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คู่มือการประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐ
ในการเป็นระบบราชการ 4.0



	 สำ�นักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
(สำ�นักงาน ก.พ.ร.) ได้พัฒนากรอบแนวทางการยกระดับสู่
ระบบราชการ 4.0 เพื่อส่งเสริมให้หน่วยงานภาครัฐมีการ
พัฒนาองค์การไปสู่“ระบบราชการ 4.0” ที่มีการทำ�งานอย่าง
เปิดกว้างและเชื ่อมโยงถึงกัน (Open & Connected
Government) มีการทำ�งานโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
(Citizen-Centric Government)  เป็นองค์การที ่มี
ขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย (Smart & High Performance
Government) โดยอาศัยปัจจัยหลักสำ�คัญคือ การสานพลัง
ทุกภาคส่วน (Collaboration) การสร้างนวัตกรรม (Innovation) 
และการปรับเข้าสู่การเป็นดิจิทัล (Digitization/ Digitalization) 
ทั้งนี้ต้องปฏิบัติงานตามหลักธรรมาภิบาลของการบริหาร
กิจการบ้านเมืองท่ีดี ท่ีมุ่งเน้นประโยชน์สุขของประชาชนเป็นหลัก
เพ่ือให้สามารถเป็นท่ีไว้วางใจและเป็นท่ีพ่ึงพิงได้ของประชาชน 
	
	 สำ�นักงาน ก.พ.ร. จึงได้พัฒนาเคร่ืองมือประเมินสถานะ
ของหน่วยงานภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0 หรือ PMQA 4.0 
พร้อมทั้งได้จัดทำ�คู่มือประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐ
ในการเป็นระบบราชการ 4.0 ขึ้น เพื่อให้หน่วยงานใช้เป็น
แนวทางประกอบการพิจารณาการประเมินสถานะของตนเอง
โดยภายในคู่มือจะกล่าวถึงท่ีมาของระบบราชการ 4.0 แนวทาง
การขับเคล่ือนในการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 เกณฑ์ในการ

ประเมินสถานะ พร้อมด้วยแนวทางและตัวอย่างการดำ�เนินงาน
ท่ีสำ�คัญ ซ่ึงจะช่วยให้หน่วยงานภาครัฐมีแนวทางในการประเมิน
สถานะของตนเองได้อย่างชัดเจนมากยิ่งขึ้น
	
	 เครื ่องมือประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐ
ในการเป็นระบบราชการ 4.0 จึงเปรียบเสมือนกลไกหน่ึงท่ีทำ�ให้
หน่วยงานได้มีการวิเคราะห์ถึงช่องว่างและโอกาสในการพัฒนา 
โดยเป็นการประเมินระบบบริหารของหน่วยงานภาครัฐในเชิง
บูรณาการ ที่มีการเชื่อมโยงยุทธศาสตร์ของหน่วยงานกับ
เป้าหมายและทิศทางของการพัฒนาประเทศ โดยมีวัตถุประสงค์
เพื่อใหห้น่วยงานภาครัฐสามารถประเมินสถานะของการเป็น
ระบบราชการ 4.0 ได้ด้วยตนเอง และสามารถนำ�ผลจากการประเมิน
ไปใช้เป็นข้อมูลประกอบการจัดทำ�แผนพัฒนาองค์การ 
แผนยุทธศาสตร์ของหน่วยงาน อันจะนำ�ไปสู่การยกระดับ
ของหน่วยงานภาครัฐให้เป็นระบบราชการ 4.0 ต่อไป

คำ�นำ�



วิสัยทัศน์ของประเทศไทย
 

“ประเทศไทยมีความมั่นคง 
มั่งคั่ง ยั่งยืน

เป็นประเทศที่พัฒนาแล้ว
ด้วยการพัฒนา
ตามปรัชญา

เศรษฐกิจพอเพียง”



ส่วนที่ 1 บทนำ�
	 1.1 ความเป็นมาของระบบราชการ 4.0
	 1.2 เป้าหมายการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0
	 1.3 คุณลักษณะสำ�คัญ 10 ประการ ของระบบราชการ 4.0

ส่วนที่ 2 การขับเคลื่อนหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0
	 2.1 การขับเคลื่อนระบบราชการ 4.0 โดยใช้แนวทางการพัฒนาคุณภาพ
	      การบริหารจัดการภาครัฐ
	 2.2 เป้าหมายการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0
	
ส่วนที่ 3 กรอบการประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0
	 3.1 ระดับในการประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0
	 3.2 เกณฑ์ในการประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0
	  	 หมวด 1 การนำ�องค์การ
		  หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์
		  หมวด 3 การให้ความสำ�คัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
		  หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้
	  	 หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร
		  หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ
		  หมวด 7 ผลลัพธ์การดำ�เนินการ

ส่วนที่ 4 แนวทางการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0
	 4.1 การวางแผนพัฒนาองค์การสู่ระบบราชการ 4.0
	 4.2 แนวทางการส่งเสริมการพัฒนาหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0

ภาคผนวก
	 ภาคผนวก 1  เกณฑ์การประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0
	 ภาคผนวก 2 ลักษณะสำ�คัญขององค์การ	
	 ภาคผนวก 3 คำ�นิยามและความหมาย

สารบัญ
01
03
04
07

08
10

12

16
18
20
21
28
34
40
46
52
59

68
70
71

74
76
82
85



คู่มือการประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0



บทนำ�

01คู่มือการประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0
บทนำ�



4.0
ระบบราชการ

02 คู่มือการประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0
บทนำ�



03คู่มือการประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0
บทนำ�

 	 เพื่อให้บรรลุวิสัยทัศน์ดังกล่าว รัฐบาลจึงมีนโยบาย
ที่จะใช้โมเดลขับเคลื่อนเศรษฐกิจด้วยนวัตกรรม เพื่อพัฒนา
ประเทศไทยไปสู่การเป็นประเทศไทย 4.0 ดังน้ันระบบราชการ
จึงต้องมีการเปลี่ยนแปลงเพื่อสอดรับกับบริบทที่จะเกิดขึ้น
จากการเป็นประเทศไทย 4.0 โดยภาครัฐหรือระบบราชการ
จะต้องทำ�งานโดยยึดหลักธรรมาภิบาล เพื่อประโยชน์สุขของ
ประชาชนเป็นหลัก (Better Governance, Happier 
Citizens) หมายความว่า ระบบราชการไทยจะต้องปฎิรูป
ขนานใหญ่ เพื่อให้สามารถเป็นที่ไว้วางใจและเป็นพึ่งของ
ประชาชนได้อย่างแท้จริง กล่าวคือภาครัฐต้องปรับตัวและ
ต้องพลิกโฉมเข้าสู่ยุคดิจิทัล ยกระดับประสิทธิภาพภาครัฐ
สู่สังคมดิจิทัลท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน และอำ�นวยความสะดวกในการ
ดำ�เนินกิจกรรมทางเศรษฐกิจและสังคมในยุคดิจิทัลท่ามกลาง

ความเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วและไม่สามารถคาดเดาได้ ดังนั้น
ภาครัฐจึงต้องมุ่งเน้นความคล่องตัวเพ่ือขับเคล่ือนภารกิจพิเศษ 
(Agenda-based) และนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาพลิกโฉม
หน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0 (Government 4.0 
หรือ Gov. 4.0) อันเป็นฟันเฟืองและเสาหลักที ่ส ำ�คัญ
ในการขับเคล่ือนนโยบายของรัฐบาล ให้สามารถปฏิบัติงานได้
อย่างสอดคล้องกับทิศทางในการบริหารงานของประเทศให้
ก้าวสู่การเป็นประเทศที่พัฒนาแล้ว ซึ่งจะส่งผลให้กลไกการ
พัฒนาระบบราชการมีการปรับตัวต่อความท้าทายใหม่ๆ อีก
ทั้งเป็นการเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันกับนานาประเทศ และ
ยังเป็นการยกระดับสมรรถนะของหน่วยงานภาครัฐให้
มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

	 ด้วยวิสัยทัศน์ของประเทศไทย “ประเทศไทยมีความมั่นคง มั่งคั่ง ยั่งยืน เป็นประเทศที่พัฒนาแล้ว ด้วยการพัฒนา
ตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง” โดยมีฐานคิดหลักคือ เปล่ียนจากการผลิตสินค้าโภคภัณฑ์ไปสู่สินค้าเชิงนวัตกรรม เปล่ียนจาก
การขับเคล่ือนประเทศด้วยภาคอุตสาหกรรมไปสู่การขับเคล่ือนด้วยเทคโนโลยี ความคิดสร้างสรรค์ และนวัตกรรม และเปล่ียนจาก
การเน้นภาคการผลิตสินค้าไปสู่การเน้นภาคบริการมากขึ้น

บทนำ�
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04 คู่มือการประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0
บทนำ�

1.2 เป้าหมายการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0

	 จากแนวคิดของการพัฒนาหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0 เพื่อให้รองรับต่อการเปลี่ยนแปลงและการเป็น
ประเทศไทย 4.0 ตามนโยบายของรัฐบาล ดังนั้น การพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 จึงมีเป้าหมายหลักเพื่อให้ภาครัฐสามารถเป็น
ที่พึ่ง ที่เชื่อถือและไว้วางใจได้ของประชาชน โดยได้กำ�หนดเป้าหมายในการพัฒนาระบบราชการไว้ ดังนี้ 

		  1.ระบบราชการท่ีเปิดกว้างและเช่ือมโยงถึงกัน
(Open & Connected Government) ต้องมีความเปิดเผย
โปร่งใสในการทำ�งาน โดยบุคคลภายนอกสามารถเข้าถึงข้อมูล
ข่าวสารของทางราชการหรือมีการแบ่งปันข้อมูลซึ่งกันและกัน 
และสามารถเข้ามาตรวจสอบการทำ�งานได้ ตลอดจนเปิดกว้างให้
กลไกหรือภาคส่วนอ่ืนๆ เช่น ภาคเอกชน ภาคประชาสังคม ได้เข้ามา
มีส่วนร่วม และโอนถ่ายภารกิจท่ีภาครัฐไม่ควรดำ�เนินการเองออกไป
ให้แก่ภาคส่วนอื่นๆ เป็นผู้รับผิดชอบดำ�เนินการแทน โดยการจัด
ระเบียบความสัมพันธ์ในเชิงโครงสร้างให้สอดรับกับการทำ�งานใน
แนวระนาบ ในลักษณะของเครือข่าย มากกว่าตามสายการบังคับบัญชา
ในแนวด่ิง ขณะเดียวกันก็ยังต้องเช่ือมโยงการทำ�งานภายในภาครัฐ
ด้วยกันเองให้มีเอกภาพและสอดรับประสานกัน ไม่ว่าจะเป็นการ
บริหารราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาคและส่วนท้องถิ่น

		  2.ระบบราชการที ่ยึดประชาชนเป็น
ศูนย์กลาง (Citizen-Centric Government) ต้องทำ�งาน
ในเชิงรุก และมองไปข้างหน้า โดยต้ังคำ�ถามกับตนเองเสมอว่า
ประชาชนจะได้อะไร มุ่งเน้นแก้ไข ปัญหาความต้องการและ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน โดยไม่ต้องรอให้ประชาชน
เข้ามาติดต่อขอรับบริการหรือร้องขอความช่วยเหลือจาก
ทางราชการ (Proactive Public Services) รวมท้ังใช้ประโยชน์
จากข้อมูลของทางราชการ (Big Government Data) และ
ระบบดิจิทัลสมัยใหม่ในการจัดบริการสาธารณะที่ตรงกับ
ความต้องการของประชาชน (Personalized หรือ Tailored
Services) พร้อมท้ังอำ�นวยความสะดวกโดยมีการเช่ือมโยง
กันเองของหน่วยงานราชการเพื่อให้บริการต่างๆ สามารถ
เสร็จส้ินในจุดเดียว ประชาชนสามารถใช้บริการของทางราชการ
ได้ตลอดเวลาตามความต้องการ และสามารถติดต่อได้
หลายช่องทางผสมผสานกัน ทั้งการติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อ
ผ่านอินเตอร์เน็ต เว็ปไซต์ โซเชียลมีเดีย หรือแอปพลิเคชัน
ทางโทรศัพท์มือถือ

		
		  3.หน่วยงานของรัฐมีขีดสมรรถนะสูงและ
ทันสมัย (Smart & High Performance Government) 
ต้องทำ�งานอย่างเตรียมการณ์ไว้ล่วงหน้า มีการวิเคราะห์ความเส่ียง
สร้างนวัตกรรมหรือความคิดริเริ่มและประยุกต์องค์ความรู้
ในแบบสหสาขาวิชาเข้ามาใช้ในการตอบโต้กับโลกแห่งการ
เปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลัน เพื่อสร้างคุณค่า มีความยืดหยุ่น
และความสามารถในการตอบสนองกับสถานการณ์ต่างๆ 
ได้อย่างทันเวลา ตลอดจนเป็นองค์การที่มีขีดสมรรถนะสูง 
และปรับตัวเข้าสู่สภาพความเป็นสำ�นักงานสมัยใหม่ รวมทั้ง
ทำ�ให้ข้าราชการมีความผูกพันต่อการปฏิบัติราชการและ
ปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างเหมาะสมกับบทบาทของตน กล่าวคือ 

ยึดหลักธรรมาภิบาล เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน
(Better Governance, Happier Citizens)

ภาพที่ 1 ระบบราชการ 4.0
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	 1) ในฐานะเป็นผู้สนับสนุนการทำ�งานของรัฐบาล จะต้อง
ให้ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายที่ตั้งอยู่บนพื้นฐานของข้อมูล
สารสนเทศท่ีถูกต้อง เชิงลึกและสามารถนำ�ไปปฏิบัติให้บังเกิดผล
ได้จริง และเกิดความคุ้มค่า 
	 2) ในฐานะเป็นผู้กำ�กับดูแล จะต้องมีความเป็นกลางและ
ตรงไปตรงมา รวมท้ังวางกฎระเบียบให้เหมาะสม (Smart Regulation)
และยกเลิกการควบคุมที่ไม่เกิดประโยชน์ลง เพื่อไม่ให้เป็นภาระ
หรืออุปสรรคต่อประชาชนหรือการประกอบธุรกิจ 
	 3) ในฐานะเป็นผู้ปฏิบัต ิ ก็จะต้องมีความซื่อสัตย์สุจริต 
รับผิดชอบต่อหน้าที่ ทำ�งานร่วมมือกันระหว่างหน่วยงานต่างๆ 
ในทุกระดับได้ และสามารถบูรณาการเช่ือมโยงการทำ�งานตามห่วงโซ่
ยุทธศาสตร์ต้ังแต่ต้นจนจบ รวมท้ังใช้ทรัพยากรและบริการต่างๆ 
ร่วมกัน 

	 ฉะนั้น ความสำ�เร็จของการพัฒนาไปสู่ระบบราชการ 4.0 ดังกล่าวต้องอาศัยปัจจัยสำ�คัญๆ อย่างน้อย 3 ประการ ได้แก่ 

	 1. การสานพลังทุกภาคส่วน ระหว่างภาครัฐและ
ภาคส่วนอ่ืน ๆ  ในสังคม (Collaboration) เป็นการยกระดับการทำ�งาน
ให้สูงข้ึนไปกว่าการประสานงานกัน (Coordination) หรือทำ�งาน
ด้วยกัน (Cooperation) ไปสู่การร่วมมือกัน (Collaboration)
อย่างแท้จริง โดยจัดระบบให้มีการวางแผนเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์
และเป้าหมายท่ีต้องการร่วมกัน มีการระดมและนำ�เอาทรัพยากร
ทุกชนิดเข้ามาแบ่งปันและใช้ประโยชน์ร่วมกัน มีการยอมรับ
ความเส่ียงและรับผิดชอบต่อผลสำ�เร็จท่ีเกิดข้ึนร่วมกัน เพ่ือพัฒนา
ประเทศหรือแก้ปัญหาความต้องการของประชาชนที่มีความ
สลับซับซ้อนมากขึ้น จนไม่มีภาคส่วนใดในสังคมจะสามารถ
ดำ�เนินการได้ลุล่วงด้วยตนเองโดยลำ�พังอีกต่อไป หรือเป็นการ
บริหารกิจการบ้านเมืองในรูปแบบ “ประชารัฐ”

	 2. การสร้างนวัตกรรม (Innovation) เป็นการคิดค้น
และแสวงหาวิธีการหรือแนวทาง (Solutions) ใหม่ๆ อันจะเกิด
ผลกระทบมหาศาล (Big Impact) เพื่อปรับปรุงและออกแบบ
การให้บริการสาธารณะและนโยบายสาธารณะให้สามารถตอบโจทย์
ความท้าทายของประเทศหรือตอบสนองปัญหาความต้องการ
ของประชาชนได้อย่างมีคุณภาพ อันแปรผันไปตามสภาพพลวัต
ของการเปล่ียนแปลง โดยอาศัยรูปแบบห้องปฏิบัติการนวัตกรรม
ภาครัฐ (Government Innovation Lab) และใช้กระบวนการ
ความคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) ในลักษณะที่
ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมเพื่อสร้างความเข้าใจและเข้าถึง
ความรู้สึกของประชาชน (Empathize) นำ�ข้อมูลมาวิเคราะห์

ถึงปัญหา (Define) และใช้ความคิดสร้างสรรค์เพื่อสร้างไอเดีย 
(Ideate) สำ�หรับ พัฒนาต้นแบบ (Prototype) และทำ�การ
ทดสอบปฏิบัติจริง (Test) ก่อนนำ�ไปขยายผลต่อไป หรือเป็นการ
นำ�เอาศาสตร์พระราชาว่าด้วย “เข้าใจ เข้าถึง พัฒนา”มาประยุกต์ใช้
	
	 3. การปรับเข้าสู ่การเป็นดิจิทัล  (Digitization/
Digitalization) เป็นการผสมผสานกันของการจัดเก็บและประมวล
ข้อมูลผ่านคลาวด์คอมพิวติ้ง (Cloud Computing) อุปกรณ์
ประเภทสมาร์ทโฟน (Smart Phone) และการทำ�งานร่วมกันผ่าน
เคร่ืองมือต่างๆ (Collaboration Tools) ทำ�ให้สามารถติดต่อกัน
ได้อย่างเรียลไทม์ (Real Time) ไม่ว่าจะอยู่ท่ีใด สามารถวิเคราะห์
ข้อมูลที่สลับซับซ้อนต่างๆ วิเคราะห์การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม
ของประชาชน เกิดผลกระทบอย่างสูง และสามารถตอบสนอง
ต่อความคาดหวังในการให้บริการของทางราชการที่จะต้อง
ดำ�เนินการได้ทุกเวลา ทุกสถานที่ ทุกอุปกรณ์ และทุกช่องทาง 
ได้อย่างมั่นคง ปลอดภัย และประหยัด 
	 ในส่วนของข้าราชการและเจ้าหน้าท่ีของรัฐต้องได้รับการ
ปรับเปล่ียนกระบวนการทางความคิด (Mindset) ให้ตนเองมีความ
เป็นผู้ประกอบการสาธารณะ (Public Entrepreneurship) 
เพิ่มทักษะให้มีสมรรถนะที่จำ�เป็นและเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม
ของตน อันจะช่วยทำ�ให้สามารถแสดงบทบาทของการเป็นผู้นำ�
การเปล่ียนแปลง (Change Leader) เพ่ือสร้างคุณค่า (Public 
Value) และประโยชน์สุขให้แก่ประชาชน 
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	 การทำ�งานของระบบราชการต้องปรับเปลี่ยนจากการทำ�งานรูปแบบเดิมๆ มาสู่ระบบราชการรูปแบบใหม่ ดังตารางที่ 1 
เพื่อปรับตัวรองรับการเปลี่ยนแปลงที่กำ�ลังเกิดขึ้น

ตารางที่ 1 สรุปการเปรียบเทียบระหว่างระบบราชการเดิมและระบบราชการใหม่ 

การทำ�งานแยกตามภารกิจของแต่ละหน่วยงาน แม้มีการทำ�งาน
ประสานงานกันระหว่างหน่วยงาน แต่ยังไม่ใช่การบูรณาการอย่าง
แท้จริง (Autonomy, Separation)
การทำ�งานยังไม่อยู่ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์อย่างเต็มรูปแบบและยังเป็น
การทำ�งานตามสายการบังคับบัญชาในแนวด่ิง (Fragmentation, 
Hierarchy, Silo, Vertical Approach)

ให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกันอย่างตายตัวตามสิทธิพื้นฐานของ
บุคคลที่รัฐกำ�หนด (Standardization)
ระบบทำ�งานในแบบอนาล็อก (Analog)
การดำ�เนินงานเชิงรับ ตามสถานการณ์ที่เกิดขึ้น (Passive)

ยึดกฎเกณฑ์ และมุ่งเน้นแต่การปฏิบัติงานตามเป้าหมาย (Rule-based,
Performance-oriented)
ปฏิบัติงานตามนโยบาย ขับเคลื่อนโดยภาครัฐเป็นศูนย์กลาง 
(Government-driven)
ระบบการทำ�งานที่ล่าช้า มีต้นทุนสูง (Red tape, Costly)

เปิดเผยข้อมูลตามที่ร้องขอเฉพาะราย / เปิดเผยข้อมูลจำ�กัด 
(Close system, Upon Request only)
การปฏิบัติงานตามขั้นตอนแบบเดิมๆ (Routine Work)

ต่างหน่วยงานต่างทำ�งานกันลำ�พังโดยไม่มีการแบ่งปันทรัพยากร
เพื่อใช้งานร่วมกัน (Stand-alone)
วางนโยบาย และปฏิบัติงานโดยใช้ความรู้สึก และคาดเดาเอาเอง 
(Intuition)

บริการประชาชนเฉพาะในเวลาราชการ (Office-hours only)
มีความเชี่ยวชาญ/ชำ�นาญเฉพาะทาง (Expert/Specialist)

ข้าราชการแบบดั้งเดิม (Public administrator) 

การทำ�งานร่วมกันแบบบูรณาการอย่างแท้จริง ในเชิงยุทธศาสตร์ต้ังแต่ระดับ
การวางนโยบายไปจนถึงการนำ�ไปปฏิบัติ (Collaboration)

การทำ�งานมีการเช่ือมโยงผ่านระบบดิจิทัลอย่างเต็มรูปแบบต้ังแต่ต้นจนจบ
กระบวนการเชื ่อมโยงทุกส่วนราชการในการบริการประชาชนและ
มีการบังค ับบัญชาในแนวนอน (End-to-end process flow, 
Cross-boundary management, Program/Project Management
Office, Horizontal approach)
ให้บริการตามความต้องการเฉพาะบุคคลซ่ึงสามารถออกแบบ /เลือกรูปแบบ
 / วิธีการในการขอรับบริการได้ (Customization, Personalization)
ระบบการทำ�งานที่ปรับเป็นดิจิทัลเต็มรูปแบบ (Digitization)
การดำ�เนินงานที่ตอบสนองทันที/ทันเวลา/เชิงรุก ทันต่อการเปลี่ยนแปลง 
มีการคาดการณ์ไว้ล่วงหน้า (Pro-Active)
สร้างนวัตกรรม มีการควบคุมอย่างชาญฉลาด มุ่งผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบัติงาน
(Innovation, Smart regulation, Results-oriented)
ปฏิบัติงานโดยเน้นให้ประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen-centric)

สร้างคุณค่าในการให้บริการแก่ประชาชน ทำ�น้อยได้มาก (Creating value
for the public, Doing more and better with less)
เปิดเผยข้อมูลเป็นปกติ (default) ในรูปแบบที่สามารถนำ�ไปใช้ได้ทันที
โดยไม่ต้องร้องขอ (Open system, Open access)
สามารถแก้ไขปัญหาโดยไม่จำ�เป็นต้องใช้วิธีการทำ�งานรูปแบบเดิมและ
สามารถตอบสนองได้ทันที (Non-routine problem solving, Real-time
capability)
แบ่งปันทรัพยากรในการทำ�งานร่วมกัน เพื่อลดต้นทุน
เพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน (Shared Services)
ปฏิบัติงานบนพ้ืนฐานของข้อมูลความต้องการของประชาชน และวางนโยบาย
ท่ีสามารถนำ�ไปปฏิบัติให้เกิดผลได้จริง (Data-driven, Demand-driven,
Actionable policy solutions)
บริการประชาชนตลอดเวลา (On-demand services)
มีความสามารถในการใช้ความรู้ สติปัญญา และข้อมูลสารสนเทศเพ่ือแก้ไข
ปัญหาและสร้างคุณค่า (Knowledge worker) มีความสามารถในการ
เรียนรู้ (Educability) มีเหตุผลในเชิงจริยธรรม (Ethic ability)
มีความเป็นผู้ประกอบการสาธารณะ (Public Entrepreneurship)

ระบบราชการเดิม ระบบราชการใหม่ (ระบบราชการ 4.0)
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จากแนวคิดใหม่ดังกล่าว อาจสรุป
เป ็นค ุณลักษณะที ่ส ำ�ค ัญของ
การปฏิบัติงานในระบบราชการ 
4.0 ดังนี้

1.3 คุณลักษณะสำ�คัญ 10 ประการ ของระบบราชการ 4.0

5. ปรับรูปแบบการทำ�งานให้คล่องตัว
รองรับการประสานงานแนวระนาบและ
ในลักษณะเครือข่าย 
		

6. ทำ�งานอย่างเตรียมการไว้ล่วงหน้า
ตอบสนองต่อสถานการณ์ทันเวลา
มีการวิเคราะห์ความเสี่ยงทั้งในระดับ
องค์การและในระดับปฏิบัติการ

7. เปิดกว้างให้ภาคส่วนอื่นเข้ามา
มีส่วนร่วม ถ่ายโอนภารกิจไปดำ�เนินการ
แทนได้

8. ส่งเสริมให้เกิดนวัตกรรม ความคิด
ริเริ่ม และการประยุกต์ใช้องค์ความรู้
ในการทำ�งานที่ทันต่อการเปลี่ยนแปลง

9. บุคลากรทุกระดับพร้อมปรับเปลี่ยน
ตัวเองสู่องค์การที่มีความทันสมัยและ
มุ่งเน้นผลงานที่ดี

10. ให้ความสำ�คัญกับบุคลากร ดึงดูด
บุคลากรที่มีศักยภาพสูง พัฒนาอย่าง
เหมาะสมตามบทบาทหน้าที่ สร้างความ
ผูกพัน สร้างแรงจูงใจ มีแผนเชิงรุก
รองรับการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร

1. ทำ�งานอย่างเปิดเผย โปร่งใส เอื้อให้
บุคคลภายนอกและประชาชนเข้าถึง
ข้อมูลได้

2. ทำ�งานเชิงรุก แก้ไขปัญหา ตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน และสร้าง
คุณค่า

3. แบ่งปันข้อมูลระหว่างหน่วยงาน 
เชื่อมโยงการทำ�งานซึ่งกันอย่างเป็น
เอกภาพเบ็ดเสร็จในจุดเดียว 

4. ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการบริหาร
จัดการ มีฐานข้อมูลที่ทันสมัยเพื่อ
สนับสนุนการวางแผนยุทธศาสตร์และ
การตัดสินใจในการทำ�งาน

4.0
การปฏิบัติงานในระบบราชการ 4.0
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สู่ระบบราชการ 4.0
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การขับเคลื่อนหน่วยงานภาครัฐ
สู่ระบบราชการ 4.0

ส่วนที่ 2

2.1 การขับเคลื่อนระบบราชการ 4.0 โดยใช้แนวทาง
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ

	 จากแนวคิดของระบบราชการ 4.0 ดังกล่าว สำ�นักงาน ก.พ.ร. ได้นำ�มาพัฒนาเคร่ืองมือเพ่ือส่งเสริมให้ส่วนราชการนำ�ไปใช้
ในการวางแผนพัฒนาองค์การเพื่อตอบโจทย์การพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 โดยเชื่อมโยงกับเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ (PMQA) ดังภาพที่ 2 ซึ่งได้ส่งเสริมให้ส่วนราชการนำ�มาใช้ในการวิเคราะห์และปรับปรุงองค์การตั้งแต่ปี พ.ศ. 2549 
	 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) มีข้อกำ�หนดที่พัฒนาบนแนวคิดของการบริหารจัดการเชิงบูรณาการ
ที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ สามารถนำ�มาวิเคราะห์เชื่อมโยงกับคุณลักษณะทั้ง 3 มิติของระบบราชการ 4.0 ได้ดังนี้

-Leadership role model
-Public Accountability
-Integrity &Transparency

-Strategic Thinking &
  objectives
-Strategic Alignment
-Collaboration network
-Strategic Line of Sight

-Data Sharing
-Public data Accessibility
-Information Disclosure
-Proactive & customized 

-Digitalization
-End-to-end process flow
-Cross-boundary
  management
-Open system &
  Open Access

01 02 04 06
หมวด หมวด หมวด หมวด

-Demand Driven
-Personalized service
-Innovative service (Gov. Lab)

-Proactive to customer needs 
-Problem-solver to improve     
 service quality 
-Public Entrepreneurship
-Happy worker & Happy citizen

-Results-oriented
-Creating value 
-Doing more & better with less
-Better Business

-Citizen centric designed  
  concept
-Digitalized service process
-Integrated service
-Horizontal approach

03

05

06

07

หมวด

หมวด

หมวด

หมวด

-Aligning & Empower 

-Strategic Collaboration 
-Actionable policy solution

 -Knowledge Worker
 -Educability & Ethic ability
 -Trans disciplinary

-Digitalization &
  Administration 
-Digital technology application
-Big data analysis
-Organization Learning 

01

02

04

05

หมวด

หมวด

หมวด

หมวด

-Operational Excellence
-Virtualization & shared
  service

06
หมวด

-Efficiency & effectiveness 
-Strategic achievement
-Outcome Impact (Economic, social, 
  health, environment) 

07
หมวดภาพที่ 2 ความเชื่อมโยงของ

เกณฑ์ PMQA กับระบบราชการ 4.0
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		  มิติท่ี 1 ภาครัฐท่ีเปิดกว้างและเช่ือมโยงกัน
		  (Open  and  Connectedness 
Government) มีความสัมพันธ์กับ PMQA ในหมวดที่
สำ�คัญ ได้แก่ 
	 -หมวด 1 การนำ�องค์การ ผู้บริหารของส่วนราชการ
จะต้องมีวิสัยทัศน์ในเชิงยุทธศาสตร์ มีนโยบายในการเปิดเผย
ข้อมูล มีความโปร่งใส มุ่งเน้นประโยชน์สุขของประชาชน 
	 -หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ ส่วนราชการ
ต้องมีแนวคิดเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Thinking) โดย
กำ�หนดเป้าประสงค์ ท่ีไม่เพียงตอบโจทย์ภาระหน้าท่ีและบริบท
ของส่วนราชการเท่านั้น แต่ยังต้องบูรณาการกับยุทธศาสตร์
ของประเทศ มีการแก้ปัญหาในเชิงรุก ที่นำ�ไปสู่ผลลัพธ์ที่มี
ผลกระทบต่อเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม 
	 -หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
เป็นเร่ืองของการรวบรวมข้อมูล สารสนเทศ การแบ่งปันข้อมูล
ระหว่างส่วนราชการ เอ้ือให้สาธารณะเข้าถึงข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์
โดยอยู่บนพ้ืนฐานของการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลท่ีตอบสนองใน
เชิงรุก และสอดรับกับความต้องการของประชาชน (Proactive
and Customize) 
	 -หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ คือการทำ�ให้
ทุกกระบวนงานมีความเชื่อมโยงอย่างมีประสิทธิภาพ โดยมี
การออกแบบการทำ�งานจากต้นนำ�้ถึงปลายนำ�้เพ่ือให้เกิดความ
มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ลดต้นทุน มีการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล
มาทดแทนการทำ�งานในรูปแบบเก่า โดยคำ�นึงถึงประสิทธิผล
ของกระบวนการทำ�งานท้ังภายในและภายนอกท่ีเก่ียวข้องกัน

		  มิติที่ 2 การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
		  (Citizen Centric) มีความสัมพันธ์กับ 
PMQA ในหมวดที่สำ�คัญ ได้แก่ 
	 -หมวด 3 การให้ความสำ�คัญกับผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส่วนราชการต้องเข้าใจการเปลี่ยนแปลง
ความต้องการของประชาชน (Demand Driven) ท่ีปรับเปล่ียน
อย่างรวดเร็ว มีความหลากหลายตามพื้นที่ ตามยุคสมัยและ
สภาพแวดล้อมเฉพาะถิ่น การให้บริการบางเรื่องต้องคิดก่อน
ล่วงหน้า (Proactive) อาจเป็นการคิดร่วมกันระหว่างประชาชน
และภาครัฐในการแก้ไขปัญหา ตลอดจนสร้างนวัตกรรม
การให้บริการ (Service Innovation) โดยใช้รูปแบบ
ห้องปฏิบัติการนวัตกรรมภาครัฐ (Government Innovation
Lab) และใช้กระบวนการความคิดเชิงออกแบบ (Design 
Thinking) ในลักษณะที่ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม

	 -หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร ส่วนราชการจะต้อง
ปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมการทำ�งานของบุคลากรเป็นเชิงรุก
ท่ีตอบสนองความต้องการและเข้าใจความคาดหวังของประชาชน
(Proactive to Customer Needs) เพ่ิมขีดความสามารถ
ของบุคลากรในการแก้ไขปัญหาที่กำ�ลังเกิดขึ้นเฉพาะหน้าได้
อย่างถูกต้อง ทันท่วงที และเกิดประสิทธิผล ด้วยจิตสำ�นึกที่มี
ในการปรับปรุง ใส่ใจคุณภาพและการให้บริการในแง่มุมของ
การเป็นผู้ประกอบการภาครัฐ (Public Entrepreneurship)
ทำ�งานร่วมกับประชาชนเพื่อนำ�สู่สัมฤทธิผลของความยั่งยืน
และความสุขท้ังผู้ปฏิบัติงานและประชาชน (Happy Worker 
and Happy Citizen) 
	 -หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ ส่วนราชการ
ต้องออกแบบระบบการให้บริการที่ทำ�ให้ประชาชนเข้าถึง
ได้อย่างสะดวก (Citizen-centric Design Concept) 
กระบวนการทำ�งานต้องคำ�นึงถึงการให้บริการที่บูรณาการ
และมีความเช่ือมโยงกันของหลายๆ หน่วยงาน (Integrated 
Service, Horizental Approach) หรือมุ่งเน้นความต้องการ
ของผู้รับบริการเป็นที่ตั้ง การนำ�ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลมา
ใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด (Digitalized Service Process) 
โดยมุ่งเน้นผลลัพธ์ท่ีเกิดแก่ประชาชนและภาคสังคม ด้วยต้นทุน
ที่ลดลงและคุ้มค่า

