ำมำใช้ใน
กำรส่งเสริมกำรท ำงำนและสร้ำงควำม
คล่องตัวในกำรปฏิบัติงำน 

S1: สร้ำงนวัตกรรมในกำรท ำงำนที่มี
ศักยภำพ โปร่งใส และตอบสนองต่อ
กระแสควำมเปลี่ยนแปลงจำกปัจจัย
ภำยนอกได้อย่ำงรวดเร็ว 
S2: สร้ำงรูปแบบกำรท ำงำนที่มีควำม
ร่วมมือกับเครือข่ำยภำคประชำชนและ
หน่วยงำนภำยนอกในลักษณะของ
ทีมสหสำขำ (Trans-disciplinary) เพื่อ
น ำไปสู่ควำมส ำเร็จร่วมกัน 

RB1: บุคลำกรมีควำมปลอดภัยในกำร
ปฏิบัติงำน 
RB2: กำรท ำงำนมีควำมคล่องตัว เกิด
ควำมร่วมมือในกำรปฏิบัติงำนเพื่อ
สนับสนุนให้เกิดประสิทธิภำพในกำร
ปฏิบัติงำนของบุคลำกร 

RA1: สภำพแวดล้อมในกำรท ำงำนที่
สนับสนุนให้เกิดควำมส ำเร็จตำมพันธกิจ
และยุทธศำสตร์ขององค์กร 

RS1: รูปแบบกำรท ำงำนข้ำมหน่วยงำน
ที่มีกำรบูรณำกำรกำรท ำงำนร่วมกัน
เพื่อน ำไปสู่ผลสัมฤทธิ์ในระดับประเทศ
และประโยชน์สุขของประชำชน 
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5.3 การสร้างวัฒนธรรมการท างานที่ดีและความร่วมมือ 

 
 ส ำรวจและวิเครำะห์ปัจจัยที่มีผลต่อควำมผูกพันและแรงจูงใจในกำรปฏิบัติงำน 
 สร้ำงวัฒนธรรมกำรท ำงำนและแรงจูงใจกับบุคลำกร 

ลักษณะของวัฒนธรรมที่ท าให้องค์การเกิดประสิทธิผล 
จำกกำรศึกษำของเดเนียล อำร์ เดนิสัน (Daniel R. Denison, 1990) ในเรื่องปัจจัยด้ำนวัฒนธรรม

องค์กำรและประสิทธิภำพ (Effectiveness) ขององค์กำรเป็นอย่ำงมำก เมื่อวัฒนธรรมนั้นก่อให้เกิดสิ่งต่อไปนี้ 
1) กำรผูกพัน (Involvement) กำรผูกพันและกำรมีส่วนร่วมในองค์กำร 
2) กำรปรับตัว (Adaptability) กำรปรับตัวที่เหมำะสมกับกำรเปลี่ยนแปลงของสภำพแวดล้อม 

ทั้งภำยในและภำยนอกองค์กำร 
3) กำรพฤติปฏิบัติได้สม่ ำเสมอ (Consistency) กำรประพฤติปฏิบัติได้สม่ ำเสมอ ซึ่งจะท ำให้กำร

ท ำงำนที่ประสำนกันและสำมำรถคำดหมำยพฤติกรรมต่ำงๆ ที่เกิดขึ้นได้ 
4) มีวิสัยทัศน์และภำรกิจขององค์กำรที่ เหมำะสม มีวิสัยทัศน์และภำรกิจขององค์กำรที่เหมำะสม  

ท ำให้องค์กำรมีกรอบทิศทำงกำรด ำเนินที่ชัดเจน 
ปัจจัยทั้ง 4 ส่วนข้ำงต้น จะท ำให้องค์กำรสำมำรถบรรลุสู่ประสิทธิผล (Effectiveness) ตำมที่ต้องกำร

ปัจจัยด้ำนวัฒนธรรมองค์กำรจึงมีควำมส ำคัญที่จะสนับสนุนให้องค์กำรบรรลุสู่วิสัยทัศน์ และภำรกิจที่ก ำหนด
อย่ำงเหมำะสมได ้

 
ระดับ ความหมาย 

Basic กำรสร้ำงวัฒนธรรมในกำรท ำงำนที่เป็นมืออำชีพเปิดโอกำสในกำรน ำเสนอควำมคิด  
ริเริ่มและสนับสนุนควำมคิดสร้ำงสรรค์ 

Advance กำรค้นหำปัจจั ยที่ ท ำ ให้บุ คลำกรมีควำมผูก พันทุ่ ม เทมีผลกำรปฏิบัติ งำนที่ดี   
และสร้ำงวัฒนธรรมกำรท ำงำนท่ีน ำไปสู่ผลลัพธ์ขององค์กำร 

Significance กำรสร้ำงวัฒนธรรมกำรท ำงำนที่มีประสิทธิภำพสูง สร้ำงควำมภูมิใจและควำมเป็นเจ้ำของ
ให้แก่บุคลำกร (Public Entrepreneurship) และร่วมมือเ พ่ือน ำพำองค์กำรไปสู่
ควำมส ำเร็จและประโยชน์ที่เกิดกับสังคมและประชำชน 
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Checklist 5.3 การสร้างวัฒนธรรมการท างานที่ดีและความร่วมมือ 
 

Basic Advance Significance 
B1: สร้ำงวัฒนธรรมในกำรท ำงำน 
ที่เป็นมืออำชีพ 
B2: สร้ำงกลไกและช่องทำงที่ เปิด
โ อ ก ำ ส ใ ห้ บุ ค ล ำ ก ร ไ ด้ คิ ด ริ เ ริ่ ม
สร้ำงสรรค์และมีส่วนร่วมในกำรพัฒนำ
องค์กำร 

A1: ค้นหำปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมผูกพัน 
กำรทุ่มเท และผลกำรปฏิบัติงำนที่ดี
ของบุคลำกร 
A2: สร้ำงให้เกิดแรงจูงใจเพื่อให้เกิดผล
กำรปฏิบัติงำนท่ีดี 
A3: วิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ระหว่ำง
ปัจจัยที่สร้ำงควำมผูกพันกับผลลัพธ์
ขององค์กำร 

S1 :  ส ร้ ำ ง วัฒนธร รมกำรท ำ ง ำน 
ในเชิงรุก มุ่งเน้นกำรสร้ำงคุณค่ำ ยึดมั่น
ประโยชน์ส่วนรวมและประโยชน์สุข
ของประชำชน 
S2: สร้ำงแนวคิดของบุคลำกรในกำร
เป็นผู้ประกอบกำรภำครัฐ โดยมุ่งเน้น
ประโยชน์ของส่วนรวมผู้รับบริกำรหรือ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นหลัก 

RB1: วัฒนธรรมกำรท ำงำนแบบมือ
อำชีพ 

RA1: บุคลำกรมีควำมผูกพัน มีแรงจูงใจ
ในกำรปฎิบัติงำน 

RS1: บุคลำกรปฏิบัติงำนโดยมุ่งเน้น
กำรสร้ ำงคุณค่ ำ  ยึดมั่ นประโยชน์
ส่ ว น ร วม  และประ โ ยชน์ สุ ข ของ
ประชำชน 
RS2 รักษำและดึ งดูดบุคลำกรที่มี
ศักยภำพให้เป็นส่วนหนึ่งขององค์กำร 

 
5.4 ระบบการพัฒนาบุคลากร 

 
แนวทำงและกระบวนกำรพัฒนำและส่งเสริมให้บุคลำกรมีควำมรู้ควำมสำมำรถ มีทักษะในกำรปฎิบัติงำน

ได้อย่ำงมีประสิทิภำพ เกิดกำรพัฒนำศักยภำพโดยรูปแบบที่หลำกหลำยเหมำะสมกับบริบทขององค์กำร  
เช่น กำรฝึกอบรม  กำรศึกษำดูงำน กำรถ่ำยทอดประสบกำรณ์ระหว่ำงกัน 

1) แสวงหำควำมจ ำเป็นและควำมต้องกำรในกำรพัฒนำบุคลำกร 
 ค ำนึงถึงควำมต้องกำรระยะสั้นระยะยำวเพ่ือน ำไปสู่กำรบรรลุเป้ำหมำยขององค์กำร 
 ค ำนึงถึงควำมต้องกำรในกำรพัฒนำและควำมก้ำวหน้ำของบุคลำกร 
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 บทบำทภำรกิจ และยุทธศำสตร์ขององค์กำร 
 สภำพแวดล้อมและควำมเปลี่ยนแปลงทำงด้ำนบุคลำกรทั้งภำยในและภำยนอกองค์กำร 
 ควำมต้องกำรในกำรพัฒนำของบุคลำกร 

2) วำงแผนในกำรพัฒนำบุคคล 
3) ด ำเนินกำรในกำรพัฒนำบุคคล 

 Training 
 On the job training 
 กำรประชุมอภิปรำย (Conference) 
 กำรศึกษำกรณีตัวอย่ำง (Case study) 
 กำรศึกษำดูงำน (Study visit) 
 กำรโยกย้ำยสับเปลี่ยนหน้ำที่กำรงำน (Job rotation) 
 กำรสอนงำน (Coaching) 
 พ่ีเลี้ยง (Mentoring) 
 กำรศึกษำดูงำนนอกสถำนที่ 

4) ติดตำมและประเมินผลกำรพัฒนำบุคคล 
 สมรรถนะ ขีดควำมสำมำรถ 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic ระบบกำรพัฒนำบุคลำกรที่สร้ำงคนให้มี 
- คุณธรรม จริยธรรม 

- มีควำมรู้และทักษะในกำรแก้ปัญหำ 
- ทักษะด้ำนดิจิทัลและควำมรอบรู้ให้ทันต่อกำรเปลี่ยนแปลง 

Advance ระบบกำรพัฒนำบุคลำกรเพ่ือเพ่ิมพูนสั่งสมทักษะควำมรู้ควำมเชี่ยวชำญในด้ำนต่ำง  ๆ  
ที่มีควำมส ำคัญต่อสมรรถนะหลักและกำรบรรลุเป้ำหมำยยุทธศำสตร์ของส่วนรำชกำร 

Significance ระบบกำรพัฒนำบุคลำกรและผู้น ำให้มีทักษะที่สำมำรถปฏิบัติงำนได้หลำกหลำย มีควำม
รอบรู้ สำมำรถตัดสินใจและมีควำมคิดในเชิงวิกฤติ พร้อมรับปัญหำที่มีควำมซับซ้อนมำก
ยิ่งขึ้น (Fluid Intelligence/ Complex Problem Solving) 
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Checklist 5.4 ระบบการพัฒนาบุคลากร 
 

Basic Advance Significance 
B1: ก ำหนดเป้ ำหมำยและทิศ
ทำงกำรพัฒนำบุคลำกรให้ชัดเจน 
B2: จัดท ำแผนกำรพัฒนำบุคลำกร
ที่ ส อ ด ค ล้ อ ง กั บ พั น ธ กิ จ 
ยุทธศำสตร์ และควำมรู้ทักษะที่
จ ำเป็น 
B3: ก ำหนดแนวทำงกำรพัฒนำที่
สร้ำงกำรมีส่วนร่วมของบุคลำกร
ใ น ก ำ ร ก ำ ห น ด ม ำ ต ร ฐ ำ น
ควำมส ำเร็จของกำรพัฒนำ 

A1: สร้ำงรูปแบบกำรเรียนรู้และ
พัฒนำที่ ต อบสนองต่ อค ว ำ ม
ต้องกำรในกำรเรียนรู้ที่แตกต่ำง
กันของบุคลำกรภำครัฐและกำร
บริหำรจัดกำรเรียนรู้ด้วยตนเอง
ของบุคลำกร 
A2: พั ฒ น ำ ก ร อ บ ทั ก ษ ะ 
(Skillsets) กำรท ำงำนในยุคดิจิทัล
และศตวรรษ 
ที่ 21 ให้กับบุคลำกร 
A3: น ำเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ำมำใช้
ในกำรส่งเสริมกำรเรียนรู้และ
พัฒนำ 

S1: เตรียมพร้อมบุคลำกรให้มี
ทักษะ 
ที่ ส ำ ม ำ ร ถ ป ฏิ บั ติ ง ำ น ไ ด้
หลำกหลำย  
มีควำมสำมำรถในกำรตัดสินใจ 
พร้อมรับกับปัญหำที่ควำมซับซ้อน 
S2: สร้ำงเครือข่ำยระหว่ำงส่วน
รำชกำร หน่วยงำนภำครัฐ และ
ภำคเอกชน  
ทั้งในประเทศและ ต่ำงประเทศ 
เพ่ือพัฒนำบุคลำกรภำครัฐให้มี
กรอบควำมคิดและทักษะที่จ ำเป็น
ในกำรสร้ำงสรรค์เพ่ือประชำชน 
และประโยชน์ส่วนรวม 

RB1: บุคลำกรได้รับกำรพัฒนำให้
มีสมรรถนะที่ตอบสนองควำม
ต้องกำรขององค์กำรและบุคลำกร 
RB2: บุคลำกรมีขีดสมรรถนะและ
ขีดควำมสำมำรถที่ตรงกับควำม
ต้องกำรขององค์กำร 

RA1: บุคลำกรมีทักษะที่จ ำเป็นใน
กำรขับเคลื่อนกำรปฏิรูปภำครัฐ  
RA2: ระบบนิเวศในกำรท ำงำนที่
เหมำะสมและสอดรับกับบริบท 
สำมำรถส่ ง เสริ ม ให้ บุ คล ำกร
ภำครัฐเกิดกำรเรียนรู้และพัฒนำ
อย่ำงต่อเนื่องและสำมำรถแสดง
พฤติกรรมที่คำดหวังออกมำได้
อย่ำงมีประสิทธิผล 

RS1: บุคลำกรภำครัฐสำมำรถ
สร้ำงผลลัพธ์เชิงนวัตกรรมที่เป็น
ป ร ะ โ ย ช น์ ต่ อ ภ ำ ค รั ฐ แ ล ะ
ประชำชน 
RS2: น วั ต ก ร ร ม ที่ ริ เ ริ่ ม จ ำ ก
บุคลำกรและสำมำรถตอบสนอง
ต่อกำรขับเคลื่ อนภำรกิจตำม
แผนกำรปฏิรูปประเทศ แผน
ยุทธศำสตร์ชำติ  ตลอดจนกำร
พัฒนำระบบรำชกำร 
ในอนำคต 
RS3: สำมำรถดึงดูดและรักษำไว้
ซึ่งบุคลำกรที่มีศักยภำพในกำร
ขับเคลื่อนกำรเปลี่ยนแปลง 
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หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ 

 
6.1 กระบวนการท างานเชื่อมโยงตั้งแต่ต้นจนจบน าไปสู่ผลลัพธ์ที่ต้องการ 

 
 
วิเคราะห์ทบทวนปัจจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

ทบทวนวิสัยทัศน์ พันธกิจ และแผนยุทธศำสตร์ระยะยำว ปัจจัยที่สร้ำงกำรเปลี่ยนแปลงที่ก ำลังเกิดขึ้น  
กำรปรับตัวเพ่ือรองรับขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน โครงสร้ำงของระบบกำรปฏิบัติกำรเชื่อมโยงสู่ผลลัพธ์ 
และกำรบริกำรภำยใต้กำรวำงแผนยุทธศำสตร์ระยะยำว  
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ออกแบบระบบปฏิบัติการ  
เชื่อมโยงกระบวนกำรระดับบนสู่กระบวนกำรระดับย่อย และกำรท ำงำนในส่วนงำนต่ำง ๆ 

กระบวนกำรสร้ำงคุณค่ำและกระบวนกำรสนับสนุนเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภ ำพประสิทธิผล และสนับสนุน 
ขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน  

 
ก ากับติดตาม ประเมินผลการด าเนินการของกระบวนการ  

วิเครำะห์ตัววัดผลลัพธ์ของกระบวนกำร และตัววัดในกำรติดตำมกระบวนกำร นวัตกรรมในกำรติดตำม
ผ่ำนเทคโนโลยี เช่น Real-Time 

กระบวนกำรท ำงำนที่ส ำคัญขององค์กำร คือ กระบวนกำรสร้ำงคุณค่ำภำยในองค์กำรที่ส ำคัญที่สุด  
ซึ่งอำจรวมถึงกำรออกแบบและส่งมอบกำรบริกำร กำรสนับสนุนผู้รับบริกำร กระบวนกำรท ำงำนในองค์ก ำร
เกี่ยวข้องกับบุคลำกรที่ต้องร่วมมือกันส่งมอบผลผลิตจำกขั้นตอนกำรท ำงำนของตนเอง ไปจนจบกระบวนกำร 
เพ่ือส่งมอบบริกำร หรือผลลัพธ์ที่สร้ำงคุณค่ำแก่ผู้รับบริกำร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic กำรออกแบบกระบวนกำรท ำงำนให้มีกำรเชื่อมโยง ตั้งแต่ต้นจนจบ (End-to-end 
process design) เพ่ือส่งมอบผลลัพธ์ที่มีคุณค่ำแก่ประชำชน รวมถึงประสำนกำรท ำงำน
ที่ข้ำมส่วนรำชกำร (Cross- boundary process) เพ่ือให้เกิดประสิทธิผลสูงสุด 

Advance มีกำรติดตำมควบคุมกระบวนกำรโดยใช้ตัวชี้วัดและใช้ประโยชน์จำกเทคโนโลยีดิจิทัล 
ที่ทันสมัยและข้อมูลร่วมกับเครือข่ำยภำยนอกเพ่ือกำรท ำงำนที่เกิดประสิทธิผล 

Significance กำรใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในกำรจัดกำรกระบวนกำรและกำรติดตำมรำยงำนผลอย่ำงรวดเร็ว
ฉับไวและตอบสนองกำรบูรณำกำรที่มุ่งสู่ควำมเป็นเลิศ (Operational excellence) 
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Checklist 6.1 กระบวนการท างานเชื่อมโยงตั้งแต่ต้นจนจบน าไปสู่ผลลัพธ์ที่ต้องการ 
 

Basic Advance Significance 
B1: วิเครำะห์พันธกิจ ยุทธศำสตร์ และ
ค ว ำ ม เ ป ลี่ ย น แ ป ล ง ใ น ด้ ำ น ขี ด
ควำมสำมำรถทำงกำรแข่งขันของ
องค์กร 
B2: วิเครำะห์ผลกระทบเชิงลบจำก
ผลผลิต กำรบริกำร และกระบวนกำร
ปฏิบัติงำน 
B3: ออกแบบกระบวนกำรท ำงำนที่
เช่ือมโยงตั้งแต่ต้นจนจบ (End-to-end 
process design) เพื่อน ำไปสู่ผลลัพธ์ 
ตำมพันธกิจและยุทธศำสตร์ รวมถึง
สร้ำงคุณค่ำแก่ผู้รับบริกำร  
B4: วำงแนวทำงกำรท ำงำนที่เช่ือมโยง
ระหว่ำงหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องทั้งภำยใน
และภำยนอกองค์กร 
B5: ก ำหนดตั ว วั ด ในกำ รควบคุ ม
กระบวนกำรท ำงำนตั้งแต่ต้นจนจบ 
 
 
 
 

