
 



คำนำ 

รัฐบาลได้มีนโยบายขับเคลื่อนประเทศด้วยยุทธศาสตร์ประเทศไทย 4.0 เพื่อพัฒนาประเทศไทยไปสู่
ความมั่นคง มั่งคั่ง และยั่งยืน ที่มีการขับเคลื่อนโครงสร้างเศรษฐกิจด้วยนวัตกรรม โดยมีฐานคิดหลักคือ เปลี่ยนจาก
การผลิตสินค้าโภคภัณฑ์ไปสู่สินค้าเชิงนวัตกรรม เปลี่ยนจากการขับเคลื่อนประเทศด้วยภาคอุตสาหกรรมไปสู่ 
การขับเคลื่อนด้วยเทคโนโลยี ความคิดสร้างสรรค์ และนวัตกรรม และเปลี่ยนจากการเน้นภาคการผลิตสินค้าไปสู่ 
การเน้นภาคบริการ ดังนั้นระบบราชการไทยจึงต้องมีการพลิกโฉมและปฏิรูปเพ่ือให้สอดรับกับบริบทที่กำลังจะเกิดขึ้น
จากการเป็นประเทศไทย 4.0 ต้องมีการปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติราชการโดยใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยี 
ความคิดสร้างสรรค์ เพ่ีอสร้างนวัตกรรมภาครัฐในการยกระดับไปสู่ “ระบบราชการ 4.0” ที่มีการทำงานเปิดกว้างและ
เชื่อมโยงถึงกัน (Open & Connected Government) ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen-Centric Government) 
มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย (Smart & High Performance Government) โดยอาศัยปัจจัยหลักสำคัญคือ การสาน
พลังทุกภาคส่วน (Collaboration) การสร้างนวัตกรรม (Innovation) และการปรับเข้าสู่การเป็นดิจิทัล (Digitization/ 
Digitalization) ทั้งนี้ต้องทำงานโดยยึดหลักธรรมาภิบาลเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนเป็นหลักเพื่อให้สามารถ 
เป็นที่ไว้วางใจและเป็นทีพ่ึ่งพิงไดข้องประชาชน  

สำนักงาน ก.พ.ร. จึงได้พัฒนาเครื่องมือประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0 
หรือ PMQA 4.0 พร้อมทั้งได้จัดทำคู่มือประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0 ขึ้น เพื่อให้
หน่วยงานใช้เป็นแนวทางประกอบการพิจารณาการประเมินสถานะของตนเอง รวมทั้งใช้เป็นเกณฑ์ในการพิจารณารางวัล
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 4.0 ตั ้งแต่ปี พ.ศ. 2562 โดยในคู ่มือจะกล่าวถึงที ่มาของระบบราชการ 4.0  
แนวทางการขับเคลื่อน และเกณฑ์การประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0 พร้อมด้วยแนวทางและตัวอย่าง 
การดำเนินงานที่สำคัญ ซึ่งจะช่วยให้หน่วยงานภาครัฐมีแนวทางในการประเมินสถานะของตนเองได้อย่างชัดเจนมากยิ่งขึ้น  

เครื่องมือประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0  จึงเปรียบเสมือน
กลไกหนึ่งที่ทำให้หน่วยงานได้มีการวิเคราะห์ถึงช่องว่างและโอกาสในการพัฒนา  โดยเป็นการประเมินระบบ
บริหารของหน่วยงานภาครัฐในเชิงบูรณาการ ที่มีการเชื่อมโยงยุทธศาสตร์ของหน่วยงานกับเป้าหมายและ
ทิศทางของการพัฒนาประเทศ โดยหน่วยงานสามารถนำผลจากการประเมินไปใช้เป็นข้อมูลประกอบการจัดทำ
แผนพัฒนาองค์การ แผนยุทธศาสตร์ของหน่วยงาน อันจะนำไปสู่การยกระดับของหน่วยงานภาครัฐให้เป็น
ระบบราชการ 4.0 อย่างไรก็ตาม เพ่ือให้เกณฑ์การประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0 มีความเหมาะสม 
ทันสมัย สอดคล้องกับสถานการณ์ในปัจจุบัน และใช้เป็นแนวทางในการขับเคลื่อนการพัฒนาระบบราชการ  
ได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ในปี พ.ศ. 2566 สำนักงาน ก.พ.ร. จึงได้ดำเนินการปรับปรุงเกณฑ์และเกณฑ์ 
การพิจารณาผลลัพธ์ เพื่อให้สามารถกำหนดตัววัดที่สำคัญสอดคล้องการปฏิบัติการในหมวดกระบวนการ 
ทั้ง 6 หมวด และสะท้อนการพัฒนาองค์การสู่การเป็นระบบราชการ 4.0 ต่อไป  

สำนักงาน ก.พ.ร. 
พฤศจิกายน 2565 
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  ส่วนที่ 1 บทนำ 

1.1 ความเป็นมาของระบบราชการ 4.0  

ด้วยวิสัยทัศน์ของประเทศไทย “ประเทศไทยมีความมั่นคง มั่งคั่ง ยั่งยืน เป็นประเทศที่พัฒนาแล้ว 
ด้วยการพัฒนาตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง” โดยมีฐานคิดหลักคือ เปลี่ยนจากการผลิตสินค้าโภคภัณฑ์ไปสู่
สินค้าเชิงนวัตกรรม เปลี่ยนจากการขับเคลื่อนประเทศด้วยภาคอุตสาหกรรมไปสู่การขับเคลื่อนด้วยเทคโนโลยี 
ความคิดสร้างสรรค์ และนวัตกรรม และเปลี่ยนจากการเน้นภาคการผลิตสินค้าไปสู่การเน้นภาคบริการมากข้ึน 
เพื่อให้บรรลุวิสัยทัศน์ดังกล่าว รัฐบาลจึงมีนโยบายที่จะใช้โมเดลขับเคลื่อนเศรษฐกิจด้วยนวัตกรรม เพื่อพัฒนา
ประเทศไทยไปสู่การเป็นประเทศไทย 4.0 ดังนั้นระบบราชการจึงต้องมีการเปลี่ยนแปลงเพื่อสอดรับกับบริบท 
ที่จะเกิดขึ้นจากการเป็นประเทศไทย 4.0 โดยภาครัฐหรือระบบราชการจะต้องทำงานโดยยึดหลักธรรมาภิบาล 
เพื ่อประโยชน์สุขของประชาชนเป็นหลัก (Better Governance, Happier Citizens) หมายความว่า ระบบ
ราชการไทยจะต้องปฎิรูปขนานใหญ่ เพื่อให้สามารถเป็นที่ไว้วางใจและเป็นพึ่งของประชาชนได้อย่างแท้จริง 
กล่าวคือภาครัฐต้องปรับตัวและต้องพลิกโฉมเข้าสู่ยุคดิจิทัล ยกระดับประสิทธิภาพภาครัฐสู่สังคมดิจิทัลที่มี 
การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน และอำนวยความสะดวกในการดำเนิน
กิจกรรมทางเศรษฐกิจและสังคมในยุคดิจิทัลท่ามกลางความเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วและไม่สามารถคาดเดาได้ 
ดังนั้น ภาครัฐจึงต้องมุ่งเน้นความคล่องตัวเพ่ือขับเคลื่อนภารกิจพิเศษ (Agenda-based) และนำเทคโนโลยีดิจิทัล
เข้ามาพลิกโฉมหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0 (Government 4.0 หรือ Gov. 4.0) อันเป็นฟันเฟืองและเสาหลัก
ที่สำคัญในการขับเคลื่อนนโยบายของรัฐบาล ให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างสอดคล้องกับทิศทางในการบริหารงาน
ของประเทศให้ก้าวสู่การเป็นประเทศที่พัฒนาแล้ว ซึ่งจะส่งผลให้กลไกการพัฒนาระบบราชการมีการปรับตัวต่อ
ความท้าทายใหม่ๆ อีกทั ้งเป็นการเพิ ่มศักยภาพในการแข่งขันกับนานาประเทศ และยังเป็นการยกระดับ
สมรรถนะของหน่วยงานภาครัฐให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  
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1.2 เป้าหมายการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 

จากแนวคิดของการพัฒนาหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0 เพื่อให้รองรับต่อการเปลี่ยนแปลง
และการเป็นประเทศไทย 4.0 ตามนโยบายของรัฐบาล ดังนั้นการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 จึงมีเป้าหมายหลัก
เพื่อให้ภาครัฐสามารถเป็นที่พึ่ง ที่เชื่อถือและไว้วางใจได้ของประชาชน โดยได้กำหนดเป้าหมายในการพัฒนา
ระบบราชการไว้ ดังนี้  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่1 ระบบราชการ 4.0 

1. ระบบราชการที่เปิดกว้างและเชื่อมโยงถึงกัน (Open & Connected Government) ต้องมี
ความเปิดเผยโปร่งใสในการทำงาน โดยบุคคลภายนอกสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของทางราชการหรือมีการ
แบ่งปันข้อมูลซึ่งกันและกัน และสามารถเข้ามาตรวจสอบการทำงานได้ ตลอดจนเปิดกว้างให้กลไกหรือภาค
ส่วนอื่นๆ เช่น ภาคเอกชน ภาคประชาสังคม ได้เข้ามามีส่วนร่วม และโอนถ่ายภารกิจที่ภาครัฐไม่ควรดำเนินการ
เองออกไปให้แก่ภาคส่วนอื่นๆ เป็นผู้รับผิดชอบดำเนินการแทน โดยการจัดระเบียบความสัมพันธ์ในเชิงโครงสร้าง
ให้สอดรับกับการทำงาน ในแนวระนาบ ในลักษณะของเครือข่าย มากกว่าตามสายการบังคับบัญชาในแนวดิ่ง 
ขณะเดียวกันก็ยังต้อง เชื่อมโยงการทำงานภายในภาครัฐด้วยกันเองให้มีเอกภาพและสอดรับประสานกัน ไม่ว่า
จะเป็นการบริหารราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น 

2. ระบบราชการที่ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen-Centric Government) ต้องทำงานใน
เชิงรุกและมองไปข้างหน้า โดยตั้งคำถามกับตนเองเสมอว่า ประชาชนจะได้อะไร มุ่งเน้นแก้ไข ปัญหาความ
ต้องการและตอบสนองความต้องการของประชาชน โดยไม่ต้องรอให้ประชาชนเข้ามาติดต่อขอรับบริการหรือ
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ร้องขอความช่วยเหลือจากทางราชการ (Proactive Public Services) รวมทั้งใช้ประโยชน์จากข้อมูลของทาง
ราชการ (Big Government Data) และระบบดิจิทัลสมัยใหม่ในการจัดบริการสาธารณะที่ตรงกับความต้องการ
ของประชาชน (Personalized หรือ Tailored Services) พร้อมทั้งอำนวยความสะดวกโดยมีการเชื่อมโยง
กันเองของหน่วยงานราชการเพื่อให้บริการต่างๆ สามารถเสร็จสิ้นในจุดเดียว ประชาชนสามารถเรียกใช้บริการ
ของทางราชการได้ตลอดเวลาตามความต้องการของตนและผ่านการติดต่อได้หลายช่องทางผสมผสานกัน ไม่ว่า
จะติดต่อมาด้วยตนเอง อินเตอร์เน็ต เว็ปไซต์ โซเชียลมีเดีย หรือแอปพลิเคชันทางโทรศัพท์มือถือ  

3. หน่วยงานของรัฐมีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย (Smart & High Performance Government) 
ต้องทำงานอย่างเตรียมการณ์ไว้ล่วงหน้า มีการวิเคราะห์ความเสี่ยง สร้างนวัตกรรมหรือความคิดริเริ่มและ
ประยุกต์องค์ความรู้ในแบบสหสาขาวิชาเข้ามาใช้ในการตอบโต้กับโลกแห่งการเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลัน  
เพื่อสร้างคุณค่า มีความยืดหยุ่นและความสามารถในการตอบสนองกับสถานการณ์ต่างๆ ได้อย่างทันเวลา 
ตลอดจนเป็นองค์การที่มีขีดสมรรถนะสูง และปรับตัวเข้าสู่สภาพความเป็นสำนักงานสมัยใหม่ รวมทั้งทำให้
ข้าราชการมีความผูกพันต่อการปฏิบัติราชการและปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างเหมาะสมกับบทบาทของตน กล่าวคือ  

1) ในฐานะเป็นผู้สนับสนุนการทำงานของรัฐบาล ก็จะต้องให้ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายที่ตั้งอยู่บน
พ้ืนฐานของข้อมูลสารสนเทศที่ถูกต้อง เชิงลึกและสามารถนำไปปฏิบัติให้บังเกิดผลได้จริง และเกิดความคุ้มค่า  

2) ในฐานะเป็นผู้กำกับดูแล ก็จะต้องมีความเป็นกลางและตรงไปตรงมา รวมทั้งวางกฎระเบียบ
ให้เหมาะสม (Smart Regulation) และยกเลิกการควบคุมที ่ไม่เกิดประโยชน์ลง เพื ่อไม่ให้เป็นภาระหรือ
อุปสรรคต่อประชาชนหรือการประกอบธุรกิจ  

3) ในฐานะเป็นผู้ปฏิบัติงาน ก็จะต้องมีความซื่อสัตย์สุจริต รับผิดชอบต่อหน้าที่ ทำงานร่วมมือกัน
ระหว่างหน่วยงานต่างๆ ในทุกระดับได้ และสามารถบูรณาการเชื่อมโยงการทำงานตามห่วงโซ่ยุทธศาสตร์ตั้งแต่ 
ตั้งต้นจนจบ รวมทั้งใช้ทรัพยากรและบริการต่างๆ ร่วมกัน  

ฉะนั้น ความสำเร็จของการพัฒนาไปสู่ระบบราชการ 4.0 ดังกล่าวต้องอาศัยปัจจัยสำคัญๆ อย่างน้อย
3 ประการ ได้แก่  

1. การสานพลังทุกภาคส่วน ระหว่างภาครัฐและภาคส่วนอื่นๆ ในสังคม (Collaboration) เป็นการ
ยกระดับการทางานให้สูงขึ้นไปกว่าการประสานงานกัน (Coordination) หรือทำงานด้วยกัน (Cooperation) 
ไปสู่การร่วมมือกัน (Collaboration) อย่างแท้จริง โดยจัดระบบให้มีการวางแผนเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์  
และเป้าหมายที่ต้องการร่วมกัน มีการระดมและนำเอาทรัพยากรทุกชนิดเข้ามาแบ่งปันและใช้ประโยชน์ร่วมกัน  
มีการยอมรับความเสี่ยงและรับผิดชอบต่อผลสำเร็จที่เกิดขึ้นร่วมกัน เพื่อพัฒนาประเทศหรือแก้ปัญหาความ
ต้องการของประชาชนที่มีความสลับซับซ้อนมากขึ้น จนไม่มีภาคส่วนใดในสังคมจะสามารถดำเนินการได้ลุลว่ง
ด้วยตนเองโดยลำพังอีกต่อไป หรือเป็นการบริหารกิจการบ้านเมืองในรูปแบบ “ประชารัฐ” 

2. การสร้างนวัตกรรม (Innovation) เป็นการคิดค้นและแสวงหาวิธีการหรือแนวทาง (Solutions) 
ใหม่ๆ อันจะเกิดผลกระทบมหาศาล (Big Impact) เพื่อปรับปรุงและออกแบบการให้บริการสาธารณะและ
นโยบายสาธารณะให้สามารถตอบโจทย์ความท้าทายของประเทศหรือตอบสนองปัญหาความต้องการของ
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ประชาชนได้อย่างมีค ุณภาพ  อันแปรผันไปตามสภาพพลวัตของการเปลี่ ยนแปลง โดยอาศัยรูปแบบ
ห้องปฏิบัติการ (Government Lab/ Public Sector Innovation Lab) และใช้กระบวนการความคิดเชิง
ออกแบบ (Design Thinking) ในลักษณะที่ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมเพื ่อสร้างความเข้าใจและเข้าถึง
ความรู้สึกนึกคิด (Empathize) ก่อนจะสร้างจินตนาการ (Ideate) พัฒนาต้นแบบ (Prototype) ทำการทดสอบ
ปฏิบัติจริงและขยายผลต่อไป หรือเป็นการนำเอาศาสตร์พระราชาว่าด้วย “เข้าใจ เข้าถึง พัฒนา”มาประยุกต์ใช้  

3. การปรับเข้าสู่การเป็นดิจิทัล (Digitization/Digitalization) เป็นการผสมผสานกันของการจัดเก็บ
และประมวลข้อมูลผ่านคลาวด์คอมพิวติ้ง (Cloud Computing) อุปกรณ์ประเภทสมาร์ทโฟน (Smart Phone) 
และการทำงานร่วมกันผ่านเครื่องมือต่างๆ (Collaboration Tools) ทำให้สามารถติดต่อกันได้อย่างเรียลไทม์ 
(Real Time) ไม่ว่าจะอยู่ที่ใด และสามารถวิเคราะห์ข้อมูลที่สลับซับซ้อนต่างๆ ได้เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของ
ประชาชน เกิดผลกระทบอย่างสูงและมีความคาดหวังต่อการให้บริการของทางราชการที่จะต้องดำเนินการ 
ในทุกเวลา ทุกสถานที ่ทุกอุปกรณ์ และทุกช่องทาง ได้อย่างมั่นคง ปลอดภัย และประหยัด  

ในส่วนของข้าราชการและเจ้าหน้าที่ของรัฐต้องได้รับการปรับเปลี่ยนกระบวนการทางความคิด
(Mindset) ให้ตนเองมีความเป็นผู ้ประกอบการสาธารณะ  (Public Entrepreneurship) เพิ ่มทักษะให้มี
สมรรถนะที่จำเป็นและเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของตน อันจะช่วยทำให้สามารถแสดงบทบาทของการเป็นผู้นำ
การเปลี่ยนแปลง (Change Leader) เพ่ือสร้างคุณค่า (Public Value) และประโยชน์สุขให้แก่ประชาชน  

การทำงานของระบบราชการต้องปรับเปลี่ยนจากการทำงานรูปแบบเดิม  ๆ มาสู่ระบบราชการ
รูปแบบใหม่ ดังตารางที่ 1 เพ่ือปรับตัวรองรับการเปลี่ยนแปลงที่กำลังเกิดข้ึน 
 

ตารางท่ี 1 สรุปการเปรียบเทียบระบบราชการเดิมและระบบราชการใหม่  

ระบบราชการเดิม ระบบราชการใหม่ (ระบบราชการ 4.0) 

การทำงานแยกตามภารกิจของแต่ละหน่วยงาน  
แม้มีการทำงานประสานงานกันระหว่างหน่วยงาน แต่
ยังไม่ใช่การบูรณาการอย่างแท้จริง (Autonomy, 
Separation) 

การทำงานร่วมกันแบบบูรณาการอย่างแท้จริง ในเชิง
ยุทธศาสตร์ตั้งแต่ระดับการวางนโยบายไปจนถึงการ
นำไปปฏิบัติ (Collaboration) 

การทำงานยังไม่อยู่ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์อย่างเต็ม
รูปแบบและยังเป็นการทำงานตามสายการบังคับ
บัญชาในแนวดิ่ง (Fragmentation, Hierarchy, Silo, 
Vertical Approach) 

การทำงานมีการเชื่อมโยงผ่านระบบดิจิทัล อย่างเต็ม
รูปแบบตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการเชื่อมโยงทุกส่วน
ราชการในการบริการประชาชนและมีการบังคับบัญชา
ในแนวนอน (End-to-end process flow,  
Cross-boundary management, 
Program/Project Management Office, 
Horizontal approach) 
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ระบบราชการเดิม ระบบราชการใหม่ (ระบบราชการ 4.0) 
ให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกันอย่างตายตัวตามสิทธิ
พ้ืนฐานของบุคคลที่รัฐกำหนด(Standardization) 

ให้บริการตามความต้องการเฉพาะบุคคลซึ่งสามารถ
ออกแบบ /เลือกรูปแบบ / วิธีการในการขอรับบริการ
ได ้(Customization, Personalization) 

ระบบทำงานในแบบอนาล็อก (Analog) ระบบการทำงานที่ปรับเป็นดิจิทัลเต็มรูปแบบ 
(Digitization) 

การดำเนินงานเชิงรับ ตามสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
(Passive) 

การดำเนินงานที่ตอบสนองทันที/ทันเวลา/เชิงรุก ทัน
ต่อการเปลี่ยนแปลง มีการคาดการณ์ไว้ล่วงหน้า (Pro-
Active) 

ยึดกฎเกณฑ ์และมุ่งเน้นแต่การปฏิบัติงานตาม
เป้าหมาย (Rule-based, Performance-oriented) 

สร้างนวัตกรรม มีการควบคุมอย่างชาญฉลาด มุ่ง
ผลสัมฤทธิ์ในการปฏิบัติงาน (Innovation, Smart 
regulation, Results-oriented) 

ปฏิบัติงานตามนโยบาย ขับเคลื่อนโดยภาครัฐเป็น 
ศูนย์กลาง (Government-driven) 

ปฏิบัติงานโดยเน้นให้ประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
(Citizen-centric) 

ระบบการทำงานที่ล่าช้า มีต้นทุนสูง (Red tape, 
Costly) 

สร้างคุณค่าในการให้บริการแก่ประชาชน ทำน้อยได้
มาก (Creating value for the public, Doing 
more and better with less) 

เปิดเผยข้อมูลตามท่ีร้องขอเฉพาะราย / เปิดเผยข้อมูล
จำกัด (Close system, Upon Request only) 

เปิดเผยข้อมูลเป็นปกติ (default) ในรูปแบบที่สามารถ
นำไปใช้ได้ทันทีโดยไม่ต้องร้องขอ (Open system, 
Open access) 

การปฏิบัติงานตามขั้นตอนแบบเดิมๆ (Routine 
Work) 

สามารถแก้ไขปัญหาโดยไม่จำเป็นต้องใช้วิธีการทำงาน
รูปแบบเดิมและสามารถตอบสนองได้ทันที  
(Non-routine problem solving, Real-time 
capability) 

ต่างหน่วยต่างทำงานกันลำพังโดยไม่มีการแบ่งปัน
ทรัพยากรเพ่ือใช้งานร่วมกัน (Stand-alone) 

แบ่งปันทรัพยากรในการทำงานร่วมกัน เพ่ือลดต้นทุน 
เพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน (Shared 
Services) 

วางนโยบาย และปฏิบัติงานโดยใช้ความรู้สึก และคาด
เดาเอาเอง (Intuition) 

ปฏิบัติงานบนพื้นฐานของข้อมูลความต้องการของ
ประชาชน และวางนโยบายที่สามารถนำไปปฏิบัติให้
เกิดผลได้จริง (Data-driven, Demand-driven, 
Actionable policy solutions) 
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ระบบราชการเดิม ระบบราชการใหม่ (ระบบราชการ 4.0) 
บริการประชาชนเฉพาะในเวลาราชการ (Office-
hours only) 

บริการประชาชนตลอดเวลา (On-demand services) 

มีความเชี่ยวชาญ/ชำนาญเฉพาะทาง
(Expert/Specialist) 

มีความสามารถในการใช้ความรู้ สติปัญญา และข้อมูล
สารสนเทศเพ่ือแก้ไขปัญหาและสร้างคุณค่า 
(Knowledge worker) มีความสามารถในการเรียนรู้ 
(Educability) มีเหตุผลในเชิงจริยธรรม (Ethic 
ability) 

ข้าราชการแบบดั้งเดิม (Public administrator)  มีความเป็นผู้ประกอบการสาธารณะ (Public 
Entrepreneurship) 

 
1.3 คุณลักษณะสำคัญ 10 ประการ ของระบบราชการ 4.0 

จากแนวคิดใหม่ดังกล่าว อาจสรุปเป็นคุณลักษณะสำคัญของการปฏิบัติงานในระบบราชการ 4.0 
ดังนี้ 

1. ทำงานอย่างเปิดเผย โปร่งใส เอ้ือให้บุคคลภายนอกและประชาชนเข้าถึงข้อมูลได้ 
2. ทำงานเชิงรุก แก้ไขปัญหา ตอบสนองความต้องการของประชาชน และสร้างคุณค่า 
3. แบ่งปันข้อมูลระหว่างหน่วยงาน เชื่อมโยงการทำงานซึ่งกันอย่างเป็นเอกภาพเบ็ดเสร็จในจุดเดียว  
4. ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการบริหารจัดการ มีฐานข้อมูลที่ทันสมัยเพื่อสนับสนุนการวางแผน

ยุทธศาสตร์และการตัดสินใจในการทำงาน 
5. ปรับรูปแบบการทำงานให้คล่องตัวรองรับการประสานงานแนวระนาบและในลักษณะ

เครือข่าย  
6. ทำงานอย่างเตรียมการไว้ล่วงหน้า ตอบสนองต่อสถานการณ์ทันเวลา มีการวิเคราะห์ความเสี่ยง

ทั้งในระดับองค์การและในระดับปฏิบัติการ 
7. เปิดกว้างให้ภาคส่วนอื่นเข้ามามีส่วนร่วม ถ่ายโอนภารกิจไปดำเนินการแทนได้ 
8. ส่งเสริมให้เกิดนวัตกรรม ความคิดริเริ่ม และการประยุกต์ใช้องค์ความรู้ในการทำงานที่ทันต่อ

การเปลี่ยนแปลง 
9. บุคลากรทุกระดับพร้อมปรับเปลี่ยนตัวเองสู่องค์การที่มีความทันสมัยและมุ่งเน้นผลงานที่ดี 
10. ให้ความสำคัญกับบุคลากร ดึงดูดบุคลากรที่มีศักยภาพสูง พัฒนาอย่างเหมาะสมตามบทบาท

หน้าที่ สร้างความผูกพัน สร้างแรงจูงใจ มีแผนเชิงรุกรองรับการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร 
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ส่วนที่ 2 การขับเคลื่อนหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0 

2.1 การขับเคลื่อนระบบราชการ 4.0 โดยใช้แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  

จากแนวคิดของระบบราชการ 4.0 ดังกล่าว สำนักงาน ก.พ.ร. ได้นำมาพัฒนาเครื่องมือเพื่อส่งเสริม
ให้ส่วนราชการนำไปใช้ในการวางแผนพัฒนาองค์การเพื่อตอบโจทย์การพัฒนาสู ่ระบบราชการ 4.0 โดย
เชื่อมโยงกับเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ดังภาพที่ 2 ซึ่งได้ส่งเสริมให้ส่วนราชการนำมาใช้
ในการวิเคราะห์และปรับปรุงองค์การตั้งแต่ปี พ.ศ. 2549  

เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) มีข้อกำหนดที่พัฒนาบนแนวคิดของการบริหาร
จัดการเชิงบูรณาการที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ สามารถนำมาวิเคราะห์เชื่อมโยงกับคุณลักษณะทั้ง 3 มิติของราชการ 4.0 
ได้ดังนี ้

 

 

ภาพที่ 2 ความเชื่อมโยงของเกณฑ์ PMQA กับระบบราชการ 4.0 

 



| 8 
 

 
 

มิติที ่ 1 ภาครัฐที ่เปิดกว้างและเชื ่อมโยงกัน (Open and Connectedness Government)  
มีความสัมพันธ์กับ PMQA ในหมวดที่สำคัญ ได้แก่  

- หมวด 1 การนำองค์การ ผู ้บริหารของส่วนราชการจะต้องมีวิสัยทัศน์ในเชิงยุทธศาสตร์  
มีนโยบายในการเปิดเผยข้อมูล มีความโปร่งใส มุ่งเน้นประโยชน์สุขของประชาชน  

- หมวด 2 การวางแผนยุทธศาสตร์ ส่วนราชการต้องมีแนวคิดเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic 
Thinking) โดยกำหนดเป้าประสงค์ ท ี ่ ไม ่ เพ ียงตอบโจทย์ภาระหน้าที ่และบร ิบทของ 
ส่วนราชการเท่านั้น แต่ยังต้องบูรณาการกับยุทธศาสตร์ของประเทศ มีการแก้ปัญหาในเชิงรุก 
ที่นำไปสู่ผลลัพธ์ที่มีผลกระทบต่อเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม  

- หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการข้อมูล เป็นเรื ่องของการรวบรวมข้อมูล 
สารสนเทศ การแบ่งปันข้อมูลระหว่างส่วนราชการ เอื ้อให้สาธารณะเข้าถึงข้อมูลที่เป็น
ประโยชน์ ทั้งนี้อยู่บนพ้ืนฐานของการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลที่ตอบสนองในเชิงรุก และสอดรับกับ
ความต้องการของประชาชน (Proactive and Customize)  

- หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบการปฏิบัติการ คือการทำให้ทุกกระบวนงานมีความเชื่อมโยงอย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยมีการออกแบบการทำงานจากต้นน้ำถึงปลายน้ำเพื ่อให้เกิดความมี
ประสิทธิภาพ รวดเร็ว ลดต้นทุน มีการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมาทดแทนการทำงานในรูปแบบเก่า 
โดยคำนึงถึงประสิทธิผลของกระบวนการทำงานทั้งภายในและภายนอกที่เกี่ยวข้องกัน 
 

มิติที่ 2 การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen Centric) มีความสัมพันธ์กับ PMQA ในหมวด 
ที่สำคัญ ได้แก่  

- หมวด 3 การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส่วนราชการต้องเข้าใจการ
เปลี่ยนแปลงความต้องการของประชาชน (Demand Driven) ที่ปรับเปลี่ยนอย่างรวดเร็ว  
มีความหลากหลายตามพื ้นที ่ ตามยุคสมัยและสภาพแวดล้อมเฉพาะถิ ่น การให้บริการ 
บางเรื่องต้องคิดก่อนล่วงหน้า (Proactive) อาจเป็นการคิดร่วมกันระหว่างประชาชน และรัฐ
ในการแก้ไขปัญหา (Government Lab) ตลอดจนสร้างนวัตกรรมการให้บริการ (Service 
Innovation)  

- หมวด 5 การมุ ่งเน้นบุคลากร ส่วนราชการจะต้องปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมการทำงานของ
บุคลากรเป็นเชิงรุกที ่ตอบสนองความต้องการและเข้าใจความคาดหวังของประชาชน 
(Proactive to Customer Needs) เพิ่มขีดความสามารถของบุคลากรในการแก้ไขปัญหา 
ที่กำลังเกิดขึ้นเฉพาะหน้าได้อย่างถูกต้อง ทันท่วงที และเกิดประสิทธิ ผล ด้วยจิตสำนึกที่มี 
ในการปรับปรุง ใส่ใจคุณภาพและการให้บริการในแง่มุมของการเป็นเจ้าของธุรกิจ (Public 
Entrepreneurship) ทำงานร่วมกับประชาชนเพื ่อนำสู ่ส ัมฤทธิผลของความยั ่งยืนและ
ความสุขทั้งผู้ปฏิบัติงานและประชาชน (Happy Worker and Happy Citizen)  
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- หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบการปฏิบัติการ ส่วนราชการต้องออกแบบระบบการบริการที่ทำให้
ประชาชนเข้าถึงการบริการได้สะดวก (Citizen-centric Design Concept) กระบวนการ
ทำงานต้องคิดถึงการบูรณาการของการบริการและความเชื่อมโยงกันของหลายๆ หน่วยงาน 
(Integrated Service, Horizental Approach) หรือมุ่งเน้นความต้องการของผู้รับบริการ
เป็นที่ตั้ง การนำระบบเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด (Digitalized Service 
Process) โดยมุ่งเน้นผลลัพธ์ที่เกิดแก่ประชาชนและภาคสังคมด้วยต้นทุนที่ลดลงและคุ้มค่า 
 

มิติที่ 3 มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย (Smart and High Performance) เกี่ยวข้องกับ PMQA 
ในหมวดที่สำคัญ ได้แก่  

- หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ ส่วนราชการจะต้องมีมุมมองในการปรับรูปแบบการทำงาน 
และการนำเทคโนโลยีมาใช้ เชื ่อมโยงให้เกิดนวัตกรรมโดยเป็นองค์ประกอบสำคัญในการ
กำหนดเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ตลอดจนการสร้างเครือข่ายความร่วมมือ  (Strategic 
Collaboration) และการเปิดโอกาสให้ภาคเอกชนและภาคท้องถิ่นเข้ามามีส่วนร่วม ผ่านการ
ขับเคลื่อนเชิงนโยบาย (Actionable Policy Solution)  

- หมวด 4 การวัด วิเคราะห์และการจัดการความรู้ ระบบสนับสนุนด้านเทคโนโลยีดิจิทัลต้องมี
ความเหมาะสม ทันสมัย ใช ้งานได ้ท ั ้ งฮาร ์ดแวร ์และซอฟแวร ์ (Digitalization & 
Administration) ในรูปแบบที่เหมาะสม และสร้างขีดความสามารถในการรองรับการ
วิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data Analysis) เพื่อนำไปสู่การแก้ไขปัญหาขององค์การ 
ได้อย่างมีประสิทธิผล (Organizational Learning)  

- หมวด 5 การมุ ่งเน้นบุคลากร การวางแผนพัฒนาบุคลากรต้องสอดรับกับทิศทางการ
ปรับเปลี่ยนเป็นองค์การที่มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย มีความเป็น Trans-disciplinary 
กล่าวคือ กลุ่มบุคลากรที่มีความรู้ที่หลากหลายสาขาเข้ามาร่วมทำงานเพ่ือแก้ปัญหาและโจทย์
ที่มีความซับซ้อนร่วมกัน มีแผนพัฒนาบุคลากรให้มีความรอบรู้ ใช้ข้อมูลเป็น เปิดสู่การเรียนรู้
(Knowledge worker) ทั้งนี้อยู่บนพื้นฐานของความพร้อมเรียนรู้และคุณธรรม จริยธรรม 
ที่พัฒนาไปควบคู่กัน (Educability & Ethic Ability)  

- หมวด 6 การมุ ่งเน้นระบบการปฏิบัติการ กระบวนการทำงานต้องคำนึงถึงการแบ่งปัน
ทรัพยากร เพื่อให้ลดต้นทุนลง ขณะเดียวกันคำนึงถึงผลกระทบที่มีต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ทุกภาคส่วน มีการใช ้เทคโนโลยีมาช่วยให้ท ุกกระบวนการเกิดประสิทธ ิภาพสูงสุด 
(Virtualization and Shared service) มีการพัฒนาและสร้างนวัตกรรมในทุกกระบวนงาน
เพื ่อให้องค์การมุ ่งสู ่ระบบการทำงานที่มีขีดสมรรถนะสูงและมีความเป็นเลิศ ในระบบ
ปฏิบัติงาน (Operational Excellence)   
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- การที่จะทำให้การทำงานบรรลุผลดังกล่าวต้องอาศัย หมวด 1 การนำองค์การ คือ ผู้นำต้อง
เชื่อมโยงและสร้างบรรยากาศที่เอื้อให้เกิดนวัตกรรมการปรับปรุง (Align and Empower) 
และบูรณาการไปสู่ผลลัพธ์ขององค์การในทุกด้าน ในหมวด 7 และเกิดผลกระทบที่นำไปสู่การ
บรรลุยุทธศาสตร์ชาติ และการพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดล้อม และสาธารณสุข 
 

2.2 แนวคิดในการประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0  

ถึงแม้ว ่าส่วนราชการจะมีความคุ ้นเคยกับเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  (PMQA)  
ทั้ง 7 หมวด รวมถึงข้อกำหนดของเกณฑ์ PMQA โดยใช้เป็นระบบการรับรองในระดับการพัฒนาที่ 250 - 275 
คะแนน และใช้เพ่ือพัฒนาความเป็นเลิศรายหมวดตามแนวทางรางวัล (ระดับ 300 คะแนน) แต่ทั้งสองแนวทาง
ยังมีแนวคิดในเชิงตั้งรับ (Reactive) คือเป็นการดำเนินการแบบค่อยเป็นค่อยไป หรือพัฒนาปรับปรุงโดยยึด
บริบทของส่วนราชการเป็นที่ตั้ง จำเป็นอย่างยิ่งที่ต้องเชื่อมโยงแนวคิดการพัฒนาองค์การไปสู่การบูรณาการกับ
ทิศทางการพัฒนาและยุทธศาสตร์ของประเทศ รวมทั้งการเร่งให้เกิดการปรับปรุงผ่านกลไกของการสร้าง
นวัตกรรมทั่วทั้งองค์การและการปรับตัวให้เข้าสู่ยุคเทคโนโลยีดิจิทัลให้เกิดผล กล่าวคือใช้กลไกของ เกณฑ์
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐมาปรับการดำเนินการจากแนวคิดแบบตั้งรับ ไปสู่การทำงานเชิงรุก 
(Proactive) และการสร ้างนว ัตกรรมสู ่ประส ิทธ ิผลและตอบสนองการพัฒนาประเทศ (Effective & 
Innovative) โดยแนวคิดการพัฒนาในทั้งสามระดับอาจอธิบายเชื่อมโยงกับมิติต่างๆ ของระบบราชการ 4.0  
ดังแสดงในตารางที ่2 