		  มิติที ่ 3 มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย 
		  (Smart and High Performance) 
เกี่ยวข้องกับ PMQA ในหมวดที่สำ�คัญ ได้แก่ 
	 -หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ ส่วนราชการ
จะต้องมีมุมมองในการปรับรูปแบบการทำ�งาน และการนำ�
เทคโนโลยีมาใช้เช่ือมโยงให้เกิดนวัตกรรมโดยเป็นองค์ประกอบ
สำ�คัญในการกำ�หนดเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ ตลอดจน
การสร้างเครือข่ายความร่วมมือ (Strategic Collaboration)
และการเปิดโอกาสให้ภาคเอกชนและภาคท้องถิ่นเข้ามา
มีส่วนร่วม ผ่านการขับเคลื่อนเชิงนโยบาย (Actionable 
Policy Solution) 
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	 -หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้
ระบบสนับสนุนด้านเทคโนโลยีดิจิทัลต้องมีความเหมาะสม ทันสมัย 
ใช้งานได้ทั ้งฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์  (Digitalization & 
Administration) ในรูปแบบที่เหมาะสม สามารถรองรับการ
วิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data Analysis) เพ่ือนำ�ไปสู่
การเรียนรู้และการแก้ไขปัญหาขององค์การได้อย่างมีประสิทธิผล 
(Organizational Learning) 
	 -หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร การวางแผนพัฒนา
บุคลากรต้องสอดรับกับทิศทางการปรับเปลี่ยนเป็นองค์การที่มี
ขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย มีการรวมกลุ่มบุคลากรที่มีความรู้
ที่หลากหลายสาขาเข้ามาร่วมทำ�งานเพื่อแก้ปัญหาและโจทย์ที่
มีความซับซ้อนร่วมกัน (Trans-disciplinary) มีแผนพัฒนา
บุคลากรให้มีความรอบรู ้  ใช้ข้อมูลเป็น  เปิดสู ่การเรียนรู ้
(Knowledge worker) ท้ังน้ีอยู่บนพ้ืนฐานของความพร้อมเรียนรู้
และคุณธรรม จริยธรรมที่พัฒนาไปควบคู่กัน (Educability & 
Ethic Ability) 
	

 	 -หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ กระบวนการทำ�งาน
ต้องคำ�นึงถึงการแบ่งปันทรัพยากร เพ่ือให้ลดต้นทุนลง ขณะเดียวกัน
ต้องคำ�นึงถึงผลกระทบที่มีต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกภาคส่วน
มีการใช้เทคโนโลยีมาช่วยให้ทุกกระบวนการเกิดประสิทธิภาพ
สูงสุด (Virtualization and Shared service) มีการพัฒนา
และสร้างนวัตกรรมในทุกกระบวนงานเพื่อให้องค์การมุ่งสู่
ระบบการทำ�งานที่มีขีดสมรรถนะสูงและมีความเป็นเลิศใน
ระบบปฏิบัติงาน (Operational Excellence)  
	 -การที่จะทำ�ให้การทำ�งานบรรลุผลดังกล่าวต้องอาศัย
หมวด 1 การนำ�องค์การ คือ ผู ้นำ�ต้องเชื ่อมโยงและสร้าง
บรรยากาศที่เอื้อให้เกิดนวัตกรรม การปรับปรุง (Align and 
Empower) และบูรณาการไปสู่ผลลัพธ์ขององค์การในทุกด้าน
ในหมวด 7 และเกิดผลกระทบท่ีนำ�ไปสู่การบรรลุยุทธศาสตร์ชาติ 
และการพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดล้อม และสาธารณสุข

2.2 เป้าหมายการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0

	 ถึงแม้ว่าส่วนราชการจะมีความคุ้นเคยกับเกณฑ์
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ท้ัง 7 หมวด รวมถึง
ข้อกำ�หนดของเกณฑ์ PMQA โดยใช้เป็นระบบการรับรอง
ในระดับการพัฒนาที่ 250 - 275 คะแนน และใช้เพื่อพัฒนา
ความเป็นเลิศรายหมวดตามแนวทางการขอรับรางวัลเลิศรัฐ 
(ระดับ 300 คะแนน) แต่ท้ังสองแนวทางยังมีแนวคิดในเชิงต้ังรับ 
(Reactive) คือเป็น การดำ�เนินการแบบค่อยเป็นค่อยไป หรือ
พัฒนาปรับปรุงโดยยึดบริบทของส่วนราชการเป็นที่ตั้ง ดังนั้น
เพื่อให้เกิดการพัฒนาอย่างก้าวกระโดดและสอดคล้องกับ
แนวทางการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 จึงจำ�เป็นอย่างย่ิงท่ีต้อง
เช่ือมโยงแนวคิดการพัฒนาองค์การไปสู่การบูรณาการกับ
ทิศทางการพัฒนาและยุทธศาสตร์ของประเทศ รวมทั้งการเร่ง
ให้เกิดการปรับปรุงผ่านกลไกของการสร้างนวัตกรรมทั่วทั้ง
องค์การและการปรับตัวให้เข้าสู่ยุคเทคโนโลยีดิจิทัลให้เกิดผล 

กล่าวคือใช้กลไกของเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
มาปรับการดำ�เนินการจากแนวคิดแบบตั้งรับ ไปสู่การทำ�งาน
เชิงรุก (Proactive) และการสร้างนวัตกรรมสู่ประสิทธิผลและ
ตอบสนองการพัฒนาประเทศ (Effective & Innovative) 
โดยแนวคิดการพัฒนามี 3 ระดับ สามารถอธิบายเชื่อมโยงกับ
มิติต่างๆ ของระบบราชการ 4.0 ดังแสดงในตารางที่ 2
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ตารางที่ 2 มิติของการพัฒนาในแต่ละระดับสู่ระบบราชการ 4.0

Collaboration
Innovation
Digitalization

Customer

Process

People

Leadership

Results

Cooperation
Internal Process
Usage/ data base
Collection of data & 
communication
Service quality and 
customer satisfaction 
Standardization

Rule-base Responsive
Top-down

Effective leadership

Organization

Integration
Service/Output
Citizen experience
End to end process

Proactive services 
CRM
Data-driven
improvement 

Integrity
Professional
Tran-disciplinary
Actively engaged
Pay attention to details
Sector/Area

Collective Solution
Policy/outcome
Integrated and
connectedness

Personalized services
Government lab
Integrated process
improvement
Operational excellence
Problem solvers
Initiative
Entrepreneurship
21st century leadership

National/Impact

มิติ
(Overall Concept)

Basic
(Reactive)

Advance
(Proactive)

Significance
(Effective &
innovative)

	 1) การให้ความร่วมมือ (Collaboration) มีการพัฒนา
จากพื้นฐานการทำ�งานในเชิงให้ความร่วมมือ (Cooperation) 
ไปสู่การบูรณาการวางแผนการทำ�งานร่วมกัน (Integration) 
และต่อยอดไปสู่การทำ�งานในเชิงร่วมกันคิด ร่วมกันทำ�งานให้ได้
คำ�ตอบที่ดี (Collective Solution)
	

	

	 2) นวัตกรรม (Innovation) จากนวัตกรรมของกระบวนการ
ภายในหน่วยงาน (Internal Process Innovation) คือ
การลดข้ันตอนการบริการให้รวดเร็วย่ิงข้ึน ไปสู่นวัตกรรมของผลผลิต
และการบริการ (Service Innovation) คือนวัตกรรมท่ีนำ�มาใช้
พัฒนา และสร้างคุณค่าในงานบริการภาครัฐ การปรับปรุงบริการ
หรือสร้างบริการใหม่ เพื่อยกระดับประสิทธิภาพการให้บริการ
ประชาชน ไปสู่นวัตกรรมเชิงนโยบาย (Policy/Outcome)
เป็นการคิดริเร ิ ่มนโยบาย กฎหมายและกฎระเบียบใหม่ๆ
ให้ทันสมัย เหมาะสมและทันต่อสถานการณ์ 

	 ระดับพ้ืนฐาน (Basic) เป็นการดำ�เนินงานในเชิงต้ังรับ คือ ปฏิบัติงานตามหน้าท่ี และระเบียบปฏิบัติ ระดับก้าวหน้า (Advance) 
เป็นการดำ�เนินงานในเชิงรุก คือ คิดและวิเคราะห์ก่อนท่ีจะปฏิบัติงาน และมีการคาดเดาเหตุการณ์ท่ีอาจจะเกิดข้ึนล่วงหน้า ระดับพัฒนา
จนเกิดผล (Significance) เป็นการพัฒนาอย่างต่อเน่ือง มีความเช่ือมโยงและบูรณาการจนเกิดประสิทธิผลและมีนวัตกรรม (Effective
& Innovative) โดยมีคำ�อธิบายมิติย่อย ดังต่อไปนี้
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	 3) ความเป็นดิจิทัล (Digitalization) จากการใช้
เทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อการจัดเก็บข้อมูลและสามารถสื่อสารได้ 
ฉับไว รวดเร็วข้ึน (Usage/ data base Collection of Data 
& Communication) ไปสู่ระบบดิจิทัลที่ใช้ในการให้บริการ
แก่ผู้รับบริการ หรือ ประชาชน เกิดประสบการณ์ของผู้รับบริการ
ท่ีเหนือความคาดหมาย ทำ�ให้ประชาชนประทับใจ หรือสามารถ
ติดตามกระบวนการตั้งแต่ต้นจนถึงปลายได้รวดเร็ว (Citizen 
Experience, End to End Process) เช่น ระบบเตือนไปยัง
ผู้รับบริการล่วงหน้าโดยไม่ต้องใช้ระบบบัตรคิวหรือการน่ังรอ
ไปสู่ระบบดิจิทัลท่ีบูรณาการทุกภาคส่วนและสามารถแบ่งปันข้อมูล
กันได้ (Integrated and Connectedness) เช่น การมีข้อมูล
ที่เชื่อมโยงถึงกันและสามารถดูได้ทุกที่ ทุกเวลา มีความสะดวก 
ประชาชนและผู้ใช้งานสามารถใช้งานได้โดยไม่ต้องร้องขอ
	 4) ผู้รับบริการ (Customer) ระดับตั้งรับ คือ การให้
บริการที่มีคุณภาพเป็นที่พึงพอใจของผู้รับบริการ (Service
Quality and Customer Satisfaction) ไปสู่การให้บริการ
ในเชิงรุกและการแก้ไขข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิผล (Proactive
Services, Compliant Resolution Management (CRM)) 
คือมีการวางแผนรองรับการบริการที่อาจมีการเปลี่ยนแปลง 
มองเห็นปัญหา และมีกระบวนการในการแก้ไขข้อร้องเรียน
อย่างเป็นระบบเพ่ือไม่ให้เกิดข้ึนซำ�้อีก และพัฒนาไปสู่การให้บริการ
ที ่สามารถออกแบบตรงกับความต้องการของประชาชน 
(Personalized Services) หรือคิดร่วมกันเพื่อสร้างกลไก
ขึ้นมาใหม่ (Government Innovation Lab)
	 5) กระบวนการ (Process) ระดับต้ังรับในการจัดการ
กระบวนการ คือการทำ�งานอย่างเป็นระบบได้มาตรฐาน มีการจัดทำ�
คู่มือมาตรฐานในการทำ�งาน และการบริการ (Standardization) 
มีการปรับปรุงงานตามวงจร P-D-C-A ไปสู่เชิงรุกในการปรับปรุง
กระบวนการโดยวิเคราะห์จากข้อมูลทั้งภายในและภายนอก 
(Data-driven Improvement) เพ่ือให้ทราบถึงสาเหตุท่ีแท้จริง
ว่าปัญหาอยู่ตรงไหนและปรับปรุงอย่างเป็นระบบ การกระตุ้น
ให้เกิดการสร้างนวัตกรรม จนสามารถเทียบเคียง (Benchmark) 
กับกระบวนการทำ�งานขององค์การอ่ืน เพ่ือใช้ปรับปรุงกระบวนการ
ทำ�งานให้เป็นเลิศ (Integrated Process Improvement 
Operational Excellence)
	
	

	 6) บุคลากร (People) ระดับต้ังรับ คือ บุคลากรท่ีปฏิบัติ
ตามระเบียบ ตอบสนองและทำ�งานตามการส่ังการท่ีมาจากระดับ
บนสู่ระดับล่าง (Rule-base, Responsive, Top-down) 
การพัฒาไปสู่เชิงรุก คือ เป็นบุคลากรท่ีมีจิตสำ�นึก มีความเช่ียวชาญ
มีความคล่องตัว มีความสามารถหลากหลาย (Integrity, 
Professional, Tran-disciplinary) และเม่ือพัฒนาไปสู่ระดับ
เกิดผลคือเป็นบุคลากรท่ีแก้ปัญหาเป็น มีความคิดริเร่ิม และมีความ
เป็นผู้ประกอบการภาครัฐ (Public Entrepreneurship)
	 7) ผู้นำ� (Leadership) ระดับต้ังรับหรือพ้ืนฐานเป็นผู้นำ�
ท่ีมีวิสัยทัศน์ นำ�เป็น คิดเป็น (Effective Leadership) พัฒนา
ก้าวหน้าเป็นผู้นำ�ที่ทำ�งานแข็งขัน จริงจัง ใส่ใจในรายละเอียด 
(Actively Engaged, Pay Attention to Details) และพัฒนา
ไปสู่ผู้นำ�สำ�หรับศตวรรษท่ี 21 (21st Century Leadership)
	 8) ผลลัพธ์ (Results) จากการบรรลุผลตามยุทธศาสตร์
องค์การ (Organization) ไปสู่การบรรลุผลตามยุทธศาสตร์พ้ืนท่ี 
(Sector) จนไปสู่การบรรลุผลตามยุทธศาสตร์ชาติ (National 
Strategy)
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กรอบการประเมินสถานะการเป็น

ระบบราชการ 4.0



กรอบการประเมินสถานะการเป็น
ระบบราชการ 4.0
ส่วนที่ 3

3.1 ระดับในการประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0

	 (1) ระดับพ้ืนฐาน (Basic) มีผลประเมินเทียบเท่า 300 คะแนน
ส่วนราชการที่มีคะแนนประเมินโดยรวมในระดับ 300 คะแนน 
หมายถึง มีแนวทางและการดำ�เนินการในเร่ืองสำ�คัญในทุกหมวด
อย่างเป็นระบบ และมีการถ่ายทอดแนวทางต่างๆ อย่างเป็นระบบ
จนเกิดประสิทธิผลตอบสนองพันธกิจและหน้าที่ของส่วนราชการ 
มีแนวคิดริเริ่มไปสู่การเป็นระบบราชการ 4.0
	 (2) ระดับก้าวหน้า (Advance) มีผลประเมินเทียบเท่า 
400 คะแนน ส่วนราชการที่มีคะแนนประเมินโดยรวมในระดับ 
400 คะแนน หมายถึง มีแนวทางและการดำ�เนินการในเร่ืองสำ�คัญ
ในทุกหมวดอย่างเป็นระบบ และมีการถ่ายทอดแนวทางต่างๆ 
อย่างเป็นระบบจนเกิดประสิทธิผลตอบสนองพันธกิจและหน้าที่
ของส่วนราชการ และเชื่อมโยงกับความต้องการและการบรรลุ
เป้าหมายของประเทศ มีการพัฒนาตามแนวทางการเป็นระบบ
ราชการ 4.0

	 (3) ระดับพัฒนาจนเกิดผล (Significance) มีผลประเมิน
เทียบเท่า 500 คะแนน ส่วนราชการที่มีคะแนนประเมินโดยรวม
ในระดับ 500 คะแนน หมายถึงมีแนวทางและการดำ�เนินการ
ในเร่ืองสำ�คัญในทุกหมวดอย่างครบถ้วนเป็นระบบ และมีการถ่ายทอด
แนวทางต่างๆ จนเกิดประสิทธิผลตอบสนองพันธกิจและหน้าท่ีของ
ส่วนราชการ และเช่ือมโยงกับความต้องการและการบรรลุเป้าหมาย
ของประเทศ มีการบูรณาการไปยังทุกภาคส่วน จนเกิดการพัฒนา
ตามแนวทางการเป็นระบบราชการ 4.0 จนเกิดผล 

	 เคร่ืองมือการประเมินสถานะองค์การในการเป็นระบบราชการ 4.0 หรือ PMQA 4.0 เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ประเมินเพ่ือตอบสนอง
พันธกิจตามหน้าที่ส่วนราชการ และการเชื่อมโยงสู่ยุทธศาสตร์และผลลัพธ์ด้านการพัฒนาของประเทศ โดยเข้าใจความท้าทาย
ท้ังของส่วนราชการ และทิศทางการพัฒนาประเทศ เพ่ือต้ังเป้ายุทธศาสตร์ท่ีท้าทาย โดยมีระดับการพัฒนา 3 ระดับ (ดังภาพท่ี 3) คือ 

18 คู่มือการประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0
กรอบการประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0



19คู่มือการประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0
กรอบการประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0

Basic
พื้นฐาน

Advance
ก้าวหน้า

Significance
เกิดผล

GOAL
ระบบราชการ 4.0

ภาพที่ 3 ระดับของการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0

	 ในการประเมินโดยใช้เกณฑ์ PMQA 4.0 มีแนวทางในการ
ประเมินหมวดกระบวนการ (หมวด 1 – 6) และหมวดผลลัพธ์ 
(หมวด 7) ดังนี้

300 คะแนน

400 คะแนน

500 คะแนน



คะแนน

คำ�อธิบาย

300
มีแนวทางของการดำ�เนินการ
ที่เป็นระบบและถ่ายทอด
อย่างมีประสิทธิผล
(Approach and
Deployment หรือ A&D)

400
แนวทางในการดำ�เนินการ
มีความสอดคล้องกับ
เป้าประสงค์ขององค์การ
และของระดับประเทศ
(Alignment)

500
แนวทางการดำ�เนินการมีการ
บูรณาการกับส่วนงานภายในและ
สนับสนุนการเกิดผลสู่ประชาชน
และภาคส่วนต่างๆ 
(Integration)

ระดับ ระดับพื้นฐาน
(Basic)

ระดับก้าวหน้า
(Advance)

ระดับพัฒนา
จนเกิดผล

(Significance)

หมวด 1 - 6 มีการดำ�เนินการใน 3 ระดับ คือ

หมวด 7 มีการดำ�เนินการใน 3 ระดับ คือ

คะแนน

คำ�อธิบาย

300
มีการระบุตัววัดที่สำ�คัญ และ
มีความสัมพันธ์ในเชิงเหตุผล
กับกระบวนการ มีการตั้ง
เป้าหมายที่ความท้าทาย
โดยมีการบรรลุเป้าหมายที่
ตั้งไว้ (Level and Early 
Trend)

400
ตัววัดได้รับการปรับปรุงและ
มีผลลัพธ์ดีกว่าค่าเป้าหมาย
ร้อยละ 1 – 5 (Focus
Improvement)

500
ตัววัดได้รับการปรับปรุงและมี
ผลลัพธ์ดีกว่าค่าเป้าหมายเกิน
ร้อยละ 5 อันเป็นผลมาจาก
ความพยายามในการปรับปรุง
ทุกส่วนงาน (Integration)

ระดับ ระดับพื้นฐาน
(Basic)

ระดับก้าวหน้า
(Advance)

ระดับพัฒนา
จนเกิดผล

(Significance)

3.2 เกณฑ์ในการประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0

20 คู่มือการประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0
กรอบการประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0

	 PMQA 4.0 คือเครื่องมือการประเมินระบบการบริหารของส่วนราชการในเชิงบูรณาการ เพื่อเชื่อมโยงยุทธศาสตร์
ของส่วนราชการกับเป้าหมายและทิศทางการพัฒนาของประเทศ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือเป็นแนวทางให้หน่วยงานภาครัฐ
พัฒนาไปสู่ระบบราชการ 4.0
	 กรอบการประเมิน PMQA 4.0 มีทั้งหมด 7 หมวด (อิงตามเกณฑ์ PMQA ฉบับ พ.ศ. 2558) โดยหมวด 1 – 6 ซึ่งเป็น
หมวดกระบวนการจะมีประเด็นในการพิจารณาหมวดละ 4 ประเด็น ส่วนหมวด 7 ซึ่งเป็นหมวดผลลัพธ์การดำ�เนินการจะมีประเด็น
ในการพิจารณา 6 ประเด็น รวมทั้งหมด 30 ประเด็นในการประเมิน แต่ละประเด็นจะมีระดับการประเมิน 3 ระดับ ได้แก่ พื้นฐาน 
ก้าวหน้า และพัฒนาจนเกิดผล
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การขับเคลื่อนหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0

หมวด 1 การนำ�องค์การ
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Basic
(A&D)

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

วิสัยทัศน์/ยุทธศาสตร์
ตอบสนองพันธกิจ

วิสัยทัศน์/ยุทธศาสตร์
สอดรับกับยุทธศาสตร์

ประเทศ

สร้างนวัตกรรม/วัฒนธรรม
ที่มุ่งประโยชน์สุขประชาชน

1.1 ระบบการนำ�องค์การ 
ที่สร้างความยั่งยืน

หมวด 1 การนำ�องค์การ

นโยบายการป้องกันทุจริต
และระบบกำ�กับดูแลที่มี

ประสิทธิภาพ

การติดตาม ปรับปรุง และ
รายงานผลต่อสาธารณะ

และหน่วยงานบังคับบัญชา

ผลการประเมินในระดับดี
โดยหน่วยงานภายนอก 

เป็นแบบอย่างที่ดีและการ
สร้างต้นแบบด้านความโปร่งใส 1.2 ป้องกันทุจริตและ

สร้างความโปร่งใส

สร้างสภาพแวดล้อมที่มุ่งเน้น
ผลสัมฤทธิ์ผ่านการมีส่วนร่วม

ของบุคลากรภายในและ
การสร้างเครือข่ายภายนอก

การตั้งเป้าหมายท้าทาย 
และการส่งเสริมให้เกิด

นวัตกรรมของกระบวนการ
และการบริการ

สร้างนวัตกรรมเชิงนโยบาย
ที่มีผลกระทบสูงที่สามารถ

แก้ปัญหาที่ซับซ้อน1.3 การมุ่งเน้นผล
สัมฤทธิ์ผ่านการสร้างการ
มีส่วนร่วมจากเครือข่าย
ทั้งภายในและภายนอก

ติดตามตัวชี้วัดและผลการ
ดำ�เนินงานอย่างต่อเนื่อง

การใช้กลไกการสื่อสารและ
เทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อนำ�ไปสู่

การแก้ไขปัญหาอย่าง
ทันกาล 

ติดตามผลดำ�เนินการและ
ผลกระทบระยะสั้นและ

ระยะยาวที่มีต่อเศรษฐกิจ
สังคม สาธารณสุข และ

สิ่งแวดล้อม
1.4 คำ�นึงถึงผลกระทบ

ต่อสังคมและการมุ่งเน้นให้
เกิดผลลัพธ์

ภาพที่ 4 หมวด 1 การนำ�องค์การ

	 เป้าหมาย : เพ่ือให้ระบบการนำ�องค์การของส่วนราชการมุ่งเน้นสัมฤทธิผลและสร้างความย่ังยืนให้กับองค์การ โดยส่วนราชการ
กำ�หนดวิสัยทัศน์และแผนยุทธศาสตร์ที่นำ�ไปสู่การบรรลุพันธกิจและสอดรับกับยุทธศาสตร์ชาติ กำ�หนดนโยบายในการกำ�กับดูแลที่มี
ประสิทธิผลในเร่ืองการป้องกันทุจริตและการสร้างความโปร่งใส สร้างสภาพแวดล้อมภายในท่ีมุ่งเน้นการบรรลุผลสัมฤทธ์ิของส่วนราชการ 
ส่งเสริมให้เกิดนวัตกรรมและการแก้ไขปัญหาร่วมกับเครือข่าย ติดตามประเมินผลการดำ�เนินการของส่วนราชการและผลกระทบท่ีเกิดข้ึน
ทั้งระยะสั้นและระยะยาวอย่างต่อเนื่องและทันการณ์ (ด้วยกลไกของเทคโนโลยีดิจิทัล) โดยคำ�นึงถึงผลกระทบต่อสังคมและมุ่งเน้น
ให้เกิดผลลัพธ์ที่นำ�ไปสู่การพัฒนาประเทศตามทิศทางยุทธศาสตร์
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1.1 ระบบการนำ�องค์การของส่วนราชการได้สร้างองค์การที่ยั่งยืน โดยการกำ�หนดวิสัยทัศน์ 
และแผนยุทธศาสตร์เชื่อมโยงสู่การบรรลุพันธกิจ การมุ่งเน้นประโยชน์สุขประชาชน และการ
บรรลุผลยุทธศาสตร์ชาติและความสามารถในการแข่งขัน

-ผู้บริหารของส่วนราชการ
ได้สร้างความยั่งยืนโดย
การกำ�หนดวิสัยทัศน์และ
ยุทธศาสตร์ท่ีตอบสนอง
ต่อพันธกิจ และภาระ
หน้าที่ของส่วนราชการ 
(Mission based)
-มีการถ่ายทอดผ่านระบบ
การนำ�องค์การเพื่อให้เกิด
การดำ�เนินการทั่วทั้ง
ส่วนราชการ

   ผู้บริหารกำ�หนดวิสัยทัศน์ 
ยุทธศาสตร์ เป้าหมายและตัวชี้วัด
ชัดเจนตอบสนองต่อพันธกิจและ
ภาระหน้าที่ของส่วนราชการ
   ผู้บริหารสื่อสารถ่ายทอดวิสัยทัศน์ 
ยุทธศาสตร์ เป้าหมายและตัวช้ีวัดไปสู่
ทุกระดับขององค์การอย่างทั่วถึง
   ส่วนราชการมีระบบการสื่อสาร
ภายในองค์การทั่วถึง รวดเร็ว 
ทันการณ์ 

ระบบการนำ�ที่เข้มแข็ง มีการวิเคราะห์สถานการณ์การเปลี่ยนแปลง
และสร้างการมีส่วนร่วมในการกำ�หนดวิสัยทัศน์และเป้าประสงค์
เชิงยุทธศาสตร์เป็นจุดเริ่มต้นในการสร้างความยั่งยืน เช่น สป.สธ. 
กำ�หนดวิสัยทัศน์ ในการเป็น “องค์การที่เป็นเลิศด้านการบริหาร บริการ 
และวิชาการทางการแพทย์และสาธารณสุขที่มีมาตรฐานครอบคลุม และ
เป็นธรรม เพื่อคนไทยมีสุขภาพดี” โดยตั้งเป้าการสร้างความเป็นเลิศ
ใน 4 ด้าน ได้แก่ ความเป็นเลิศด้านการส่งเสริมสุขภาพและการ
ป้องกันโรค ความเป็นเลิศด้านการจัดระบบบริการ ความเป็นเลิศด้าน
การพัฒนาคน และความเป็นเลิศด้านการบริหารจัดการที่ดี รวมทั้งการ
กำ�หนดเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ท้าทายและตัวชี้วัดที่สำ�คัญในระดับ
กระทรวง ถ่ายทอดสู่การต้ังเป้าหมายต่างๆ ในระดับกรมฯ ท่ีสอดคล้องกัน
ซึ่งผลจากการดําเนินการอย่างต่อเนื่องทําให้ระบบสาธารณสุขไทย
ได้รับการพัฒนา คนไทยได้รับการดูแลสุขภาพท่ีมีคุณภาพ มาตรฐานเดียวกัน

อย่างทั่วถึง และเป็นธรรม 

Basic

Advance
-ผู้บริหารของส่วนราชการ
ได้สร้างความย่ังยืน โดย
การกำ�หนดวิสัยทัศน์และ
ยุทธศาสตร์ที่ตอบสนอง
ต่อพันธกิจและภาระหน้าที่
ของส่วนราชการและ
สอดรับกับยุทธศาสตร์ชาติ
(Alignment with

National Strategies)

   การกำ�หนดวิสัยทัศน์และ
ยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ
   -สนับสนุนการบรรลุยุทธศาสตร์
และสร้างขีดความสามารถในการ
แข่งขันของประเทศ
   -พิจารณาและคำ�นึงถึงผลกระทบ
ต่อสังคมทั้งเชิงบวกและเชิงลบ
ทั้งทางตรงและทางอ้อม

ส่วนราชการมีการรวบรวมและใช้ข้อมูลที่สำ�คัญอย่างรอบด้าน ทั้งปัจจัย
ภายนอก (External Factor) และปัจจัยภายใน (Internal Factor) 
ในการวิเคราะห์ยุทธศาสตร์เพื่อเชื่อมโยงกับแผนพัฒนาเศรษฐกิจและ
สังคมแห่งชาติ นโยบายรัฐบาล นโยบายกระทรวงฯ เพื่อสร้างแผนงาน
และโครงการที่สนับสนุนการบรรลุยุทธศาสตร์ระดับกระทรวงและระดับ
ประเทศ เช่น คณะผู้บริหาร สป.มท. ระบุเป้าหมายจาก 3 ส่วนหลัก
ได้แก่ (1) เป้าหมายของรัฐบาล (2) ปัญหาความเดือดร้อนของ
ประชาชน และ (3) เป้าหมายขององค์การด้านการบริหารจัดการและ
ข้อจํากัดของบุคลากร งบประมาณ วัสดุอุปกรณ์ฯ พร้อมกับศึกษา
วิเคราะห์ยุทธศาสตร์ชาติ แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ
เป้าหมายของรัฐบาล เพื่อกําหนดยุทธศาสตร์ 10 ปีของ มท.
แผนยุทธศาสตร์ 4 ปี แผนปฏิบัติราชการประจําปีของ สป.มท./มท.
นําไปสู่การกําหนดแผนงาน/โครงการ/กิจกรรม กําหนดเป้าหมาย

ที่ชัดเจน มุ่งผลสัมฤทธิ์

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง
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-ผู้บริหารของส่วนราชการ
ได้สร้างความยั่งยืนโดย
การกำ�หนดยุทธศาสตร์ที่
ตอบสนองต่อพันธกิจและ
ภาระหน้าที่ของ
ส่วนราชการ สอดรับ
กับทิศทางการพัฒนา
และยุทธศาสตร์ชาติ และ
ยุทธศาสตร์พื้นที่สร้าง
นวัตกรรมและวัฒนธรรม
ในการมุ่งประโยชน์สุข
ประชาชน (Innovation, 

Citizen-centric)

   การกำ�หนดวิสัยทัศน์และ
ยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ
   -บูรณาการยุทธศาสตร์ชาติ/
ยุทธศาสตร์พื้นที่ (ถ้ามี)
   -สร้างการเปลี่ยนแปลงให้เกิด
วัฒนธรรมที่มุ่งเน้นประชาชน เช่น 
มีนโยบายการสร้างนวัตกรรม
การให้บริการเพื่ออำ�นวยความ
สะดวกและตอบสนองความต้องการ
ของประชาชน

เช่น สป.สธ.มีการรวบรวมการเปลี่ยนแปลงของสังคม เทคโนโลยี และ
ระบบสาธารณสุขของประเทศ รวมท้ังแนวโน้มของตัวช้ีวัดสำ�คัญต่างๆ 
ตลอดจนความต้องการและความคาดหวังของภาคประชาชนท่ีกำ�ลัง
เปล่ียนแปลงไป เช่น มีความต้องการคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น การก้าวเข้าสู่
สังคมผู้สูงอายุ แนวโน้มการเกิดอุบัติภัย การเกิดตลาดใหม่ของ
อีคอมเมอร์ส ฯลฯ นำ�มาสร้างจุดเน้นของแผนงานและโครงการที่
ลงไปถึงภาคธุรกิจ การบริการ และประชาชน ตลอดจนสร้างนวัตกรรม
ต่างๆ เช่น การใช้แอพพลิเคชั่นเพื่อให้ประชาชนเข้าถึงบริการได้สะดวก 

เป็นต้น

Significance

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

1.2 การป้องกันทุจริตและสร้างความโปร่งใส

-นโยบายและระบบการ
กำ�กับดูแลที่เสริมสร้าง
ความโปร่งใสและการ
ป้องกันทุจริต รวมทั้ง
ระบบการตรวจสอบที่มี
ประสิทธิภาพ
-มีมาตรการที่ถ่ายทอดสู่
การปฏิบัติและการติดตาม
รายงานผลอย่างชัดเจน

   แนวทางและระบบการตรวจสอบ
กำ�กับดูแลที่เสริมสร้างความโปร่งใส
และป้องกันทุจริต
   มาตรการที่ถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ
และติดตามรายงานผลอย่างชัดเจน 
   การบริหารงานตามหลัก
ธรรมาภิบาล

มีการดำ�เนินการด้านการตรวจสอบและกำ�กับดูแลตามเครื่องมือ
มาตรฐานที่มีอยู่ และมีตัววัดในการติดตามการดำ�เนินงาน เช่น
มีการจัดทำ�ระบบควบคุมและตรวจสอบภายใน มีหน่วยราชการ

ใสสะอาด มุ่งเน้นความโปร่งใส มีระบบการจัดการข้อร้องเรียน เป็นต้น

Basic

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง



25คู่มือการประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0
กรอบการประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0

Advance
-การประเมินประสิทธิผล
และตัววัดการป้องกันทุจริต
และการสร้างความโปร่งใส
ภายในส่วนราชการ และมี
การปรับปรุงอย่างสม เสมอ
-การรายงานผลการ
ดำ�เนินการของส่วนราชการ
ต่อสาธารณะ และหน่วยงาน
บังคับบัญชา

   มีตัววัดในการตรวจติดตาม
ป้องกันการทุจริต และมีการปรับปรุง
สม่ำ�เสมอ
   มีมาตรการป้องกันการทุจริตใน
เชิงรุก (Pro-active) เช่น พัฒนา
กระบวนการทำ�งานให้โปร่งใส
มีระบบร้องเรียน/ร้องทุกข์
สร้างกระบวนการติดตามตรวจสอบ
การทุจริต และการปกป้องผู้ร้องเรียน 
   เปิดเผยผลการดำ�เนินงานสู่
สาธารณะ