A1: ออกแบบระบบติดตำมและควบคมุ
กระบวนกำรท ำงำนตั้งแต่ต้นจนจบ
กระบวนกำร 
A2: ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลและข้อมูล
สำรสนเทศในกำรติดตำมและควบคุม
กระบวนกำร และติดตำมผลลัพธ์ที่
เกิดขึ้นจำกกระบวนกำร 
A3 :  เ ช่ื อม โ ย งแลก เปลี่ ยนข้ อมู ล
สำรสนเทศในกำรติดตำมและควบคุม
ก ร ะ บ ว น ก ำ ร ร่ ว ม กั บ เ ค รื อ ข่ ำ ย
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องเพื่อน ำไปสู่กำร
สร้ำงประสิทธิผลของงำน 

S1: วิเครำะห์เปรียบเทียบโดยใช้ข้อมูล
เทียบเคียง (Benchmarks) เพื่อน ำไปสู่
กำรก ำหนดแนวทำงในกำรพัฒนำสู่
ควำมเป็นเลิศ 
S2:  สร้ ำงนวัตกรรมในกำรพัฒนำ
ผลผลิต กำรบริกำร และกระบวนงำน
ร่วมกันระหว่ำงหน่วยงำนเครือข่ำย 
ที่เกี่ยวข้องในกระบวนกำรหรือกำร
บริกำรเพื่อสร้ำงผลลัพธ์ที่ดี และสร้ำง
คุณค่ำแก่ประชำชนและสร้ำงควำม
ยั่งยืนในระยะยำว 
S3: ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในกำรจัดกำร
กระบวนกำรและรำยงำนผลอย่ำง
รวดเร็วฉบับไว และทันท่วงที 
S4: ออกแบบกระบวนกำรที่มีกำร
เตรียมพร้อมและค ำนึงถึงผู้รับบริกำร
ในอนำคตของส่วนรำชกำร 

RB1: ระบบกำรท ำงำนท่ีเชื่อมโยงตั้งแต่
ต้ น จ น จ บ  ( End-to-end process 
design) ที่มีประสิทธิผล 

RA1: หน่วยงำนที่ เกี่ยวข้องท ำงำน
ส อ ด ค ล้ อ ง  ป ร ะ ส ำ น  เ ช่ื อ ม โ ย ง
กระบวนกำรท ำงำนตั้งแต่ต้นจนจบ 

RS1: ผลลัพธ์จำกจัดกำรกระบวนกำร
เช่ือมโยงตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนกำร 
สร้ำงคุณค่ำที่ตอบสนองต่อประชำชน
และประเทศอย่ำงยั่งยืน 
RS2 :  เป็ นต้ นแบบในกำรท ำ ง ำน 
ถ่ำยทอด แลกเปลี่ยนบทเรียนในกำร
จัดกำรกระบวนกำรที่เช่ือมโยงตั้งแต่
ต้นจนจบกระบวนกำร 
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6.2 การสร้างนวัตกรรมในการปรับปรุงผลผลิต กระบวนการ การให้บริการ 

 

 วิเครำะห์และทบทวนกระบวนกำรเพ่ือแสวงหำโอกำสในกำรปรับปรุงและพัฒนำ 
 พัฒนำ ปรับปรุง และสร้ำงนวัตกรรมของกระบวนงำน 
 ติดตำมประเมินผลกำรพัฒนำเพื่อปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic กำรบริหำรจัดกำรกระบวนกำรอย่ำงเป็นระบบทั้งกระบวนกำรหลักและกระบวนกำร
สนับสนุน มีกำรติดตำมและปรับปรุงเพื่อให้เกิดประสิทธิผลโดยมุ่งเน้นคุณค่ำแก่ประชำชน 

Advance กำรสร้ำงนวัตกรรมในกำรปรับปรุงกระบวนกำร  
- กระบวนกำรหลัก 
- กระบวนกำรสนับสนุน  
- กำรบริกำรประชำชน  
- ควำมสะดวกและกำรสื่อสำร 

Significance กำรสร้ำงนวัตกรรมในกำรปรับปรุงผลผลิตและกำรแก้ไขปัญหำในเชิงกระบวนกำรระดับ
องค์กำรจนเกิดควำมเป็นเลิศ น ำไปสู่ผลลัพธ์ที่เป็นประโยชน์กับประชำชนและภำคธุรกิจ 
(Public value) 
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Checklist 6.2 การสร้างนวัตกรรมในการปรับปรุงผลผลิต กระบวนการ การให้บริการ 
 

Basic Advance Significance 
B1: วิเครำะห์ทบทวนกระบวนกำรหลกั
และกระบวนกำรสนับสนุนอย่ำงเป็น
ระบบ เพื่อหำแนวทำงพัฒนำปรับปรุง
เพิ่มประสิทธิภำพของกระบวนกำรและ
กำรบริกำรให้ดีขึ้น 
B2: สร้ำงกระบวนกำรมีส่วนร่วมของ
บุคลำกรภำยในองค์กรในระดับต่ำง ๆ 
ใ น ก ำ ร พั ฒ น ำ แ ล ะ ป รั บ ป รุ ง
กระบวนกำร 
B3: ก ำหนดตั ว ช้ี วั ด เพื่ อ ใ ช้ติดตำม
ควบคุมกำรด ำเนินกำร และน ำผลมำ
ปรับปรุงผลผลิต กระบวนกำร และกำร
บริกำรให้ดีขึ้นอย่ำงต่อเนื่อง 

A1: สร้ำงกำรมีส่วนร่วมของบุคลำกร
ใ น ก ำ ร พั ฒ น ำ แ ล ะ ป รั บ ป รุ ง
กระบวนกำรโดยกำรบูรณำกำรกำร
ท ำงำนข้ำมสำยงำนแบบรวดเร็ว 
A2: น ำเทคโนโลยีดิจิทัลและนวัตกรรม
มำ ใ ช้ ในกำรพัฒนำและปรับปรุ ง
กระบวนกำร 

S1: น ำเทคโนโลยีและนวัตกรรมมำใช้
ใ น ก ำ ร พั ฒ น ำ แ ล ะ ป รั บ ป รุ ง
กระบวนกำรท ำงำนที่เช่ือมโยงตั้งแต่
ต้นจนจบกระบวนกำร 
S2: สร้ำงควำมร่วมมือกับทุกภำคส่วน
ในกำรแก้ปัญหำเชิงบูรณำกำร 
S3: สร้ำงนวัตกรรมเพื่อกำรปรับปรุงที่
มีผลกระทบสูงจำกกำรมีส่วนร่วมของ
ผู้เกี่ยวข้อง 

RB1: ก ร ะ บ ว น ก ำ ร ห ลั ก แ ล ะ
กระบวนกำรสนับสนุนมีกำรพัฒนำและ
ปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง 

SA1: ผ ล ผ ลิ ต แ ล ะ ผ ล ลั พ ธ์ ข อ ง
ก ร ะ บ ว น ก ำ ร ที่ ส ร้ ำ ง คุ ณ ค่ ำ แ ก่
ประชำชนและผู้รับบริกำร 

RS1: นวัตกรรมในกำรพัฒนำผลผลิต 
บริกำร และกระบวนกำรที่เกิดจำกกำร
แก้ไขปัญหำร่วมกันของหลำยภำคส่วน 
RS2: ผ ล ผ ลิ ต แ ล ะ ผ ล ลั พ ธ์ ข อ ง
กร ะบวนกำ รที่ น ำ ไ ปสู่ ก ำ ร ส ร้ ำ ง
ผลกระทบสูงต่อยุทธศำสตร์ชำติในด้ำน
เศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดล้อม และสร้ำง
ควำมเป็นเลิศ 
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6.3 การลดต้นทุนการใช้ทรัพยากรเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและความสามารถในการแข่งขัน 

 

 
วิเคราะห์ต้นทุนและการใช้ทรัพยากร 

 วิเครำะห์ต้นทุนของระบบกำรปฏิบัติกำรทั้งหมดขององค์กำร ทั้งทำงตรงและทำงอ้อม  
 วิเครำะห์กำรลงทุนและควำมคุ้มทุนในโครงกำรและกิจกรรมต่ำง ๆ 
 วิเครำะห์กำรใช้ทรัพยำกรที่ส ำคัญในกำรปฏิบัติกำร 
 วิเครำะห์เปรียบเทียบกับหน่วยงำนเทียบเคียง (Benchmarking) 

สร้างแนวคิดการลดต้นทุน 
 ลดกำรสูญเปล่ำ กำรรักษำสิ่งแวดล้อม 
 กำรใช้ทรัพยำกรอย่ำงคุ้มค่ำและกำรแบ่งปันกำรใช้ทรัพยำกร 
 เพ่ือเป้ำหมำยกำรเพ่ิมขีดควำมสำมำรถทำงกำรแข่งขันขององค์กำร 
 เชื่อมโยงเป็นส่วนหนึ่งของยุทธศำสตร์ 
 สร้ำงควำมร่วมมือของบุคลำกรและหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องในกำรด ำเนินกำร 
 น ำเทคโนโลยีและนวัตกรรมมำใช้ 
 ค ำนึงถึงต้นทุนและทรัพยำกรในระยะสั้นและระยะยำวขององค์กำร 

วางระบบกลไกการติดตามและควบคุมต้นทุน 
 ตัววัดในกำรติดตำมและควบคุมต้นทุนและทรัพยำกรที่ส ำคัญ 
 กำรติดตำมอย่ำงทันท่วงที 

การลดต้นทุนโดยรวมของการปฏิบัติการ และกำรใช้ทรัพยำกรเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพและควำมสำมำรถในกำร
แข่งขัน องค์กำรอำจพิจำรณำด ำเนินกำรในเรื่องต่อไปนี้ 

 น ำเรื่องของรอบเวลำ ผลิตภำพ รวมทั้งปัจจัยด้ำนประสิทธิภำพและประสิทธิผลอ่ืน ๆ มำพิจำรณำใน
กระบวนกำรท ำงำน 

 ป้องกันไม่ให้เกิดของเสีย ควำมผิดพลำดของกำรให้บริกำร และกำรท ำงำนซ้ ำ 
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 ลดต้นทุนโดยรวมที่เก่ียวข้องกับกำรตรวจสอบ (inspections) กำรทดสอบ (tests) และกำรตรวจสอบ
กระบวนกำรหรือผลกำรด ำเนินกำร (PROCESS or PERFORMANCE audits)  

 สร้ำงควำมสมดุลระหว่ำงควำมต้องกำรควบคุมต้นทุนกับควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร 
 

ระดับ ความหมาย 
Basic มีกำรวิเครำะห์ต้นทุนและกำรลงทุนในทรัพยำกรต่ำงๆ ที่ใช้ในกระบวนกำรหลัก 

และกระบวนกำรสนับสนุนเพื่อกำรควบคุมต้นทุนโดยรวม 
Advance น ำผลกำรวิเครำะห์ไปใช้ในกำรลดต้นทุนและเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรท ำงำนจำก 

- นโยบำยกำรลดต้นทุน  
- กำรใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย  
- แบ่งปันทรัพยำกรในกำรท ำงำนร่วมกัน 

Significance กำรใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเพ่ือนวัตกรรมในกำรลดต้นทุน เพ่ือเพ่ิมขีดควำมสำมำรถในกำร
แข่งขันโดยใช้ข้อมูลเทียบเคียงในระดับประเทศและระดับนำนำชำติ 

 
Checklist 6.3 การลดต้นทุนการใช้ทรัพยากรเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและความสามารถในการแข่งขัน 

 
Basic Advance Significance 

B1: วิเครำะห์ต้นทุนและทรัพยำกรที่ใช้
ในกระบวนกำรหลักและกระบวนกำร
สนับสนุน 
B2: วำงแผนงำนและมำตรกำรเพิ่ม
ป ร ะสิ ท ธิ ภ ำพกำ ร ใ ช้ ต้ นทุ น แ ล ะ
ทรัพยำกรทั้งระยะสั้นและระยะยำว 
B3: ด ำเนินกำรตำมแผนกำรลดต้นทุน
และเพิ่มประสิทธิภำพในกำรท ำงำน 
B4: วำงระบบและกลไกกำรติดตำม
และควบคุมต้นทุนและทรัพยำกรที่
ส ำคัญขององค์กำร 

A1: วิเครำะห์ควำมคุ้มค่ำในด้ำนต้นทุน
และทรัพยำกร  
A2: น ำเทคโนโลยีดิจิทัลมำใช้ในกำร
เพิ่มประสิทธิภำพในกำรท ำงำนหรือลด
ต้นทุน และแบ่งปันทรัพยำกรในกำร
ปฏิบัติงำน 
A3: เ ช่ือมโยงหน่วยงำนเครื อข่ ำย
ภำยนอกในกำรเพิ่มประสิทธิภำพกำร
ใ ช้ ต้ น ทุ น แ ล ะ ทรั พ ย ำ ก ร ใ น ก ำ ร
ปฏิบัติงำน 

S1: วิเครำะห์เปรียบเทียบต้นทุนและ
ทรัพยำกรกับหน่วยงำนเทียบเคียงใน
ระดับประเทศและระดับนำนำชำติ 
S2: น ำเทคโนโลยีดิจิทัลมำใช้ในกำร
สร้ำงนวัตกรรมเพื่อกำรลดต้นทุนและ
เพิ่มประสิทธิภำพที่มีผลกระทบสูง 

RB1: บุคลำกรทุกระดับในองค์กำรให้
ควำมร่วมมือในกำรด ำเนินกำรตำม
แผนงำนและมำตรกำรในกำรเพิ่ม
ป ร ะสิ ท ธิ ภ ำพกำ ร ใ ช้ ต้ นทุ น แ ล ะ
ทรัพยำกร 

RA1: เพิ่มประสิทธิภำพหรือลดต้นทุน
และทรัพยำกรในกำรปฏิบัติงำนของ
องค์กำร 

RS1: เพิ่มประสิทธิภำพหรือกำรลด
ต้ นทุนที่ เ ช่ื อม โย งกั บกำร เพิ่ มขี ด
ควำมสำมำรถทำงกำรแข่งขันของ
ประเทศและกำรสร้ำงควำมยั่งยืนของ
กำรด ำเนินงำนในระยะยำว 
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6.4 การมุ่งเน้นประสิทธิผลทั้งองค์กร และผลกระทบต่อยุทธศาสตร์ประเทศ 

 
 

 ก ำหนดตัววัดของกระบวนกำรทุกระดับทั้งตัววัดน ำ (Leading) และตัววัดตำม (Lagging) 
 กลไกในกำรติดตำมรำยงำนตัววัดทั้งในระดับองค์กำร และกำรรำยงำนสถำนกำรณ์ 
 วิเครำะห์ผลกระทบของกำรบรรลุตัววัดในระดับต่ำง ๆ 
 วิเครำะห์เชื่อมโยงตัววัดกระบวนกำรกับกำรบรรลุตัววัดเชิงยุทธศำสตร์ขององค์กำร 
 กำรตอบสนองกำรเปลี่ยนแปลงจำกเพ่ือให้ทันกับเหตุกำรณ์อย่ำงทันกำรณ์  
 วิเครำะห์เชื่อมโยงผลกระทบที่อำจเกิดข้ึนกับผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นกับประชำชนและประเทศชำติ 
 

การจัดการภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน 
 ระบบกำรเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภำวะฉุกเฉินควรค ำนึงถึงกำรป้องกัน ควำมต่อเนื่องของกำร

ด ำเนินกำร และกำรท ำให้คืนสู่สภำพเดิม  
 ระบบกำรเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภำวะฉุกเฉินควรค ำนึงถึงกำรพ่ึงพำบุคลำกรขององค์ก ำร  

ผู้ส่งมอบ และหน่วยงำนเครือข่ำย 
 ท ำให้มั่นใจว่ำระบบเทคโนโลยีสำรสนเทศมีควำมปลอดภัยและพร้อมใช้งำนอย่ำงต่อเนื่อง เพ่ือให้

สำมำรถให้บริกำรและตอบสนองควำมต้องกำรได้ 
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ระดับ ความหมาย 
Basic กำรติดตำมควบคุมประสิทธิผลของกระบวนกำรหลักและตัวชี้วัดเชิงยุทธศำสตร์ 

ทั้ งในด้ำนคุณภำพควำมปลอดภัย  ต้นทุน เ พ่ือกำรส่งมอบคุณค่ำต่อประชำชน 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
กำรติดตำมควบคุมกระบวนกำรสนับสนุนต่ำง ๆ ภำยในของส่วนรำชกำรเพ่ือให้เกิด
ประสิทธิผลทั้งในด้ำนคุณภำพควำมปลอดภัยต้นทุนเพ่ือกำรส่งมอบคุณค่ำต่อประชำชน
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

Advance กำรเตรียมกำรเชิงรุกเพ่ือลดผลกระทบที่อำจเกิดต่อประสิทธิผลขององค์กำร โดย 
- กำรจัดกำรควำมเสี่ยง 
- กำรติดตำมควบคุมกระบวนกำรหลักและกระบวนกำรสนับสนุนโดยใช้ตัวชี้วัดและข้อมูล
ทั้งในเชิงป้องกันและเชิงรุก 
- กำรเตรียมพร้อมเพ่ือรับมือกับเหตุกำรณ์ภัยพิบัติและภำวะฉุกเฉินซึ่งอำจส่งผล 
ต่อประสิทธิผลของกระบวนกำรและน ำมำแก้ปัญหำได้อย่ำงทันท่วงที 

Significance กำรประสำนงำนและบูรณำกำรของกระบวนกำรต่ำง ๆ ทั้งภำยในและภำยนอก 
เพ่ือกำรสร้ำงมูลค่ำเพ่ิม ตอบสนองยุทธศำสตร์และส่งผลต่อเศรษฐกิจ สังคม สำธรำณสุข 
และ สิ่งแวดล้อม 

 

Checklist 6.4 การมุ่งเน้นประสิทธิผลทั้งองค์กร และผลกระทบต่อยุทธศาสตร์ประเทศ 
 

Basic Advance Significance 
B1: ก ำหนดตัววัดเพื่อติดตำมและ
ควบคุมประสิทธิผลของกระบวนกำร
หลักและกระบวนกำรสนับสนุนในทุก
ระดับของหน่วยงำน 
B2: ติดตำมควบคุมประสิทธิผลของ
กระบวนกำรหลักและตัว ช้ีวัด เ ชิง
ยุทธศำสตร์ทั้งในด้ำนคุณภำพควำม
ปลอดภัยต้นทุนเพื่อกำรส่งมอบคุณค่ำ
ต่อประชำชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
B3 :  ติ ดตำมควบคุมกระบวนกำร
สนับสนุนต่ ำง  ๆ ภำยในของส่วน
รำชกำรเพื่อให้เกิดประสิทธิผลทั้งใน
ด้ำนคุณภำพควำมปลอดภัยต้นทุนเพื่อ
กำรส่งมอบคุณค่ำต่อประชำชนและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 

A1: วิเครำะห์เช่ือมโยงผลกระทบของ
ตัววัดน ำ (Leading) และตัววัดตำม 
(Lagging)ในระดับต่ำง ๆ ขององค์กำร
กับกำรบรรลุตัววัดเชิงยุทธศำสตร์อย่ำง
ครอบคลุม 
A2:  จั ดกำรควำม เสี่ ย ง ให้มี ควำม
ครอบคลุมและรองรับกับสถำนกำรณ์
และควำมไม่แน่นอนท่ีอำจจะเกิดขึ้น 
A3:  เตรียมพร้อมในกำรรับมือกับ
เหตุกำรณ์ภัยพิบัติและภำวะฉุกเฉิน 
ตลอดจนกำรเตรียมตัวล่วงหน้ำเพื่อลด
ควำมเสียหำย 