ตารางท่ี 2 มิติของการพัฒนาในแต่ละระดับสู่ระบบราชการ 4.0 
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ระดับพื้นฐาน เป็นการดำเนินงานในเชิงตั้งรับ (Reactive) คือ ปฏิบัติงานตามหน้าที่ และระเบียบ
ปฏิบัติ ระดับก้าวหน้า เป็นการดำเนินงานในเชิงรุก (Proactive) คือ คิดและวิเคราะห์ก่อนที่จะปฏิบัติงาน และ
มีการคาดเดาเหตุการณ์ที่อาจจะเกิดขึ้นล่วงหน้า ระดับเกิดผล (การพัฒนาต่อเนื่อง) เป็นการดำเนินการที่มี
ประสิทธิผลและมีนวัตกรรม (Effective & Innovative) คือ คิดเป็น คิดเก่ง คิดเชื่อมโยงและบูรณาการให้ได้ผล
งานที่มีประสิทธิผลและเกิดนวัตกรรม โดยมีคำอธิบายมิติย่อยดังต่อไปนี้ 

1) การให้ความร่วมมือ (Collaboration) มีการพัฒนาจากพื้นฐานการทำงานในเชิงให้ความร่วมมือ 
(Cooperation) ไปสู่การบูรณาการวางแผนการทำงานร่วมกัน (Integration) และต่อยอดไปสู่การทำงานในเชิง
ร่วมกันคิด ร่วมกันทำงานให้ได้คำตอบที่ดี (Collective Solution) 

2) นวัตกรรม (Innovation) จากนวัตกรรมของกระบวนการภายในหน่วยงาน (Internal Process 
Innovation) คือ การลดขั ้นตอนการบริการให้รวดเร็วยิ ่งขึ ้น ไปสู ่นวัตกรรมของผลผลิ ตและการบริการ 
(Service Innovation) คือนวัตกรรมที่นำมาใช้ พัฒนา และสร้างคุณค่าในงานบริการภาครัฐ การปรับปรุง
บริการหรือสร้างบริการใหม่ เพื่อยกระดับประสิทธิภาพการให้บริการประชาชน ไปสู่นวัตกรรมเชิงนโยบาย 
(Policy/Outcome) เป็นการคิดริเริ่มนโยบาย กฎหมายและกฎระเบียบใหม่ๆ ให้ทันสมัย เหมาะสมและทันต่อ
สถานการณ์  

3) ความเป็นดิจิทัล (Digitalization) จากการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อการจัดเก็บข้อมูลและสามารถ
สื่อสารได้ ฉับไว รวดเร็วขึ้น (Usage/ data base Collection of Data & Communication) ไปสู่ระบบดิจิทัล
ที่ใช้ในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ หรือ ประชาชน เกิดประสบการณ์ของผู้รับบริการที่เหนือความคาดหมาย 
ทำให้ประชาชนประทับใจ หรือสามารถติดตามกระบวนการตั ้งแต่ต้นจนถึงปลายได้รวดเร็ว ( Citizen 
Experience, End to End Process) เช่น ระบบเตือนไปยังผู้รับบริการล่วงหน้าโดยไม่ต้องใช้ระบบบัตรคิวหรือ
การนั ่งรอ ไปสู ่ระบบดิจิ ทัลที ่บ ูรณาการทุกภาคส่วนและสามารถแบ่งป ันข้อมูลกันได ้ ( Integrated and 
Connectedness) เช่น การมีข้อมูลที่เชื่อมโยงถึงกันและสามารถดูได้ทุกที่  ทุกเวลา มีความสะดวก ประชาชน
และผู้ใช้งานสามารถใช้งานได้โดยไม่ต้องร้องขอ 

4) ผู้รับบริการ (Customer) ระดับตั้งรับ คือการให้บริการที่มีคุณภาพเป็นที่พึงพอใจของผู้รับบริการ 
(Service Quality and Customer Satisfaction) ไปสู่การให้บริการในเชิงรุกและการแก้ไขข้อร้องเรียนอย่างมี
ประสิทธิผล (Proactive Services, Compliant Resolution Management (CRM)) คือมีการวางแผนรองรับ
การบริการที่อาจมีการเปลี่ยนแปลง มองเห็นปัญหา และมีกระบวนการในการแก้ไขข้องร้องเรียนอย่างเป็น
ระบบเพื่อไม่ให้เกิดขึ้นซ้ำอีก และพัฒนามาสู่การให้บริการที ่สามารถออกแบบตรงกับความต้องการของ
ประชาชน (Personalized Services) หรือคิดร่วมกันเพ่ือสร้างกลไกขึ้นมาใหม่ (Government Lab) 

5) กระบวนการ (Process) ระดับตั้งรับในการจัดการกระบวนการ คือการทำงานอย่างเป็นระบบ 
ได้มาตรฐาน มีการจัดทำคู่มือมาตรฐานในการทำงาน และการบริการ (Standardization) มีการปรับปรุงงาน 
ตามวงจร P-D-C-A ไปสู่เชิงรุกในการปรับปรุงกระบวนการโดยวิเคราะห์จากข้อมูลทั ้งภายในและภายนอก  
(Data-driven Improvement) เพื่อให้ทราบถึงสาเหตุที่แท้จริง ว่าปัญหาอยู่ตรงไหนและปรับปรุงอย่างเป็นระบบ 
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การกระตุ้นให้เกิดการสร้างนวัตกรรม จนสามารถเทียบเคียง (Benchmark) กับกระบวนการทำงานขององค์การอ่ืน 
เพ่ือใช้ปรับปรุงกระบวนการทำงานให้เป็นเลิศ (Integrated Process Improvement Operational Excellence) 

6) บุคลากร (People) ระดับตั้งรับ คือบุคลากรที่ปฏิบัติตามระเบียบ ตอบสนองและทำงานตามการ
สั่งการที่มาจากระดับบนสู่ระดับล่าง (Rule-base, Responsive, Top-down) การพัฒาไปสู่เชิงรุก คือเป็น
บุคลากรที่มีจิตสำนึก มีความเชี่ยวชาญ มีความคล่องตัว มีความสามารถหลากหลาย (Integrity, Professional, 
Tran-disciplinary) และเมื่อพัฒนาไปสู่ระดับเกิดผลคือเป็นบุคลากรที่แก้ปัญหาเป็น คิดริเริ่ม และมีความเป็น
เจ้าของธุรกิจ (Problem Solvers, Initiative, Entrepreneurship) 

7) ผู้นำ (Leadership) ระดับตั้งรับหรือพื้นฐานเป็นผู้นำที่มีวิสัยทัศน์ นำเป็น คิดเป็น (Effective 
Leadership) พัฒนาก้าวหน้าเป็นผู้นำที่ทำงานแข็งขัน จริงจัง ใส่ใจในรายละเอียด (Actively Engaged, Pay 
Attention to Details) และพัฒนาไปสู่ผู้นำสำหรับศตวรรษที่ 21 (21st Century Leadership) 

8) ผลลัพธ์ (Results) จากการบรรลุผลตามยุทธศาสตร์องค์การ (Organization) ไปสู่การบรรลุผล
ตามยุทธศาสตร์พื้นที่ (Sector) จนไปสู่การบรรลุผลตามยุทธศาสตร์ชาติ (National Strategy) 
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ส่วนที่ 3 กรอบการประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0  

3.1 ระดับในการประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0 

เครื่องมือการประเมินสถานะองค์การในการเป็นระบบราชการ 4.0 หรือ PMQA 4.0 เป็นเครื่องมือ 
ที่ใช้ประเมินเพื่อตอบสนองพันธกิจตามหน้าที่ส่วนราชการ และการเชื่อมโยงสู่ยุทธศาสตร์และผลลัพธ์ด้านการ
พัฒนาของประเทศ โดยเข้าใจความท้าทายทั้งของส่วนราชการ และทิศทางการพัฒนาประเทศ เพื่อตั้งเป้า
ยุทธศาสตร์ที่ท้าทาย โดยมีระดับการพัฒนา 3 ระดับ (ดังภาพท่ี 3) คือ  

(1) ระดบัพื้นฐาน (Basic) มีผลประเมินเทียบเท่า 300 - 399 คะแนน 
(2) ระดับก้าวหน้า (Advance) มีผลประเมินเทียบเท่า 400 - 469 คะแนน 
(3) ระดับพัฒนาจนเกิดผล (Significance) มีผลประเมินเทียบเท่า 470 - 500 คะแนน 

 

 

ภาพที่ 3 ระดับของการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 

 

 

 

 

 

300 - 399  
คะแนน 

400 – 469 
คะแนน 

470 - 500 
คะแนน 



| 14 
 

 
 

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

หมวด 1 - 6 มีการดำเนินการใน 3 ระดับ คือ 

ระดับ ระดับพื้นฐาน 
(Basic) 

ระดับก้าวหน้า 
(Advance) 

ระดับพัฒนาจนเกิดผล 
(Significance) 

คะแนน 300 - 399 400 - 469 470 – 500 
คำอธิบาย มีแนวทางของการดำเนินการ

ที่เป็นระบบและถ่ายทอด
อย่างมีประสิทธิผล 
(Approach and 
Deployment หรือ A&D) 

แนวทางในการดำเนินการมี
ความสอดคล้องกับ
เป้าประสงค์ขององค์การและ
ของระดับประเทศ 
(Alignment) 

แนวทางการดำเนินการมีการ
การบูรณาการกับส่วนงาน
ภายในและสนับสนุนการเกิดผล
สู่ประชาชนและภาคส่วนต่างๆ  
(Integration) 

 

หมวด 7 มีผลการดำเนินการ 3 ระดับ คือ  

ระดับ ระดับพื้นฐาน 
(Basic) 

ระดับก้าวหน้า 
(Advance) 

ระดับพัฒนาจนเกิดผล 
(Significance) 

คะแนน 300 - 399 400 - 469  470 - 500 
คำอธิบาย มีการระบุตัววัดที่หัวข้อที่

ระบุไว้และมีการตั้งเป้าหมาย
ที่มีความท้าทาย ตัววัดมี
ความสัมพันธ์ในเชิงเหตุผล
กับกระบวนการ เพื่อ
ปรับปรุงให้ดีขึ้น โดยมีการ
บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้หลาย
ตัว (Level and Early 
Trend) 

ตัววัดได้รับการปรับปรุงและมี
ผลลัพธ์ดีกว่าค่าเป้าหมาย 
หลายตัว (Focus 
Improvement) 

ตัววัดได้รับการปรับปรุง จนมี
ผลลัพธ์ดีกว่าค่าเป้าหมายเกือบ
ทุกตัวอันเป็นผลมาจากความ
พยายามในการปรับปรุงทุก 
ส่วนงาน (Integration) 

 

3.2 เกณฑ์ในการประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0 

PMQA 4.0 ค ือ เคร ื ่องม ือการประเมินระบบการบร ิหารของส ่วนราชการในเช ิงบ ูรณาการ  
เพื่อเชื่อมโยงยุทธศาสตร์ของส่วนราชการกับเป้าหมายและทิศทางการพัฒนาของประเทศ โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือเป็นแนวทางให้หน่วยงานภาครัฐพัฒนาไปสู่ระบบราชการ 4.0 

กรอบการประเมิน  PMQA 4.0 มีท ั ้งหมด 7 หมวด (อ ิงตามเกณฑ์ PMQA ฉบับ พ.ศ. 2558)  
โดยหมวด 1 – 6 ซึ่งเป็นหมวดกระบวนการจะมีประเด็นในการพิจารณาหมวดละ 4 ประเด็น หมวด 7 ซึ่งเป็น
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หมวดผลลัพธ์การดำเนินการมีประเด็นในการพิจารณา 6 ประเด็น รวมทั้งหมด 30 ประเด็นในการประเมิน  
แต่ละประเด็นจะมีระดับการประเมิน 3 ระดับ ได้แก่ พ้ืนฐาน ก้าวหน้า และพัฒนาจนเกิดผล 
 
หมวด 1 การนำองค์การ  

เป้าหมาย : เพื่อให้ระบบการนำองค์การของส่วนราชการมุ่งเน้นสัมฤทธิผลและสร้างความยั่งยืน
ให้กับองค์การ โดยส่วนราชการกำหนดวิสัยทัศน์และแผนยุทธศาสตร์ที่นำไปสู่การบรรลุพันธกิจและสอดรับกับ
ยุทธศาสตร์ชาติ กำหนดนโยบายในการกำกับดูแลที่มีประสิทธิผลในเรื่องการป้องกันทุจริตและการสร้างความ
โปร่งใส สร้างสภาพแวดล้อมภายในที่มุ่งเน้นการบรรลุผลสัมฤทธิ์ของส่วนราชการ ส่งเสริมให้เกิดนวัตกรรมและ
การแก้ไขปัญหาร่วมกับเครือข่าย ติดตามประเมินผลการดำเนินการของส่วนราชการและผลกระทบที่เกิดขึ้น  
ทั้งระยะสั้นและระยะยาวอย่างต่อเนื่องและทันการณ์ โดยคำนึงถึงผลกระทบต่อสังคมและมุ่งเน้นให้เกิดผลลัพธ์ 
ที่นำไปสู่การพัฒนาประเทศตามทิศทางยุทธศาสตร์ 

 

ภาพที่ 4 หมวด 1 การนำองค์การ 
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1.1 ระบบการนำองค์การของส่วนราชการได้สร้างองค์การที่ยั ่งยืน โดยการกำหนดวิสัยทัศน์และ 
แผนยุทธศาสตร์เชื่อมโยงสู่การบรรลุพันธกิจ การมุ่งเน้นประโยชน์สุขประชาชน และการบรรลุผล
ยุทธศาสตร์ชาติและความสามารถในการแข่งขัน 

 
ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 

Basic 
- ผู้บริหารของส่วนราชการ 

ได้สร้างความยั่งยืนโดยการ
กำหนดวิสัยทัศน์และยุทธศาสตร์
ที่ตอบสนองต่อพันธกิจและ
ภาระหน้าที่ของส่วนราชการ 
(Mission based) 

- มีการถ่ายทอดผ่านระบบการนำ
เพ ื ่อให ้ เก ิดการดำเน ินการ 
ทั่วทั้งองค์การ 

 
 ผ ู ้บร ิหารกำหนดว ิส ัยท ัศน์  
ยุทธศาสตร์ เป้าหมาย และตัวชี้วัด
ชัดเจนตอบสนองต่อพันธกิจและ
ภาระหน้าทีข่องส่วนราชการ 
 ผ ู ้บร ิหารส ื ่ อสารถ ่ ายทอด
วิสัยทัศน์ ยุทธศาสตร์ เป้าหมาย
และต ัวช ี ้ว ัดไปสู่ท ุกระด ับของ
องค์การอย่างทั ่วถึงและติดตาม
ตัวชี้วัดอย่างต่อเนื่อง โดยสามารถ
ตอบคำถามและช ี ้ แจ ง ได ้ ต่ อ
สาธารณะ มุ ่งเน้นการให้บริการ
สาธารณะอย่างเท่าเทียมทุกกลุ่ม 
 ส่วนราชการมีระบบการสื่อสาร
ภายในองค ์การท ั ่วถ ึง รวดเร็ว  
ทันการณ์ และคำนึงถ ึงโอกาส
ความเท่าเทียมกันของการเข้าถึง
บริการสาธารณะของทุกกลุ่ม 

 
ระบบการนำที่เข้มแข็ง มีการวิเคราะห์
สถานการณ์การเปลี ่ยนแปลง และ
สร้างการมีส่วนร่วมในการกำหนด
ว ิส ั ยท ัศน ์และเป ้ าประสงค ์ เ ชิ ง
ย ุทธศาสตร์ เป็นจุดเร ิ ่มต้นในการ
สร้างความยั่งยืน เช่น สป.สธ. กำหนด
วิสัยทัศน์ ในการเป็น “หน่วยงานหลัก
ในการกำหนดทิศทาง ข ับเคล ื ่อน
นโยบายของกระทรวงสาธารณสุขสู่
การบริหารจัดการทรัพยากร และ
จัดบริการสุขภาพอย่างมีส่วนร่วมและ
เป็นธรรม เพื่อประชาชนสุขภาพดี” 
โดยตั้งเป้าการสร้างความเป็นเลิศใน 
4 ด้าน ได้แก่ ความเป็นเลิศด้านการ
ส่งเสริมสุขภาพและการป้องกันโรค 
ความเป ็นเล ิศด ้านการจ ัดระบบ
บริการ ความเป็นเลิศด้านการพัฒนา
คน และความเป็นเลิศด้านการบริหาร
จ ัดการท ี ่ ด ี  รวมท ั ้ งการกำหนด
เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ท้าทาย
และตัวชี้วัดที่สำคัญในระดับกระทรวง 
ถ่ายทอดสู่การตั้งเป้าหมายต่างๆ ใน
ระดับกรมฯท่ีสอดคล้องกัน ซึ่งผลจาก
การดําเนินการอย่างต่อเนื ่องทําให้
ระบบสาธารณะสุขไทยได้ร ับการ
พัฒนา คนไทยได้รับการดูแลสุขภาพ
ที่มีคุณภาพ มาตรฐานเดียวกัน อย่าง
ทั่วถึง และเป็นธรรม  
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Advance 
- ผู้บริหารของส่วนราชการได้

สร ้างความย ั ่ งย ืนโดยการ
ก ำ ห น ด ว ิ ส ั ย ท ั ศ น ์ แ ล ะ
ยุทธศาสตร์ที ่ตอบสนองต่อ
พันธกิจและภาระหน้าที่ของ
ส่วนราชการและสอดรับกับ
ย ุทธศาสตร ์ของประเทศ 
ท ี ่ ม ุ ่ ง เน ้ นการ ให ้บร ิ การ
สาธารณะอย ่างเท ่าเท ียม 
ท ุ กกล ุ ่ ม (Alignment with 
National Strategies) 

 
 การกำหนดว ิส ัยท ัศน ์และ
ยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ 

- ส น ั บ ส น ุ น ก า ร บ ร ร ลุ
ย ุทธศาสตร์และสร ้างขีด
ความสามารถในการแข่งขัน
ของประเทศ 

- ตระหนักถึงผลกระทบต่อ
สังคมทั้งเชิงบวกและเชิงลบ 
ทั้งทางตรงและทางอ้อม 

 

 
ส่วนราชการมีการรวบรวมและใช้
ข้อมูลที่สำคัญอย่างรอบด้าน ทั้งปัจจัย
ภายนอก (External Factor) และ
ปัจจัยภายใน (Internal Factor) ในการ
วิเคราะห์ยุทธศาสตร์เพื่อเชื่อมโยงกับ
แผนพ ัฒนาเศรษฐก ิจและส ั งคม
แห่งชาติ นโยบายรัฐบาล นโยบาย
กระทรวงฯ เพื ่อสร้างแผนงานและ
โครงการท ี ่ สน ั บสน ุนการบรรลุ
ย ุทธศาสตร ์ ระด ับกระทรวงและ
ระดับประเทศ เช่นคณะผ ูบริหาร 
สป.มท. ระบุเป้าหมายจาก 3 สวนหลัก 
ไดแก  (1) เป ้าหมายของร ัฐบาล  
(2 )  ปัญหาความเด ื อดร อนของ
ประชาชน และ(3) เป้าหมายของ
องคการด้านการบริหารจัดการและ
ข้อจํากัดของ บุคลากร งบประมาณ 
ว ัสด ุอ ุปกรณ ฯ พร ้อมก ับศ ึกษา 
วิเคราะหยุทธศาสตรชาติ แผนพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ เปาหมาย
ของรัฐบาล เพ่ือกําหนดยุทธศาสตร 10 
ป ของ มท. แผนย ุทธศาสตร  4 ป 
แผนปฏ ิบ ัต ิราชการประจ ําป ของ  
สป.มท./มท. น ําไปส ูการก ํ าหนด
แผนงาน/โครงการ/กิจกรรม กําหนด
เปาหมายที่ชัดเจน มุงผลสัมฤทธิ์ 

Significance 
- ผู้บริหารของส่วนราชการได้

สร ้างความย ั ่ งย ืนโดยการ
กำหนดยุทธศาสตร์ที่ตอบสนอง
ต่อพันธกิจและภาระหน้าที่
ของส่วนราชการ สอดรับกับ
ท ิ ศ ท า ง ก า ร พ ั ฒ น า แ ล ะ
ย ุ ท ธ ศ า ส ต ร ์ ช า ติ  แ ล ะ

 
 การกำหนดว ิส ัยท ัศน ์และ
ยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ 

- บูรณาการยุทธศาสตร์ชาติ/
ยุทธศาสตร์พื้นที ่(ถ้ามี) 

- สร้างการเปลี ่ยนแปลงให้
เก ิดว ัฒนธรรมท ี ่ม ุ ่ ง เน้น
ประชาชน เช่น มีนโยบาย

 
สป.สธ.มีการรวบรวมการเปลี่ยนแปลง
ของส ังคม เทคโนโลย ี  และระบบ
สาธารณส ุขของประเทศ รวมทั้ ง
แนวโน ้มของต ัวช ี ้ว ัดสำค ัญต ่าง ๆ 
ตลอดจนความต ้องการและความ
คาดหวังของภาคประชาชนที ่กำลัง
เปลี่ยนแปลงไป เช่น มีความต้องการ
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
ย ุ ท ธ ศ าสตร ์ พ ื ้ น ที่ ส ร ้ า ง
นวัตกรรมและวัฒนธรรมใน
การมุ่งประโยชน์สุขประชาชน
(Innovation, Citizen-centric) 

การสร ้างนว ัตกรรมการ
ให้บริการเพื่ออำนวยความ
สะดวกและตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน 

คุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น การก้าวเข้าสู่สังคม
ผู้ส ูงอายุ แนวโน้มการเกิดอุบ ัต ิภัย  
การเกิดตลาดใหม่ของอีคอมเมอร์ส 
ฯลฯ นำมาสร้างจุดเน้นของแผนงาน 
และโครงการท ี ่ลงไปถ ึงภาคธ ุรกิจ  
การบริการ และประชาชน ตลอดจน 
สร้างนวัตกรรมต่าง ๆ เช ่น การใช้
แอปพลิเคชั่นเพื่อให้ประชาชนเข้าถึง
บริการได้สะดวก 

 

1.2 การป้องกันทุจริตและสร้างความโปร่งใส  
ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 

Basic 
- นโยบายและระบบการกำกับ

ดูแลที่เสริมสร้างความโปร่งใส
และการป้องกันทุจริตรวมทั้ง
ระบบการตรวจสอบท ี ่ มี
ประสิทธิภาพ ซื่อสัตย์สุจริต 
เปิดเผยข้อมูลต่อประชาชน 

- มีมาตรการท ี ่ ถ ่ ายทอดสู่  
การปฏิบัติและการติดตาม
รายงานผลอย่างชัดเจน 

 
 แนวทางและระบบ การ
ตรวจสอบกำกับดูแลที่เสริมสร้าง
ความโปร่งใสและป้องกันทุจริต
ปฏิบัติงานด้วยความซื ่อส ัตย์
สุจริต ตรงไปตรงมา 
 เปิดเผยข้อมูลข่าวสาร เป็นที่
น่าเชื่อถือได้ให้กับประชาชน 
 ส ่ ง เสร ิม ให ้ประชาชนมี  
ส่วนร่วมในการตรวจสอบการ
ทำงาน และการมีมาตรการ 
ในการปกป้องแหล่งข่าว 
 แนวทางในการสื ่อสารและ
ประชาสัมพันธ์เผยแพร่นโยบาย
และระบบการกำกับดูแลที ่ดี
และที่เสริมสร้างความโปร่งใส
และการป้องกันทุจริต 
 มาตรการที ่ถ่ายทอดสู ่การ
ปฏิบัติและติดตามรายงานผล
อย่างชัดเจน  
 การบร ิหารงานตามหลัก 
ธรรมาภิบาล 

 
ส ่วนราชการท ี ่อย ู ่ ในระด ับพ ื ้นฐาน
ดำเนินการด้านการตรวจสอบและกำกับ
ดูแลตามเครื่องมือมาตรฐานที่มีอยู่ และ
ตัววัดในการดำเนินการ ได้แก่ มีการ
จ ัดทำระบบควบค ุมและตรวจสอบ
ภาย ใน  หน ่ ว ย ร าชกา ร ใสสะ อาด  
เน้นความโปร่งใส มีระบบการจัดการ 
ข้อร้องเรียน  
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Advance 
- ใช ้ เทคโนโลย ีด ิจ ิท ัล เ พ่ือ

ป ร ะ โ ย ช น ์ ใ น ก า ร ก ำ กั บ 
ต ิ ด ต ามและส ร ้ า ง คว าม
โปร ่งใสในการปฏิบ ัต ิงาน  
รวมถ ึงการรายงานผลต่อ
สาธารณะ 

- การประเมินประสิทธิผลและ
ตัววัดการป้องกันทุจริตและ
การสร ้ า งความโปร ่ ง ใส
ภายในส่วนราชการ และมี
การปรับปรุงอย่างสม่ำเสมอ 

 
 มีการนำเทคโนโลยีดิจ ิทัล 
มาใช ้ ในการกำก ับต ิ ดตาม  
เพื ่อสร้างความโปร่งใสในการ
ปฏิบัติงาน  
 มีตัววัดในการตรวจติดตาม
ป้องกันการทุจร ิต และมีการ
ปรับปรุงสม่ำเสมอ 
 มีมาตรการป้องกันการทุจริต
ใน เช ิ ง ร ุ ก  (Pro-active) เ ช่น 
พัฒนากระบวนการทำงานให้
โปร่งใส มรีะบบร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ส ร ้ า งกระบวนการต ิ ดตาม
ตรวจสอบการทุจริต และการ
ปกป้องผู้ร้องเรียน  
 เปิดเผยผลการดำเนินงานสู่
สาธารณะ ผ่านระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
    - การเปิดข้อมูล (Open Data) 
   - การวิเคราะห์ข้อมูล (Data 
Analytics) 
 

 
ส่วนราชการมีการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมา
ใช้ในการกำกับ ติดตามและสร้างความ
โปร่งใสในการทำงาน เช่น 
- กรมศุลกากรดำเนินการเชื่อมโยงข้อมูล
ใบกำกับภาษี และคำสั ่งตรวจปล่อยตู้
ส ินค้า โดยการนำระบบ e-Matching 
ตรวจตู้สินค้าระหว่างกรมศุลกากรและ
ภาคส่วนที่เกี่ยวข้องผ่านระบบ National 
Single Window (NSW) ในการอำนวย
ความสะดวกด้านการนำเข้า ส ่งออก 
แ ล ะ ม ี ก า ร ด ำ เ น ิ น ก า ร เ ก ี ่ ย ว กั บ
กระบวนการทางศุลกากรล่วงหน้าก่อน
สินค้ามาถึง (Pre-Arrival Processing) 
โดยติดตามสถานการณ์ อำนวยความ
สะดวกให้กับผู้นำของเข้าได้มีทางเลือก
ในการผ่านพิธีการศุลกากร ที ่สามารถ
ตรวจสอบได้ ลดความเสี ่ยงในการส่ง
มอบสินค้า สร้างความปลอดภัยในห่วง
โซ่อุปทานด้วยการแลกเปลี่ยนข้อมูลและ
สร้างการมีส่วนร่วมของภาคส่วนต่าง ๆ 
และมีระบบติดตามศุลกากร (Tracking 
System) ภายใต ้ เทคโนโลย ี  e-Lock  
เพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพการควบคุมทาง
ศุลกากรสำหรับการขนส่งสินค้าผ่านแดน  
- ระบบการติดตามสถานะการขนส่ง 
ของการบริหารการจัดส่งแบบ Good 
Distribution Practices ข อ ง ร ะ บ บ
ขนส ่งส ินค ้าตามมาตรฐาน Q-Mask  
โดยบริษัทไปรษณีย ์ไทย ดิสทริบ ิวชั่น 
จำกัด เพ่ือเพิ ่มศักยภาพและยกระดับ
การให้บริการจัดส่งน้ำยาล้างไตให้ผู้ป่วย 
- ระบบการตรวจติดตามผลิตภัณฑ์ใน
การส่งออกสินค้าปศุสัตว์ได้อย่างต่อเนื่อง 
ในการตรวจประเมินสถานประกอบการ
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
เพื่อการส่งออกอาหารคนและสัตว์เลี้ยง 
โดยการตรวจประเมินระยะไกล  

Significance 
- ม ี ก า รนำผลการทบทวน

ช ่ องว ่ า งการปฏ ิบ ั ต ิ ง าน  
ไปพัฒนาปรับปรุงจนสามารถ
เป็นต้นแบบในการสร้างความ
โปร ่ งใสในการปฏ ิบ ัต ิ งาน  
ในระด ับประเทศหร ื อใน
ระดับนานาชาติ 

 
 มีดัชนีความโปร่งใสจากการ
ประเมินโดยองค์การอิสระและ
มีผลลัพธ์ที่ดีเลิศ 
 ม ี ก า รส ่ ง เ ส ร ิ ม ก า ร เ ป็ น
องค์การด้านความโปร่งใส เช่น 
มีการค ้นหาความ เป ็ น เ ลิ ศ  
(Best Practice:BP) ด้านความ
โปร ่งใส มีการสร ้างต ้นแบบ 
( Role Model)  ด ้ า น ค ว า ม
โปร่งใส ในระดับประเทศ หรือ
ระดับนานาชาติ 
 ได ้ ร ับรางว ั ลด ้ านความ
โปร่งใสจากองค์การภายนอก 
 

 
ส่วนราชการในระดับพัฒนาจนเกิดผลจะ
มีตัววัดที่เกี่ยวข้องกับการประเมินความ
โปร่งใสในระดับประเทศ และนานาชาติ
ม ี ก า รตรวจสอบจาก ผ ู ้ ต ร วจสอบ
ภายนอก  ม ี ก า ร ด ำ เ น ิ น โ ค ร งการ 
ใสสะอาดต่อต้านการทุจริต และผลการ
ดำเนินการจนเป็นต้นแบบด้านความ
โปร่งใสและการป้องกันและปราบปราม
ทุจริตในภาครัฐ เช่น ผลการประเมิน
ค ุณธรรมและความโปร ่ ง ใสในการ
ดำเนินการของหน่วยงานภาครัฐ (ITA) 
ในระดับดีเลิศ เช่น 
- ระบบตรวจสอบภายใน Electronic 
Internal Audit (EIA) เส ้นทางส ู ่ความ
โ ป ร ่ ง ใ ส  (ส ป . ส ธ . ) โ ด ย น ำ ร ะบ บ
อิเล็กทรอนิกส์มาช่วยในการทำงาน เกิด
ความท้าทายในการพัฒนาทั้งภายในและ
ภายนอก และเป็นต้นแบบการนำร่อง
โปรแกรมสำหรับผู ้ตรวจสอบภายใน
โดยเฉพาะ โดยหากพัฒนาสำเร็จ ทุก
หน ่วยงานจะสามารถนำไปใช ้ตาม
ก ร ะ บ ว น ก า ร ป ฏ ิ บ ั ต ิ ง า น ข อ ง
กรมบัญชีกลาง เร ียกว่า Electronics 
Report Plan : ERP 
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1.3 การมุ่งเน้นการบรรลุผลสัมฤทธิ์ของส่วนราชการผ่านการสร้างการมีส่วนร่วมของบุคลากรภายในและ
ภายนอก  

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- การส ื ่อสารและการสร ้าง

สภาพแวดล้อมภายในเพื่อให้
มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์  

- การสร ้ า งกล ไกที่ เ อ ื ้ อ ให้
ประชาชนและเครือข่ายภายนอก
ให้บริการอย่างเท่าเทียมและ
รับฟังความคิดเห็นของประชาชน 
มอบอำนาจแก่ผู ้ปฏิบัติงาน
อย่างเหมาะสม 

 
 ผู ้บริหารมีแนวทางสื ่อสาร
และสร้างสภาพแวดล้อมภายใน
องค์การให้มุ ่งผลสัมฤทธิ์ในการ
ทำงาน  
 ปรับปรุงกฎระเบียบที่เอื ้อให้
ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม  
 ม ี แนวทาง ในการสร ้ า ง
เคร ือข ่ ายให ้ภาคประชาชน 
ภาคเอกชน และท้องถิ ่นจาก
องค ์การภายนอก เข ้ ามา มี  
ส่วนร่วมกันในการทำงาน 
 ให ้บร ิการอย ่างเท ่าเท ียม 
คำนึงถึงโอกาสความเท่าเทียมกัน
ในการเข้าถึงบริการสาธารณะ
ของกลุ ่มบุคคลผู ้ด้อยโอกาสใน
สังคมด้วย 
 เปิดรับฟังความคิดเห็นของ
ประชาชน รวมท ั ้ ง เป ิ ด ให้
ประชาชนม ี ส ่ วนร ่ วม และ
ตัดสินใจและการดำเนินงานและ
ร่วมตรวจสอบผลการปฏิบัติงาน 
 มีการมอบอำนาจและถ่ายโอน
อำนาจให้แก่ผู ้ปฏิบัติงานต่าง  ๆ
ได้อย่างเหมาะสม 
 

 
มีการตั้งคณะทำงานร่วมระหว่างภาครัฐกับ
เอกชน  ม ี การปร ั บปร ุ งและแก ้ ไข
กฎระเบียบเพื่ออำนวยความสะดวกให้กับ
องค์การและประชาชน มีคณะกรรมการ
ร่างกฎหมายฯ เพื่อปรับปรุงกฎระเบียบให้
มีความทันสมัยและเป็นปัจจุบัน มีระบบ
การสื ่อสารหลายช่องทาง เพื ่อใช้ในการ
ทำงาน เช ่น VDO Conferences และมี
ระบบการตรวจราชการ เพ ื ่อม ุ ่ งเน้น
ผลสัมฤทธิ์ของงาน 

Advance 
- การส ่ ง เ ส ร ิ ม ให ้ เ ก ิ ดการ

ตั้งเป้าหมายท้าทาย และเกิด
ความร่วมมือ และนวัตกรรม
ของกระบวนการและการ
บร ิการผ ่านเคร ือข ่ายภาค

 
 ผ ู ้ บ ร ิ ห า ร ส ่ ง เ ส ร ิ ม ก า ร
ตั ้งเป้าหมายที่ท้าทายรองรับ
การเปลี่ยนแปลง  
 ผู้บริหารส่งเสริมเพื่อให้เกิด
การสร้างเครือข่ายความร่วมมือ

 
ผู้บริหารกำหนดตัววัดที่มีความสำคัญใน
การติดตามและการบรรลุผลด้านต่างๆ 
พร้อมทั้งตั้งเป้าหมายท้าทาย และกระตุ้น
ให้เกิดความร่วมมือในการบรรลุผลสัมฤทธิ์ 
เช่น มีนโยบายขับเคลื่อนในทุก ๆ ระดับ 
เพื่อลดความเหลื ่อมล้ำ สร้างรายได้ ลด
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
ประชาชน ภาคเอกชน และ
ท้องถิ่น 

กับภาคประชาชน ภาคเอกชน 
และท้องถิ่น 

 ผู ้บริหารส่งเสริมการสร้าง
นวัตกรรมเชิงนโยบายที่ส่งผล
ในระดับประเทศและนำไปสู่
การแก้ปัญหาที่มีความซับซ้อน 
เช่น การสร้างความร่วมมือจาก
หลายหน่วยงาน หรือการใช้
กลไกห้องปฏิบัติการนวัตกรรม
ภาคร ัฐ (Government–lab) 
โดยนำกระบวนการค ิด เชิ ง
ออกแบบ (Design Thinking) 
ในล ักษณะท ี ่ ให ้ประชาชน/ 
ผู ้ม ีส ่วนได ้ส ่วนเส ียเข ้ามามี  
ส่วนร่วมในทุกกระบวนการ 