ส่วนราชการมีระบบควบคุมและสร้างมาตรการการป้องกันทุจริตภายใน
หน่วยงานที่ชัดเจน จะมีการติดตามประเมินประสิทธิผลของมาตรการ
อย่างสม เสมอเพื่อนำ�มาใช้ในการปรับปรุงเชิงรุก มีการรายงานผลการ
ดำ�เนินการต่อสาธารณะและหน่วยงานบังคับบัญชาในมิติที่เป็นที่สนใจ
ของประชาชน เช่น การจัดทำ�รายงานด้านการต่อต้านทุจริต เป็นต้น

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
-ผลการประเมินความ
โปร่งใสในระดับองค์การ
โดยองค์การอิสระระดับชาติ
หรือนานาชาติ
-เป็นแบบอย่างทีด่ีและการ
สร้างต้นแบบด้านความ
โปร่งใส

    มีดัชนีความโปร่งใสจากการ
ประเมินโดยองค์การอิสระและมี
ผลลัพธ์ที่ดี
   มีการส่งเสริมการเป็นองค์การด้าน
ความโปร่งใส เช่น มีการค้นหาความ
เป็นเลิศ (Best Practice:BP) 
ด้านความโปร่งใส มีการสร้างต้นแบบ 
(Role Model) ด้านความโปร่งใส
   ได้รับรางวัลด้านความโปร่งใสจาก
องค์การภายนอก

ส่วนราชการมีตัววัดท่ีเก่ียวข้องกับการประเมินความโปร่งใสในระดับประเทศ 
และนานาชาติมีการตรวจสอบจากผู้ตรวจสอบภายนอก มีการดำ�เนิน
โครงการใสสะอาดต่อต้านการทุจริต และผลการดำ�เนินการจนเป็นต้นแบบ
ด้านความโปร่งใสและการป้องกันและปราบปรามทุจริตในภาครัฐ เช่น
ผลการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดำ�เนินการของหน่วย

งานภาครัฐ (ITA) ในระดับที่ดี เป็นต้น
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1.3 การมุ่งเน้นการบรรลุผลสัมฤทธิ์ของส่วนราชการ
ผ่านการสร้างการมีส่วนร่วมของบุคลากรภายในและภายนอก 

   -การสื่อสารและการ
สร้างสภาพแวดล้อมภายใน
เพื่อให้มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ 
   -การสร้างกลไกที่เอื้อ
ให้ประชาชนและเครือข่าย
ภายนอกเข้ามามีส่วนร่วม
ในการทำ�งาน

   ส่วนราชการมีแนวทางสื่อสารและ
สร้างสภาพแวดล้อมภายในองค์การ
ให้มุ่งผลสัมฤทธิ์ในการทำ�งาน 
   ปรับปรุงกฎระเบียบที่เอื้อให้
ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม 
   มีแนวทางในการสร้างเครือข่ายให้
ภาคประชาชน ภาคเอกชน และท้องถ่ิน
จากองค์การภายนอกเข้ามามี
ส่วนร่วมกันในการทำ�งาน

มีการตั้งคณะทำ�งานร่วมระหว่างภาครัฐกับเอกชน มีการปรับปรุงและ
แก้ไขกฎระเบียบเพื่ออำ�นวยความสะดวกให้กับองค์การและประชาชน
มีคณะกรรมการร่างกฎหมายฯ เพื่อปรับปรุงกฎระเบียบให้มีความ
ทันสมัยและเป็นปัจจุบัน มีระบบการสื่อสารหลายช่องทาง เพื่อใช้ใน
การทำ�งาน เช่น VDO Conferences และมีระบบการตรวจราชการ 

เพื่อมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ของงาน

Basic

Advance
   -การตั้งเป้าหมาย
ท้าทาย และการส่งเสริม
ให้เกิดนวัตกรรมของ
กระบวนการและการ
บริการผ่านเครือข่ายภาค
ประชาชน ภาคเอกชน 
และท้องถิ่น

   มีการตั้งเป้าหมายที่ท้าทาย
รองรับการเปลี่ยนแปลง 
   มีแนวทางการส่งเสริมให้เกิด
นวัตกรรมของกระบวนการทำ�งาน
และการให้บริการผ่านเครือข่ายภาค
ประชาชน ภาคเอกชน และท้องถิ่น 

ผู้บริหารกำ�หนดตัววัดที่มีความสำ�คัญในการติดตามและการบรรลุผล
ด้านต่างๆ พร้อมทั้งตั้งเป้าหมายท้าทาย และกระตุ้นให้เกิดความร่วมมือ
ในการบรรลุผลสัมฤทธิ์ เช่น มีนโยบายขับเคลื่อนในทุกๆ ระดับ เพื่อลด
ความเหลื่อมล้ำ� สร้างรายได้ ลดความยากจนของประชาชน โครงการ
เสริมสร้างเอกลักษณ์พืชผลเกษตรท้องถิ่นให้มีราคาดี โดยอาศัยความ
ร่วมมือกับเอกชน ท้องถิ่น และประชาชน เป็นต้น

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
   -การสร้างนวัตกรรม
ที่มีผลกระทบสูงและเชิง
นโยบายที่นำ�ไปสู่การแก้
ปัญหาที่มีความซับซ้อน

ผู้บริหารส่งเสริมการสร้างนวัตกรรม
เชิงนโยบายที่ส่งผลในระดับประเทศ
และนำ�ไปสู่การแก้ปัญหาที่มีความ
ซับซ้อน เช่น การสร้างความร่วมมือ
จากหลายหน่วยงาน หรือการใช้กลไก
ห้องปฏิบัติการนวัตกรรมภาครัฐ
(Government Innovation Lab) 
โดยนำ�กระบวนการคิดเชิงออกแบบ
(DesignThinking) ในลักษณะที่ให้
ประชาชน/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้ามา
มีส่วนร่วมในทุกกระบวนการ 

เช่น ผู้บริหารของกระทรวงสาธารณสุขมีแนวคิดในเชิงนโยบาย เรื่อง 
Smart Health ID เพื่อพัฒนาการให้บริการการรักษาโรคและสุขภาพ
ของสถานบริการทั่วประเทศ บริการประชาชนให้รวดเร็ว ลดขั้นตอน
การบริการ และลดค่าใช้จ่าย เช่น ประชาชนทุกครอบครัวจะต้องมี
หมอประจำ� เป็นเวชศาสตร์ครอบครัว เพราะต้องดูแลสุขภาพของ

ครอบครัวตลอดอายุขัย เป็นต้น
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1.4 การคำ�นึงถึงผลกระทบต่อสังคมและการมุ่งเน้นให้เกิด
ผลลัพธ์ที่นำ�ไปสู่การพัฒนาประเทศตามทิศทางยุทธศาสตร์ 

   -การประเมินและติดตาม
โครงการ กระบวนการ และ
ยุทธศาสตร์ที่อาจมีผลกระทบ
เชิงลบต่อสังคม 
   -การติดตามตัวชี้วัด
และผลการดำ�เนินการของ
องค์การอย่างต่อเนื่อง

   ประเมินความเสี่ยงโครงการ 
กระบวนการ และยุทธศาสตร์ที่อาจมี
ผลกระทบเชิงลบต่อสังคมอย่างต่อเน่ือง
   เตรียมมาตรการป้องกันและแก้ไข
ปัญหาต่างๆ เช่น การทำ�ประชาพิจารณ์
เพื่อรับฟังความคิดเห็นทั้งก่อน/ระหว่าง/
หลังดำ�เนินโครงการ
   กำ�หนดตัวชี้วัดและติดตามผลการ
ดำ�เนินการอย่างต่อเนื่อง
   รวบรวมข้อมูล/สถิติ/ผลการดำ�เนิน
การท่ีเก่ียวข้องให้พร้อมต่อการถูก

ติดตาม/ตรวจสอบจากทุกภาคส่วน

มีการกำ�หนดตัววัดและกระบวนการในการรายงานติดตามผลของโครงการและ
ยุทธศาสตร์ต่างๆ รวมทั้งโครงการที่มีผลกระทบต่อประชาชนผ่านกลไกการ
ติดตามรายงานผล และการตรวจราชการ รวมทั้งการใช้จ่ายตามงบประมาณ
อย่างมีประสิทธิผล

Basic

Advance
   -การติดตามรายงาน
ผลกระทบ โดยผ่านกลไกการ
สื่อสารและเทคโนโลยีดิจิทัล 
เพื่อนำ�ไปสู่การแก้ไขปัญหา 
อย่างทันการณ์ประชาชน 
ภาคเอกชน และท้องถิ่น

   ใช้เทคโนโลยีการสื่อสารและดิจิทัลที่
ทันสมัยเพื่อติดตามตัวชี้วัดและผลการ
ดำ�เนินการเพ่ือรายงานผลได้อย่างรวดเร็ว
และทันเหตุการณ์
   สร้างเครือข่ายเฝ้าระวังเพื่อการแก้ไข

ปัญหาได้อย่างรวดเร็วและทันเหตุการณ์

ส่วนราชการได้มีการพัฒนาเครื่องมือด้านการรายงานและมีระบบเทคโนโลยี
ดิจิทัลในการติดตามและรายงานผลท่ีทันสมัย ใช้งานง่าย เช่น มี Framework 
ของการรายงานข้อมูลแบบ real time บนเว็บไซต์ของส่วนราชการ การรายงาน
ข้อมูลด้านทรัพยากรน้ำ� การเพาะปลูกพืชหลักต่างๆ การเฝ้าระวังป้องกันโรค 
และมาตรการในการส่งเสริมตลาด มีการบูรณาการการตรวจติดตามร่วมกับ
ทุกภาคส่วนและเครือข่ายในการเฝ้าระวังและร่วมแก้ปัญหาของแต่ละพื้นที่
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
   -การติดตามผลการดำ�เนิน
การและผลกระทบที่เกิด
ขึ้นทั้งในระยะสั้นและระยะ
ยาวและผลกระทบที่มีต่อ
เศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข 
และสิ่งแวดล้อม

   ส่วนราชการมีการกำ�หนดตัววัด
ที่บรรลุผลลัพธ์ในเชิง
   -ยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ
   -ยุทธศาสตร์พื้นที่ (ถ้ามี)
   -ยุทธศาสตร์ชาติ
   -ผลกระทบต่อเศรษฐกิจ สังคม 
สาธารณสุข สิ่งแวดล้อม
   ส่วนราชการมีการติดตามตัววัด โดยมีการ
วิเคราะห์เพื่อรู้เท่าทันสถานการณ์และ
กำ�หนดมาตรการ/แนวทางเพื่อป้องกัน/
ส่งเสริมการดำ�เนินการเพ่ือผลลัพธ์ท่ีดีต่อ
เศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข ส่ิงแวดล้อม

ผู้บริหารของส่วนราชการมีการติดตามผลการดำ�เนินการขององค์การและผลก
ระทบท่ีอาจเกิดข้ึนในระยะส้ัน ระยะยาว โดยผ่านการวิเคราะห์ผลกระทบ และ
ประมวลผลจากภาคส่วนต่างๆ เพื่อแก้ไขปัญหาได้อย่างฉับไว เช่น
นำ�สารสนเทศมาใช้ในการวิเคราะห์เพื่อนำ�ไปสู่การตัดสินใจ ขณะเดียวกัน
เสริมมาตรการที่จะสนับสนุนให้ส่งผลที่ดีต่อเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และ
สิ่งแวดล้อมของประเทศ เป็นต้น
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Basic
(A&D)

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

กระบวนการวางแผน
ยุทธศาสตร์ที่เป็นระบบ
ตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนและบรรลุ

พันธกิจองค์การ

แผนยุทธศาสตร์ตอบสนอง
ความท้าทายของส่วนราชการ

มีการคาดการณ์
การเปลี่ยนแปลง

ที่กำ�ลังจะเกิดในอนาคต 

แผนยุทธศาสตร์เพ่ิมขีดความสามารถ
ในการแข่งขัน

สร้างโอกาส และส่งเสริม
การพัฒนาประเทศ

2.1 แผนยุทธศาสตร์ที่
ตอบสนองความท้าทาย
และสร้างนวัตกรรมเพื่อ

การเปลี่ยนแปลง

หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์

กำ�หนดเป้าประสงค์และ
ตัวชี้วัดที่ตอบสนองพันธกิจ
ในระยะสั้น ระยะยาวและ

สร้างการเปลี่ยนแปลง

วิเคราะห์ผลกระทบของ
เป้าประสงค์และตัวชี้วัด
ทั้งระยะสั้นและระยะยาว
ต่อยุทธศาสตร์ประเทศ

วิเคราะห์ผลกระทบต่อ
เศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข 
สิ่งแวดล้อม ทั้งทางตรงและ

ทางอ้อม
2.2 เป้าหมายยุทธศาสตร์
ทั้งระยะสั้นและระยะยาว 
สอดคล้องพันธกิจและ

ยุทธศาสตร์ชาติ

แผนครอบคลุมทุกส่วน ชัดเจน 
มีการสื่อสารสู่การปฏิบัติ

แผนเน้นประสิทธิภาพ 
ทำ�น้อยได้มากและสร้าง

คุณค่าแก่ประชาชน

บูรณาการกับแผนงาน
ด้านบุคลากร การใช้ทรัพยากร

การใช้ข้อมูลร่วมกัน
2.3 แผนงานขับเคลื่อน

ลงไปทุกภาคส่วน

การติดตามรายงานผลและ
การบรรลุเป้าหมาย

เชิงยุทธศาสตร์ 

การคาดการณ์  การแก้ปัญหา 
และการปรับแผนให้ทัน

ต่อการเปลี่ยนแปลง  

ปรับแผนตอบสนอง
ได้ทันเวลา เชิงรุก

มีประสิทธิผล
 

2.4 การติดตามผล การ
แก้ไขปัญหา 

และการรายงานผล

ภาพที่ 5 หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์

	 เป้าหมาย : เพ่ือให้ส่วนราชการมีกระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ท่ีมีประสิทธิผล รองรับการเปล่ียนแปลงและสร้างขีดความสามารถ
ในการแข่งขัน กำ�หนดเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ทั้งระยะสั้นและระยะยาว ที่สอดคล้องกับพันธกิจของส่วนราชการและเชื่อมโยงกับ
ยุทธศาสตร์ชาติ มีแผนงานท่ีขับเคล่ือนลงไปทุกภาคส่วนมีการติดตามผลของการบรรลุเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ และการรายงานผล
อย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อการแก้ไขปัญหาได้ทันท่วงที 
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2.1 กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ที่ตอบสนองความท้าทาย สร้างนวัตกรรม
เพื่อสร้างการเปลี่ยนแปลงและมุ่งเน้นประโยชน์สุขของประชาชน

-กระบวนการวางแผน
ยุทธศาสตร์อย่างเป็นระบบ
ทั้งระยะสั้นและระยะยาว 
ตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนและบรรลุพันธกิจ
ส่วนราชการ
-แนวทางการถ่ายทอด

ยุทธศาสตร์สู่การปฏิบัติ

   กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์
เป็นระบบและสนับสนุนการบรรลุพันธกิจ
ส่วนราชการทั้งระยะสั้น ระยะยาว
   วิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการแข่งขัน
   วางแผนยุทธศาสตร์โดยคำ�นึงถึง
   -ประโยชน์สุขประชาชน
   -รองรับการเปลี่ยนแปลงจาก
สภาพแวดล้อมภายนอก เช่น การแข่งขัน
จากภายนอกองค์การ/นอกประเทศ 
ความต้องการของประชาชนที่
เปลี่ยนแปลงไป
   แนวทาง/ช่องทางการสื่อสาร 

ถ่ายทอดยุทธศาสตร์สู่การปฏิบัติ

มีคู่มือและกระบวนการในการกำ�หนด วิสัยทัศน์ ค่านิยม และเป้าประสงค์
ท่ีตอบสนองต่อผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การบรรลุพันธกิจของส่วนราชการ
มีแผนผัง/ตารางแสดงแนวทางในการกำ�หนดทิศทางการดำ�เนินงานของส่วนราชการ 
มีแผนภูมิการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการประจำ�ปี ที่เชื่อมโยง
ยุทธศาสตร์กับผลลัพธ์ทั้งระยะสั้นและระยะยาว 

Basic

Advance
-แผนยุทธศาสตร์ตอบสนอง
ความทา้ทายของสว่นราชการ
มีการคาดการณ์การ
เปลี่ยนแปลงที่กำ�ลังจะเกิดใน
อนาคต และแผนรองรับเพื่อ
ตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลง 
(รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงที่
เกิดจากการนำ�ระบบดิจิทัล
มาใช้)

   การวิเคราะห์ความท้าทายและ
คาดการณ์ถึงการเปลี่ยนแปลงในอนาคต
อันมีผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน
การให้บริการ การรับรู้ การเข้าถึง
ของภาคส่วนต่างๆ 
   การกำ�หนดยุทธศาสตร์ แผนงาน
ที่ตอบสนองต่อความท้าทาย และ
การเปล่ียนแปลง

มีการกำ�หนดประเด็นยุทธศาสตร์ให้สอดคล้องกับทิศทางการพัฒนาประเทศ 
ตัวอย่างเช่น กรมพัฒนาที่ดินมีการกำ�หนดเป้าหมายเพื่อรองรับและคาดการณ์
การเปลี่ยนแปลงในอนาคตออกเป็น 3 ระยะ  ได้แก่ ระยะสั้น (1 ปี) ระยะกลาง 
(5 ปี) และระยะยาว (20 ปี)  มีการจัดทำ�แผนยุทธศาสตร์ด้านสารสนเทศ
ท่ีสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ท่ี 6 ของกรมฯ ด้านการพัฒนาองค์การสู่ความเป็นเลิศ 
โดยเชื่อมโยงกับแผนปฏิบัติการดิจิทัลของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์และ
แผนพัฒนาดิจิทัลของประเทศ

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
-สร้างขีดความสามารถใน
การแข่งขัน และสร้างโอกาส
เชิงกลยุทธ์ใหม่ๆ ที่นำ�ไปสู่
ประโยชน์สุขของประชาชน 
และการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศทั้งในระยะสั้นและ
ระยะยาว

   แผนยุทธศาสตร์ และแผนงานที่สร้าง
ขีดความสามารถทางการแข่งขัน และ
สร้างโอกาสเชิงกลยุทธ์ใหม่ๆ เช่น
   -มีแผนนำ�ระบบดิจิทัลมาใช้ปรับเปล่ียน
การทำ�งานและรองรับการเปลี่ยนแปลง
   -มีแผนการยกระดับการให้บริการ
ที่รวดเร็ว ฉับไว ต้นทุนต่ำ� เข้าถึงได้ง่าย

และเข้าถึงได้ทุกที่ ทุกเวลา

เช่น กรมพัฒนาที่ดินมีการกำ�หนดประเด็นยุทธศาสตร์เพื่อเพิ่มขีดความสามารถ
ในการแข่งขันและสร้างโอกาสเชิงยุทธศาสตร์ ได้แก่ การเพิ่มประสิทธิภาพการ
บริหารจัดการทรัพยากรดินด้วยการสำ�รวจจำ�แนกดิน วิเคราะห์ดิน และวางแผน
การใช้ที่ดินอย่างเป็นระบบ และยุทธศาสตร์ด้านการพัฒนาที่ดินเชิงนวัตกรรม 
เช่น ผลิตภัณฑ์จุลินทรีย์ ระบบแผนท่ีเกษตรเพ่ือการบริหารจัดการเชิงรุกออนไลน์ 
(Agri-Map Online) การบริหารจัดการพื้นที่เกษตรกรรม (Zoning by 
Agri-Map) ทำ�ให้เกษตรกรสามารถลดต้นทุน เพิ่มผลผลิตทางการเกษตรและ
เพิ่มรายได้ ทำ�การเกษตรที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมส่งผลให้มีคุณภาพชีวิตดีขึ้น
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2.2 การกำ�หนดเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ทั้งระยะสั้นและระยะยาว
ที่สอดคล้องกับพันธกิจของส่วนราชการและเชื่อมโยงกับยุทธศาสตร์ชาติ

-การกำ�หนดเป้าประสงค์
และตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตร์
ที่ตอบสนองต่อพันธกิจ
ของส่วนราชการ
ทั้งระยะสั้นและระยะยาว 
รวมทั้งการสร้างการ

เปลี่ยนแปลง

   มีแผนท่ีทางยุทธศาสตร์ (Strategy
Map) แผนระยะสั้นและแผนระยาว
ที่ส่งผลต่อยุทธศาสตร์ชาติ
   กำ�หนดตัวชี้วัดและเป้าประสงค์
ที่ตอบสนองพันธกิจของส่วนราชการ 
และการเปลี่ยนแปลง

มีตัวช้ีวัดท่ีตอบสนองเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ เช่น ตัววัดประสิทธิภาพ
ในการดำ�เนินงานตามหลักภารกิจ พื้นที่/ท้องถิ่น ภูมิภาค จังหวัด 
กลุ่มจังหวัด ตัววัดด้านการพัฒนาระบบบริหารจัดการ ตัววัดด้าน
ศักยภาพในการเป็นส่วนราชการที่มีความสำ�คัญเชิงยุทธศาสตร์เพื่อ
การพัฒนา เป็นต้น 

Basic

Advance
-มีการวิเคราะห์ผลกระทบ
ของเป้าประสงค์และตัวช้ีวัด
เชิงยุทธศาสตร์ที่เกิดกับ
ยุทธศาสตร์ชาติทั้งระยะ
สั้นและระยะยาว

   มีการวิเคราะห์ผลกระทบของ
เป้าประสงค์และตัวชี้วัด ที่มีผลต่อ
ยุทธศาสตร์ชาติท้ังระยะส้ันและระยะยาว
ในมิติต่างๆ เช่น การเพ่ิมขีดความสามารถ
ในการแข่งขัน การลดผลกระทบจาก
ข้อบังคับทางกฎหมาย

เช่น มีการวิเคราะห์เป้าหมายในการส่งเสริมให้เกิดการพัฒนาเครือข่าย
ด้านการส่งออก พบว่าจะมีผลให้เกิดการขยายตัวของตลาดใหม่ข้ึน และ
นำ�มาสู่การเพ่ิมข้ึนของมูลค่าการค้าระหว่างประเทศอีก xx% มีการวิเคราะห์
ผลกระทบจำ�นวนมาตรการทางภาษีเพื่อส่งเสริมการเจริญเติบโตทาง
เศรษฐกิจและสังคมพบว่าจะส่งผลให้เกิดอัตราการเติบโตทางเศรษฐกิจ
เพิ่มขึ้นร้อยละ yy ภายในปีพ.ศ. 2561 เป็นต้น 

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
-มีการวิเคราะห์ความเสี่ยง
ระดับองค์การและผลกระทบ
ทั้งทางตรง ทางอ้อมที่
ส่งผลต่อระบบเศรษฐกิจ 
สังคม สาธารณสุข และ
สิ่งแวดล้อมของประเทศ

   วิเคราะห์ความเสี่ยงระดับองค์การที่
อาจเกิดขึ้น และส่งผลต่อแผนงานและ
เป้าประสงค์ที่วางไว้
   วิเคราะห์ความเสี่ยงระดับองค์การ
ที่อาจเกิดขึ้น ที่อาจส่งผลกระทบต่อ
ระบบเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และ
สิ่งแวดล้อมของประเทศ

มีการวิเคราะห์ความเส่ียงท่ีเกิดท้ังจากภายในและภายนอกประเทศ เล็งเห็น
ปัญหาการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นอันส่งผลทั้งทางตรงและทางอ้อม
ต่อแผนงาน โครงการของส่วนราชการ และอาจส่งผลกระทบต่อระบบ
เศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และส่ิงแวดล้อม เพ่ือเตรียมแผนรองรับ 
เช่น การวิเคราะห์ผลกระทบต่อแผนกระตุ้นผลผลิตจากภาวะความเส่ียง
ทางด้านการเปล่ียนแปลงภูมิอากาศและการผันผวนของราคาในตลาดโลก

เป็นต้น 



2.3 แผนปฏิบัติการที่ขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ
ลงไปทุกภาคส่วน  โดยผ่านเครือข่ายทั้งภายในและภายนอก

-แผนปฏิบัติการที่
ครอบคลุมทุกส่วนงาน 
ชัดเจน และสื่อสารสู่
การปฏิบัติไปยังทุกกลุ่ม

ทั้งภายในและภายนอก

แผนปฏิบัติการ
   รองรับยุทธศาสตร์ทุกด้าน 
ครอบคลุมทุกส่วนงาน
   ถ่ายทอดลงไปถึงเครือข่ายระดับ
พื้นที่ทั้งภายในและภายนอกองค์การ
   มีความชัดเจน และสื่อสารสู่
การปฏิบัติได้อย่างมีประสิทธิผล

มีการตั้งคณะทำ�งานกลุ่มย่อยในการจัดทำ�แผนปฏิบัติการและ
การดำ�เนินการให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์หลัก มีแผนปฏิบัติการและ
หน่วยงานที่รับผิดชอบอย่างชัดเจน และมีระบบการสื่อสาร ถ่ายทอด
ไปสู่การปฏิบัติทุกระดับ ทั้งส่วนกลางและภูมิภาค มีฐานข้อมูลร่วมกัน
ภายในกรม/กระทรวง

Basic

Advance
-แผนปฏิบัติการท่ีสนับสนุน
ความสำ�เร็จของยุทธศาสตร์
ของส่วนราชการ 
ครอบคลุมทุกส่วนงาน 
ชัดเจน และเน้นการ
เกิดประสิทธิภาพ
(การทำ�น้อยได้มาก) และ
การสร้างคุณค่าแก่ประชาชน 
(Public value)

แผนปฏิบัติการคำ�นึงถึง
   ประสิทธิภาพควบคู่กับประสิทธิผล 
(การทำ�น้อยได้มาก)
   ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมาช่วยในการ
สื่อสาร การลดต้นทุน  การปรับปรุง
การให้บริการที่สร้างความพึงพอใจ 
รวดเร็ว สร้างคุณค่าแก่ประชาชน

มีแผนปฏิบัติการในการปรับปรุงประสิทธิภาพและการลดต้นทุน เช่น 
การพัฒนาระบบการส่งใบคำ�ร้องและการจองผ่านระบบออนไลน์เพื่อ
การลดเวลาการรอคอย การพัฒนาฐานข้อมูลเดียวเพื่อลดความซำ�้ซ้อน
ของการทำ�งานและความผิดพลาด การสื่อสารผ่านเครือข่ายบน
เทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อความรวดเร็วฉับไวในการเข้าถึงปัญหา การใช้
แผนที่ GIS เพื่อติดตามแผนปฏิบัติการการควบคุมโรคที่เกิดขึ้น

ทั่วประเทศ เป็นต้น

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
-แผนปฏิบัติการท่ีสนับสนุน 
ความสำ�เร็จของยุทธศาสตร์
ของส่วนราชการ บูรณาการ
กับแผนงานด้านบุคลากร
และการใช้ทรัพยากร
ที่รองรับการเปลี่ยนแปลง
ที่จะเกิดขึ้น และสื่อสารสู่
การปฏิบัติผ่านเครือข่าย
ทั้งภายในและภายนอก 
และการใช้ข้อมูลร่วมกัน 
เพื่อการประสานงาน
ให้เกิดความสำ�เร็จ

แผนปฏิบัติการท่ีสนับสนุนความสำ�เร็จ
ของยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ 
โดยพิจารณา 
   แผนด้านบุคลากรทั้งการพัฒนา
ขีดความสามารถและอัตรากำ�ลังเพื่อ
รองรับการเปลี่ยนแปลง
   แผนการปรับเปลี่ยนเพื่อให้ทันกับ
ความต้องการด้านการเปลี่ยนแปลง
เทคโนโลยี
   แผนการใช้ทรัพยากรและการใช้
ข้อมูลผ่านเครือข่ายทั้งภายในและ
ภายนอก

แผนพัฒนาบุคลากรควรสอดคล้องและสนับสนุนความสำ�เร็จของ
แผนปฏิบัติการ เช่น กรมพัฒนาท่ีดินมีการสร้างและพัฒนาความเข้มแข็ง
ให้กับหมอดินอาสาและเกษตรกรภาคีเครือข่ายเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงาน
ในการใช้ฐานข้อมูลดิน มีการพัฒนาเครือข่ายความร่วมมือภายในส่วนราชการ 
นอกส่วนราชการ และเครือข่ายภาคเอกชน เพื่อให้แผนปฏิบัติการ
ประสบความสำ�เร็จ เช่น การสร้างระบบเครือข่ายโรงพยาบาลในพื้นที่
หรือโรงพยาบาลอื่นๆ ที่ไม่ได้อยู่ในสังกัด โดยมีการใช้ระบบดิจิทัลเพื่อ
ความร่วมมือในการส่งข่าวสารและส่งวัคซีนในกรณีขาดแคลน เพื่อการ

ป้องกันโรคระบาดให้กับประชาชน 
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2.4 การติดตามผลของการบรรลุเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์
การแก้ไขปัญหา และการรายงานผลอย่างมีประสิทธิผล

-การติดตามรายงาน
ผลการดำ�เนินการตามแผน 
และการบรรลุเป้าหมาย
เชิงยุทธศาสตร์ และการ
รายงานผลสู่สาธารณะ 
(Open by default)

   ระบบการติดตามรายงานผลของ
ตัวชี้วัด แผนปฏิบัติการ และยุทธศาสตร์
ทั้งระยะสั้นและระยะยาว
   -รายงานสถานะการบรรลุเป้าหมาย
ที่ตั้งไว้
   -เตรียมการแก้ไขปัญหากรณีไม่เป็นไป
ตามเป้าหมายที่ตั้งไว้

   -การรายงานผลที่เกิดขึ้นต่อสาธารณะ

มีระบบการติดตามรายงานผลการดำ�เนินการตามกรอบเวลาของแผนยุทธศาสตร์
ตามตัวชี้วัดผลการดำ�เนินการที่สำ�คัญที่ระบุไว้ โดยมีการประชุมติดตาม
ผลการดำ�เนินงานเป็นประจำ� เพื่อให้แน่ใจได้ว่าจะสามารถดำ�เนินงานได้บรรลุ
เป้าหมายที่ได้วางไว้  มีการจัดทำ�รายงานสู่สาธารณะผ่านการรายงานผลตัวชี้วัด
บนเว็บไซต์ไของส่วนราชการ หรือรายงานประจำ�ปี

Basic

Advance
-การคาดการณ์ของผลการ
ดำ�เนินการตามแผน
การแก้ปัญหา และการ
ปรับแผนให้ทันต่อการ
เปลี่ยนแปลง (Projection)

   แผนมีความยืดหยุ่นสามารถ
ปรับเปลี่ยนได้ 
   -สามารถปรับแผนปฏิบัติการ
ให้สอดคล้องกับผลที่เกิดทั้งในกรณี
ท่ีไม่บรรลุผล หรือดีกว่าค่าเป้าหมายท่ีต้ังไว้
   -สามารถปรับแผนให้ทันต่อ
การเปลี่ยนแปลงได้
   มีการคาดการณ์ผลการดำ�เนินการที่
เกิดขึ้น
   มีการทบทวนแผนยุทธศาสตร์ทุกปี

เพื่อให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง

ตัวอย่างเช่น จังหวัดมีค่าเป้าหมายของรายได้จากนักท่องเที่ยวเพิ่มขึ้นปีละ xx% 
ทุกปีในแผนพัฒนา 5 ปีข้างหน้า แต่จากการวิเคราะห์ผลในปีล่าสุด พบว่า
มีการเติบโตเกินกว่าค่าเป้าหมายที่ตั้งไว้กว่า 50% จังหวัดได้มีการปรับเปลี่ยน
ค่าคาดการณ์ใหม่เพื่อให้สอดคล้องกับผลที่เกิดขึ้น และได้ปรับค่าการคาดการณ์
ใหม่รองรับ รวมทั้งการสื่อสารให้ทุกส่วนราชการและภาคเอกชนได้ปรับให้
สอดคล้อง ทั้งนี้เพื่อการเตรียมการรองรับการเติบโตที่จะเกิดขึ้น

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
-การเตรียมการเชิงรุก
เพื่อตอบสนองต่อ
การเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้น
จากภายในและภายนอกและ
การปรับแผนที่ตอบสนอง
ทันเวลา เชิงรุก อย่างมี
ประสิทธิผล
(Proactive and 
effective)

   ติดตามสถานการณ์ที่อาจส่งผลต่อ
การดำ�เนินการตามแผนโดยสามารถ
วิเคราะห์ได้ว่าปัญหาเกิดที่ใดและจะ
ส่งผลต่อการปฏิบัติการอย่างไร
   มีการเตรียมความพร้อมและมีความ
คล่องตัวต่อสถานการณ์ท่ีกำ�ลังเปล่ียนแปลง
   มีแผนการจัดการเชิงรุกเพื่อปรับแผน
ให้ทันเวลาและเกิดผลลัพธ์ที่ดีเป็นไป

ตามต้องการ

มีการรายงานข้อมูลจากส่วนงานต่างๆ อย่างรวดเร็ว เข้าถึงง่าย มีการวิเคราะห์
สถานการณ์ต่างๆ ที่อาจมีผลทั้งในเชิงบวกและเชิงลบ ส่วนราชการเองต้องมี
ความคล่องตัวในการรับมือกับการเปลี่ยนแปลง เช่น แนวโน้มของการโจมตี
ทางไซเบอร์ การปรับลดของอัตราแลกเปล่ียนท่ีอาจส่งผลต่อการส่งออก เป็นต้น
ส่วนราชการควรวิเคราะห์และเตรียมแผนเชิงรุกเพ่ือการรับมืออย่างมีประสิทธิผล



หมวด 3 การให้ความสำ�คัญกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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Basic
(A&D)

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

ใช้ข้อมูลเพื่อตอบสนอง
ความต้องการที่แตกต่าง

วิเคราะห์เพ่ือค้นหาความต้องการ 
และความคาดหวังใหม่

ใช้ข้อมูลทั้งภายในและภายนอก
เพือ่วางนโยบายเชงิรกุทัง้ปจัจบุนั

และอนาคต
3.1 ระบบข้อมูลและ

สารสนเทศที่ทันสมัยเพื่อ
การบริการและการเข้าถึง

หมวด 3 การให้ความสำ�คัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

การประเมินความพึงพอใจ และ
ความผูกพัน ของกลุ่มผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก

วิเคราะห์ผลเพื่อตอบสนอง
ความต้องการ และ
แก้ปัญหาเชิงรุก

บูรณาการกับฐานข้อมูลแหล่งอื่น
เพื่อการวางแผนและการสร้าง

นวัตกรรมในการให้บริการ
3.2 การประเมินความ
พึงพอใจและความผูกพัน

การปรับปรุงบริการที่ตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวัง

ของกลุ่มผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก

ปรับปรุงกระบวนการและ
สร้างนวัตกรรมที่ตอบสนอง

ความต้องการในภาพรวมและ
เฉพาะกลุ่ม

สร้างนวัตกรรมท่ีสามารถออกแบบ
การให้บริการเฉพาะบุคคล3.3 การสร้างนวัตกรรม

การบริการและตอบสนอง
ความต้องการเฉพาะกลุ่ม

กระบวนการรับข้อร้องเรียน
อย่างเป็นระบบ และมีมาตรฐาน

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน
เป็นระบบ ตอบสนองรวดเร็ว 

ทันการณ์

ใช้เทคโนโลยีเพื่อตอบสนอง
และสร้างความพึ่งพอใจ

3.4 กระบวนการแก้ไข
ข้อร้องเรียนที่รวดเร็วและ

สร้างสรรค์

ภาพที่ 6 หมวด 3 การให้ความสำ�คัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	 เป้าหมาย : เพื่อให้ส่วนราชการพัฒนาระบบข้อมูลและสารสนเทศด้านการบริการประชาชนที่ทันสมัยรวดเร็วและเข้าถึง
ในทุกระดับ เพ่ือนำ�มาใช้ประโยชน์ในการสร้างนวัตกรรมการบริการท่ีสร้างความแตกต่างและตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่ม และ
ความต้องการเฉพาะบุคคลซึ่งสามารถออกแบบได้  (Personalized Service) วางแผนเชิงรุกในการตอบสนองความต้องการและ
ความคาดหวังของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท้ังปัจจุบันและอนาคต  มีกระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนท่ีรวดเร็ว และสร้างสรรค์
โดยปฏิบัติงานบนพื้นฐานของข้อมูลความต้องการของประชาชน ส่งผลต่อความพึงพอใจ สร้างความร่วมมือของกลุ่มผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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3.1 ระบบข้อมูลและสารสนเทศด้านการบริการประชาชน
ที่ทันสมัย รวดเร็ว และเข้าถึงในทุกระดับ

-การใช้ข้อมูลและสารสนเทศ
ของกลุ่มผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีอยู่
ในปัจจุบันเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการที่แตกต่าง 
(Customer centric)

   นำ�ข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง
กับกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
มาวิเคราะห์และตอบสนองความต้องการ
ที่แตกต่างกันโดยรวบรวมข้อมูลจาก
   -ช่องทางต่างๆ เช่น ผลสำ�รวจความ
พึงพอใจ แบบสอบถามความคิดเห็น 
การประชุมรวบรวมความคิดเห็นจาก
ภายในองค์การ/ภายนอกองค์การ/
เครือข่าย เป็นต้น

   -ฐานข้อมูลของส่วนราชการ

มีกระบวนการค้นหาและรวบรวมข้อมูลและสารสนเทศ เพื่อใช้ในการวิเคราะห์
ความต้องการที่แตกต่างของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีวิธีการ
การรับฟังและการสื่อสารที่หลากหลาย เช่น การประชุมระดมความคิดเห็น 
แบบสอบถาม อบรม สัมมนา เว็บไซต์ เป็นต้น และนำ�มาประมวลวิเคราะห์ผล

เพ่ือตอบสนองความต้องการท่ีหลากหลายของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

Basic

Advance
-การใช้ข้อมูลและเทคโนโลยี
สารสนเทศ (รวมทั้ง
เทคโนโลยีดิจิทัล) เพื่อค้นหา
ความต้องการและความคาดหวัง
ของกลุ่มผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการ
ที่แตกต่างได้อย่าง
มีประสิทธิผล (Digital 
technology, Customer 
centric)

   ใช้ข้อมูลและเทคโนโลยีสารสนเทศ/
ดิจิทัลและช่องทางการสื่อสารรูปแบบ
ใหม่ๆ (เช่น Mobile Application 
หรือ facebook ที่มีการรับส่งข้อมูลได้
อย่างรวดเร็ว ทันการณ์) เพื่อ 
   -รวบรวมข้อมูลและสารสนเทศจาก
กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ในรูปแบบต่างๆ เช่น รูปแบบ Big Data 
เสียง ภาพ และ ข้อความ  
   -ค้นหาความต้องการ ความคาดหวัง
ของกลุ่มผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

นำ�ไปสู่การตอบสนองที่ดียิ่งขึ้น

เช่น กรมส่งเสริมสหกรณ์ 
   -มีเฟสบุ๊ค (facebook) สื่อสารและการบริหารจัดการแก้ไขปัญหาของ
สหกรณ์แบบ real time
   -มีการเชื่อมโยงข้อมูลงบการเงินกับกรมตรวจบัญชีสหกรณ์
   -มีรายงานราคาสินค้าเกษตรที่เป็นปัจจุบัน และบูรณาการกับข้อมูล
ความต้องการใหม่เพื่อนำ�ไปสู่การพัฒนาตลาดอีคอมเมอร์ส

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
-การใช้ข้อมูลและเทคโนโลยี
สารสนเทศ ทั้งภายใน และ
ภายนอก (รวมทั้งการ
เปลี่ยนแปลงของสภาพ
แวดล้อม) เพ่ือวางนโยบาย
เชิงรุกในการตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวัง
ของกลุ่มผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งปัจจุบัน
และอนาคต (Actionable 
policy solution)

   ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล และสารสนเทศ
จากภายในและภายนอกองค์การเพื่อ 
   -วิเคราะห์และเข้าใจความต้องการ
และความคาดหวังของผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
   -วิเคราะห์แนวโน้มการเปลี่ยนแปลง
ที่กำ�ลังจะเกิดขึ้น
   -กำ�หนดนโยบายเชิงรุกในการตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้ง

ปัจจุบันและอนาคต

เช่น กรมควบคุมโรคได้ใช้ข้อมูลและสารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ในด้านการเฝ้าระวัง และตรวจจับโรคและภัยสุขภาพจากฐานข้อมูลและแนวโน้ม
การเกิดภัยต่างๆ  มาใช้กําหนดแนวทางในการเฝ้าระวังใน 5 มิติ เพื่อเตรียม
การตอบโต้ภาวะโรค และภัยสุขภาพได้ทันต่อเหตุการณ์ ขณะเดียวกันได้วาง
มาตรการการรับฟังให้ครอบคลุมและทันการณ์ ทั้งเชิงรุกและเชิงรับด้วยวิธีการ
ที่หลากหลายครอบคลุมทุกกลุ่ม
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3.2 การประเมินผลความพึงพอใจ ความผูกพัน
ของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อนำ�มาใช้ประโยชน์

-การประเมินความพึงพอใจ 
และความผูกพัน ของกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียหลักเพื่อนำ�
มาวิเคราะห์และปรับปรุง
กระบวนการทำ�งาน

   ประเมินความพึงพอใจและความ
ผูกพันในรูปแบบท่ีเหมาะสมเพ่ือให้ได้
ข้อมูลที่สามารถนำ�มาใช้ประโยชน์ใน
การวิเคราะห์และปรับปรุงกระบวนการ
ทำ�งาน เช่น การให้บริการทันการณ์  
การสำ�รวจพฤติกรรมที่ตอบสนอง
ต่อนโยบายการบริการต่างๆ เป็นต้น

รูปแบบการประเมินความพึงพอใจอาจดำ�เนินการได้หลากหลาย
ตามความเหมาะสม เช่น กรมพัฒนาธุรกิจการค้า สำ�รวจความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ครอบคลุมทุกภารกิจ โดย
กำ�หนดวิธีการท่ีเหมาะสม และความสะดวก ได้แก่ การสอบถามผู้รับบริการ 
ณ จุดบริการ การสำ�รวจผ่านเว็บไซต์กรม แบบสอบถามทาง  e-Mail
การรับฟังข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และนำ�ผลที่ได้ มาปรับปรุงการ
ให้บริการทั้งเร่งด่วน และการแก้ไขกฎระเบียบที่เกี่ยวข้อง 

Basic

Advance
-การใช้ผลการประเมิน
ความพึงพอใจ และความ
ผูกพัน ของกลุ่มผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก
เพื่อนำ�มาวิเคราะห์ความ
ต้องการ และแก้ปัญหา
ในเชิงรุก

   นำ�ผลการประเมินความพึงพอใจ 
และความผูกพันมาวิเคราะห์เพื่อ
ค้นหาโอกาสในการปรับปรุงและ
แก้ไขปัญหาเชิงรุก

ความผูกพันควรวัดในมิติของการปฏิบัติมากกว่าความรู้สึก เช่น ส่วนราชการ
มีการประเมินผลจากความพึงพอใจเกี่ยวกับ พันธุ์พืชที่ส่งเสริมแก่
เกษตรกร พบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับสูง แต่จากการสำ�รวจพบว่า
เกษตรกรไม่ได้นำ�พันธุ์ไปปลูก (ความผูกพัน) ส่วนราชการจะต้องค้นหา
เพื่อเข้าใจสาเหตุ และวางแนวทางในการแก้ไขปัญหาเชิงรุก เช่น

สร้างกลไกทางการตลาด สร้างเครือข่ายผู้จำ�หน่ายกับกลุ่มเกษตรกร เป็นต้น 

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
-การบูรณาการข้อมูล
การประเมินความพึงพอใจ 
และความผูกพัน กับฐาน
ข้อมูลของกลุ่มผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
จากแหล่งอื่นๆ เพื่อการ
วางแผนยุทธศาสตร์และ
การสร้างนวัตกรรมในการ
ให้บริการ

   บูรณาการข้อมูลจากผลการสำ�รวจ
กับฐานข้อมูลกลุ่มผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากแหล่งอ่ืนๆ เพ่ือ
   -แก้ปัญหาความไม่พึงพอใจในการ
ให้บริการที่ดีขึ้น
   -เป็นแนวทางในการวางแผน
ยุทธศาสตร์และการสร้างนวัตกรรม

จากการดําเนินการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ กรมปศุสัตว์ได้นำ�
ผลการสํารวจของหน่วยงานภายในกรมฯ มาวิเคราะห์ และนําไปใช้สร้าง
นวัตกรรมการปรับปรุงเพ่ือยกระดับคุณภาพการให้บริการ เช่น การพัฒนา
ระบบ e-Service ซึ่งบูรณาการกับฐานข้อมูลทะเบียนสัตว์แห่งชาติ 
(NID) อำ�นวยความสะดวกและลดความซ้ำ�ซ้อนและขั้นตอนที่ยุ่งยาก
ต่อการติดต่อของผู้ประกอบการ 
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3.3 การสร้างนวัตกรรมการบริการ ที่สร้างความแตกต่าง
และตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่ม และต่างความต้องการ

-การบริการที่ตอบสนอง
ความต้องการและความ
คาดหวังของกลุ่มผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก 
และการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ
ในทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

   มีกระบวนการในการทบทวนและ
การปรับปรุงการบริการอย่างต่อเนื่อง 
   มีช่องทางการส่ือสารท่ีสามารถเข้าถึง
ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก
   มีการถ่ายทอดไปยังหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องในทุกพื้นที่เพื่อให้เกิด
การปฏิบัติอย่างจริงจัง

เช่น สํานักงานส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการแห่งชาติ 
(พก.) ได้มีการเรียนรู้และปรับปรุงรูปแบบการบริการและกลไก
การสนับสนุนที่เหมาะสมกับกลุ่มผู้พิการที่มีความต้องการเฉพาะ
ที่หลากหลาย และได้ถ่ายทอดให้เจ้าหน้าที่เข้าใจอย่างลึกซึ้ง
ในความต้องการของผู้รับบริการซึ่งเป็นผู้พิการ เช่น การพัฒนา
เครื่องมือสื่อสารการได้ยิน ตลาดอาชีพออนไลน์สำ�หรับผู้พิการ
เป็นต้น 

Basic

Advance
-การสร้างนวัตกรรมการบริการ
ที่ตอบสนองความต้องการ
ทั้งภาพรวมและเฉพาะกลุ่ม
ได้อย่างมีประสิทธิผล
(Customer groups and 
segments)

   สร้างนวัตกรรมการให้บริการใหม่ๆ 
ที่ตอบสนอง
   -ความต้องการภาพรวม 
   -ความต้องการเฉพาะกลุ่ม เช่น 
กลุ่มที่มีความต้องการเฉพาะ
ให้สามารถเข้าถึงการบริการได้

เช่น กรมการขนส่งทางบกพัฒนาการนำ�ระบบ GPS มาใช้
ในการบริหารและติดตามพฤติกรรมการขับขี่ของพนักงานขับรถ
โดยสารสาธารณะ และรถบรรทุก แบบเรียลไทม์ เพ่ือความปลอดภัย
ของผู้ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ และผู้ใช้รถใช้ถนน หรือ 
โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ ออกแบบอุปกรณ์
ช่วยพ่นยาสำ�หรับกลุ่มผู้ป่วยโรคหืด ทำ�ให้ผู้ป่วยสามารถ
เข้าถึงอุปกรณ์ทางการแพทย์ได้ง่ายขึ้น และไม่ต้องนอน
โรงพยาบาลด้วยอาการหืดกำ�เริบ เป็นต้น

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
-การสร้างนวัตกรรม
การบริการที่สามารถ
ให้บริการเฉพาะบุคคล
ที่สามารถออกแบบได้ 
(Personalized /
Customized service)

   การสร้างนวัตกรรมการให้บริการท่ี
   -มีความคล่องตัวในการให้บริการ
ตามความแตกต่างของผู้รับบริการ 
   -เอื้อให้ผู้รับบริการสามารถ
ออกแบบตามความต้องการเฉพาะ
บุคคล (Customized Service) 
   การเชื่อมโยงข้อมูลเพื่อความ
สะดวกในการเข้าถึงบริการ 

ตัวอย่างของการบริการเฉพาะบุคคลที่ออกแบบได้ เช่น
การพัฒนาหลักสูตรการศึกษาที่ผู้เรียนในวัยทำ�งานสามารถ
ออกแบบตามความต้องการและความสะดวกของตนเอง
ตลอดจนการเลือกเรียนในเวลาที่ตนเองต้องการ การพัฒนา
โปรแกรมการคำ�นวณภาษีส่วนบุคคลเพื่อให้ผู้เสียภาษีสามารถ
ทำ�การคำ�นวณด้วยตัวเองก่อนชำ�ระ มีการชำ�ระและคืนภาษี 

เป็นต้น 
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3.4 กระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนที่รวดเร็ว และสร้างสรรค์
เพื่อตอบสนองได้ทันความต้องการ

-กระบวนการรับข้อร้องเรียน
อย่างเป็นระบบ และ
มีมาตรฐานการจัดการ
ข้อร้องเรียนได้อย่างมี
ประสิทธิผล

   มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนที่
สามารถเข้าถึงได้
   มีกระบวนการรับข้อร้องเรียนที่
ให้ความสะดวกในการร้องเรียนของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
   มีมาตรฐานการจัดการ
ข้อร้องเรียน และการตอบสนองกลับ
ต่อข้อร้องเรียน (Response) 

จัดให้มีช่องทางการรับข้อร้องเรียนอย่างเป็นทางการ มีระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ควบคุมการดำ�เนินการเกี่ยวกับหนังสือร้องเรียน โดย
มีการแยกลำ�ดับความสำ�คัญตามแหล่งที่มา มีการกำ�หนดระยะเวลา
การตอบกลับและแก้ไขตามความสำ�คัญของเรื่องที่ร้องเรียน และ
มีการกำ�หนดผู้รับผิดชอบตามเรื่องที่ร้องเรียน

Basic

Advance
-กระบวนการจัดการ
ข้อร้องเรียนอย่างเป็น
ระบบ รวดเร็ว ทันการณ์ 
และตอบสนองอย่างมี
ประสิทธิผล

   มีการตอบสนองกลับต่อ
ข้อร้องเรียนอย่างรวดเร็ว 
ทันการณ์ 
   ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมาช่วยในการ
ทำ�งานและการแก้ปัญหาในเชิงรุก 
(Response and React)

มีการรายงานสถิติการร้องเรียนและการบริการที่ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย 
เพื่อให้ประชาชนได้รับทราบถึงประเด็นปัญหา รวมทั้งสถิติในการ
ตอบข้อสงสัย และจำ�นวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการแก้ไข หรือสถานะ
การณ์แก้ไขปัญหา ผ่านการแจ้งกลับโดยเครื่องมือสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพ เช่น การแถลงข่าวผ่านสื่อมวลชน เพื่อชี้แจงข้อเท็จจริง
อย่างทันท่วงที มี QR code สำ�หรับรับเร่ืองร้องเรียนท้ังในระดับอำ�เภอ
และจังหวัดที่ส่งตรงถึงผู้ว่าราชการจังหวัดผ่านทาง Facebook 
ของผู้ว่าราชการจังหวัด เป็นต้น

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
-กระบวนการจัดการ
ข้อร้องเรียนอย่าง
เป็นระบบและการใช้
เทคโนโลยีการส่ือสารมา
เพ่ือการตอบสนอง
อย่างมีประสิทธิผล และ
สร้างความพึงพอใจ
ในการจัดการข้อร้องเรียน

   มีการตอบสนองกลับต่อข้อร้องเรียน
อย่างรวดเร็ว แก้ปัญหาได้อย่างทันการณ์
   ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล และพัฒนาระบบ
การสื่อสารเพื่อสร้างความเชื่อมั่น
และความพึงพอใจในการจัดการ
ข้อร้องเรียน

ในการแก้ไขปัญหาให้ทันการณ์และสร้างความเชื่อมั่นให้กลับคืนมาต้อง
อยู่บนพ้ืนฐานของการส่ือสารและสร้างความเข้าใจในปัญหาและข้อร้องเรียน
ของผู้รับบริการ กระบวนการการแก้ไขข้อร้องเรียนอาศัยความร่วมมือ 
และการค้นหาหนทางแก้ไขร่วมกัน และการสื่อสารที่ทันการณ์ เช่น
มีระบบรายงานสถานะข้อร้องเรียนโดยผู้ร้องเรียนไม่ต้องร้องขอ
มีกระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนอย่างจริงจังเพื่อไม่ให้เกิดข้อร้องเรียนซ้ำ� 
เป็นต้น



หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์
และการจัดการความรู้
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Basic
(A&D)

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

การวางแผนและรวบรวมข้อมูล
และตัววัดทุกระดับ

โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ

ระบบจัดการข้อมูล
มีประสิทธิภาพ ปลอดภัย

น่าเชื่อถือ พร้อมใช้
เข้าถึงง่าย

การจัดให้มีข้อมูลและสารสนเทศ
ที่มีประโยชน์ต่อประชาชน

โดยไม่ต้องร้องขอ4.1 การกำ�หนด
ตัววัดเพื่อการติดตามงาน

อย่างมีประสิทธิผล

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

การวิเคราะห์ผลจากข้อมูล
และตัววัดเพื่อแก้ปัญหา
ในกระบวนการที่สำ�คัญ

เพื่อค้นหาสาเหตุของปัญหา
และแก้ไขในเชิงนโยบายและ

การปรับยุทธศาสตร์

เชื่อมโยงผลในทุกระดับ
เพื่อคาดการณ์ผลลัพธ์ที่

อาจเกิดขึ้น
4.2 การวิเคราะห์ผลจาก
ข้อมูลและตัววัดในทุกระดับ 

เพื่อการแก้ปัญหา

การรวบรวมองค์ความรู้
อย่างเป็นระบบเพื่อใช้ในการ
เรียนรู้ พัฒนา และต่อยอด

วิเคราะห์เชื่อมโยงกับข้อมูล
และองค์ความรู้จากภายนอก

เพื่อแก้ปัญหาและสร้าง
นวัตกรรม

นำ�องค์ความรู้ไปใช้ปรับปรุง
จนเกิดกระบวนการที่เป็นเลิศ 

บรรลุยุทธศาสตร์และ
การสร้างมูลค่าเพิ่ม

สู่ประชาชน

4.3 การใช้ความรู้และ
องค์ความรู้ของส่วนราชการ

ในการแก้ปัญหา
เรียนรู้และมีเหตุผล

วางแผนปรับรูปแบบ
การทำ�งานและการรวบรวม
ข้อมูลเป็นระบบดิจิทัลอย่างมี

ประสิทธิภาพ

มีระบบความมั่นคงทาง
ไซเบอร์ และการเตรียมพร้อม

ในภาวะฉุกเฉิน

ใช้ดิจิทัลเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพกระบวนการ 

ลดต้นทุน และรวบรวมข้อมูล
ได้อย่างมีประสิทธิผล

4.4 การบริหารจัดการ
ข้อมูล สารสนเทศ และ

การปรับระบบการทำ�งาน
เป็นดิจิทัลเต็มรูปแบบ

ภาพที่ 7 หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

	 เป้าหมาย : เพ่ือให้ส่วนราชการมีการใช้ข้อมูลและสารสนเทศ มากำ�หนดตัววัดท่ีสามารถใช้ติดตามงานท้ังในระดับปฏิบัติการ 
และระดับยุทธศาสตร์ได้อย่างมีประสิทธิผลทั่วทั้งองค์การ รวมทั้งการสื่อสารและเปิดเผยข้อมูลสู่ผู้ใช้งานทั้งภายในและภายนอก
มีการวิเคราะห์ผลจากข้อมูลและตัววัด เพื่อการแก้ปัญหาและตอบสนองได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทันเวลา และเชิงรุก มีการใช้ความรู้
และองค์ความรู้ของส่วนราชการในการแก้ปัญหา เรียนรู้และมีเหตุผลในเชิงจริยธรรม มีการบริหารจัดการข้อมูล สารสนเทศ และ
ระบบการทำ�งานที่ปรับเป็นดิจิทัลเต็มรูปแบบ มีประสิทธิภาพ และใช้งานได้
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4.1 การใช้ข้อมูลและสารสนเทศ มากำ�หนดตัววัดที่สามารถใช้ติดตามงานทั้งในระดับปฏิบัติการ 
และระดับยุทธศาสตร์ได้อย่างมีประสิทธิผล รวมทั้งการสื่อสารสู่ผู้ใช้งานทั้งภายในและภายนอก

-การวางแผนและการ
รวบรวมข้อมูลและตัววัด
ทั้งในระดับปฏิบัติการ และ
ยุทธศาสตร์โดยผ่านระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ
อย่างมีประสิทธิภาพ
(Efficient Use of
Performance
Measures)

   มีการวางแผนและรวบรวม
ข้อมูลตัววัดในระดับปฏิบัติการและ
ยุทธศาสตร์
   นำ�ข้อมูลมาใช้ในการติดตาม
การปฏิบัติงานและใช้สนับสนุน
การทำ�งานให้มีประสิทธิภาพดีขึ้น 
   มีการพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัลมา
ใช้ในการบูรณาการข้อมูล 

เช่น กระทรวงพลังงานมีการรวบรวมข้อมูล สารสนเทศ และตัววัดเป็น 2 กลุ่ม 
ได้แก่ (1) กลุ่มที่ใช้สนับสนุนการตัดสินใจเชิงยุทธศาสตร์ และ (2) กลุ่มที่ใช้
สนับสนุนการปฏิบัติงานประจํา โดยตัววัดทั้งหมดมีการปรับให้สอดคล้องเพื่อ
ใช้ในการติดตามสถานการณ์ ประเมินผล และเป็นศูนย์ข้อมูลด้านพลังงานของ
ประเทศ กระทรวงพลังงานสร้างความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศที่
ถูกต้อง เชื่อถือได้ ทันเวลาด้วยระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย ปลอดภัย 
คํานึงถึงคุณภาพ เพื่อรองรับการทํางาน ในการกำ�หนดตัววัดเชิงยุทธศาสตร์ 
กระทรวงฯ มีเกณฑ์พิจารณาตัวชี้วัดที่เข้มข้น สามารถวัดผลได้ต่อเนื่อง รวมทั้ง

เป็นตัวชี้วัดที่ใช้ในระดับสากล เพื่อให้สามารถเทียบเคียงความสําเร็จได้ เป็นต้น

Basic

Advance
-ระบบการจัดการข้อมูลและ
สารสนเทศ มีประสิทธิภาพ 
ปลอดภัย น่าเช่ือถือ พร้อมใช้
และเอ้ือให้บุคลากรและ
ผู้ใช้งานท่ีเก่ียวข้องสามารถ
เข้าถึงได้อย่างมีประสิทธิผล
(Quality and 
availability of data 
and information)

   ระบบการจัดการข้อมูลและ
สารสนเทศที่มีประสิทธิภาพ 
ปลอดภัย น่าเชื่อถือ และพร้อมใช้
   คำ�นึงถึงผู้ใช้งานทั้งภายในและ
ภายนอกที่เกี่ยวข้องสามารถเข้าถึง
ได้อย่างมีประสิทธิผล

เช่น กรมศุลกากร ได้กําหนดข้อมูลและสารสนเทศตามความต้องการใช้งาน
เป็น 4 ลักษณะ คือ (1) ระบบข้อมูลในการบริการ เช่น ระบบพิธีการศุลกากร
ด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์ (2) ระบบฐานข้อมูลสําหรับเจ้าหน้าท่ีใช้ในการปฏิบัติงาน 
เช่น ระบบ Warning System ระบบสถิติการนําเข้า/ส่งออก  (3) ระบบ
บริการข้อมูลข่าวสารแก่ผู้ประกอบการค้า ประชาชน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผ่านทาง
 Internet (4) ระบบ National Single Window เพื่อเชื่อมโยงแลกเปลี่ยน
ข้อมูลแบบบูรณาการ เพื่อให้บริการแบบเบ็ดเสร็จจากการติดต่อเพียงจุดเดียว 
เช่น ผู้นําเข้า ผู้ส่งออก ตัวแทนออกของและผู้ประกอบการขนส่งสามารถส่ง
ข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ โดยไม่ต้องกรอกข้อมูลซ้ำ�ซ้อน ลดความผิดพลาดและ
ลดการทํางานท่ีไม่สร้างคุณค่า อีกท้ังยังสามารถแลกเปล่ียนข้อมูลกับทุกหน่วยงาน
ท้ังภาครัฐและเอกชนท้ังในและต่างประเทศ ได้อย่างรวดเร็วแบบครบวงจร เป็นต้น

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
-การจัดให้ข้อมูลและ
สารสนเทศที่มีประโยชน์
ต่อผู้ใช้งานภายนอก รวมท้ัง
ภาคประชาชนสามารถ
นำ�ไปใช้ได้ทันทีโดยไม่ต้อง
ร้องขอ (Public data 
portal)

   มีการรายงานผลการดำ�เนินการ
ของส่วนราชการและนำ�เสนอข้อมูล
และสารสนเทศที่มีประโยชน์ต่อ
สาธารณะโดยไม่ต้องร้องขอและ
อยู่ในรูปแบบที่เข้าใจง่าย 
   การดำ�เนินการอยู่บนพื้นฐานการ
สำ�รวจความต้องการและข้อเสนอแนะ
จากภาคประประชาชนอย่าง
สม่ำ�เสมอ

เช่น กระทรวงสาธารณสุขมีการนำ�เสนอสถิติของผู้รับบริการ และ
ด้านงบประมาณค่าใช้จ่าย รวมทั้งฐานข้อมูลด้านประกันสุขภาพ
จำ�แนกตามพื้นที่ เป็นต้น 
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4.2 การวิเคราะห์ผลจากข้อมูล และตัววัด
เพื่อการแก้ปัญหาและตอบสนองได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทันเวลา และเชิงรุก

-การวิเคราะห์ผลจากข้อมูล
และตัววัดที่รวบรวมจาก
ทุกระดับในส่วนราชการ
เพื่อการแก้ปัญหาใน
กระบวนการต่างๆ ของ
ส่วนราชการ

   มีกลไกในการวิเคราะห์ข้อมูล
และตัววัดในทุกระดับเพื่อใช้ในการ
ติดตามและแก้ไขปัญหา
   มีการวิเคราะห์เปรียบเทียบผลการ
ดำ�เนินการกับค่าเป้าหมายเพื่อนำ�ไป
แก้ไขปรับปรุงกระบวนการทำ�งาน

เช่น กรมควบคุมโรคมีการวิเคราะห์ข้อมูลและตัวช้ีวัดเชิงยุทธศาสตร์
ระยะสั้น ระยะกลาง และระยะยาว โดยคณะกรรมการบริหารนโยบาย
และยุทธศาสตร์ ในรูปแบบ Dashboard เปรียบเทียบกับค่าเป้าหมาย 
เพื่อวัดผลการดำ�เนินงานป้องกันควบคุมโรคและภัยสุขภาพ เป็นต้น

Basic

Advance
-การวิเคราะห์ผลจากข้อมูล
และตัววัดในทุกระดับ
ในส่วนราชการเพื่อค้นหา
สาเหตุของปัญหา และ
แก้ไขปัญหาในเชิงนโยบาย
และการปรับยุทธศาสตร์

   การนำ�ผลการวิเคราะห์มาค้นหา
สาเหตุของปัญหา และคาดการณ์ผล
ที่จะเกิดขึ้น
   นำ�ไปแก้ปัญหาในเชิงนโยบายและ
การปรับปรุงยุทธศาสตร์

เช่น อัตราการฆ่าตัวตายสำ�เร็จซึ่งเป็นตัววัดสำ�คัญของกรมสุขภาพจิต
จากการรวบรวมข้อมูลอย่างต่อเน่ืองสรุปว่ามาจากสาเหตุหลัก 4 กลุ่ม 
โดยเฉพาะสาเหตุจากโรคซึมเศร้า ซ่ึงผู้ป่วยมักไม่แสดงอาการชัดเจนทำ�ให้
การเข้าถึงการรักษาพยาบาลมีระดับต่ำ� กรมฯ ได้นำ�มากำ�หนดเป็น
โครงการวิจัยและพัฒนา“ระบบดูแลเฝ้าระวังโรคซึมเศร้าระดับจังหวัด” 
ซึ่งเป็นระบบบริการท่ีเช่ือมโยงกับทุกหน่วยบริการสาธารณสุขท้ังระดับ
ปฐมภูมิ ทุติยภูมิ และตติยภูมิทั่วประเทศ และมีการพัฒนาต่อเนื่อง
แบ่งเป็น 3 ระยะ จนอัตราการเข้าถึงบริการของผู้ป่วยโรคซึมเศร้า
เพิ่มขึ้นจาก 5.05% ในปี 2552 เป็น 48.5% ในปี 2559 เป็นต้น

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
-การวิเคราะห์ผลจาก
ข้อมูลและตัววัดที่รวบรวม
เชื่อมโยงในทุกระดับใน
ส่วนราชการ เพื่อค้นหา
สาเหตุของปัญหา แก้ปัญหา
ได้อย่างทันการณ์ และ
สามารถคาดการณ์ผลลัพธ์
ตามที่วางแผนไว้

   การวิเคราะห์ผลจากข้อมูลและ
ตัววัดที่รวบรวมในส่วนราชการเพื่อ
เชื่อมโยงค้นหาสาเหตุของปัญหา
แก้ปัญหาได้อย่างทันการณ์
   การนำ�เทคโนโลยีมาใช้เพ่ือตอบสนอง
ต่อสถานการณ์อย่างทันถ่วงทีและ
สามารถคาดการณ์ผลลัพธ์ตามที่
วางแผนไว้

เช่น กรมบัญชีกลาง กําหนดตัววัดท่ีสำ�คัญไว้ 4 ระดับ สะท้อนถึง
คุณภาพ ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการใช้จ่ายเงินของภาครัฐ
ในภาพรวมของประเทศ ตั้งแต่ระดับประเทศลงมาจนถึงระดับบุคคล 
ในการรวบรวมข้อมูลและสารสนเทศเพื่อติดตามความก้าวหน้าของ
ประเด็นการวัดผลดังกล่าว กรมบัญชีกลางได้นําระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใช้สนับสนุนการปฏิบัติงานทั้งระบบ เพื่อความถูกต้อง
รวดเร็ว และมีความพร้อมต่อการตัดสินใจบนพ้ืนฐานของข้อมูล ผู้บริหาร
สามารถติดตามผลตัววัดในระดับประเทศในระบบ GFMIS และ e-GP 
ผ่าน Smartphone  ทําให้สามารถสั่งการได้ทันท่วงที เป็นต้น



4.3 การจัดการความรู้ และการสร้างองค์ความรู้ของส่วนราชการ
ในการแก้ปัญหา เรียนรู้และมีเหตุผล

-กระบวนการรวบรวมข้อมูล
สารสนเทศ และองค์ความรู้
ที่เกี่ยวข้องกับส่วนราชการ 
อย่างเป็นระบบเพื่อใช้ใน
การเรียนรู้ พัฒนา และ
ต่อยอดการพัฒนาของ
ส่วนราชการ

   กระบวนการรวบรวมข้อมูล 
สารสนเทศและองค์ความรู้ที่
เก่ียวข้องกับการทำ�งานอย่างเป็นระบบ 
   นำ�ข้อมูลมาวิเคราะห์และรวบรวม
ไว้เพื่อนำ�ไปใช้ประโยชน์และต่อยอด
การเรียนรู้ภายในหน่วยงาน

เช่น กรมบัญชีกลางมีองค์ความรู้เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
การบริหารพัสดุภาครัฐ การบัญชีภาครัฐ สวัสดิการรักษาพยาบาล
ข้าราชการ  ความรับผิดทางละเมิด การตรวจสอบภายใน กฎหมาย
การเงินการคลัง การเบิกจ่าย การเก็บรักษาเงิน และการนําเงินส่งคลัง 
โดยจัดเก็บในรูปแบบของฐานข้อมูล เอกสาร คู่มือ แนวทางปฏิบัติ
มีการจัดการและถ่ายทอดความรู้อย่างเป็นระบบ เพื่อให้กรมบัญชีกลาง
สามารถควบคุมดูแลการใช้จ่ายเงินของแผ่นดินให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
และให้คําปรึกษา แนะนํา ตอบข้อหารือ แก่ส่วนราชการและ
บุคคลภายนอกได้ เป็นต้น

Basic

Advance
-มีการวิเคราะห์และ
เชื่อมโยงกับข้อมูล 
สารสนเทศ และองค์ความรู้
นอกส่วนราชการเพื่อ
การแก้ไขปัญหา และสร้าง
นวัตกรรม

   กระบวนการรวบรวมและวิเคราะห์
ข้อมูล สารสนเทศ และองค์ความรู้ 
เชื่อมโยงกับข้อมูล สารสนเทศ และ
องค์ความรู้จากภายนอกองค์การ 
   นำ�องค์ความรู้มาใช้เพื่อสร้าง
นวัตกรรม