S1: วิเครำะห์เช่ือมโยงผลกระทบของ
ตัววัดในระดับต่ำง ๆ ขององค์กำรกับ
ยุ ท ธ ศ ำ ส ต ร์ ช ำ ติ  ก ำ ร ส ร้ ำ ง ขี ด
ควำมสำมำรถทำงกำรแข่งขัน และกำร
สร้ำงควำมยั่งยืนในระยะยำว 
S2: บูรณำกำรเช่ือมโยงสร้ำงกำรมี 
ส่ วน ร่ ว มของ เ ครื อ ข่ ำ ย และภำค
ประชำชน เพื่อสร้ำงนวัตกรรมที่สร้ำง
มูลค่ำเพิ่ม ตอบสนองยุทธศำสตร์และ
ส่งผลต่อเศรษฐกิจ สังคม สำธำรณสุข 
และสิ่งแวดล้อม 
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Basic Advance Significance 
RB1: ข้อมูลสำรสนเทศจำกกำรติดตำม
ค ว บ คุ ม ก ร ะ บ ว น ก ำ ร ห ลั ก แ ล ะ
กระบวนกำรสนับสนุนมีควำมพร้อม
ส ำหรับกำรตัดสินใจของผู้บริหำร 

RA1: ประสิทธิผลของกำรปฏิบัติกำร 
ที่บูรณำกำรเ ช่ือมโยงกระบวนกำร
ต่ำงๆ ภำยในองค์กรเพื่อน ำไปสู่ผลลัพธ์
และผลสัมฤทธิ์ทำงยุทธศำสตร์ที่สร้ำง
คุณค่ำแก่ผู้รับบริกำร และประชำชน 

RS1: ประสิทธิผลจำกกำรด ำเนินงำน
ขององค์กำรที่ สร้ ำงผลกระทบต่อ
ยุทธศำสตร์ชำติอย่ำงชัดเจน 
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ภาคผนวก 
 
ค าศัพท์ประจ าหมวด 1 
 

ค าศัพท ์ ค าอธิบาย 
สร้ำงควำมยั่งยืน • ควำมยั่งยืน หมำยถึง ควำมสำมำรถของส่วนรำชกำรในกำรตอบสนองต่อควำม

จ ำ เป็นต่อกำรด ำ เนินกำรในปัจจุบัน  และมีควำมคล่องตัวและกำรจัดกำร 
เชิงยุทธศำสตร์ที่ท ำให้ส่วนรำชกำรมีควำมพร้อมในกำรปฏิบัติงำนและพร้อม 
ต่อสภำพแวดล้อมกำรด ำเนินงำนในอนำคต  
 องค์กรที่ยั่งยืน หมำยถึง กำรพัฒนำที่ตอบสนองควำมต้องกำรขององค์กรในปัจจุบัน

ควบคู่กับควำมพร้อมในกำรสร้ำงกำรเติบโตในระยะยำวในอนำคต โดยค ำนึงถึง
เป้ำหมำย 3 ด้ำน คือ  
1) เศรษฐกิจ (Economy) มุ่งสร้ำงคุณค่ำให้แก่ผู้รับบริกำร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ

บุคลำกรทุก ๆ ฝ่ำยอย่ำงสมดลุ โดยมีเป้ำหมำยสูงสุดเป็นกำรสร้ำงผลประโยชน์ร่วมกัน 
2) สังคม (Society) สร้ำงสรรค์สังคมโดยบูรณำกำรกำรด ำเนินงำนของส่วนรำชกำร

เพ่ือประโยชน์ของสังคมทั้งในส่วนของกำรด ำเนินงำน ผลผลิตและบริกำร รวมถึงกำร
สนับสนุนสังคมในด้ำนต่ำงๆ 

3) สิ่งแวดล้อม (Environment) มุ่งมั่นดูแลรักษำสภำพแวดล้อมและกำร อนุรักษ์
ทรัพยำกรธรรมชำติ เพ่ือให้เกิดควำมสมดุลของระบบนิเวศอย่ำงยั่งยืนโดยครอบคลุม
ตลอด Supply Chain และให้ควำมส ำคัญต่อทรัพยำกรธรรมชำติในส่วนต่ำงๆ 
• ควำมยั่งยืนอำจพิจำรณำจำกระบบงำน ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลังบุคลำกร 
ควำมรู้ควำมสำมำรถพิเศษ ควำมพร้อมของทรัพยำกรเทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่ำง ๆ 
นอกจำกนี้ควำมยั่งยืนยังมีส่วนที่เกี่ยวข้องกับกำรเตรียมตัวส ำหรับภำวะฉุกเฉิน 
ที่อำจจะเกิดขึ้นด้วย 

นวัตกรรม • นวัตกรรม หมำยถึง กำรเปลี่ยนแปลงที่ส ำคัญเพ่ือปรับปรุงผลผลิต บริกำร 
กระบวนกำร หรือ ประสิทธิผลของส่วนรำชกำร รวมทั้งสร้ำงมูลค่ำใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย นวัตกรรมเป็นกำรรับเอำควำมคิด กระบวนกำร เทคโนโลยี หรือผลผลิต  
ซึ่งอำจเป็นของใหม่ หรือน ำมำปรับใช้เพื่อกำรใช้งำนในรูปแบบใหม่ 
•  นวัตกรรมที่ประสบควำมส ำ เร็จ ในระดับส่วนรำชกำร เป็นกระบวนกำร 
ที่ประกอบด้วยหลำยขั้นตอนที่เกี่ยวข้องกับกำรพัฒนำและกำรแลกเปลี่ยนควำมรู้  
กำรตัดสินใจที่จะด ำเนินกำร กำรด ำเนินกำร กำรประเมินผล และกำรเรียนรู้ 
• แม้ว่ำนวัตกรรมมักเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี แต่นวัตกรรมสำมำรถเกิดได้ในทุก
กระบวนกำรที่ส ำคัญของส่วนรำชกำร ซึ่งอำจได้ประโยชน์จำกกำรเปลี่ยนแปลง ไม่ว่ำ
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จะเป็นกำรปรับปรุงอย่ำงก้ำวกระโดดหรือกำรเปลี่ยนแปลงแนวทำงหรือผลผลิต 
นวัตกรรมอำจรวมถึงกำรเปลี่ยนแปลงพ้ืนฐำนของโครงสร้ำงส่วนรำชกำรให้บรรลุงำน
ของส่วนรำชกำรอย่ำงมีประสิทธิผลยิ่งขึ้น 
• นวัตกรรมภำครัฐ หมำยถึง แนวคิด วิธีกำร และรูปแบบใหม ่ๆ ในกำรจัดกำรองค์กำร 
(organization development) กำรด ำเนินงำน (work process) และกำรให้บริกำร 
(service delivery) อันเป็นผลมำจำกกำรสร้ำง พัฒนำ เพ่ิมพูน ต่อยอด หรือ
ประยุกต์ ใช้องค์ควำมรู้  และแนวปฏิบัติต่ำงๆ ซึ่ งจะส่งผลให้ เกิดกำรพัฒนำ
ประสิทธิภำพ ประสิทธิผล และคุณภำพของกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนภำครัฐ 
• นวัตกรรมภำครัฐ อำจจ ำแนกได้เป็น 3 ด้ำน ได้แก่ 1) นวัตกรรมเชิงนโยบำย (Policy 
Innovation) เป็นกำรคิดริเริ่มนโยบำยใหม่ ๆ กฎระเบียบที่ทันสมัยเหมำะสมและทัน
ต่อเหตุกำรณ์ 2) นวัตกรรมด้ำนกระบวนกำรท ำงำน (Process Innovation) เป็นกำร
พัฒนำสร้ำงสรรค์แนวทำงกำรให้บริกำรในรูปแบบที่แตกต่ำงโดยเพ่ิมประสิทธิภำพ 
ประสิทธิผลอันจะน ำไปสู่ผลลัพธ์ตำมภำรกิจของภำครัฐและประโยชน์ของผู้รับบริกำร
และประชำชน 3) นวัตกรรมผลผลิต/กำรบริกำร (Service Innovation) เป็นกำร
ปรับปรุงผลผลิตและกำรบริกำรในรูปแบบใหม่หรือพัฒนำปรับปรุงอย่ำงก้ำวกระโดด 

วัฒนธรรมที่มุ่งเน้น
ประชำชน 

• วัฒนธรรมที่มุ่งเน้นประชำชน เป็นกำรสร้ำงหรือปลูกฝังให้บุคลำกรในหน่วยงำน
มุ่งเน้นกำรด ำเนินงำนที่ให้ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำร มีจิตใจให้บริกำรเพ่ือผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียและประชำชนในมุมมองของควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง  
• ระบบรำชกำรที่ยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำง (Citizen-Centric Government) ต้อง
ท ำงำนในเชิงรุกและมองไปข้ำงหน้ำโดยตั้งค ำถำมกับตนเองเสมอว่ำประชำชนจะได้
อะไร มุ่งเน้นแก้ไขปัญหำควำมต้องกำรและตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนโดย
ไม่ต้องรอให้ประชำชนเข้ำมำติดต่อขอรับบริกำร หรือร้องขอควำมช่วยเหลือจำกทำง
รำชกำร (Proactive Public Services) รวมทั้งใช้ประโยชน์จำกข้อมูลทำงรำชกำร 
(Big Government Data) และระบบดิจิทัลสมัยใหม่ในกำรจัดบริกำรสำธำรณะที่ตรง
กับควำมต้องกำรของประชำชน (Personalized หรือ Tailored Services) พร้อมทั้ง
อ ำนวยควำมสะดวกโดยมีกำรเชื่อมโยงกันเองของหน่วยงำนรำชกำรเพ่ือให้บริกำร
ต่ำงๆ สำมำรถเสร็จสิ้นในจุดเดียว ประชำชนสำมำรถใช้บริกำรของทำงรำชกำรได้
ตลอดเวลำตำมควำมต้องกำร และสำมำรถติดต่อได้หลำยช่องทำงผสมผสำนกัน  
ทั้งกำรติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อผ่ำนอินเตอร์เน็ต เว็บไซต์ โซเชียลมีเดีย หรือ
แอปพลิเคชั่นทำงโทรศัพท์มือถือ  
• เป้ำหมำยส ำคัญของกำรบริกำรภำครัฐ คือ ภำครัฐยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำง 
ตอบสนองควำมต้องกำรและให้บริกำรอย่ำงสะดวกรวดเร็วโปร่งใส โดยภำครัฐต้อง
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ร่วมมือและช่วยเหลือกันในกำรปฏิบัติหน้ำที่  มีระบบกำรบริหำรจัดกำรที่ทันสมัย  
มีประสิทธิภำพ มีควำมโปร่งใส ให้กำรบริหำรรำชกำรแผ่นดินทั้งรำชกำรส่วนกลำง 
ส่วนภูมิภำค ส่วนท้องถิ่น และงำนของรัฐอย่ำงอ่ืนให้เป็นไปตำมหลักกำรบริหำรกิจกำร
บ้ำนเมืองที่ดี สร้ำงประโยชน์สุขแก่ประชำชนโดยต้องมีควำมพร้อมที่จะปรับตัว ให้ทัน
ต่อกำรเปลี่ยนแปลงของโลกอยู่ตลอดเวลำโดยเฉพำะอย่ำงยิ่งกำรน ำนวัตกรรม 
เทคโนโลยีสำรสนเทศ กำรวิเครำะห์ข้อมูลขนำดใหญ่ และระบบกำรท ำงำนที่เป็น
ดิจิทัลเข้ำมำประยุกต์ใช้อย่ำงคุ้มค่ำ และปฏิบัติงำนเทียบได้กับมำตรฐำนสำกล รวมทั้ง
มีลักษณะเปิดกว้ำงเชื่อมโยงถึงกัน ด ำเนินกำรพัฒนำระบบอ ำนวยควำมสะดวกในกำร
บริกำรภำครัฐเพ่ือให้ประชำชนและผู้รับบริกำรทุกกลุ่มสำมำรถเข้ำถึงได้โดยง่ำย 
สะดวก รวดเร็ว โปร่งใส หลำกหลำย ช่องทำง ตรวจสอบได้ เสียค่ำใช้จ่ำยน้อย  
ไม่มีข้อจ ำกัดของเวลำ พ้ืนที่ และกลุ่มคน และผู้ใช้งำนไม่ต้องร้องขอ หรือยื่นเรื่อ ง 
ต่อหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง โดยออกแบบแนวทำง ขั้นตอน รูปแบบกำรให้บริกำรของ
ภำครัฐให้เป็น รูปแบบดิจิทัลและวำงแผนให้มีกำรเชื่อมโยงหลำยหน่วยงำน และสร้ำง
ควำมพร้อมด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ เพ่ือให้มีควำมพร้อมในกำรให้บริกำรประชำชน 
สำมำรถพัฒนำนวัตกรรมมำใช้สร้ำงสรรค์และพัฒนำบริกำรเดิม และสร้ำงบริกำรใหม่
ที่เป็นพลวัตสอดคล้องเหมำะสมกับสถำนกำรณ์และขับเคลื่อนโดยควำมต้องกำรของ
ประชำชน ภำคธุรกิจ และผู้ใช้บริกำร 

มำตรกำรป้องกัน 
ในเชิงรุกในกำร 
ป้องกันกำรทุจริต 
และสร้ำงควำม 
โปร่งใส   
(เช่นกำรไม่รับของ) 

• กำรป้องกันกำรทุจริตและสร้ำงควำมโปร่งใสในเชิงรุก หมำยถึง กำรวำงระบบ กลไก 
และกระบวนงำนด้ำนกำรป้องกันให้มีควำมเข้มแข็งและมีประสิทธิภำพ เพ่ือลดโอกำส
กำรทุจริตก่อนที่จะเกิดเหตุกำรณ์และสร้ำงควำมโปร่งใสให้เกิดขึ้นในกำรปฏิบัติ
รำชกำร โดยอำศัยกลไกด้ำนกฎหมำย กลไกทำงกำรบริหำร และกลไกอ่ืน ๆ และ
เสริมสร้ำงกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนทั้งภำครัฐ และเอกชนให้มีธรรมำภิบำล 
• กำรป้องกันทุจริตและสร้ำงควำมโปร่งใสในเชิงรุก สำมำรถพิจำรณำวิธีกำรที่มีควำม
หลำกหลำยในกำรด ำเนินกำร เช่น กำรเพ่ิมประสิทธิภำพระบบงำนป้องกันที่มีอยู่ 
สร้ำงกลไกกำรป้องกันเพ่ือยับยั้งกำรทุจริต ปรับระบบงำน พัฒนำเทคโนโลยีและ
นวัตกรรม สร้ำงรูปแบบกำรมีส่วนร่วมสำธำรณะและให้เอกชนเข้ำมำร่วมด ำเนินกำร 
พัฒนำสมรรถนะและองค์ควำมรู้ของบุคลำกร สร้ำงจิตส ำนึกและค่ำนิยมที่ดี เป็นต้น 

แนวปฏิบัติ 
ที่เป็นเลิศ  
(Best Practice) 

• แนวปฏิบัติที่ดี (Best Practice) หมำยถึง วิธีปฏิบัติ หรือข้ันตอนกำรปฏิบัติที่ท ำให้
องค์กำรประสบควำมส ำเร็จหรือน ำไปสู่ควำมเป็นเลิศตำมเป้ำหมำย เป็นที่ยอมรับ 
ในวงวิชำกำรหรือวิชำชีพนั้น ๆ และมีหลักฐำนของควำมส ำเร็จปรำกฏชัดเจน โดยมี
กำรสรุปวิธีปฏิบัติหรือขั้นตอนกำรปฏิบัติตลอดจนควำมรู้และประสบกำรณ์ที่ได้บันทึก
เอกสำรและเผยแพร่ให้หน่วยงำนภำยในหรือภำยนอกสำมำรถน ำไปใช้ประโยชน์ได้ 
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• คุณลักษณะส ำคัญของ Best Practices 
- Systematic ควำมเป็นระบบ 
- Integrate กำรบูรณำกำร 
- Linkage ควำมเชื่อมโยง 

ต้นแบบ  
(Role Model) 
ด้ำนควำมโปร่งใส 
(ต้องเกี่ยวกับควำม
โปร่ง) 

• กำรเป็นองค์กรต้นแบบ (Role Model) ด้ำนควำมโปร่งใส อำจพิจำรณำจำกเกณฑ์ 
“รำงวัลองค์กรโปร่งใส" ของส ำนักงำนคณะกรรมกำรป้องกันและปรำบปรำมกำร
ทุจริตแห่งชำติ (ส ำนักงำน ป.ป.ช.) แบ่งเป็น 4 ด้ำนคือ 1) องค์กรปฏิบัติภำรกิจอย่ำง 
มีควำมพร้อมรับผิดชอบต่อผลงำนและข้อร้องเรียน 2) องค์กรปฏิบัติภำรกิจตำมหลัก
นิติธรรม 3) องค์กรให้ควำมส ำคัญกับสิทธิมนุษยชนและปฏิบัติตำมแนวทำงจริยธรรม
ที่เป็นสำกล และ 4) องค์กรด ำเนินงำนด้วยควำมโปร่งใส มีระบบกำรจัดซื้อจัดจ้ำง 
ที่โปร่งใสเที่ยงธรรม ต่อต้ำนกำรทุจริต และกำรให้หรือรับสินบน โดยมีเกณฑ์กำรให้
คะแนนโดยพิจำรณำจำกกำรมีปรัชญำอันได้แก่กำรประกำศนโยบำยเจตนำรมณ์ กำรมี
แนวปฏิบัติที่ชัดเจน สำมำรถแสดงตัวอย่ำงในเชิงประจักษ์ มีกำรประเมินผล และ  
มีกำรทบทวนปรับปรุงแก้ไข  
• ทั้งนี้กำรด ำเนินงำนตำมเกณฑ์ของส ำนักงำน ป.ป.ช. อำจะเป็นตัวอย่ำงหนึ่งของกำร
สร้ำงต้นแบบด้ำนควำมโปร่งใส ซึ่งส่วนรำชกำรสำมำรถมีแนวทำงท่ีดีในรูปแบบอื่นได้ 