ความยากจนของประชาชน โครงการ
เสริมสร้างเอกลักษณ์พืชผลเกษตรท้องถิ่น
ให้มีราคาดี โดยอาศัยความร่วมมือกับ
เอกชน ท้องถิ่น และประชาชน 
 

Significance 
- ก า ร ส ร ้ า ง น ว ั ต ก ร ร ม 

เชิงนโยบายที่ก่อให้เกิดความ
ร่วมมือทั ้งภายในภายนอก  
ที ่ส ่งผลกระทบสูงสามารถ
แก้ไขปัญหาที่ซับซ้อน 
 

 
 นว ัตกรรมเช ิ งนโยบายที่
ก่อให้เกิดความร่วมมือทั้งภายใน
และภายนอก ที่ส่งผลกระทบสูง
สามารถแก้ไขปัญหาที่ซับซ้อน 
 เคร ื อข ่ ายความร ่ วมมือ
ภายในและภายนอกองค์การ 
และการนำผลที ่ ได ้จากการ
ร ่วมมือจากหลายหน่วยงาน 
หรือการใช้กลไกห้องปฏิบัติการ
นวัตกรรมภาครัฐไปปฏิบัติได้
จริงในการแก้ไขปัญหาที่มีความ
ซับซ้อน 
 ม ี การทำ  การระดมทุ น 
(crowd sourcing) การสร ้ า ง
แรงจูงใจ ให้บ ุคคลภายนอก 
หร ือภาคเอกชนเข ้ ามาเป็น
เครือข่าย 

 
-  กรมพ ัฒนาท ี ่ด ิน  (หน ่วยงานรัฐ 

ภาคเอกชน และภาคเครือข่าย เช่น 
อสม. หมอดินอาสา) ในการแก้ไข
ปัญหาหนี้สินของเกษตรกร ผ่านการ
ทำ crowd sourcing การระดมทุน 
แ ล ะ ก า ร ส ร ้ า ง แ ร ง จ ู ง ใ จ ใ ห้
บุคคลภายนอก ภาคเอกชนเข้ามามี
ส่วนร่วม (Partner) 

- การนำนวัตกรรมที่ได้รับรางวัลจาก
ก ิ จ ก ร รม  #hackatax มาพ ัฒนา 
ต่อยอดร่วมกันกับภาคเอกชน และ
ดำเนินการทดสอบนวัตกรรม Tax 
Sandbox เพ ื ่อพ ัฒนาบร ิการของ
กรมสรรพากร 
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1.4 การคำนึงถึงผลกระทบต่อสังคมและการมุ่งเน้นให้เกิดผลลัพธ์ที่นำไปสู่การพัฒนาประเทศตามทิศทาง
ยุทธศาสตร์  

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- การประเม ินและต ิดตาม

โครงการ กระบวนการ และ
ยุทธศาสตร์ที่อาจมีผลกระทบ
เชิงลบต่อสังคม  

- การติดตามตัวชี ้ว ัดและผล
การดำเนินการขององค์การ
อย่างต่อเนื่องและรายงานผล
ต่อสาธารณะ ให้เป็นไปตาม
กฎหมายด้วยความเป็นธรรม 

 
 ประเมินความเสี่ยงโครงการ 
กระบวนการ และยุทธศาสตร์ที่
อาจผลกระทบเชิงลบต่อสังคม
อย่างต่อเนื่อง 
 เตรียมมาตรการป้องกันและ
แก้ไขปัญหาต่างๆ เช่น การทำ
ประชาพิจารณ์เพื่อรับฟังความ
คิดเห็นทั ้งก่อน/ระหว่าง/หลัง
ดำเนินโครงการตอบคำถามและ
ชี้แจงได้ต่อสาธารณะ ใช้เป็นไป
ตามกฎหมาย กฎระเบียบ ช้อ
บังคับในการปฏิบัติงานอย่าง
เคร่งครัด ด้วยความเป็นธรรม  
ไม่เลือกปฏิบัติ ไม่ละเมิดสิทธิ
ของผ ู ้อ ื ่น และคำนึงถ ึงส ิทธิ
เสรีภาพของประชาชนและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 
 กำหนดตัวชี้วัดและติดตาม
ผลการดำเนินการอย่างต่อเนื่อง
จ ั ด ว า ง ร ะบบกา ร ร าย ง าน
ความก้าวหน้าและผลสัมฤทธิ์
ตามเป้าหมาย 
 รวบรวมข้อมูล/สถิติ/ผลการ
ดำเนินการที่เกี่ยวข้องให้พร้อม
ต่อการถูกติดตาม/ตรวจสอบ
จากทุกภาคส่วน 
 

 
มีการกำหนดตัววัดและกระบวนการใน
การรายงานติดตามผลของโครงการและ
ยุทธศาสตร์ต่างๆ รวมทั้งโครงการที ่มี
ผลกระทบต่อประชาชนผ่านกลไกการ
ต ิดตามรายงานผล และการตรวจ
ราชการ  ร วมท ั ้ ง ก า ร ใช ้ จ ่ า ยต าม
งบประมาณอย่างมีประสิทธิผล 

Advance 
- การติดตามรายงานผลกระทบ 

โดยผ่านกลไกการสื่อสารและ
เทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อนำไปสู่
การแก้ไขปัญหา อย่างทันการณ ์

 
 ใช้เทคโนโลยีการสื่อสารและ
ดิจ ิท ัลที ่ท ันสมัยเพื ่อติดตาม
ตัวชี ้วัดและผลการดำเนินการ

 
ส่วนราชการได้มีการพัฒนาเครื่องมือด้าน
การรายงานและมีระบบเทคโนโลยีดิจิทัลใน
การติดตามและรายงานผลที่ทันสมัย ใช้
งานง ่าย เช ่น ม ี  Framework ของการ
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
 เพื่อรายงานผลได้อย่างรวดเร็ว

และทันเหตุการณ ์
 สร้างเครือข่ายเฝ้าระวังเพ่ือ
การแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว
และทันเหตุการณ ์

รายงานข้อมูลแบบ real time บนเว็บไซต์
ของส่วนราชการ การรายงานข้อมูลด้าน
ทรัพยากรน้ำ การเพาะปลูกพืชหลักต่างๆ 
การเฝ้าระวังป้องกันโรค และมาตรการใน
การส ่ งเสร ิมตลาด ม ีการบ ูรณาการ 
การตรวจติดตามร่วมกับทุกภาคส่วนและ
เครือข่ายในการเฝ้าระวังและร่วมแก้ปัญหา
ของแต่ละพ้ืนที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

Significance 
- การคาดการณ์ ผลการ

ดำเนินการและผลกระทบที่
เกิดข้ึนทั้งในระยะสั้นและ
ระยะยาวและผลกระทบที่มี
ต่อเศรษฐกิจ สังคม 
สาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม 
เพ่ือนำมาวางแผนในการ
ขับเคลื่อนนโยบาย  

 

 
 ผู้บริหารมีการกำหนดตัววัด
ทีบ่รรลุผลลัพธ์ในเชิง 

- ยุทธศาสตร์ของ 
ส่วนราชการ 

- ยุทธศาสตร์พื้นที่ (ถ้ามี) 
- ยุทธศาสตร์ชาติ 
- ผลกระทบต ่อเศรษฐกิจ 

ส ั ง ค ม  ส า ธ า ร ณ สุ ข 
สิ่งแวดล้อม 

 มีการคาดการณ์ เพื ่อรู ้เท่า
ท ันสถานการณ์  เช ่น การทำ 
Foresight Scenario , Policy 
Simulation Scenario Planning  
 นำผลที่ได้จากการวิเคราะห์
คาดการณ์ มากำหนดมาตรการ/
แนวทางเพื ่อป้องกัน/ส่งเสริม 
การดำเนินการเพื่อผลลัพธ์ที่ดีต่อ
เศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดล้อมและ
สาธารณสุข 

 
- การวิเคราะห์คาดการณ์สถานการณ์  
การติดเชื ้อโควิดประเทศไทย โดยการ
คาดการณ์ผลจากการล๊อกดาวน์และ
มาตรการต่อเนื ่อง กับจำนวนผู้ติดเชื้อ 
นำไปสู ่ข้อเสนอการกำหนดมาตรการ
ต ่างๆ เช ่น วางแผนด ้านเศรษฐกิจ  
การท่องเที ่ยว และการพัฒนาบริการ
ด้านสาธารณสุข เป็นต้น  
 

 

 

 

 



| 25 
 

 
 

หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์  

เป ้าหมาย : เพื ่อให ้ส ่วนราชการมีกระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ที่ ม ีประส ิทธ ิผล รองรับ 
การขับเคลื่อนสู่องค์การดิจิทัล และเพิ่มขีดความสามารถขององค์การ และรองรับการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยี 
กำหนดเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ทั้งระยะสั้นและระยะยาวที่สอดคล้องกับพันธกิจของส่วนราชการและเชื่อมโยงกับ
ยุทธศาสตร์ชาติ มีแผนงานที่ขับเคลื่อนลงไปทุกภาคส่วนมีการติดตามผลของการบรรลุเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ 
และการรายงานผลอย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือการแก้ไขปัญหาได้ทันท่วงท ี 

 

ภาพที่ 5 หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 

2.1 กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ที่ตอบสนองความท้าทาย สร้างนวัตกรรม เพื่อสร้างการเปลี่ยนแปลง
และมุ่งเน้นประโยชน์สุขของประชาชน 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- ก ร ะ บ ว น ก า ร ว า ง แ ผ น

ยุทธศาสตร์อย่างเป็นระบบ
ทั ้งระยะสั ้นและระยะยาว 
ตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนและบรรลุพันธกิจ
ส ่ วนราชการโดยคำน ึ งถึ ง

 
 ก ร ะบ ว น ก า ร ว า ง แ ผ น 
ย ุทธศาสตร์ เป ็นระบบและ
สนับสนุนการบรรลุพันธกิจส่วน
ราชการทั้งระยะสั้น ระยะยาว 
 ว ิเคราะห์สภาพแวดล้อม 
ในการแข่งขัน 

 
มีคู่มือและกระบวนการในการกำหนด 
วิสัยทัศน์ ค่านิยม และเป้าประสงค์ 
ที่ตอบสนองต่อผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้
ส ่ วน เส ี ย  การบรรลุ พ ันธก ิ จ ของ 
ส่วนราชการ มีแผนผัง/ตารางแสดง
แนวทางในการกำหนดทิศทางการ
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
โอกาสการเข้าถึงบริการอย่าง
เท ่ า เท ี ยมก ั นและร ั บ ฟั ง
ความเห็นของประชาชน 

- แ น ว ท า ง ก า ร ถ ่ า ย ท อ ด
ยุทธศาสตร์สู่การปฏิบัติ 

 วางแผนยุทธศาสตร์ โดย
คำนึงถึง 

- ประโยชน์สุขประชาชน 
- รองรับการเปลี ่ยนแปลง

จากสภาพแวดล้อมภายนอก 
เช่น การแข่งขันจากภายนอก
องค ์การ /นอกประเทศ 
ความต้องการของประชาชน
ที่เปลี่ยนแปลงไป 

- การปรับปรุงการให้บริการ 
ที ่ เช ื ่อมโยงผลลัพธ์ และ
ผลผล ิตท ี ่ ตอบสนองต่อ
กระบวนงาน และโอกาส
การเข ้าถ ึงบร ิการอย ่าง 
เท่าเทียมกัน 

 แนวทาง/ช ่ อ งทางการ
สื่อสาร ถ่ายทอดยุทธศาสตร์สู่
การปฏิบัติและแนวทางการรับ
ฟังความคิดเห็นของประชาชน 
รวมทั้งเปิดให้ประชาชนมีส่วนรว่ม 
และตัดสินใจและการดำเนินงาน
และร ่ วมตรวจสอบผลการ
ปฏิบัติงาน 
 

ดำเนินงานของส่วนราชการ มีแผนภูมิ
การขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ
ประจำปี เชื่อมโยงยุทธศาสตร์กับผลลัพธ์
ทั้งระยะสั้นและผลระยะยาว  
 

Advance 
- แผนยุทธศาสตร์ตอบสนอง

ความท้าทายของส่วนราชการ 
การเปลี ่ยนแปลงที ่กำลังจะ
เกิดขึ ้นในอนาคต และการ
ขับเคลื่อนไปสู่องค์การดิจิทัล 

 

 
 การวิเคราะห์ความท้าทาย
การเปลี่ยนแปลงในอนาคตอันมี
ผลกระทบต่อการให้การบริการ 
การรับรู ้ การเข้าถึง ของภาค
สังคมและภาคประชาชน 
 การกำหนดยุทธศาสตร์ที่
ตอบสนองความท้าทาย และ
รองรับการเปลี่ยนแปลงสู่การเป็น
องค์การดิจิทัล 

 
- การกำหนดประเด็นยุทธศาสตร์ให้
สอดคล ้องก ับท ิศทางการพ ัฒนา
ประเทศ ตัวอย่างเช่น กรมพัฒนาที่ดิน
มีการกำหนดเป้าหมายเพื่อรองรับและ
คาดการณ์การเปลี่ยนแปลงในอนาคต
ออกเป็น 3 ระยะ  ได้แก่ ระยะสั้น (1ปี) 
ระยะกลาง (5ปี) และระยะยาว (20ปี)  
ม ีการจ ัดทำแผนย ุทธศาสตร์ด ้ าน
สารสนเทศที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ที่ 6 
ของกรมฯ ด้านพัฒนาองค์การสู่ความ
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
การกำหนดย ุ ทธศาสตร์  
แผนงาน ที ่ตอบสนองต่อการ
เปลี ่ยนแปลงในอนาคต อ ันมี
ผลกระทบต่อการให้การบริการ 
การรับรู ้ การเข้าถึง ของภาค
ส่วนต่าง ๆ 
การกำหนดย ุ ทธศาสตร์  
แผนงานรองร ับการนำระบบ
ดิจ ิท ัลมาใช้ในการ สร้างการ
เปล ี ่ ยนแปลงกระบวนกา ร
ให้บริการกับประชาชน 

เป็นเลิศ เชื่อมโยงกับแผนปฏิบัติการ
ด ิ จ ิท ั ลของกระทรวง เกษตรและ
สหกรณ์และพัฒนาดิจิทัลของประเทศ  
- กรมสรรพากรขับเคลื่อนด้วยกลยุทธ์ 
D2DRIVE มุ ่งสู ่การเป็นองค์กรชั ้นนำ
ด้วยการนำเทคโนโลยีดิจิทัลปรับปรุง
กระบวนงาน ครอบคล ุม  (Digital 
Transformation และ Data Analytics) 
โดยมีการทบทวนและกำหนดวิสัยทัศน์
ใหม่เพ่ือกำหนดทิศทางในการขับเคลื่อน
องค์การและวางแผนยุทธศาสตร์บริหาร
จัดเก็บภาษีให้เหมาะสมและทันต่อการ
เปลี่ยนแปลง เร่งต่อยอดในการพัฒนา
เทคโนโลยีดิจิทัลและการใช้ประโยชน์
จากข้อมูลมายกระดับคุณภาพชีวิต
ประชาชนและผ ู ้ เส ียภาษ ี  เพ ื ่ อให้  
ผู ้เสียภาษีได้ร ับการบริการทางภาษี
อย่างทั ่วถึงและจัดเก็บภาษีได้อย่าง
โปร่งใสเป็นธรรม 
 

Significance 
- แผนย ุทธศาสตร ์ เพ ิ ่ ม ขีด

ความสามารถขององค์การ 
และการสร ้ า งนว ัตกรรม  
ที ่นำไปสู ่ประโยชน์สุขของ
ประชาชน และการพัฒนา
เศรษฐกิจของประเทศทั้งใน
ระยะสั้นและระยะยาว 

- แผนยุทธศาสตร์ที ่สามารถ
รองรับการเปลี ่ยนแปลงด้าน
เ ท ค โ น โ ล ยี  (Disruptive 
Technology) ไ ด ้ อ ย ่ า ง มี
ประสิทธิภาพ 

 

 
 แผนยุทธศาสตร์ แผนงานที่
เพ ิ ่ มข ี ดความสามารถของ
อ ง ค ์ ก า ร  แ ล ะ ก า ร ส ร ้ า ง
นวัตกรรม  
 การนำระบบดิจิทัลมาใช้ 

- สร้างขีดความสามารถใน
การแข่งขัน  

- สร้างนวัตกรรม ใหม่ๆ ที่
นำไปสู ่ประโยชน์สุขของ
ประชาชน และการพัฒนา
เศรษฐกิจของประเทศทั้ง
ในระยะสั้นและระยะยาว 

- การยกระดับการบริการให้
รวดเร็ว ฉับไว ต้นทุนต่ำ 

 
ตัวอย่างเช่น กรมพัฒนาที ่ด ินมีการ
กำหนดประเด็นยุทธศาสตร์เพ่ือเพ่ิมขีด
ความสามารถขององค์การและการ
สร ้ า งนว ัตกรรม ได ้ แก ่  การ เ พ่ิม
ประส ิทธ ิภาพการบร ิหารจ ัดการ
ทรัพยากรดินด้วยการสำรวจจำแนกดิน 
วิเคราะห์ดิน และวางแผนการใช้ที่ดิน
อย่างเป็นระบบ และยุทธศาสตร์ด้าน
การพัฒนาที ่ด ินเช ิงนวัตกรรม เช่น 
ผลิตภัณฑ์จุลินทรีย์ ระบบแผนที่เกษตร
เพื่อการบริหารจัดการเชิงรุกออนไลน์ 
(Agri-Map Online) การบริหารจัดการ
พื้นที่เกษตรกรรม (Zoning by Agri-Map) 
ทำให้ เกษตรกร ลดต้นทุน เพิ่มผลผลิต
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
เข้าถึงได้ง่ายและเข้าถึงได้
ทุกที่ ทุกเวลา 

ทางการเกษตรและเพิ ่มรายได ้ ทำ
การเกษตรที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม
ส่งผลให้คุณภาพชีวิตดีขึ้น 
- กรมสรรพากร จัดทำและขับเคลื่อน
ย ุ ท ธ ศ า ส ต ร ์ โ ด ย ก า ร น ำ  Agile 
Methodology ประย ุกต ์ ใช ้ก ับการ
ก ำ ห น ด ก ล ย ุ ท ธ ์  D2DRIVE ม ุ ่ ง สู่
เป้าหมายการจัดเก็บรายได้ให้ตรงเป้า 
ออกนโยบายภาษีให้ตรงกลุ ่ม และ
บริการผู้เสียภาษีให้ตรงใจ ตอบสนอง
กับความต้องการของผู้เสียภาษี รองรับ
ต่อการเปลี ่ยนแปลงด้านเทคโนโลยี 
(Disruptive Technology) โดยมุ่งเน้น
ก า ร น ำ  Digital Transformation 
ปรับปรุงระบบการบริหารจัดการและ
การให้บริการผ่านเทคโนโลยีดิจิทัล 
 

 

2.2 การกำหนดเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ทั้งระยะสั้นและระยะยาวที่สอดคล้องกับพันธกิจของส่วนราชการ
และเชื่อมโยงกับยุทธศาสตร์ชาติ 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- การกำหนดเป้าประสงค์และ

ต ัวช ี ้ ว ัดเช ิ งย ุทธศาสตร์ที่
ตอบสนองต ่อพ ันธก ิจของ
ส่วนราชการทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาว รวมทั ้งการสร้าง
ก า ร เ ป ล ี ่ ย น แ ป ล ง แ ล ะ
ถ่ายทอดสู ่ระดับหน่วยงาน
และบุคคล 
 

 
 ม ีแผนท ี ่ทางย ุทธศาสตร์
(Strategy Map) แผนระยะสั้ น
และแผนระยาวที่ ส ่ งผลต่ อ
ยุทธศาสตร์ชาติ 
 มีแผนนำระบบดิจิทัลมาใช้
ปร ับเปล ี ่ ยนการทำงานและ
รองรับการเปลี่ยนแปลง 
 ก ำ ห น ด ต ั ว ช ี ้ ว ั ด แ ล ะ
เป้าประสงค์ที่ตอบสนองพันธกิจ
ของส ่ วนราชการ  และการ
เปลี ่ยนแปลงและถ่ายทอดสู่
ระดับหน่วยงานและบุคคล 

 
มีตัวชี ้ว ัดที ่ตอบสนองเป้าหมายเชิง
ยุทธศาสตร์ เช่น ประสิทธิภาพในการ
ดำเนินงานตามหลักภารกิจ พื ้นที่/
ท้องถิ่น ภูมิภาค จังหวัด กลุ่มจังหวัด 
ตัววัดด้านการพัฒนาระบบบริหาร
จัดการ ตัววัดด้านศักยภาพในการเป็น
ส ่วนราชการท ี ่ม ีความสำค ัญเชิง
ยุทธศาสตร์เพื่อการพัฒนา เป็นต้น  
 



| 29 
 

 
 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
 

Advance 
- มีการวิเคราะห์ผลกระทบของ

เป้าประสงค์และตัวชี ้วัดเชิง
ยุทธศาสตร์ที่เกิดกับยุทธศาสตร์
ชาติทั้งระยะสั้นและระยะยาว 

 
 มีการวิเคราะห์ผลกระทบ
ของเป้าประสงค์และตัวชี้วัด ที่มี
ผลต่อยุทธศาสตร์ชาติทั้งระยะ
สั ้นและระยะยาวในมิต ิต่างๆ 
เช่น การเพิ่มขีดความสามารถ
ในการแข่งขัน การลดผลกระทบ
จากข้อบังคับทางกฎหมาย 
 

 
ตัวอย่างเช่น เป้าหมายในการส่งเสริม
ให้เกิดการพัฒนาเครือข่ายด้านการ
ส่งออก จะมีผลให้เกิดการขยายตัว
ของตลาดใหม่ขึ ้น และนำมาสู ่การ
เพิ ่มข ึ ้นของมูลค่าการค้าระหว่าง
ประเทศอีก xx%  
การวิเคราะห์ผลกระทบจำนวนด้าน
มาตรการทางภาษีเพื ่อส่งเสริมการ
เจริญเติบโตทางเศรษฐกิจและสังคม
จะส่งผลให้เกิดอัตราการเติบโตทาง
เศรษฐกิจเพิ่มขึ้นร้อยละ yy ภายในปี
พ.ศ. 2561 เป็นต้น  

Significance 
- มีการว ิเคราะห์ความเสี ่ยง

ระดับองค์การและผลกระทบ
ทั้งทางตรง ทางอ้อมที่ส่งผล
ต ่อระบบเศรษฐก ิจ ส ังคม 
สาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม
ของประเทศ 

 
 

 
 วิเคราะห์ความเสี ่ยงระดับ
องค์การที่อาจเกิดขึ้น และส่งผล
ต่อแผนงานและเป้าประสงค์ที่
วางไว้ 
 วิเคราะห์ความเสี ่ยงระดับ
องค์การที่อาจเกิดขึ ้น ที ่อาจ
ส ่ ง ผลกระทบ ผลต ่ อ ร ะบบ
เศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข 
และสิ่งแวดล้อมของประเทศ 

 
- กรมสรรพากรม ีการว ิ เคราะห์  
ความเส ี ่ยงอย ่างเป ็นระบบที ่อาจ
เกิดขึ ้นจากทั ้งปัจจัยภายนอกและ
ส่งผลต่อแผนงานและเป้าประสงค์ใน
การจัดเก็บภาษีอากร โดยกำหนด
กลไกในการขับเคลื่อนการบริหารงาน
ผ่านคณะกรรมการฯ ในการติดตาม
การจ ั ด เก ็ บภาษ ี ให ้ เป ็ น ไปตาม
ประมาณ และจัดตั ้งคณะกรรมการ
ต ิดตามการจ ัดเก ็บรายได ้ฯ โดย
วิเคราะห์ความเสี่ยง คาดการณ์ และ
วางแผนเช ิงร ุกเป ็นรายเด ือนเพ่ือ
กำหนดเป้าหมายการจัดเก็บภาษีของ
กรมฯ โดยใช้การวิเคราะห์ภาษีเงินได้
นิติบุคคลและภาษีมูลค่าเพิ่มเป็นราย
กิจการ (Data Analytics) และจัดทำ
กลย ุทธ ์ เพ ิ ่มประส ิทธ ิภาพในการ
จัดเก็บภาษีเพ่ือขยายฐานภาษีและทำ
ให้ธุรกิจปฏิบัติหน้าที่ทางภาษีได้อย่าง
ถ ูกต ้อง  โดยนำหล ักการ  OKR : 
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Objective and Key Results มาใช่
ต่อยอดในการเพิ่มประสิทธิภาพและ
มุ่งผลสัมฤทธิ์ในการปฏิบัติงานในการ
ติดตามและคาดการณ์ผลการจัดเก็บ
ภาษีอย่างต่อเนื่อง เพื่อรับมือได้อย่าง
ทันท่วงท ี 
- กรมสรรพากรม ีการว ิ เคราะห์
ผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงด้าน
เทคโนโลยี โดยมีการนำเทคโนโลยี
บล็อกเชน (Blockchain) มานำร่อง
ใช ้ ในการให ้บร ิ การด ้ านการคืน 
ภาษีแก่นักท่องเที ่ยว และเชื ่อมต่อ 
ข้อมูลของหน่วยงานรัฐและเอกชน  
ให ้ผ ู ้ ร ับบร ิการได ้ร ับเง ินภาษีคืน
สะดวกเร็วขึ้น 

 
2.3 แผนปฏิบัติการที่ขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการลงไปทุกภาคส่วนโดยผ่านเครือข่ายทั้งภายใน

และภายนอก 
 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- แผนปฏิบัติการที่ครอบคลุม

ท ุกส ่วนงาน  ช ัดเจน และ
สื่อสารสู่การปฏิบัติไปยังทุก
กลุ่มทั้งภายในและภายนอก
วางเป้าหมายการปฏิบัติงาน
ที ่ช ัดเจนและอยู ่ในระดับที่
ตอบสนองต่อความคาดหวัง
ของประชาชน รับฟังความ
คิดเห็นและเปิดให้ประชาชน
มีส่วนร่วม 

 
แผนปฏิบัติการ 
 รองรับยุทธศาสตร์ทุกด้าน 
ค ร อ บ ค ล ุ ม ท ุ ก ส ่ ว น ง า น 
วางเป้าหมายการปฏิบัติงานที่
ช ั ด เ จนและอย ู ่ ใ น ร ะด ั บที่
ตอบสนองต่อความคาดหวังของ
ประชาชน 
 ถ่ายทอดลงไปถึงเครือข่าย
ระด ับพ ื ้ นที่ ท ั ้ งภ าย ในและ
ภายนอกองค์การและเปิดให้
ประชาชนมีส่วนร่วม 
 มีความชัดเจน และสื่อสารสู่
การปฏิบัติได้อย่างมีประสิทธิผล 

 
มีการตั้งคณะทำงานกลุ่มย่อยในการ
จ ั ดทำแผนปฏ ิ บ ั ต ิ ก า รแล ะกา ร
ด ำ เ น ิ น ก า ร ใ ห ้ ส อ ด ค ล ้ อ ง กั บ
ยุทธศาสตร์หลัก มีแผนปฏิบัติการและ
หน่วยงานที่รับผิดชอบอย่างชัดเจน 
และมีระบบการสื่อสาร ถ่ายทอดไปสู่
การปฏิบัติทุกระดับ ทั้งส่วนกลางและ
ภูมิภาค มีฐานข้อมูลร่วมกันภายใน
กรม/กระทรวง 
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Advance 
- แผนปฏิบัติการที ่สนับสนุน

ความสำเร็จของยุทธศาสตร์
ของส่วนราชการ ครอบคลุม
ทุกส่วนงาน ชัดเจน และเปิด
โอกาสให ้สร ้างนว ัตกรรม  
(ทำน ้อยได ้มาก) ท ี ่สร ้าง
ค ุณค ่ า ให ้ ก ั บประช าชน  
คุณค่าแก่ประชาชน (Public 
value) 

 
แผนปฏิบัติการคำนึงถึง 
 การเป ิดโอกาสให ้สร ้ า ง
นวัตกรรม (ทำน้อยได้มาก) ที่มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
สร้างคุณค่าให้กับประชาชน 
 ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมาช่วย
ในการส ื ่อสาร การลดต้นทุน  
การปร ับปร ุงการให้บร ิการที่
สร ้างความพึงพอใจ  รวดเร็ว 
สร้างคุณค่าแก่ประชาชน 
 การมีส่วนร่วมของเครือข่าย
ในการปฏิบัติงานร่วมกัน 

 
มีแผนปฏ ิบ ัต ิการในการปร ับปรุง
ประสิทธิภาพและการลดต้นทุน เช่น 
การพัฒนาระบบการส่งใบคำร้องและ
การจองผ่านระบบออนไลน์เพ่ือการลด
เวลาการรอคอย การพัฒนาฐานข้อมูล
เดียวเพื ่อลดความซ้ำซ้อนของการ
ทำงานและความผิดพลาด การสื่อสาร
ผ่านเครือข่ายบนเทคโนโลยีดิจิทัลเพ่ือ
ความรวดเร็วฉับไวในการเข้าถงึปัญหา 
ก า ร ใ ช ้ แ ผนที่  GIS เ พ ื ่ อ ต ิ ด ต า ม
แผนปฏ ิบ ัต ิการการควบคุมโรคที่
เกิดขึ้นทั่วประเทศ เป็นต้น 
- กรมพัฒนาที่ดินขับเคลื่อนแผนไปสู่
โดยใช้เครื่องมือ Individual Scorecard 
ถ่ายทอดตัวชี ้ว ัดระดับกรมไปยังทุก
หน่วยงาน ถ่ายทอดแผนยุทธศาสตร์
ไปสู่ระดับหน่วยงาน ผ่านการมีส่วนร่วม
ของบุคลากรภายในหน่วยงานตั ้งแต่
ระดับผู ้บริหารไปสู ่ระดับปฏิบัติงาน 
ถ่ายทอดและสื่อสารแผนไปสู่การปฏิบัติ
อย่างเป็นระบบและมีประสิทธิภาพ และ
พัฒนาระบบการให้บริการที ่เน้นการ
เข ้ าถ ึ งของเกษตรกรในพ ื ้ นท ี ่ ให้
ครอบคลุมพื้นที่ รวมถึงมีแนวทางการ
พัฒนาหมอดินอาสาให้ เป ็น Smart 
Volunteer Soil Doctor แ ล ะ ใ ช้
เครื่องมือ Balanced Scorecard จัดการ
องค ์การให ้ม ีความช ัดเจนในการ
ขับเคลื ่อนแผนสู ่การปฏิบัติ  นำไป
ปร ับปร ุงกระบวนการผ ่านการใช้
เทคโนโลยีดิจิทัล 
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Significance 
- แผนปฏิบัติการที ่สนับสนุน

ความสำเร็จของยุทธศาสตร์
ของส่วนราชการ บูรณาการ
กับแผนงานด้านบุคลากรและ
การใช้ทรัพยากรที่รองรับการ
เปล ี ่ยนแปลงท ี ่จะเก ิดขึ้น 
และสื่อสารสู่การปฏิบัติผ่าน
เคร ือข ่ ายท ั ้ งภายในและ
ภายนอก และการใช้ข้อมูล
ร่วมกัน เพื่อการประสานงาน
ให้เกิดความสำเร็จ  

 

 
แผนปฏิบัติการ 
 บ ู รณาการก ับแผนด ้ าน
บ ุคคลากรท ั ้ งการพ ัฒนาขีด
ความสามารถและอัตรากำลัง 
 รองรับการเปลี่ยนแปลงด้าน
เทคโนโลยี  
 สร้างเครือข่ายความร่วมมือ
กับทุกภาคส่วน และสร้างการมี
ส่วนร่วมและใช้ประโยชน์จาก
เครือข่าย  
 เอื้อต่อการโอนย้ายภารกิจ
บางส่วนให้ภาคเอกชน หรือภาค
ส่วนอื่น ดำเนินการแทน 
 ใ ช ้ ร ะบบด ิ จิ ทั ล ใ น ก า ร
ดำเน ินงานร ่วมกับเคร ือข ่าย 
และมีการใช้ข้อมูลร่วมกัน 
 

 
แผนพัฒนาบุคลากรควรสอดคล้อง
และสน ับสน ุ นคว ามสำ เร ็ จ ของ
แผนปฏิบัติการ เช่น กรมพัฒนาที่ดินมี
การสร้างและพัฒนาความเข้มแข็ง
ให ้ก ับหมอดินอาสาและเกษตรกร 
ภาค ี เคร ือข ่ายเพ ื ่อสน ับสน ุนการ
ปฏิบ ัต ิงานในการใช ้ฐานข้อมูลดิน  
มีการพัฒนาเครือข่ายความร่วมมือ
ภายในส่วนราชการ นอกส่วนราชการ 
และเคร ือข ่ายภาคเอกชน เพื ่อให้
แผนปฏิบัติการประสบความสำเร็จ เช่น  
- การสร้างระบบเครือข่ายโรงพยาบาล
ในพื้นที่หรือโรงพยาบาลอื่นๆ ที่ไม่ได้
อยู่ในสังกัด โดยมีการใช้ระบบดิจิทัล
เพื ่อความร่วมมือในการส่งข่าวสาร
และส่งวัคซีนในกรณีขาดแคลน เพ่ือ
การป้องกันโรคระบาดให้กับประชาชน  
- การบริหารจัดการพื้นที่เกษตรกรรม 
(Zoning by Agri-Map) โดยบ ู รณาการ
ฐานข้อมูลร่วมกันของทุกหน่วยงานใน
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ เพื่อนำไปสู่
การวางแผนการทำงานร่วมกัน เพื ่อการ
บริหารจัดการเชิงรุก นำสู่การกำหนด
นโยบายการปรับเปลี ่ยนในพื ้นที ่ไม่
เหมาะสมทั้งในระดับส่วนกลาง และ
ภูมิภาค เกิดแรงจูงใจกับเกษตรกร
ปรับเปลี่ยนการผลิตที่มีความพร้อม
จากการชี้แจงและการทำความเข้าใจ
ข ้อม ูล ส ่งผลให ้การผล ิตม ีรายได้
เพ่ิมข้ึน 
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2.4 การติดตามผลของการบรรลุเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ การแก้ไขปัญหา และการรายงานผลอย่างมี
ประสิทธิผล 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- การติดตามรายงานผล

การดำเนินการตามแผน 
และการบรรลุเป้าหมาย
เชิงยุทธศาสตร์ และการ
รายงานผลส ู ่สาธารณะ 
(Open by default) 
 

 
 ระบบการติดตามรายงานผล
ของตัวชี้ว ัด แผนปฏิบัติการ และ
ยุทธศาสตร์ทั้งระยะสั้นและระยะ
ยาว 

- รายงานสถานะการบรรลุ
เป้าหมายที่ตั้งไว้ 

- เตรียมการแก้ไขปัญหากรณี
ไม ่ เป ็นไปตามเป ้าหมาย 
ที่ตั้งไว้ 

- การรายงานผลที่เกิดขึ้นต่อ
สาธารณะ 

 
มีระบบการต ิดตามรายงานผลการ
ดำเน ินการตามกรอบเวลาของแผน
ยุทธศาสตร์ตามตัวชี้วัดผลการดำเนินการ
ที่สำคัญที่ระบุไว้ โดยมีการประชุมติดตาม
ผลการดำเนินงานเป็นประจำ เพ่ือให้แน่ใจ
ได ้ว ่าจะสามารถดำเน ินงานได ้บรรลุ
เป้าหมายที่ได้วางไว้  มีการจัดทำรายงาน
สู่สาธารณะผ่านการรายงานผลตัวชี้วัดบน
เว็บไซต์ไของส่วนราชการ หรือรายงาน
ประจำปี 

Advance 
- การนำ เทคโน โลย ี ม า

วิเคราะห์และคาดการณ์
ผลการดำเน ินการตาม
แผน การแก้ปัญหา และ
การปร ับแผนให้ท ันต่อ
ก า ร เ ป ล ี ่ ย น แ ป ล ง 
(Projection) 