มีการเชื่อมโยงข้อมูล สารสนเทศ และองค์ความรู้ระหว่างกัน
จนเกิดการพัฒนานวัตกรรมต่างๆ เช่น ศูนย์บริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ 
มี Application ระบบการจราจรเชื่อมโยงเส้นทางหลวงแผ่นดิน และ
ทางหลวงชนบทตลอดจนเส้นทางลัดต่างๆ  และระบบความปลอดภัย 
เพื่อแก้ปัญหาสังคมเมือง เป็นต้น

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
-มีการวิเคราะห์และ
นำ�ไปสู่การแก้ไขปรับปรุง
จนเกิดเป็นกระบวนการ
ที่เป็นเลิศ และผลลัพธ์
ที่ดีสู่การบรรลุยุทธศาสตร์
และการบริการประชาชน
ที่ดียิ่งขึ้น

   การนำ�องค์ความรู้ไปใช้ในการ
แก้ไขปัญหาจนเกิดเป็นแนวปฏิบัติ
ที่ดี (Best Practices)
   การพัฒนาองค์ความรู้จนเกิด
การสร้างมาตรฐานใหม่หรือ
รูปแบบการบริการที่สร้าง
มูลค่าเพิ่มแก่ประชาชน

มีการส่งเสริมให้ทุกหน่วยงานมีการปรับปรุงและสร้างนวัตกรรม
การทำ�งานจากการใช้ข้อมูล และความรู้ภายในองค์การ การสร้าง
เครือข่ายจนนำ�ไปสู่กระบวนการที่เป็นเลิศ มีการสนับสนุนให้เกิด
Best Practices ของหน่วยงานต่างๆ ภายในองค์การ และ
สร้างมาตรฐานใหม่ในการบริการ เช่น การเลื่อนล้อต่อทะเบียน
ของกรมการขนส่งทางบก ที่ได้นำ�ไปขยายผลในระดับจังหวัดต่างๆ
เป็นต้น
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4.4 การบริหารจัดการข้อมูล สารสนเทศ และระบบการทำ�งาน
ที่ปรับเป็นดิจิทัลเต็มรูปแบบ มีประสิทธิภาพ และใช้งานได้

-การวางแผนการปรับเปล่ียน
รูปแบบการทำ�งานและ
การรวบรวมข้อมูลมาเป็น
ดิจิทัลอย่างเป็นระบบและ
มีตัววัดการบรรลุตามแผน
งานอย่างมีประสิทธิภาพ 
(Planning of
digitalization)

   การจัดทำ�แผนการปรับเปลี่ยน
รูปแบบการทำ�งานและการรวบรวม
ข้อมูลมาเป็นระบบดิจิทัล
   มีตัววัดเพื่อใช้ติดตามการบรรลุ
ตามแผนการปรับเปลี่ยนสู่ระบบ
ดิจิทัลอย่างมีประสิทธิภาพ (รวมทั้ง
การพัฒนาระบบการจัดการข้อมูล
เพื่อรองรับการเชื่อมต่อของขอ้มลูกบั
ส่วนราชการอื่นตามภาระหน้าที่)

มีแผนงานในการรองรับการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการทำ�งานเพ่ือรองรับ
ระบบเทคโนโลยีดิจิทัล มีการวิเคราะห์กระบวนการ และโอกาส
ในการพัฒนารูปแบบการทำ�งาน รวมทั้งการเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับ
เทคโนโลยี มีฮาร์ดแวร์และซอฟท์แวร์ ที่เหมาะสมรองรับ

Basic

Advance
-มีการวิเคราะห์ความเสี่ยง
การป้องกันการโจมตี
ทางไซเบอร์และการ
เตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติ
และภาวะฉุกเฉิน
ท่ีมีประสิทธิผล
(Cybersecurity and 
BCM)

   การวิเคราะห์ความเสี่ยงของระบบ
เทคโนโลยีดิจิทัล 
   การวางแผนการป้องกันการโจมตี
ทางไซเบอร์
   การเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและ
ภาวะฉุกเฉินท่ีอาจมีต่อระบบฐานข้อมูล 
และการปฏิบัติการบนไซเบอร์ พร้อม
ทั้งแผนรองรับ

เช่น สป.สธ. มีการบริหารจัดการระบบข้อมูลตามมาตรฐานสากล ISO 270001 
มีการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้เป็นไปตามยุทธศาสตร์เทคโนโลยี
สารสนเทศสุขภาพ (eHealth Strategy) มีแผนแม่บทเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการส่ือสารกระทรวงสาธารณสุข (ICT Master Plan) แผนแม่บทความม่ันคง
ปลอดภัยด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารแห่งชาติ รวมถึงควบคุมตาม
หลักการ CIA 3 ประการ สป.สธ. ใช้เทคโนโลยี Cloud Computing ในการ
จัดเก็บฐานข้อมูลและให้บริการ Virtual Server แก่หน่วยงานในสังกัด ซึ่ง
เป็นการลงทุนในภาพรวมที่คุ้มค่า มีประสิทธิภาพและปลอดภัย นอกจากน้ี 
สป.สธ. ยังจัดเตรียมระบบสำ�รองและกู้คืนข้อมูล (DR-Site) โดยเช่าระบบ
สำ�รองข้อมูลและกู้คืน (Disaster and Recovery Site) พร้อมเครือข่าย 
INTRANET/INTERNET จากบริษัท กสท. โทรคมนาคม จำ�กัด เพื่อเป็นแหล่ง

สำ�รองระบบฐานข้อมูลที่มีความสำ�คัญสูง เป็นต้น

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
-การใช้เทคโนโลยีดิจิทัล
มาเพิ่มประสิทธิภาพของ
กระบวนการทำ�งาน
ลดต้นทุน และการรายงาน
ผลได้ทันการณ์ และมี
ประสิทธิผล (Efficiency 
and effectiveness)

การใช้เทคโนโลยีมาเพิ่ม
ประสิทธิภาพของกระบวนการทำ�งาน
ท่ึครอบคลุมพันธกิจหลักของหน่วยงาน
   ลดต้นทุน 
   ติดตามงานอย่างรวดเร็ว 
   การสร้างนวัตกรรมการให้บริการ
   การเชื่อมโยงเครือข่ายและข้อมูล

เช่น การพัฒนา Mobile Application ท่ีสามารถตอบสนองผู้รับบริการ 
การออกแบบการติดตามงานในระบบเสมือนจริง การรายงานข้อมูล
และระบบเตือนภัยแบบ real-time  การติดตามแผนงานบนแผนที่ 
GIS ระบบธุรกิจแบบ e-Business มีระบบรายงานและสื่อสารกับ

ประชาชนได้รวดเร็วในแต่ละพื้นที่ เป็นต้น



หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร
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Basic
(A&D)

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

การวางแผนกำ�ลังคน
ให้ตรงกับความต้องการและ

เพื่อประโยชน์สูงสุดของ
ระบบงานของราชการ

ระบบการประเมินผลงาน และ
ความก้าวหน้า สร้างแรงจูงใจแก่
บุคลากร และบรรลุยุทธศาสตร์

นโยบายการจัดการบุคลากร
สนับสนุนการทำ�งานให้
มีคล่องตัว รองรับการ

เปลี่ยนแปลง
5.1 ระบบการจัดการ
บุคลากรตอบสนอง
ยุทธศาสตร์และสร้าง

แรงจูงใจ

หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร

สภาพแวดล้อมการทำ�งาน
ปลอดภัย คล่องตัว สนับสนุน
การทำ�งาน สร้างความร่วมมือ

สภาพแวดล้อมที่สร้างแรงจูงใจ
ให้บุคลากรมีความรับผิดชอบ 

กล้าตัดสินใจ เข้าถึงข้อมูลเพื่อใช้
ทำ�งาน

เป็นทีมที่มีสมรรถนะสูง
คล่องตัว ทำ�งานร่วมกับ

เครือข่ายภายนอก
แก้ปัญหาที่ซับซ้อน

5.2 ระบบการทำ�งานที่มี
ประสิทธิภาพ คล่องตัว และ

มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ 

สร้างวัฒนธรรมที่เป็นมืออาชีพ 
เปิดโอกาสให้คิดริเริ่ม และ

สร้างสรรค์สู่การสร้างนวัตกรรม

ค้นหาปัจจัยที่สร้าง
ความผูกพัน ทุ่มเท 

มีผลการดำ�เนินงานที่ดี

มีประสิทธิภาพสูง สร้างความ
ภูมิใจ และความเป็นเจ้าของ

ให้แก่บุคลากร5.3 การสร้างวัฒนธรรม
การทำ�งานที่ดี และความ

ร่วมมือ

พัฒนาคุณธรรม จริยธรรม 
ทักษะ ความรู้ ในการทำ�งาน

และด้านดิจิทัล

เพิ่มพูน สั่งสมทักษะ ความรู้
ความเชี่ยวชาญที่สำ�คัญ

ตอ่สมรรถนะหลกัขององคก์าร

พัฒนาบุคลากรและผู้นำ�ให้มี
ความรอบรู้ สามารถตัดสินใจ 

พร้อมรับปัญหาที่ซับซ้อน
5.4 ระบบการพัฒนา

บุคลากร

ภาพที่ 8 หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร

	 เป้าหมาย : เพ่ือให้ส่วนราชการมีนโยบายและระบบการบริหารจัดการด้านบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพ ตอบสนองยุทธศาสตร์ 
และสร้างแรงจูงใจ มีความคล่องตัวและมุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิ มีการสร้างวัฒนธรรมการทำ�งานท่ีดี ก่อเกิดความร่วมมือ มีระบบการพัฒนา
บุคลากรทันสมัย พัฒนาบุคลากรในส่วนราชการให้ก้าวทันเทคโนโลยี มีทักษะในการแก้ไขปัญหา สร้างความรอบรู้ และความมีจริยธรรม  
มีความคิดริเริ่มที่นำ�ไปสู่นวัตกรรม มีความเป็นผู้ประกอบการสาธารณะ ปฏิบัติงานโดยเน้นให้ประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
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5.1 นโยบายและระบบการจัดการด้านบุคลากรที่มีประสิทธิภาพ
ตอบสนองยุทธศาสตร์ และสร้างแรงจูงใจ

-ระบบการสรรหา ว่าจ้าง
บรรจุ และการจัดวางคน
ไปยังตำ�แหน่งงานที่ตรงกับ
ความถนัดและความต้องการ
เพื่อประโยชน์สูงสุดของ
ระบบงานของราชการ
โดยคำ�นึงถึงความต้องการ
ท่ีหลากหลายของประชาชน 

   ระบบการสรรหา ว่าจ้าง บรรจุ
มีประสิทธิภาพ โปร่งใสและเหมาะสม 
   การจัดโครงสร้างการทำ�งานและ
การจัดวางบุคลากรไปอยู่ตำ�แหน่งที่
เหมาะสมกับการใช้ความรู้และ
ประสบการณ์ อย่างเต็มความสามารถ
ก่อให้เกิดประโยชน์สูงท่ีสุดต่อองค์การ
และตอบโจทย์ความต้องการของ
ประชาชน 

ในการวางแผนกำ�ลังคนและการกำ�หนดตำ�แหน่งควรสอดคล้องกับ
แผนยุทธศาสตร์ระยะยาว การเปลี่ยนแปลงด้านความต้องการของประชาชน 
และสภาพแวดล้อมในการแข่งขัน สำ�รวจสภาวะการจ้างงานและความต้องการ
ประชาชน วิเคราะห์อัตรากำ�ลัง กำ�หนดคุณลักษณะ ทักษะ สมรรถนะ ความรู้
และคุณวุฒิ เพื่อสามารถพัฒนาขีดความสามารถของบุคลากรในระยะยาว เช่น 
กรมธนารักษ์มีการวางแผนกรอบอัตรากำ�ลังโดยนำ�เอาปัจจัยต่างๆ เข้ามา
พิจารณา ได้แก่ นโยบายรัฐบาล นโยบายกระทรวงการคลัง แผนยุทธศาสตร์
งบประมาณ และทรัพยากรบุคคลที่มี และนำ�ข้อมูลความต้องการมาวิเคราะห์ 
โดยแบ่งออกเป็น 3 มิติเวลา คือ มิติข้อมูลในอดีต มิติข้อมูลในปัจจุบัน และ
มิติข้อมูลในอนาคต เพื่อจัดเตรียมอัตรากําลังให้สอดคล้องกับปริมาณงาน

รวมทั้งพัฒนาบุคลากร เป็นต้น

Basic

Advance
-การประเมินประสิทธิผล
การทำ�งานและเส้นทาง
ความก้าวหน้าของบุคลากร
ทุกกลุ่มสามารถสร้าง
แรงจูงใจให้บุคลากร
ทุ่มเท และทำ�งานให้มี
ประสิทธิภาพสูง
ตอบสนองยุทธศาสตร์และ
มุ่งเน้นประโยชน์สุขแก่
ประชาชน (High 
Performance)

   ระบบการประเมินประสิทธิผล
การทำ�งานของบุคลากรทุกกลุ่ม
มีความชัดเจน โปร่งใส 
   เปิดโอกาสให้บุคลากรทุกคนสามารถ
วางแผนเส้นทางความก้าวหน้าของ
ตนเองและพัฒนาความสามารถของ
ตนในระยะยาว 
   กลไกในการกระตุ้นให้บุคลากร
เกิดแรงจูงใจ และมีการทำ�งานที่มี
ประสิทธิภาพสูง

มีการวิเคราะห์เส้นทางความก้าวหน้าของบุคลากรในแต่ละกลุ่ม
เพื่อนำ�ไปสู่การวางแผน โดยกำ�หนดกรอบไว้ชัดเจนเพื่อให้แต่ละบุคคล
วางแผนเส้นทางความก้าวหน้าของตนได้ตั้งแต่แรก เปิดโอกาสให้มีการ
ย้ายสายงาน มีระบบการประเมินผลท่ียุติธรรมและเปิดเผย มีการป้อนกลับ
เพื่อสร้างแรงจูงใจให้เกิดการพัฒนา มีการประมวลผลทั้งภาพรวมและ
รายกลุ่มเพื่อวางแผนยุทธศาสตร์การบริหารงานบุคคล มีฐานข้อมูลด้าน
บุคลากรที่ครอบคลุมเพื่อดําเนินการวางแผนงานอาชีพและแผนสืบทอด 
ตําแหน่ง และสร้างกลไกจูงใจที่หลากหลาย

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
-นโยบายการจัดการ
ด้านบุคลากรสนับสนุน
การทำ�งานที่มีความ
คล่องตัวและปรับเปลี่ยน
ให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง
ของสภาพแวดล้อม
การทำ�งาน

   การบูรณาการงานบริหารบุคลากร
กับการปรับปรุงการทำ�งานของทุกๆ 
กระบวนงาน ให้เกิดการทำ�งานที่มี
ประสิทธิภาพสูง 
   นโยบายด้านการส่งเสริมให้เกิด
การสร้างนวัตกรรมและการทำ�งาน
เป็นทีม 
   การจัดการด้านบุคลากรเพื่อให้
เกิดความคล่องตัวในการประสานงาน
ในแนวระนาบกับหน่วยอื่นๆ

มีนโยบายการจัดการบุคลากรที่ปรับเปลี่ยนได้ทันกับสภาพแวดล้อม เช่น 
การลดขั้นตอนในการรายงานโดยอาศัยเทคโนโลยี การขยายกรอบ
ในการตัดสินใจของหัวหน้างานในระดับพื้นที่ สร้างกลุ่มงานที่ทำ�งานเพื่อ

แก้ปัญหาคร่อมสายงานและการประสานงานในแนวระนาบ เป็นต้น 
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5.2 ระบบการทำ�งานที่มีประสิทธิภาพ คล่องตัว และมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์

สภาพแวดล้อมในการ
ทำ�งานที่
   -ปลอดภัย 
   -สนับสนุนการทำ�งานที่
มีประสิทธิภาพ 
   -คล่องตัว 
   -ร่วมกันทำ�งานให้เกิด
ประสิทธิผล 

การสร้างบรรยากาศและ
สภาพแวดล้อมในการทำ�งานที่ 
   ปลอดภัย
   มีประสิทธิภาพ 
   เป็นไปตามกรอบของกฎหมาย
   คล่องตัวและร่วมกันทำ�งานให้เกิด
ประสิทธิผล

การสร้างสภาพแวดล้อมการทำ�งานที่เหมาะสมทั้งทางกายภาพ และ
บรรยากาศ จะนำ�ไปสู่การทำ�งานท่ีมีประสิทธิภาพ บุคลากรมีสุขภาพกาย
และสุขภาพใจที่ดี พร้อมที่จะสร้างสิ่งดีๆ ในการทำ�งาน อยากทุ่มเท และ
สร้างนวัตกรรม ระบบต่างๆ เช่น 5ส ความปลอดภัย การปรับปรุง
สถานที่ทำ�งานให้สะดวกเอื้ออำ�นวยการทำ�งาน การป้องกันโจรกรรม 
การปลูกจิตสำ�นึก การรณรงค์เรื่องการรักองค์การ เป็นต้น ล้วนเป็นสิ่งที่
สร้างบรรยากาศที่ดีในการทำ�งาน

Basic

Advance
-สภาพแวดล้อมท่ีเอ้ือให้
บุคลากรมีความรับผิดชอบ
(Empower) กล้าตัดสินใจ
เข้าถึงข้อมูลเพ่ือใช้สนับสนุน
การทำ�งานและการแก้ปัญหา
เพื่อบรรลุแผนงานหลัก
ขององค์การ

ส่วนราชการควรสร้างสภาพแวดล้อม
ที่เอื้อให้บุคลากร
   มีความรับผิดชอบ 
   กล้าตัดสินใจ 
   เข้าถึงข้อมูลเพื่อใช้สนับสนุนการ
ทำ�งานและการแก้ปัญหา 
   มีการพัฒนาระบบฐานข้อมูลให้
พร้อมสนับสนุนการทำ�งานอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

มีระบบการมอบอำ�นาจเพื่อกระจายอำ�นาจการตัดสินใจอย่างเป็นระบบ
ทั่วทั้งองค์การ เพื่อแก้ไขปัญหาในพื้นที่อย่างทันท่วงที มีกระบวนการ 
หรือ ขั้นตอนการตัดสินใจ เกิดจากการฝึกปฏิบัติ มีความชัดเจนใน
ขอบข่ายอำ�นาจหน้าที่ บุคลากรรู้ความเสี่ยงและรู้ขอบเขตการตัดสินใจ
ว่าอะไรปฏิบัติได้และควรปฏิบัติเมื่อไร ส่งผลให้ลดขั้นตอนการทำ�งาน

และใช้เวลาลดลง 

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
-การทำ�งานที่เป็นทีมที่มี
สมรรถนะสูง มีความคล่องตัว
และสามารถทำ�งาน
ร่วมกับเครือข่ายภายนอก 
เพื่อนำ�ไปสู่แก้ไขปัญหา
ที่ซับซ้อนอย่าง
มีประสิทธิผล

   มีการทำ�งานเป็นทีมภายในองค์การ 
   มีกระบวนการสร้างความร่วมมือ
กับเครือข่ายภาคประชาชนและ
เอกชนภายนอกในลักษณะของทีม
สหสาขา (Trans-disciplinary) 
เพื่อร่วมกันแก้ปัญหา

มีทีมงานภายในองค์การที่ประสานความร่วมมือระหว่างผู้ปฏิบัติงานกับ
ผู้บริหาร อาจมีได้หลายระดับ ท้ังทีมส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค ภาคเอกชน 
ภาคประชาสังคม และหน่วยงานต่างประเทศไปแก้ปัญหา เช่น ปัญหา
ด้านมนุษยธรรมและบรรเทาพิบัติภัย Humanitarian Assistance
and Disaster Relief (HADR) เพ่ือช่วยเหลือประชาชนท้ังในประเทศ
และต่างประเทศ ทีมความร่วมมืออาจประสานงานผ่านเทคโนโลยีดิจิทัล
ในลักษณะ Virtual Collaboration เป็นต้น
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5.3 การสร้างวัฒนธรรมการทำ�งานที่ดี มีประสิทธิภาพ และความร่วมมือ

-การสร้างวัฒนธรรมใน
การทำ�งานที่เป็นมืออาชีพ
เปิดโอกาสในการนำ�เสนอ
ความคิดริเร่ิมและสนับสนุน
ความคิดสร้างสรรค์

   การสร้างวัฒนธรรมในการทำ�งาน
ที่เป็นมืออาชีพ คือ มีความรอบรู้ 
เชี่ยวชาญ และถูกต้องตามมาตรฐาน
   เปิดโอกาสในการนำ�เสนอความคิด
ริเริ่มและสนับสนุนความคิด
สร้างสรรค์

มีการฝึกอบรมระเบียบวินัยและการปลูกฝังค่านิยมหลักให้กับบุคลากร 
เช่น ความกล้าหาญ มีการสร้างวัฒนธรรมขององค์การ โดยผู้บริหารเป็น
ผู้นำ�การถ่ายทอดวัฒนธรรมองค์การ เช่น Coaching Tips การฝึกอบรม
ในการสร้างนวัตกรรม โครงการประกวดนวัตกรรมและ Best
Practices เป็นต้น 

Basic

Advance
-การค้นหาปัจจัยที่ทำ�ให้
บุคลากรมีความผูกพัน ทุ่มเท
มีผลการปฏิบัติงานที่ดี 
และสร้างวัฒนธรรมการ
ทำ�งานที่นำ�ไปสู่ผลลัพธ์
ขององค์การ

   การค้นหาปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความผูกพัน การทุ่มเท และ
ผลการปฏิบัติงานที่ดีของบุคลากร 
   มีการวิเคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจัยที่สร้างความผูกพันกับ
ผลลัพธ์ขององค์การ 
   นำ�ปัจจัยดังกล่าวมาใช้ในการสร้าง
ให้บุคลากรเกิดแรงจูงใจ เพื่อให้เกิด
ผลการปฏิบัติงานที่ดี 

มีกระบวนการในการค้นหาปัจจัยที่ทำ�ให้บุคลากรมีความผูกพัน มีความ
คิดสร้างสรรค์ พัฒนาและสร้างผลงานที่เป็นประโยชน์ต่อองค์การ
ปัจจัยเหล่านี้อาจแตกต่างกันตามกลุ่มและระดับของบุคลากร มีการนำ�
ผลวิเคราะห์ไปปรับปรุงนโยบายในการบริหารงานบุคคล สิ่งจูงใจ
ปรับปรุงสภาพแวดล้อมการทำ�งาน และสิ่งเกื้อหนุนการทำ�งานต่างๆ
ให้เกิดข้ึน เช่น จากการสำ�รวจสัดส่วนของบุคลากร 3 กลุ่ม พบว่าหน่ึงใน
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความผูกพันในทั้ง 3 กลุ่ม คือโอกาสในการได้นำ�เสนอ
ความคิด และได้รับการรับฟัง นำ�ไปสู่การสร้างกลไกการรับฟังและ
การนำ�เสนอความคิดที่เหมาะสมกับบุคลากรทั้ง 3 กลุ่มที่อาจแตกต่าง

กันตามสภาพแวดล้อมการทำ�งาน เป็นต้น

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
-การสร้างวัฒนธรรม
การทำ�งานท่ีมีประสิทธิภาพสูง
สร้างความภูมิใจ และความ
เป็นเจ้าของ ให้แก่บุคลากร 
(Public Entrepreneurship) 
และร่วมมือเพ่ือนำ�พาองค์การ
ไปสู่ความสำ�เร็จ และ
ประโยชน์ที่เกิดกับสังคม
และประชาชน

   สร้างวัฒนธรรมการทำ�งาน
ท่ีมุ่งเน้นความคล่องตัวและการมี
ประสิทธิภาพสูง
   ส่งเสริมการแก้ปัญหาเชิงรุก 
   สร้างแนวคิดของการเป็น
ผู้ประกอบการภาครัฐ โดยมุ่งเน้น
ประโยชน์ของส่วนรวม ผู้รับบริการ
หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นหลัก

มีการสร้างวัฒนธรรม หรือค่านิยมองค์การ ในการทำ�งานภายใต้แนวคิด
ของการเป็นผู้ประกอบการภาครัฐ (Public Entrepreneurship)
อยู่บนพื้นฐานของหลักคิด คือ มีวัฒนธรรมการทำ�งานท่ีมีประสิทธิภาพ 
คล่องตัว คิดสร้างสรรค์ส่ิงใหม่ๆ ประหยัด คุ้มค่า โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ก่อให้เกิดประโยชน์กับสังคมและ

ประชาชน
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5.4 ระบบการพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ ความสามารถ ก้าวทันเทคโนโลยี แก้ไขปัญหา
สร้างความรอบรู้ และความมีจริยธรรม

ระบบการพัฒนาบุคลากร
ที่สร้างคนให้มี 
   -คุณธรรม จริยธรรม 
   -มีความรู้และทักษะใน
การแก้ปัญหา 
   -ทักษะด้านดิจิทัล และ
ความรอบรู้ให้ทันต่อ
การเปลี่ยนแปลง

การพัฒนาบุคลากรในด้านต่างๆ
ที่ครอบคลุมเรื่อง 
   ความรู้ความสามารถในการทำ�งาน 
และการแก้ปัญหา
   คุณธรรม และจริยธรรม 
   ความรู้และทักษะด้านดิจิทัล 

มีการวางแผนการพัฒนาบุคลากรในแต่ละกลุ่ม โดยกำ�หนดให้สอดคล้อง
กับแผนยุทธศาสตร์ และการเปลี่ยนแปลง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงาน ตัวอย่างเช่น พัฒน มีหลักสูตรการพัฒนาบุคลากร
ที่มุ่งเน้นการพัฒนาคุณธรรม จริยธรรม และการพัฒนาด้านดิจิทัล
เพ่ือให้มีความรู้ที่ทันต่อการเปลี่ยนแปลง

Basic

Advance
-ระบบการพัฒนาบุคลากร
เพื่อเพิ่มพูน สั่งสมทักษะ
ความรู้ความเชี่ยวชาญ
ในด้านต่างๆ ท่ีมีความสำ�คัญ
ต่อสมรรถนะหลักและ
การบรรลุเป้าหมาย
ยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ

   แผนพัฒนาบุคลากรที่ตอบสนอง
ยุทธศาสตร์ 
   แผนพัฒนาบุคลากรที่ตอบสนอง
การสร้างสมรรถนะหลักขององค์การ 
ทั้งทักษะความรู้ และความเชี่ยวชาญ
เฉพาะด้าน

มีการจัดทำ�แผนการพัฒนาบุคลากรในเชิงรุก เช่น มีการส่งบุคลากรไป
ศึกษา เพิ่มพูนความรู้ในด้านที่ยังขาดแคลน มีความสำ�คัญ  ครอบคลุม
ทุกสายงาน  ทุกประเภท และทุกระดับ มีหลักสูตรการพัฒนาผู้นำ�
นักบริหารระดับกลาง (บ.มท.) และนักบริหารระดับสูง (นปส.)
หลักสูตรการพัฒนาผู้ว่าราชการจังหวัดและรองผู้ว่าราชการจังหวัด

เพื่อเรียนรู้ทักษะใหม่ๆ ที่สำ�คัญของการเป็นผู้นำ�ในศตวรรษที่ 21
เป็นต้น

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
-ระบบการพัฒนาบุคลากร
และผู้นำ�ให้มีทักษะท่ีสามารถ
ปฏิบัติงานได้หลากหลาย 
มีความรอบรู้ สามารถ
ตัดสินใจและมีความคิด
ในเชิงวิกฤติ พร้อมรับปัญหา
ที่มีความซับซ้อนมากยิ่งขึ้น 
(Fluid Intelligence/
Complex Problem 
Solving)

   การพัฒนาบุคลากรให้มีทักษะและ
สามารถปฏิบัติงานได้หลากหลาย 
   การพัฒนาบุคลากรและผู้นำ�ให้มี
ความรอบรู้ เป็นนักคิด  มีความสามารถ
ในการตัดสินใจ มีความคิดเชิงวิกฤต 
(Critical Thinking) ที่จะพร้อมรับ
กับปัญหาที่มีความซับซ้อน 

มีการอบรมภาวะผู้นำ�และสมรรถนะหลักในการตัดสินใจให้กับบุคลากร
ในทุกระดับ ไม่เฉพาะแต่ผู้บริหาร มีการพัฒนาขีดความสามารถในการ
ทำ�งานและการวางแผนร่วมกัน มีความรู้และทักษะการใช้ภาษาอังกฤษ 
ภาษาต่างประเทศ มีความสามารถในการใช้เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และ
เทคโนโลยีสื่อสารแบบดิจิทัล สามารถเรียนรู้และเข้าใจเครื่องมือใหม่ๆ 
ในการแก้ปัญหา มีการประเมินผลและทบทวนปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง
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Basic
(A&D)

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

ออกแบบกระบวนการที่เชื่อมโยง
ตั้งแต่ต้นจนจบทั้งงานภายในและ
งานที่ข้ามส่วนราชการเพื่อให้เกิด

ประสิทธิผลสูงสุด 

ติดตามควบคุมกระบวนการ
โดยใช้ตัววัดและเทคโนโลยี

ดิจิทัล

การใช้เทคโนโลยีดิจิทัล
ในการจัดการกระบวนการ

และการบูรณาการ
ที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ

6.1 กระบวนการทำ�งาน
เชื่อมโยงตั้งแต่ต้นจนจบ
นำ�ไปสู่ผลลัพธ์ที่ต้องการ

หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ

บริหารจัดการและปรับปรุง
อย่างเป็นระบบ

ทั้งกระบวนการหลักและ
กระบวนการสนับสนุน

สร้างนวัตกรรมการปรับปรุง
กระบวนการหลัก สนับสนุน 
การบริการ และการสื่อสาร

สร้างนวัตกรรมของกระบวนการ
ระดับองค์การจนเกิด

ความเป็นเลิศ เพื่อประโยชน์แก่
ประชาชนและภาคธุรกิจ

6.2 การสร้างนวัตกรรม
ในการปรับปรุงผลผลิต 

กระบวนการ การให้บริการ

วิเคราะห์ต้นทุน
และลงทุนในทรัพยากร
ที่ใช้ในกระบวนการหลัก

และกระบวนการสนับสนุน

กำ�หนดนโยบายการลดต้นทุน 
ใช้เทคโนโลยี 

และใช้ทรัพยากรร่วมกัน

ใช้ข้อมูลเทียบเคียง
เพื่อสร้างนวัตกรรม ลดต้นทุน 

เพิ่มขีดความสามารถ 
ในการแข่งขัน

6.3 การลดต้นทุน 
การใช้ทรัพยากรเพื่อ

เพิ่มประสิทธิภาพและความ
สามารถในการแข่งขัน

ติดตามควบคุมประสิทธิผล
กระบวนการหลัก 

และตัววัดเชิงยุทธศาสตร์

การเตรียมการเชิงรุกเพื่อลด
ผลกระทบจากความเสี่ยง 

การเตรียมพร้อมเพื่อรับมือ
กับเหตุการณ์

บูรณาการกระบวนการต่าง ๆ
ทั้งภายในและภายนอก

เพื่อตอบสนองยุทธศาสตร์
และส่งผลต่อเศรษฐกิจ สังคม 
สาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม 

6.4 การมุ่งเน้น
ประสิทธิผล ทั้งองค์กร 

และผลกระทบต่อ
ยุทธศาสตร์ประเทศ

ภาพที่ 9 หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ

	 เป้าหมาย : เพื่อให้ส่วนราชการมีการบริหารจัดการกระบวนการที่มีประสิทธิภาพ เกิดประสิทธิผล เชื่อมโยงตั้งแต่ต้นจนจบ 
และนำ�ไปสู่ผลลัพธ์ท่ีต้องการ มีการสร้างนวัตกรรมในการปรับปรุงผลผลิต กระบวนการ และการให้บริการ มีการลดต้นทุนและการใช้
ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ มีการนำ�เทคโนโลยี มาใช้เพื่อให้มีขีดสมรรถนะสูงขึ้น บูรณาการกระบวนการเพื่อสร้างคุณค่า
ในการให้บริการแก่ประชาชนและเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน 
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6.1 กระบวนการทำ�งานที่เชื่อมโยงตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการ เพื่อนำ�ไปสู่ผลลัพธ์ที่ต้องการ

-การออกแบบกระบวนการ
ทำ�งานให้มีการเชื่อมโยง
ตั้งแต่ต้นจนจบ
(End-to-end process
design) เพ่ือส่งมอบผลลัพธ์
ที่มีคุณค่าแก่ประชาชน  
รวมถึงประสานการทำ�งาน
ท่ีข้ามส่วนราชการ (Cross-
boundary process) 
เพ่ือให้เกิดประสิทธิผลสูงสุด

   แนวคิดการออกแบบกระบวนการ
ทำ�งานที่เชื่อมโยงตั้งแต่ต้นจนจบ 
(End-to-end process design)
เพื่อให้เกิดผลลัพธ์ที่มีคุณค่าแก่
ประชาชน และไม่เกิดผลกระทบ
เชิงลบต่อสิ่งแวดล้อม 
   การประสานงานในกระบวนการที่
ต้องผ่านหลายส่วนราชการ เพื่อให้
เกิดประสิทธิผล

เช่น กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ มีภารกิจเกี่ยวกับการวิจัยและตรวจ
ชันสูตรด้านวิทยาศาสตร์การแพทย์ โดยการศึกษา วิเคราะห์ วิจัยและ
พัฒนาองค์ความรู้และเทคโนโลยีด้านวิทยาศาสตร์การแพทย์ เพื่อ
การสร้างเสริมสุขภาพที่ดีแก่ประชาชน และสนับสนุนการแก้ปัญหา
สาธารณสุขของประเทศ ดังนั้น แนวคิดหลักในการออกแบบผลผลิต 
การให้บริการ และกระบวนการ จึงเน้นคุณภาพที่ได้มาตรฐานสากล 
ความน่าเชื่อถือ ระบบการสอบย้อนกลับ เพื่อสนับสนุนการเป็น
ห้องปฏิบัติการอ้างอิงของประเทศ เป็นต้น

Basic

Advance
-มีการติดตามควบคุม
กระบวนการโดยใช้ตัวชี้วัด
และใช้ประโยชน์จาก
เทคโนโลยีดิจิทัลที่ทันสมัย
และข้อมูลร่วมกับเครือข่าย
ภายนอกเพื่อการทำ�งานที่
เกิดประสิทธิผล