เป้ำหมำย 
กำรด ำเนินงำน 
ที่ท้ำทำย 

• กำรตั้งค่ำเป้ำหมำยให้ท้ำทำย หมำยถึง ระดับของเป้ำหมำยที่สูงแต่มีควำมเป็นไปได้
ที่จะใช้ก ำลังและควำมสำมำรถท่ีมีอยู่ในกำรบรรลุควำมส ำเร็จ 
• ค่ำเป้ำหมำยที่จะสร้ำงแรงจูงใจสูงสุดให้กับบุคลำกร คือค่ำเป้ำหมำยที่ไม่ง่ำยหรือ 
ไม่ยำกมำกจนเกินไป กำรตั้งเป้ำหมำยที่ง่ำยมำกจนเกินไปจะไม่ท ำให้บุคลำกร 
ใช้ควำมพยำยำมสูงสุดในกำรท ำให้บรรลุเป้ำหมำย ไม่ช่วยให้มีกำรพัฒนำปรับปรุงกำร
ท ำงำน และสิ่งที่อำจจะเกิดขึ้นได้คือควำม เข้ำใจผิดว่ำในขณะนี้แต่ละคนสำมำรถ
ท ำงำนได้ดีเลิศอยู่แล้ว ควำมคิดเช่นนี้จะท ำให้ทุกแผนกหยุดกำรพัฒนำ ในทำงกลับกัน
กำรตั้งค่ำเป้ำหมำยที่ยำกจนเกินไปก็จะท ำให้ผู้ปฏิบัติงำนขำดแรงจูงใจ เนื่องจำกทรำบ
ดีว่ำไม่สำมำรถที่จะท ำให้บรรลุเป้ำหมำยได้อย่ำงแน่นอน ดังนั้นจึงไม่อยำกที่จะใช้
ควำมพยำยำมให้เพ่ิมมำกขึ้นเพ่ือจะท ำให้ได้ค่ำเป้ำหมำย ดังนั้นกำรตั้งค่ำเป้ำหมำยที่ดี
จึงจ ำเป็นจะต้องไม่ง่ำยหรือไม่ยำกจนเกินไป ทั้งนี้อำจจะใช้ข้อมูลในอดีตเป็นสิ่งที่ช่วย
ประกอบกำรตัดสินใจโดยอำจจะเน้นกำรพัฒนำให้ดีขึ้นอย่ำงต่อเนื่องรวมทั้ง 
กำรพิจำรณำสภำวะแวดล้อมต่ำงๆ ประกอบไปด้วยเ พ่ือให้ค่ำเป้ำหมำยนั้นตรงกับ
ควำมเป็นจริงและมีควำมท้ำทำยมำกที่สุด 
• กำรตั้งเป้ำหมำยที่ดีอำจพิจำรณำจำกหลักกำร SMART 
S : Specific เฉพำะเจำะจง 
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M : Measurable วัดผลได้ 
A : Achievable สำมำรถบรรลุได้ 
R : Realistic/Results เน้นผลลัพธ์ 
T : Timely มีกรอบระยะเวลำที่ชัดเจน 
• ข้อควรระวังของกำรตั้งเป้ำหมำยที่ท้ำทำย คือ กำรเกิดควำมกลัว กำรต่อต้ำน  
กำรสูญเสียควำมเชื่อมั่นในกรณีที่ไม่สำมำรถบรรลุเป้ำหมำยที่ท้ำทำยได้ ควำมสมดุล
ระหว่ำงงำนกับชีวิต 

ผลกระทบเชิงบวก 
เชิงลบ 

• ผลกระทบ หมำยถึง ผลอันสืบเนื่องจำกกำรปฏิบัติภำรกิจ ทั้งที่คำดหมำยหรือตั้งใจ
และไม่ได้คำดหมำย ทั้งที่เกิดขึ้นระหว่ำงและภำยหลังกำรปฏิบัติภำรกิจ ที่อำจกระทบ
ต่อกำรพัฒนำในมิติอ่ืนหรือกำรปฏิบัติภำรกิจของหน่วยงำนอ่ืน หรือประชำชนทั้งที่
เป็นกลุ่มเป้ำหมำยและกลุ่มอื่น ทั้งในและนอกพ้ืนที่  
• ผลกระทบเชิงบวก หมำยถึง ผลกระทบจำกกิจกรรมใด ๆ ที่ก่อให้เกิดคุณประโยชน์
กับบุคคลอ่ืนที่ไม่เก่ียวข้องกับกิจกรรมนั้น 
• ผลกระทบเชิงลบ หมำยถึง ผลกระทบจำกกิจกรรมใด ๆ ที่ก่อให้เกิดโทษ หรือสร้ำง
ควำมเสียหำยแก่บุคคลอื่นที่ไม่เก่ียวข้องกับกิจกำรนั้น 
• กำรวิเครำะห์ผลกระทบที่เกิดขึ้นจำกกำรด ำเนินงำนตำมภำรกิจภำครัฐ ครอบคลุมถึง
ผลกระทบทั้งทำงตรงและทำงอ้อม รวมทั้งผลกระทบด้ำนบวกและด้ำนลบ ในมิติ 
ที่สำมำรถประเมินในรูปตัวเงินและไม่ใช่ตัวเงิน นอกจำกนี้ยังต้องค ำนึงถึงผลกระทบ  
ในกรณีที่ไม่ได้ด ำเนินงำนตำมภำรกิจภำครัฐด้วย ซึ่งมีประเด็นต่ำง ๆ ดังนี้ 

1) ผลกระทบต่อประชำชน ได้แก่ ผลกระทบที่ประชำชนได้รับจำกกำรด ำเนินงำน
ตำมภำรกิจภำครัฐ ที่เป็นประโยชน์และควำมพึงพอใจ เช่น กำรมีงำนท ำและกำรเพ่ิม
รำยได้ให้ประชำชน กำรพัฒนำศักยภำพและคุณภำพชีวิตประชำชน หรือผลกระทบ
ทำงลบ เช่น กำรสูญเสียอำชีพ/ทรัพย์สิน กำรเจ็บป่วยจำกมลภำวะที่เกิดจำกกำร
ด ำเนินภำรกิจ 

2) ผลกระทบทำงสังคม ได้แก่ ผลกระทบที่เกิดขึ้นแก่สังคมจำกกำรด ำเนินงำน
ตำมภำรกิจภำครัฐ ซึ่งรวมถึงกำรเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นกับโครงสร้ำงทำงสังคม วิถีชีวิต 
อำชีพ วัฒนธรรม ภูมิปัญญำ ชุมชน และกำรสร้ำงควำมเป็นธรรมให้สังคม 

3) ผลกระทบทำงสิ่งแวดล้อม ได้แก่ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมที่เกิดจำกกำร
ด ำเนินงำนตำมภำรกิจภำครัฐ เช่น ด้ำนมลภำวะ ด้ำนทรัพยำกรธรรมชำติ ด้ำนระบบ
นิเวศ และด้ำนภูมิสถำปัตย์ 

4) ผลกระทบต่อเศรษฐกิจ ได้แก่ผลกระทบต่อรำยได้ประชำชำติ/กำรขยำยตัวทำง
เศรษฐกิจ กำรสร้ำงควำมเป็นธรรมและกำรรักษำเสถียรภำพทำงเศรษฐกิจ (ระดับ
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รำคำสินค้ำ ดุลบัญชีเดินสะพัด ดุลกำรคลัง กำรก่อหนี้สำธำรณะ) และกำรกระจำย
รำยได้ 

5) ผลกระทบด้ำนอื่น ๆ เช่น ด้ำนกำรเมือง และควำมม่ันคงของประเทศ 
ปัญหำที่ม ี
ควำมซับซ้อน 

• เมื่อโลกก ำลังเข้ำสู่ห้วงเวลำของกำรปรับเปลี่ยนครั้งใหญ่ ควำมซับซ้อนตลอดจน
ควำมไม่ชัดเจนหรือแม้กระทั่งควำมไม่แน่นอนกลำยเป็นส่วนหนึ่งของกำรด ำเนินธุรกิจ
และกำรปฏิบัติในชีวิตประจ ำวันของมนุษย์ ปัญหำต่ำง  ๆ ที่เกิดขึ้นในปัจจุบันจึง
กลำยเป็นปัญหำที่มีควำมซับซ้อนมำกยิ่งขึ้นไม่ใช่เพียงแค่ปัญหำที่มีสำเหตุหรือปัจจัย
เพียงหนึ่งเดียว 
• ผลส ำรวจ Future of Jobs Survey ของ World Economic Forum ในประเด็น
ควำมต้องกำรของทักษะอนำคตในปี 2020 พบว่ำมำกกว่ำ 1 ใน 3 หรือ 36% ของงำน
ในทุกภำคอุตสำหกรรมจ ำเป็นต้องใช้ทักษะกำรแก้ไขปัญหำที่ซับซ้อน หรือ Complex 
Problem Solving เป็นทักษะหลักในกำรท ำงำน 
• Complex Problem Solving จะค้นหำวิธีกำรจัดกำรผลกระทบที่จะไม่ท ำให้เกิดผล
กระทบนั้นซ้ ำ (Causal Loop) ผ่ำนกำรสังเครำะห์สำเหตุจำกควำมสัมพันธ์ระหว่ำง
กลุ่มปัจจัยต่ำง ๆ และยังเป็นกำรมองหำรูปแบบกำรเปลี่ยนแปลงที่ท ำให้เกิดควำม
ผิดปกติ พิจำรณำควำมสัมพันธ์ของผลกระทบต่ำงๆ จะพิจำรณำแค่เพียงตัวเดียวไม่ได้ 
ถือว่ำเป็นกำรคิดเชิงระบบ หรือ System Thinking ซึ่งเป็นทักษะกำรมองภำพรวม 
หรือองค์รวมในกำรวิเครำะห์องค์ประกอบของระบบที่มีควำมเกี่ ยวข้องกันหรือ 
มีอิทธิพลต่อกัน 

ควำมเสี่ยง • ควำมเสี่ยง หมำยถึง เหตุกำรณ์ควำมไม่แน่นอนที่มีโอกำสเกิดขึ้นได้ในอนำคต และ
อำจส่งผลกระทบหรือสร้ำงควำมเสียหำย หรือลดโอกำสที่จะบรรลุเป้ำหมำยตำม
ภำรกิจหลักท่ีก ำหนด 
• กำรบริหำรควำมเสี่ยง (Risk Management) หมำยถึง กระบวนกำรที่ใช้ในกำรระบุ
ควำมเสี่ยง กำรวิเครำะห์ควำมเสี่ยง และกำรก ำหนดแนวทำงกำรหรือมำตรกำร
ควบคุมเพ่ือป้องกันหรือลดควำมเสี่ยงเพ่ือมุ่งหวังให้ส่วนรำชกำรบรรลุผลตำม
เป้ำประสงค์ขององค์กร 

สำรสนเทศเชิงลึก 
(Level ข้อมูล 
สำรสนเทศ
(Insight) 

• ข้อมูล (data) หมำยถึง ข้อเท็จจริงที่เป็นตัวเลข ข้อควำม หรือรำยละเอียดซึ่งอำจอยู่
ในแบบต่ำง ๆ เช่น ภำพ เสียง วีดีโอ ข้อมูลคือข้อเท็จจริงของสิ่งที่สนใจ   
• สำรสนเทศ (Information) หมำยถึง ข้อมูลที่ผ่ำนกำรจัดกำร ประมวลผลเชื่อมโยง
ควำมสัมพันธ์ และแปลควำมหมำย ด้วยวิธีกำรที่เหมำะสมและถูกต้องเพ่ือใช้เป็น
พ้ืนฐำนส ำหรับตัดสินใจปฏิบัติกำรต่ำง ๆ สำรสนเทศ (Information) ที่มีอยู่เมื่อน ำมำ
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วิเครำะห์ (Analytic) กลั่นกรอง และตีควำมด้วยรูปแบบต่ำง ๆ จะน ำไปสู่สำรสนเทศ
หรือองค์ควำมรู้ในเชิงลึก (Insights) เพ่ือใช้ในกำรตัดสินใจ 
•  รู ปแบบกำรวิ เ คร ำะห์  (Analytic) สำมำรถท ำ ได้ ใ นรู ปแบบต่ ำ งๆ  ดั งนี้ 
กำรวิเครำะห์ข้อมูลแบบพ้ืนฐำน (Descriptive analytics) เป็นกำรวิเครำะห์เพ่ือ
แสดงผลของรำยกำรทำงธุรกิจ เหตุกำรณ์ หรือกิจกรรมต่ำงๆที่ได้เกิดขึ้น หรืออำจ
ก ำลังเกิดขึ้นในลักษณะที่ง่ำยต่อกำรเข้ำใจ หรือต่อกำรตัดสินใจ ตัวอย่ำงเช่น รำยงำน
กำรขำย รำยงำนผลกำรด ำเนินงำน 
• กำรวิเครำะห์แบบเชิงวินิจฉัย (Diagnostic analytics) เป็นกำรอธิบำยถึงสำเหตุของ
สิ่งที่ เกิดขึ้น ปัจจัยต่ำง ๆ และควำมสัมพันธ์ของปัจจัยหรือตัวแปรต่ำง  ๆ ที่มี
ควำมสัมพันธ์ต่อกันของสิ่งที่เกิดขึ้น ตัวอย่ำงเช่น ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงยอดขำยต่อ
กิจกรรมทำงกำรตลำดแต่ละประเภท ซึ่งเป็นก้ำวใหม่ที่ช่วยเสริมให้ตัดสินใจไปในทำง  
ที่ถูกต้อง 
• กำรวิเครำะห์แบบพยำกรณ์ (Predictive analytics) เป็นกำรวิเครำะห์เพ่ือพยำกรณ์
สิ่งที่ก ำลังจะเกิดขึ้นหรือน่ำจะเกิดขึ้น โดยใช้ข้อมูลที่ได้เกิดขึ้นแล้วกับแบบจ ำลองทำง
สถิติ หรือ เทคโนโลยีปัญญำประดิษฐ์ต่ำง ๆ (Artificial intelligence) ตัวอย่ำงเช่น 
กำรพยำกรณ์ยอดขำยกำรพยำกรณ์ผลประชำมติ 

ฐำนข้อมูลร่วมกัน • ฐำนข้อมูลร่วมกัน เป็นกำรบูรณำกำรข้อมูลภำครัฐซึ่งเป็นรำกฐำนส ำคัญอันจะน ำไปสู่
กำรเพ่ิมประสิทธิภำพและพลิกโฉมงำนบริกำรภำครัฐในทุก ๆ ด้ำน น ำไปสู่งำนบริกำร
ที่มีประสิทธิภำพ อันจะเป็นประโยชน์ทั้งต่อภำครัฐ ภำคธุรกิจ และประชำชน 
เนื่องจำกภำครัฐสำมำรถท ำงำนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ รวดเร็ว และมีข้อมูลเพ่ือ
น ำไปใช้ในกำรบริหำรประเทศ ส่งผลท ำให้ผู้รับบริกำร (ภำคธุรกิจและประชำชน) 
ได้รับบริกำรที่สะดวกรวดเร็ว และตรงกับควำมต้องกำร ตัวอย่ำงเช่น ด้ำนกำรลงทุน 
กำรบูรณำกำรข้อมูลภำครัฐจะท ำให้สำมำรถลดกำรใช้ส ำเนำเอกสำรที่ภำครัฐมีอยู่แล้ว 
ขณะเดียวกันภำครัฐก็ยังสำมำรถให้บริกำรนักลงทุนได้แบบเบ็ดเสร็จครบวงจร ณ จุดเดียว 
เป็นต้น  
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ค าศัพท์ประจ าหมวด 2 
 

ค าศัพท ์ ค าอธิบาย 
โอกำสเชิง
ยุทธศำสตร์ 

• “โอกำสเชิงยุทธศำสตร์” หมำยถึง ภำพอนำคตส ำหรับผลผลิตและกำรบริกำร 
กระบวนกำร รูปแบบกำรปฏิบัติ รำชกำรรวมทั้ ง พันธมิตรหรือเครื อข่ ำย 
ที่เปลี่ยนแปลงไป เพ่ือน ำไปสู่กำรบรรลุเป้ำหมำยตำมพันธกิจและยุทธศำสตร์ของ
ส่วนรำชกำร 
• โอกำสเชิงยุทธศำสตร์ (Strategic Opportunities) เกิดขึ้นจำกกำรระดมสมอง 
กำรใช้ประโยชน์จำกกำรวิเครำะห์ กระบวนกำรวิจัยและสร้ำงนวัตกรรม กำรคิดนอกกรอบ
จำกสภำพปัจจุบัน และแนวทำงอ่ืน ๆ เพ่ือมองอนำคตที่แตกต่ำงออกไป กำรสร้ำง
บรรยำกำศที่เปิดให้คิดอย่ำงเสรีโดยปรำศจำกกำรชี้น ำจะช่วยท ำให้เกิดควำมคิดใหม่ ๆ  
ที่น ำไปสู่โอกำสเชิงยุทธศำสตร์ กำรจะเลือกใช้โอกำสเชิงยุทธศำสตร์ใดนั้นต้อง
ค ำนึงถึงควำมเสี่ยงที่เกี่ยวข้องทั้งทำงด้ำนกำรเงินและด้ำนอ่ืนๆ เพ่ือตัดสินใจเลือกได้
อย่ำงรอบคอบ 

ควำมท้ำทำยเชิง
ยุทธศำสตร์ และ
ควำมได้เปรียบ 
เชิงยุทธศำสตร์ 

• “ควำมท้ำทำยเชิงยุทธศำสตร์” หมำยถึง สิ่งที่องค์กำรต้องเอำชนะเพ่ือให้บรรลุ
ควำมส ำเร็จในอนำคตและกำรบรรลุเป้ำหมำยตำมยุทธศำสตร์ขององค์กร ควำมท้ำทำย
มักเกิดจำกแรงผลักดันด้ำนสภำพกำรแข่งขันและคำดหวังในอนำคตขององค์กำร 
เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กำรอ่ืนที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ำยคลึงกัน ควำมคำดหวังของ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งกำรเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี รวมถึง
ควำมเสี่ยงด้ำนกำรเงินสังคม และควำมเสี่ยงหรือควำมจ ำเป็นอ่ืน ๆ โดยทั่วไป 
ควำมท้ำทำยเชิงยุทธศำสตร์มักเกิดจำกแรงผลักดันจำกภำยนอก อย่ำงไรก็ตำม 
ในกำรตอบสนองต่อควำมท้ำทำยเชิงยุทธศำสตร์ที่มำจำกแรงผลักดันภำยนอก
องค์กำรอำจต้องเผชิญกับควำมท้ำทำยเชิงยุทธศำสตร์ภำยในองค์กร เช่น  
ขีดควำมสำมำรถขององค์กำร หรือทรัพยำกรบุคคลและทรัพยำกรอ่ืนๆ ขององค์กำรด้วย 
• “ควำมได้เปรียบเชิงยุทธศำสตร์”หมำยถึง สิ่งที่จะสร้ำงควำมได้เปรียบในเชิงกำร
แข่งขันต่ำง ๆ ที่จะช่วยเสริมสร้ำงขีดควำมสำมำรถและเป็นตัวตัดสินว่ำส่วนรำชกำร
จะประสบควำมส ำเร็จในอนำคตหรือไม่ ควำมได้เปรียบเชิงยุทธศำสตร์มักมำจำก  
1) สมรรถนะหลักที่เน้นที่กำรสร้ำงและเพ่ิมพูนควำมสำมำรถภำยในส่วนรำชกำร 
และ 2) ทรัพยำกรภำยนอกที่ส ำคัญในเชิงกลยุทธ์ซึ่งเกิดจำกกำรก ำหนดและ 
ใช้ประโยชน์อย่ำงเต็มที่ผ่ำนควำมสัมพันธ์กับองค์กำรภำยนอกและกับคู่ควำมร่วมมือ 