 

 
 แผนมีความยืดหยุ ่นสามารถ
ปรับเปลี่ยนได้  

- สามารถปรับแผนปฏิบัติการ
ให้สอดคล้องกับผลที่เกิดทั้ง
ในกรณีที ่ไม่บรรลุผล หรือ
ดีกว่าค่าเป้าหมายที่ตั้งไว้ 

- สามารถปรับแผนให้ทันต่อ
การเปลี่ยนแปลงได ้

 มีการนำเทคโนโลยีมาวิเคราะห์
ความเส ี ่ยงระดับองค์การที่อาจ
เกิดขึ้น และส่งผลต่อแผนงานและ
เป้าประสงค์ที ่วางไว้ ประมวลผล 
และแสดงผลด ้วยเคร ื ่องม ือ BI 
Tools และ Dashboard  
 มีการทบทวนแผนยุทธศาสตร์
ทุกปีเพื่อให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง 
 

 
ตัวอย่างเช่น จังหวัดมีค่าเป้าหมายของ
รายได้จากนักท่องเที ่ยวเพิ ่มขึ ้นปีละ 
xx% ทุกปีในแผนพัฒนา 5 ปีข้างหน้า 
แต่จากการวิเคราะห์ผลในปีล่าสุด พบว่า
มีการเติบโตเกินกว่าค่าเป้าหมายที่ตั้งไว้
กว่า 50% จังหวัดได้มีการปรับเปลี่ยน
ค่าคาดการณ์ใหม่เพื่อให้สอดคล้องกับ
ผลท ี ่ เ ก ิ ดข ึ ้ น  และได ้ปร ับค ่ า การ
คาดการณ์ใหม่รองรับ รวมทั้งการสื่อสาร
ให้ทุกส่วนราชการและภาคเอกชนได้
ปรับ ให ้สอดคล ้อง  ท ั ้ งน ี ้ เพ ื ่ อการ
เตรียมการรองรับการเติบโตที่จะเกิดข้ึน 
- กรมบังคับคดี ติดตามและประเมินผล
การดำเนินการด้วยการนำระบบการ
รายงานผลผ่านช่องทางการดำเนินงาน
ของกรมฯ ได้แก่ ระบบ G-Chat ระบบ 
Intranet แ ล ะ ร ะ บ บ ส า ร บ ร ร ณ
อิเล็กทรอนิกส์ ในการรายงานผลการ
ดำเนินงานในแต่ละระดับ โดยสามารถ
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
รายงานข้อมูลและผลการดำเนินงานไป
ยังผู้บริหารระดับสูงผ่านระบบดิติดตาม
ทางระบบสารสนเทศ (Intranet) แบบ 
Real-Time เพ ื ่ อ ใ ช ้ ใ นการทบ ทวน 
ปรับปรุงแผนปฏิบัติราชการ ตลอดจน
การปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติ
ราชการของหน่วยงาน  
- กองทัพเรือ กำหนดแนวทางการวัด
ปฏิบัติการทางทหาร โดยดำเนินการ
ผ่านระบบควบคุมบังคับบัญชาและสั่ง
การ (C5ISR) โดยรวบรวมข้อมูลจาก
หน ่วยปฏ ิบ ัต ิต ่ าง  ๆ มาว ิ เคราะห์  
แสดงผล และตัดสินใจได้อย่างถูกต้อง 
รวดเร็วในการใช้อาวุธและการค้นหา
พิสูจน์ทราบภัยคุกคาม 
 

Significance 
- การเตรียมการเชิงรุกเพ่ือ

ต อ บ ส น อ ง ต ่ อ ก า ร
เปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้น
จากภายในและภายนอก
แ ล ะก า ร ป ร ั บ แ ผ น ที่
ต อ บ ส น อ ง ท ั น เ ว ล า  
เชิงรุก อย่างมปีระสิทธิผล 
(Proactive and 
effective)  

 
 ติดตามสถานการณ์ที่อาจส่งผล
ต่อการดำเน ินการตามแผนโดย
สามารถวิเคราะห์ได้ว่าปัญหาเกิดที่ใด
และจะส่งผลต่อการปฏิบ ัต ิการ
อย่างไร 
 มีการเตรียมความพร้อมและมี
ความคล่องตัวต่อสถานการณ์ที่
กำลังเปลี่ยนแปลง 
 มีแผนการจัดการเชิงรุกเพ่ือ
ปร ับแผนให ้ท ัน เวลาและ เกิ ด 
ผลลัพธ์ที่ดีเป็นไปตามต้องการ 
 นำผลที ่ได้จากการวิเคราะห์
ข้อมูลในระดับ Advance ไปใช้ใน
การออกแบบและกำหนดนโยบาย  

 
มีการรายงานข้อมูลจากส่วนงานต่างๆ 
อย่างรวดเร็ว เข้าถึงง่าย มีการวิเคราะห์
สถานการณ์ต่างๆ ที่อาจมีผลทั้งในเชิง
บวกและเชิงลบ ส่วนราชการเองต้องมี
ความคล ่องต ัวในการร ับม ือก ับการ
เปลี่ยนแปลง เช่นแนวโน้มของการโจมตี
ทางไซเบอร ์  การปร ับลดของอ ัตรา
แลกเปลี่ยนที่อาจส่งผลต่อการส่งออก 
เป็นต้น ส่วนราชการควรวิเคราะห์และ
เตรียมแผนเชิงรุกเพื่อการรับมืออย่างมี
ประสิทธิผล เช่น  
- กรมสรรพากรจัดการและวิเคราะห์
ข้อมูลในงานที่รับผิดชอบ เป็นประโยชน์
ต ่อการบร ิหารจ ัดเก ็บภาษีและการ
ให ้ บ ร ิ ก า ร  (Data Analytics ส ู ่ ก า ร
นำ ไป ใช ้ ใ นการกำหนดน โยบาย /
มาตรการที่สำคัญ 
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
- กรมสอบสวนคดีพิเศษ มีระบบรายงาน
ผลการปฏิบัติงาน/ข่าวสารของกรมฯ 
ผ่านแอปพลิเคชั ่น “DSI” โดยมีแผน 
ในการ เตร ี ยมความพร ้ อมต ่อการ
ปรับเปลี ่ยนแผนในเชิงรุกที ่รองรับต่อ
การเปลี่ยนแปลงนโยบาย/แผน รวมถึง
ระบบ DSI Case Intelligence : CI ใน
การติดตามและคาดการณ์ผลคดีพิเศษ 
รวมถึงมีระบบ PMS ในการติดตามและ
รายงานผลตามแผนปฏิบัติราชการ เพ่ือ
จัดทำแผนการจัดการเชิงรุกด้านการ
บริหารจัดการความเสี่ยง การปฏิบัติการ
ตรวจค้น ปิดล้อม จับกุมผู้ต้องหา หรือ
ค้นหาหลักฐานพยาน เป็นต้น 
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หมวด 3 การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

เป้าหมาย : เพื่อให้ส่วนราชการพัฒนาระบบข้อมูลและสารสนเทศด้านการบริการประชาชนที่ทันสมัย
รวดเร็วและเข้าถึงในทุกระดับ เพ่ือนำมาใช้ประโยชน์ในการสร้างนวัตกรรมการบริการที่สร้างความแตกต่างและ
ตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่ม และความต้องการเฉพาะบุคคลซึ่งสามารถออกแบบได้ (Personalized 
Service) โดยใช้เทคโนโลยีเพื่อตอบสนองการแก้ไขปัญหา วิเคราะห์ สร้างนวัตกรรม ความพึงพอใจ และความ
ผูกพันของประชาชนผู้รับบริการกับหน่วยงาน วางแผนเชิงรุกในการตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง
ของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งปัจจุบันและอนาคต มีกระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนที่รวดเร็ว 
และสร้างสรรค์โดยปฏิบัติงานบนพื้นฐานของข้อมูลความต้องการของประชาชน ส่งผลต่อความพึงพอใจ  
สร้างความร่วมมือของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 

ภาพที่ 5 หมวด 3 การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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3.1 ระบบข้อมูลและสารสนเทศด้านการบริการประชาชนที่ทันสมัย รวดเร็ว และเข้าถึงในทุกระดับ 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- การใช้ข้อมูลและสารสนเทศของ
กลุ ่มผู ้รับบริการและผู ้มีส่วนได้
ส ่วนเสียที ่ม ีอยู ่ในปัจจุบ ันเพ่ือ
ตอบสนองคว ามต ้ อ ง ก า รที่
แตกต่าง (Customer centric) 
 
 

 
 นำข้อมูลและสารสนเทศที่
เกี่ยวข้องกับกลุ่มผู้รับบริการและ
ผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียมาวิเคราะห์
และตอบสนองความต้องการที่
แตกต่างกันโดยรวบรวมข้อมูล
จาก 

- ช ่องทางต ่างๆ เช ่น  ผล
ส ำ ร ว จ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ 
แบบสอบถามความคิดเห็น 
การประชุมรวบรวมความ
คิดเห็นจากภายในองค์การ/
ภายนอกองค์การ/เครือข่าย 
และอัตราการเติบโต เป็นต้น 

- ฐานข้อมูลของส่วนราชการ 

 
มีกระบวนการค้นหาและรวบรวมข้อมูล
และสารสนเทศ เพื่อใช้ในการวิเคราะห์
ความต้องการที ่แตกต ่าง ของกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มี
ว ิธ ีการการร ับฟังและการสื ่อสารที่
หลากหลาย เช ่น การประชุมระดม
ความคิดเห ็น แบบสอบถาม อบรม 
สัมมนา เว็บไซต์ เป็นต้น และนำมา
ประมวลวิเคราะห์ผลเพื ่อตอบสนอง
ความต ้องการท ี ่ หลากหลายของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 
 
 
 

Advance 
- การใช้เทคโนโลยีและสารสนเทศ 
(รวมทั้งเทคโนโลยีดิจิทัล)เพ่ือ
ค้นหาความต้องการและความ
คาดหวังของกลุ่มผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้ง เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการ
ประชาชนที่แตกต่างได้อย่างมี
ประสิทธิผล (Digital 
technology, Customer 
centric) 
 

 
 ใช ้เทคโนโลยีสารสนเทศ/
ดิจิทัลและช่องทางการสื ่อสาร
รูปแบบใหม่ๆ รวมทั้ง BIG DATA 
(เช ่น Mobile Application หรือ 
facebook ที่มีการรับส่งข้อมูลได้
อย่างรวดเร็ว ทันการณ์) เพ่ือ  

- ร ว บ ร ว ม ข ้ อ มู ล แ ล ะ
ส า ร ส น เ ท ศ จ า ก ก ลุ่ ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส ่วนเสียในรูปแบบต่างๆ 
เช่น เช่นการเข้าถึงบริการ
ผ ่ าน เคร ื ่ องม ื อ Social 
Listening ห ร ื อ  Google 
Trend ข้อมูลการใช้บริการ
ผ ่ านร ูปแบบอ ื ่นๆ เ พ่ือ
ตอบสนองความต้อง ความ

 
- กรมพัฒนาชุมชน มีการออกแบบ

วิธีการ และช่องทางในการรับฟังและ
เรียนรู้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ด้วยการดำเนินการเชิงรุกในการสำรวจ 
และรับฟังเรียนรู ้เฉพาะกลุ ่ม (Focus 
Group) ผ่านเครื่องมือ Social listening 
ในการรับฟังความคิดเห็นของชุมชน 
กลุ ่มผ ู ้ม ีส ่วนได ้ส ่วนเส ีย ที่ เก ิดการ
เปลี ่ยนแปลงนโยบายเช ิงร ุก ส ู ่การ
ตัดสินใจรูปแบบใหม่ของการในการ
ปร ับปร ุ งงานบร ิการส ินค ้ า  OTOP  
ที่ตอบสนองกับกลุ่มเป้าหมายผู้รับบริการ
ในอนาคต และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
ค า ด ห ว ั ง ใ ห ม ่ ๆ  ข อ ง
ผ ู ้ร ับบร ิการผ ู ้ม ีส ่วนได้  
ส ่ ว น เ ส ี ย ที่ ม ี ค ว า ม
หลากหลายและม ีความ
แตกต ่ า งก ั น ได ้ อ ย ่ า ง
เหมาะสม 

Significance 
- การใช ้ข ้อม ูลและเทคโนโลยี
สารสนเทศ ทั้งภายในและภายนอก 
(รวมท ั ้ งการเปล ี ่ ยนแปลงของ
สภาพแวดล้อม) เพื่อวางนโยบาย
เช ิ งร ุกในการตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทั้งปัจจุบันและอนาคต 
(Actionable policy solution) 
 

 

 
 ใช ้ เทคโนโลย ีด ิจ ิท ัล และ
สารสน เทศจากภาย ในและ
ภายนอกองค์การเพ่ือ  

- วิเคราะห์และเข้าใจความ
ต้องการและความคาดหวัง
ของผ ู ้ร ับบร ิการและผู ้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 

- ว ิ เคราะห ์แนวโน ้มการ
เปล ี ่ยนแปลงท ี ่กำล ังจะ
เกิดขึ้น 

- กำหนดนโยบายเชิงร ุกใน
ก า ร ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม
ต้องการและความคาดหวัง
ของผ ู ้ร ับบร ิการและผู ้มี
ส่วนได้ส่วนเสียทั้งปัจจุบัน
และอนาคต 

- นำข้อมูลที่ได้ ไปใช้ในการ
ปร ับปร ุงงานบริการเพ่ือ
สร้างคุณค่าให้แก่ประชาชน
ผู ้ร ับบริการ ผู ้ม ีส ่วนได้
ส่วนเสีย 

 
กรมควบค ุ มโรคได ้ ใช ้ ข ้ อม ู ลและ
สารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส ่วนเส ียในด ้านการเฝ ้ าระว ั ง และ
ตรวจจ ั บโรคและภ ั ยส ุ ขภาพจาก
ฐานข้อมูลและแนวโน้มการเกิดภัยต่างๆ  
มาใช้กําหนดแนวทางในการเฝ้าระวังใน 
5 มิติ เพื ่อเตรียมการตอบโต้ภาวะโรค 
และภ ัยส ุขภาพได ้ท ันต ่อเหต ุการณ์ 
ขณะเดียวกันได้วางมาตรการการรับฟัง
ให้ครอบคลุมและทันการณ์ทั้งเชิงรุกและ
เช ิ งร ั บด ้ วยว ิ ธ ี การท ี ่ หลากหลาย
ครอบคลุมทุกกลุ่ม 
- กรมศุลกากร ใช้ข้อมูลและเทคโนโลยี
ส า ร ส น เ ท ศ ว ิ เ ค ร า ะ ห ์ แ น ว โ น้ ม 
การเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นทั้งบริบท
ข้อมูลและเทคโนโลย ีสารสนเทศสู่  
การพัฒนาระบบการให้บริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว สามารถติดตาม
สถานะการให้บริการของหน่วยงานได้
ทุกที ่ ทุกเวลาแบบ Real time และ
ตอบสนองทันทีต่อการให้บริการขัดข้อง 
และสอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจน
บรรลุเป้าหมายของหน่วยงาน และ 
ผู ้มีส ่วนได้ส่วนเสียทุกภาคส่วน โดย
คำนึงถึงผลกระทบต่อระบบเศรษฐกิจ 
สังคม สิ่งแวดล้อม และสาธารณสุขทั้ง
ทางตรงและทางอ้อม 
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3.2 การประเมินผลความพึงพอใจ ความผูกพันของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อนำมาใช้
ประโยชน์ 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- การประเมินความพึงพอใจ และ
ความผูกพัน ของกลุ่มผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลักอย่าง
เท่าเทียมกันตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู ้รับบริการและผู้มี
ส ่ วน ได ้ ส ่ วน เส ี ย  เพ ื ่ อนำมา
ว ิ เ ค ร า ะ ห ์ แ ล ะ ป ร ั บ ป รุ ง
กระบวนการทำงาน 
 

 
 ประเมินความพึงพอใจและ
คว ามผ ู กพ ั น ใ น ร ู ป แ บ บ ที่
เหมาะสมเพ ื ่อให ้ได ้ข ้อม ูลที่
สามารถนำมาใช้ประโยชน์ใน
การว ิ เคราะห ์และปร ับปรุ ง
ก ร ะบวนกา รทำ ง า น  และ
ตอบสนองต่อความคาดหวัง/
ความต้องการของผู ้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย คำนึงถึง
โอกาสความเท่าเทียมกันของ
การเข้าถึงบริการสาธารณะของ
ทุกกลุ่ม เช่น การให้บริการทัน
การณ์  พฤติกรรมที่ตอบสนอง
ต่อนโยบายการบร ิการต่างๆ 
เป็นต้น 

 
รูปแบบการประเมินความพึงพอใจอาจ
ดำเน ินการได ้หลากหลายตามความ
เหมาะสม เช่น กรมพัฒนาธุรกิจการค้า 
สำรวจความพึงพอใจของผู้ร ับบริการ 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ครอบคลุมทุก
ภารกิจ โดยกำหนดวิธีการที่เหมาะสม 
และความสะดวก ได้แก่ การสอบถาม
ผู้รับบริการ ณ จุดบริการ การสำรวจ
ผ่านเว ็บไซต์กรม แบบสอบถามทาง  
e-Mail การร ับฟ ั งข ้ อค ิดเห ็น และ
ข้อเสนอแนะ นำผลที ่ได้ มาปรับปรุง
บร ิการท ั ้ งเร ่ งด ่ วน และการแก ้ ไข
กฎระเบียบที่เกี่ยวข้อง  

Advance 
- การใช ้ผลการประเม ินความ 
พึงพอใจ และความผูกพัน ของกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
หล ักเพ ื ่อนำมาว ิ เคราะห ์ความ
ต้องการ และแก้ปัญหาในเชิงรุก 
 

 
 นำผลการประเม ินความ 
พึงพอใจ และความผูกพันมา
วิเคราะห์เพื ่อค้นหาโอกาสใน
การปรับปรุงและแก้ไขปัญหา
เชิงรุก 

 
ความผูกพันควรวัดในมิติของการปฏิบัติ
มากกว่าความรู้สึก เช่น ส่วนราชการมี
การประเม ินผลจากความพ ึงพอใจ
เกี่ยวกับ พันธุ์พืชที่ส่งเสริมแก่เกษตรกร 
พบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับสูง แต่
จากการสำรวจพบว่าเกษตรกรไม่ได้นำ
พันธุ์ไปปลูก (ความผูกพัน) ส่วนราชการ
จะต้องค้นหาเพื่อเข้าใจสาเหตุ และวาง
แนวทางในการแก้ไขปัญหาเชิงรุก เช่น
สร้างกลไกทางการตลาด สร้างเครือข่าย
ผู้จำหน่ายกับกลุ่มเกษตรกร เป็นต้น  
- สป.สธ. ใช ้ระบบการประเมินความ 
พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความผูกพัน 
ซึ่งในการออกแบบสำรวจความพึงพอใจ 
ได้จำแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
ส่วนเสีย นำไปวางแผน ปรับปรุง และ
พัฒนานวัตกรรม รวมถึงได้ประเมิน
ช่องว ่างการปฏิบัติงานกับมาตรฐาน
บริการ (GAP) โดยมีมาตรการเชิงรับใน
การพ ัฒนาระบบสารสนเทศในการ
ยกระดับคุณภาพในการให้บริการผ่าน
ระบบอิเล ็กทรอน ิกส ์  อำนวยความ
สะดวกในการให้บริการ ลดระยะเวลา
และรอคอย และมีมาตรการเชิงรุกในการ
มุ่งสู่ความเป็นเลิศโดยการใชร้ะบบการให้
คำปรึกษาออนไลน์ผ่านระบบบริการ
แพทย์ทางไกล และบูรณาการข้อมูลจาก
หน่วยงานต่าง ๆ ที่สอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้รับบริการในพ้ืนที่ 
 

Significance 
- การบรูณาการข้อมูลการประเมิน
ความพึงพอใจ และความผูกพัน 
กับฐานข้อมูลของกลุ่มผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากแหล่ง
อื่นๆ เพื่อการวางแผนยุทธศาสตร์
และการสร้างนวัตกรรมในการ
ให้บริการ 
 
 

 
 บูรณาการข้อมูลจากผลการ
สำรวจก ั บฐานข ้ อม ู ลกลุ่ ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
จากแหล่งอื่นๆ เพ่ือ 

- แ ก ้ ป ั ญ ห า ค ว า ม ไ ม่  
พึงพอใจในการให้บริการ
ที่ดีข้ึน 

- เ ป ็ น แ น ว ท า ง ใ นกา ร
วางแผนยุทธศาสตร์และ
การสร้างนวัตกรรม 

 
จากการดําเนินการวัดความพึงพอใจ
และไม่พึงพอใจ กรม ปศุสัตว์ได้นำผล
การสํารวจของหน่วยงานภายในกรมฯ 
มาวิ เคราะห ์  และน ํ า ไปใช้ สร ้ า ง
นวัตกรรมการปรับปรุงเพื่อยกระดับ
คุณภาพการให้บริการ เช่น การพัฒนา
ระบบ e-Service ซึ ่งบ ูรณาการกับ
ฐานข้อมูลทะเบียนสัตว์แห่งชาติ (NID) 
อำนวยความสะดวกและลดความ
ซ้ำซ้อนและขั ้นตอนที่ยุ่งยากต่อการ
ติดต่อของผู้ประกอบการ  
 

 

 

 

 



| 41 
 

 
 

3.3 การสร้างนวัตกรรมการบริการ ที่สร้างความแตกต่าง และตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่ม และต่าง
ความต้องการ 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- การบร ิการท ี ่ตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
หลัก และการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ
ในทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 
 

 
 ม ี ก ร ะบวนกา ร ในการ
ทบทวนและการปรับปรุงการ
บริการอย่างต่อเนื่อง  
 ม ี ช ่ อ งทางการส ื ่ อสาร 
ที ่สามารถเข้าถึงผู ้ร ับบริการ 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก 
 ม ี ก า ร ถ ่ า ย ท อ ด ไ ป ยั ง
หน่วยงานที ่ เก ี ่ยวข ้องในทุก
พ้ืนที่เพ่ือให้เกิดการปฏิบัติอย่าง
จริงจัง 

 
สํานักงานส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตคนพิการแห่งชาติ (พก.) ได้มีการ
เรียนรู้และปรับปรุงรูปแบบการบริการ
และกลไกการสนับสนุนที่เหมาะสมกับ
กลุ ่มผู ้พิการที ่มีความต้องการเฉพาะ 
ที ่หลากหลาย และได ้ถ ่ายทอดให้
เจ้าหน้าที่เข้าใจอย่างลึกซึ ้งในความ
ต้องการของผู้รับบริการซึ่งเป็นผู้พิการ 
เช่น การพัฒนาเครื ่องมือสื ่อสารการ 
ได้ย ิน ตลาดอาชีพออนไลน์สำหรับ 
ผู้พิการเป็นต้น  

Advance 
- การสร้างนวัตกรรมการบริการที่
ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต ้ อ ง ก า ร ทั้ ง
ภาพรวมและเฉพาะกลุ ่มคำนึงถึง
โอกาสความเท่าเทียมของทุกกลุ่ม
ได้อย่างมีประสิทธิผล (Customer 
groups and segments) 

 
 สร้างนวัตกรรมการให้บริการ
ใหม่ๆ ที่ตอบสนอง 

- ความต้องการภาพรวม  
- ความต้องการเฉพาะกลุ่ม 

เช่น กลุ่มที่มีความต้องการ
เฉพาะให้สามารถเข้าถึงการ
บร ิการได ้คำน ึงถ ึงโอกาส
ความเท่าเทียมกันของการ
เข้าถึงบริการสาธารณะของ
กลุ่มบุคคลผู้ด้อยโอกาส 

 
การพัฒนาโปรแกรมการคำนวณภาษี
ส่วนบุคคลเพื่อให้ผู้เสียภาษีสามารถ
ทำการคำนวณด้วยตัวเองก่อนชำระ 
มีการชำระและคืนภาษี  

Significance 
- การสร้างนวัตกรรมการบริการ 
ที่สามารถให้บริการเฉพาะบุคคลที่
สามารถออกแบบได(้Personalized 
/Customized service) 
 

 
 การสร ้างนว ัตกรรมการ
ให้บริการที ่

- มีความคล่องตัวในการ
ให ้ บร ิ การตามความ
แตกต่างของผู้รับบริการ  

- เอ ื ้ อ ให ้ ผ ู ้ ร ั บบร ิ การ
สามารถออกแบบตาม

 
ตัวอย่างของการบริการเฉพาะบุคคล
ท ี ่ ออกแบบได ้  เช ่น  การพ ัฒนา
หลักสูตรการศึกษาที ่ผ ู ้เร ียนในวัย
ทำงานสามารถออกแบบตามความ
ต้องการและความสะดวกของตนเอง 
ตลอดจนการเลือกเร ียนในเวลาที่
ตนเองต้องการ เป็นต้น  
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
ความต้องการเฉพาะบุคคล 
(Customized Service)  

 การเชื่อมโยงข้อมูลเพ่ือความ
สะดวกในการเข้าถึงบริการ  
 

 

3.4 กระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนที่รวดเร็ว และสร้างสรรค์ เพื่อตอบสนองได้ทันความต้องการ 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- มีช่องทางรับเรื่องร้องเรียนและ
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน
อย่างเป็นระบบ และมีมาตรฐาน
ในการจ ั ดการข ้ อ ร ้ อ ง เ ร ี ยน 
ที่เหมาะสมกับลำดับความสำคัญ
ข อ ง เ ร ื ่ อ ง  ( Service level 
Agreement: SLA) 
 

 
 ม ี ช ่ องทางการร ั บ เร ื ่ อง
ร ้องเร ียนที ่สามารถเข ้าถ ึงได้
โดยสะดวก และมีประสิทธิผล  
 ม ี มาตรฐานการจ ั ดการ 
ข้อร้องเรียน และการตอบสนอง
กลับต่อข้อร้องเรียน (Response) 
ที ่สอดคล้องลำดับความสำคัญ
ของเรื่อง 
 

 
ส่วนราชการต้องจัดให้มีช ่องทางและ
ระบบการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็น
ทางการ มีระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์
ควบคุมการดำเนินการเกี ่ยวกับหนังสือ
ร ้ อ ง เ ร ี ย น  โ ด ย ม ี ก า ร แ ย ก ล ำ ดั บ
ความสำคัญตามแหล่งที่มา มีการกำหนด
ระยะเวลาการตอบกลับและแก้ไขตาม
ความสำคัญของเรื่องที่ร้องเรียน และมี
การกำหนดผ ู ้ร ับผ ิดชอบตามเร ื ่องที่
ร้องเรียน 
- ช่องทางที่มีประสิทธิผล หรือช่องทางที่
เกิดการสื ่อสารทั ้งสองทาง ได้แก่ การ
ให้บร ิการ Call Center หรือช ่องทาง
มาตรฐานการรับเรื่องราวร้องเรียน เช่น 
อีเมล หรือช่องทางรับเรื่องราวร้องเรียน
ผ่านเว็บไซต์หน่วยงาน เป็นต้น 
- กรมสรรพสามิต มีช่องทางในการรับ
เรื ่องร้องเรียน 10 ช่องทาง ได้แก่ สาย
ด่วน 1713 หนังสือราชการ/หนังสือทั่วไป 
Email Facebook Line เบอร ์ โทรศ ั พท์  
เคลื่อนที่ของสรรพสามิตพื้นที่ ตู ้รับฟัง
ความคิดเห็นและร้องเร ียนของแต่ละ
หน ่วยงาน เว ็ยไซต ์กรมสรรพสามิต  
ตู ้ ปณ 10 และศูนย์บริการประชาชน 
เป็นต้น 



| 43 
 

 
 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
- กรมสอบสวนคดีพิเศษ มีช่องทางการ
รับเรื ่องร้องเรียน จำนวน 9 ช่องทาง  
โดยจัดทำมาตรฐาน (Flow Chart) และ
พัฒนา “ระบบรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
แจ ้ง เบาะแส” และ “ระบบต ิดตาม
สถานะเรื่องร้องเรียน” เพื่อติดตามความ
คืบหน้าของเร ื ่องร ้องทุกข์ ร ้องเร ียน 
(tracking) ได้ผ่านทางเว็บไซต์ กสพ. และ
Application DSI โดยปรับลดระยะเวลา
ดำเน ินการ และอำนวยความสะดวก
ให้กับประชาชน 

Advance 
- กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน
เชิงรุก อย่างเป็นระบบ รวดเร็ว 
สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างทัน
การณ์ สร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริการ  

 
 มีการตอบสอบกลับต่อข้อ
ร ้อง เร ียน อย ่ าง เป ็นระบบ 
รวดเร็ว ทันการณ ์
 ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมาช่วย
ในการทำงานและการแก้ปัญหา
ในเชิงรุก (Response and React)  
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ต่อการจ ัดการข้องเร ียนของ
หน่วยงาน 
 

 
การรายงานสถิต ิการร้องเร ียนและการ
บริการที่ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย เพื่อให้
ประชาชนได้ร ับทราบถึงประเด็นปัญหา 
รวมทั ้งสถิต ิในการตอบข้อสงส ัย และ
จำนวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการแก้ไข หรือ
สถานะการณ์แก้ไขปัญหา ผ่านการแจ้ง
กลับโดยเครื่องมือสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ 
เช่น การแถลงข่าวผ่านสื ่อมวลชน เพ่ือ
ชี ้แจงข้อเท็จจริงอย่างทันท่วงที มี QR 
code สำหรับรับเรื่องร้องเรียนทั้งในระดับ
อำเภอและจังหวัดที่ส่งตรงถึงผู้ว่าราชการ
จ ั ง ห ว ั ด ผ ่ า น ท า ง  Facebook ข อ ง 
ผู้ว่าราชการจังหวัด 
- กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน มีการ
ออกแบบวิธีการและช่องทางต่าง ๆ ในเชิงรุก 
ได้แก่ ระบบประชาพิจารณ์ สังเกตจาก 
การตรวจแรงงาน แบบสำรวจ เป็นต้น และ
เชิงรับ ได้แก่ การเปิดช่องทางรับฟังความ
ค ิ ด เห ็ นผ ่ านทางโทรศ ั พท ์  E - mail 
Facebook และ Application line ของ
กลุ่มเครือข่ายแรงงานด้านต่าง ๆ แล้วนำ
ผลการรับฟังมาวิเคราะห์ข้อมูล เพื่อนำมา
ปร ับปร ุ งผลผล ิตและการบร ิการ ที่



| 44 
 

 
 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
ตอบสนองความต ้องการ และทำให้
เหนือกว่าความคาดหวัง ผ่านการนำมา
กำหนดในการวางแผนย ุทธศาสตร์  
การให้บริการ ปรับปรุงกระบวนการทำงาน  
และสร้างนวัตกรรมการให้บริการ 

Significance 
- ใช ้ เทคโนโลยีด ิจ ิท ัล ในการ 
ตอบสนองต่อการแก้ไขปัญหา 
เพื ่อสร้างสรรค์ และเรียกความ
เชื่อมั่นและสร้างความผูกพันของ
ผู้รับบริการ 
 
 
 

 
 ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการ
ร ั บข ้ อ ร ้ อ ง เ ร ี ยน  และการ
ตอบสนองข้อร้องเรียนเบื้องต้น 
 การใช้กระบวนการในการ
แก้ปัญหาในเชิงสร้างสรรค์ 
   

 
ในการแก้ไขปัญหาให้ทันการณ์และสร้าง
ความเชื ่อมั ่นให้กลับคืนมาต้องอยู ่บน
พื้นฐานของการสื ่อสารและสร้างความ
เข้าใจในปัญหาและข้อร ้องเร ียนของ
ผู ้รับบริการ กระบวนการการแก้ไขข้อ
ร้องเรียนอาศัยความร่วมมือ และการ
ค้นหาหนทางแก้ไขร ่วมกัน และการ
สื่อสารที่ทันการณ ์
- กรมสรรพากรมีวิธีการบริหารจัดการ
ข้อร้องเร ียนเชิงร ุก โดยนำข้อมูลมา
วิเคราะห์เพื่อจัดกลุ่มสรุปปัญหาและเร่ง
แก้ไขดำเนินการ และปรับปรุงเว็บไซต์
กรมฯ ใหม่ ในการอำนวยความสะดวก
ให้กับผู ้เสียภาษีและผู ้ร ับบริการผ่าน
แนวค ิด “เข ้าถ ึงง ่าย สบายตา เป็น
สากล” สามารถตรวจสอบสถานะการขอ
คืนภาษีโดยไม่ต ้องรอให ้เร ียกตรวจ
เอกสาร ลดข้อร ้องเร ียน โดยการใช้
เทคโนโลยี AI ในการตอบสนอง เช่น 
Chatbot ตอบคำถามเบ ื ้ องต ้น  เกิด 
Engage Citizen เช ่น  กรมสรรพากร
พ ัฒนาน ้ อ ง อ า ร ี  Chatbot .ใ นก า ร
ให้บร ิการตอบปัญหาด้านภาษีอากร
ออนไลน์ตลอด 24 ชั่วโมง เป็นต้น 
- การสร้างความร่วมมือกับหน่วยงาน
ภายนอกเพื่อนำไปสู่การแก้ไขร้องเรียน
อย่างยั่งยืนและสร้างสรรค์ เช่น ความ
ร่วมมือกับคณะกรรมการสิทธิมนุษยชน
แห่งชาติในการออกกฎหมายยกเว้นภาษี
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
เงินได้ที่ผู้มีเงินได้เป็นผู้พิการซึ่งเป็นคน
ต่างด้าวที ่มีหนังสือรับรองความพิการ
จากกรมส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิต
คนพิการ และอำนวยความสะดวกในการ
ขอค ัดแบบแสดงรายการภาษ ีของ
ชาวต่างชาติเพื ่อขอต่อวีซ่าในประเทศ
ไทยกับ สตม. สะดวก และรวดเร็วขึ้น  
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้  

เป้าหมาย : เพื่อให้ส่วนราชการมีการใช้ข้อมูลและสารสนเทศ มากำหนดตัววัดที่สามารถใช้ติดตามงาน
ทั้งในระดับปฏิบัติการ และระดับยุทธศาสตร์ได้อย่างมีประสิทธิผลทั่วทั้งองค์การ รวมทั้งการสื่อสารและเปิดเผย
ข้อมูลสู่ผู้ใช้งานทั้งภายในและภายนอก วิเคราะห์ผลจากข้อมูลและตัววัด เพื่อการแก้ปัญหาและตอบสนองได้
อย่างมีประสิทธิภาพ ทันเวลา และเชิงรุก มีการใช้ความรู้ และสติปัญญาในการแก้ปัญหา เรียนรู้และมีเหตุผล 
ในเชิงจริยธรรม มีการบริหารจัดการข้อมูล สารสนเทศ และระบบการทำงานที่ปรับเป็นดิจิทัลเต็มรูปแบบ  
มีประสิทธิภาพ และใช้งานได้ 

 

ภาพที่ 6 หมวด 4 การวัด วิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
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4.1 การใช้ข้อมูลและสารสนเทศ มากำหนดตัววัดที่สามารถใช้ติดตามงานทั้งในระดับปฏิบัติการ และระดับ
ยุทธศาสตร์ได้อย่างมีประสิทธิผล รวมทั้งการสื่อสารสู่ผู้ใช้งานทั้งภายในและภายนอก 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- การวางแผนและการรวบรวม
ข ้อม ูลและต ัวว ัดท ั ้ ง ในระดับ
ปฏิบัติการ และยุทธศาสตร์โดย
ผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
อย่างมีประสิทธิภาพ (Efficient 
Use of Performance Measures) 
 
 
 

 
 วางแผนในการรวบรวม
ข้อมูล 
 รวบรวมข้อมูลตัววัดในระดับ
ปฏิบัติการและยุทธศาสตร์ 
 นำข้อมูลมาใช้ในการติดตาม
รายงาน และประเมินผล  
 นำข้อมูลมาใช้สนับสนุนการ
ทำงานให้มีประสิทธิภาพดีขึ้น  
 นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ใน
การบูรณาการข้อมูล จ ัดวาง
ระบบการรายงานความก้าวหน้า
และผลสัมฤทธิ์ตามเป้าหมาย  
- มีการเปิดเผยข้อมูลที่จำเป็น
และเช ื ่อถ ือได ้ต ่อประชาชน 
ตลอดจนวางระบบให้การเข้าถึง
ข้อมูลข่าวสารเป็นไปโดยง่าย 