   การติดตามควบคุมกระบวนการ
โดยใช้ตัวชี้วัดและใช้ประโยชน์จาก
เทคโนโลยีที่ทันสมัย
   การติดตามควบคุมกระบวนการ
โดยการใช้ข้อมูลร่วมกับเครือข่าย
จากภายนอก 

มีติดตามและควบคุม การควบคุมกระบวนการผ่านตัวช้ีวัด เช่น การส่งมอบ
งบประมาณตามกรอบเวลา ผ่านเครือข่ายดิจิทัล เช่น การใช้ Barcode 
ในการติดตามระบบจัดส่งของเอกสาร การติดตั้ง GPS ในการติดตาม

เวลาการทำ�งานของรถโดยสารและรถบรรทุกสินค้า เป็นต้น

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
-การใช้เทคโนโลยีดิจิทัล
ในการจัดการกระบวนการ
และการติดตามรายงานผล
อย่างรวดเร็ว ฉับไว และ
ตอบสนองการบูรณาการที่
มุ่งสู่ความเป็นเลิศ
(Operational
excellence)

   การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการ
จัดการกระบวนการและการติดตาม
รายงานผลอย่างรวดเร็ว 
   การวิเคราะห์อุปสรรคปัญหาที่
เกิดขึ้น หรือการใช้ข้อมูลเทียบเคียง 
(Benchmarks) ผลการดำ�เนินงาน 
เพื่อออกแบบกระบวนการทำ�งานให้
ตอบสนองการบูรณาการที่มุ่งสู่
ความเป็นเลิศ

แนวคิดการจัดการกระบวนการที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศทั้งองค์การ อาจคิด
ในภาพรวมโดยเอาผลลัพธ์เป็นตัวตั้ง หรืออาจทดลองปรับรูปแบบ
การทำ�งานในบางพื้นที่ เช่น การปรับระบบการชำ�ระเงินให้เป็น
e-money อาจเริ่มต้นทดลองในจังหวัดใดจังหวัดหนึ่ง การปรับระบบ
เป็น paperless office อาจเริ่มต้นจากใบคำ�ร้องในระบบการบริหาร
บุคคลภายในกรมฯ เป็นต้น โดยมีการวางแผน การกำ�หนดมาตรการ
ขั้นตอน มีการติดตามและควบคุมกระบวนการและรายงานผลตัวชี้วัด
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6.2 การสร้างนวัตกรรมในการ ปรับปรุงผลผลิต กระบวนการ และการบริการ

-การบริหารจัดการ
กระบวนการอย่างเป็นระบบ
ทั้งกระบวนการหลักและ
กระบวนการสนับสนุน
มีการติดตาม และปรับปรุง
เพื่อให้เกิดประสิทธิผล 
โดยมุ่งเน้นคุณค่าแก่
ประชาชน

   มีการบริหารจัดการกระบวนหลัก 
และกระบวนการสนับสนุนอย่าง
เป็นระบบ 
   กำ�หนดตัวชี้วัดที่ใช้ในการติดตาม
ควบคุมการดำ�เนินการ 
   มีแนวทางและเครื่องมือในการ
ปรับปรุงผลผลิต กระบวนการ และ
การบริการให้ดีขึ้น 

การบริหารจัดการกระบวนการประกอบด้วย การวางแผน การกำ�หนด
ผู้รับผิดชอบ เป้าหมาย ตัวช้ีวัดในกระบวนการ เคร่ืองมือ และมีการปรับปรุง
อย่างสม่ำ�เสมอ เช่น การปรับปรุงมาตรฐานการบริการให้ดีขึ้น มีการ
ลดข้ันตอนการให้บริการ การรวมศูนย์การบริการ โดยมีการบริหารจัดการ
ตามตัวชี้วัด และสามารถวัดผลการปรับปรุงท่ีดีข้ึน มีการติดตามและ
ทบทวนผลการปฏิบัติงานเพ่ือเทียบกับค่าเป้าหมาย

Basic

Advance
การสร้างนวัตกรรมในการ
ปรับปรุงกระบวนการ 
   -กระบวนการหลัก
   -กระบวนการสนับสนุน 
   -การบริการประชาชน 
   -ความสะดวกและ
การสื่อสาร

มีการสร้างนวัตกรรมในการปรับปรุง
ให้เกิดขึ้นใน
   กระบวนหลัก 
   กระบวนการสนับสนุน 
   การบริการประชาชน 
   ความสะดวกในการรับข้อมูล
ข่าวสาร 

เช่น การพัฒนาแอปพลิเคชัน เพื่อให้ประชาชนสามารถเรียนรู้ขั้นตอน
การบริการ และรับรู้ข่าวสารการเปลี่ยนแปลงต่างๆ ตลอดจนการรับ
ข้อมูลจากผู้รับบริการ ระบบแพทย์ทางไกล (Telemedicine) ในการ
บริการทางการแพทย์ในการดูแลรักษาผู้ป่วยที่อยู่ห่างไกล เป็นต้น

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance
-การสร้างนวัตกรรมใน
การปรับปรุงผลผลิต และ
การแก้ไขปัญหาในเชิง
กระบวนการระดับองค์การ 
จนเกิดความเป็นเลิศ นำ�ไป
สู่ผลลัพธ์ที่เป็นประโยชน์
กับประชาชนและภาค
ธุรกิจ (Public value)

   การสร้างความร่วมมือกับทุกภาคส่วน
ในการแก้ปัญหาเชิงบูรณาการ
   การสร้างนวัตกรรมการปรับปรุง
ที่มีผลกระทบสูงจากการมีส่วนร่วม
ของผู้เกี่ยวข้อง อาจดำ�เนินการผ่าน
Government Innovation Lab 
โดยอาศัยกระบวนการคิด
เชิงออกแบบ (Design Thinking)

เช่น จังหวัดนนทบุรีส่งเสริมเชิดชูเอกลักษณ์ของทุเรียนจังหวัดนนทบุรี
ว่ามีคุณภาพและเป็นสินค้า Premium มีการจัดทำ�ประวัติสายพันธ์ุ
ประกวดพันธุ์ และประมูลทุเรียน โดยร่วมมือกับภาคเกษตรกร เอกชน 
และสื่อสาธารณะ ส่งผลให้ทุเรียนจังหวัดนนทบุรีเป็นที่ต้องการสูง และมี
ราคาดี เป็นต้น



6.3 การลดต้นทุนและการใช้ทรัพยากรเพื่อสร้าง
ความมีประสิทธิภาพ และความสามารถในการแข่งขัน

-มีการวิเคราะห์ต้นทุน
และการลงทุนในทรัพยากร
ต่าง  ๆท่ีใช้ในกระบวนการหลัก
และกระบวนการสนับสนุน 
เพื่อการควบคุมต้นทุน
โดยรวม

   การวิเคราะห์ต้นทุน และการลงทุน
ในทรัพยากรต่างๆ  ท่ีใช้ในกระบวนการหลัก
และกระบวนการสนับสนุน เช่น
การวิเคราะห์ต้นทุนรวม ต้นทุนโครงการ  
ต้นทุนด้านการบริหารจัดการท้ังทางตรง
ทางอ้อม ค่าใช้สอย และค่าวัสดุ จำ�แนก
เป็นสัดส่วนเพ่ือนำ�ไปใช้ในการติดตาม
ควบคุม
   การวางแผนการลดต้นทุนทั้งระยะ
สั้นและระยะยาว

มีการนำ�ผลการวิเคราะห์ค่าใช้จ่ายด้านต่างๆ เช่น การเบิกค่าล่วงเวลา 
ค่าสาธารณูปโภค ค่าบริหารโครงการ เป็นต้น มากำ�หนดเป็นนโยบาย
การลดต้นทุน เช่น กรมสรรพากร มีการวิเคราะห์และควบคุมต้นทุน
โดยรวม 2 ด้าน คือ (1) ควบคุมต้นทุนภายในหน่วยงาน เพื่อให้การใช้
ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจำ�กัดก่อให้เกิดผลิตภาพ (2) การควบคุมต้นทุน
เพ่ือลดต้นทุนของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท้ังด้านเวลา ค่าใช้จ่าย
ในการเสียภาษี และอ่ืนๆ ซ่ึงปรากฏข้อมูลใน พ.ศ. 2558 ว่า การจัดเก็บ
ภาษีทุก 100 บาท มีต้นทุนในการจัดเก็บ 0.69 บาท และข้อมูลจากการ
จัดลำ�ดับความยากง่ายในการทำ�ธุรกิจในประเทศไทย พบว่า ปี 2559 
ประเทศไทยอยู่ในลำ�ดับที่ 70 จึงนำ�มาตั้งเป้าหมายในการปรับปรุง 
เป็นต้น

Basic

Advance
-นำ�ผลการวิเคราะห์ไปใช้
ในการลดต้นทุนและเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการทำ�งาน 
จาก
   -นโยบายการลดต้นทุน 
   -การใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัย
   -แบ่งปันทรัพยากรใน
การทำ�งานร่วมกัน

   การลดต้นทุนและเพ่ิมประสิทธิภาพ
ในการทำ�งานจากการใช้เทคโนโลยี
และการแบ่งปันทรัพยากรในการ
ทำ�งานร่วมกัน 
   การติดตามผลการลดต้นทุนและ
เพิ่มประสิทธิภาพ

เช่น สป.สธ. ได้วางกลไกในการควบคุมต้นทุนโดยรวมดังนี้
(1) การติดตามควบคุมผ่านการบริหารจัดการและการกำ�หนดเป็นตัวช้ีวัด
ของ สป.สธ. (2) การพัฒนาคุณภาพมาตรฐานสถานบริการสุขภาพ เพ่ือลด
ความผิดพลาดใน การรักษาพยาบาล ลดค่าใช้จ่ายในการเยียวยา ลดอัตรา
การกลับมารักษาซ้ำ� และลดข้อฟ้องร้องในการรับบริการ   (3) การบริหาร
จัดการร่วม คือการบริหารจัดการในเขตสุขภาพ 12 เขต เพื่อลดต้นทุน
ค่าใช้จ่ายในด้านบุคลากร งบประมาณ และการลงทุน การจัดซื้อยาและ

เวชภัณฑ์ร่วม (4) การบริหารการเงินการคลัง เป็นต้น

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง

Significance

-การใช้เทคโนโลยีดิจิทัล
เพ่ือนวัตกรรมในการลดต้นทุน
เพื่อเพิ่มขีดความสามารถใน
การแข่งขันโดยใช้ข้อมูล
เทียบเคียงท้ังในระดับประเทศ
และระดับนานาชาติ

   การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อสร้าง
นวัตกรรมในการลดต้นทุน 
   การใช้ข้อมูลเทียบเคียง
(Benchmarks) ทั้งในระดับ
ประเทศและนานาชาติ เพื่อการลด
ต้นทุนและเพิ่มขีดความสามารถใน
การแข่งขัน

เช่น กรมสรรพากร มีการนำ� IT มาใช้ในกระบวนการทำ�งานและให้
บริการเพื่อลดต้นทุนของผู้ปฏิบัติงานและผู้รับบริการ เช่น การยื่น
แบบภาษี ผ่าน RD Smart Tax Application ทำ�ให้สามารถย่ืนแบบได้
ทุกท่ี ทุกเวลา เป็นต้น
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6.4 การมุ่งเน้นประสิทธิผลทั่วทั้งองค์การ และผลกระทบต่อยุทธศาสตร์ชาติและผลลัพธ์

-การติดตามควบคุมประสิทธิผลของ
กระบวนการหลัก และตัวชี้วัดเชิง
ยุทธศาสตร์ทั้งในด้านคุณภาพ
ความปลอดภัย ต้นทุน เพ่ือการส่งมอบ
คุณค่าต่อประชาชนและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
-การติดตามควบคุมกระบวนการ
สนับสนุนต่างๆ ภายในของ
ส่วนราชการ เพื่อให้เกิดประสิทธิผล
ทั้งในด้านคุณภาพ ความปลอดภัย 
ต้นทุน เพื่อการส่งมอบคุณค่าต่อ
ประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

   การติดตามควบคุมกระบวนการหลัก
โดยใช้ข้อมูลและตัวชี้วัดของ
กระบวนการหลัก ในมิติต่างๆ เช่น
ตัวช้ีวัดด้านคุณภาพ ต้นทุน ความปลอดภัย
ส่ิงแวดล้อม เศรษฐกิจ สังคม การดูแล
สาธารณสุขและสาธารณภัย เป็นต้น
   มีการติดตามควบคุมกระบวนการ
สนับสนุนโดยใช้ข้อมูลและตัวชี้วัด
ของกระบวนการสนับสนุน ในมิติต่างๆ
เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ของกระบวนการ

มีการกำ�หนดตัวชี้วัดของกระบวนการทำ�งาน
ทั้งกระบวนการหลักและสนับสนุน มีการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ และระบบการรายงานผล เช่น
การติดตามรายงานข้อมูลด้านน้ำ�ผ่านระบบฐานข้อมูล
น้ำ�ของกรมชลประทาน การติดตามข้อมูลของ สป.สธ. 
ผ่านฐานข้อมูล HDC Big data และการเทียบเคียง

ตัวชี้วัดกับ WHO เป็นต้น

Basic

Advance
การเตรียมการเชิงรุกเพ่ือลดผลกระทบ
ที่อาจเกิดต่อประสิทธิผลขององค์การ
โดย
   -การจัดการความเสี่ยง 
   -การติดตามควบคุมกระบวนการ
หลักและกระบวนการสนับสนุนโดย
ใช้ตัวชี้วัดและข้อมูลทั้งในเชิงป้องกัน
และเชิงรุก
   -การเตรียมพร้อมเพื่อรับมือกับ
เหตุการณ์ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน 
ซ่ึงอาจส่งผลต่อประสิทธิผลของ
กระบวนการและนำ�มาแก้ปัญหา

ได้อย่างทันท่วงที

   การติดตามควบคุมตัวชี้วัดนำ� 
(Leading Indicators) ทั้งเชิงป้องกัน
และเชิงรุก ซึ่งจะส่งผลต่อประสิทธิผล
ของกระบวนการ และนำ�มาแก้ปัญหาได้
อย่างทันท่วงที
   การจัดการความเสี่ยง
อย่างมีประสิทธิภาพ
   การเตรียมพร้อมเพื่อรับมือกับภัย
พิบัติและภาวะฉุกเฉิน ตลอดจน
การเตรียมตัวล่วงหน้าเพื่อ
ลดความเสียหาย

เช่น การวิเคราะห์ข้อมูลของฐานการจัดเก็บภาษี
บูรณาการกับข้อมูลของข้อมูลการเก็บภาษีและ
ทะเบียนราษฎร์ของประชาชน นำ�ไปกำ�หนดเป้าหมาย
ในการเก็บภาษี โดยดูสถิติของอายุและรายได้ประชากร 
เมื่อทราบว่ามีความเสี่ยงที่จะไม่ได้ภาษีตามเป้าหมาย 
จึงได้มีศึกษาวิจัยช่องว่างในการจัดเก็บภาษีของกลุ่มต่างๆ 
พบว่า การทำ�บัญชีของวิสาหกิจขนาดย่อมเป็นผลให้
การรายงานข้อมูลท่ีไม่ตรงตามความเป็นจริง
จึงออกมาตรการจูงใจให้กลุ่มเป้าหมายเข้าสู่
ระบบการสื่อสารในการเฝ้าระวังภัยของจังหวัดต่างๆ
ทั้งภัยธรรมชาติ และภัยน้ำ� เป็นต้น

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง



-การประสานงานและ
บรูณาการของกระบวนการ
ต่าง  ๆ ท้ังภายในและภายนอก
เพื่อการสร้างมูลค่าเพิ่ม 
ตอบสนองยุทธศาสตร์และ
ส่งผลต่อเศรษฐกิจ สังคม 
สาธารณสุข และ
สิ่งแวดล้อม

   มีการวิเคราะห์ผลกระทบที่เกิดขึ้น
ทัง้กระบวนการหลกัและกระบวนการ
สนับสนุนที่อาจส่งผลกระทบต่อการ
บรรลุยุทธศาสตร์
   การประสานงานและบูรณาการทั้ง
ภายในและภายนอกเพื่อการบรรลุ
ยุทธศาสตร์ และผลกระทบต่อ
เศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และ
สิ่งแวดล้อม 

เช่น การประสานงานในการปรับปรุงกระบวนการแก้ไขความยากง่าย
ในการทำ�ธุรกิจ (Ease of Doing business) การบูรณาการ
ของหน่วยงานหลายกระทรวงในการชูนโยบาย Medical Hub
ของอาเซียน การประสานงานกับภาคเอกชนในการแก้ไขปัญหา
การประมงผิดกฎหมาย (IUU) เป็นต้น

Significance

ระดับ แนวทางดำ�เนินการ ตัวอย่าง
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Basic
(Level & Early trend)

ระบุตัววัดที่สำ�คัญ มีการตั้งเป้าหมาย
ที่ท้าทายและมีความสัมพันธ์
เชิงเหตุผลกับกระบวนการ

Advance
(Focus Improvement)

ตัววัดมีผลการดำ�เนินงานสูงกว่า
ค่าเป้าหมาย ร้อยละ 1-5

Significance
(Integration)

ตัววัดมีผลการดำ�เนินงานสูงกว่า
ค่าเป้าหมายมากกว่าร้อยละ 5

-ตัววัดตามภารกิจหลัก*      	 -ตัววัดตามแผนยุทธศาสตร์*	 -ตัววัดตามนโยบายและ   	
-การบรรลุตามยุทธศาสตร์อื่น ๆ	 -การดำ�เนินการด้านกฎหมาย	  แผนรัฐบาล

7.1 ด้านพันธกิจ

หมวด 7 ผลลัพธ์การดำ�เนินการ

-ความพึงพอใจ*  		  -การแก้ไขเรื่องร้องเรียน		  -การปรับเปลี่ยนด้านการบริการ
-ความผูกพันและ  		  -ประชารัฐ			    ที่เกิดประโยชน์		
 การให้ความร่วมมือ*	

7.2 ด้านผู้รับบริการ
และประชาชน

-จำ�นวนนวัตกรรมต่อบุคลากร*  	 -บุคลากรร่วมในภาคีเครือข่าย 	 -การเรียนรู้และผลการพัฒนา*          
-บุคลากรอาสาสมัครในโครงการ	 -ความก้าวหน้า
 ที่สนองนโยบายหน่วยงาน	7.3 ด้านการพัฒนาบุคลากร

-จำ�นวนรางวัลที่ได้รับจากภายนอก*	-การจัดอันดับในระดับนานาชาติ	 -จำ�นวน Best practice*               
-จำ�นวนบุคลากรที่ได้รับการยกย่อง	 -จำ�นวนรางวัลที่ได้รับจากหน่วยงาน
 จากภายนอก 			    ระดับกรม/กระทรวง7.4 ด้านการเป็นต้นแบบ

ภาพที่ 10 หมวด 7 ผลลัพธ์การดำ�เนินการ

	 เป้าหมาย : เพ่ือให้ส่วนราชการกำ�หนดตัววัดท่ีสำ�คัญซ่ึงสอดคล้องการปฏิบัติการในหมวดกระบวนการท้ัง 6 หมวด สะท้อน
ความสามารถในการบริหารจัดการกระบวนการ การแก้ไขปัญหา และการพัฒนา มีการต้ังเป้าหมายท่ีมีความท้าทาย มีการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ในเชิงเหตุผลกับกระบวนการเพ่ือค้นหาหนทางสร้างนวัตกรรมในการแก้ไขปัญหา ปรับปรุงองค์การท้ังในระดับปฏิบัติการ
และในระดับองค์การ ที่ส่งผลให้ผลลัพธ์มีโอกาสบรรลุเป้าหมายดีขึ้น 

การบรรลุผล
ตามตัวชี้วัด

-การบรรลุผลตัววัดร่วม*		  -ตัววัดด้านเศรษฐกิจ สังคม
				     สาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม7.5 ด้านผลกระทบต่อ

เศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข 
สิ่งแวดล้อม

-การลดต้นทุน*	                    	 -ประสิทธิผลการบรรเทาผลกระทบ	 -นวัตกรรมด้านนโยบาย
-นวัตกรรมการปรับปรุงกระบวนการ	 ด้านภัยพิบัติต่างๆ 		   กฏระเบียบ และกฎหมาย
-ผลการปรับปรุงจากการใช้        	  
 เทคโนโลยีดิจิทัล*	

7.6 ด้านการลดต้นทุน
สร้างนวัตกรรม และการ

จัดการกระบวนการ
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ส่วนราชการควรมีผลลัพธ์การดำ�เนินการที่แสดงถึงการพัฒนาสู่การเป็นราชการ 4.0 ใน 6 หัวข้อ ประกอบด้วย 
	 1. การบรรลุผลลัพธ์ของตัวชี้วัดตามพันธกิจ 
	 2. การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวชี้วัดด้านผู้รับบริการ และประชาชน 
	 3. การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวชี้วัดด้านการพัฒนาบุคลากร 
	 4. การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวชี้วัดด้านการเป็นต้นแบบ 
	 5. การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวชี้วัดด้านผลกระทบต่อเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม
	 6. การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวชี้วัดด้านการลดต้นทุน การสร้างนวัตกรรม และการจัดการกระบวนการ

	 ในผลลัพธ์แต่ละหัวข้อให้นำ�เสนอตัวชี้วัดมา 5 ตัว โดยเลือกจากกลุ่มตัววัดที่กำ�หนดไว้กว้างๆ และต้องนำ�เสนอตัวชี้วัดใน
กลุ่มที่แนะนำ� (ตัววัดที่มีเครื่องหมายดอกจัน*) มาอย่างน้อย 1 ตัว โดยในแต่ละกลุ่มตัววัดอาจมีตัวชี้วัดได้มากกว่า 1 ตัว แต่ไม่เกิน 
3 ตัว และไม่ควรนำ�เสนอตัวชี้วัดเดียวกันซ้ำ�ในหัวข้ออื่นๆ

7.1 ด้านพันธกิจ

7.2 ด้านผู้รับบริการ
และประชาชน

7.3 ด้านการพัฒนาบุคลากร

7.4 ด้านการเป็นต้นแบบ

7.5 ด้านผลกระทบต่อ
เศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข 

สิ่งแวดล้อม

7.6 ด้านการลดต้นทุน
สร้างนวัตกรรม และการ

จัดการกระบวนการ
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1.ตัววัดตามภารกิจหลัก* ตัวชี้วัดของการบรรลุผลลัพธ์ตาม
พันธกิจหรือภารกิจของส่วนราชการ
ตามที่ระบุไว้ (Function base, 
Area base)

-จำ�นวนรายได้ภาษีสรรพสามิตที่จัดเก็บได้
-รายได้จากการจำ�หน่ายผลิตภัณฑ์ชุมชน
-รายได้จากการบริหารที่ราชพัสดุที่จัดเก็บได้ 
-ร้อยละขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินท่ีผ่านการประเมินประสิทธิภาพ
-ร้อยละของผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ได้รับการตรวจสอบได้มาตรฐานตามเกณฑ์ที่ 
 กำ�หนด
-ประสิทธิภาพการผลิตสินค้าเกษตรท่ีสำ�คัญ (ผลผลิตต่อหน่วยท่ีพร้อมข้ึน)

-ความสำ�เร็จของการกำ�หนดมาตรการส่งเสริมการส่งออก

2.ตัววัดตามนโยบาย
และแผนรัฐบาล

ตัวชี้วัดของการบรรลุผลลัพธ์ตาม
นโยบายและแผนรัฐบาล (Agenda 
base)

-รายได้จากการท่องเที่ยว
-GDP ภาคการเกษตรขยายตัวไม่น้อยกว่าร้อยละ 3 
-ร้อยละของเด็กอายุ 0 – 5 ปี มีพัฒนาการสมวัย
-ความสำ�เร็จของของการขับเคลื่อนการบูรณาการฐานข้อมูลประชาชนและการ
 บริการภาครัฐ
-ความสำ�เร็จการแก้ไขข้อบกพร่องของระบบการกำ�กับดูแลด้านความปลอดภัย
 การบินพลเรือน (ICAO) 
-ร้อยละของปริมาณขยะมูลฝอยที่ได้รับการจัดการอย่างถูกต้อง

-มูลค่าคำ�ขอรับการส่งเสริมลงทุนในกลุ่ม 10 อุตสาหกรรมเป้าหมาย (S – Curve)

ตัววัด คำ�อธิบาย ตัวอย่าง

3.การดำ�เนินการ
ด้านกฎหมาย

ตัวชี้วัดของการบรรลุผล
การดำ�เนินการด้านกฎหมาย

-ร้อยละของการชำ�ระกฎหมายให้ทันกับการบังคับใช้
-ร้อยละของการจับกุมผู้ดำ�เนินการผิดกฎหมาย
-ร้อยละการจับกุมของคดีอาชญากรรม
-จำ�นวนพื้นที่ป่าไม้ที่ทวงคืนได้

-ร้อยละของคดีพิเศษที่ดำ�เนินการแล้วเสร็จ

4.ตัววัดของการบรรลุ
ตามแผนยุทธศาสตร์*

ตัวชี้วัดของการบรรลุผลตามแผน
ยุทธศาสตร์

-ร้อยละความสำ�เร็จของการปฏิบัติตามแผนยุทธศาสตร์
-ร้อยละของงานพัฒนาประเทศที่สามารถดำ�เนินการตามแผนงานพัฒนา
 ประเทศของกองบัญชาการกองทัพไทย
-จำ�นวนการจัดหาที่ดินให้ผู้ยากไร้
-จำ�นวนแหล่งน้ำ�ที่มีคุณภาพอยู่ในเกณฑ์ดี
-ร้อยละความสำ�เร็จของการขับเคลื่อนนโยบายและแผนการประชาสัมพันธ์

 แห่งชาติ ฉบับที่ 5 (พ.ศ. 2559 – 2564)

5.การบรรลุตาม
ยุทธศาสตร์อื่น ๆ เช่น
การบรรลุตัววัดร่วม 
การจัดอันดับ เป็นต้น

ตัวชี้วัดของการบรรลุตาม
ยุทธศาสตร์อื่นๆ ตามนโยบายของ
ส่วนราชการหรือของรัฐบาล เช่น 
ตัววัดร่วม ตัววัดที่แสดงถึง
การปรับปรุงระดับในการจัดอันดับ
โดยองค์การภายนอกประเทศในด้าน
ต่าง ๆ  เป็นต้น 

-ร้อยละของผลผลิตสินค้าเกษตรที่เข้าร่วมโครงการส่งเสริม
-ปริมาณการปล่อยก๊าซเรือนกระจกลดลง
-อันดับความสามารถในการแข่งขันทางเศรษฐกิจของประเทศไทยด้านผลิตภาพ
 แรงงาน (Labor Productivity) โดย IMD
-ขีดความสามารถในการแข่งขันด้านการศึกษาของประเทศไทยจากรายงาน IMD
-อันดับขีดความสามารถด้านโครงสร้างพลังงานของประเทศ (EAPI)
-อันดับความยากง่ายในการประกอบธุรกิจ (Doing Business)
-ผลการจัดอันดับดัชนีชี้วัดภาพลักษณ์ปัญหาคอรัปชั่น

-อันดับความสามารถในการแข่งขันของประเทศ (WEF)

7.1 การบรรลุผลลัพธ์ของตัวชี้วัดตามพันธกิจ
	 เป็นการวัดความสำ�เร็จของการดำ�เนินการบรรลุเป้าหมายตามแผนปฏิบัติราชการของส่วนราชการ ซึ่งตัวชี้วัดดังกล่าวต้อง
มีความสัมพันธ์กับพันธกิจหลักและยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ รวมท้ังตัววัดท่ีดำ�เนินการตามนโยบายและแผนของรัฐบาลท่ีกำ�หนดไว้
ประจำ�ปี และตัววัดร่วม ตัววัดด้านการดำ�เนินการตามกฎหมาย และการบรรลุตามแผนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ
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	 เป็นการวัดผลด้านการให้ความสำ�คัญกับผู้รับการบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประชาชนจากการบริการส่วนราชการ
ในด้านต่างๆ ได้แก่ ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน การเติบโตของโครงการที่มุ่งเน้นประโยชน์แก่กลุ่มผู้รับบริการ 
การสร้างสัมพันธ์และความร่วมมือ

7.2 การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวชี้วัดด้านผู้รับบริการ และประชาชน

1.ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย*

ตัวชี้วัดของการบรรลุผลลัพธ์ของ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากการใช้บริการ
ของส่วนราชการ

-ร้อยละของความพึงพอใจของเกษตรกร
-ร้อยละของความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์การเกษตร
-ร้อยละความพึงพอใจต่อการบริหารจัดการน้ำ�ของผู้ใช้น้ำ�ในเขตพ้ืนท่ีชลประทาน
-ร้อยละความพึงพอใจของประชาชนต่อบทบาทหน้าท่ีของกองบัญชาการกองทัพไทย
-ร้อยละความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่กลับมาเที่ยว
-ร้อยละความพึงพอใจของประชาชนเกี่ยวกับการเผยแพร่องค์ความรู้ของ
 สำ�นักงานราชบัณฑิตยสภา
-ร้อยละความพึงพอใจของประชาชนในพื้นที่ 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้
 ต่อการปฏิบัติงานของ ศอ.บต.
-ร้อยละความเชื่อมั่นของผู้บริโภคต่อการดำ�เนินการของ สคบ.

2.ผลของความผูกพัน
และการให้ความร่วมมือ*

ตัวชี้วัดที่แสดงออกถึงความผูกพัน
และการให้ความร่วมมือจาก
ประชาชนและผู้เข้ามารับการบริการ
จากส่วนราชการ

-ร้อยละของกลุ่มผู้ใช้น้ำ�พื้นฐานที่มีการจัดตั้งกลุ่มสำ�เร็จตามแผน
-ร้อยละของครัวเรือนที่ให้ความร่วมมือในการคัดแยกขยะครัวเรือน
-จำ�นวนเครือข่ายจิตอาศัยที่ทำ�หน้าที่ในการเฝ้าระวังเตือนภัย
-จำ�นวนผู้เข้าร่วมกิจกรรมการให้ความรู้ภาษีอากรแก่ประชาชนทั่วไป
-ร้อยละของเกษตกรที่เป็น Smart Farmer
-ร้อยละสหกรณ์ที่ยกระดับชั้นดีขึ้นไป
-ปริมาณขยะมูลฝอยชุมชนที่นำ�กลับมาใช้ประโยชน์
-ร้อยละของผู้ประกอบการที่ได้รับการรับรองมาตรฐานผลิตภัณฑ์ชุมชน (มผช.)