ขี ดคว ำมสำมำ รถ 
(ในกำรแข่งขัน) ของ
องค์กำร 

• ขีดควำมสำมำรถและสมรรถนะขององค์กำร คือ สิ่งที่ส่วนรำชกำรมีควำมเชี่ยวชำญ
มำกที่สุด ซึ่งจะเป็นแกนหลักที่ท ำให้องค์กรบรรลุพันธกิจ สร้ำงควำมได้เปรียบให้แก่
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องค์กำรในกำรปฏิบัติงำนเพ่ือส่งมอบผลผลิตและบริกำร มักเป็นสิ่งที่ลอกเลียนแบบ 
ได้ยำก สร้ำงควำมได้เปรียบที่ยั่งยืนในกำรแข่งขัน  
• Capacity (ขีดควำมสำมำรถขององค์กำร) หมำยถึง สมรรถนะขององค์กำรที่วัดได้
ในเชิงปริมำณ กำรที่องค์กำรจะมี Capacity สูงได้ต้องอำศัยทรัพยำกรอ่ืน ๆ 
ประกอบซึ่งนอกเหนือจำก Competency บุคลำกร เช่น เครื่องจักร เทคโนโลยี 
อุปกรณ์เครื่องมือที่จ ำเป็นต่อกำรใช้งำน Capacity ขององค์กรมีผลต่อกำรก ำหนด
เป้ำหมำยเชิงกลยุทธ์ (Strategic Goal) ดังนั้นในกำรก ำหนด Business Capability 
จะต้องมีควำมเข้ำใจในขีดควำมสำมำรถ (capacity) ขององค์กำรที่จะส่งมอบบริกำร
ได้โดยจะต้องค ำนึงถึง “เรำมีควำมสำมำรถเท่ำไหร่ในกำรผลิตหรือให้บริกำรแก่
ผู้รับบริกำรได้” และ “เรำจ ำเป็นต้องมีเท่ำไหร่ถึงจะเพียงพอหรือรองรับกับกำร
ให้บริกำรลูกค้ำในปัจจุบันหรือรองรับกำรให้บริกำรในอนำคตได้” 

กำรคำดกำรณ์กำร
เปลี่ยนแปลง 

• กำรคำดกำรณ์ควำมเปลี่ยนแปลงที่อำจจะเกิดขึ้นในอนำคต (Foresight) คือ 
กำรวิเครำะห์ปัจจัยที่ส ำคัญเพ่ือน ำไปสู่กำรคำดกำรณ์และอธิบำยภำพของอนำคต
และกำรเปลี่ยนแปลงที่อำจจะเกิดขึ้น  
• กำรคำดกำรณ์กำรเปลี่ยนแปลงในอนำคตมีวัตถุประสงค์เพ่ือเตรียมควำมพร้อมของ
องค์กำรให้รองรับกับกำรเปลี่ยนแปลงในอนำคตหรือเพ่ือน ำพำองค์กรไปสู่รูปแบบ
ของอนำคตที่ต้องกำรให้เกิดขึ้น ซึ่งสำมำรถน ำมำสู่กำรก ำหนดยุทธศำสตร์หรือ
ประเมินหรือทดสอบยุทธศำสตร์ที่มีอยู่ในปัจจุบันว่ำสำมำรถรองรับกับรูปแบบของ
เหตุกำรณ์ที่อำจจะเกิดขึ้นได้อย่ำงเพียงพอหรือไม่ 
• กำรวิเครำะห์และคำดกำรณ์กำรเปลี่ยนแปลงที่อำจจะเกิดขึ้นในอนำคตสำมำรถท ำ
ได้หลำยรูปแบบ ซึ่งรูปแบบที่ได้รับควำมนิยมอำจจ ำแนกได้เป็น 1) อนำคตจำกกำร
คำดกำรณ์ (Projected Future) และอนำคตที่มีควำมเป็นไปได้  (Probable 
Futures) คือกำรคำดกำรณ์ควำมเปลี่ยนแปลงส ำหรับรูปแบบของอนำคตผ่ำน
กระบวนกำรวิเครำะห์ข้อมูลและสำรสนเทศด้วยเครื่องมือทำงสถิติเพ่ือน ำไปสู่กำร
คำดกำรณ์ควำมเปลี่ยนแปลง (Forecasting) ที่จะเกิดขึ้น และ 2) อนำคตที่สำมำรถ
เกิดขึ้นได้ (Plausible Futures) และอนำคตท่ีอำจเกิดขึ้นได้ (Possible Futures) 
คือรูปแบบของกำรคำดกำรอนำคตที่เป็นไปได้จำกปัจจัยน ำที่มีควำมไม่แน่นอน 
(Uncertainty) โดยเครื่องมือที่ ได้รับควำมนิยมได้แก่กำรวิเครำะห์ Scenario 
Analysis เป็นต้น 

แผนระยะสั้น  
ระยะยำว 

• แผนระยะยำวหมำยถึงแผนที่มีกรอบระยะเวลำประมำณ 3 - 5 ปี เพ่ือเป็นกำร
ก ำหนดเป้ำหมำยและกลยุทธ์ที่เปลี่ยนแปลงไปจำกเดิม ซึ่งต้องมีกำรปรับเปลี่ยนและ
วำงแผนในระยะยำวขององค์กำร  
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• แผนระยะสั้น หมำยถึงแผนที่มีกรอบระยะเวลำ 1 - 2 ปี เพ่ือเป็นกำรจ ำแนก
รำยละเอียดเส้นทำงที่องค์กำรต้องด ำเนินกำรเพ่ือน ำไปสู่กำรบรรลุเป้ำหมำยในระยะ
ยำวขององค์กำร และทบทวนรำยละเอียดว่ำยังมีควำมเหมำะสมกับสถำนกำรณ์และ
ช่วงเวลำในระยะสั้นหรือไม่ 
• กำรจัดท ำแผนระยะสั้น ระยะยำวอำจพิจำรณำแนวทำง Future-back approach 
และ Today forward approach ประกอบกัน คือ กำรมองภำพในอนำคตที่
ต้องกำรบรรลุและเชื่อมโยงมำสู่กำรเตรียมกำรแบบเป็นขั้นตอนเพ่ือน ำไปสู่กำรบรรลุ
เป้ำหมำย และกำรปรับปรุงและพัฒนำจำกกำรด ำเนินงำนในปัจจุบันให้พัฒนำ 
หรือดีขึ้นอย่ำงต่อเนื่อง 

เป้ำหมำยระยะสั้น/ 
ระยะยำว 

• กำรก ำหนดเป้ำหมำยระยะสั้น ระยะยำว คือกำรก ำหนดเป้ำหมำยควำมส ำเร็จ  
ที่ชัดเจนที่องค์กำรต้องกำรที่จะบรรลุในแต่ละช่วงเวลำ ซึ่งต้องมีควำมสอดคล้องกับ
กรอบระยะเวลำของแผนระยะสั้น/ระยะยำวที่ได้ก ำหนดไว้ 
 

กำรท ำน้อยไดม้ำก • “กำรท ำน้อยได้มำก” หมำยถึง กำรใช้ทรัพยำกรของส่วนรำชกำรที่มีอยู่ให้เกิด
ประสิทธิภำพและประโยชน์สูงสุด เนื่องด้วยทรัพยำกรขององค์กำรที่มีอยู่อย่ำงจ ำกัด
ส่วนรำชกำรจึงต้องมีกำรพิจำรณำจัดล ำดับควำมส ำคัญของเรื่องต่ำง  ๆ และทุ่มเท
ทรัพยำกรที่มีอยู่ไปกับเรื่องที่มีควำมส ำคัญที่มีสอดคล้องกับพันธกิจ ยุทธศำสตร์ 
ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส ำคัญขององค์กำร  
• ส่วนรำชกำรสำมำรถน ำหลักกำรที่มีควำมสัมพันธ์กับแนวคิดท ำน้อยได้มำก  
อำทิเช่น หลักกำรพำเรโต (กฎ 80:20) คือกำรให้ควำมส ำคัญในกำรทุ่มเททรัพยำกร
ไปกับงำน 20% ที่ส่งผลลัพธ์กลับมำ 80% มำกกว่ำกำรทุ่มเททรัพยำกรไปกับงำน 
80% ที่ให้ผลลัพธ์เพียงแค่ 20% หรือกำรน ำแนวควำมคิด OKRs เข้ำมำคัดเลือกและ
จัดล ำดับควำมส ำคัญของเรื่องที่ส ำคัญที่สุด 3 เรื่อง และตัวชี้วัดไม่เกิน 3 ตัวภำยใต้
แต่ละเรื่องในแต่ละช่วงเวลำ ซึ่งจะท ำให้องค์กรและบุคลำกรที่มีควำมเกี่ยวข้องในทุก
ระดับว่ำเรื่องใดที่เป็นเรื่องส ำคัญท่ีองค์กรควรมุ่งเน้นในช่วงเวลำนั้น ๆ เป็นต้น 

กำรคำดกำรณ์ • “กำรคำดกำรณ์ผลกำรด ำเนินกำร” หมำยถึง กำรคำดคะเนผลกำรด ำเนินกำรที่จะ
เกิดขึ้นในอนำคตขององค์กำรกำรคำดกำรณ์ควรอยู่บนพ้ืนฐำนควำมเข้ำใจถึงผลกำร
ด ำเนินกำรที่ผ่ำนมำ อัตรำกำรปรับปรุง และสมมติฐำนเกี่ยวกับกำรเปลี่ยนแปลง
ภำยในและกำรสร้ำงนวัตกรรมในอนำคต รวมทั้งสมมติฐำนเกี่ยวกับกำรเปลี่ยนแปลง
สภำพแวดล้อมภำยนอกซึ่งส่งผลต่อกำรเปลี่ยนแปลงภำยใน ดังนั้นกำรคำดกำรณ์ 
ผลกำรด ำเนินกำรสำมำรถใช้เป็นเครื่องมือที่ส ำคัญอย่ำงหนึ่งในกำรจัดกำร  
กำรปฏิบัติกำรกำรพัฒนำและกำรน ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ 



 70 คู่มือ PMQA 4.0 Checklist  

ค าศัพท ์ ค าอธิบาย 
• กำรคำดกำรณ์และเปรียบเทียบผลกำรด ำเนินกำร มุ่งหวังเพื่อเพ่ิมขีดควำมสำมำรถ
ของส่วนรำชกำรในกำรท ำควำมเข้ำใจและติดตำมปัจจัยที่เกี่ยวกับผลกำรด ำเนินกำร
เชิงแข่งขันที่เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลำ ผลกำรด ำเนินกำรที่คำดกำรณ์ไว้อำจรวมถึง
กำรเปลี่ยนแปลงที่เป็นผลจำกกำรริเริ่มใช้เทคโนโลยีใหม่หรือนวัตกรรมกำรบริกำร 
หรือแผนขับเคลื่อนทำงยุทธศำสตร์อ่ืน ๆ กระบวนกำรคำดกำรณ์และเปรียบเทียบ
ผลกำรด ำเนินกำรเป็นเครื่องมือวิเครำะห์ที่ส ำคัญทีจะช่วยให้ส่วนรำชกำรสำมำรถ
ตัดสินใจที่จะลงมือท ำ เร่งด ำเนินกำร หรือยกเลิกโครงกำรท่ีริเริ่มไว้ 

แผนปฏิบัติกำร 
ที่มีควำมยืดหยุ่น 

• “แผนปฏิบัติกำรที่มีควำมยืดหยุ่น” หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรตัดสินใจที่จะ
ปรับองค์กำรให้ทันกับสภำพแวดล้อมทั้งภำยในและภำยนอกองค์กรที่เปลี่ยนแปลง
ไปเพ่ือสร้ำงควำมอยู่รอดขององค์กำร สร้ำงผลผลิตและบริกำรที่ตอบสนอง
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และกำรเสริมสร้ำงขีดควำมสำมำรถทำงกำร
แข่งขันขององค์กำร 
• กำรปรับองค์กำรให้มีควำมยืดหยุ่น องค์กำรอำจใช้รูปแบบที่หลำกหลำย เช่น  
เน้นกำรปรับปรุงประสิทธิภำพของกระบวนกำร ลดต้นทุน เพ่ิมผลิตภำพ สร้ำง
นวัตกรรมใหม่ สร้ำงสรรค์ผลผลิตและบริกำรใหม่ พัฒนำเทคโนโลยี และกำรปรับตัว
ของบุคลำกรเป็นต้น 
• “Agile Organization” เป็นเครื่องมือที่หลำยองค์กำรน ำมำใช้เพ่ือท ำให้องค์กำร 
มีควำมยืดหยุ่น และมีควำมสำมำรถในกำรปรับเปลี่ยนตัวเองอย่ำงรวดเร็วตลอดเวลำ 
เพ่ือให้บรรลุเป้ำหมำยที่เปลี่ยนแปลงไป (จำกควำมเปลี่ยนแปลงของสภำพแวดล้อม
ทำงธุรกิจ) โดยลดขั้นตอนในกำรท ำงำน กำรอนุมัติ และ empower พนักงำนให้
มำกขึ้น และขับเคลื่อนงำนอย่ำงรวดเร็ว 

กำรเตรียมกำรเชิงรุก • “กำรเตรียมกำรเชิงรุก” เป็นส่วนหนึ่งของ “กำรบริหำรงำนเชิงรุก (Proactive 
management)” ซึ่งเป็นกำรบริหำรงำนที่มีเป้ำหมำยสู่อนำคต โดยกำรวิเครำะห์
สถำนกำรณ์แนวโน้มของปัญหำและเหตุกำรณ์ ที่คำดว่ำจะเกิดขึ้นอย่ำงเป็นระบบ
และตัดสินใจลงมือปฏิบัติก่อนที่ปัญหำจะเกิดข้ึนเป็นกำรเล็งเห็นถึงปัญหำหรือโอกำส 
พร้อมทั้งลงมือจัดกำรกับปัญหำนั้น ๆ หรือใช้โอกำสที่เกิดขึ้นให้เกิดประโยชน์ต่องำน
ด้วยวิธีที่สร้ำงสรรค์และแปลกใหม่ 
• ลักษณะที่ส ำคัญของกำรบริหำรงำนเชิงรุก คือ 1) มีกำรวิเครำะห์สถำนกำรณ์ที่จะ
เกิดขึ้นล่วงหน้ำ 2) วำงแผนล่วงหน้ำ 3) บริหำรจัดกำรด้วยวิจำรณญำณด้วยควำม
รอบคอบ 
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ควำมต้องกำร/ 
ควำมคำดหวัง 

• “ควำมต้องกำร” คือ สิ่งที่ลูกค้ำจ ำเป็นต้องได้รับจำกกำรให้บริกำรของส่วนรำชกำร  
ถือว่ำเป็นสิ่งจ ำเป็นพื้นฐำนที่ลูกค้ำจะได้รับเมื่อมำใช้บริกำร 
• “ควำมคำดหวัง” คือ สิ่งที่อยู่ในใจลูกค้ำ ลูกค้ำต้องกำรได้รับควำมประทับใจเมื่อมำใช้
บริกำร 
• ควำมต้องกำรของกลุ่มผู้รับบริกำร อำจรวมถึงกำรบริกำรที่รวดเร็ว กำรส่งมอบที่ 
ตรงเวลำ ควำมปลอดภัย กำรใช้เทคโนโลยีที่เหนือชั้น ควำมสมบูรณ์ถูกต้องของเอกสำร 
กำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็ว กำรแก้ไขข้อร้องเรียนและกำรบริกำรในหลำยภำษำ  
ควำมต้องกำรของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอำจรวมถึงพฤติกรรมที่แสดงถึงควำม
รับผิดชอบต่อสังคมและกำรบริกำรชุมชน กำรลดต้นทุนในกำรบริหำรจัดกำร และควำม
รวดเร็วของกำรตอบสนองในภำวะฉุกเฉิน  
• ควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง อำจได้มำด้วยวิธีกำรสอบถำมโดยตรงจำก
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรืออำศัยกระบวนกำรเชิงลึก เช่น กำรสัมภำษณ์
เพ่ือท ำควำมเข้ำใจ กำรสังเกตพฤติกรรมและเส้นทำง (Journey) ของผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นต้น 

สำรสนเทศ 
ของผู้รับบริกำรและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

• “สำรสนเทศผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมำยถึง ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ผ่ำนกระบวนกำรวิเครำะห์เพ่ือน ำไปสู่กำรตัดสินใจ
กระบวนกำรในกำรค้นหำสำรสนเทศที่เกี่ยวกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็น
กำรด ำเนินกำรเชิงรุกเพ่ือให้สำมำรถเข้ำใจควำมต้องกำร ควำมคำดหวัง และควำม
ปรำรถนำของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งที่ชัดเจนและไม่ชัดเจน รวมถึงที่
คำดกำรณ์ไว้ โดยมีเป้ำหมำยเพื่อให้ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกิดควำมผูกพัน  
• กำรเลือกวิธีในกำรรวบรวมสำรสนเทศของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ขึ้นอยู่
กับสถำนกำรณ์ ควำมเหมำะสม โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งเทคโนโลยีสำรสนเทศและสื่อสังคม
ออนไลน์ (Social Media) ได้เข้ำมำมีบทบำทมำกขึ้นกับสังคมในปัจจุบัน ท ำให้กำร
ได้มำซึ่งสำรสนเทศของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีวิธีกำรที่หลำกหลำย 
รวดเร็ว และเข้ำถึงได้ง่ำยมำกยิ่งขึ้น หรือกำรวิเครำะห์สำรสนเทศของผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในประเด็นต่ำง ๆ เปรียบเทียบกับคู่แข่งหรือส่วนรำชกำรอ่ืน 
ที่ให้บริกำรในลักษณะเดียวกัน เป็นต้น 

กำรจ ำแนก 
กลุ่มผู้รับบริกำรและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

• กำรจ ำแนกกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นวิธีกำรเพ่ือให้ได้รับสำรสนเทศ
เกี่ยวกับกลุ่มและประเภทของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม ทั้งในอดีต 
ปัจจุบัน และอนำคต ซึ่งจะช่วยให้ส่วนรำชกำรสำมำรถจัดผลผลิตและบริกำรรวมทั้ง
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กำรสนับสนุนและก ำหนดยุทธศำสตร์ให้เหมำะสม สอดคล้องกับควำมต้องกำรแต่ละ
กลุ่ม สร้ำงวัฒนธรรมในกลุ่มผู้ปฏิบัติงำนที่มุ่งเน้นผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
มำกขึ้น สร้ำงผลผลิตกำรบริกำรและช่องทำงใหม่  ๆ สร้ำงภำพลักษณ์ที่ดีและควำม
เชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท ำให้มั่นใจได้ว่ำส่วนรำชกำรจะมีควำม
ยั่งยืน 
• กำรจ ำแนกกลุ่มผู้รับบริกำร ส่วนรำชกำรอำจพิจำรณำกำรแบ่งกลุ่มผู้รับบริกำรตำม
ลักษณะของผลผลิตหรือกำรบริกำร ช่องทำงกำรให้บริกำร/จัดจ ำหน่ำย ปริมำณ
ผู้รับบริกำร มูลค่ำทำงเศรษฐกิจ พ้ืนที่ทำงภูมิศำสตร์ ควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง 
พฤติกรรม ควำมนิยม หรือลักษณะที่เหมือนกันในแต่ละกลุ่มหรือปัจจัยอ่ืน ๆ เพ่ือ
น ำไปสู่กำรออกแบบผลผลิต บริกำร และกระบวนกำรปฏิบัติงำนที่สอดคล้องกับควำม
ต้องกำรของแต่ละกลุ่มหรือบุคคล 