 
กระทรวงพลังงานมีการรวบรวมข้อมูล 
สารสนเทศ และตัวว ัดเป ็น  2 กลุ่ม 
ได ้แก ่ (1) กล ุ ่มที ่ ใช้สน ับสนุนการ
ตัดสินใจเชิงยุทธศาสตร์ และ (2) กลุ่ม
ที ่ใช้สนับสนุนการปฏิบัติงานประจํา 
โดยต ั วว ั ดท ั ้ งหมดม ี การปร ับ ให้
สอดคล ้อง เพ ื ่ อ ใช ้ ในการต ิดตาม
สถานการณ์ ประเมินผล และเป็นศูนย์
ข ้อม ูลด ้ านพล ั งงานของประเทศ 
กระทรวงพลังงานสร้างความพร้อมใช้
งานของข้อมูลและสารสนเทศที่ถูกต้อง 
เชื่อถือได้ ทันเวลาด้วยระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศท ี ่ ท ันสม ัย  ปลอดภั ย 
ค ําน ึงถ ึงค ุณภาพ เพ ื ่อรองร ับการ
ท ํ างาน  ในการกำหนดต ั วว ั ด เชิ ง
ย ุทธศาสตร ์  กระทรวงฯ ม ี เกณฑ์
พิจารณาตัวชี ้ว ัดที ่เข้มข้น สามารถ
วัดผลได้ต่อเนื่อง รวมทั้งเป็นตัวชี ้วัด 
ที ่ใช้ในระดับสากล เพื ่อให้สามารถ
เทียบเคียงความสําเร็จได้  

Advance 
- ระบบการจ ัดการข้อมูล และ
สารสน เทศ ม ีประส ิทธ ิภาพ 
ปลอดภัย น่าเชื่อถือ พร้อมใช้ และ
เอื ้อให้บ ุคลากรและผู ้ใช ้งานที่
เกี่ยวข้องสามารถเข้าถึงได้อย่างมี
ประสิทธิผลเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร
ต ่ อ ป ร ะ ช า ช น  (Quality and 
availability of data and 
information) 

 
 ระบบการจัดการข้อมูลที ่มี
ประสิทธิภาพคำนึงถึงผู ้ใช้งาน
ทั้งภายในและภายนอก  
- รูปแบบและความพร้อมใช้  
- การจ ั ดการข ้ อม ู ลตาม

มาตรฐานสากล 
- เป ิดเผยข้อมูลข ่าวสารที่

จำเป ็นและเช ื ่อถ ือได ้ ให้
ประชาชนได้ รับทราบอย่าง
สม่ำเสมอ 

 
ตัวอย่าง กรมศุลกากร ได้กําหนดข้อมูล
และสารสนเทศตามความต้องการใช้
งานเป็น 4 ล ักษณะ คือ (1) ระบบ
ข้อมูลในการบริการ เช่น ระบบพิธีการ 
ศ ุลกากรด้วยระบบอิเล ็กทรอนิกส์   
(2) ระบบฐานข้อมูลสําหรับเจ้าหน้าที่
ใช ้ ในการปฏ ิบ ัต ิ งาน เช ่น ระบบ 
Warning System ร ะบบสถ ิ ต ิ ก า ร
นําเข้า/ส่งออก  (3) ระบบบริการข้อมูล
ข ่ า ว ส า ร แ ก ่ ผ ้ ู ป ร ะ ก อ บ ก า ร ค้ า 
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
ประชาชน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผ่าน
ทาง  Internet (4) ระบบ National 
Single Window เ พ ื ่ อ เ ชื่ อ ม โ ย ง
แลกเปล ี ่ยนข ้อม ูลแบบบูรณาการ  
เพื ่อให้บริการแบบเบ็ดเสร็จจากการ
ติดต่อเพียงจุดเด ียว เช ่น ผ้ ูน ําเข้า  
ผ ู ้ ส ่ งออก  ต ั วแทนออกขอ งและ 
ผู้ประกอบการขนส่งสามารถส่งข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ โดย ไม่ต้องกรอกข้อมูล
ซ้ำซ้อน ลดความผิดพลาดและลดการ
ทํางานที ่ ไม ่สร ้างค ุณค่า อ ีกทั ้ งยัง
ส า ม า ร ถ แ ล ก เ ป ล ี ่ ย น ข ้ อ ม ู ล กั บ 
ทุกหน่วยงานทั้งภาคเอกรัฐและเอกชน
ทั้งในและต่างประเทศ ได้อย่างรวดเร็ว
แบบครบวงจร  

Significance 
- การจัดให้ข้อมูลและสารสนเทศ
ที่มีประโยชน์ต่อผู้ใช้งานภายนอก 
รวมทั ้งภาคประชาชนสามารถ
นำไปใช้ได้ทันทีโดยไม่ต้องร้องขอ 
จัดวางระบบรายงานความก้าวหน้า
และผลส ัมฤทธ ิ ์ตามเป ้าหมาย 
(Public data portal) 

 
 การกำหนดข้อม ูลท ี ่ต ้อง
เปิดเผยต่อสาธารณะได้ (โดยไม่
ต้องร้องขอ)  
 ช่องทางการเปิดเผยข้อมูล 
ที่หลากหลายและเข้าถึงได้ง่าย 
 การดำเนินการอยู่บนพื้นฐาน
การสำรวจความต้องการและ
ข ้ อ เสนอแนะจากภาคประ
ประชาชนอย่างสม่ำเสมอ 
 

 
กระทรวงสาธารณสุขมีการนำเสนอ
สถ ิ ต ิ ของผ ู ้ ร ั บบร ิ การ  และด ้ าน
งบประมาณ ค ่ า ใ ช ้ จ ่ า ย  ร ว มทั้ ง
ฐานข้อมูลด้านประกันสุขภาพจำแนก
ตามพ้ืนที่ เป็นต้น  
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4.2 การวิเคราะห์ผลจากข้อมูล และตัววัด เพื ่อการแก้ปัญหาและตอบสนองได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ทันเวลา และเชิงรุก 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- การวิเคราะห์ผลจากข้อมูลและ
ตัวว ัดที ่รวบรวมในทุกระดับใน
ส่วนราชการเพื่อการแก้ปัญหาใน
กระบวนการต่างๆ ในส่วนราชการ 

 
 การวิเคราะห์ข้อมูลและตัว
วัดในทุกระดับ 
 การบริหารจัดการข้อมูล 
 การเปร ียบเท ียบผลการ
ดำเนินการตามค่าเป้าหมาย 
 การนำข้อมูลไปแก้ปัญหา 
ปรับปรุงกระบวนการสำคัญๆ  
(Re-active) 

 
ตัวอย่าง กรมควบคุมโรคมีการวิเคราะห์
ข ้อม ูลและต ัวช ี ้ว ัดเช ิ งย ุทธศาสตร์  
ระยะสั ้น ระยะกลาง และระยะยาว  
โดยคณะกรรมการบริหารนโยบายและ
ยุทธศาสตร์ ในรูปแบบ Dashboard 
เปรียบเทียบกับค่าเป้าหมาย เพื่อวัดผล
การดำเนินงานป้องกันควบคุมโรคและ
ภัยสุขภาพ  
 

Advance 
- การวิ เคราะห์ผลจากข้อมูล
แ ล ะ ต ั ว ว ั ด ใ น ท ุ ก ร ะ ด ั บ ใ น 
ส่วนราชการเพื่อค้นหาสาเหตุ
ของปัญหา และแก้ ไขปัญหา
ในเชิ งนโยบายและการปร ับ
ยุทธศาสตร์ 

 
 นำผลการวิเคราะห์มาค้นหา
ส า เ ห ต ุ ข อ ง ป ั ญ ห า  แ ล ะ
คาดการณ์ผลที่จะเกิดข้ึน 
 น ำ ไ ป แ ก ้ ป ั ญ ห า ใ น เ ชิ ง
น โ ย บ า ย แ ล ะ ก า ร ป รั บ
ยุทธศาสตร์ (Pro-active)  
 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยมีค่า
เทียบเคียงกับคู่เทียบ   
 

 
อัตราการฆ่าตัวตายสำเร็จซึ่งเป็นตัววัด
สำค ัญของกรมส ุขภาพจิต จากการ
รวบรวมข้อมูลอย่างต่อเนื่องสรุปว่ามา
จากสาเหตุหล ัก 4 กล ุ ่ม โดยเฉพาะ
สาเหตุจากโรคซึมเศร้า ซึ่งผู้ป่วยมักไม่
แสดงอาการชัดเจนทำให้การเข้าถึงการ
รักษาพยาบาลมีระดับต่ำ กรมฯ ได้
นำมากำหนดเป็นโครงการวิจ ัยและ
พัฒนา “ระบบดูแลเฝาระวังโรคซึมเศรา
ระดับจังหวัด” ซึ ่งเป็นระบบบริการที่
เชื่อมโยงกับทุกหน่วยบริการสาธารณสุข
ทั้งระดับปฐมภูมิ ทุติยภูมิและตติยภูมิ
ทั ่วประเทศ และมีการพัฒนาต่อเนื ่อง
แบ่งเป็น 3 ระยะ จนอัตราการเขาถึง
บริการของผูปวยโรคซึมเศราเพ่ิมขึ้นจาก 
5.05% ในป 2552 เปน 48.5% ในป 
2559  
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Significance 
- การเช ื ่อมโยงผลการว ิเคราะห์  
ในท ุ ก ระด ั บ ของหน ่ ว ย ง าน  
เพ่ือค้นหาสาเหตุของปัญหา นำไปสู่
การคาดการณ์ กำหนดนโยบาย
หรือเปลี่ยนแปลงผลิตภัณฑ์ และ
การตัดสินใจอย่างมีประสิทธิภาพ
ในทุกระดับ 

 
 นำเทคโนโลยีมาใช้ในการ
ว ิ เคราะห์  และเช ื ่อมโยงผล 
ในท ุกระด ับท ั ้ งภายในและ
ภายนอกหน่วยงาน  
 นำผลการวิเคราะห์ไปสู ่การ
คาดการณ์ กำหนดนโยบายหรือ
เ ป ล ี ่ ย น แ ป ล ง ผ ล ิ ต ภ ั ณ ฑ์   
และกา รต ั ด ส ิ น ใ จ อย ่ า ง มี
ประสิทธิภาพในทุกระดับ 
 นำเทคโนโลยีมาใช้เพื ่อให้
เกิดความรวดเร็ว สามารถแก้ไข
ป ั ญ ห า แ ล ะ ต อ บ ส น อ ง ต่ อ
สถานการณ์อย่างทันถ่วงท ี
 

 
ตัวอย่างเช่น กรมบัญชีกลาง กําหนดตัว
ว ัดท ี ่สำค ัญไว้  4 ระด ับ สะท ้อนถึง
คุณภาพ ประสิทธิภาพ และประสิทธผิล
ของการใช ้จ ่ ายเง ินของภาคร ั ฐ ใน
ภ า พ ร ว ม ข อ ง ป ร ะ เ ท ศ  ต ั ้ ง แ ต่
ระดับประเทศลงมาจนถึงระดับบุคคล 
ในการรวบรวมข้อมูลและสารสนเทศ
เพ่ือติดตามความก้าวหน้าของประเด็น
การวัดผลดังกลาว กรมบัญชีกลางไดนํา
ระบบเทคโนโลย ีสารสนเทศมาใช
สนับสนุนการปฏิบัติงานทั้งระบบ เพ่ือ
ความถูกต้องรวดเร็ว และมีความพร้อม
ต่อการตัดสินใจบนพื้นฐานของข้อมูล 
ผู ้บริหารสามารถติดตามผลตัวว ัดใน
ระดับประเทศในระบบ GFMIS และ e-
GP ผ่าน Smartphone  ทําให้สามารถ
สั่งการได้ทันท่วงที รวมถึงช่วยกำหนด
มาตรการในการกระตุ้นการเบิกจ่ายของ
ส่วนราชการ  
- กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ ใช้ระบบ
สารสนเทศในการสนับสนุนกระบวนงาน  
6 ด้าน และส่งต่อข้อมูลไปยังฐานข้อมูล
กลา งของกรม  DMSc Data Center  
ในการประมวลผลและสน ั บสนุ น 
การต ัดส ินใจเช ิ งบร ิหาร ผ ่านการ
วิเคราะห์ข้อมูลและแก้ไขปัญหา และ
พัฒนานวัตกรรมเพื่อทดแทนการนำเข้า
และสร้างประโยชน์ด้านการแพทย์และ
สาธารณสุข มีการถ่ายทอดความรู ้ให้
เครือข่ายภาครัฐและเอกชนเพื่อนำไป
เผยแพร่ส ู ่ประชาชนในเช ิงพาณิชย์   
ช่วยให้องค์การต่าง ๆ ในภาครัฐสามารถ
จ ัดซ ื ้อผล ิตภ ัณฑ์ซ ึ ่ งเป ็นนว ัตกรรม 
ที่พัฒนาโดยคนไทย 
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4.3 การใช้ความรู้ และสติปัญญาในการแก้ปัญหา เรียนรู้และมีเหตุผล 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- กระบวนการรวบรวมข ้อมูล 
สารสนเทศ และองค์ความร ู ้ที่
เกี ่ยวข้องกับส่วนราชการ อย่าง
เป็นระบบเพื ่อใช ้ในการเรียนรู้  
พัฒนา และต่อยอดการพัฒนา
ของส่วนราชการ 

 
 กระบวนการรวบรวมข้อมูล 
สารสนเทศและองค์ความรู ้ที่
เกี ่ยวข้องกับการทำงานอย่าง
เป็นระบบ  
  นำข้อมูลมาวิเคราะห์และ
ร ว บ ร ว ม ไ ว ้ เ พ ื ่ อ น ำ ไ ป ท ำ
ประโยชน์ต ่อยอดการเร ียนรู้
ภายในหน่วยงาน 

 
ต ั ว อย ่ า ง เ ช ่ น  กรมบ ัญช ี กล า งมี  
องค์ความรู้เกี ่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
การบริหารพัสด ุภาคร ัฐ การบ ัญชี
ภาคร ัฐ สว ัสด ิการร ักษาพยาบาล
ข้าราชการ ความรับผิดทางละเมิด การ
ตรวจสอบภายใน กฎหมายการเงินการ
คลัง การเบิกจ่าย การเก็บรักษาเงิน 
และการนําเง ินส ่งคล ัง โดยจัดเก็บ 
ในรูปแบบของฐานข้อมูล เอกสาร คู่มือ 
แนวทางปฏ ิบ ัต ิ  ม ีการจ ัดการและ
ถ่ายทอดความรู้อย่างเป็นระบบ เพื่อให้
กรมบัญชีกลางสามารถควบคุมดูแลการ
ใช้จ่ายเงินของแผ่นดินให้เกิดประโยชน์
สูงสุด และให้คําปรึกษา แนะนํา ตอบ
ข้อหารือ แก่ส่วนราชการและบุคคล 
ภายนอกได ้
 

Advance 
- มีการวิเคราะห์และเชื่อมโยงกับ
ข้อมูล สารสนเทศ และองค์ความรู้ 
นอกส่วนราชการเพื ่อการแก้ไข
ปัญหา และสร้างนวัตกรรม 

 
 กระบวนการรวบรวมและ
วิเคราะห์ข้อม ูล สารสนเทศ 
และองค์ความรู ้ เชื ่อมโยงกับ
ข้อมูล สารสนเทศ และองค์
ความรู้จากภายนอกองค์การ  
 นำองค ์ความรู้มาใช ้ เ พ่ือ
สร้างนวัตกรรม 

 
ส่วนราชการหลายแห่งมีการเชื่อมโยง
ข้อมูล สารสนเทศ และองค์ความรู้
ระหว่างกันจนเกิดการพัฒนานวัตกรรม
ต่างๆ ได้แก่ ศูนย์บริการภาครัฐแบบ
เบ ็ ด เ ส ร ็ จ  ม ี  Application ร ะบ บ
การจราจรเช ื ่อมโยงเส ้นทางหลวง
แผ่นดิน และทางหลวงชนบทตลอดจน
เส ้นทางล ัดต ่าง  ๆ และระบบความ
ปลอดภัย เพื่อแก้ปัญหาสังคมเมือง 
- สป.สธ. สร ้างและจ ัดการความรู้  
ด้านสุขภาพทั้งในระดับกระทรวง กรม 
ระดับเขตสุขภาพ พัฒนาฐานความรู้  
ผ่านเครือข่ายความร่วมมือทางวิชาการ
ระหว่างกรม กอง หน่วยงานภายนอก 
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
และมหาวิทยาลัย รวมถึงเชื่อมโยงข้อมูล
ผู ้ป่วยกับฐานข้อมูลกลาง (Population 
Information Linkage Center) ร ่ วมกั บ
กรมการปกครอง สร ้ า งนว ั ตกร รม
ซอฟต์แวร ์ ระบบ Smart Health ID 
ในการอำนวยความสะดวกประชาชน 
และเชื่อมโยงระบบข้อมูลสุขภาพผ่าน 
ระบบ HDC on Cloud ให้หน่วยบริการ
รายงานข้อมูลตลอดเวลา และมีการ
ว ิ เคราะห ์ข ้อม ูลขนาดใหญ่ โดยใช้
เครื ่องมือ Big Data Tools วิเคราะห์
และประมวลผล ได ้อย ่ า งรวดเร็ ว  
เชื่อมโยงเครือข่ายแบบปิด (Intranet) 
ไปยัง รพ. ทุกระดับทั่วประเทศ เชื่อมโยง
ข้อมูลคลังสุภาพ กับ สปสช. สำนักงาน
ประกันสังคม กระทรวงศึกษาธิการ 
กรมการปกครอง กร ุงทพมหานคร  
ในการกำหนดสวัสดิการของรัฐ 

Significance 
- มีการวิเคราะห์และนำไปสู ่การ
แ ก ้ ไ ข ป ร ั บ ป ร ุ ง จ น เ ก ิ ด เ ป็ น
กระบวนการท ี ่ เป ็น เล ิศ และ
ผลลัพธ์ที่ดีสู่การบรรลุยุทธศาสตร์  
และการบร ิการประชาชนท ี ่ดี
ยิ่งขึ้น 

 
นำข ้อม ูลท ี ่ ได ้จากการถอด
บทเรียน ไปใช้วิเคราะห์ผลเพื่อ  

 แก้ปัญหาและเกิดเป็น
แนวปฏิบัติที่ดี  
 สร้างมาตรฐานใหม่ ที่
นำไปสู่การบริการที่ส่งมอบ
มูลค่าเพ่ิมแก่ประชาชน 
 กำหนดยุทธศาสตร์ใหม่ 
ที ่ส่งผลกระทบสูงต่อการ
แก้ไขปัญหารูปแบบใหม่ 
 บรรลุแผนยุทธศาสตร์ 
และก่อให้เกิดยุทธศาสตร์
ใหม่  

 
ส ่วนราชการม ีการส ่ ง เสร ิมให ้ทุก
หน่วยงานมีการปร ับปร ุงและสร ้าง
นวัตกรรมการทำงานจากการใช้ข้อมูล 
และความรู้ภายในองค์การ การสร้าง
เครือข่ายจนนำไปสู่กระบวนการที่เป็นเลิศ 
มี ก า ร สน ั บ สน ุ น ให ้ เ ก ิ ด  BP ขอ ง
หน่วยงานต่างๆ ภายในองค์การ และ
สร้างมาตรฐานใหม่ในการบริการ เช่น  
แอปพลิเคชั่น DLT GPS ในการติดตาม
รถโดยสารสาธารณะและร ้องเร ียน 
รวมถึงเช ื ่อมโยงองค์ความร ู ้ ในการ
พัฒนางานบริการให้เป็น e-Services 
เพื่อพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการ
ให ้ ตอบสนองความต ้ อ งการ ของ
ประชาชนในยุคดิจิทัลในการพัฒนา
ระบบงานประกอบการขนส่งส ินค้า 
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
ด ้ วยรถบรรท ุ ก  (DLT e-Transport 
License) โดยร ่วมม ือก ับพ ันธม ิตร 
ได้แก่ สำนักงาน ก.พ.ร. และ สพร. 
(การสนับสนุนระบบรองร ับการยื่น
เ อกส า รแบบออน ไลน ์ บน ร ะบ บ 
BizPortal)  สพธอ.  (การสน ับสนุน
มาตรฐาน วิธีการในการออกเอกสารใน
ร ูปแบบ e-License เพื ่อสร ้างความ
เชื่อมั่นในเอกสารหลักฐาน ใบอนุญาต
อิเล็กทรอนิกส์ ว่าสามารถใช้ได้และมี
ผลทางกฎหมายเสม ือนใบอน ุญาต
กระดาษทุกประการ)  กรมบัญชีกลาง 
(การสน ับสน ุนการให ้บร ิการชำระ
ค่าธรรมเนียมผ่านระบบ e-Payment) 
เป็นต้น 
- กรมควบคุมโรคมีการวิเคราะห์ และ
เชื ่อมโยงข้อมูลสารสนเทศและองค์
ความรู้ เพื่อนำไปต่อยอดการเรียนรู้ใน
หน่วยงาน และมีการจัดการถ่ายทอด
ความรู ้อย่างเป็นระบบ นำไปสู ่การ
แก้ไขปัญหาจนเกิดแนวปฏิบัติที่ดี เช่น 
การป้องกันการระบาดของโรค นำไป
เป็นต้นแบบในการตอบโต้และแก้ไข
ปัญหาโรคและภัยสุขภาพที่สำคัญผ่าน
ระบบบัญชาการเหตุการณ์และศูนย์
ปฏิบัต ิการภาวะฉุกเฉิน (EOC) และ
พัฒนาระบบ TBCM เชื ่อมโยงข้อมูล
ผู้ป่วยวัณโรค โดยวิเคราะห์ข้อมูล และ
อัตราความสำเร็ในการรักษาแบบเรียลโทม์ 
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4.4 การบริหารจัดการข้อมูล สารสนเทศ และระบบการทำงานที่ปรับเป็นดิจิทัลเต็มรูปแบบ มีประสิทธิภาพ 
และใช้งานได้ 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- การจัดทำมาตรการในการกำกับ
ดูแลข้อมูล (Data Governance) 
เ ช ่ น  ก า ร ท ำ  Data Catalog, 
มาตรฐาน API โดยมีการกำหนด 
มาตรฐานข้อมูล ความปลอดภัย
ของข้อมูล ความเชื่อถือของข้อมูล 
และมาตรฐานความปลอดภัยและ
การเชื่อมโยงข้อมูล 

 
 ก า ร ด ำ เ น ิ น ก า ร  Data 
Governance ต า ม แ น ว ท ง
มาตรฐานรัฐบาลดิจิทัลว่าด้วย
แนวทางการเปิดเผยข้อมูลเปิด
ภาคร ัฐในร ูปแบบด ิจ ิท ัลต่อ
สาธารณะ (Open Government 
Data Guideline)  ดังนี้ 
     - การทำ Data Catalog 
     - การกำหนดมาตรฐาน เช่น 
มาตรฐาน API มาตรฐานข้อมูล 
คว ามปลอดภ ั ยของข ้ อมู ล  
ความเชื ่อถือของข้อมูล และ
มาตรฐานความปลอดภัยและ
การเชื่อมโยงข้อมูล 
 

 
ส ่วนราชการม ีการจ ัดทำมาตรฐาน 
ใ น ก า ร ก ำ ก ั บ ด ู แ ล ข ้ อ ม ู ล  (Data 
Governance) รองรับการเปลี่ยนแปลง
รูปแบบการทำงานเพื ่อรองรับระบบ
เทคโนโลย ีด ิจ ิท ัล มีการว ิ เคราะห์
กระบวนการ และโอกาสในการพัฒนา
รูปแบบการทำงาน รวมทั้งการเตรียม
บ ุคลากรให ้พร ้ อมร ับ เทคโน โลยี   
มีฮาร์ดแวร์และซอฟท์แวร์ ที่เหมาะสม
รองรับ โดยดำเนินการตามมาตรฐาน
ร ัฐบาลด ิจ ิท ัลว ่าด ้วยแนวทางการ
เปิดเผยข้อมูลเปิดภาครัฐในรูปแบบ
ดิจิทัลต่อสาธารณะ (Open Government 
Data Guideline) ไ ด ้ แ ก ่  ก า ร ท ำ
สถาปัตยกรรมข้อมูล การจำลองและ
การออกแบบข้อมูล การจัดเก็บและการ
ดำเนินการเก็บข้อมูล การบูรณาการและ
ความสามารถในการทำงานร่วมกัน 
การบริหารจัดการเอกสารและเนื้อหา 
คุณภาพของข้อมูล เป็นต้น 

Advance 
- มีการวิเคราะห์ความเสี่ยง การ
ป้องกันการโจมตีทางไซเบอร์และ
การเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและ
ภาวะฉุกเฉ ิน ที ่ม ีประส ิทธ ิผล 
(Cybersecurity and BCM) 
 

 
 การวิเคราะห์ความเสี่ยงที่จะ
ถูกโจมตีทางไซเบอร์ 
 การป้องกันการโจมตีทางไซ
เบอร ์
 การเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติ
และภาวะฉุกเฉ ินที ่อาจมีต่อ
ระบบฐานข ้ อม ู ล  และการ
ปฏิบัติการบนไซเบอร์ พร้อมทั้ง
แผนรองรับ 

 
ตัวอย ่างเช ่น สป.สธ. ม ีการบร ิหาร
จัดการระบบข้อมูลตามมาตรฐานสากล 
ISO 270001 ม ี ก า ร พ ั ฒ น า ร ะ บ บ
เทคโนโลยีสารสนเทศให้เป็นไปตาม
ย ุทธศาสตร ์ เทคโนโลย ีสารสนเทศ
สุขภาพ (eHealth Strategy) มีแผน
แม่บทเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
ส ื ่อสารกระทรวงสาธารณส ุข ( ICT 
Master Plan) แผนแม่บทความมั่นคง
ปลอดภัยด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
และการสื่อสารแห่งชาติ รวมถึงควบคุม
ตามหลักการ CIA 3 ประการ สป.สธ. 
ใ ช ้ เ ทค โน โลย ี  Cloud Computing  
ในการจัดเก็บฐานข้อมูลและให้บริการ 
Virtual Server แก่หน่วยงานในสังกัด 
ซึ ่งเป็นการลงทุนในภาพรวมที่คุ ้มค่า  
มี ป ร ะ ส ิ ท ธ ิ ภ า พ แ ล ะ ป ล อ ด ภั ย 
นอกจากนี้ สป.สธ. ยังจัดเตรียมระบบ
สำรองและก ู ้ ค ื นข ้อม ูล  (DR-Site)  
โดยเช่าระบบสำรองข้อมูลและกู ้คืน 
(Disaster and Recovery Site) พร้อม
เครือข่าย INTRANET/INTERNET จาก
บร ิษ ัท กสท . โทรคมนาคม จำกัด  
เพื่อเป็นแหล่งสำรองระบบ ฐานข้อมูล 
ที่มีความสำคัญสูง  

Significance 
- การเชื่อมโยงระบบฐานข้อมูลทั้ง
ภายในและภายนอกหน่วยงาน 
เพื ่อให้เกิดการใช้งานที ่เป ็นที่
ประจักษ์ และเป็นตัวอย่างที่ดีแก่
หน่วยงานอื ่น ๆ เพื ่อยกระดับ
ประสิทธิภาพและประสิทธ ิผล 
ในการบริหารจัดการองค์การและ
การให้บริการ 
- การใช้ดิจิทัลเทคโนโลยีมาเพ่ิม
ประสิทธิภาพของกระบวนการ
ทำงาน  ลดต ้นท ุน  และการ
รายงานผลได้ทันการณ์ และมี
ประสิทธิผล (Efficiency and 
effectiveness) 
 
 
 
 

 
 ก า ร เ ช ื ่ อ ม โ ย ง ร ะ บ บ
ฐานข ้ อม ู ลท ั ้ ง ภ าย ในและ
ภายนอกหน่วยงาน และมีการ
นำไปใช้ที่เป็นที่ประจักษ์  
 การใช ้ เทคโนโลย ีมาเ พ่ิม
ประสิทธิภาพของกระบวนการ
ทำงานที่ครอบคลุมพันธกิจหลัก
ของหน่วยงาน 
- ลดต้นทุน  
- ติดตามงานอย่างรวดเร็ว  
- การสร้างนวัตกรรมการบริการ 
 
 
 
 
 

 
ตัวอย่างเช่น การพัฒนา Mobile App. 
ท ี ่ สามารถตอบสนองผ ู ้ ร ับบร ิการ  
การออกแบบการติดตามงานในระบบ
เสมือนจร ิง การรายงานข้อมูลและ
ร ะ บ บ เ ต ื อ น ภ ั ย แ บ บ  real-time   
การต ิดตามแผนงานบนแผนที่  GIS 
ระบบธุรกิจแบบ e-Business มีระบบ
รายงานและส ื ่อสารก ับประชาชน 
ได้รวดเร็วในแต่ละพ้ืนที่ เป็นต้น 
- การสร้างนวัตกรรมการให้บร ิการ
นำเข ้ าส ่ งออกส ัตว ์น ้ ำผ ่ า นระบบ
เช ื ่ อม โ ย งค ำขอกล า งและ ร ะบบ
สนับสนุนใบอนุญาตและใบร ับรอง 
ผ่านอินเตอร ์เน ็ต (Fisheries Single 
Window: FSW) ผ่านระบบเชื ่อมโยง
เครือข่ายและข้อมูลในการตรวจสอบ
ย้อนกลับส ัตว ์น ้ำ (Thai Flage Catch 
Certification System) 
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
- สำน ักงานคณะกรรมการส ่ งเสริม 
การลงท ุ น  นำ เทคโนโลย ี ด ิ จ ิ ทั ล  
เพิ ่มประสิทธิภาพกระบวนการทำงาน 
ที่ครอบคลุมพันธกิจหลักในการลดต้นทุน 
และยกระด ับประส ิทธ ิภาพด ้านการ
ปฏิบัติงาน/บริหาร ผ่านการให้บริการ 
ในรูปแบบ e-Services และมีการเชื่อมโยง
ข้อมูลกับกรมศุลกากรแบบ Real-Time 
อำนวยความสะดวกให้ผู ้ประกอบการ 
ในการนำเข ้าส ่งออกเคร ื ่องจ ักรและ
วัตถุดิบในโครงการที ่ได้รับการส่งเสริม 
และการพัฒนาระบบ Single Window 
for Visa and Work Permit โดยขยาย
ความร ่วมม ือในการเช ื ่อมโยงข ้อมูล 
ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ไปยังสำนักงาน
ตรวจคนเข้าเมืองและกรมการจัดหางาน 
ทำให้เป็นข้อมูลชุดเดียวกัน เปลี่ยนแปลง
ร ูปแบบใบอนุญาตการทำงาน (Work 
Permit) จากรูปแบบกระดาษเป็นแบบ
ดิจิทัล 
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หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร 

เป้าหมาย : เพื่อให้ส่วนราชการมีนโยบายและระบบการบริหารจัดการด้านบุคลากรที่มีประสิทธิภาพ 
ตอบสนองยุทธศาสตร์ และสร้างแรงจูงใจ มีความคล่องตัวและมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ มีการสร้างวัฒนธรรมการ
ทำงานที่ดี ก่อเกิดความร่วมมือ มีระบบการพัฒนาบุคลากร ให้ก้าวทันเทคโนโลยี มีทักษะในการแก้ไขปัญหา  
มีความรอบรู้และมีจริยธรรม เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงภาระหน้าที่และลักษณะงาน มีความคิดริเริ่มที่จะ
นำไปสู่การสร้างนวัตกรรมและความเป็นผู้ประกอบการสาธารณะ เพื่อให้เกิดการทำงานที่มีสมรรถนะสูง  
โดยเน้นการบริการที่ประชาชนเป็นศูนย์กลาง 

 

ภาพที่ 7 หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร 

5.1 นโยบายและระบบการจัดการด้านบุคลากรที่มีประสิทธิภาพ ตอบสนองยุทธศาสตร์ และสร้างแรงจูงใจ 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- ระบบการสรรหา ว่าจ้าง บรรจุ 
และการจัดวางคนไปยังตำแหน่ง
งานที่ตรงกับความถนัดและความ
ต้องการ เพื่อประโยชน์สูงสุดของ
ระบบงานของร าชการ  โ ดย

 
 ระบบการสรรหา ว ่าจ ้าง 
บรรจุมีประสิทธิภาพ โปร่งใส
และเหมาะสม  
 การร ั บบ ุ คลากร เข ้ า มา
ทำงานต้องเป็นการนำบุคลากร
ไปอยู่ที่ตำแหน่งที่เหมาะสม ได้

 
ในการวางแผนกำลังคนและการกำหนด
ตำแหน ่ งคว รสอดคล ้ อ งก ั บแผน
ยุทธศาสตร์ระยะยาว การเปลี่ยนแปลง
ด้านความต้องการของประชาชน และ
สภาพแวดล้อมในการแข่งขัน สำรวจ
สภาวะการจ้างงานและความต้องการ
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
ค ำ น ึ ง ถ ึ ง ค ว า ม ต ้ อ ง ก า ร ที่
หลากหลายของประชาชน  
 

ใช ้ความร ู ้และประสบการณ์ 
อ ย ่ า ง เ ต ็ ม ค ว า ม ส า ม า ร ถ 
ก่อให้เกิดประโยชน์สูงที่สุดต่อ
องค์การ และตอบโจทย์ความ
ต้องการของประชาชน  

ประชาชน วิเคราะห์อัตรากำลัง กำหนด
คุณลักษณะ ทักษะ สมรรถนะ ความรู้ 
และคุณวุฒิ เพื ่อสามารถพัฒนาขีด
ความสามารถของบุคลากรในระยะยาว 
ต ัวอย ่ าง เช ่น กรมธนาร ักษ์ ม ีการ
วางแผนกรอบอัตรากำลังโดยนำเอา
ปัจจ ัยต ่างๆ เข ้ามาพิจารณาได ้แก่ 
น โ ย บ า ย ร ั ฐ บ า ล  น โ ย บ า ย
กระทรวงการคลัง แผนยุทธศาสตร 
งบประมาณ และทรัพยากรบุคคลที่มี 
และนำข้อมูลความต้องการมาวิเคราะห์  
โดยแบงออกเปน 3 มิติเวลา คือ มิติ    
ขอมูลในอดีต มิติขอมูลในปจจุบัน และ
มิต ิขอมูลในอนาคต เพื ่อจ ัดเตร ียม
อัตรากําลังใหสอดคลองกับปริมาณงาน
รวมทั้งพัฒนาบุคลากร  

Advance 
- การจัดการด้านบุคลากร รองรับ
ความก้าวหน้าของบุคลากร การ
เปลี่ยนแปลงทั้งด้านทักษะ หน้าที่ 
และลักษณะงาน สามารถสร้าง
แรงจูงใจให้บุคลากรทุ ่มเท และ
ทำงานให ้ม ีประส ิทธ ิภาพสู ง 
ตอบสนองยุทธศาสตร์ให้เป็นไป
ตามกฎหมายด้วยความเป็นธรรม
ให้มีความก้าวหน้าของบุคลากร
ทุกกลุ ่มอย่างเท่าเทียมกัน และ
มุ่งเน้นประโยชน์สุขแก่ประชาชน 
(High Performance) 
 

 
 การจ ัดการด้านบ ุคลากร 
รองร ับความก ้ าวหน ้ า ของ
บุคลากร การเปลี่ยนแปลงทั้ง
ด้านทักษะ หน้าที่ และลักษณะ
ง า น  เ พ ื ่ อ ต อ บ โ จ ท ย ์ กั บ
ยุทธศาสตร์ และเป้าหมายของ
องค์การ 
 ร ะ บ บ ก า ร ป ร ะ เ มิ น
ประส ิทธ ิผลการทำงานของ
บุคลากรทุกกลุ่มมีความชัดเจน 
โปร่งใส  
 เปิดโอกาสให้บุคลากรทุกคน
สามารถว า งแผน เส ้ น ท า ง
ความก้าวหน้าของตนเองและ
พัฒนาความสามารถของตนใน
ระยะยาว ตามสมรรถนะของ
บุคลากรแต่ละกลุ ่มอย่างเท่า
เทียมกัน  