ตัววัด คำ�อธิบาย ตัวอย่าง

3.ผลการดำ�เนินการ
ด้านโครงการประชารัฐ

ตัวชี้วัดที่แสดงการบรรลุผลหรือ
ความสำ�เร็จของการดำ�เนินการด้าน
โครงการประชารัฐ เช่น ยอดการ
จำ�หน่ายสินค้าภายใต้โครงการประชารัฐ 

-ร้อยละของผู้มีรายได้น้อยท่ีสามารถใช้สิทธ์ิสวัสดิการแห่งรัฐภายในวันท่ี 1 ต.ค. 60
-อัตราการจำ�หน่ายผลิตภัณฑ์ทางการเกษตรที่เพิ่มขึ้นของเกษตรกรภายใต้ 
 โครงการประชารัฐ

4.ผลจากการปรับเปลี่ยน
ด้านการบริการที่เกิด
ประโยชน์ต่อผู้รับบริการที่
สามารถวัดผลได้

ตัวชี้วัดที่สะท้อนถึงผลจากการ
ปรับเปลี่ยนด้านการบริการ และ
นวัตกรรมการบริการที่เกิดประโยชน์
ต่อผู้รับบริการที่สามารถวัดผลได้

-ร้อยละของผู้รับบริการที่ขอต่อทะเบียนผ่านช่องทางออนไลน์
-ร้อยละของผู้รับบริการยื่นแบบผ่าน RD Smart Tax
-ร้อยละของการใช้บริการคืนภาษีมูลค่าเพ่ิมของนักท่องเท่ียวผ่านบริการอิเล็กโทรนิคส์
-ร้อยละของผู้ผ่านการทดสอบมาตรฐานฝีมือแรงงานแห่งชาติได้รับอัตราจ้าง
 ตามมาตรฐานฝีมือที่กำ�หนดตามกฎหมาย
-จำ�นวนนักศึกษาที่เข้าร่วมจัดการศึกษาเชิงบูรณาการกับการทำ�งาน (Work – 
 Integrated Learning) (ระบบทวิภาคี)
-สัดส่วนผู้ใช้บริการที่เพิ่มขึ้นผ่านช่องทางการบริการแบบออนไลน์และการใช้ 
 Smart phone application (ช่องทางใหม่)



64 คู่มือการประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0
กรอบการประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0

5.การแก้ไขเรื่องร้องเรียน ตัวชี้วัดที่สะท้อนถึงการจัดการข้อ
ร้องเรียนที่ได้รับการแก้ไขอย่าง
รวดเร็วและเกิดผล

-ร้อยละของจำ�นวนเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับการดำ�เนินงานของสหกรณ์สามารถ
 ดำ�เนินการได้ข้อยุติ
-ร้อยละของจำ�นวนเร่ืองร้องเรียนท่ีได้รับการแก้ไขตามเกณฑ์มาตรฐานท่ีกำ�หนด
-ร้อยละของจำ�นวนเร่ืองร้องเรียนท่ีได้รับการแก้ไขและยุติเร่ืองของศูนย์ดำ�รงธรรม
-ร้อยละของจำ�นวนเรื่องร้องเรียนการทุจริตในภาครัฐที่จัดทำ�สำ�นวนการไต่สวน
 ข้อเท็จจริงได้แล้วเสร็จ และเสนอคณะกรรมการ ป.ป.ท. พิจารณาได้ตามกำ�หนด
-ร้อยละของจำ�นวนเรื่องร้องเรียนที่ได้รับการดำ�เนินการจนได้ข้อยุติ
-ร้อยละของความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียน 

ตัววัด คำ�อธิบาย ตัวอย่าง

	 เป็นการวัดความสำ�เร็จของการดำ�เนินการด้านการบริหารบุคคล การพัฒนา และการสร้างการมีส่วนร่วมของบุคลากรของ
ส่วนราชการ เพื่อให้มีสมรรถนะสูง 

7.3 การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวชี้วัดด้านการพัฒนาบุคลากร

1.จำ�นวนนวัตกรรม
ต่อบุคลากร*

ตัวชี้วัดของการพัฒนานวัตกรรมที่
เกิดจากบุคลากรของส่วนราชการ

-จำ�นวนระบบสารสนเทศที่ได้มีการพัฒนาเพิ่มขึ้นภายในส่วนราชการ
-จำ�นวนโครงการ R2R ที่ส่งเพื่อการประกวด
-จำ�นวนรางวัลด้านนวัตกรรมระดับบุคคลและกลุ่มงาน 
-จำ�นวนโครงการวิจัยต่อบุคลากรที่มีการดำ�เนินการจนสำ�เร็จตามแผน

2.การเรียนรู้และผลการ
พัฒนา*

ตัวชี้วัดของการเรียนรู้และผลการ
พัฒนาบุคลากรของส่วนราชการ

-ร้อยละของบุคลากรที่มีผลประเมินระดับดีเด่น
-ร้อยละของบุคลากรที่มีสมรรถนะเพิ่มขึ้น
-ร้อยละของผู้บริหารที่ได้รับการพัฒนาภาวะผู้นำ�ผ่านเกณฑ์การประเมินความรู้
 ตามที่กำ�หนด
-จำ�นวนบุคลากรที่ได้รับการฝึกฝนให้มีความรู้และทักษะด้านต่าง ๆ ที่เพิ่มขึ้น 
-จำ�นวนงานวิจัยหรือองค์ความรู้ที่แล้วเสร็จและนำ�ไปใช้ประโยชน์
-จำ�นวนกำ�ลังคนด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีจากมหาวิทยาลัยและหน่วยงาน
 วิจัยของรัฐไปปฏิบัติงานเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถการแข่งขันภาคเอกชน
 (Talent Mobility)

ตัววัด คำ�อธิบาย ตัวอย่าง

3.ความก้าวหน้าและ
การก้าวขึ้นสู่ตำ�แหน่ง
ตามแผน

ตัวช้ีวัดท่ีแสดงถึงความก้าวหน้าของ
บุคลากรและความก้าวข้ึนสู่ตำ�แหน่งตาม
แผน 

-ร้อยละของตำ�แหน่งที่สามารถจัดทำ�เส้นทางความก้าวหน้า
-ร้อยละของบุคลากรที่ได้รับเลื่อนขั้นให้ดำ�รงตำ�แหน่งตามแผนในเวลาที่กำ�หนด
-ร้อยละของบุคลากรที่ได้รับวุฒิบัตรด้านความรู้จากภายนอก

4.จำ�นวนบุคลากรที่ได้รับ
การแต่งตั้งให้ไปร่วมใน
ภาคีเครือข่ายภายนอกทั้ง
ระดับชาติและนานาชาติ

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงบุคลากรของ
ส่วนราชการที่ได้รับการแต่งตั้ง
ให้ไปร่วมในภาคีเครือข่ายภายนอก
ทั้งระดับชาติและนานาชาติ

-จำ�นวนกำ�ลังพลที่เข้าร่วมการบรรเทาภัยพิบัติภัยและการช่วยเหลือด้าน
 มนุษยธรรม (Humanitarian Assistance and Disaster Relief: 
 HADR) ระดับอาเซียน
-จำ�นวนบุคลากรที่ได้รับการอนุมัติให้ไปเป็นกรรมการในหน่วยงานภายนอก 
 (โดยไม่มีผลประโยชน์ทับซ้อน)
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5.จำ�นวนบุคลากร
ที่อาสาสมัครในโครงการ
ที่ตอบสนองนโยบาย
หน่วยงาน

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงบุคลากรของ
ส่วนราชการไปเป็นอาสาสมัครใน
โครงการที่ตอบสนองนโยบาย
หน่วยงาน

-จำ�นวนบุคลากรของกรมที่เป็นอาสาสมัครในเครือข่าย “อาสา
 ปศุสัตว์ (อสป.)” ในการติดตามโรคระบาดของสัตว์โดยมีความร่วมมือกับ
 ประชาชนและเครือข่ายเกษตรกร
-จำ�นวนบุคลากรที่เข้าร่วมโครงการจิตอาสาทั้งภายในและภายนอกที่ไม่ได้รับ
 ผลตอบแทน 

ตัววัด คำ�อธิบาย ตัวอย่าง

	 เป็นการวัดความสำ�เร็จของการดำ�เนินการบรรลุเป้าหมายด้านการเป็นแบบอย่างที่ดีหรือการเป็นต้นแบบของผู้บริหารและ
บุคลากรของส่วนราชการ  

7.4 การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวชี้วัดด้านการเป็นต้นแบบ

1.จำ�นวนรางวัลที่ได้รับ
จากภายนอก*

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงสำ�เร็จของการ
เป็นต้นแบบของส่วนราชการที่ได้
รับรางวัลจากหน่วยงานภายนอกที่
แสดงถึงความสำ�เร็จในการปรับปรุง
กระบวนการ

-จำ�นวนกระบวนงานที่ได้รับรางวัล
-รางวัลการบริหาร 5ส จากสมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี (ไทย-ญี่ปุ่น)
-รางวัลการบริหารงานบุคคลจากสมาคมการจัดการงานบุคคลแห่งประเทศไทย
-รางวัลกลุ่มคุณภาพจากสมาคมส่งเสริมคุณภาพ
-รางวัลเลิศรัฐสาขาการบริการภาครัฐ (สำ�นักงาน ก.พ.ร.)
-รางวัลเลิศรัฐสาขาการบริหารราชการแบบมีส่วนร่วม (สำ�นักงาน ก.พ.ร.)

2.จำ�นวน Best
practice*

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงสำ�เร็จของการ
เป็นต้นแบบของส่วนราชการที่เป็น 
Best practice

-คะแนนการประเมินความโปร่งใสจากหน่วยงานภายนอก (ในระดับดีขึ้นไป)
-ร้อยละของมาตรการท่ีสามารถดำ�เนินการตามนโยบายการกำ�กับดูแลองค์การท่ีดี
-จำ�นวนรางวัลความเป็นเลิศด้านการพัฒนาตามเกณฑ์คุณภาพการบริหาร
 จัดการภาครัฐ
-จำ�นวนรางวัลด้านความเป็นเลิศในการบริหารจัดการด้านการเงินการคลัง

ตัววัด คำ�อธิบาย ตัวอย่าง

3.จำ�นวนรางวัลที่ได้รับ
จากหน่วยงานระดับกรม/
ระดับกระทรวง

ตัวช้ีวัดท่ีแสดงถึงสำ�เร็จของการเป็น
ต้นแบบของส่วนราชการ ได้แก่ 
   -รางวัลระดับกรม เป็นรางวัลท่ีส่วนราชการ
ระดับกรมมอบให้หน่วยงานย่อยในสังกัด 
   -รางวัลระดับกระทรวง เป็นรางวัลท่ี
มอบให้กับส่วนราชการระดับกรมในสังกัด 

-จำ�นวนรางวัลเพชรวายุภักดิ์ (กระทรวงการคลัง)

4.การจัดอันดับในระดับ
นานาชาติ

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงสำ�เร็จของการ
แข่งขัน โดยได้รับการจัดอันดับใน
ระดับนานาชาติ

-อันดับความยากง่ายในการประกอบธุรกิจ
-ผลการจัดอันดับดัชนีชี้วัดภาพลักษณ์ปัญหาคอร์รัปชัน

5.จำ�นวนบุคลากรที่ได้รับ
การยกย่องจากภายนอก

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงสำ�เร็จของการเป็น
ต้นแบบของส่วนราชการ โดยมี
บุคลากรของตนเองได้รับการยกย่อง
จากภายนอก 

-จำ�นวนรางวัลที่ บก.ทท. ได้รับจากหน่วยงานภายนอก
-รางวัลผู้บริหารดีเด่น
-รางวัลนักวิทยาศาสตร์ดีเด่น
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1.การบรรลุผลของตัววัดร่วม
(กระบวนการที่ดำ�เนินการ
ร่วมกับหลายหน่วยงาน)*

ตัวชี้วัดของการบรรลุผลลัพธ์การ
บรรลุผลของตัววัดร่วม ในการมี
กระบวนการที่ดำ�เนินการข้ามหลาย
หน่วยงานของส่วนราชการ (Area base)

-มูลค่าการค้าชายแดนและมูลค่าผ่านแดน
-อัตราผู้เสียชีวิตจากอุบัติเหตุทางถนนต่อประชากรแสนคน 
-ระดับความสำ�เร็จในการแก้ไขปัญหาประมงที่ผิดกฎหมาย (IUU)
-ปริมาณการปล่อยก๊าซเรือนกระจกลดลง
-สัดส่วนต้นทุนโลจิสติกส์ต่อ GDP

2.ตัววัดผลกระทบจากการ
ดำ�เนินการที่มีต่อด้าน
เศรษฐกิจ 

ตัวชี้วัดที่สะท้อนถึงผลกระทบจาก
การดำ�เนินการที่มีต่อด้านเศรษฐกิจ

-สัดส่วนของรายได้ภาษีสรรพสามิตต่อรายได้รัฐบาล
-ร้อยละของกลุ่มเกษตรกรท่ีได้รับการส่งเสริมอาชีพตามแนวทางเศรษฐกิจพอเพียง
 ที่มีรายได้เพิ่มขึ้น
-ร้อยละของปริมาณธุรกิจสหกรณ์และกลุ่มเกษตรกรเทียบกับ GDP
-ร้อยละของผลการจัดเก็บภาษีสรรพากรต่อ GDP
-GDP ภาคการเกษตรขยายตัวไม่ต่ำ�กว่าร้อยละ 3
-หนี้สาธารณะคงค้างต่อ GDP 
-รายได้สุทธิของรัฐบาล (ล้านบาท)
-มูลค่าผลิตภัณฑ์มวลรวมภาคอุตสาหกรรม

ตัววัด คำ�อธิบาย ตัวอย่าง

3.ตัววัดผลกระทบจากการ
ดำ�เนินการท่ีมีต่อด้านสังคม  

ตัวชี้วัดที่สะท้อนถึงผลกระทบจาก
การดำ�เนินการที่มีต่อด้านสังคม

-จำ�นวนเร่ืองความคืบหน้าของความร่วมมือด้านความม่ันคงกับประเทศเพ่ือนบ้าน   
-ร้อยละของตำ�บลเป้าหมายรวมที่ได้รับการพัฒนาคุณภาพชีวิต
-ร้อยละของตำ�บลนำ�ร่องที่มีระบบการส่งเสริมสุขภาพดูแลผู้สูงอายุระยะยาว 
 (Long Term Care) ในชุมชนผ่านเกณฑ์ 
-รายได้เงินสดทางการเกษตรของเกษตกรเฉล่ียต่อครัวเรือน (บาท/ครัวเรือน/ปี)
-จำ�นวนแรงงานที่อยู่ในระบบประกันสังคมเพิ่มขึ้น
-ร้อยละของคนพิการกลุ่มเป้าหมายมีงานทำ�
-ร้อยละของคนไร้ที่พึ่งได้รับการพัฒนาศักยภาพมีสมรรถนะดีขึ้น
-มูลค่าความเสียหายและจำ�นวนการก่อเหตุร้ายท่ีมีมูลเหตุจากความไม่สงบลดลง
-จำ�นวนเหตุการณ์ความไม่สงบในจังหวัดชายแดนภาคใต้

4.ตัววัดผลกระทบจาก
การดำ�เนินการที่มีต่อด้าน
สาธารณสุข  

ตัวชี้วัดที่สะท้อนถึงผลกระทบ
จากการดำ�เนินการที่มีต่อด้าน
สาธารณสุข

-สัดส่วนการบริโภคน้ำ�ตาลลดลง
-อัตราตายของผู้ป่วยจากโรคหลอดเลือดหัวใจ (ต่อประชากร 100,000 คน)
-ระดับคุณภาพแหล่งน้ำ�ที่ได้รับการพัฒนา
-อัตราตายของผู้ป่วยโรคหลอดเลือดสมอง
-ร้อยละของเด็กอายุ 0 – 5 ปี มีพัฒนาการสมวัย
-อัตราการฆ่าตัวตายสำ�เร็จ
-อัตราการคลอดมีชีพในหญิงอายุ 15 – 19 ปี ต่อพันคน

5.ตัววัดผลกระทบจาก
การดำ�เนินการที่มีต่อด้าน
สิ่งแวดล้อม

ตัวชี้วัดที่สะท้อนถึงผลกระทบจาก
การดำ�เนินการท่ีมีต่อด้านส่ิงแวดล้อม 

-ร้อยละของสัดส่วนรถยนต์ ECO Car/E20/E85/EV/Hybrid ต่อรถยนต์ปกติ
-ร้อยละของจังหวัดที่มีผลสัมฤทธิ์ของการจัดการขยะมูลฝอย
-ร้อยละของปริมาณผักตบชวา
-จำ�นวนพื้นที่ชลประทานและแหล่งน้ำ�ที่เพิ่มขึ้น
-ปริมาณกากอุตสาหกรรมที่เป็นของเสียอันตรายได้รับการจัดการ (ล้านตัน/ปี)
-จำ�นวนแหล่งน้ำ�ที่มีคุณภาพอยู่ในเกณฑ์ดี
-ร้อยละของปริมาณขยะมูลฝอยตกค้างได้รับการจัดการอย่างถูกต้องตามหลักวิชาการ

	 เป็นการวัดความสำ�เร็จของการดำ�เนินการในด้านต่างๆ ท่ีนอกจากจะบรรลุเป้าหมายของการดำ�เนินการแล้วยังส่งผลกระทบ
ต่อการพัฒนาด้านเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม ของพื้นที่และประเทศ

7.5 การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวชี้วัดด้านผลกระทบต่อเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม
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	 เป็นการวัดความสำ�เร็จของการดำ�เนินการบรรลุเป้าหมายด้านการบริหารจัดการเพื่อการลดต้นทุน 
การสร้างนวัตกรรม และการจัดการกระบวนการ 

7.6 การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวชี้วัดด้านการลดต้นทุน การสร้างนวัตกรรม และการจัดการกระบวนการ

1.การลดต้นทุน (ท้ังในระดับ
กระบวนการที่เกิดจากการ
ปรับปรุงงาน และการนำ�
เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้)*

ตัวชี้วัดของการลดต้นทุนทั้งในระดับ
กระบวนการอันเกิดจากการปรับปรุง
งาน และการนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมา
ใช้เพื่อลดต้นทุนในการทำ�งาน

-อัตราสูญเสียของการผลิตเหรียญกษาปณ์หมุนเวียน
-ร้อยละของกระบวนการทำ�งานที่ได้รับการปรับปรุงมาตรฐาน
 การให้บริการและการลดขั้นตอน
-ร้อยละของการใช้กระดาษที่ลดลง
-ร้อยละความสำ�เร็จของการดำ�เนินการตามมาตรการประหยัดพลังงาน
-สัดส่วนการลดต้นทุนการจัดเก็บภาษี 100 บาท
-ต้นทุนโลจิสติกส์ต่อผลิตภัณฑ์มวลรวมในประเทศ

2.จำ�นวนนวัตกรรมของ
การปรับปรุงกระบวนการ

ตัวชี้วัดของนวัตกรรมการปรับปรุง
กระบวนการ

-จำ�นวนกระบวนงานที่ได้รับการปรับปรุง
-จำ�นวนกระบวนงานที่มีการปรับปรุงพัฒนาตามเกณฑ์รางวัลบริการ 
 ภาครัฐแห่งชาติ
-ช่องทางการรับชำ�ระภาษีที่เพิ่มขึ้นโดยทางอิเล็กทรอนิกส์
-จำ�นวนแอปพลิเคชันที่พัฒนาขึ้นในส่วนราชการ 

ตัววัด คำ�อธิบาย ตัวอย่าง

3.ผลการปรับปรุงจากการ
ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล*

ตัวชี้วัดผลลัพธ์ของการปรับปรุง
กระบวนการ และการบริการจากการ
ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อม 

-รางวัลซอฟแวร์จากสมาคมซอฟแวร์
-ร้อยละของต้นทุนที่ลดลงจากการใช้นวัตกรรด้านเทคโนโลยีดิจิทัล

4.ประสิทธิผลของการ
บรรเทาผลกระทบด้าน
ภัยพิบัติต่างๆ

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงประสิทธิผลของ
การบรรเทาผลกระทบด้านภัยพิบัติ
ต่างๆ

-ร้อยละของอุปกรณ์ด้านความปลอดภัยที่ได้รับการตรวจสอบ
 ความพร้อมใช้งานประจำ�ปี
-ระดับการประเมินความพร้อมในการเตรียมรับภัยพิบัติ
-พื้นที่และมูลค่าความเสียหายจากอุทกภัยและภัยแล้งที่มีแนวโน้มลดลง

5.นวัตกรรมการปรับปรุง
ด้านนโยบาย กฏระเบียบ 
และกฎหมาย

ตัวชี้วัดของนวัตกรรมการปรับปรุง
ด้านนโยบาย กฎระเบียบ และ
กฎหมาย

-จำ�นวนมาตรการภาษี เพื่อส่งเสริมการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจและสังคม
-ร้อยละของผู้ประกอบการที่ได้รับทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มในระยะเวลาที่กำ�หนด 
 (ภายใต้มาตรการส่งเสริม)
-ความสำ�เร็จของการแก้ไขกฎหมายเพื่อการปฏิรูปด้านคุ้มครองผู้บริโภค
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ภาคผนวก

แนวทางการพัฒนา

สู่ระบบราชการ 4.0
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ภาคผนวก
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แนวทางการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0

แนวทางการพัฒนา

สู่ระบบราชการ 4.0

ส่วนที่ 4

4.1 การวางแผนพัฒนาองค์การสู่ระบบราชการ 4.0

	 สำ�นักงาน ก.พ.ร. ได้กำ�หนดกลไกการขับเคลื่อนการนำ�เครื่องมือประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0 (PMQA 4.0) 
ไปใช้ในการยกระดับการบริหารจัดการองค์การไปสู่ระบบราชการ 4.0 เพ่ือให้หน่วยงานภาครัฐสามารถนำ�เคร่ืองมือไปวิเคราะห์องค์การ
ด้วยตนเองเพ่ือหาโอกาสในการปรับปรุงองค์การ และนำ�ผลการประเมินไปใช้เป็นข้อมูลประกอบการจัดทำ�แผนพัฒนาองค์การ นำ�ไปสู่
การยกระดับองค์การให้เป็นระบบราชการ 4.0 โดยอาศัยหลักการ 5 ขั้นตอน ดังนี้

		  1) ประเมินตนเอง (Self Assess) ส่วนราชการ
ริเริ่มการประเมินตนเองด้วยการรวบรวมข้อมูลการดำ�เนินการ
และตัววัดต่างๆ ท่ีมีว่าตอบข้อกำ�หนดต่างๆ ได้หรือไม่ มีการรวบรวม
ข้อมูลและการติดตามประเมินผลเพื่อให้เกิดประสิทธิผล
อย่างไร มีคู่มือและเอกสารในการถ่ายทอดการดำ�เนินการท่ี
เป็นระบบ โดยใช้แนวทางในการประเมินตามคู่มือเล่มนี้
		

		  2) ชี้บ่งจุดที่ต้องปรับปรุง (Identify Gap) 
หลังการประเมินตนเอง ให้ทบทวนว่าผลการประเมินท่ีได้ตรงกับ
ระดับพัฒนาการหรือไม่ หัวข้อที่ยังไม่ได้ดำ�เนินการมีความ
เป็นไปได้เพียงใด ส่วนใดที่ขาดหาดหายไป และมีข้อมูลที่ต้อง
รวบรวมและดำ�เนินการอีกมากน้อยเพียงใด

ภาพที่ 11 ขั้นตอนการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0

Self Assess
(Data collection)

Identify Gaps

Set priorities for 
Improvement 

Implement solutions 
and close Gaps

Measure results 
and impacts
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แนวทางการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0

	 สำ�นักงาน ก.พ.ร. ได้จัดให้มีกลไกส่งเสริมการพัฒนาหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0 ดังนี้ 

		  3) กำ�หนดเร่ืองสำ�คัญท่ีต้องลงมือทำ� (Set 
Priorities for Improvement) ในการวางแผนการปรับปรุง
อาจมีบางเรื่องที่สำ�คัญและต้องลงมือดำ�เนินการก่อน หรือเป็น
เรื่องต่อเนื่องจากการดำ�เนินการที่จะนำ�ไปสู่ผลลัพธ์ของเรื่องอื่น 
เช่น การรวบรวมผลสัมฤทธิ์ของโครงการพัฒนากลุ่มเครือข่าย
ธุรกิจใหม่ด้านอีคอมเมอร์ส (ตัววัดผลของนวัตกรรมการมุ่งเน้น
ผู้รับบริการ) ต้องดำ�เนินการควบคู่ไปกับการวัดผลกระทบต่อ
การสร้างรายได้และตลาด (ตัววัดด้านผลกระทบต่อเศรษฐกิจ) เป็นต้น 
บางเร่ืองอาจต้องค้นหาเคร่ืองมือหรือศึกษาแนวทางจากตัวอย่าง
ที่เป็นเลิศ (Best Practices) ที่มีส่วนราชการหรือภาคเอกชน
ดำ�เนินการสำ�เร็จมาแล้ว

		  4) นำ�ไปปฏิบัติ (Implement Solutions) 
กำ�หนดผู้รับผิดชอบและแผนงานในการปรับปรุง การติดตาม
ประเมินผล และตัววัดผลที่เกี่ยวข้อง

		  5) วัดผลการปรับปรุง (Measure Results 
and Impacts) ประเมินผลการปรับปรุงว่าสำ�เร็จตามตัวชี้วัด
และแผนปรับปรุง และเกิดประสิทธิผลในการดำ�เนินการมากน้อย
เพียงใด ก่อนเริ่มต้นวงจรใหม่อีกครั้ง

4.2 แนวทางการส่งเสริมการพัฒนาหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0 

	 1) ประเมินตนเอง (self assessment) : เมื่อหน่วยงานภาครัฐได้ประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0 
ด้วยตนเองและมีผลการประเมินตั้งแต่ 350 คะแนนขึ้นไป สามารถยื่นความจำ�นงขอรับการตรวจรับรอง ณ พื้นที่ปฏิบัติงาน
เพื่อตรวจรับรองสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0

	 2) ตรวจสอบผลการประเมินเบ้ืองต้น (screen) : สำ�นักงาน ก.พ.ร. จะตรวจสอบผลการประเมินตนเองของ
หน่วยงานในเบื้องต้นเพื่อยืนยันผลคะแนน

	 3) ตรวจรับรอง ณ พ้ืนท่ีปฏิบัติงาน (site visit) : หน่วยงานท่ีได้รับการยืนยันผลคะแนนต้ังแต่ 350 คะแนน
ขึ้นไป สำ�นักงาน ก.พ.ร. จะจัดให้มีผู้ตรวจรับรองฯ ไปตรวจ ณ พื้นที่ปฏิบัติงาน เพื่อการพิจารณารับรองสถานะในการเป็น
ระบบราชการ 4.0 และจะได้รับการพิจารณาตามหลักเกณฑ์รางวัลเลิศรัฐ สาขาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐต่อไป

	 นอกจากน้ี สำ�นักงาน ก.พ.ร. ได้จัดกิจกรรมส่งเสริมความรู้เร่ือง “เทคนิคการพัฒนาองค์การสู่ระบบราชการ 4.0” เพ่ือให้
หน่วยงานภาครัฐได้เรียนรู้เคร่ืองมือและเทคนิคต่างๆ เพ่ือพัฒนาองค์การและพัฒนาขีดความสามารถไปสู่การเป็นระบบราชการ 4.0 



72 คู่มือการประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0
แนวทางการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0

Self
Assessment

Self
Assessment
รอบปีถัดไป- รางวัลเลิศรัฐ สาขา PMQA ระดับดีเด่น หรือ Certified FL V.2

- ประกาศเกียรติคุณรับรองสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0 
  ระดับ Basic/Advance/Significance

กิจกรรมส่งเสริมความรู้ 
“เทคนิคการพัฒนาองค์การสู่ระบบราชการ 4.0ตรวจรับรองในพื้นที่

สำ�นักงาน ก.พ.ร. ตรวจสอบ
ผลการประเมินเบื้องต้น

ประกาศผลการประเมิน

ได้คะแนน 350
คะแนน 

ได้คะแนน 350
คะแนน 

ไม่ผ่าน 

ภาพที่ 12 แนวทางการส่งเสริมการพัฒนาหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0
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แนวทางการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0

ระบบราชการ 4.0
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ภาคผนวก

ภาคผนวก
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76 คู่มือการประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0
ภาคผนวก

หมวด 1 การนำ�องค์การ

ระบบการนำ�องค์การ
ของส่วนราชการ ได้สร้าง
องค์การที่ยั่งยืน โดย
  - กำ�หนดวิสัยทัศน์และ
แผนยุทธศาสตร์เช่ือมโยงสู่
การบรรลุพันธกิจ
  - การมุ่งเน้นประโยชน์สุข
ประชาชน
  - การบรรลุผลยุทธศาสตร์
ประเทศและความสามารถ

ในการแข่งขัน

Basic
(A&D)

• ผู้บริหารของส่วนราชการได้สร้างความย่ังยืนโดยการกำ�หนดวิสัยทัศน์และยุทธศาสตร์ท่ีตอบสนอง 
  ต่อพันธกิจและภาระหน้าท่ีของส่วนราชการ (Mission based)
• มีการถ่ายทอดผ่านระบบการนำ�องค์การเพ่ือให้เกิดการดำ�เนินการท่ัวท้ังส่วนราชการ

ระดับของการดำ�เนินการหัวข้อ

1.1

Advance
(Alignment)

Significance

(Integration)

• ผู้บริหารของส่วนราชการได้สร้างความย่ังยืนโดยการกำ�หนดวิสัยทัศน์และยุทธศาสตร์ท่ีตอบสนอง
  ต่อพันธกิจและภาระหน้าท่ีของส่วนราชการและสอดรับกับยุทธศาสตร์ชาติ (Alignment with  
  National Strategies)

• ผู้บริหารของส่วนราชการได้สร้างความย่ังยืนโดยการกำ�หนดยุทธศาสตร์ท่ีตอบสนองต่อพันธกิจ
  และภาระหน้าท่ีของส่วนราชการ สอดรับกับทิศทางการพัฒนาและยุทธศาสตร์ชาติ และ
  ยุทธศาสตร์พ้ืนท่ีสร้างนวัตกรรมและวัฒนธรรมในการมุ่งประโยชน์สุขประชาชน(Innovation,
  Citizen-centric)

การป้องกันทุจริตและ
สร้างความโปร่งใส

Basic
(A&D)

• นโยบายและระบบการกำ�กับดูแลท่ีเสริมสร้างความโปร่งใสและการป้องกันทุจริตรวมท้ังระบบ
  การตรวจสอบท่ีมีประสิทธิภาพ
• มีมาตรการท่ีถ่ายทอดสู่การปฏิบัติและการติดตามรายงานผลอย่างชัดเจน

คะแนนหัวข้อ 1.1

1.2

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

• การประเมินประสิทธิผลและตัววัดการป้องกันทุจริตและการสร้างความโปร่งใสภายใน
  ส่วนราชการ และมีการปรับปรุงอย่างสม่ำ�เสมอ
• การรายงานผลการดำ�เนินการของส่วนราชการต่อสาธารณะ และหน่วยงานบังคับบัญชา

• ผลการประเมินความโปร่งใสในระดับองค์การ โดยองค์การอิสระระดับชาติหรือนานาชาติ
• เป็นแบบอย่างท่ีดีและการสร้างต้นแบบด้านความโปร่งใส

การมุ่งเน้นการบรรลุ
ผลสัมฤทธ์ิของส่วนราชการ
ผ่านการสร้างการมีส่วนร่วม
ของบุคลากรภายในและ
ภายนอก

Basic
(A&D)

• การส่ือสารและการสร้างสภาพแวดล้อมภายในเพ่ือให้มุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิ 
• การสร้างกลไกท่ีเอ้ือให้ประชาชน และเครือข่ายภายนอกเข้ามามีส่วนร่วมในการทำ�งาน

1.3

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

• การต้ังเป้าหมายท้าทาย และการส่งเสริมให้เกิดนวัตกรรมของกระบวนการและการบริการผ่าน
  เครือข่ายภาคประชาชน ภาคเอกชน และท้องถ่ิน

• การสร้างนวัตกรรมท่ีมีผลกระทบสูงและเชิงนโยบายท่ีนำ�ไปสู่การแก้ปัญหาท่ีมีความซับซ้อน

การคำ�นึงถึงผลกระทบ
ต่อสังคมและการมุ่งเน้น
ให้เกิดผลลัพธ์ท่ีนำ�ไปสู่
การพัฒนาประเทศ
ตามทิศทางยุทธศาสตร์

Basic
(A&D)

• การประเมินและติดตามโครงการ กระบวนการ และยุทธศาสตร์ท่ีอาจมีผลกระทบเชิงลบต่อสังคม
• การติดตามตัวช้ีวัดและผลการดำ�เนินการขององค์การอย่างต่อเน่ือง

1.4

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

• การติดตามรายงานกระทบโดยผ่านกลไกการส่ือสารและเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือนำ�ไปสู่
  การแก้ไขปัญหา อย่างทันการณ์

• การติดตามผลการดำ�เนินการและผลกระทบท่ีเกิดข้ึนท้ังในระยะส้ันและระยะยาวและผลกระทบ
  ท่ีมีต่อเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และส่ิงแวดล้อม 

ภาคผนวก 1  เกณฑ์การประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0

คะแนนหัวข้อ 1.2

คะแนนหัวข้อ 1.3

คะแนนหัวข้อ 1.4
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ภาคผนวก

หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์

กระบวนการวางแผน
ยุทธศาสตร์ท่ี ตอบสนอง
ความท้าทาย สร้าง 
นวัตกรรมเพ่ือสร้าง
การเปล่ียนแปลง และมุ่งเน้น
ประโยชน์สุขของประชาชน

Basic
(A&D)

• กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์อย่างเป็นระบบท้ังระยะส้ันและระยะยาว ตอบสนอง
  ความต้องการของประชาชนและบรรลุพันธกิจส่วนราชการ
• แนวทางการถ่ายทอดยุทธศาสตร์สู่การปฏิบัติ

ระดับของการดำ�เนินการหัวข้อ

2.1

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

• แผนยุทธศาสตร์ตอบสนองความท้าทายของส่วนราชการ มีการคาดการณ์การเปล่ียนแปลงท่ีกำ�ลัง
  จะเกิดในอนาคต และแผนรองรับเพ่ือตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลง (รวมท้ังการเปล่ียนแปลงท่ี
  เกิดจากการนำ�เอาระบบดิจิทัลมาใช้)

• สร้างขีดความสามารถในการแข่งขัน และสร้างโอกาสเชิงกลยุทธ์ใหม่ๆ ท่ีนำ�ไปสู่ประโยชน์สุขของ  
  ประชาชน และการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศท้ังในระยะส้ันและระยะยาว

การกำ�หนดเป้าหมาย
เชิงยุทธศาสตร์ท้ังระยะส้ัน
และระยะยาวท่ีสอดคล้องกับ
พันธกิจของส่วนราชการและ
เช่ือมโยงกับยุทธศาสตร์ชาติ

Basic
(A&D)

• การกำ�หนดเป้าประสงค์และตัวช้ีวัดเชิงยุทธศาสตร์ท่ีตอบสนองต่อพันธกิจของส่วนราชการ
  ท้ังระยะส้ันและระยะยาว รวมท้ังการสร้างการเปล่ียนแปลง

คะแนนหัวข้อ 2.1

2.2

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

• มีการวิเคราะห์ผลกระทบของเป้าประสงค์และตัวช้ีวัดเชิงยุทธศาสตร์ท่ีเกิดกับยุทธศาสตร์ชาติ
  ท้ังระยะส้ันและระยะยาว

• มีการวิเคราะห์ความเส่ียงระดับองค์การและผลกระทบท้ังทางตรงทางอ้อมท่ีส่งผลต่อ
  ระบบเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และส่ิงแวดล้อมของประเทศ

แผนปฏิบัติการท่ีขับ
เคล่ือนยุทธศาสตร์ของ
ส่วนราชการลงไปทุก
ภาคส่วนโดยผ่าน
เครือข่ายท้ังภายในและ
ภายนอก

Basic
(A&D)

• แผนปฏิบัติการท่ีครอบคลุมทุกส่วนงาน ชัดเจน และส่ือสารสู่การปฏิบัติไปยังทุกกลุ่ม
  ท้ังภายในและภายนอก

2.3

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

• แผนปฏิบัติการท่ีสนับสนุนความสำ�เร็จของยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ ครอบคลุมทุกส่วนงาน 
  ชัดเจน และเน้นการเกิดประสิทธิภาพ (การทำ�น้อยได้มาก) และการสร้างคุณค่าแก่ประชาชน   
  (Public value)

• แผนปฏิบัติการท่ีสนับสนุนความสำ�เร็จของยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ บูรณาการกับแผนงาน
  ด้านบุคลากรและการใช้ทรัพยากรท่ีรองรับการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึน และส่ือสารสู่การปฏิบัติ 
  ผ่านเครือข่ายท้ังภายในและภายนอก และการใช้ข้อมูลร่วมกัน เพ่ือการประสานงานให้เกิดความสำ�เร็จ

การติดตามผลของการบรรลุ
เป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ 
การแก้ไขปัญหา และ
การรายงานผลอย่างมี
ประสิทธิผล

Basic
(A&D)

• การติดตามรายงานผลการดำ�เนินการตามแผน และการบรรลุเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ และ
  การรายงานผลสู่สาธารณะ (Open by default)

2.4

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

• การคาดการณ์ของผลการดำ�เนินการตามแผน การแก้ปัญหา และการปรับแผนให้ทันต่อการ
  เปล่ียนแปลง (Projection)

• การเตรียมการเชิงรุกเพ่ือตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงท่ีอาจเกิดข้ึนจากภายในและภายนอกและ
  การปรับแผนท่ีตอบสนองทันเวลาเชิงรุก อย่างมีประสิทธิผล (Proactive and effective)

คะแนนหัวข้อ 2.2

คะแนนหัวข้อ 2.3

คะแนนหัวข้อ 2.4
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ภาคผนวก

หมวด 3 การให้ความสำ�คัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ระบบข้อมูลและสารสนเทศ
ด้านการบริการประชาชนท่ี
ทันสมัยรวดเร็วและเข้าถึงใน
ทุกระดับ

Basic
(A&D)

• การใช้ข้อมูลและสารสนเทศของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีอยู่ในปัจจุบันเพ่ือ
  ตอบสนองความต้องการท่ีแตกต่าง (Customer centric)