ผู้รับบริกำร 
ในปัจจุบัน/อนำคต 

• ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในอนำคต มีควำมหมำยครอบคลุม ดังนี้ 1) กลุ่มที่
ไม่เคยใช้บริกำร 2) กลุ่มที่ใช้บริกำรในผลผลิตและบริกำรในรูปแบบเดียวกันแต่ใช้
บริกำรจำกหน่วยงำนอื่น และ 3) กลุ่มที่เคยใช้บริกำรแต่เลิกใช้บริกำรไปแล้ว 
• “ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่พึงมีในอนำคต” หมำยรวมถึงผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่เลิกมำใช้บริกำร ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่อำจมีขึ้นใน
อนำคต และผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เลือกจะไม่มำใช้บริกำรแต่สมัครใจไป
ใช้บริกำรของหน่วยงำนอ่ืน ตัวอย่ำงเช่น กำรท่องเที่ยว มีนักท่องเที่ยวต่ำงชำติบำงกลุ่ม
ที่เคยนิยมมำแต่ลดหำยไป นักท่องเที่ยวในบำงกลุ่มที่ยังไม่เคยมำ และนักท่องเที่ยว 
ที่นิยมไปยังประเทศเพ่ือนบ้ำนแต่ไม่นิยมมำประเทศไทย ดังนั้น ส่วนรำชกำรด้ำนกำร
ท่องเที่ยวต้องน ำข้อมูลนักท่องเที่ยวทุกกลุ่มดังกล่ำวมำวิเครำะห์ประกอบกำรพิจำรณำ
เพ่ือค้นหำรูปแบบกำรบริกำรใหม่ ๆ กำรแก้ไขปัญหำ และยุทธศำสตร์ เพ่ือให้ได้
กลุ่มเป้ำหมำยใหม่ รวมทั้งเพ่ือสร้ำงควำมพึงพอใจยิ่งขึ้น 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย • “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมำยถึง ผู้ที่ ได้รับผลกระทบจำกกำรด ำเนินงำนของ 
ส่วนรำชกำรทั้งทำงบวกและทำงลบ ทั้งทำงตรงและทำงอ้อมจำกกำรด ำเนิงำนของ
หน่วยงำน เช่น ประชำชน ชุมชนในท้องถิ่น บุคลำกรในส่วนรำชกำร ผู้ส่งมอบงำน 
รวมทั้งผู้รับบริกำรด้วย 

ควำมพึงพอใจ/ 
ควำมผูกพัน 

• “ควำมผูกพัน” หมำยถึง กำรสนับสนุนของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือ
ควำมศรัทธำที่มีต่อส่วนรำชกำร โดยอำจแสดงออกด้วยกำรมำใช้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง 
ควำมเต็มใจในกำรให้ควำมร่วมมือของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในกิจกำรของ
ส่วนรำชกำร กำรให้ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์กับส่วนรำชกำร รวมทั้งกำรกล่ำวขวัญ
ถึงในทำงที่ด ี 
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• กำรท ำให้ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกิดควำมผูกพันเป็นกำรด ำเนินกำร 
ในเชิงกลยุทธ์โดยมีเป้ำหมำยเพ่ือสร้ำงควำมเชื่อมั่นจนถึงระดับที่ผู้รับบริกำรและ  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้กำรสนับสนุน ปกป้อง และให้ควำมร่วมมือกับส่วนรำชกำรอย่ำง
เต็มที่ กำรจะสร้ำงเชื่อมั่นในระดับดังกล่ำวต้องอำศัยผู้ปฏิบัติงำนที่มีวัฒนธรรมที่มุ่งเน้น
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยอยู่บนพ้ืนฐำนของควำมเข้ำใจอย่ำงถ่องแท้
เกี่ยวกับพันธกิจของส่วนรำชกำร เหตุผลในกำรด ำรงอยู่ของส่วนรำชกำร คุณค่ำที่ 
ส่วนรำชกำรส่งมอบต่อผู้รับบริกำร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและสังคม พฤติกรรมและ
ควำมชอบของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
• กลยุทธ์ด้ำนควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลยุทธ์อำจใช้
ได้ผลกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียบำงกลุ่มแต่ไม่ได้ผลกับบำงกลุ่ม ดังนั้น 
กลยุทธ์ที่ส่วนรำชกำรใช้อำจต้องแตกต่ำงกันส ำหรับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
แต่ละกลุ่ม แต่ละเป้ำหมำย และในแต่ละช่วงที่มีควำมสัมพันธ์กับส่วนรำชกำร 

ประสิทธิภำพ /  
ประสิทธิผลของกำร 
แก้ไขข้องร้องเรียน 

• ประสิทธิภำพของกำรจัดกำรข้อร้องเรียน พิจำรณำได้จำกประสิทธิภำพของ
กระบวนกำรอันได้แก่  ช่องทำงที่ ผู้ ร้ องเรียนสำมำรถเข้ำถึ งได้อย่ ำงสะดวก  
กำรตอบสนองข้อร้องเรียนอย่ำงรวดเร็ว กำรติดตำมควำมคืบหน้ำของกำรด ำเนินกำร 
เป็นต้น 
• ประสิทธิผลของกำรจัดกำรข้อร้องเรียน พิจำรณำได้จำกกำรแก้ไขปัญหำให้กับ 
ผู้ร้องเรียน ลดข้อร้องเรียนซ้ ำ ลดข้อร้องเรียนโดยรวม และสร้ำงควำมเชื่อมั่นแก่
ผู้รับบริกำร เป็นต้น 
• วัตถุประสงค์ของกำรจัดกำรข้อร้องเรียนตำมมำตรฐำน ISO 10012:2004  
มีวัตถุประสงค์เพ่ือ  

- กำรเพ่ิมควำมพึงพอใจของลูกค้ำ โดยมุ่งเน้นให้ควำมส ำคัญต่อลูกค้ำ 
- กำรมีส่วนร่วมของผู้บริหำรระดับสูงในกำรแสดงควำมมุ่งมั่นและสนับสนุน

ทรัพยำกรต่อกำรจัดกำรข้อร้องเรียนลูกค้ำ 
- เ พ่ือสำมำรถเข้ำถึงควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของลูกค้ำเ พ่ือให้

กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนลูกค้ำมีประสิทธิผลสูงสุด 
- เพ่ือวิเครำะห์และประเมินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนลูกค้ำเพ่ือกำรปรับปรุง 

คุณภำพผลิตภัณฑ์ และกำรบริกำร 
- กำรตรวจประเมินระบบกำรจัดกำรข้อร้องเรียนลูกค้ำ 
- กำรทบทวนควำมมีประสิทธิภำพและประสิทธิผลของกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 



 74 คู่มือ PMQA 4.0 Checklist  

ค าศัพท ์ ค าอธิบาย 
มำตรฐำน 
ในกำรจัดกำร 
ข้อร้องเรียน 

• “มำตรฐำนในกำรจัดกำรข้อร้องเรียน” หมำยถึง ช่องทำง ขั้นตอนกำรด ำเนินกำร 
กรอบระยะเวลำ ผู้ที่รับผิดชอบที่เกี่ยวข้องกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียนที่ประกำศให้
ผู้รับบริกำรและบุคลำกรทรำบอย่ำงชัดเจน 

 

ค าศัพท์ประจ าหมวด 4 
 

ค าศัพท ์ ค าอธิบาย 
ตัววัด  •“ตัววัดและตัวชี้วัด” หมำยถึง สำรสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจ ำนวนปัจจัยน ำเข้ำ 

ผลผลิต และผลกำรด ำเนินกำรของกระบวนกำร ผลผลิตและบริกำร แผนงำน
โครงกำร และผลกำรด ำเนินกำรขององค์กรโดยรวม ตัววัดและตัวชี้วัดอำจเป็นแบบ
ไม่ซับซ้อน (ได้จำกกำรวัดแต่ละครั้ง) หรือแบบหลำยตัวประกอบกัน 
• ตัววัดและตัวชี้วัดของหน่วยงำน อำจจ ำแนกได้ตำมระดับและโครงสร้ำงกำร
บริหำรงำนขององค์กร ดังนี้  1) ตัวชี้ วัดหลักระดับองค์กำร (organization 
indicators) 2) ตัวชี้วัดหลักในระดับหน่วยงำน (Department indicators) และ  
3) ตัวชี้วัดในระดับรำยบุคคล (Department indicators) นอกจำกกำรจ ำแนกในมิติ
ดังกล่ำวข้ำงต้นแล้ว อำจมีกำรจ ำแนกตัวชี้วัดตำมรูปแบบอ่ืน  ๆ เช่น ตัวชี้วัด
แผนงำน/โครงกำร ตัวชี้วัดควำมส ำเร็จของทีมข้ำมสำยงำน เป็นต้น 

สะดวก เข้ำถงึง่ำย 
พร้อมใช้งำนของ
สำรสนเทศ 

• “ควำมสะดวก เข้ำถึงง่ำย และพร้อมใช้งำนของสำรสนเทศ” หมำยถึง กำรจัดกำร
สำรสนเทศให้ผู้ใช้ข้อมูลสำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำยทั้งในด้ำนกำรค้นหำ เข้ำถึง และใช้งำน
ได้หลำกหลำยช่องทำง และสำมำรถน ำสำรสนเทศไปใช้ประโยชน์ได้โดยต้องจัดกำร
สำรสนเทศให้มรีูปแบบที่ผู้ใช้งำนสำมำรถน ำไปใช้งำนต่อได้ตรงตำมควำมต้องกำร 

บทเรียน • “บทเรียน” (Lesson learned) หมำยถึง บทสรุปหรือข้อค้นพบที่ได้รับจำก
กระบวนกำรท ำงำน เป็นกำรอธิบำยถึงผลกำรท ำงำนที่เกิดขึ้นและปัจจัยเงื่อนไข  
ที่ส ำคัญที่ท ำให้เกิดผลดังกล่ำว บทเรียนเป็นได้ท้ังด้ำนควำมส ำเร็จและควำมล้มเหลว
ซึ่งจะน ำไปสู่กำรจัดกำรควำมรู้และนวัตกรรมขององค์กำร รวมถึงกำรป้องกันกำร
กระท ำท่ีผิดพลำด 

คู่เทียบ คู่แข่งขัน • คู่เทียบ/คู่แข่งขัน คือองค์กำรที่เป็นเลิศหรือมีผลกำรด ำเนินกำรที่ดีในกิจกรรม 
ที่คล้ำยคลึงกันทั้งในและนอกอุตสำหกรรมเดียวกัน ในกรณีของส่วนรำชกำรอำจ
พิจำรณำหน่วยงำนที่มีลักษณะหรือรูปแบบกำรด ำเนินงำนที่ใกล้เคียงกัน หรือ
พิจำรณำจำกระบวนงำนที่คล้ำยคลึงกันซึ่งอำจจะเป็นหน่วยงำนภำยในประเทศ 
หรือต่ำงประเทศ 
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เทคโนโลยี/ 
เทคโนโลยีดิจิทัล 

• เทคโนโลยีดิจิทัลเป็นองค์ประกอบที่ส ำคัญในกำรปรับเปลี่ยนภำครัฐสู่กำรเป็น
รัฐบำลดิจิทัล โดยมุ่งเน้นกำรใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในกระบวนกำรท ำงำนและกำร
ให้บริกำรภำครัฐเพ่ือให้เกิดกำรปฏิรูปกระบวนกำรท ำงำนและขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ให้มีประสิทธิภำพ ถูกต้อง รวดเร็ว อ ำนวยควำมสะดวกให้ผู้ใช้บริกำร สร้ำงบริกำร
ของภำครัฐท่ีมีธรรมำภิบำล และสำมำรถให้บริกำร ประชำชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
ผ่ำนระบบเชื่อมโยงข้อมูลอัตโนมัติ กำรเปิดเผยข้อมูลของภำครัฐที่ไม่กระทบ ต่อสิทธิ
ส่วนบุคคลและควำมมั่นคงของชำติ ผ่ำนกำรจัดเก็บ รวบรวม และแลกเปลี่ยนอย่ำง
มีมำตรฐำน ให้ควำมส ำคัญกับกำรรักษำควำมม่ันคงปลอดภัยไซเบอร์และข้อมูล รวม
ไปถึงกำรสร้ำงแพลตฟอร์มกำรให้บริกำรภำครัฐ เพ่ือให้ภำคเอกชนหรือนักพัฒนำ
สำมำรถน ำข้อมูลและบริกำรของภำครัฐไปพัฒนำต่อยอดให้เกิดนวัตกรรม บริกำร 
และสร้ำงรำยได้ให้กับระบบเศรษฐกิจต่อไป 

อย่ำงเป็นระบบ • อย่ำงเป็นระบบ อำจมองในควำมหมำยของค ำว่ำ “มุมมองในเชิงระบบ”  
ซึ่งหมำยถึง กำรจัดกำรกับองค์ประกอบทุกส่วนขององค์กำรให้เป็นหนึ่งเดียว เพ่ือ
บรรลุพันธกิจ ควำมส ำเร็จอย่ำงต่อเนื่องและผลกำรด ำเนินกำรที่เป็นเลิศ กำรจัดกำร
ผลกำรด ำเนินกำรโดยรวมขององค์กำรจะประสบควำมส ำเร็จได้ต้องอำศัยกำร
ตระหนักรู้ว่ำองค์กำรเป็นระบบที่มีกำรปฏิบัติกำรที่เชื่อมโยงกัน กำรสังเครำะห์ใน
ประเด็นเฉพำะของแต่ละองค์กำร ควำมสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกัน  
และกำรบูรณำกำร เป็นสิ่งที่ท ำให้ระบบประสบควำมส ำเร็จ 
• “กำรสังเครำะห์” (synthesis) หมำยถึง กำรมองภำพรวมขององค์กำรโดยใช้ควำม
ต้องกำรที่ส ำคัญของธุรกิจ รวมถึงสมรรถนะหลักขององค์กำร วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
แผนปฏิบัติกำร ระบบงำนและควำมต้องกำรของบุคลำกรมำร่วมกัน 
• “ควำมสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกัน” (Alignment) หมำยถึง กำรปฏิบัติที่
เกี่ยวเนื่องกันระดับองค์กำรเพ่ือท ำให้มั่นใจว่ำแผนงำน กระบวนกำร ตัววัด และกำร
ปฏิบัติกำรต่ำง ๆ มีควำมสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกัน 
• “กำรบูรณำกำร” (Integration) เป็นกำรต่อยอดจำกควำมสอดคล้องไปในแนวทำง
เดียวกัน เพ่ือให้องค์ประกอบแต่ละส่วนของระบบกำรจัดกำรผลกำรด ำเนินกำรของ
องค์กำรมีกำรปฏิบัติกำรอย่ำงเชื่อมโยงกันเต็มที่แบบครบวงจร และเป็นประโยชน์
ร่วมกันเพื่อให้เกิดผลลัพธ์ที่ต้องกำร 

ควำมต้องกำร 
(Requirement)  
ของกลุ่มเป้ำหมำย 
(ด้ำนข้อมูล) 

• ควำมต้องกำรสำรสนเทศ เป็นกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรปฏิบัติเพ่ือให้ได้มำซึ่ง
สำรสนเทศที่ตรงตำมควำมต้องกำรของผู้ใช้งำน 
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• ควำมต้องกำรสำรสนเทศอำจมีที่มำได้จำก 1) ตอบสนองควำมอยำกรู้ด้ำนข้อมูล 
2) สนับสนุนกำรตัดสินใจ  3) น ำไปใช้แก้ไขปัญหำ  4) กำรศึกษำและพัฒนำ 
5) กำรค้นคว้ำและวิจัย 6) เพ่ิมประสิทธิภำพกำรปฏิบัติงำน 
• ลักษณะของสำรสนเทศที่ตอบสนองควำมต้องกำรประกอบด้วยคุณสมบัติหลัก 
ได้แก่ เป็นประโยชน์ สอดคล้องกับควำมต้องกำร สะดวก ถูกต้อง ครบถ้วน และ 
อยู่ในรูปแบบที่น ำไปใช้ประโยชน์ต่อได้ 

 

ค าศัพท์ประจ าหมวด 5 
 

ค าศัพท ์ ค าอธิบาย 
ประเมินสภำพ 
ก ำลังคน 

• กำรประเมินสภำพก ำลังคน เป็นขั้นตอนเพ่ือน ำไปสู่กำรพัฒนำกลยุทธ์กำรบริหำร
ก ำลังคน ขั้นตอนกำรวิเครำะห์และก ำหนดกลยุทธ์ก ำลังคน ประกอบไปด้วยขั้นตอนที่
ส ำคัญ 4 ขั้นตอน ได้แก่ 1) กำรวิเครำะห์อุปสงค์ก ำลังคน (Demand Analysis) คือ
กำรวิเครำะห์ควำมต้องกำรอัตรำก ำลังในอนำคต โดยวิเครำะห์สภำพแวดล้อมภำยใน
และภำยนอกองค์กำรในด้ำนต่ำง ๆ รวมถึงวิเครำะห์ควำมต้องกำรก ำลังคนและงำน
ในอนำคตขององค์กรในด้ำนภำรกิจ/งำนที่ต้องด ำเนินกำร จ ำนวนคน ทักษะ ควำมรู้
ควำมสำมำรถที่ต้องใช้ 2) กำรวิเครำะห์อุปทำนก ำลังคน (Supply Analysis) คือกำร
วิเครำะห์สภำพก ำลังคนที่มีอยู่ในปัจจุบัน ในด้ำน ก ำลังคนท่ีมีอยู่ กำรเคลื่อนไหวของ

ก ำลังคน กำรสูญเสียก ำลังคน และก ำลังคนส ำรองที่องค์กำรมีอยู่ในปัจจุบัน  
3) กำรวิเครำะห์ส่วนต่ำงก ำลังคน (Gap Analysis) คือกำรเปรียบเทียบก ำลังคนที่
ต้องกำรในอนำคตกับสภำพก ำลังคนที่มีอยู่ในปัจจุบันเพ่ือวิเครำะห์เปรียบเทียบและ
หำส่วนต่ำงทั้งในมิติของส่วนที่ขำดและส่วนที่เกิน รวมถึงในมิติของจ ำนวนและควำมรู้
ควำมสำมำรถ 4) กำรพัฒนำกลยุทธ์กำรบริหำรก ำลังคน (Strategic Development) 
คือขั้นตอนของกำรพัฒนำกลยุทธ์เพ่ือแก้ไขปัญหำด้ำนก ำลังคนทั้งในส่วนที่ขำดและ
ส่วนที่เกิน ผ่ำนกลยุทธ์ในด้ำนต่ำง ๆ เช่น กำรสรรหำ พัฒนำ วำงแผนกำรทดแทน 
กำรสับเปลี่ยน หมุนเวียน หรือโยกย้ำย เป็นต้น 