 
ส่วนราชการมีการว ิเคราะห์เส ้นทาง
ความก้าวหน้าของบุคลากรในแต่ละกลุ่ม
เพื่อนำไปสู่การวางแผน โดยกำหนดกรอบ
ไว้ช ัดเจนเพื ่อให้แต่ละบุคคลวางแผน
เส้นทางความก้าวหน้าของตนได้ตั ้งแต่
แรก เปิดโอกาสให้มีการย้ายสายงาน  
มีระบบการประเมินผลที ่ย ุติธรรมและ
เป ิดเผย ม ีการป ้อนกล ับ เพ ื ่อสร ้าง
แรงจ ู งใจให ้ เก ิ ดการพ ัฒนา ม ีการ
ประมวลผลทั ้งภาพรวมและรายกลุ่ม 
เพื่อวางแผนยุทธศาสตร์การบริหารงาน
บ ุคคล ม ี ฐานข ้อม ูลด ้ านบ ุคลากร 
ที่ครอบคลุมเพื่อดําเนินการวางแผนงาน
อาชีพและแผนสืบทอดตําแหนง และสร้าง
กลไกจูงใจที่หลากหลาย 
- นโยบายการจ ัดการด ้านบ ุคลากร  
ที่ส่งผลต่อการจ้างงานรูปแบบใหม่ เช่น 
กองบ ัญชาการกองท ัพไทย กำหนด
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
 สร้างกลไกให้บุคลากรเกิด
แรงจูงใจ และมีการทำงานที่มี
ประสิทธิภาพสูง 
 นำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยให้
การประเมินมีประสิทธิภาพ 

คุณลักษณะละขีดความสามารถของกำลัง
พลให้ตอบสนองต่อภารกิจตามสมรรนะ
หลัก 5 ด้าน คือ SMART ได้แก่ เสียสละ 
(S) มีคุณธรรม (M) ดำรงความถูกต้อง
พร้อมรับผิด (A) มุ ่งมั ่นผลสัมฤทธิ ์ (R) 
และร่วมคิดทำงานเป็นทีม (T)  และมีการ
จัดทำแผนการบริหารตำแหน่งสำคัญผ่าน
เครื่องมือ Position Matrix การพิจารณา
เกณฑ์ และผลลัพธ์ให้เป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน ตลอดจนการจัดทำแผนสืบทอด
ตำแหน ่ ง  (Succession Plan) ในการ
เตร ี ยมพร ้อมบ ุ คลากรท ี ่ ม ี ความรู้  
ความสามารถ เหมาะสมในการดำรง
ตำแหน่งในอนาคต รวมถึงมีการประเมิน
ขีดความสามารถและอัตรากำลังด้าน
บุคลากรอย่างเหมาะสม 

Significance 
- น โ ย บ า ย ก า ร จ ั ด ก า ร ด ้ า น
บร ิหารงานบ ุคคลที่ สน ับสนุน 
การทำงานท ี ่ม ีความคล ่องตัว 
เพื่อให้เกิดผลงานที่มีสมรรถนะสูง 
(high performer)  
 

 
มีการบูรณาการงานบร ิหาร
บุคลากรกับการปรับปรุงการ
ทำงานของท ุ ก  ๆ กระบวน  
ใ ห ้ เ ก ิ ด ก า ร ท ำ ง า น ท ี ่ มี
ประสิทธิภาพสูง  
 ลดต้นทุน  
 เน้นประสิทธิผล  
 สร้างนวัตกรรมการทำงาน
เป็นทีม  
 ก า ร ป ร ะ ส า น ง า น ใ น 
แนวระนาบกับหน่วยอ่ืนๆ 
มีการนำผลวิเคราะห์ด้านการ
บริหารงานบุคคล ไปใช้ในการ
วางแผนทรัพยากรบุคคลได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 
 การจัดสรรอัตรากำลังคน 
 การพัฒนาทักษะของ
บุคลากรให้เหมาะสมกับการ

 
ม ี น โ ย บ า ย ก า ร จ ั ด ก า รบ ุ ค ล าก ร 
ที่ปรับเปลี่ยนได้ทันกับสภาพแวดล้อม 
เช ่น การลดขั ้นตอนในการรายงาน 
โดยอาศัยเทคโนโลยี การขยายกรอบ 
ในการตัดสินใจของหัวหน้างานในระดับ
พื ้นท ี ่  สร ้างกล ุ ่มงานที ่ทำงานเพ่ือ
แก ้ป ัญหาคร ่อมสายงานและการ
ประสานงานในแนวระนาบ เป็นต้น  
- นโยบายการจัดการบริหารงานบุคคล
และเกิดความคล่องตัว เพื่อให้เกิดผล
งานที่มีสมรรถนะสูง high performer 
ในการจ้างงาน (high performance) 
เช ่น กรมสรรพากรม ีนโยบายการ
บร ิหารงานบ ุคคลที่ สน ับสน ุนการ
ทำงานที่มีความคล่องตัว เพื่อให้เกิดผล
งานที่มีสมรรถนะสูง (high performer)  
ได้แก่  
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
บริหารจัดการทรัพยากรบุคคล
ทั้งด้าน Digital Literacy, 
Digital Competency, 
Adaptive Digital Transform 
 การปรับตัวของบุคลากรให้
ทันต่อ Digital Disruption ได้
อย่างทันการณ ์

- เปิดโอกาสให้บ ุคลากรมีส ่วนร ่วม 
ในการวางแผนส่งเสริมพัฒนาตนเอง 
-  กระต ุ ้น ให ้ เก ิ ดแรงจ ู ง ใจในการ
ปฏ ิบ ัต ิงานอย ่างส ูงส ุด และม ีการ
มอบหมายงานที่ท้าทาย  
-  การยกย ่องชมเชยเม ื ่ อม ีผลการ
ปฏิบัติงานที่ดี และเป็นแบบอย่าง  
- ส่งเสริมการประกวดผลงานนวัตกรรม 
- ปรับปรุงโครงสร้างอัตรากำล ังให้
เหมาะสมพร้อมรับการเปลี่ยนแปลง 

 

5.2 ระบบการทำงานที่มีประสิทธิภาพ คล่องตัว และมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- สภาพแวดล้อมในการทำงานที่ 

- ปลอดภัย  
- สนับสนุนการทำงานที่มี

ประสิทธิภาพ  
- คล่องตัว  
- ร ่วมก ันทำงานให ้ เกิด

ประสิทธิผล 
- เปิดให้ประชาชนเข้าถึง

บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
ทุกกลุ่ม  

- เปิดให้ประชาชนมีส่วน
ร่วมในการดำเนินงาน 

- ม อ บ อ ำ น า จ แ ก่
ผ ู ้ ป ฏ ิ บ ั ต ิ ง า น อย ่ า ง
เหมาะสม 

 

 
การสร้างบรรยากาศและ
สภาพแวดล้อมในการทำงาน 
(Conducive Environment) 
 ปลอดภัย 
 มีประสิทธิภาพ ตอบสนอง
ต่อความต้องการของประชาชน 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่าย 
 มีการมอบอำนาจและถ่าย
โอนอำนาจให้แก่ผู้ปฏิบัติงาน
ต่าง ๆ ได้อย่างเหมาะสม 
 เป็นไปตามกรอบของ
กฎหมาย 
 เอ้ือให้เกิดนวัตกรรม  
 เปิดให้ประชาชนเข้าถึง
บริการสาธารณะอย่างเท่าเทียม
กันทุกกลุ่ม 
 เปิดให้ประชาชนมีส่วนร่วม
ในการรับรู้ เรียนรู้ ทำความ
เข้าใจ ร่วมแสดงทัศนะ ร่วม

 
การสร้างสภาพแวดล้อมการทำงาน 
ท ี ่ เหมาะสมท ั ้ งทางกายภาพ และ
บรรยากาศ จะนำไปสู่การทำงานที่มี
ประสิทธิภาพ บุคลากรมีสุขภาพกาย
และสุขภาพใจที่ดี พร้อมที่จะสร้างสิ่ง
ดีๆ ในการทำงาน อยากทุ ่มเท และ
สร้างนวัตกรรม ระบบต่างๆ เช่น 5ส 
ความปลอดภัย การปรับปรุงสถานที่
ทำงานให้สะดวกเอ้ืออำนวยการทำงาน 
การป้องกันโจรกรรม การปลุกจิตสำนึก 
และการรณรงค์เรื ่องการรักองค์การ 
ล ้วนเป็นส ิ ่งที่สร ้างบรรยากาศท ี ่ดี  
ในการทำงาน 
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
เสนอปัญหา/ประเด็นที่สำคัญ 
และตัดสินใจ 

Advanced 
- การเข้าถึงข้อมูลเพื่อใช้สนับสนุน
การทำงานและการต ัดส ินใจ
ภายใต้กฎหมายด้วยความเป็น
ธรรมและการแก ้ป ัญหา เ พ่ือ
บรรลุแผนงานหลักขององค์การ 
 
 

 
ส ่ ว น ร า ช ก า ร ค ว ร ส ร ้ า ง 
สภาพแวดล้อมที่เอ้ือให้บุคลากร 
 มีความรับผิดชอบ  
 กล้าตัดสินใจ  
 เข้าถึงข้อมูลเพื่อใช้สนับสนุน
การทำงานและการแก้ปัญหา  
 การเข้าถึงข้อมูลสำคัญใน
การตัดสินใจที ่มีประสิทธิภาพ
ทุกระดับ 
 ปฏ ิบ ัต ิงานให ้ เป ็นไปตาม
กฎหมายด้วยความเป็นธรรม ไม่
ละเม ิดส ิทธ ิ ของผ ู ้ อ ื ่ น และ
คำน ึ งถ ึ งส ิ ทธ ิ เสร ี ภาพของ
ประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
มีระบบการมอบอำนาจเพื ่อกระจาย
อำนาจการตัดสินใจอย่างเป็นระบบทั่ว
ทั้งองค์การ เพื่อแก้ไขปัญหาในพื ้นที่
อย่างทันท่วงที มีกระบวนการขั้นตอน
การตัดสินใจ เกิดจากการฝึกปฏิบัติ  
มีความชัดเจนในขอบข่ายอำนาจหน้าที่ 
บุคลากรรู้ความเสี่ยงและรู้ขอบเขตการ
ตัดสินใจว่าอะไรปฏิบัต ิได ้และควร
ปฏิบัติเมื่อไร ส่งผลให้ลดขั้นตอนการ
ทำงานและใช้เวลาลดลง  
- พัฒนาสภาพแวดล้อมเพื ่อพัฒนา
บ ุคลากรไปส ู ่ ด ิ จ ิท ัล  รองร ับการ
ปรับเปลี่ยนจาก ปัจจัย Analog เป็น 
Digital ในการเข้าถึงข้อมูล และนำไปสู่
การตัดสินใจ เช่น กรมสรรพากร มีการ
ทำงานเป็นทีมข้ามกลุ ่ม/กอง/สำนัก 
ผ่านกระบวนการทำงานแบบ Agile 
Methodology พ ั ฒ น า ร ะ บ บ แ จ้ ง
เบาะแสแหล่งภาษี โดยดำเนินงาน
ร่วมกับหลายหน่วยงาน ช่วยให้เกิด
ความคล่องตัวและมีประสิทธิภาพใน
ภารกิจเร่งด่วน และมีการบูรณาการ
ระหว่างหน่วยงานในการแก้ไขปัญหา
ร่วมกันเพื่อให้บรรลุเป้าหมายอย่างมี
ป ระส ิ ทธ ิ ภ าพ  (Cross Functional 
Team) ตลอดจนการพัฒนาระบบการ
ทำงานในช่วงสถานการณ์โควิดด้วย
ระบบการทำงาน Work From Home 
อำนวยความสะดวกให ้ เจ ้าหน ้าที่
ทำงานที่บ้านได้สะดวก มีระบบป้องกัน
และรักษาความปลอดภัยของข้อมูล
อย่างเข้มแข็งภายใต้การกำกับข้อมูล
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
ด ้ านคว ามปลอดภ ั ย ด ้ านข ้ อ มู ล
ส า ร ส น เ ท ศ  ต ล อด จ น ป ร ั บ ป รุ ง
สภาพแวดล้อมทั ้งทางกายภาพและ
บรรยากาศที่เอื้อให้บุคลากรมีสุขภาพ 
ที่ดีต่อการทำงานที่คล่องตัว สะดวก 
และปลอดภัย 
- กรมควบคุมโรค มีระบบฐานข้อมูล
และเทคโนโลยีเชื่อมต่อเป็นฐานเดียว
ใช้ในการเฝ้าระวัง พยากรณ์โรค เช่น 
Application ทันระบาด, พิชิตลูกน้ำยุงลาย, 
AIDS Zero Portal, NTIP (National 
Tuberculosis Information Program), 
TAS (Tobacco & Alcohol Surveillance), 
Chatbot Covid-19 และ App ร ู ้ กัน
ทันโรค เพื่อเป็นเครื่องมือช่วยอำนวย
ความสะดวกในการต ัดส ินใจของ
ผู ้ปฏิบ ัต ิงานในพื ้นที ่ โดยบูรณาการ
ฐานข้อมูลเพ่ือเชื่อมโยงและแลกเปลี่ยน
ข้อมูล เช่น ข้อมูลการเสียชีว ิตจาก
อุบัติเหตุทางถนนจาก 3 ฐานข้อมูล 
รวมถึงระบบรวบรวมข้อมูลสารสนเทศ
ในการวัดผลการดำเนินการที่ตอบสนอง
ต่อการเปลี ่ยนแปลงทั ้งปัจจัยภายใน
และภายนอก เช่น ระบบการจัดการ
เชิงยุทธศาสตร์ (ESM) บูรณาการร่วมกัน
หลายหน่วยงานและหลายสายงาน 
สอดคล้องเชื่อมโยง และทันต่อสถานการณ์
ในปัจจุบัน 

Significance 
- สภาพแวดล้อมการทำงานที่เอ้ือ
ให้องค ์การ เก ิดสมรรถนะสู ง 
ร่วมมือกับเครือข่ายภายนอก โดย
ค ร อ บ ค ล ุ ม ใ น ท ุ ก ม ิ ต ิ  ทั้ ง
กระบวนงาน คน ระบบงาน และ
เทคโนโลยี และให้ทุกจุดสามารถ

 
 การพัฒนาครอบคลุมทุกมิติ
ไปสู่การเป็นองค์การสมรรถนะ
สูง (เช่น การพัฒนาบุคลากร
ไปสู ่องค ์กรด ิจ ิท ัล ปร ับปรุง
ระบบงานให้มีความคล่องตัว 
ข ้อม ูลม ีการเข ้าถ ึงง ่ายและ

 
มีทีมงานภายในองค์การที ่ประสาน
ความร่วมมือระหว่างผู้ปฏิบัติงานกับ
ผู้บริหาร อาจมีได้หลายระดับ ทั้งทีม
ส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค ภาคเอกชน 
ภาคประชาส ังคม และหน ่วยงาน
ต่างประเทศไปแก้ปัญหา เช่น ปัญหา
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
นำข้อมูลมาใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลได้เชื่อมโยงกันหมด 
- กา ร ทำ ง านท ี ่ เ ป ็ นท ี มท ี ่ มี
สมรรถนะสูง ม ีความคล่องตัว 
และสามารถทำงานร ่ ว ม กั บ
เครือข่ายภายนอก เพื ่อนำไปสู่
แก ้ไขปัญหาที ่ซ ับซ ้อนอย่างมี
ประสิทธิผล 
 

พ ร ้ อ ม ใ ช ้ ง า น  ร ว ม ถึ ง
กระบวนงานมีขีดสมรรถนะสูง 
โดยให้ทุกจุดสามารถนำข้อมูล
มาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้
เชื่อมโยงกันหมด 

 มีการทำงานเป็นทีมภายใน
องค์การ  
 มีกระบวนการสร้างความ
ร ่ ว มม ื อก ั บ เ คร ื อข ่ า ยภาค
ประชาชนและเอกชนภายนอก
ในล ักษณะของท ีมสหสาขา 
(Trans-disciplinary)  
 

ด้านมนุษยธรรมและบรรเทาพิบัติภัย 
Humanitarian Assistance and 
Disaster Relief (HADR) เพื ่อช ่วยเหลือ
ประชาชนทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
ทีมความร่วมมืออาจประสานงานผ่าน
เทคโนโลยีดิจิทัลในลักษณะ Virtual 
Collaboration  
- การพัฒนาสภาพแวดล้อมที่เอื ้อให้
เก ิ ดสมรรถนะส ู ง ในท ุ กม ิต ิ  เช่น 
กรมสรรพากร  
-  ม ีแผนพ ัฒนาบ ุคลากรให ้ เข ้าถึง
เทคโนโลยีและเตรียมพร้อม 
- การทำงานเป็นทีมที่มีการข้ามกลุ่ม/
กอง /ส ำน ั ก  ผ ่ า น ร ู ป แบบ  Agile 
Methodology เ อ ื ้ อ ใ ห ้ เ ก ิ ด ค ว า ม
คล่องตัวและมีประสิทธิภาพในการ
ดำเนินการภารกิจที่สำคัญและเร่งด่วน 
- ระบบงานที ่สร้างนวัตกรรม สร้าง
เ คร ื อข ่ า ย ในการทำ ง านร วมกั บ
ผู้เชี่ยวชาญภายนอก 
- สร้างความร่วมมือกับเครือข่ายและ
ห น ่ ว ย ง า น ภ า ย น อ ก ท ั ้ ง ใ น แ ล ะ
ต่างประเทศ ร่วมกันแก้ไขปัญหาด้าน
ภาษีท่ีซับซ้อน 
- มีฐานข้อมูลสนับสนุนการตัดสินใจ
ของบุคลากรทุกระดับ 
-  ม ีการปร ับเปล ี ่ ยนกระบวนงาน 
ท ี ่ ร องร ั บการ เปล ี ่ ยนแปลงด ้ าน
เทคโนโลยี เช่น การคืนภาษีมูลค่าเพ่ิม
ให ้น ั กท ่อง เท ี ่ ยวด ้ วย เทคโนโลยี  
Blockchain ผ ่าน Mobile Application 
เป็นที ่แรกของโลก และการพัฒนา
ฐานข้อมูลขนาดใหญ่และการวิเคราะห์
ข้อมูลด้านภาษี เป็นต้น 
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5.3 การสร้างวัฒนธรรมการทำงานที่ดี มีประสิทธิภาพ และความร่วมมือ 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- การสร ้ า งว ัฒนธรรมในการ
ทำงานที่เป็นมืออาชีพ และเปิด
โอกาสในการสร้างความร่วมมือ 
และความรับผิดชอบ เพ่ือนำเสนอ
ความค ิดร ิ เร ิ ่ มและสน ับสนุน
ความคิดสร้างสรรค์ 
 

 
การสร ้ างว ัฒนธรรมในการ
ทำงานที่เป็นมืออาชีพ คือ 
 มีความรอบรู้ เชี่ยวชาญ และ
ชำนาญ  
 ปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐาน
อย่างถูกต้อง  
 การสร้างความร่วมมือการ
ทำงานในทีมและรับผิดชอบใน
งานที่เก่ียวข้อง 
 จัดการแก้ไขปัญหาได้อย่าง
รวดเร็ว แม่นยำ  
 มีกระบวนการในการจัดการ
และสร้างนวัตกรรม 
 

 
มีการฝึกอบรมระเบียบวินัยและการ
ปลูกฝังค่านิยมหลักให้กับบุคลากร เช่น 
ความกล้าหาญ มีการสร้างวัฒนธรรม
ขององค์การ โดยผู้บริหารเป็นผู้นำการ
ถ ่ายทอดว ัฒนธรรมองค ์การ เช่น 
Coaching Tips การฝึกอบรมในการ
สร้างนวัตกรรม และโครงการประกวด
นวัตกรรมและ Best Practices เป็นต้น 
สภาพแวดล้อมที ่เอื ้อต่อการเป็นมือ
อาชีพรองรับสถานการณ์ เช่น การ
ปร ับสภาพแวดล ้อมในช ่วง Work 
From Home (WFH)  
- กรมสรรพากรสร้างวัฒนธรรมการ
ทำงานที่เป็นมืออาชีพผ่านการปลูกฝัง
ค่านิยม เพื่อให้บุคลากรยึดถือปฏิบัติ
ท ั ้งภายในและภายนอกหน่วยงาน 
เพื ่อให้สามารถพัฒนากระบวนการ
ทำงานได ้อย ่ า ง เป ็นระบบและมี
ประสิทธิภาพ 
- กรมธนารักษ์มีการสร้างวัฒนธรรม
การทำงานที ่ เป ็นม ืออาช ีพในการ
รักษาการออกแบบเหรียญกษาปณ์ 
การทำงานที่ช่วยเหลือเกื้อกูลกันและมี
ความรับผิดชอบ เพ่ือให้สามารถพัฒนา
กระบวนการทำงานได้อย่างเป็นระบบ
และมีประสิทธิภาพ  
- ก รมพ ัฒนาท ี ่ ด ิ น  ม ี ก า รสร ้ า ง
วัฒนธรรมการทำงานที่เป็นมืออาชีพ
และการมีส่วนร่วมและทุกภาคส่วน 
ผ ่ านกลไกการข ับเคล ื ่ อน 4 ด ้าน 
ครอบคลุมด้านการให้ความสำคัญกับ
ล ู กค ้ า และผ ู ้ ม ี ส ่ ว น ได ้ ส ่ ว น เ สี ย  
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
(Smart Service) การบริหารจัดการ
ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า (Smart Utilization)  
ความสะดวกในการติดต่อ เข้าถึง การใช้  
การแบ ่งป ันข ้อม ูลร ่วมก ัน (Smart 
Connection) และการทำงานเป็นทีม 
สร้างเครือข่ายความร่วมมือ (Smart 
Collaboration) ส ่ ง ผล ให ้ เ ก ิ ดการ
ปรับปรุงพัฒนา และยกระดับด้านการ
วางแผนงบประมาณ การพ ัฒนา
ศักยภาพบุคลากร การสร ้างความ
ร่วมมือทั ้งภายในและภายนอกจาก
ภาคีเครือข่าย การเพิ่มประสิทธิภาพ
การปฏิบัติด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลและ
เทคโนโลย ีพ ัฒนาท ี ่ ด ินสม ัย ใหม่  
ตอบสนองความท ้ าทายและการ
เปลี่ยนแปลง สร้างนวัตกรรมที่มุ่งเน้น
ประโยชน์ของประชาชน 
 

Advance 
- การค้นหาปัจจัยที่ทำให้บุคลากร
มีความผูกพัน ทุ ่มเท มีผลการ
ป ฏ ิ บ ั ต ิ ง า น ท ี ่ ดี  แ ล ะ ส ร ้ า ง
ว ัฒนธรรมการทำงานที ่นำไปสู่
ผลลัพธ์ขององค์การ 
 

 
 มีระบบการค้นหาปัจจัยที่
ส ่ ง ผลต ่ อความผ ู กพ ั น ของ
บุคลากร  
 นำปัจจัยที ่ส ่งผลต่อความ
ผูกพันของบุคลากรมาใช้ในการ
สร้างให้เกิดแรงจูงใจ เพื ่อให้
บุคลากรเกิดความผูกพัน และ
เกิดผลการปฏิบัติงานที่ดี  
 มีการวิเคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว ่างป ัจจ ัยท ี ่สร ้างความ
ผูกพันกับผลลัพธ์ขององค์การ 

 
มีกระบวนการในการค้นหาปัจจัยที่ทำ
ให้บุคลากรมีความผูกพัน มีความคิด
สร้างสรรค์ พัฒนาและสร้างผลงานที่
เป็นประโยชน์ต่อองค์การ ปัจจัยเหล่านี้
อาจแตกต่างกันตามกลุ ่มและระดับ
ของบุคลากร มีการนำผลวิเคราะห์ไป
ปรับปรุงนโยบายในการบริหารงาน
บุคคล สิ่งจูงใจปรับปรุงสภาพแวดล้อม
การทำงาน และสิ่งเก้ือหนุนการทำงาน
ต่างๆ ให้เกิดขึ้น เช่น จากการสำรวจ
สัดส่วนของบุคลากร 3 กลุ ่ม พบว่า
หนึ่งในปัจจัยที่ส่งผลต่อความผูกพันใน
ทั้ง 3 กลุ่ม คือโอกาสในการได้นำเสนอ
ความคิด และได้รับการรับฟัง นำไปสู่
การสร ้างกลไกการร ับฟ ังและการ
นำเสนอความค ิดท ี ่ เหมาะสมกับ
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
บุคลากรทั้ง 3 กลุ่มที่อาจแตกต่างกัน
ตามสภาพแวดล้อมการทำงาน  
 

Significance 
- การสร้างวัฒนธรรมการทำงานที่
มีประสิทธิภาพสูง สร้างความภูมิใจ 
และความเป ็นเจ ้ าของ ให ้แก่
บุคลากร (Public Entrepreneurship) 
และร่วมมือเพ่ือนำพาองค์การไปสู่
การคิดริเริ่มนวัตกรรมที่ส่งผลต่อ
ความสำเร ็จขององค์การ และ
ประโยชน ์ท ี ่ เก ิดก ับส ังคมและ
ประชาชน 
 

 
 สร้างวัฒนธรรมการทำงานที่
ให้บุคลากร  

- ฝึกฝนและพัฒนาตนเอง
ให้มีความสามารถในการ
แก้ไขปัญหา 

- มีทักษะในการคาดการณ์
อ น า ค ต เ พ ื ่ อ ร อ ง รั บ
แนวโน้มหรือทิศทางการ
เปลี่ยนแปลงและทักษะ
ในโลกอนาคต คิดริเริ่ม
นว ัตกรรม ที ่ส ่งผลต่อ
ความสำเร็จขององค์การ 
และประโยชน์ที ่เกิดกับ
สังคมและประชาชน 

- มีแนวค ิดของการเป็น
ผู้ประกอบการสาธารณะ 
คือมุ่งเน้นประโยชน์ของ
ส่วนรวม ผู้รับบริการหรือ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็น
หลัก 

 
การสร ้างว ัฒนธรรมในการทำงาน
ภ า ย ใ ต ้ แ น ว ค ิ ด ข อ ง ก า ร เ ป็ น
“ผ ู ้ ป ร ะ ก อบ ก า ร ร ั ฐ ก ิ จ  (Public 
Entrepreneurship)” อยู ่บนพื ้นฐาน
ของหลักคิดมีวัฒนธรรมการทำงานที่มี
ประสิทธิภาพ คล่องตัว คิดสร้างสรรค์
ส ิ ่ ง ใหม ่ๆ ประหย ัด ค ุ ้มค ่า โดยมี
ว ัตถ ุประสงค์เพ ื ่อตอบสนองความ
ต ้องการของประชาชน  ก่อให ้ เกิด
ประโยชน์กับสังคมและประชาชน 
ตัวอย่าง 
- กรมสรรพากรกับการจัดเก็บภาษี 
คริบโตเคอเรนซี (Digital Currency) 
หรือการคาดการณ์อนาคตเกี่ยวกับการ
รองรับการเปลี่ยนแปลงของเงินดิจิทัล 
 

 

5.4 ระบบการพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ ความสามารถ ก้าวทันเทคโนโลยี แก้ไขปัญหา สร้างความรอบรู้ 
และความมีจริยธรรม 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- ระบบการพัฒนาบ ุคลากรที่
สร้างคนให้มี  

- คุณธรรม จริยธรรม  

 
มี แ น ว ท า ง ใ น ก า ร พ ั ฒ น า
บุคลากรในด้านต่างๆ  
 มีความรู ้ความสามารถใน
การทำงาน  

 
มีการวางแผนการพัฒนาบุคลากร ในแต่
ละกลุ ่ม โดยกำหนดให้สอดคล้องกับ 
แผนยุทธศาสตร์ และการเปลี่ยนแปลง 
เพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
- มีความรู ้และทักษะใน

การแก้ปัญหา  
- ทักษะด้านดิจิทัล และ

ความรอบรู้ให้ทันต่อการ
เปลี่ยนแปลง 

 มีคุณธรรม จริยธรรม  
 มีทักษะในการแก้ปัญหา  
 มีทกัษะด้านดิจิทัล  
 ทันต่อการเปลี่ยนแปลง  
 

ตัวอย่างเช่น พัฒน มีหลักสูตรการพัฒนา
บุคลากรที ่มุ ่งเน้นการพัฒนาคุณธรรม 
จริยธรรม และการพัฒนาด้านดิจ ิทัล
เพ่ือให้มีความรู้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง 

Advance 
- ระบบการพัฒนาบุคลากรเพ่ือ
เพิ่มพูน สั่งสมทักษะความรู้ความ
เช ี ่ ยวชาญในด ้านต ่างๆ ท ี ่ มี
ความสำคัญต่อสมรรถนะหลัก
แ ล ะ ก า ร บ ร ร ล ุ เ ป ้ า ห ม า ย
ยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ 
 

 
 มีแผนพ ัฒนาบ ุคลากรที่
ตอบสนองยุทธศาสตร์  
 กำหนดสมรรถนะหลักของ
องค์การ โดยเน้น 

- ทักษะทางด้านความรู้  
ส ต ิ ป ั ญ ญ า  ค ว า ม
เช ี ่ยวชาญเฉพาะด ้าน 
(Critical Skill, Core 
Competency, and 
Knowledge) 

- ท ั ก ษ ะ ท า ง ค ว า ม คิ ด 
ทัศนคต ิ

 
มีการจ ัดทำแผนการพัฒนาบุคลากร 
ในเชิงรุก เช่น มีการส่งบุคลากรไปศึกษา 
เพิ ่มพูนความรู้ ในด้านที ่ย ังขาดแคลน 
และมีความสำคัญ  ครอบคลุมทุกสาย
งาน  ทุกประเภท และทุกระดับ และมี
หลักสูตรการพัฒนาผู ้นำ นักบริหาร
ระดับกลาง (บ.มท.) และนักบร ิหาร
ระดับสูง (นปส.) หลักสูตรการพัฒนา
ผู้ว่าราชการจังหวัดและรองผู้ว่าราชการ
จ ังหว ัด เร ียนร ู ้ท ักษะใหม ่ท ี ่สำคัญ 
ในศตวรรษท่ี 21 

Significance 
- ระบบการพัฒนาบุคลากรและ
ผู้นำให้มีทักษะสามารถปฏิบัติงาน
ได ้หลากหลาย ม ีความรอบรู้  
สามารถตัดสินใจและมีความคิด
ในเชิงวิกฤติ พร้อมรับปัญหาที่มี
ความซับซ้อนมากยิ ่งขึ ้น (Fluid 
I n t e l l i g e n c e / C o m p l e x 
problem solving) และรองรับ 
ท ักษะ/ความต ้องการ /ความ
เปลี่ยนแปลงของโลกอนาคต 
 

 
 มีระบบการพัฒนาบุคลากร
ทุกระดับทั้งผู้บริหารระดับสูง/
ระด ับกลาง/ระด ับต ้น และ 
ผ ู ้ ปฏ ิ บ ั ติ ใ ห ้ เ ป ็ นน ั กค ิ ด  มี
ความสามารถในการตัดสินใจ มี
ความคิดเชิงวิพากษ์ (Critical 
Thinking) พร้อมรับกับปัญหาที่
มีความซับซ้อน สามารถทำงาน
ได้หลากหลาย รองรับทักษะ/
ค ว า ม ต ้ อ ง ก า ร /ค ว า ม
เปลี่ยนแปลงของโลกอนาคต 
 

 
- มีการพัฒนาทักษะบ ุคลากร/ การ
วางแผนการคาดการณ์ท ักษะในโลก
อนาคตหร ื อความต ้ องการ /ความ
เปลี่ยนแปลงในโลกอนาคต และมีแผน
บุคลากรเพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลง 
- มีการพัฒนาทักษะที ่รองรับต่อการ
ปรับเปลี ่ยนโครงสร้างองค์การและให้
สอดคล้องกับการบริหารจัดการองค์การ
รูปแบบใหม่ เช่น การวางแผนด้าน HR 
Strategic Management ต ้องการให้  
HR plan ตอบสนองยุทธศาสตร์ และ
ขับเคลื ่อนระบบจัดการงาน และคน  
ให้เกิดสมรรถนะสูง (high performer) 
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หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ  

เป้าหมาย : เพื่อให้ส่วนราชการมีการบริหารจัดการกระบวนการที่มีประสิทธิภาพ เกิดประสิทธิผล 
เชื ่อมโยงตั ้งแต่ต้นจนจบ และนำไปสู่ผลลัพธ์ที ่ต ้องการ มีการสร้างนวัตกรรมในการปรับปรุงผลผลิต 
กระบวนการ และการบริการ มีการลดต้นทุนและการใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ มีการนำเทคโนโลยี 
มาใช้เพ่ือให้มีขีดสมรรถนะสูงขึ้น บูรณาการกระบวนการเพ่ือสร้างคุณค่าในการให้บริการแก่ประชาชนและเพ่ิม
ขีดความสามารถในการแข่งขัน  

 

ภาพที่ 8 หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ 

6.1 กระบวนการทำงานที่เชื่อมโยงตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการ เพื่อนำสู่ผลลัพธ์ที่ต้องการ 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- การออกแบบกระบวนการ
ทำงานให้มีการเชื่อมโยงตั้งแต่ต้น
จนจบ (End-to-end process 
design) เพื่อส่งมอบผลลัพธ์ที่มี
ค ุณค ่าแก ่ประชาชน   รวมถึ ง
ป ร ะส านกา รทำ ง านท ี ่ ข ้ า ม 
ส่วนราชการ (Cross-boundary 

 
 ม ีกระบวนการทำงานที่
ออกแบบบนแนวคิดที่เชื่อมโยง
ตั ้งแต่ต ้นจนจบ (End to End 
Process) เพ่ือให้เกิดผลลัพธ์ที่มี
คุณค่าแก่ประชาชน และไม่มี
ผลกระทบเชิงลบต่อสิ่งแวดล้อม
ดำเน ินการแล ้วเสร ็จภายใน

 
ตัวอย่างเช่น กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ 
มีภารกิจเกี ่ยวกับการวิจ ัยและตรวจ
ชันส ูตรด ้านวิทยาศาสตร ์การแพทย์   
โดยการศึกษา วิเคราะห์ วิจัยและพัฒนา
อ งค ์ ค ว าม ร ู ้ แ ละ เทค โน โลย ี ด ้ าน
วิทยาศาสตร์การแพทย์ เพื ่อการสร้าง
เสร ิมส ุขภาพที ่ด ีแก ่ประชาชน และ
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
process) เพื่อให้เกิดประสิทธิผล
สูงสุด ให้บริการอย่างมีคุณภาพ 
และดำเนินการแล้วเสร็จภายใน
ระยะเวลาที่กำหนด 
 
 
 

ระยะเวลาที่กำหนด ตอบสนอง
ตามความคาดหว ั ง /คว าม
ต ้ อ ง ก า ร ข อ ง ป ร ะ ช า ช น
ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย  
 ม ี การว ิ เ คราะห ์ ร อยต่ อ
ระหว่างกระบวนการที่ข้ามส่วน
ราชการ  
 ม ี ก า ร ป ร ะ ส า น ง า น ใ น
กระบวนการที ่ต ้องผ่านหลาย
ส่ ว น ร าชกา ร  เ พ ื ่ อ ใ ห ้ เ กิ ด
ประสิทธิผลสูงสุด 

สนับสนุนการแก้ปัญหาสาธารณสุขของ
ประเทศ ด ังน ั ้นแนวค ิดหล ักในการ
ออกแบบผลผลิต การให้บริการ และ
กระบวนการ จ ึ ง เน ้นค ุณภาพท ี ่ ได้
มาตรฐานสากล ความน่าเชื่อถือ ระบบ
การสอบย้อนกลับ เพ่ือสนับสนุนการเป็น
ห้องปฏิบัติการอ้างอิงของประเทศ  