ระดับของการดำ�เนินการหัวข้อ

3.1

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

• การใช้ข้อมูลและเทคโนโลยีสารสนเทศ (รวมท้ังเทคโนโลยีดิจิทัล) เพ่ือค้นหาความต้องการและ
  ความคาดหวังของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือตอบสนองความต้องการท่ีแตกต่าง
  ได้อย่างมีประสิทธิผล (Digital technology, Customer centric)

• การใช้ข้อมูลและเทคโนโลยีสารสนเทศ ท้ังภายในและภายนอก(รวมท้ังการเปล่ียนแปลงของสภาพ 
  แวดล้อม) เพ่ือวางนโยบายเชิงรุกในการตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มผู้รับ 
  บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท้ังปัจจุบันและอนาคต (Actionable policy solution)

การประเมินผลความพึงพอใจ 
ความผูกพันของกลุ่ม
ผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
เพ่ือนำ�มาใช้ประโยชน์

Basic
(A&D)

• การประเมินความพึงพอใจ และความผูกพัน ของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก
  เพ่ือนำ�มาวิเคราะห์และปรับปรุงกระบวนการทำ�งาน

คะแนนหัวข้อ 3.1

3.2

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

• การใช้ผลการประเมินความพึงพอใจ และความผูกพัน ของกลุ่มผู้รับบริการและ
  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลักเพ่ือนำ�มาวิเคราะห์ความต้องการ และแก้ปัญหาในเชิงรุก

• การบูรณาการข้อมูลการประเมินความพึงพอใจ และความผูกพัน กับฐานข้อมูลของกลุ่ม
  ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากแหล่งอ่ืน ๆ เพ่ือการวางแผนยุทธศาสตร์และการสร้าง  
  นวัตกรรมในการให้บริการ 

การสร้างนวัตกรรมการ
บริการ ท่ีสร้างความแตกต่าง 
และตอบสนองความต้องการ
เฉพาะกลุ่ม และต่างความ
ต้องการ

Basic
(A&D)

• การบริการท่ีตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มผู้รับบริการและ
  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก และการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติในทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง

3.3

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

• การสร้างนวัตกรรมการบริการท่ีตอบสนองความต้องการท้ังภาพรวมและเฉพาะกลุ่มได้
  อย่างมีประสิทธิผล (Customer groups and segments)

• การสร้างนวัตกรรมการบริการท่ีสามารถให้บริการเฉพาะบุคคลท่ีสามารถออกแบบได้
  (Personalized/Customized service)

กระบวนการแก้ไขข้อ
ร้องเรียนท่ีรวดเร็ว และ
สร้างสรรค์ เพ่ือตอบสนองได้
ทันความต้องการ

Basic
(A&D)

• กระบวนการรับข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ และมีมาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียนได้
  อย่างมีประสิทธิผล

3.4

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

• กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ รวดเร็ว ทันการณ์ และตอบสนองอย่างมี 
  ประสิทธิผล

• กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบและการใช้เทคโนโลยีการส่ือสารมาเพ่ือ
  การตอบสนองอย่างมีประสิทธิผล และสร้างความพึงพอใจในการจัดการข้อร้องเรียน

คะแนนหัวข้อ 3.2

คะแนนหัวข้อ 3.3

คะแนนหัวข้อ 3.4
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ภาคผนวก

 หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

การใช้ข้อมูลและสารสนเทศ 
มากำ�หนดตัววัดท่ีสามารถ
ใช้ติดตามงานท้ังในระดับ
ปฏิบัติการ และระดับ
ยุทธศาสตร์ได้อย่างมี
ประสิทธิผล รวมท้ังการ
ส่ือสารสู่ผู้ใช้งานท้ังภายใน
และภายนอก

Basic
(A&D)

• การวางแผนและการรวบรวมข้อมูลและตัววัดท้ังในระดับปฏิบัติการ และยุทธศาสตร์โดยผ่าน
  ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างมีประสิทธิภาพ (Efficient use of Performance 
  measures)

ระดับของการดำ�เนินการหัวข้อ

4.1

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

• ระบบการจัดการข้อมูล และสารสนเทศ มีประสิทธิภาพ ปลอดภัย น่าเช่ือถือ พร้อมใช้ และเอ้ือให้
  บุคลากรและผู้ใช้งานท่ีเก่ียวข้องสามารถเข้าถึงได้อย่างมีประสิทธิผล (Quality and
  availability of data and information)

• การจัดให้ข้อมูลและสารสนเทศท่ีมีประโยชน์ต่อผู้ใช้งานภายนอกรวมท้ังภาคประชาชนสามารถ
  นำ�ไปใช้ได้ทันทีโดยไม่ต้องร้องขอ (Public data portal)

การวิเคราะห์ผลจากข้อมูล 
และตัววัด เพ่ือการแก้ปัญหา
และตอบสนองได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ทันเวลา 
และเชิงรุก 

Basic
(A&D)

• การวิเคราะห์ผลจากข้อมูลและตัววัดท่ีรวบรวมในทุกระดับในส่วนราชการเพ่ือการแก้ปัญหา
  ในกระบวนการต่างๆ ในส่วนราชการ

คะแนนหัวข้อ 4.1

4.2

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

• การวิเคราะห์ผลจากข้อมูลและตัววัดในทุกระดับในส่วนราชการเพ่ือค้นหาสาเหตุของปัญหา
  และแก้ไขปัญหาในเชิงนโยบายและการปรับยุทธศาสตร์

• การวิเคราะห์ผลจากข้อมูลและตัววัดท่ีรวบรวมเช่ือมโยงในทุกระดับในส่วนราชการ
  เพ่ือค้นหาสาเหตุของปัญหา แก้ปัญหาได้อย่างทันการณ์ และสามารถคาดการณ์ผลลัพธ์
  ตามท่ีวางแผนไว้

การจัดการความรู้ และการ
สร้างองค์ความรู้ของ
ส่วนราชการในการแก้ปัญหา 
เรียนรู้และมีเหตุผล

Basic
(A&D)

• กระบวนการรวบรวมข้อมูล สารสนเทศ และองค์ความรู้ท่ีเก่ียวข้องกับส่วนราชการ
  อย่างเป็นระบบเพ่ือใช้ในการเรียนรู้ พัฒนา และต่อยอดการพัฒนาของส่วนราชการ

4.3

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

• มีการวิเคราะห์และเช่ือมโยงกับข้อมูล สารสนเทศ และองค์ความรู้นอกส่วนราชการ
  เพ่ือการแก้ไขปัญหา และสร้างนวัตกรรม 

• มีการวิเคราะห์และนำ�ไปสู่การแก้ไขปรับปรุงจนเกิดเป็นกระบวนการท่ีเป็นเลิศ และผลลัพธ์ท่ีดี
  สู่การบรรลุยุทธศาสตร์และการบริการประชาชนท่ีดีย่ิงข้ึน

การบริหารจัดการข้อมูล 
สารสนเทศ และระบบ
การทำ�งานท่ีปรับเปล่ียนเป็น
ดิจิทัลเต็มรูปแบบ 
มีประสิทธิภาพ และ
ใช้งานได้ 

Basic
(A&D)

• การวางแผนการปรับเปล่ียนรูปแบบการทำ�งานและการรวบรวมข้อมูลมาเป็นระบบดิจิทัลอย่าง
  เป็นระบบและมีตัววัดการบรรลุตามแผนงานอย่างมีประสิทธิภาพ (Planning of 
  digitalization)

4.4

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

• มีการวิเคราะห์ความเส่ียง การป้องกันการโจมตีทางไซเบอร์และการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติ
  และภาวะฉุกเฉิน ท่ีมีประสิทธิผล (Cybersecurity and BCM)

• การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมาเพ่ิมประสิทธิภาพของกระบวนการทำ�งาน ลดต้นทุน และการ
  รายงานผลได้ทันการณ์และบรรลุประสิทธิผล (Efficiency and effectiveness)

คะแนนหัวข้อ 4.2

คะแนนหัวข้อ 4.3

คะแนนหัวข้อ 4.4
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ภาคผนวก

หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร

นโยบายและระบบการ
จัดการด้านบุคลากรท่ีมี
ประสิทธิภาพ ตอบสนอง
ยุทธศาสตร์ และสร้าง
แรงจูงใจ

Basic
(A&D)

• ระบบการสรรหา ว่าจ้าง บรรจุ และการจัดวางคนไปยังตำ�แหน่งงานท่ีตรงกับความถนัดและ
  ความต้องการเพ่ือประโยชน์สูงสุดของระบบงานของราชการ โดยคำ�นึงถึงความต้องการ
  ท่ีหลากหลายของประชาชน 

ระดับของการดำ�เนินการหัวข้อ

5.1

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

• การประเมินประสิทธิผลการทำ�งานและเส้นทางความก้าวหน้าของบุคลากรทุกกลุ่มสามารถสร้าง 
  แรงจูงใจให้บุคลากรทุ่มเท และทำ�งานให้มีประสิทธิภาพสูง ตอบสนองยุทธศาสตร์และมุ่งเน้น 
  ประโยชน์สุขแก่ประชาชน (High Performance)

• นโยบายการจัดการด้านบุคลากรสนับสนุนการทำ�งานท่ีมีความคล่องตัวและปรับเปล่ียนให้ทัน
  กับการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดล้อมการทำ�งาน 

ระบบการทำ�งานท่ีมี
ประสิทธิภาพ คล่องตัว 
และมุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิ

Basic
(A&D)

สภาพแวดล้อมในการทำ�งานท่ี	• ปลอดภัย
			   • สนับสนุนการทำ�งานท่ีมีประสิทธิภาพ
			   • คล่องตัว
			   • ร่วมกันทำ�งานให้เกิดประสิทธิผล

คะแนนหัวข้อ 5.1

5.2

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

• สภาพแวดล้อมการทำ�งานท่ีเอ้ือให้บุคลากรมีความรับผิดชอบ (Empower) กล้าตัดสินใจ
  เข้าถึงข้อมูลเพ่ือใช้สนับสนุนการทำ�งานและการแก้ปัญหา เพ่ือบรรลุแผนงานหลักขององค์การ

• การทำ�งานท่ีเป็นทีมท่ีมีสมรรถนะสูง มีความคล่องตัว และสามารถทำ�งานร่วมกับ
  เครือข่ายภายนอก เพ่ือนำ�ไปสู่การแก้ไขปัญหาท่ีซับซ้อนอย่างมีประสิทธิผล

การสร้างวัฒนธรรมการ
ทำ�งานท่ีดี มีประสิทธิภาพ 
และความร่วมมือ 

Basic
(A&D)

• การสร้างวัฒนธรรมในการทำ�งานท่ีเป็นมืออาชีพ เปิดโอกาสในการนำ�เสนอความคิดริเร่ิมและ  
  สนับสนุนความคิดสร้างสรรค์ 

5.3

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

• การค้นหาปัจจัยท่ีทำ�ให้บุคลากรมีความผูกพัน ทุ่มเท มีผลการปฏิบัติงานท่ีดี และสร้างวัฒนธรรม 
  การทำ�งานท่ีนำ�ไปสู่ผลลัพธ์ขององค์การ
 
• การสร้างวัฒนธรรมการทำ�งานท่ีมีประสิทธิภาพสูง สร้างความภูมิใจ และความเป็นเจ้าของให้แก่
  บุคลากร (Public Entrepreneurship) และร่วมมือเพ่ือนำ�พาองค์การไปสู่ความสำ�เร็จ และ   
  ประโยชน์ท่ีเกิดกับสังคมและประชาชน 

ระบบการพัฒนาบุคลากรให้
มีความรู้ ความสามารถ 
ก้าวทันเทคโนโลยี 
แก้ไขปัญหา 
สร้างความรอบรู้ และ
ความมีจริยธรรม

Basic
(A&D)

ระบบการพัฒนาบุคลากรท่ีสร้างคนให้มี	 • คุณธรรม จริยธรรม 
				    • มีความรู้และทักษะในการแก้ปัญหา
				    • ทักษะด้านดิจิทัลและความรอบรู้ให้ทันต่อ
				      การเปล่ียนแปลง 

5.4

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

• ระบบการพัฒนาบุคลากรเพ่ือเพ่ิมพูน ส่ังสมทักษะความรู้ความเช่ียวชาญในด้านต่าง ๆ 
  ท่ีมีความสำ�คัญต่อสมรรถนะหลักและการบรรลุเป้าหมายยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ

• ระบบการพัฒนาบุคลากรและผู้นำ�ให้มีทักษะสามารถปฏิบัติงานได้หลากหลาย มีความรอบรู้ 
  สามารถตัดสินใจและมีความคิดในเชิงวิกฤติ พร้อมรับปัญหาท่ีมีความซับซ้อนมากย่ิงข้ึน
  (Fluid Intelligence/Complex problem solving)

คะแนนหัวข้อ 5.2

คะแนนหัวข้อ 5.3

คะแนนหัวข้อ 5.4



81คู่มือการประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0
ภาคผนวก

หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ

กระบวนการทำ�งานท่ี
เช่ือมโยงต้ังแต่ต้นจนจบ
กระบวนการ เพ่ือนำ�สู่
ผลลัพธ์ท่ีต้องการ

Basic
(A&D)

• การออกแบบกระบวนการทำ�งานให้มีการเช่ือมโยงต้ังแต่ต้นจนจบ (End-to-end process 
  design) เพ่ือส่งมอบผลลัพธ์ท่ีมีคุณค่าแก่ประชาชน  รวมถึงประสานการทำ�งานท่ีข้ามส่วนราชการ 
  (Cross-boundary process) เพ่ือให้เกิดประสิทธิผลสูงสุด

ระดับของการดำ�เนินการหัวข้อ

6.1

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

• มีการติดตามควบคุมกระบวนการโดยใช้ตัวช้ีวัดและใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีดิจิทัลท่ีทันสมัย   
  และข้อมูลร่วมกับเครือข่ายภายนอกเพ่ือการทำ�งานท่ีเกิดประสิทธิผล

• การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการจัดการกระบวนการและการติดตามรายงานผลอย่างรวดเร็ว ฉับไว 
  และตอบสนองการบูรณาการท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศ (Operational excellence)

การสร้างนวัตกรรมใน
การปรับปรุงผลผลิต 
กระบวนการ และการบริการ

Basic
(A&D)

• การบริหารจัดการกระบวนการอย่างเป็นระบบท้ังกระบวนการหลักและกระบวนการสนับสนุน
  มีการติดตาม และปรับปรุงเพ่ือให้เกิดประสิทธิผล โดยมุ่งเน้นคุณค่าแก่ประชาชน 

คะแนนหัวข้อ 6.1

6.2

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

การสร้างนวัตกรรมในการปรับปรุงกระบวนการ	 • กระบวนการหลัก
					     • กระบวนการสนับสนุน
					     • การบริการประชาชน
					     • ความสะดวกและการส่ือสาร

• การสร้างนวัตกรรมในการปรับปรุงผลผลิต และการแก้ไขปัญหาในเชิงกระบวนการระดับองค์การ
  จนเกิดความเป็นเลิศ นำ�ไปสู่ผลลัพธ์ท่ีเป็นประโยชน์กับประชาชนและภาคธุรกิจ (Public value)

การลดต้นทุนและการใช้
ทรัพยากรเพ่ือสร้างความ
มีประสิทธิภาพ และความ
สามารถในการแข่งขัน

Basic
(A&D)

• มีการวิเคราะห์ต้นทุน และการลงทุนในทรัพยากรต่างๆท่ีใช้ในกระบวนการหลักและกระบวนการ
  สนับสนุน เพ่ือการควบคุมต้นทุนโดยรวม

6.3

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

นำ�ผลการวิเคราะห์ไปใช้ในการลดต้นทุนและเพ่ิมประสิทธิภาพการทำ�งานจาก
  • นโยบายการลดต้นทุน
  • การใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัย
  • แบ่งปันทรัพยากรในการทำ�งานร่วมกัน

• การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเพ่ือนวัตกรรมในการลดต้นทุนเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขัน
  โดยใช้ข้อมูลเทียบเคียงท้ังในระดับประเทศและระดับนานาชาติ 

การมุ่งเน้นประสิทธิผลท่ัวท้ัง
องค์การ และผลกระทบต่อ
ยุทธศาสตร์ชาติและผลลัพธ์

Basic
(A&D)

• การติดตามควบคุมประสิทธิผลของกระบวนการหลัก และตัวช้ีวัดเชิงยุทธศาสตร์ท้ังในด้านคุณภาพ 
  ความปลอดภัย ต้นทุน เพ่ือการส่งมอบคุณค่าต่อประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
• การติดตามควบคุมกระบวนการสนับสนุนต่างๆ ภายในของส่วนราชการ เพ่ือให้เกิดประสิทธิผลท้ัง
  ในด้านคุณภาพ ความปลอดภัย ต้นทุน เพ่ือการส่งมอบคุณค่าต่อประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

6.4

Advance
(Alignment)

Significance
(Integration)

การเตรียมการเชิงรุกเพ่ือลดผลกระทบท่ีอาจเกิดต่อประสิทธิผลขององค์การโดย
  • การจัดการความเส่ียง
  • การติดตามควบคุมกระบวนการหลักและกระบวนการสนับสนุนโดยใช้ตัวช้ีวัดและข้อมูลท้ังใน
เชิงป้องกันและเชิงรุก

• การประสานงานและบูรณาการของกระบวนการต่างๆ ท้ังภายในและภายนอกเพ่ือการสร้าง
  มูลค่าเพ่ิม ตอบสนองยุทธศาสตร์และส่งผลต่อเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และส่ิงแวดล้อม 

คะแนนหัวข้อ 6.2

คะแนนหัวข้อ 6.3

คะแนนหัวข้อ 6.4
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ภาคผนวก

ภาคผนวก 2 ลักษณะสำ�คัญขององค์การ

ลักษณะสำ�คัญขององค์การ
        ลักษณะสำ�คัญขององค์การ คือ ภาพรวมของส่วนราชการ ส่ิงสำ�คัญท่ีมีอิทธิพลต่อวิธีการดำ�เนินงาน และความท้าทายสำ�คัญ
ที่ส่วนราชการเผชิญอยู่ สำ�หรับการดำ�เนินการของส่วนราชการที่ต้องการตอบสนองการบริหารจัดการเพื่อนำ�ไปสู่การเป็นระบบ
ราชการ 4.0 ควรพิจารณาในรายละเอียด ดังนี้

1. ลักษณะองค์การ: คุณลักษณะสำ�คัญของส่วนราชการคืออะไร?

	 ให้อธิบายถึงสภาพแวดล้อมการดำ�เนินงานของส่วนราชการและความสัมพันธ์ท่ีสำ�คัญกับความสำ�เร็จในการตอบสนอง
ยุทธศาสตร์ประเทศ และเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขัน มุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส่วนราชการอ่ืน และประชาชน
โดยรวม

ให้ส่วนราชการตอบคำ�ถามต่อไปนี้

(1) พันธกิจหรือหน้าท่ีตามกฎหมาย  
	 -พันธกิจหรือหน้าท่ีหลักตามกฎหมายของส่วนราชการคืออะไรบ้าง? 
	 -ความสำ�คัญเชิงเปรียบเทียบของพันธกิจหรือหน้าที่ต่อความสำ�เร็จของส่วนราชการและการเพิ่มขีดความสามารถ
ในการแข่งขันของประเทศคืออะไร?
	 -กลไกท่ีส่วนราชการใช้ในการส่งมอบผลผลิตและบริการตามพันธกิจคืออะไร?

(2) วิสัยทัศน์และค่านิยม 
	 -เป้าประสงค์ วิสัยทัศน์ และค่านิยม ของส่วนราชการท่ีได้ประกาศไว้คืออะไร? 
	 -สมรรถนะหลักของส่วนราชการคืออะไร และมีความเก่ียวข้องอย่างไรกับพันธกิจของส่วนราชการ? ความสำ�คัญของ
สมรรถนะหลักของส่วนราชการท่ีมีต่อการพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และส่ิงแวดล้อมของประเทศคืออะไร ท้ังทางตรง
และทางอ้อม

(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร 
	 -ลักษณะโดยรวมของบุคลากรในส่วนราชการเป็นอย่างไร? 
	 -มีการจำ�แนกบุคลากรหรือพนักงานออกเป็นกลุ่มและประเภทอะไรบ้าง? 
	 -อะไรคือข้อกำ�หนดพ้ืนฐานด้านการศึกษาสำ�หรับกลุ่มบุคลากรและพนักงานประเภทต่างๆ? 
	 -องค์ประกอบสำ�คัญท่ีทำ�ให้บุคลากรเหล่าน้ีมีส่วนร่วมในการทำ�งานเพ่ือบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ของส่วนราชการคืออะไร? 
	 -ในการทำ�งานจำ�เป็นต้องมีข้อกำ�หนดด้านสุขภาพ ความปลอดภัยและความเส่ียงภัยของส่วนราชการ อะไรบ้าง?
	 -ประเด็นการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากรที่สำ�คัญคืออะไร? พื้นฐานของบุคลากรที่มีผลต่อการวางแผนการพัฒนาและ
การสร้างขีดความสามารถในการเป็นองค์การสมรรถนะสูงมีอะไรบ้าง 

ก. สภาพแวดล้อมของส่วนราชการ
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(4) สินทรัพย์ 
	 -ส่วนราชการมีอาคารสถานท่ี เทคโนโลยี และอุปกรณ์ ท่ีสำ�คัญอะไรบ้าง รวมท้ังเทคโนโลยีการส่ือสารและการให้บริการ?

(5) กฎหมาย กฎระเบียบและข้อบังคับ 
	 -ส่วนราชการดำ�เนินการภายใต้สภาพแวดล้อมด้านกฎหมาย กฎระเบียบ และข้อบังคับท่ีสำ�คัญอะไรบ้าง? 
	 -กฏหมายและกฏระเบียบอะไรท่ีมีอยู่และเอ้ือให้ส่วนราชการทำ�งานอย่างมีความคล่องตัวและตอบสนองการเปล่ียนแปลง
อย่างมีประสิทธิภาพ

ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์การ

(6) โครงสร้างองค์การ 
	 -โครงสร้างและระบบการกำ�กับดูแลของส่วนราชการมีลักษณะอย่างไร? 
	 -ระบบการรายงานระหว่างคณะกรรมการกำ�กับดูแลส่วนราชการ ผู้บริหารส่วนราชการ และส่วนราชการท่ีกำ�กับมีลักษณะเช่นใด (*)?

(7) ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
	 -ระดับของกลุ่มเป้าหมาย กลุ่มผู้รับบริการ และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีสำ�คัญของส่วนราชการมีอะไรบ้าง (*)? 
	 -กลุ่มดังกล่าวมีความต้องการและความคาดหวังท่ีสำ�คัญต่อผลผลิต ต่อการบริการท่ีมีให้ และต่อการปฏิบัติการของ
ส่วนราชการอย่างไร? 
	 -ความต้องการและความคาดหวังของแต่ละกลุ่มมีความแตกต่างกันอย่างไร?

(8) ส่วนราชการหรือองค์การท่ีเก่ียวข้องกันในการให้บริการหรือส่งมอบงานต่อกัน   
	 -ส่วนราชการหรือองค์การท่ีเก่ียวข้องกันในการให้บริการหรือส่งมอบงานต่อกัน ท่ีสำ�คัญมีหน่วยงานใดบ้าง? และมีบทบาท
อย่างไรในระบบงานของส่วนราชการ โดยเฉพาะอย่างย่ิงในการปฏิบัติตามภาระหน้าท่ีของ ส่วนราชการ และการยกระดับความสามารถ
ในการแข่งขันของประเทศ? 
	 -กลุ่มเหล่าน้ีมีส่วนร่วมอะไรในการสร้างนวัตกรรมให้แก่ส่วนราชการ (*)? 
	 -กลไกท่ีสำ�คัญในการส่ือสาร และข้อกำ�หนดสำ�คัญในการปฏิบัติงานร่วมกันมีอะไรบ้าง?
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2. สภาวการณ์ขององค์การ: สภาวการณ์เชิงยุทธศาสตร์ของส่วนราชการเป็นเช่นใด?

	 ให้อธิบายถึงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ความท้าทาย ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ท่ีสำ�คัญ และระบบการปรับปรุง
ผลการดำ�เนินการของส่วนราชการ

ให้ส่วนราชการตอบคำ�ถามต่อไปนี้

(9) สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันท้ังภายในและภายนอกประเทศ 
	 -สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันท้ังภายในและภายนอกประเทศของส่วนราชการเป็นเช่นใด? ประเด็นการแข่งขันคืออะไร  
และผลต่อการดำ�เนินการของส่วนราชการ? 

(10) การเปล่ียนแปลงความสามารถในการแข่งขัน 
	 -การเปล่ียนแปลงท่ีสำ�คัญ(ถ้ามี) ซ่ึงมีผลต่อสถานะการแข่งขันของส่วนราชการ และของประเทศ รวมถึงการเปล่ียนแปลง
ท่ีสร้างโอกาส สำ�หรับการสร้างนวัตกรรมและความร่วมมือคืออะไร (*)?	

(11) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 
	 -แหล่งข้อมูลสำ�คัญสำ�หรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ และเชิงแข่งขันในภารกิจท่ีคล้ายคลึงกันมีอะไรบ้าง? 
	 -แหล่งข้อมูลสำ�คัญสำ�หรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบจากหน่วยงานอื่นๆ ทั้งในส่วนราชการ นอกส่วนราชการ และจาก
ต่างประเภทกันมีอะไรบ้าง? 
	 -มีข้อจำ�กัดอะไร (ถ้ามี) ในการได้มาซ่ึงข้อมูลเหล่าน้ี?

ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน

ข. บริบทเชิงยุทธศาสตร์ 

(12) ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์
	 -ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ของส่วนราชการในด้านพันธกิจ ด้านการปฏิบัติการ
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม และด้านบุคลากร คืออะไร?

ค. ระบบการปรับปรุงผลการดำ�เนินการ 

(13) ระบบการปรับปรุงผลการดำ�เนินการ 
	 -องค์ประกอบสำ�คัญของระบบการปรับปรุงผลการดำ�เนินการ รวมทั้งกระบวนการประเมิน การปรับปรุงโครงการและ
กระบวนการท่ีสำ�คัญของส่วนราชการมีอะไรบ้าง?
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ภาคผนวก 3 คำ�นิยามและความหมาย

ความยั่งยืน (Sustainability) 
	 ความยั่งยืน หมายถึง ความสามารถของส่วนราชการ
ในการตอบสนองต่อความจำ�เป็นต่อการดำ�เนินการในปัจจุบัน
และมีความคล่องตัวและการจัดการเชิงยุทธศาสตร์ที่ทำ�ให้
ส่วนราชการมีความพร้อมในการปฏิบัติงาน และพร้อมต่อ
สภาพแวดล้อมการดำ�เนินงานในอนาคต ส่วนราชการจำ�เป็น
ต้องพิจารณาถึงปัจจัยภายนอกและภายใน ซึ่งอาจรวมถึงปัจจัย
ระดับประเทศท้ังหมดและปัจจัยท่ีเฉพาะเจาะจงของส่วนราชการ 
	 ส่วนราชการสามารถกำ�หนดวิสัยทัศน์และยุทธศาสตร์
ที่ตอบสนองต่อพันธกิจและภาระหน้าที่ของส่วนราชการ มีการ
ถ่ายทอดการปฏิบัติงานไปสู่ทุกๆ ภาคส่วน บูรณาการกับทิศทาง
การพัฒนา ยุทธศาสตร์พื้นที่ และยุทธศาสตร์ของประเทศ
มุ่งประโยชน์สุขประชาชน และสร้างความสามารถในการแข่งขัน

ประสิทธิผล (Effectiveness) 
	 ประสิทธิผล หมายถึง ระดับความสามารถท่ีกระบวนการ
หรือตัวชี้วัดใด ๆ สามารถตอบสนองเป้าหมายที่ตั้งไว้ ซึ่งการ
ประเมินประสิทธิผล ต้องประเมินระดับความสามารถท่ีแนวทาง
นั้นมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการ
ของส่วนราชการ และการถ่ายทอดเพ่ือนำ�แนวทางไปปฏิบัติ หรือ
ประเมินผลลัพธ์ของตัวชี้วัดที่ใช้

ข้อมูล (Data)
	 ข้อมูล หมายถึง ตัวเลข สถิติ ข้อเท็จจริง ซึ่งรวบรวมมา
จากการดำ�เนินการ หรือสิ่งที่ถือว่าเป็นความจริง

สารสนเทศ (Information)
	 สารสนเทศ หมายถึง คือการนำ�ข้อมูลมาผ่านระบบ
การประมวลผล คำ�นวณ วิเคราะห์และแปลความหมายเป็นข้อความ
ที่สามารถนำ�ไปใช้ประโยชน์ในด้านต่างๆ 

ระบบการทำ�งานที่ปรับเป็นดิจิทัลเต็มรูปแบบ
(Digitalization)
	 ระบบการทำ�งานท่ีปรับเป็นดิจิทัลเต็มรูปแบบ หมายถึง 
การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมาเปลี่ยนวิธีการและแนวคิดในทำ�งาน 
ก่อให้เกิดประสิทธิภาพในระบบงาน ลดต้นทุน สร้างแนวทางใหม่
ในการปฏิบัติงาน ก่อให้เกิดมูลค่าเพิ่ม และความสามารถใน
การแข่งขัน

การมุ่งเน้นประชาชนเป็นศูนย์กลาง
(Citizen centric)
	 เป็นแนวคิดในการทำ�งานของภาครัฐท่ีคำ�นึงถึงประโยชน์
ของประชาชนเป็นท่ีต้ัง สร้างการบริการท่ีมีคุณค่าและเกิดประโยชน์
แก่ประชาชน โดยใช้เทคโนโลยีที่พัฒนาขึ้นให้เกิดประโยชน์
ต่อประชาชนสูงสุด
ข้อมูลสาธารณะ (Public Data)
	 ข้อมูลสาธารณะ หมายถึง ข้อมูลและสารสนเทศที่มี
เพ่ือการใช้โดยอิสระหรือใช้ซ้ำ�โดยผู้ใดก็ได้ โดยไม่ฝ่าฝืนกฏหมาย
ข้อใดข้อหน่ึงไม่ว่าจะเป็นระดับท้องถ่ิน ระดับประเทศหรือระดับ
นานาชาติ เป็นกลไกพื้นฐานของระบบราชการโปร่งใส เช่น 
ข้อมูลการใช้จ่ายงบประมาณ การให้บริการ จำ�นวนผลผลิต ค่าเฉล่ีย
ของอัตราเงินเดือน ผลการสำ�รวจอัตราว่างงาน เป็นต้น 

การปฏิบัติการที่เป็นเลิศ
(Operational Excellence) 
	 การปฏิบัติการที ่เป็นเลิศ หมายถึง แนวทางเชิง
ยุทธศาสตร์ในการบริหารจัดการท่ัวท้ังองค์การท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศ
สร้างขีดความสามารถในการแข่งขัน และมีผลการดำ�เนินการ
ที่ดีในทุกเรื่อง การปรับเปลี่ยนดังกล่าวต้องอาศัยแนวคิดเชิง
บูรณาการของระบบงานท่ีออกแบบโดยคำ�นึงถึงผลลัพธ์สุดท้าย 
รวมถึงการสร้างวัฒนธรรมให้มีความร่วมมือ ทำ�งานอย่างเปิดเผย 
และตอบสนองอย่างรวดเร็ว

การเป็นผู้ประกอบการภาครัฐ
(Public entrepreneurship) 
	 การเป็นผู้ประกอบการภาครัฐ หมายถึง แนวคิดการทำ�งาน
ในหน่วยงานภาครัฐที่กำ�ลังเปลี่ยนไป เพื่อให้บุคลากรในภาครัฐ
มีแนวคิดในการสร้างการเปลี่ยนแปลง สร้างแนวทางใหม่ เพื่อ
คุณค่าแก่สาธารณะ มีความคล่องตัว ตอบสนองฉับไว มีความ
รับผิดชอบ เปรียบเสมือนมีความเป็นเจ้าของธุรกิจนั่นเอง 
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ห้องปฏิบัติการนวัตกรรมภาครัฐ
(Government Innovation Lab : Gov Lab)
	 ห้องปฏิบัติการนวัตกรรมภาครัฐ หมายถึง แนวคิด
ในการสร้างนวัตกรรมในรูปแบบของการร่วมแก้ไขปัญหาท่ีมี
ความซับซ้อน โดยนำ�กลุ่มต่างๆ ที่เกี ่ยวข้อง ได้แก่ ภาครัฐ
ประชาชน เอกชน นักวิชาการ กลุ่ม NGO มาร่วมกันอภิปราย 
ค้นหา และทดลองต้นแบบ เพ่ือการนำ�ไปสู่แนวทางการแก้ปัญหา
ที่ดีกว่า 

การบริการที่ออกแบบได้ (Customized service) 
	 การบริการที่ออกแบบได้ หมายถึง ความคล่องตัวของ
การให้บริการที่สามารถปรับเปลี่ยนเพื่อตอบสนองผู้รับบริการ
ที่มีความต้องการแตกต่าง

ความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอร์
(Cybersecurity)
 	 ความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอร์ หมายถึง ระบบ
ความมั่นคงและการป้องกันภัยของระบบคอมพิวเตอร์ และ IT 
จากการจารกรรมหรือความเสียหายที่เกิดขึ้นจากการโจมตีทาง
ไซเบอร์ท้ังในระบบ ฮาร์ดแวร์ ซอฟแวร์ ข้อมูล และการหยุดชะงัก
ของการให้บริการ

เชาว์ปัญญาลื่นไหล (Fluid intelligence) 
	 เชาว์ปัญญาลื่นไหล หมายถึง ความสามารถในการ
แก้ปัญหาในรูปแบบใหม่ คิดแก้ไขโจทย์ซับซ้อน มีเหตุผล มองเห็น
รูปแบบของการเกิด และความสัมพันธ์ของเหตุการณ์ต่างๆ ซึ่ง
เป็นทักษะท่ีจำ�เป็นสำ�หรับศตวรรษท่ี 21 ซ่ึงต้องทำ�งานกับข้อมูล
จำ�นวนมาก หลากหลาย และปรับเปลี่ยนอย่างรวดเร็ว

ภาครัฐหรือระบบราชการ
จะต้องทำ�งานโดยยึด
หลักธรรมาภิบาล
เพื่อประโยชน์สุขของ
ประชาชนเป็นหลัก
(Better Governance, 
Happier Citizens)
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