บริหำรจัดกำร 
ด้ำนบุคลำกร 

• กำรบริหำรจัดกำรทรัพยำกรมนุษย์ (Human Resource Management : HRM) 
คือ กลยุทธ์ตลอดจนกระบวนกำรในกำรจัดกำรบุคลำกรในองค์กรตำมมิติต่ำง  ๆ 
เพ่ือให้บุคลำกรสำมำรถด ำเนินกำรท ำงำนตำมหน้ำที่ของตนให้เกิดประสิทธิภำพสูงสุด 
และเกิดปัญหำให้น้อยที่สุด รวมถึงกำรพัฒนำให้บุคลำกรมีศักยภำพเพ่ิมขึ้น เพ่ือกำร
ปฎิบัติงำนที่มีประสิทธิภำพยิ่งขึ้น และเพ่ือควำมส ำเร็จขององค์กรที่เพ่ิมข้ึนด้วย 
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• ในมิติของบริกำรทรัพยำกรบุคลำกรภำครัฐ ส ำนักงำนคณะกรรมกำรข้ำรำชกำร 
พลเรือน (ส ำนักงำน ก.พ.) ได้เล็งเห็นถึงประเด็นท่ีเร่งด่วนที่ต้องมีกำรปฏิรูประบบกำร
บริหำรทรัพยำกรบุคคลำภำครัฐให้เป็นกลไกขับเคลื่อนกำรปฏิรูปภำครัฐ โดยเฉพำะ
ประเด็นที่ส ำคัญ อำทิ ขนำดอัตรำก ำลังและต้นทุนค่ำใช้จ่ำยของบุคลำกรที่สูง รูปแบบ
กำรท ำงำนที่ไม่สอดรับกับรูปแบบวิถีชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไป ขีดควำมสำมำรถของ
บุคลำกรภำครัฐที่ไม่ทันต่อรูปแบบใหม่ของกำรท ำงำน และระบบกำรบริหำรงำน
ทรัพยำกรบุคคลที่แข็งตัว ไม่ยืดหยุ่น ไม่สอดรับกับทิศทำงกำรขับเคลื่อนระบบ
รำชกำรในอนำคต เป็นต้น ส ำนักงำน ก.พ. จึงได้ก ำหนดเป้ำหมำยภำรกิจที่ส ำคัญใน
กำรปฏิรูปทิศทำงและระบบกำรบริหำรทรัพยำกรบุคคลภำครัฐ ประกอบด้วย  
1) กำรท ำให้ขนำดและต้นทุนด้ำนบุคลำกรภำครัฐอยู่ในระดับที่เหมำะสม (Size and 
Cost) เพ่ือประสิทธิภำพในกำรบริหำรและพัฒนำประเทศ 2) กำรสร้ำงนวัตกรรมด้ำน
กำรบริหำรทรัพยำกรบุคคลภำครัฐ ปรับปรุงระบบ กลไก และสร้ำงมำตรฐำนกลำงให้
มีควำมยืดหยุ่น คล่องตัว เหมำะสมกับบริบทกำรบริหำรรำชกำร 3) มีกำรพัฒนำ
คุณภำพงำนและคุณภำพชีวิตของบุคลำกรภำครัฐ ที่เน้นกำรสร้ำงประสบกำรณ์ที่ดีใน
กำรท ำงำน (Employee Experience) สอดรับกับวิถีชีวิตและควำมต้องกำรของ
บุคลำกรภำครัฐแต่ละคน และ 4) กำรปรับปรุงโครงสร้ำงหน่วยงำนด้ำนกำรบริหำร
ทรัพยำกรบุคคลภำครัฐ 

อัตรำก ำลัง • “อัตรำก ำลังบุคลำกร” หมำยถึง ควำมสำมำรถของส่วนรำชกำรที่ท ำให้มั่นใจว่ำ 
มีจ ำนวนบุคลำกรในแต่ละระดับขององค์กำรมีจ ำนวนที่เพียงพอในกำรปฏิบัติงำนเพ่ือ
ส่งมอบผลผลิตและกำรบริกำรที่ดีให้ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ส ำเร็จ 
รวมทั้งควำมสำมำรถในกำรจัดกำรระดับบุคลำกรที่เปลี่ยนแปลงตำมภำระงำนในแต่ละ
ช่วงเวลำหรือระดับควำมต้องกำรที่หลำกหลำย 

ขีดควำมสำมำรถ • “ขีดควำมสำมำรถของบุคลำกร” หมำยถึง ควำมสำมำรถของบุคลำกรในส่วน
รำชกำรในกำรบรรลุผลส ำเร็จของกระบวนกำรท ำงำนด้วยควำมรู้  ทักษะ 
ควำมสำมำรถ และสมรรถนะของบุคลำกร ขีดควำมสำมำรถอำจรวมถึงควำมสำมำรถ
ในกำรสร้ำงและรักษำควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กำรสร้ำง
นวัตกรรมและกำรปรับเปลี่ยนสู่เทคโนโลยีใหม่ กำรพัฒนำผลผลิต กำรบริกำร และ
กระบวนกำรท ำงำนใหม่ กำรตอบสนองต่อควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย และ กฎระเบียบ ข้อบังคับท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
• กำรคำดกำรณ์ควำมต้องกำรด้ำนขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลังในอนำคตจะช่วย
ให้องค์กำรมีเวลำในกำรเตรียมกำรเพ่ือกำรฝึกอบรม สรรหำ จ้ำง หรือโยกย้ำย เพ่ือให้
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องค์กำรมีอัตรำก ำลังและทักษะที่เหมำะสมของบุคลำกรเป็นสิ่งท่ีส ำคัญอย่ำงยิ่งต่อ
ควำมส ำเร็จขององค์กำร 

บรรยำกำศ 
และสภำพแวดล้อม 
ในกำรท ำงำน 

• บรรยำกำศและสภำพแวดล้อม ในกำรท ำงำนที่ดี  เป็นสิ่ งส ำคัญที่มีผลต่อ
ประสิทธิภำพของบุคลำกรและกำรสร้ำงควำมผูกพันของบุคลำกร ท ำให้บุคลำกร
ท ำงำนอย่ำงดีที่สุดเพ่ือผลประโยชน์ของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ

ควำมส ำเร็จของส่วนรำชกำร     
• บรรยำกำศและสภำพแวดล้อม อำทิเช่น โครงสร้ำงองค์กำร โครงสร้ำงทำงกำร
บริหำร โครงสร้ำงทำงกฎหมำย สภำพแวดล้อมทำงกำยภำพ และสภำพแวดล้อมทำง
จิตวิทยำ รวมถึงระบบกำรบริหำรและพัฒนำทรัพยำกรบุคคลภำครัฐ ต้องได้รับกำร
พัฒนำและปรับปรุง เพ่ือส่งเสริมและสนับสนุนให้เกิดกำรเรียนรู้และพัฒนำที่ไม่
แยกตัวออกจำกระบบกำรบริหำรองค์กำร กำรปฏิบัติงำน และกำรบริหำรทรัพยำกร
บุคคลในภำพรวม 
• ส่วนรำชกำรที่มีผลกำรด ำเนินกำรที่ดี ส่วนใหญ่ใช้สิ่งจูงใจทั้งที่เป็นตัวเงินและไม่เป็น
ตัวเงินโดยพิจำรณำจำกปัจจัยบรรยำกำศและสภำพแวดล้อมต่ำง  ๆ เช่น ผลกำร
ด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร สิ่งที่บุคคลและกลุ่มท ำให้องค์กำร และกำรเพ่ิมทักษะ 
นอกจำกนี้ กระบวนกำรท ำงำนที่ให้ผลกำรด ำเนินกำรที่ดีต้องพยำยำมท ำให้โครงสร้ำง 
ส่วนรำชกำร สมรรถนะหลักขององค์กำร (Core Competencies) ลักษณะงำน  
กำรพัฒนำบุคลำกร และกำรให้สิ่งจูงใจ มีควำมสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกัน 

ทีมสหสำขำ • “ทีมสหสำขำ” หมำยถึง กำรรวมกันของกลุ่มบุคคลที่มีควำมรู้ ทักษะ และ
ควำมสำมำรถเฉพำะด้ำนที่แตกต่ำงกันมำท ำงำนร่วมกันเพ่ือมุ่งแก้ไขปัญหำร่วมกัน
อย่ำงมีระบบ และเป็นกระบวนกำรโดยอยู่บนพ้ืนฐำนของเป้ำหมำย และวัตถุประสงค์
เดียวกันในกำรปฏิบัติงำน โดยจะมีกำรติดต่อสื่อสำรระหว่ำงกันอย่ำงต่อเนื่องเพ่ือกำร
ประเมินสภำพกำรณ์ของปัญหำ และมีควำมรับผิดชอบร่วมกันทั้งกระบวนกำร 

รูปแบบกำรท ำงำน 
ร่วมกัน 

• กำรท ำงำนเป็นทีม เป็นกำรท ำงำนร่วมกันของสมำชิกมำกกว่ำ 1 คน เพ่ือ
วัตถุประสงค์และเป้ำหมำยร่วมกัน และอำศัยทักษะและประสบกำรณ์ที่หลำกหลำย
เพ่ือส่งเสริมกันในทำงบวกและเพ่ือให้เกิดประสิทธิภำพและประสิทธิผลมำกขึ้น 
นอกจำกนั้นกำรท ำงำนเป็นทีมจะมีควำมยืดหยุ่นรองรับกับสถำนกำรณ์ท่ีเปลี่ยนแปลง
ไปได้อย่ำงรวดเร็วและทันกำรณ์ 
• กำรท ำงำนเป็นทีมจะท ำให้สมำชิกเกิดควำมรู้สึกมีส่วนร่วมและเป็นส่วนหนึ่งของ
งำน เกิดกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมกันในทีมงำน และสร้ำงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงกัน 
• แนวคิดกำรท ำงำนรูปแบบใหม่ที่ได้รับกำรกล่ำวถึงอย่ำงมำกคือแนวคิดกำรท ำงำน
แบบ Agile ซึ่งกำรท ำงำนร่วมกันเป็นทีมเป็นองค์ประกอบที่ส ำคัญประกำรหนึ่งของ
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กำรท ำงำนแบบ Agile ที่เน้นควำมรวดเร็วในกำรขับเคลื่อนงำน ลดขั้นตอนที่ไม่
จ ำเป็น เน้นกำรปรับตัวพร้อมรับควำมเปลี่ยนแปลงและยอมรับควำมผิดพลำด 

วัฒนธรรมองค์กำร • “วัฒนธรรมองค์กำร” (Organization Culture) หมำยถึง กำรกระท ำ ค่ำนิยม ควำม
เชื่อ เจตคติ อุดมกำรณ์ ของสมำชิกในองค์กำร รวมถึงพฤติกรรมที่มีกำรปฏิบัติกันอย่ำง
สม่ ำเสมอ เป็นบรรทัดฐำนของกลุ่มที่คำดหวังหรือสนับสนุนให้สมำชิกปฏิบัติตำมและ
เป็นเสมือน “บุคลิกภำพ” หรือ “จิตวิญญำณ” ขององค์กำร ซึ่งท ำให้องค์กำรหนึ่ง
แตกต่ำงจำกองค์กำรอื่น ๆ 
• หัวใจส ำคัญของกำรพัฒนำวัฒนธรรมองค์กำร คือ “กำรสร้ำง” และ “กำรจัดกำร” 
วัฒนธรรมองค์กำรในทิศทำงที่เหมำะสมและมีประสิทธิภำพ ส ำหรับกำรสร้ำง
วัฒนธรรมหมำยรวมถึงกำรพัฒนำปรับปรุงเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมด้วย หำกสำมำรถ
สร้ำงวัฒนธรรมที่ดีอันเป็นผลจำกกำรศึกษำและออกแบบอย่ำงเป็นระบบแล้ว 
วัฒนธรรมที่สร้ำงขึ้นย่อมจะช่วยในกำรขับเคลื่อนและสนับสนุนกำรด ำเนินธุรกิจของ
องค์กำรได้เป็นอย่ำงดี ในขณะเดียวกัน “กำรจัดกำร” จะช่วยก ำกับดูแลให้วัฒนธรรม
องค์กำรสร้ำงผลกระทบต่อองค์กำรในแง่บวกมำกกว่ำแง่ลบ ขยำยผล และกระจำย
วัฒนธรรมที่ดีสู่ทุกคนในองค์กำร พร้อมกับคอยดูแลก ำจัดวัฒนธรรมที่ไม่พึงปรำรถนำ
ออกจำกระบบต่ำง ๆ ภำยในองค์กำร เพ่ือให้กำรขับเคลื่อนงำนในภำพรวมเกิด
ประสิทธิภำพและพนักงำนมีควำมผูกพันที่ดีต่อองค์กำร 

วัฒนธรรมกำรท ำงำน 
ในเชิงรุก 

 “กำรท ำงำนในเชิงรุก” (Pro-Active) หมำยถึง กำรตอบสนองต่อกำรเปลี่ยนแปลง
ทั้งปัจจุบันและอนำคตที่อำจจะเกิดขึ้นจำกภำยในและภำยนอกอย่ำงมีประสิทธิผล 

เป็นมืออำชีพ • ส ำนักงำน ก.พ. ได้ก ำหนดคุณสมบัติหรือคุณลักษณะของกำรเป็นข้ำรำชกำรที่ดี
ส ำหรับข้ำรำชกำรยุคใหม่ในส่วนของข้ำรำชกำรมืออำชีพ (Professionalism) ดังนี้ 

- สำมำรถจัดกำรกับกลุ่มคนที่หลำกหลำย 
- พร้อมท ำงำนภำยใต้วิกฤต 
- เชี่ยวชำญเฉพำะด้ำนในงำนสูง 
- ควำมรู้ทั่วไปดี และเรียนรู้กำรเปลี่ยนแปลงตลอดเวลำ 
- เน้นผลสัมฤทธิ์ ส่งมอลผลงำนได้ 
- คล่องตัวฉับไวในกำรท ำงำน 
- ปรับตัวต่อกำรเปลี่ยนแปลงได้ดี 
- แม่นตรงต่อข้อกฎหมำย และ กำรบวนกำรทำงกฎหมำย 
- ทักษะในกำรเจรจำต่อรอง 
- ทักษะและควำมสำมำรถในกำรติดต่อสื่อสำร 
- สื่อสำรภำษำต่ำงประเทศได้ 
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- รับมือกับปัญหำเฉพำะหน้ำ และจัดกำรกับสถำนกำรณ์ท่ีหลำกหลำยได้ 
- รู้เท่ำทันกับกำรเปลี่ยนแปลงทำงเทคโนโลยี 
- รู้กำรเปลี่ยนแปลงและแข่งขันทำงเศรษฐกิจ 
- ทันยุคและทันสมัย 
- ริเริ่มสร้ำงสรรค์สิ่งใหม่ ๆ 

ผู้ประกอบกำรภำครัฐ • ผู้ประกอบกำรภำครัฐ (สำธำรณะ) เป็นเรื่องของกำรผสมผสำนระหว่ำง “ควำมเป็น
ผู้ประกอบกำร” ที่เน้นกำรใช้ประโยชน์จำกโอกำสเพ่ือสร้ำงคุณค่ำ (Value Creation) 
และ “สำธำรณะ” ที่เป็นเรื่องเกี่ยวกับประโยชน์ของส่วนรวม เข้ำมำร่วมกันเพ่ือเป็น
ทำงเลือกใหม่ในกำรน ำควำมเปลี่ยนแปลง (Leading Change) หรือนวัตกรรมให้
เกิดข้ึนในกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองเพ่ือประโยชน์สุขของประชำชน 
• ควำมเป็นผู้ประกอบกำรภำครัฐ (Public Entrepreneurship) ควรมีองค์ประกอบ
ของบุคลำกรภำครัฐที่เป็นผู้มีขีดควำมสำมำรถและศักยภำพสูง เป็นผู้น ำกำร
เปลี่ยนแปลงในกำรพัฒนำระบบรำชกำรทั้งในระดับผู้บริหำรระดับต้น และผู้บริหำร
ระดับอำวุโส เพ่ือปรับเปลี่ยนกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐโดยเพ่ิมประสิทธิภำพของ
ระบบรำชกำรและกำรปฏิบัติรำชกำรที่มุ่งสู่ควำมเป็นเลิศตำมแนวทำงกำรบริหำร
ภำครัฐแนวใหม่และสอดคล้องกับกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี 

• ขีดสมรรถนะ 
ของบุคลำกร 

• “สมรรถนะของบุคลำกร” หมำยถึง คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมท่ีเป็นผลมำจำก
ควำมร ูควำมสำมำรถ ทักษะ และคุณลักษณะอ่ืน ๆ ที่ท ำให้บุคคลสร้ำงผลงำนได้ 
โดดเด่นในองค์กำร โดยสมรรถนะหลักอำจแบ่งเป็น 1) สมรรถนะหลัก 5 ด้ำน ได้แก่ 
กำรมุ่งผลสัมฤทธิ์ บริกำรที่ดี กำรสั่งสมควำมเชี่ยวชำญใน งำนอำชีพ กำรยึดมั่นในควำม
ถูกต้องชอบธรรมและจริยธรรม และกำรท ำงำนเป็นทีม 2) สมรรถนะทำงกำรบริหำร
ประกอบด้วย 6 ด้ำน ได้แก่ สภำวะผู้น ำ วิสัยทัศน์ กำรวำงกลยุทธ์ภำครัฐ ศักยภำพเพ่ือ
น ำกำรปรับเปลี่ยน กำรควบคุมตนเอง และกำรสอนงำนและกำรมอบหมำยงำน และ  
3) สมรรถนะเฉพำะตำมลักษณะงำนที่ปฏิบัติในต ำแหน่งงำน 

กรอบทักษะ 
(Skillsets) 

• “กรอบทักษะ” (Skillsets) หมำยถึง ทักษะที่สนับสนุนให้บุคลำกรสำมำรถ
ปฏิบัติงำนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพตำมที่คำดหวังอย่ำงต่อเนื่อง สำมำรถสังเกต วัดผล 
และพัฒนำได้ด้วยกระบวนกำรเรียนรู้และพัฒนำ (Learning and Development) 
โดยนอกจำกองค์ควำมรู้ด้ำนกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐที่บุคลำกรภำครัฐจะต้องมีเป็น
พ้ืนฐำนแล้ว (อำทิ ยุทธศำสตร์ชำติ แผนปฏิรูปประเทศ กำรบริกำรจัดกำรภำครัฐ กำร
บริหำร ทรัพยำกรบุคคลภำครัฐกำรบริหำรงบประมำณ เป็นต้น) บุคลำกรภำครัฐ
จะต้องมีทักษะที่จ ำเป็นในกำรขับเคลื่อนกำรปฏิรูปภำครัฐ 3 กลุ่มทักษะ คือ  
1) ทักษะเชิงยุทธศำสตร์ (Strategic Skillset) ซึ่งเป็นทักษะที่ส ำคัญในกำรตอบสนอง
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ต่อบริบทที่เปลี่ยนแปลงอย่ำงรวดเร็วทั้งในมิติของกำรท ำงำนและกำรใช้ชีวิต รวมทั้ง 
น ำไปสู่กำรสร้ำงกำรนวัตกรรมและกำรเปลี่ยนในภำครัฐได้ 2) ทักษะด้ำนภำวะผู้น ำ 
(Leadership Skillset) ซึ่งเป็นทักษะที่ช่วยให้บุคลำกรสำมำรถบริหำรจัดกำรงำนของ
ตนเองได้ตำมบทบำทหน้ำที่ รวมทั้งเตรียมควำมพร้อมตนเอง ในกำรเติบโตตำม
เส้นทำงอำชีพ และ 3) ทักษะตำมสำยงำน (Functional Skillset) ซึ่งเป็นทักษะที่
ช่วยให้บุคลำกร ภำครัฐสำมำรถท ำงำนของตนเองได้อย่ำงมืออำชีพตำมบริบทของ
งำนที่มีควำมเฉพำะและมีควำมแตกต่ำงกันไปตำมสำยงำน 