Advance 
- มีการติดตามควบคุมกระบวนการ
โดยใช้ตัวชี ้ว ัดและใช้ประโยชน์
จากเทคโนโลยีดิจิทัลที ่ทันสมัย 
และข ้อม ูลร ่ วมก ับเคร ือข ่าย
ภายนอกเพื ่อการทำงานที ่เกิด
ประสิทธิผล 

 
มีการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยี
ท ี ่ท ันสมัยและเคร ือข ่ายจาก
ภายนอกในการวิเคราะห์ ปรับปรุง 
 เพ่ือลดต้นทุน  
 เ พ ิ ่ ม ป ร ะ ส ิ ท ธ ิ ภ า พ
กระบวนการทำงาน  
 

 
ม ีต ิดตามและควบค ุม การควบคุม
กระบวนการผ่านตัวชี ้ว ัด เช่น การส่ง
มอบ งบประมาณตา มกร อบ เ ว ล า  
ผ่านเครือข่ายดิจิทัล ตัวอย่างเช่น การใช้ 
Barcode ในการติดตามระบบจัดส่งของ
เอกสาร การติดตั้ง GPS ในการติดตาม
เวลาการทำงานของรถโดยสารและ
รถบรรทุกสินค้า  

Significance 
- การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการ
จ ัดการกระบวนการและการ
ติดตามรายงานผลอย่างรวดเร็ว 
ฉับไว และตอบสนองการบูรณา
การที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ 
(Operational excellence) 
 

 
 การนำผลที ่ได ้จากการนำ
เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการ
อ อ ก แ บ บ ก ร ะ บ ว น ก า ร 
(Business process) ที่ชัดเจน 
โดยบูรณาการ เพื ่อมุ ่งสู ่ความ
เป็นเลิศ  
 ม ี ก า ร ค ิ ด ท บ ท ว น ห รื อ
พ ิจารณาใหม ่  (Re-thinking) 
ห ร ื อ ก า ร อ อ ก แ บ บ ใ ห ม่   
(Re-design)  
 ม ีการว ิ เคราะห ์อ ุปสรรค
ปัญหาที่เกิดข้ึน  

 
แนวคิดการจัดการกระบวนการที ่มุ ่งสู่
ความเป็นเลิศทั ้งองค์การ อาจคิดใน
ภาพรวมโดยเอาผลลัพธ์เป็นตัวตั้ง หรือ
อาจทดลองปร ับร ูปแบบการทำงาน 
ในบางพ้ืนที่ ตัวอย่างเช่น การปรับระบบ
ก า ร ช ำ ร ะ เ ง ิ น ใ ห ้ เ ป ็ น  e-money  
อาจเริ่มต้นทดลองในจังหวัดใดจังหวัด
หนึ ่ง การปร ับระบบเป็น  paperless 
office อาจเริ่มต้นจากใบคำร้องในระบบ
การบริหารบุคคลภายในกรมฯ เป็นต้น 
โดยมีการวางแผน การกำหนดมาตรการ 
ข ั ้นตอน มีการต ิดตามและควบคุม
กระบวนการและรายงานผลตัวชี้วัด 
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
 มีการเทียบเคียง (Benchmarks) 
ผลการดำเนินงาน เพื่อทำงานให้
ดีขึ ้น โดยมีการใช้เทคโนโลยี
ดิจิทัล 

- กรมศุลกากร  บูรณาการ เช ื ่อมโยง 
แลกเปล ี ่ ยนข ้อม ูลและสารสนเทศ 
ทุกภาคส่วนทั ้งภายในประเทศ และ
ระหว่างประเทศ และการนำเทคโนโลยี
ดิจิทัลมาใช้ในทุกกระบวนการทำงาน 
ท ี ่ครอบคล ุมตลอดห ่ว งโซ ่อ ุปทาน  
(End to End Process) ในด้านการค้า
ระหว่างประเทศ ตั้งแต่ต้นน้ำ กลางน้ำ 
จนถึงปลายน้ำ ภายใต้ระบบศุลกากร
อิเล็กทรอนิกส์ (Thai Customs Electronics 
System: TCES) ที่รองรับระบบพิธีการ
ศุลกากรอิเล็กทรอนิกส์แบบไร้เอกสาร 
สร้างคุณค่าและกระบวนงานสนับสนุน 
ที่มุ ่งสู ่ความเป็นเลิศด้านการให้บริการ
ทางศุลกากรที่ทัดเทียมมาตรฐานสากล 
ง ่าย สะดวก รวดเร ็ว และต้นทุนต่ำ 
ให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 

6.2 การสร้างนวัตกรรมในการปรับปรุง ปรับปรุงผลผลิต กระบวนการ และการบริการ 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- การบริหารจัดการกระบวนการ
อย่างเป็นระบบทั้งกระบวนการ
หลักและกระบวนการสนับสนุน มี
การติดตาม และปรับปรุงเพื่อให้
เกิดประสิทธิผล โดยมุ่งเน้นคุณค่า
แก่ประชาชน 
 

 
 มีการบริหารจัดการกระบวน
หลัก และกระบวนการสนับสนุน
อย่างเป็นระบบ  
 กำหนดตัวชี ้ว ัดที ่ใช้ในการ
ติดตามควบคุมการดำเนินการ  
 มีแนวทางและเครื ่องมือใน
การปรับปรุงผลผลิต กระบวนการ 
และการบริการให้ดีขึ ้น รวมถึง
การลดขั้นตอนและระยะเวลาใน
การดำเนินการ อำนวยความ
สะดวกและลดภาระค่าใช้จ่าย
ให้กับประชาชน 
 

 
กา รบร ิ ห า ร จ ั ด ก า รก ร ะบวนการ
ประกอบด้วย การวางแผน ผู้รับผิดชอบ 
เป ้าหมาย ต ัวช ี ้ ว ัดในกระบวนการ
เคร ื ่ องม ือและการปร ับปร ุ งอย ่ า ง
สม่ำเสมอ ตัวอย่างเช่น การปรับปรุง
มาตรฐานการบริการให้ดีขึ ้น มีการลด
ขั้นตอนการให้บริการ การรวมศูนย์การ
บริการ โดยมีการบริหารจัดการตาม
ตัวชี้วัด และสามารถวัดผลการปรับปรุง
ที่ดีขึ้น มีการติดตามและทบทวนผลการ
ปฏิบัติงานเพื่อเทียบกับค่าเป้าหมาย 
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Advance 
- การสร ้ า งนว ัตกรรมในการ
ปรับปรุงกระบวนการ  

- กระบวนการหลัก 
- กระบวนการสนับสนุน  
- การบริการประชาชน  
- ความสะดวกและการ

สื ่อสารตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน 

 

 
มีการสร ้างนว ัตกรรมในการ
ปร ับปร ุ ง  กระบวนการทุ ก
ขั ้นตอนตอบสนองตามความ
คาดหว ัง/ความต ้องการของ
ประชาชนผู้รับบริการ และผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 
 กระบวนหลัก  
 กระบวนการสนับสนุน  
 การบริการประชาชน  
 ความสะดวกในการรับข้อมูล
ข่าวสาร  

 
ตัวอย่างเช่น การพัฒนาแอปพลิเคชัน 
( Application)  เ พ ื ่ อ ใ ห ้ ป ร ะ ช า ช น
สามารถเรียนรู้ขั้นตอนการบริการ และ
รับรู ้ข ่าวสารการเปลี ่ยนแปลงต่างๆ 
ตลอดจนการรับข้อมูลจากผู้รับบริการ 
ระบบแพทย์ทางไกล (Telemedicine) 
ในการบริการทางการแพทย์ในการดูแล
รักษาผู้ป่วยที่อยู่ห่างไกล เป็นต้น 
- สำนักงานคณะกรรมการอาหารและยา 
พัฒนาและปรับปรุงการขับเคลื่อนงาน
บริการ e-Service ให้สามารถบริการได้
อย่างรวดเร็วโดยใช้ระบบดิจิทัลเข้ามาใช้
ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ตลอด
กระบวนการ ยกระดับประสิทธ ิภาพ 
ในการให ้บร ิการ และอำนวยความ
สะดวกให้แก่ผู้ประกอบการในการยื่นขอ
อนุญาตผลิตภัณฑ์สุขภาพโดยไม่ต้อง
เด ินทางมาด ้วยตนเอง ลดเอกสาร 
ที ่ไม ่จำเป ็นจากการเชื ่อมโยงข้อมูล 
จากฐานข้อมูลที ่รวบรวมไว้ในระบบ 
ท ั ้ งกระบวนการหล ักในกพ ิจารณา
อน ุญาตผล ิ ตภ ัณฑ ์ ส ุ ขภ าพ  และ
กระบวนการสนับสนุนด้านการบริหาร
จัดการทรัพยากรบุคคล มุ่งสู่การพัฒนา
นวัตกรรมชุด PPE (Isolation Gown) 
“ร ุ ่น เราสู้” เพ ื ่อเตร ียมพร ้อมด ้ าน
อุปกรณ์ด้านการแพทย์ช่วงแรกของการ
ระบาดของโควิด ให้พร้อมใช้งานและ
รองรับสถานการณ์ฉุกเฉิน สร้างความมั่นคง
ทางเวชภัณฑ์ให้กับประเทศไทย 

Significance 
- การสร ้ า งนว ัตกรรมในการ
ปรับปรุงผลผลิต และการแก้ไข
ปัญหาในเชิงกระบวนการระดับ

 
 สร้างนวัตกรรมภาครัฐโดย
อาศัยความร่วมมือจากทุกภาค
ส ่วน โดยอาจดำเน ินการผ ่าน 

 
ตัวอย่างเช่น จังหวัดนนทบุรีส่งเสริม 
เช ิดช ูเอกล ักษณ์ของทุเร ียนจ ังหวัด
นนทบุรี ว ่ามีคุณภาพและเป็นส ินค้า 
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
องค ์การ สร ้างประโยชน ์  แก่
หน่วยงานอื่น ๆ ส่งผลกระทบที่ดึ
ข ึ ้ น อย ่ า ง ไ รก ั บหน ่ วย งานที่
เกี่ยวข้องทั้งกระบวนการ จนเกิด
ความเป็นเลิศ นำไปสู ่ผลลัพธ์ที่
เป็นประโยชน์กับประชาชนและ
ภาคธุรกิจ (Public value) 

รูปแบบห้องปฏิบัติการนวัตกรรม
ภาครัฐ (Government Lab) นำ
กระบวนการค ิดเช ิงออกแบบ  
(Design Thinking) ในลักษณะที่
ให้ประชาชน/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เ ข ้ า ม า ม ี ส ่ ว น ร ่ ว ม ใ น ทุ ก
กระบวนการ และมีการส่งมอบ
คุณค่าต ่อประชาชนและภาค
ธุรกิจ (Public value) กล่าวคือ 
ส ิ ่ ง ท ี ่ ป ร ั บปร ุ ง  ก ่ อ ให ้ เ กิ ด
ประโยชน์ต่อทั้งประชาชน ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย หน่วยงานหลัก
และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
 เกิดนวัตกรรมในการปรับปรุง
ผลผลิตและการแก้ไขปัญหาของ
กระบวนการท ั ้ งองค ์การ เช่น 
นว ัตกรรมด ้านนโยบายและ
ยุทธศาสตร์ นวัตกรรมด้านการ
ให ้ บ ร ิ ก า รประชาชน  และ
นว ัตกรรมด ้ านการบร ิหาร
จัดการองค์การ 

Premium มีการจัดทำประวัติสายพันธุ์ 
ประกวดพ ันธ ุ ์  และประม ูลท ุ เร ียน  
โดยร่วมมือกับภาคเกษตรกร เอกชน 
และส ื ่อสาธารณะ ส ่งผลให ้ท ุ เร ียน
จังหวัดนนทบุรีเป็นที่ต้องการสูง และมี
ราคาดี เป็นต้น 
- กรมพัฒนาธุรกิจการค้ามีการปรับปรุง
กระบวนงานที่ส่งผลต่อการขึ้นทะเบียน
ของนายจ้าง โดยนายจ้างและลูกจ้าง
ได้รับผลประโยชน์ทั้ง 2 ฝ่าย เป็นต้น 
 

 

6.3 การลดต้นทุนและการใช้ทรัพยากรเพื่อสร้างความมีประสิทธิภาพ และความสามารถในการแข่งขัน 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- มีการวิเคราะห์ต้นทุน และการ
ลงทุนในทรัพยากรต่างๆที่ใช้ใน
ก ร ะ บ ว น ก า ร ห ล ั ก แ ล ะ
กระบวนการสนับสนุน เพื่อการ
ควบคุมต้นทุนโดยรวม 

 
 มีการวิเคราะห์ต้นทุน และ
การลงทุนในทรัพยากรต่างๆ ที่
ใช ้ ในกระบวนการหล ักและ
กระบวนการสนับสนุน เช่น การ
ว ิ เคราะห ์ต ้นท ุนรวม ต ้นทุน
โครงการ  ต้นทุนด้านการบริหาร
จ ัดการท ั ้ งทางตรง ทางอ ้อม   
 ค่าใช้สอย และค่าวัสดุ จำแนก

 
มีการนำผลการวิเคราะห์ค่าใช้จ่ายด้าน
ต ่ างๆ เช ่ น  การ เบ ิ กค ่ า ล ่ ว ง เวลา  
ค่าสาธารณูปโภค ค่าบริหารโครงการ เป็น
ต้น มากำหนดเป็นนโยบายการลดต้นทุน 
ต ัวอย ่างเช ่น กรมสรรพากร ม ีการ
วิเคราะห์และควบคุมต้นทุนโดยรวม  
2 ด ้าน ค ือ (1) ควบค ุมต ้นท ุนภาย 
ในหน่วยงาน เพ่ือให้การใช้ทรัพยากรที่มี
อย ู ่อย ่างจำก ัดก ่อให ้ เก ิดผล ิตภาพ  
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
เป็นสัดส่วนเพื่อนำไปใช้ในการ
ติดตามควบคุม 
 มีการวางแผนการลดต้นทุน
ทั้งระยะสั้นและระยะยาว 

(2) การควบคุมต้นทุนเพื่อลดต้นทุนของ
ผ ู ้ร ับบริการและผู ้ม ีส ่วนได ้ส ่วนเสีย 
ทั้งด้านเวลา ค่าใช้จ่ายในการเสียภาษี 
และอ่ืนๆ ซึ่งปรากฏข้อมูลใน พ.ศ. 2558 
ว ่ า  การจ ัด เก ็บภาษ ีท ุ ก  100 บาท  
มีต้นทุนในการจัดเก็บ 0.69 บาท และ
ข้อมูลจากการจัดลำดับความยากง่าย 
ในการทำธุรกิจในประเทศไทย พบว่า  
ปี 2559 ไทยอยู ่ในลำดับที ่ 70 นำมา
ตั้งเป้าหมายในการปรับปรุง  

Advance 
- นำผลการวิเคราะห์ไปใช้ในการ
ลดต้นทุนและเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการทำงาน จาก 

- นโยบายการลดต้นทุน 
- การว ิ เคราะห ์ต ้ นทุน 

Standard cost model 
และ Opportunity Cost  

- กา ร ใ ช ้ เ ทค โ น โ ล ยี ที่
ทันสมัย 

- แบ่งปันทรัพยากรในการ
ทำงานร่วมกัน 

 

 
 มีการนำผลการว ิเคราะห์
เกี่ยวกับต้นทุน เช่น การวิเคราะห์ 
Standard Cost Model และค่า
เส ียโอกาส (Opportunity Cost) 
ไปใช้ในการปรับปรุงกระบวนการ  
 เพ ิ ่มประส ิทธ ิภาพในการ
ทำงานจากการใช้เทคโนโลยีและ
การแบ่งปันทรัพยากรในการ
ทำงานร่วมกัน ก่อให้เกิดการลด
ต้นทุน 
 มีการติดตามทบทวนผลการ
ลดต้นทุนและเพิ่มประสิทธิภาพ
ใ น ก า ร ท ำ ง า น จ า ก ก า ร ใ ช้
เทคโนโลย ีและการแบ ่ งปัน
ทรัพยากรในการทำงานร่วมกัน 
เพื่อนำสู่การปรับปรุง แนวทาง
ว ิธ ีการในการลดต ้นท ุนท ี ่ มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล
เพ่ิมข้ึน 

 
ตัวอย่างเช่น สป.สธ. ได้วางกลไกในการ
ควบคุมต ้นทุนโดยรวมดังนี ้  (1) การ
ติดตามควบคุมผ่านการบริหารจัดการ
และการกำหนดเป็นตัวชี้วัดของ สป.สธ. 
(2) การพัฒนาคุณภาพมาตรฐานสถาน
บริการสุขภาพ เพื ่อลดความผิดพลาด 
ใน การรักษาพยาบาล ลดค่าใช ้จ ่าย 
ในการเยียวยา ลดอัตราการกลับมา
รักษาซ้ำ และลดข้อฟ้องร้องในการรับ
บริการ  (3) การบริหารจัดการร่วม คือ
การบริหารจัดการในเขตสุขภาพ 12 เขต 
เพื่อลดต้นทุนค่าใช้จ่ายในด้านบุคลากร 
งบประมาณ และการลงทุน การจัดซื้อ
ยาและเวชภัณฑ์ร่วม  (4) การบริหาร
การเงินการคลัง 

Significance 
- การใช้ เทคโนโลยีด ิจ ิท ัลเ พ่ือ
นวัตกรรมในการลดต้นทุนเพ่ือ
เพ ิ ่มข ีดความสามารถในการ
แข่งขันโดยใช้ข้อมูลเทียบเคียงทั้ง

 
 มีการกำหนดค่าเป้าหมายใน
การลดต้นทุนขององค์การ ที่เกิด
จากการนำเทคโนโลยีดิจิทัลและ

 
ตัวอย่างเช่น กรมสรรพากร มีการนำ IT 
มาใช ้ ในกระบวนการทำ งานและ
ให้บริการเพื่อลดต้นทุนของผู้ปฏิบัติงาน
และผู้รับบริการ เช่น การยื่นแบบผ่าน 



| 74 
 

 
 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
ในระด ับประ เทศและระดั บ
นานาชาติ 
 

นวัตกรรมมาใช้ในการเพิ ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขัน 
 เพิ ่มขีดความสามารถและ
ก า ร แ ข ่ ง ข ั น โ ด ย ใ ช ้ ข ้ อ มู ล
เทียบเคียง (Benchmarks) ทั้ง
ในระดับประเทศและนานาชาติ  

RD Smart Tax Application ท ำ ใ ห้
สามารถยื่นแบบได้ทุกที่ ทุกเวลา 
- สำนักงานคณะกรรมการอาหารและยา 
มีการเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการผ่าน
ระบบ “FDA Digital Express Solution 
Programme : FDA ExpresSO” เ พ่ื อ
ส ่งเสร ิมการพัฒนาและประยุกต ์ใช้
เทคโนโลยีดิจิทัลที่ทันสมัยในการสร้าง
นวัตกรรม โดยนำหลักการของ Design 
Thinking แ ล ะ  Sandbox Software 
Development มาเป็นกรอบการดำเนินงาน 
ตลอดจนการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลพัฒนา
กระบวนการเพื่อสร้างนวัตกรรมในการ
ลดต้นทุน ได้แก่ ระบบ e-Submission 
ในกระบวนการพ ิ จ ารณาอน ุญาต
ผลิตภัณฑ์สุขภาพก่อนและหลังออกสู่
ตลาด รวม 10 ระบบงาน สะดวก 
รวดเร็ว ลดความผิดพลาด และความ
ซ้ำซ้อนของเจ้าหน้าที่ในการปฏิบัติงาน 

 

6.4 การมุ่งเน้นประสิทธิผลทั่วทั้งองค์การ และผลกระทบต่อยุทธศาสตร์ชาติและผลลัพธ์ 

ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
Basic 
- การติดตามควบคุมประสิทธิผล
ของกระบวนการหลัก และตัวชี้วัด
เชิงยุทธศาสตร์อย่างเป็นระบบ
แ ล ะ ม ี ม า ต ร ฐ า น  ต ิ ด ต า ม
ประเมินผล ปรับปรุงพัฒนาให้ดี
ขึ้นอย่างต่อเนื่อง 
- การติดตามควบคุมกระบวนการ
สนับสนุนต่างๆ ภายในของส่วน
ราชการ เพ่ือให้เกิดประสิทธิผลทั้ง
ในด้านคุณภาพ ความปลอดภัย 

 
 ม ี ก า ร ต ิ ด ต า ม ค ว บ คุ ม
กระบวนการหลักโดยใช้ข้อมูล
และตัวชี ้ว ัดของกระบวนการ
หลัก ในมิติต่างๆ รวมถึงมีการ
ติดตามประเมินผลและพัฒนา
ปรับปรุงการปฏิบัติงานให้ดีขึ้น
อย ่างต ่อเน ื ่อง เพ ื ่อให ้ เกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ของกระบวนการ เช่น ตัวชี้วัด
ด้านคุณภาพ  ต้นทุน  ความ

 
มีการกำหนดตัวชี้วัดของกระบวนการ
ทำงาน ท ั ้ งกระบวนการหล ักและ
สนับสนุน มีการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ 
และระบบการรายงานผล เช ่น การ
ติดตามรายงานข้อมูลด้านน้ำผ่านระบบ
ฐานข้อมูลน้ำของกรมชลประทาน การ
ต ิดตามข ้อม ูลของ สป .สธ .  ผ ่ าน
ฐานข ้อม ูล HDC Big data และการ
เทียบเคียงตัวชี้วัดกับ WHO 
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
ต้นทุน เพื่อการส่งมอบคุณค่าต่อ
ประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ป ล อ ด ภ ั ย  ส ิ ่ ง แ ว ด ล ้ อ ม   
เศรษฐกิจ  สังคม  การดูแล
สาธารณสุขและสาธารณภัย 
เป็นต้น 
 ม ี ก า ร ต ิ ด ต า ม ค ว บ คุ ม
กระบวนการสนับสนุนโดยใช้
ข ้ อ ม ู ล แ ล ะ ต ั ว ช ี ้ ว ั ด ข อ ง
กระบวนการสนับสนุน ในมิติ
ต่างๆ เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ
แ ล ะ ป ร ะ ส ิ ท ธ ิ ผ ล ข อ ง
กระบวนการ 

Advance 
- การเตรียมการเชิงร ุกเพื ่อลด
ผ ล ก ร ะ ท บ ท ี ่ อ า จ เ ก ิ ด ต่ อ
ประสิทธิผลขององค์การโดย 

- การจัดการความเสี่ยง  
- ก า ร ต ิ ด ต า ม ค ว บ คุ ม

กระบวนการหล ักและ
กระบวนการสนับสนุน
โดยใช้ตัวชี้วัดและข้อมูล
ทั้งในเชิงป้องกันและเชิง
รุก และ 

- การเตร ียมพร ้อมเ พ่ือ
รับมือกับเหตุการณ์ภัย
พิบัติและภาวะฉุกเฉิน 

ซึ่งอาจส่งผลต่อประสิทธิผลของ
กระบวนการและนำมาแก้ปัญหา
ได้อย่างทันท่วงท ี

 
 มีการจัดการความเสี่ยง การ
ต ิดตามควบค ุมต ั ว ชี้ ว ั ดนำ 
(Leading Indicators) ท ั ้ ง เชิ ง
รับและเชิงรุก ซึ ่งจะส่งผลต่อ
ประสิทธิผลของกระบวนการ 
 ม ีการแก ้ป ัญหาได ้อย ่าง
ทันท่วงท ี
 มีการเตรียมพร้อมเพ่ือรับมือ
กับภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน  
 ม ี ก า ร ส ื ่ อ ส า ร เ พ ื ่ อ ใ ห้
ประชาชนเตรียมตัวล่วงหน้า
เพ่ือลดความเสียหาย 

 
ตัวอย่างเช่น การวิเคราะห์ข้อมูลของ
ฐานการจ ัดเก ็บภาษี บ ูรณาการกับ
ข ้อม ูลของข ้อม ูลการเก ็บภาษีและ
ทะเบียนราษฎร์ของประชาชน นำไป
กำหนดเป้าหมายในการเก็บภาษี โดยดู
สถิติของอายุและรายได้ประชากร เมื่อ
ทราบว่ามีความเสี่ยงที่จะไม่ได้ภาษีตาม
เป้าหมาย จึงได้มีศึกษาวิจัยช่องว่างใน
การจัดเก็บภาษีของกลุ่มต่าง ๆ พบว่า
การทำบัญชีของวิสาหกิจขนาดย่อมเป็น
ผลให้การรายงานข้อมูลที ่ไม่ตรงตาม
ความเป็นจริง จึงออกมาตรการจูงใจ 
ให้กลุ่มเป้าหมายเข้าสู่ระบบการสื่อสาร 
ในการเฝ้าระวังภัยของจังหวัดต่าง ๆ  
ทั้งภัยธรรมชาติ และภัยน้ำ เป็นต้น 

Significance 
- การประสานงานและบูรณาการ
ของกระบวนการต่าง ๆ ทั้งภายใน 
ภายนอก และหน่วยงานข้างเคียง 
โ ด ย น ำ ผ ล ก า ร ป ร ั บ ป รุ ง  
เพื ่อสร ้างม ูลค่าเพิ ่ม ตอบสนอง

 
 มีการวิเคราะห์ผลกระทบที่
เก ิดขึ ้นทั ้งกระบวนการหลัก
และกระบวนการสนับสนุนที่มี
ต ่ อผลล ัพธ ์ ของการบ รรลุ     
พันธกิจ  

  
ตัวอย่างเช่น การประสานงานในการ
ปรับปรุงกระบวนการแก้ไขความยาก
ง่ายในการทำธุรกิจ (Ease of Doing 
business) ก า ร บ ู ร ณ า ก า ร ข อ ง
หน ่วยงานหลายกระทรวงในการชู
นโยบาย Medical Hub ของอาเซียน 
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
ยุทธศาสตร์และส่งผลต่อเศรษฐกิจ 
สังคม สาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม  

 มีการตอบสนองยุทธศาสตร์ 
และผลกระทบต่อเศรษฐกิจ 
ส ั ง ค ม  ส า ธ า ร ณ ส ุ ข  แ ล ะ
สิ่งแวดล้อม  
 นำกระบวนการท ี ่ม ีการ
ป ร ั บ ป ร ุ ง ไ ป ข ย า ย ผ ล ยั ง
หน่วยงานข้างเคียง เช่น   

- การขอรับการรับรอง
มาตรฐานสากล หรือ
รางวัลที่แสดงให้เห็น
ถึงการมีมาตรฐานสากล 

การประสานงานกับภาคเอกชนในการ
แก้ไขปัญหาการประมงผิดกฎหมาย 
(IUU) เป็นต้น 
- กรมควบคุมโรค ประสานงานและ
บ ู รณาการในกระบวนการต ่ าง  ๆ  
ทั้งภายในและภายนอก รวมถึงระหว่าง
ประเทศ เพื ่อตอบสนองยุทธศาสตร์
ประเทศในด้านต่าง ๆ โดยมีระบบการ
จัดเก็บข้อมูลผู้ป่วยวัณโรคผ่านระบบ
ออนไลน์หรือระบบข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์
รายบุคคล ในการปรับปรุงกลไกการ
แพร่กระจายเชื ้อในชุมชน ลดปัญหา
การดื้อยาที่มีผลต่อการลดจำนวนผู้ป่วย
วัณโรครายใหม่ ตลอดจนบูรณาการ
ฐานข้อมูล 3 ฐานที่มาจาก 3 หน่วยงาน 
ได้แก่ กระทรวงสาธารณสุข (ข้อมูล
มรณบัตรและหนังสือรับรองการตาย) 
สำนักงานตำรวจแห่งชาติ (ข้อมูลใน
ระบบ Crime) และบริษัทกลางคุ้มครอง
ผ ู ้ประสบภ ัยจากรถ จำก ัด (ข ้อมูล  
e-Claim) ต ล อ ด จ น ส ถ า น ก า ร ณ์  
การแพร ่ระบาดของโรค Covid-19  
มีการนำเทคโนโลยีมาใช้อย่างมากใน
กระบวนการจัดการภาวะฉุกเฉินทาง 
สาธารณสุขในการเฝ้าระวัง สอบสวน 
ควบคุมโรคและภ ัยส ุขภาพได ้ตาม
มาตรฐาน และมีทีมติดตามประเมิน
สถานการณ์โรคและภัยสุขภาพทั้งใน
และต่างประเทศ เพื่อตรวจจับเหตุการณ์
ปกติ  เ ช ่ น  Application DDC Care  
ในการติดตามผู ้ป ่วยที ่ เข ้าข ่ายโรค 
Covid-19 บูรณาการกับกระทรวงดิจิทัล
ในการใช้ Application “SyDekick for 
Thai Fight COVID” เพื ่อติดตามและ
เฝ้าระวังผู้ที่เดินทางกลับจากประเทศ
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ระดับ แนวทางดำเนินการ ตัวอย่าง 
กลุ่มเสี่ยงและต้องไปกักตัว ตลอดจน
การเตรียมความพร้อมในการคาดการณ์
การระบาดในระยะที่ 3 โดยสมมติฐาน 
และออกมาตรการรับมือการระบาด 
จากแผนบูรณาการความร่วมมือพหุภาคี 
เพื ่อความปลอดภัยละลดผลกระทบ
จากโรค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



| 78 
 

 
 

หมวด 7 ผลลัพธ์การดำเนินการ  

เป้าหมาย : เพื ่อให้หน่วยงานสามารถกำหนดตัววัดที ่สำคัญซึ่งสอดคล้องการปฏิบัติการในหมวด
กระบวนการทั้ง 6 หมวด สะท้อนความสามารถในการปรับสู่ระบบราชการ 4.0 และตอบสนองยุทธศาสตร์ 
ความสามารถในการบริหารจัดการกระบวนการ การแก้ไขปัญหา และการพัฒนา  มีการตั ้งเป้าหมายที่มี 
ความท้าทาย มีการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ในเชิงเหตุผลกับกระบวนการเพื ่อหาแนวทางสร้างนวัตกรรม 
ในการแก้ไขปัญหา ปรับปรุงองค์การทั้งในระดับปฏิบัติการ และในระดับองค์การ ที่ส่งผลให้ผลลัพธ์มีโอกาส
บรรลุเป้าหมายดีขึ้น  

ภาพที่ 9 หมวด 7 ผลลัพธ์การดำเนินการ 

ส่วนราชการควรมีผลลัพธ์การดำเนินที่แสดงถึงการพัฒนาสู ่การเป็นราชการ  4.0 ใน 6 มิติ
ประกอบด้วย  

1. การบรรลุผลลัพธ์ของตัวชี้วัดด้านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจ  
2. การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวชี้วัดด้านผู้รับบริการ และประชาชน  
3. การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวชี้วัดด้านบุคลากร  
4. การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวชี้วัดด้านการเป็นต้นแบบ  
5. การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวชี้วัดด้านผลกระทบต่อเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม 
6.   การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวชี้วัดด้านประสิทธิผลการจัดการกระบวนการ 
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การนำเสนอผลลัพธ์ในแต่ละมิติ 
ในการนำเสนอผลลัพธ์แต่ละมิติ ให้นำเสนอผลการดำเนินการในปีที่ประเมินและผลการดำเนินการ

ย้อนหลัง จำนวน 2 ปี โดยนำเสนอตัววัด 5 ตัววัดต่อมิติ ดังนี้  
o มิติ 7.1 ต้องนำเสนอตัววัดบังคับ (ตัววัดมีดาว * กำกับ) ในกลุ่มภารกิจหลัก/คำรับรองการปฏิบัติ

ราชการ อย่างน้อย 2 ตัววัด และไม่เกิน 3 ตัววัด สำหรับตัวชี้วัดในกลุ่มอื่น ๆ สามารถนำเสนอได้
กลุ่มละไม่เกิน 2 ตัววัด รวมกันไม่เกิน 5 ตัววัด 

o มิติ 7.2 กรณีเป็นกรมบริการ/หน่วยบริการ ให้นำเสนอตัววัดบังคับ (ตัววัดมีดาว * กำกับ)  
กลุ่มนวัตกรรมปรับปรุงการบริการ อย่างน้อย 1 ตัววัด ได้แก่ ร้อยละของการให้บริการที่ปรับสู่
ดิจิทัลเต็มรูปแบบ และกรณีเป็นกรมนโยบาย/หน่วยนโยบาย ให้นำเสนอตัววัดกลุ ่มเครือข่าย 
ความร่วมมือ อย่างน้อย 1 ตัววัด ได้แก่ ร้อยละความสำเร็จของโครงการ/กิจกรรม ที่เกิดขึ้นจาก
ความร่วมมือของเครือข่าย สำหรับตัววัดในกลุ่มอ่ืน ๆ เลือกนำเสนอตัววัดในแต่ละกลุ่ม ไม่เกิน 2 ตัววัด 
รวมกันไม่เกิน 5 ตัววัด 

o มิติ 7.3 ให้นำเสนอตัววัดบังคับ (ตัววัดมีดาว * กำกับ) ในกลุ่มการเรียนรู้และการพัฒนา อย่างน้อย 
1 ตัววัด ได้แก่ ดัชนีการพัฒนาสมรรถนะด้านดิจิทัลของบุคลากร (Digital Capability) ซึ่งประเมินผล
โดยสำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (สพร.) สำหรับตัววัดในกลุ่มอื่น ๆ เลือกนำเสนอตัววัดในแต่ละ
กลุ่ม ไม่เกิน 2 ตัววัด รวมกันไม่เกิน 5 ตัววัด 

o มิติ 7.4 และ 7.5 เลือกนำเสนอตัววัดในแต่ละกลุ่ม ไม่เกิน 2 ตัววัด รวมกันไม่เกิน 5 ตัววัด 
o มิติ 7.6 ให้นำเสนอตัววัดบังคับ (ตัววัดมีดาว * กำกับ)  จำนวน 3 ตัววัด และเลือกตัวชี้วัดในกลุ่มอ่ืน ๆ 

ได้เพ่ิมกลุ่มละไม่เกิน 2 ตัวชี้วัด รวมกันไม่เกิน 5 ตัววัด โดยมีตัววัดบังคับ ดังนี้ 
▪ กลุ่มนวัตกรรมการปรับปรุง จำนวน 1 ตัววัด ได้แก่ ร้อยละของการปรับปรุงกระบวนการที่ใช้

เทคโนโลยี  
▪ กลุ ่มประสิทธิภาพของกระบวนการ จำนวน 2 ตัววัด ได้แก่ ร้อยละของชุดข้อมูลดิจิทัล 

ที่เปิดเผยต่อสาธารณะ (Open Data) และร้อยละของฐานข้อมูลที่ได้รับการพัฒนาในรูปแบบ 
Digitized  

 
เกณฑ์การพิจารณาผลลัพธ์ 

o เป็นตัววัดเชิงปริมาณ สามารถตั้งเป้าหมายวัดผลการปรับปรุงได้ เพื่อคำนวณระดับการพัฒนา  
และสอดคล้องกับการวัดในแต่ละมิติและกลุ่มตัววัด 

o ตัววัดมีการต้ังค่าเป้าหมายทีท่้าทาย (เป้าหมายในปัจจุบันต้องดีกว่า ค่าเฉลี่ยของ 2 ปีย้อนหลัง)  
o มีผลการดำเนินการเชิงประจักษ์ โดยมีระดับการบรรลุของตัววัดในปีปัจจุบัน ดังนี้ 

▪ ไม่เกินร้อยละ 5 คะแนนเท่ากับ 300 คะแนน เป็นระดับพ้ืนฐาน (basic)  
▪ มากกว่าร้อยละ 5 แต่ไม่เกิน ร้อยละ 10 คะแนนเท่ากับ 400 เป็นระดับก้าวหน้า (Advance)  
▪ เกินกว่าร้อยละ 10 คะแนนเท่ากับระดับเกิดผล (significance) 

o ไม่นำเสนอตัวชี้วัดเดียวกันซ้ำในมิติอ่ืน ๆ กรณีส่วนราชการรายงานซ้ำ จะไม่นำมาคิดคะแนน 
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7.1 ตัวชี้วัดด้านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจ 

เป็นการวัดความสำเร็จของการดำเนินการบรรลุเป้าหมายตามแผนปฏิบัติราชการของหน่วยงาน  
ซึ ่งตัวชี ้ว ัดดังกล่าวต้องมีความสัมพันธ์กับพันธกิจหลักและยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ รวมทั ้งตัววัด 
ที่ดำเนินการตามนโยบายและแผนของรัฐบาลที่กำหนดไว้ประจำปี และตัววัดร่วม ตัววัดด้านการดำเนินการ  
ตามกฎหมาย และการบรรลุตามแผนยุทธศาสตร์ของหน่วยงาน 

ตัววัด คำอธิบาย ตัวอย่าง 
1. ตัววัดตามภารกิจหลัก/

คำร ับรองการปฏ ิบ ัติ
ราชการ (ไม่น้อยกว่า  
2 ตัว ไม่เกิน 3 ตัว)* 

ตัวชี ้วัดของการบรรลุผลลัพธ์
ของตามภารกิจหลัก/คำรับรอง
ของหน่วยงานตามท่ีระบุไว้ 
(Function base, Area base) 

- ร้อยละของครัวเรือนที่มีรายได้เกินเกณฑ์
ยากจน (พชฟ.) 

- จำนวนเกษตรกรที ่นำผลงานวิจัยหรือ
ทรัพย์สินทางปัญญาที่สำคัญไปใช้ในการ
ทำเกษตรที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม 

- มูลค่าผลผลิตปาล์มน้ำมันของเกษตร
แปลงใหญ่ (ใช้ผลดำเนินการ 2 ปี 2562 
กับ 2563 เป็นฐานตั้งค่าเป้าหมาย) 

2. ต ั ว ว ั ด ต า ม แ ผ น
ยุทธศาสตร์   

ตัวชี ้ว ัดของการบรรลุผลตาม
แผนยุทธศาสตร์ของหน่วยงาน 

- ม ู ล ค ่ า ก า ร ล ง ท ุ น ใ น เ ข ต พ ั ฒ น า
เศรษฐกิจพิเศษ 

- จํานวนโครงการที่ได้ดําเนินการแก้ไข
ปัญหาความเดือดร้อนเร ่งด่วนของ
ป ร ะ ช า ช น แ ล ะ ด ํ า เ น ิ น ก า ร ต า ม
น โ ย บ า ย ข อ ง ร ั ฐ บ า ล ไ ด ้ บ ร ร ล ุ
วัตถุประสงค์และทันเวลาที่กําหนด 

- ร้อยละของหมู ่บ ้ านช ุมชนที ่ ไม ่พบ
ปัญหายาเสพติด 

- ร้อยละของจำนวนใบรับรองมาตรฐาน
ผลิตภัณฑ์ชุมชน (มผช.) ของจังหวัด
จากจำนวนคำขอที ่ ย ื ่ นขอร ับก าร
รับรองฯ และได้รับใบรับรอง) 

3. ผลการปร ับปร ุ งการ
ด ำ เ น ิ น ก า ร ต า ม
กฎหมาย 

ต ั วช ี ้ ว ั ดของการบรรล ุผล 
การดำเนินปรับปรุงการดำเนินการ
ตามกฎหมาย 

- ร้อยละของการตรวจสอบข้อเท็จจริง/
เรื่องสืบสวน/คดีพิเศษท่ีจัดการแล้วเสร็จ
ตามระยะเวลาที ่กำหนดในคดีการค้า
มนุษย ์

- ความสําเร็จของการดําเนินการตามธรร
มาภิบาลข้อมูลภาครัฐ (Data 
Governance) กรมสรรพสามิต 



| 81 
 

 
 

ตัววัด คำอธิบาย ตัวอย่าง 
- จำนวนคดีอาญากรรมความผิดเกี่ยวกับ

ชีวิตร่างกายและเพศ (ใช้ผลดำเนินการ 
2 ปี 2562 กับ 2563 เป็นฐานในการ 
ตั้งค่าเป้าหมาย) จังหวัด 

- จำนวนกฎหมาย กฎ ระเบียบ ที่ได้รับ
การปรับปรุงเพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพใน
การทำงาน 

4. การบรรลุนโยบายและ
แ ผ น ร ั ฐ บ า ล / แ ผ น
บูรณาการกลุ่มจังหวัด 

ตัวชี ้ว ัดของการบรรลุผลตาม
นโยบายและแผนรัฐบาล/แผน
บูรณาการกลุ่มจังหวัด 

- จำนวนแปลงที ่ราขพ ัสด ุท ี ่นำไปทำ
ประโยชน์สาธารณะ 

- ร้อยละของศูนย์ยุติธรรมชุมชนที่สามารถ
ดำเน ินภารกิจ/บร ิการช ่วยเหลือให้
ประชาชนเข้าถึงความยุติธรรม 

- ร้อยละของประชาชนกลุ ่มเป้าหมายที่
ได้รับประโยชน์จากการพัฒนาและแก้ไข
ป ั ญ ห า ใ น ร ะ ด ั บ พ ื ้ น ท ี ่ ต า ม แ น ว
พระราชด ําร ิและหล ักปร ัชญาของ
เศรษฐกิจพอเพียง 

- ระดับของการละเมิดกฎหมายทรัพย์สิน
ทางปัญญา (ต่ำกว่าระดับ 3) 

กรณีตัวอย่างจังหวัด  
- ร้อยละผู ้ป่วยสโตกที ่ได้ร ับการรักษา

อย่างทันท่วงที (แผนบูรณาการกลุ่ม
จังหวัด) 

 

7.2 ตัวช้ีวัดด้านผู้รับบริการ และประชาชน 

เป็นการวัดผลด้านการให้ความสำคัญกับผู้รับการบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประชาชนจาก 
การบริการหน่วยงานในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน การเติบโตของโครงการ
ที่มุ่งเน้นประโยชน์แก่กลุ่มผู้รับบริการ การสร้างสัมพันธ์และความร่วมมือ 

กลุ่มตัววัด คำอธิบาย ตัวอย่าง 
1. ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้า

หลัก 
  

ตัวชี ้ว ัดของการบรรลุผลลัพธ์
ของความพ ึงพอใจของกลุ่ ม
ลูกค้าหลัก 

- ร ้อยละความพึงพอใจของกลุ่ม
ผู้รับบริการหลักของหน่วยงาน 
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กลุ่มตัววัด คำอธิบาย ตัวอย่าง 
- ร ้ อ ย ล ะ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ข อ ง

ผู้รับบริการ ณ สำนักงานสรรพากร
พ้ืนที่สาขา  

- ร้อยละความพึงพอใจของผู ้ เสีย
ภาษีท่ียื่นแบบผ่าน RD Smart Tax 
Application 

2. นว ัตกรรมการปร ับปรุ ง 
การบริการ* (หน่วยบริการ) 

ต ั ว ช ี ้ ว ั ด ของการบรรล ุ ผล 
การพัฒนานวัตกรรมเพ่ือปรับปรุง
การบร ิการท ี ่ เก ิดประโยชน์  
ต่อผู้รับบริการที่สามารถวัดผลได้ 

- ร้อยละของการให้บริการที่ปรับสู่
ดิจิทัลเต็มรูปแบบ** 

- ร้อยละของการบริการที่ได้รับการ
ปรับปรุงและมีผลลัพธ์ที่ดีขึ้น 

- ร้อยละของผู ้ร ับบริการที ่ขอรับ
บร ิการและข ้ อม ูลผ ่ าน ระบบ
ออนไลน์ 

3. การแก้ไขเรื่องร้องเรียน ตัวชี ้ว ัดของผลการดำเนินการ
แก้ไขเรื่องร้องเรียน 

- ร ้อยละของ เ ร ื ่ อ งร ้ อ ง เร ี ยนที่
ดำเนินการแก้ไขจนได้ข้อยุติ 

- ร ้อยละความพ ึงพอใจของการ
จัดการข้อร้องเรียนแบบทันท่วงที  

- ร ้อยละของเร ื ่องที ่ร ้องเร ียนซ้ำ
ลดลง 

4. เคร ือข ่ายความร ่วมม ือ* 
(หน่วยนโยบาย) 

ต ั วช ี ้ ว ั ดของผลสำ เร ็ จการ
ดำเนินการร่วมกับเครือข ่าย
ความร่วมมือ 

- ร้อยละความสำเร ็จของโครงการ/
กิจกรรม ที่เกิดขึ้นจากความร่วมมือ
ของเครือข่าย** 

- ร้อยละที่เพ่ิมขึ้นของสมาชิกเครือข่าย
ที่เข้ามามีส่วนร่วมในการดำเนินงาน
ของส่วนราชการ 

- ร้อยละที ่เพิ ่มขึ ้นของอาสาสมัคร
พัฒนาสังคมและความมั ่นคงของ
มนุษย์ 

- จำนวนความร ่วมมือจ ัดโครงการ
ยุติธรรมเคลื่อนที่ร่วมกับหน่วยงาน
ภายนอก (กระทรวงมหาดไทย
ก ร ะ ท ร ว ง พ ั ฒ น า ส ั ง ค ม ฯ 
กระทรวงศ ึกษาธ ิการกระทรวง
แรงงาน ศูนย์ยุติธรรมชุมชน) 
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กลุ่มตัววัด คำอธิบาย ตัวอย่าง 
5. ความเชื ่อมั ่นของกลุ ่มผู ้ มี

ส ่ วนได ้ส ่ วน เส ียต ่อการ
ดำเนินการของส่วนราชการ 

ตัวชี ้ว ัดของการสำรวจความ
เชื่อมั่นผลต่อผลการดำเนินการ
ของส่วนราชการ 

- ร้อยละของความเชื่อมั่นของกลุ่มผู้
มีส่วนได้ส่วนเสียต่อความสามารถ
ในการดำเนินการตามกฏหมาย 

 
7.3 ตัวชี้วัดด้านบุคลากร 

เป็นการวัดความสำเร็จของการดำเนินการด้านการบริหารบุคคล การสร้างความก้าวหน้า การเรียนรู้  
การพัฒนา และการรวมพลังของบุคลากรในการทำงานร่วมกันของทั้งภายในหน่วยงานและข้ามหน่วยงาน เพ่ือให้
เกิดผลงานที่ดีและส่วนราชการที่มีสมรรถนะสูง 

กลุ่มตัววัด คำอธิบาย ตัวอย่าง 
1. นวัตกรรมที่เกิดจากบุคลากร 

(ผลการดำเนินการที่สำเร็จ
ในปีท่ีประเมิน) 

ตัวชี้วัดของการพัฒนานวัตกรรม
ท ี ่ เ ก ิ ด จ า ก บ ุ ค ล า ก ร ข อ ง 
หน่วยงาน 

- ร ้อยละของโครงการปร ับปรุง
กระบวนการจนได้รับรางวัล  
( ร ะบ ุ ภ า ย ใน หน ่ ว ย ง า น ห รื อ
ภายนอกหน่วยงาน) 

- จ ำ น ว น เ ท ค โ น โ ล ย ี ด ิ จ ิ ทั ล 
(Application/เทคโนโลย ีว ิจ ัย/
ระบบสารสนเทศ) ที่ได้มีการพัฒนา
เพ่ิมข้ึนโดยบุคลากรภายใน 

2. การ เ ร ี ยนร ู ้ และผลการ
พัฒนา* 

ตัวชี้วัดของการเรียนรู้และผลการ
พัฒนาบุคลากรของหน่วยงาน 

- ด ัชน ีการพัฒนาสมรรถนะด ้าน
ด ิ จ ิ ท ั ล ของบ ุ ค ล าก ร  ( digital 
capability) **  
(ผลประเมินตัววัดย่อยของ สพร.)  

- ร้อยละของบุคลากรกลุ่มเป้าหมาย
ที่ได้รับการพัฒนาทักษะการเป็น
ผ ู ้ น ำ /ผ ู ้ บ ร ิ ห า ร ห น ่ ว ย ง า น 
(สอดคล ้องก ับแผนพัฒนาผ ู ้นำ
องค์การ) 

- ร้อยละของบุคลากรที ่ ได ้ร ับทุน
พัฒนาทักษะ/ขีดความสามารถ 
(ทั้งภายในหน่วยงานและภายนอก
หน่วยงาน) 

- ร้อยละของบุคลากรที่เป็นตัวแทน
ของหน่วยงานไปนำเสนอผลงาน
วิชาการ/นวัตกรรมในระดับชาติ
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กลุ่มตัววัด คำอธิบาย ตัวอย่าง 
และนานาชาติ (ไม่นับการไปร่วม
ประชุมฯ) 

- จำนวนบุคลากรที ่ได้ร ับประกาศ
เก ียรต ิค ุณยกย ่อง /รางว ัลจาก
หน่วยงานภายนอก 

3. ความก้าวหน้าและ 
การก้าวขึ้นสู่ตำแหน่ง 

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงความก้าวหน้า
ของบุคลากรและความก้าวขึ้นสู่
ตำแหน่ง 

- ร้อยละของบุคลากรที่มีการก้าวขึ้น
สู่ตําแหน่งที่สูงขึ้น ตามแผนพัฒนา
บุคลากรรายบุคคล (IDP) 

- จ ํ านวนบ ุ คล ากรท ี ่ ม ี ค ว า ม รู้
ความสามารถ/ความเช ี ่ยวชาญ 
และได้รับการแต่งตั้งร่วมเป็นภาคี
เครือข่ายในระดับนานาชาติ 

4. ความผูกพันของบุคลากร ตัวชี้วัดที่สะท้อนด้านความผูกพัน
ของบุคลากร 

- ร ้อยละของบ ุคลากรท ี ่ ร ่ วมเป็น
อาสาสม ัครท ี ่ตอบสนองนโยบาย
หน่วยงาน 

- ร้อยละของการลาออกของบุคลากรที่
มีสมรรถนะสูง 

- ร้อยละของความสำเร็จของการบรรลุ
ต ัวว ัดตามพันธกิจหลักที ่ เก ินค่า
เป้าหมาย 
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7.4 ตัวช้ีวัดด้านการเป็นต้นแบบ 
เป็นการวัดความสำเร็จของการดำเนินการบรรลุเป้าหมายด้านการเป็นแบบอย่างที่ดีหรือการเป็น

ต้นแบบของผู้บริหารและบุคลากรของหน่วยงาน  

กลุ่มตัววัด คำอธิบาย ตัวอย่าง 
1. รางวัลที่ได้รับจากภายนอก ตัวชี ้ว ัดที ่แสดงถึงความสำเร็จ

ขอ งก า ร เป ็ น ต ้ น แ บ บ ข อ ง 
หน่วยงานที ่ได ้ร ับรางวัลจาก
หน่วยงานภายนอกที่แสดงถึง
ความสำเร ็จในการปร ับปรุง 
การบร ิการและการบร ิหาร
จัดการองค์การ 

- จ ำ น ว น ร า ง ว ั ล ท ี ่ ไ ด ้ ร ั บ จ าก 
หน่วยงานภายนอก (เช่น จำนวน
รางวัลเลิศรัฐ) 

2. การนำ best practices 
ไปขยายผลภายในองค์การ 

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงสำเร็จของการ
เป็นต้นแบบของหน่วยงานที่
เ ป ็ น  Best practice และ ไป
ขย ายผล ในอ งค ์ ก า ร /นอก
องค์การ 

- จํานวนนวัตกรรมที่ได้รับรางวัลและ
นําไปขยายผลสู ่การปฏิบัติทั ่วทั้ง
องค์การ 

- จํานวนนวัตกรรมที่ได้รับรางวัลและ
เป็นต้นแบบให้กับหน่วยงานอ่ืน
นำไปขยายผลได้จริง 

- จ ำนวน โ ค ร ง ก า ร นว ั ต ก ร ร ม
สร้างสรรค์ที่เกิดขึ้นจากการพัฒนา
คุณภาพด้วยเครื่องมือต่าง ๆ เช่น 
KAIZEN, GovLab, Hackathon  
ที่นำไปขยายผลได้จริง 

3. รางวัลที่ได้รับจาก 
ส่วนราชการระดับกรม/
ระดับกระทรวง 

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงสำเร็จของการ
เป็นต้นแบบของหน่วยงาน 
ได้แก่  
- รางวัลระดับกรม เป็นรางวัลที่
ส่วนราชการระดับกรมมอบให้
ส่วนราชการย่อยในสังกัด  
- รางวัลระดับกระทรวง  เป็น
รางวัลที่มอบให้กับส่วนราชการ
ระดับกรม/หน่วยงานในสังกัด 

- จำนวนรางวัลที่ได้รับจากการเสนอ
ขอรับรางวัลเพชรวายุภักษ์ 

- จำนวนรางวัลที่ได้รับจากองค์การ
สิทธิมนุษยชน 

4. ผลการประเมินจากองค์การ
ภายนอกในด้านต่าง ๆ 

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงผลสำเร็จของ
การเป็นต้นแบบโดยได้รับรอง
จากหน ่ วยงานภายนอกใน
ระดับประเทศ/ระดับนานาชาติ  

- ผลการจัดระดับ ITA อยู่ในระดับ 
A ขึ้นไปและมีผลคะแนนดีขึ้น 

- สัมฤทธิผลของโครงการริเริ่มตาม
มาตรการรัฐบาล เช่น การลดลง
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กลุ่มตัววัด คำอธิบาย ตัวอย่าง 
ข อ ง  Carbon Neutral (Net 
Zero) 

- การได้ร ับการรับรองมาตรฐาน 
ต่าง ๆ ทั้งในและต่างประเทศ เช่น 
ISO, HA 

5. ตัววัดการจัดอันดับในระดับ
นานาชาติที่ดีขึ้น 

 

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงผลสำเร็จของ
การแข่งขัน และได้ร ับการจัด
อันดับในระดับนานาชาติที่ดีขึ้น
ในด้านที ่หน่วยงานรับผิดชอบ
โดยตรง 

- อันดับขีดความสามารถในการ
แข่งขันของไทย ด้านการแข่งขัน
ทางดิจิทัล (IMD World  Digital 
Competitiveness Ranking)  

- ดัชนีความสามารถทางการแข่งขัน
ระดับโลกด้านระดับการพัฒนา
ข อ ง ส ่ ว น ร า ช ก า ร   ( Global 
Competitiveness Index : GCI) 
ที่จัดทำโดย WEF  

- - ดัชนีรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ด้าน
การค้าระหว่างประเทศ 
(E-Government Development 
Index: EGDI) ที่ดีข้ึน 

- ก า ร จ ั ด อ ั น ด ั บ ข อ ง ก า ร ค้ า
ต ่ า ง ป ร ะ เ ท ศ  ( International 
Trade) 

- การจ ัดอันด ับของการจ ้างงาน 
(Employment) 
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7.5 ตัวชี้วัดด้านผลกระทบต่อเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม 

เป็นการวัดความสำเร็จของการดำเนินการในด้านต่าง ๆ  ที่นอกจากจะบรรลุเป้าหมายของการดำเนินการแล้ว
ยังส่งผลกระทบต่อการพัฒนาด้านเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม ในระดับพ้ืนที่และของประเทศ 

กลุ่มตัววัด คำอธิบาย ตัวอย่าง 
1. การบรรล ุผลของต ัววัด

ร่วม* 
ต ั ว ช ี ้ ว ั ด ข อ ง ก า ร บ ร ร ลุ
ความสำเร็จ ในกระบวนการที่
ดำเนินการข้ามหลายหน่วยงาน 
(Joint KPI) 

- ดัชนีการรับรู้การทุจริต (CPI) 
- ค ุณภาพน ้ ำ ของลำคลองตาม

โครงการพัฒนาที่อยู่อาศัยชุมชนริม
คลองที่ดำเนินการร่วมกับหน่วยงาน
อื่น (พอช./กทม./กรมชลประทาน/
กรมส่งเสริมสหกรณ์) (ค่าBOD) 

- อัตราผู ้เสียชีวิตจากอุบัติเหตุทาง
ถนนต่อประชากรแสนคน อธิบาย
ข้อมูลเพิ่มเติม : เป็นตัวชี้วัดร่วม 3 
กระทรวง (กระทรวงสาธารณสุข 
กระทรวงมหาดไทย กระทรวง
คมนาคม) 

- การปลูกต้นไม้ตามโครงการปลูก
ต้นไม้เพิ่มพื้นที่สีเขียวและป้องกัน
แก้ไขปัญหามลพิษทางอากาศและ
ฝุ่นละออง (PM2.5) (สะสม) 

- ร ้อยละของความสำเร ็จของการ
ดำเนินการด้านเกษตรแปลงใหญ่ 
(ข้าว ข้าวโพดเลี้ยงสัตว์ โคนม) (เป็น
ตัวชี้วัดที่เพ่ิงดำเนินการในปี 2563)  

2. ต ั ว ว ั ด ผ ล ก ร ะ ท บ จ า ก 
การดำเนินการที่มีต่อด้าน
เศรษฐกิจ 

ตัวชี้วัดที่สะท้อนถึงผลกระทบ
จากการดำเนินการที่มีต่อด้าน
เศรษฐกิจ จากการดำเนินการ
ด ้ า น พ ั น ธ ก ิ จ ห ล ั ก ข อ ง 
ส่วนราชการ 

- รายได้เฉลี่ยต่อครัวเรือนที่สูงขึ้น 
- มูลค่าการส่งออกของผลิตภัณฑ์

ส่งออกสุขภาพท่ีสูงขึ้น 
- ต้นทุนด้านการผลิตเกษตรจากการ

ส่งเสริมเกษตรแปลงใหญ่ที่ลดลง 
3. ตัววัดผลกระทบจากการ

ดำเนินการที่มีต่อด้านสังคม 
ตัวชี้วัดที่สะท้อนถึงผลกระทบ
จากการดำเน ินการท ี ่ ม ี ต่ อ 
ด้านสังคม จากการดำเนินการ
ด ้ า น พ ั น ธ ก ิ จ ห ล ั ก ข อ ง 
ส่วนราชการ 

- สัดส่วนผู้พิการที่ได้รับการจ้างงาน
จากมาตรการภาษีส่งเสริมการจ้าง
งานคนพิการและยื่นแบบชำระภาษี
เงินได้บุคคลธรรมดา 
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กลุ่มตัววัด คำอธิบาย ตัวอย่าง 
- จำนวนผู้สูงอายุที่ได้รับการจ้างงาน

ตามจากมาตรการภาษีการจ้างงาน
ผู้สูงอายุ 

- อ ั ต ร า ก า ร บ ร ิ โ ภ ค ย า ส ู บ ขอ ง
ประชากรไทยที่มีอายุ 15 ปี ขึ้นไป 

4. ตัววัดผลกระทบจากการ
ดำเน ินการท ี ่ ม ี ต ่ อด ้ าน
สาธารณสุข 

ตัวชี้วัดที่สะท้อนถึงผลกระทบ
จากการดำเนินการที่มีต่อด้าน
สาธารณสุข จากการดำเนินการ
ด ้ า น พ ั น ธ ก ิ จ ห ล ั ก ข อ ง 
ส่วนราชการ 

- ปริมาณน้ำตาลเฉล ี ่ยของส ินค้า
เครื ่องดื ่มทุกประเภทที่ลดลงจาก
มาตรการภาษีสรรพสามิต 

- มูลค่าการจับกลุ่มสินค้าปศุสัตว์ที่
ผ่านเข้ามาโดยไม่ถูกต้อง  

5. ตัววัดผลกระทบจากการ
ดำเน ินการท ี ่ ม ี ต ่ อด ้ าน
สิ่งแวดล้อม 

ตัวชี้วัดที่สะท้อนถึงผลกระทบ
จากการดำเนินการที่มีต่อด้าน
สิ่งแวดล้อม จากการดำเนินการ
ด ้ า น พ ั น ธ ก ิ จ ห ล ั ก ข อ ง 
ส่วนราชการ 

- ปริมาณก๊าซเรือนกระจกที ่ลดลง
จากกิจกรรมส่งเสริมการจัดการ
สิ่งแวดล้อม 

- จํานวนยานยนต์ไฟฟ้า (EV/Hybrid) 
สะสมภายในประเทศที ่ เพ ิ ่มขึ้น 
จากมาตรการภาษีสรรพสามิต 

- จำนวนธนาคารปุ๋ยอินทรีย์ 
- จำนวนครัวเรือนที่ถูกจัดสรรที่อยู่ 

ลดปริมาณการลุกล้ำ 
 

7.6 ตัวชี้วัดด้านประสิทธิผลและการจัดการกระบวนการ  

เป็นการวัดความสำเร็จของการดำเนินการบรรลุเป้าหมายด้านการบริหารจัดการเพื่อการลดต้นทุน  
การสร้างนวัตกรรม และการจัดการกระบวนการ  

กลุ่มตัวชี้วัด คำอธิบาย ตัวอย่าง 

1. ต้นทุนที่ลดลงในภาพรวม ตัวชี้วัดของการลดต้นทุนทั ้งใน
ระดับกระบวนการอันเกิดจาก
การปรับปร ุงงาน และการนำ
เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ เพื ่อลด
ต้นทุนในการทำงาน เช่น ต้นทุน
ที ่ลดลงจากการใช้เทคโนโลยี
ดิจิทัล 

- ต้นทุนที ่ลดลงจากการนำระบบ
ดิจิทัลเข้ามาใช้ในการบริการ 

- ต้นทุนการผลิตที่ลดลงจากการนำ
เทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ เช่น 
ต้นทุนที ่ลดลงจากการใช้เทคนิค
การผลิตเหรียญแบบใหม ่
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กลุ่มตัวชี้วัด คำอธิบาย ตัวอย่าง 

- ต้นทุนที่ลดได้จากการนำนโยบาย
การประหย ั ดพล ั ง ง านขอ ง
หน่วยงานไปสู่การปฏิบัติ 

- ต ้นท ุนของกระบวนการหล ัก/
กระบวนการสำคัญที่ลดลงจากการ
นำเทคโนโลยี/นวัตกรรมเข้ามาใช้ 
เพ่ือยกระดับการปฏิบัติงาน 

- ต้นทุนของกระบวนการสนับสนุน
ที ่ลดลงจากการนำเทคโนโลยี /
นวัตกรรมเข้ามาใช้ เพื่อยกระดับ
การปฏิบัติงาน 

2. ประสิทธิผลการเตรียมพร้อม
และการบรรเทาผลกระทบ
ด้านภัยพิบัติต่าง ๆ 

ต ั ว ช ี ้ ว ั ด ของผลสำ เ ร ็ จ ก า ร
ดำเนินการเตรียมพร้อมและการ
บรรเทาผลกระทบด้านภัยพิบัติ
ต่าง ๆ 

- ร้อยละของระบบความปลอดภัยที่
ได้รับการทดสอบการเจาะระบบ 
(Cyber Security) 

- จ ำ น ว น ค ร ั ้ ง ข อ ง ก า ร เ กิ ด 
downtime ของระบบ ICT 

- ร้อยละของระยะเวลาการฟื ้นฟู
ระบบ/กลับเข้ามาสู ่ภาวะปกติ
ตามแผนการบริหารความต่อเนื่อง 

- จำนวนครั้งของการถูกบุกรุกและ
สามารถป้องกันได้สำเร็จ  

- จำนวนครั้งของการถูกบุกรุกและ
ระดับความปลอดภัยที่ยอมรับได้ 

- ร ้อยละของอุปกรณ์ด ้านความ
ปลอดภัยที ่ได้ร ับการตรวจสอบ
ความพร้อม 

- ร้อยละของบุคลากรที ่ผ ่านการ
อบรมมาตรฐ านด ้ าน คว า ม
ปลอดภัย 

3. นวัตกรรมการปรับปรุง
กระบวนการ* 

ผลการปรับปรุงกระบวนการ
จากการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล*  
ตัวชี้วัดผลลัพธ์ของการปรับปรุง
กระบวนการ และการบร ิการ
จากการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล ทั้ง
ท า งตร งและทางอ ้ อม  เ ช่ น 

- ร ้ อ ย ล ะ ข อ ง ก า ร ป ร ั บ ป รุ ง
กระบวนการโดยใช้เทคโนโลยี
สมัยใหม่** 

- จำนวนนวัตกรรมที ่ ใช ้ ในการ
ปร ั บปร ุ งประส ิ ทธ ิ ผ ล ด ้ า น
งบประมาณ เช่น ทุนการศึกษา 
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กลุ่มตัวชี้วัด คำอธิบาย ตัวอย่าง 

ตัวชี้วัดด้านการเปิดข้อมูล การ
เชื ่อมโยงข้อมูล การปรับปรุง
บร ิการ  การให ้บร ิ การด ้ วย
รูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ 

ด้านงบสวัสดิการ เช่น สวัสดิการ 
เป็นต้น 

- จำนวนนวัตกรรมที่พัฒนาและ
นำมาประยุกต์ใช้ในงาน 

- ร้อยละของกระบวนการที่ได้รับ
ก า รพ ัฒนาส ู ่  Digital อย ่ า ง
สมบูรณ์ (smart back office) 

4. ประสิทธิผลของกระบวนการ* ตัวชี ้ว ัดที ่แสดงถึงประสิทธิผล
ของการจัดการกระบวนการ 

- จำนวนสิทธิบัตร 
- ฐานข้อมูลความรู้จากกระบวนการ

จัดการเรียนรู้ (KM) 
- จำนวนผู ้ขอรับบริการที ่เพิ ่มขึ้น

จากการปรับปรุงกฎระเบียบ และ
ข้อมูลข่าวสาร 

- ร ้อยละของช ุดข ้อมูลที ่สามารถ
เชื่อมโยงข้อมูลกับส่วนราชการอ่ืนได้ 

- ร ้อยละของช ุดข ้อม ูลด ิจ ิท ัลที่
เป ิดเผยต ่อสาธารณะ (Open 
Data)** 

- ร้อยละของฐานข้อมูลที่ได้รับการ
พัฒนาในรูปแบบ Digitized** 

หมายเหตุ     *  กลุ่มตัวช้ีวัดบังคับ 
      ** ตัวช้ีวัดบังคับ 
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ส่วนที่ 4 แนวทางการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 
4.1 การวางแผนพัฒนาองค์การสู่ระบบราชการ 4.0 

สำนักงาน ก.พ.ร. ได้กำหนดกลไกการขับเคลื่อนการนำเครื่องมือประเมินสถานะการเป็นระบบ
ราชการ 4.0 (PMQA 4.0) ไปใช้ในการยกระดับการบริหารจัดการองค์การไปสู่ระบบราชการ 4.0 เพื ่อให้
หน่วยงานภาครัฐสามารถนำเครื่องมือไปวิเคราะห์องค์การด้วยตนเองเพื่อหาโอกาสในการปรับปรุงองค์ การ 
และนำผลการประเมินไปใช้เป็นข้อมูลประกอบการจัดทำแผนพัฒนาองค์การ นำไปสู่การยกระดับองค์การให้
เป็นระบบราชการ 4.0 โดยอาศัยหลักการ 5 ขั้นตอนดังนี้ 

 

ภาพที่ 10 ขั้นตอนการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 

1)  ประเมินตนเอง (Self Assess) ส่วนราชการริเริ่มการประเมินตนเองด้วยการรวบรวมข้อมูลการ
ดำเนินการและตัววัดต่างๆ ที ่มีว่าตอบข้อกำหนดต่างๆ ได้หรือไม่ มีการรวบรวมข้อมูลและการติดตาม
ประเมินผลเพื่อให้เกิดประสิทธิผลอย่างไร มีคู่มือและเอกสารในการถ่ายทอดการดำเนินการที่เป็นระบบ โดยใช้
แนวทางในการประเมินตามคู่มือเล่มนี้ 

2) ชี้บ่งจุดที่ต้องปรับปรุง (Identify Gap) หลังการประเมินตนเอง ให้ทบทวนว่าผลการประเมินที่ได้
ตรงกับระดับพัฒนาการหรือไม่ หัวข้อที่ยังไม่ได้ดำเนินการมีความเป็นไปได้เพียงใด ส่วนใดที่ขาดหาดหายไป 
และมีข้อมูลที่ต้องรวบรวมและดำเนินการอีกมากน้อยเพียงใด 

3) กำหนดเรื ่องสำคัญที ่ต ้องลงมือทำ  (Set Priorities for Improvement) ในการวางแผนการ
ปรับปรุงอาจมีบางเรื่องที่สำคัญและต้องลงมือดำเนินการก่อน หรือเป็นเรื่องต่อเนื่องจากการดำเนินการที่จะ
นำไปสู่ผลลัพธ์ของเรื่องอื่น เช่น การรวบรวมผลสัมฤทธิ์ของโครงการพัฒนากลุ่มเครือข่ายธุรกิจใหม่ด้านอีคอม
เมอร์ส (ตัววัดผลของนวัตกรรมการมุ่งเน้นผู้รับบริการ) ต้องดำเนินการควบคู่ไปกับการวัดผลกระทบต่อการ
สร้างรายได้และตลาด (ตัววัดด้านผลกระทบต่อเศรษฐกิจ) เป็นต้น บางเรื่องอาจต้องค้นหาเครื่องมือหรือศึกษา
แนวทางจากตัวอย่างที่เป็นเลิศ (Best Practices) ที่มีส่วนราชการหรือภาคเอกชนดำเนินการสำเร็จมาแล้ว 

Self Assess

(Data collection)

Identify Gaps

Set Priorities for 
Improvement 

Implement 
Solutions and 

Close Gaps

Measure Results 
and Impacts

1
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4) นำไปปฏิบัติ (Implement Solutions) กำหนดผู้รับผิดและแผนงานในการปรับปรุง การติดตาม
ประเมินผล และตัววัดผลที่เก่ียวข้อง 

5) วัดผลการปรับปรุง (Measure Results and Impacts) ประเมินผลการปรับปรุงว่าสำเร็จตาม
ตัวชี้วัดและแผนปรับปรุง และเกิดประสิทธิผลในการดำเนินการมากน้อยเพียงใด ก่อนเริ่มต้นวงจรใหม่อีกครั้ง 

4.2 แนวทางการส่งเสริมการพัฒนาหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0  

สำนักงาน ก.พ.ร. ได้จัดให้มีกลไกส่งเสริมการพัฒนาหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0 ดังนี้  
1) ประเมินตนเอง (self assessment) : เมื่อหน่วยงานภาครัฐได้ประเมินสถานะการเป็นระบบ

ราชการ 4.0 ด้วยตนเองและมีผลการประเมินตั้งแต่ 350 คะแนนขึ้นไป สามารถยื่นความจำนงขอรับการตรวจ
รับรอง ณ พื้นท่ีปฏิบัติงานเพื่อตรวจรับรองสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0 

2) ตรวจสอบผลการประเมินเบื้องต้น (screen) : สำนักงาน ก.พ.ร. จะตรวจสอบผลการประเมิน
ตนเองของหน่วยงานในเบื้องต้นเพื่อยืนยันผลคะแนน 

3) ตรวจรับรอง ณ พื้นที่ปฏิบัติงาน (site visit) : หน่วยงานที่ได้รับการยืนยันผลคะแนนตั้งแต่ 
350 คะแนนขึ้นไป สำนักงาน ก.พ.ร. จะจัดให้มีผู ้ตรวจรับรองฯ ไปตรวจ ณ พื้นที่ปฏิบัติงาน โดยมีเกณฑ์
พิจารณาคะแนนจากการตรวจรับรองฯ ในพ้ืนที่ดังนี้ 

- 300-399 คะแนน จะได้รับประกาศเกียรติคุณรับรองคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
ระดับพื้นฐาน ฉบับที่ 2 และประกาศเกียรติคุณรับรองสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0 
ระดับพ้ืนฐาน (basic) 

- 400-469 คะแนน จะได้รับรางวัลรางวัลเลิศรัฐ สาขาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
ระดับดีเด่น และจะได้รับประกาศเกียรติคุณรับรองสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0 
ระดับก้าวหน้า (Advance) 

- 470-500 คะแนน จะได้รับรางวัลรางวัลเลิศรัฐ สาขาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
ระดับดีเด่น และจะได้รับประกาศเกียรติคุณรับรองสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0 
ระดับ พัฒนาจนเกิดผล (Significance) 

นอกจากนี้ สำนักงาน ก.พ.ร. ได้จัดกิจกรรมส่งเสริมความรู้เรื่อง “เทคนิคการพัฒนาองค์การสู่ระบบ
ราชการ 4.0” เพื่อให้หน่วยงานภาครัฐได้เรียนรู้เครื่องมือและเทคนิคต่างๆ เพื่อพัฒนาองค์การและพัฒนาขีด
ความสามารถไปสู่การเป็นระบบราชการ 4.0  
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