ทักษะในศตวรรษท่ี 21 • ทักษะในศตวรรษที่ 21 (The 21st Century Skills) พบว่ำเป็นทักษะส ำคัญ 
ที่จะช่วยให้มนุษย์มีควำมพร้อมกับควำมเปลี่ยนแปลงในอนำคตในมิติต่ำง ๆ ที่ไม่อำจ
คำดกำรณ์ได้ 

• ทักษะในศตวรรษที่ 21 ประกอบด้วยทักษะ 3 กลุ่ม คือ   

1) ทักษะกำรเรียนรู้และนวัตกรรม (Learning & Innovation Skills)   
    (1) Critical Thinking & Problem Solving : ทักษะกำรคิดแบบซับซ้อน และ
ทักษะกำรแก้ปัญหำ 
    (2) Creativity & Innovation : ทักษะกำรคิดริ่เริมสร้ำงสรรค์และกำรสร้ำงนวัตกรรม 

    (3) Communication & Collaboration : ทักษะกำรสื่อสำรและกำรประสำนงำน  
2) ทักษะด้ำนสื่อและเทคโนโลยี (Information, Media, and Technology Skills) 

   (1) Information Literacy : มีควำมรู้ควำมเข้ำใจและสำมำรถใช้งำนด้ำนกำร
บริหำรจัดกำรข้อมูลได้  
    (2) Media Literacy : มีควำมรู้ควำมเข้ำใจในเรื่องกำรใช้สื่อต่ำงๆ  

    (3) Technology Literacy : มีควำมรู้ควำมเข้ำใจในเรื่องกำรใช้ Technology  

3) ทักษะชีวิตและกำรท ำงำน (Life and Career Skills)  
    (1) Flexibility & Adaptability : ควำมยืดหยุ่นและกำรปรับตัว 
    (2) Initiative & Self Direction : ควำมกล้ำริเริ่มและควำมสำมำรถในกำร
ก ำหนดทิศทำงหรือเป้ำหมำยด้วยตัวเอง 
    (3) Social & Cross-cultural Skills : ทักษะในกำรเข้ำสังคมและกำรเข้ำใจ
วัฒนธรรมที่แตกต่ำง 
    (4) Producitivity & Accountability : กำรเพ่ิมผลผลิต กำรท ำงำนให้มี
ประสิทธิภำพ และกำรมีควำมรับผิดชอบต่อสิ่งที่ท ำหรือได้รับมอบหมำย 
    (5) Leadership & Responsibility : ทักษะในกำรเป็นผู้น ำและควำมรับผิดชอบ
ต่อผู้มีส่วนได้เสีย 
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ระบบนิเวศ 
ในกำรท ำงำน 

• “ระบบนิเวศในกำรท ำงำน” (Ecosystem) หมำยถึง ปัจจัยแวดล้อมต่ำง ๆ ไม่ว่ำจะเป็น 
โครงสร้ำงองค์กำร โครงสร้ำงทำงกำรบริหำร โครงสร้ำงทำงกฎหมำย สภำพแวดล้อมทำง
กำยภำพ (เช่น ระบบกำรท ำงำน สถำนที่ท ำงำน เครื่องมือในกำรปฏิบัติ เป็นต้น) และ
สภำพแวดล้อมทำงจิตวิทยำ (เช่น ควำมสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชำ ควำมสัมพันธ์กับเพ่ือน
ร่วมงำน) ที่ส่งผลต่อกำรควำมคิด ควำมเชื่อ และพฤติกรรมที่แสดงออกมำของบุคลำกร 

 
ค าศัพท์ประจ าหมวด 6 
 

ค าศัพท ์ ค าอธิบาย 
กระบวนกำรท ำงำน 
ที่เชื่อมโยงตั้งแต่ต้น
จนจบ (End-to-end 
process design) 

• “กระบวนกำรท ำงำนที่เชื่อมโยงกันตั้งแต่ต้นจนจบ” หมำยถึง กระบวนกำร 
ที่เก่ียวข้องทั้งภำยในและภำยนอกองค์กำรตั้งแต่ต้นจนจบเพ่ือน ำไปสู่กำรตอบสนอง
คุณค่ำแก่ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่ำงมีประสิทธิภำพ 

กระบวนกำร 
(กระบวนกำรสร้ำง
คุณค่ำ/สนับสนุน) 

• “กระบวนกำร” (Process) หมำยถึง กิจกรรมที่เชื่อมโยงกันเพ่ือจุดมุ่งหมำยในกำร
ส่งมอบผลผลิตหรือบริกำรให้แก่ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งภำยในและ
ภำยนอกส่วนรำชกำร โดยทั่วไปกระบวนกำรคือกำรจัดกำรองค์ประกอบด้ำน  
คน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค และวัสดุมำท ำงำนร่วมกันตำมขั้นตอนหรื อกำร
ปฏิบัติกำรที่ก ำหนดไว้ ซึ่งจะต้อง พิจำรณำควำมสัมพันธ์กับกระบวนกำรอ่ืนที่ส่งผล
กระทบซึ่งกันและกันอย่ำงครอบคลุม 
• กระบวนกำรอำจต้องปฏิบัติตำมขั้นตอนที่ก ำหนดไว้อย่ำงเคร่งครัด โดยมีระเบียบ
ปฏิบัติและข้อก ำหนดที่เป็นลำยลักษณ์อักษร รวมทั้งมีกำรวัดและขั้นตอนกำร
ควบคุมท่ีก ำหนดไว้ชัดเจน ในกรณีที่เป็นกำรให้บริกำรควรสื่อสำรให้ผู้รับบริกำรและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้ำใจและปฏิบัติตำมขั้นตอนด้วย และต้องมีแนวทำงส ำหรับ  
ผู้ให้บริกำรในกำรแก้ปัญหำเฉพำะหน้ำที่เกี่ยวกับกำรกระท ำหรือพฤติกรรมของ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่อำจเกิดข้ึนด้วย 
• “กระบวนกำรท ำงำนที่ส ำคัญของส่วนรำชกำร” คือ กระบวนกำรสร้ำงคุณค่ำ
ภำยในส่วนรำชกำรที่ส ำคัญท่ีสุด ซึ่งอำจรวมถึงกำรออกแบบและส่งมอบผลผลิตและ
กำรบริกำร กำรสนับสนุนผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึงกระบวนกำรอ่ืน ๆ  
ที่ส ำคัญที่ปฏิบัติตำมพันธกิจหลักของส่วนรำชกำร 
• “กระบวนกำรสนับสนุนที่ส ำคัญ” หมำยถึง กระบวนกำรที่มีควำมส ำคัญในกำร
สนับสนุนกระบวนกำรที่สร้ำงคุณค่ำให้แก่ส่วนรำชกำรและกำรปฏิบัติงำนประจ ำวัน 
กระบวนกำรเหล่ำนี้อำจสนับสนุนผู้บริหำรและบุคลำกรอ่ืน ๆ ที่ท ำหน้ำที่ในกำร
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ออกแบบและส่งมอบผลผลิต กำรบริกำร กำรปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรและผู้มี 
ส่วนได้ส่วนเสียและกำรบริหำรส่วนรำชกำรกระบวนกำรสนับสนุน อำจได้แก่  
งำนด้ำนกำรเงินบัญชีและงบประมำณ กำรจัดกำรสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก งำนด้ำน
กฎหมำย งำนด้ำนทรัพยำกรบุคคล งำนด้ำนกำรบริหำรโครงกำร และกระบวนกำร
บริหำรทั่วไป 

ข้อมูลเทียบเคียง  
(Benchmarks) 

• ระดับเทียบเคียง หมำยถึง กระบวนกำรและผลลัพธ์ซึ่งมีผลกำรด ำเนินกำรและวิธี
ปฏิบัติที่เป็นเลิศของกิจกรรมที่คล้ำยคลึงกันภำยในและภำยนอกองค์กำร กำร
เทียบเคียงช่วยให้เข้ำใจถึงผลกำรด ำเนินกำรในปัจจุบันเปรียบเทียบกับแนวปฏิบัต ิ
ที่ดี และน ำไปสู่กำรปรับปรุงและพัฒนำองค์กำรอย่ำงก้ำวกระโดด 

ประสิทธิภำพ/
ประสิทธิผล 

• “ประสิทธิภำพ” หมำยถึง ทรัพยำกรที่ใช้ ( Input) เปรียบเทียบกับผลที่ได้รับ 
(Output) ดังนั้น “กำรประเมินมิติประสิทธิภำพ” หมำยถึง กำรประเมินควำม
เหมำะสมสอดคล้องของกำรใช้ทรัพยำกรและกระบวนกำรท ำงำน เพ่ือให้ได้มำซึ่ง
ผลผลิตตำมวัตถุประสงค์ โดยพิจำรณำจำกผลผลิตเทียบกับต้นทุนและทรัพยำกรที่
ใช้กับผลที่ได้รับ 
• ตัวชี้วัดด้ำนประสิทธิภำพมี 2 ด้ำน ได้แก่ ประสิทธิภำพกำรผลิต และกำรประหยัด 

1) ประสิทธิภำพกำรผลิต หมำยถึง ควำมสอดคล้องของกำรใช้ทรัพยำกรที่เป็น
ปัจจัย (Input) กระบวนกำรด ำเนินกำร (Process) และผลผลิต (Output) เพ่ือให้
ได้มำซึ่งผลผลิตตำมวัตถุประสงค์ของภำรกิจ  

2) กำรประหยัด หมำยถึง กำรได้รับทรัพยำกรในปริมำณและคุณภำพที่เหมำะสม
ด้วยต้นทุนที่ต่ ำสุด ซึ่งประเด็นในกำรประเมิน อำทิ กำรลดค่ำใช้จ่ำยในกำรปฏิบัติ
ภำรกิจ ค่ำใช้จ่ำยในกำรจัดท ำปัจจัยกำรผลิต เป็นต้น 
• “ประสิทธิผล” หมำยถึง ระดับควำมสำมำรถที่กระบวนกำรหรือตัวชี้วัดใด ๆ 
สำมำรถตอบสนองเจตจ ำนงที่ตั้งไว้ กำรประเมินประสิทธิผลจึงเป็นกำรประเมินกำร
บรรลุวัตถุประสงค์หรือเป้ำหมำยของกำรปฏิบัติภำรกิจ โดยเปรียบเทียบผลที่ได้รับ
ว่ำมีควำมสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ เป้ำหมำย และผลที่คำดไว้ก่อนด ำเนินกำร
หรือไม่  

1) กำรบรรลุวัตถุประสงค์ หมำยถึง กำรเปรียบเทียบผลผลิตที่ได้จำกกำรปฏิบัติ
ภำรกิจ เทียบกับเป้ำหมำยและวัตถุประสงค์ในกรอบระยะเวลำที่ได้ก ำหนดไว้ เพ่ือ
ประเมินระดับควำมส ำเร็จในกำรท ำงำนว่ำสำมำรถบรรลุวัตถุประสงค์ ได้เพียงใด 
รวมทั้งประเมินควำมคุ้มค่ำที่เปรียบเทียบกับ Cost ได้แก่ Benefit–Cost Ratio เพ่ือ
ประเมินว่ำกำรบรรลุวัตถุประสงค์ในกำรปฏิบัติภำรกิจนั้นมีค่ำใช้จ่ำยเท่ำใด หรือ
ประเมินประสิทธิผลของค่ำใช้จ่ำย (Cost-effectiveness) เป็นต้น 
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2) ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรและผู้ใช้ประโยชน์จำก

ผลผลิตและบริกำรนั้น ๆ ทั้งในด้ำนคุณภำพผลผลิตและกำรให้บริกำร ระยะเวลำที่
ใช้ในกำรได้รับบริกำร โดยผู้ใช้ประโยชน์อำจหมำยถึงประชำชนหรือหน่วยงำนอ่ืนที่
ได้รับประโยชน์โดยตรง 

กำรแก้ปัญหำ 
เชิงบูรณำกำร 

• กำรแก้ปัญหำเชิงบูรณำกำร เป็นกำรแก้ไขปัญหำที่อำศัยกระบวนกำรวิเครำะห์
ปัญหำ กำรประสำนกลมกลืนกันของแผน กระบวนกำร สำรสนเทศ กำรจัดกำร
ทรัพยำกร ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลังของบุคลำกร กำรปฏิบัติกำร และ
ผลลัพธ์ ทั้งภำยใน และภำยนอกองค์กำรโดยอำศัยควำมร่วมมือของภำคส่วน 
ที่เกี่ยวข้องอย่ำงสอดคล้องประสำนกลมกลืนกัน เพ่ือด ำเนินกำรจัดกำรกับสภำพ
เหตุกำรณ์หรือปัญหำที่ส ำคัญขององค์กำร 

ต้นทุน • “ต้นทุน” หมำยถึง ทรัพยำกรที่ใช้ในกำรด ำเนินกำรก่อให้เกิดผลผลิตของ
หน่วยงำนโดยให้รวมทรัพยำกรที่เกิดจำกทุกแหล่งเงิน ไม่ว่ำจะเป็นเงินงบประมำณ 
เงินนอกงบประมำณ และงบกลำง หรือเงินอ่ืนใดที่หน่วยงำนได้รับมำ ซึ่งบันทึกเป็น
ค่ำใช้จ่ำยที่เกิดข้ึนจริงตำมหลักบัญชีเกณฑ์คงค้ำง 
• กำรควบคุมต้นทุนเป็นส่วนส ำคัญในกำรสร้ำงขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน แม้ว่ำ
ส่วนรำชกำรมักจะมีต้นทุนในกำรผลิตและกำรบริกำรต่อหน่วยที่ถูกกว่ำภำคเอกชน
ในหลำยเรื่องก็ตำม แต่ควำมด้อยประสิทธิภำพในระบบงำน เช่น ควำมล่ำช้ำและ
ระยะเวลำในกำรรอคอยจะส่งผลให้ต้นทุนโดยรวมเพ่ิมขึ้น กำรควบคุมต้นทุน
โดยรวมจึงเป็นมุมมองในมิติประสิทธิผลของระบบกำรปฏิบัติกำรตั้งแต่กำร 
ออกแบบกระบวนกำรท ำงำน กำรเลือกใช้เทคโนโลยีทดแทนที่คุ้มค่ำ กำรลดต้นทุน
ด้ำนแรงงำนในระยะยำว กำรออกแบบกระบวนกำรทำงำนที่ลดรอบเวลำลง กลไก
กำรป้องกันควำมเสี่ยงที่ป้องกัน ควำมเสียหำยที่ อำจเกิดของกำรปฏิบัติกำร 
ตลอดจนควำมเพียรพยำยำมในกำรปรับปรุงประสิทธิภำพ และประสิทธิผลใน
กระบวนกำรหลักและกระบวนกำรสนับสนุน 

ทรัพยำกร • ทรัพยำกรกรทำงกำรบริหำรจัดกำรองค์กำร ประกอบด้วยปัจจัยที่ส ำคัญ ได้แก่ 
ทรัพยำกรบุคคล (Man) เงินหรืองบประมำณ (Money) วัสดุ อุปกรณ์ และ
เทคโนโลยี (Material) และ กำรจัดกำร (Management) 

ตัววัดน ำ (Leading) 
และตัววัดตำม 
(Lagging) 

• ตัวชี้วัดน ำ (ตัวชี้วัดที่เป็นเหตุ) (Leading Indicators) และตัวชี้วัดตำม (ตัวชี้วัดที่
เป็นผล) (Lagging Indicators) ตัวชี้วัดที่เป็นเหตุจะช่วยให้ทรำบล่วงหน้ำว่ำจะมี
โอกำสหรือปัญหำอะไรเกิดขึ้นหรือไม่ เพ่ือที่จะได้เตรียมกำรป้องกันและแก้ไขได้
อย่ำงทันท่วงที ในขณะที่ตัวชี้วัดที่เป็นผลสะท้อนผลผลิตหรือผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นตำม
หลักกำรประเมินผลลัพธ์หรือผลสัมฤทธิ์ของงำน ดังนั้นในกำรก ำหนดตัวชี้วัดที่ดีควร
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มีควรครอบคลุมทั้งตัวชี้วัดที่เป็นเหตุ (Leading Indicators) และตัวชี้วัดที่เป็นผล 
(Lagging Indicators) เพ่ือประสิทธิภำพและประสิทธิผลในกำรบริหำรจัดกำร
องค์กำร 
• ทั้งนี้ในกำรก ำหนดตัวชี้วัดอำจไม่มีกฎตำยตัวว่ำตัวชี้วัดที่ก ำหนดไว้ เป็นตัวชี้วัดที่
เป็น เหตุ  (Leading Indicators) หรือตัวชี้ วัดที่ เป็นผล (Lagging Indicators) 
เนื่องจำกหำกพิจำรณำกระบวนกำรที่มีควำมสัมพันธ์ต่อเนื่องกันภำยในองค์กำร 
ตัวชี้วัดที่เป็นผลอำจจะกลำยเป็นเหตุของกระบวนกำรหรือผลลัพธ์อีกประกำรได้ 
• ตัวอย่ำงของตัวชี้วัดที่ เป็นเหตุ (Leading Indicators) และตัวชี้วัดที่ เป็นผล 
(Lagging Indicators) เช่น กำรจัดจ้ำงที่เป็นไปตำมระยะเวลำที่ก ำหนดเป็นตัวชี้วัด
ที่เป็นเหตุ (Leading) ที่น ำไปสู่ตัวชี้วัดที่เป็นผล (Lagging) คือกำรด ำเนินโครงกำรที่
เป็นไปตำมกรอบระยะเวลำตำมแผนงำน ในขณะที่กำรด ำเนินโครงกำรตำมแผนเป็น
ตัวชี้วัดที่เป็นเหตุ (Leading) ที่น ำไปสู่ผลลัพธ์คือกำรเบิกจ่ำยงบประมำณ และ
ผลลัพธ์ตำมวัตถุประสงค์และแผนงำน เป็นต้น 

มำตรกำร • “มำตรกำร” หมำยถึง กรอบแนวทำงกำรจัดกำร/วิธีกำรจัดกำรที่เป็นทำงกำร  
ซึ่งอำจมีกำรก ำหนดเป็นกฎ ข้อก ำหนด ระเบียบหรือกฎหมำยต่อไป 
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คณะผู้จัดท ำ 

นางสาวนาตยา อุ่ยวิรัช  ที่ปรึกษาด้านคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
นายนารถ จันทวงศ์   ที่ปรึกษาด้านคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
นางสาวบุษยา  เจริญผล   ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านการพัฒนาระบบราชการ 
นางวณิสรา  สุขวัฒน์   ผู้อ านวยการกลุ่มส่งเสริมธรรมาภิบาลและพัฒนา 

                  ระบบคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
นางสาวเบญจมาภรณ์  เลิศวุฒิ           นักพัฒนาระบบราชการช านาญการ 
นางสาวนิพาดา  ทองค าแท้  นักพัฒนาระบบราชการปฏิบัติการ 
นางเมธาวี  ช้างจวง  โทลาน  เจ้าหน้าที่โครงการ 
 

 



 


