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การก้าวสู่หน่วยงานราชการ 4.0 
(PMQA 4.0) 



ความส าคัญในพัฒนาสู่การเป็นระบบราชการ 4.0

การเปล่ียนแปลง

สภาพภูมิอากาศ

(Climate change)

Digital 
Disruption

ผลกระทบจาก
วิกฤตโควิด-19

การเปล่ียนแปลงของสภาพภูมิอากาศในระยะยาว 
เป็นผลมาจากปรากฏการณ์โลกรอ้นและกิจกรรมของ
มนุษย์ ท้ังทางตรงและทางอ้อม ก่อให้ เกิดการ
เปล่ียนแปลงของอุณหภูมิ และการเปล่ียนแปลง
องค์ประกอบของบรรยากาศโลก 

ท่ีมา World Meteorological Organization (WMO)

ส่ิงต่าง ๆ รอบตัวเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว รวมถึง
เทคโนโลยีและนวัตกรรมมากมายท่ีเราก าลังเผชิญอยู่ใน
ปัจจุบัน

ชีวติพ่ึงพา 
Digital มากข้ึน

e-Service สะดวก

ท างานท่ีบ้าน
มลพิษลดลง

คนเอ้ืออาทรมากข้ึน

e-Commerce โตขึ้น

ต้องรกัษาระยะห่าง
ทางสังคม

เศรษฐกิจถดถอย

คนวา่งงานเพ่ิมข้ึน



ภาครฐัแห่งอนาคตต้องเป็นอยา่งไร?
Focus on success and Innovation

1. Innovation

2. Resilience 

3. The Digital Economy 
and the Fourth 
Industrial Revolution

4. Cyber security

5. Societal Responsibility 
&Global sustainability

6. Diversity ,Equity & 
Inclusion

▪การน านวัตกรรมมาผนวกกับแผนยุทธศาสตร์
▪การสนับสนุนให้เกิดนวัตกรรม
▪การแลกเปล่ียนเรยีนรู ้การแชรข์้อมูลเก่ียวกับการน านวตักรรมมาใช้

▪ความสามารถในการคาดการณ์ ปรบัตัว เตรยีมพรอ้มต่อ Disruption
▪พรอ้มรบัการเปล่ียนแปลง
▪ความต่อเน่ืองในการท างาน BCP

▪การ Digitization การใชป้ระโยชน์จากการวเิคราะห์ข้อมูล 
▪ Smart Technology การวางแผนในการน าเทคโนโลยี และ AI มาใช้

▪การป้องกันความเส่ียงการรกัษาความปลอดภัยทางไซเบอร์
▪การสรา้งความตระหนักถึงความปลอดภัยในการใชเ้ทคโนโลยี

▪ภาระรบัผิดชอบต่อสังคม
▪การสรา้งการมีส่วนรว่ม
▪การยึดความต้องการของประชาชน เพ่ือการพัฒนาท่ียั่งยืน

▪ความสามารถในการรวมความหลากหลายของคนในองค์กรท่ีมีทักษะ ความรู ้
ความคิดสรา้งสรรค์ ท่ีแตกต่างกัน

▪การสรา้งความเสมอภาคและเท่าเทียมกันน าไปสู่ความผูกพันในองค์กร

ท่ีมา : 2021-2022 Baldrige Excellence Framework



ภาครฐัต้องปรบัตัวอย่างไร

New way of thinking
▪ คิดให้เรว็ ฉับไว
▪ ทันต่อเหตุการณ์New way of communication

▪ การส่ือสารท่ีตรงประเด็น
▪ เหมาะกับกลุ่มเป้าหมาย
▪ การใชช้อ่งทางดิจทัิล
▪ สรา้งการมีส่วนรว่ม New way of working 

▪ มุ่งสู่ผลลัพธ์
▪ ลดระยะเวลาการให้บรกิาร
▪ ลดกฎระเบียบข้อบังคับท่ีไม่จ าเป็น

New way of living
▪ พ่ึงพาตัวเองได้มากข้ึน
▪ ปรบัตัวได้รวดเรว็ขึ้น

▪ ระมัดระวงัเรื่องการใชจ้า่ยมากข้ึน
New way of expectation
▪ บรรลคุวามคาดหวงัใหม่ ๆ ของผู้รบับรกิาร
▪ การคาดการณ์อนาคตNew way of winning

▪ ภาครฐัปรบักลยุทธ์การจดัการ
▪ การบรหิารงานภาครฐัรปูแบบใหม่
▪ ตอบสนองของผู้รบับรกิารมากข้ึน

ท่ีมา: แผนการปฏิรปูประเทศ



การขับเคล่ือนการบรหิารจดัการหน่วยงานของรฐั 
เพ่ือไปสู่การเป็นระบบราชการ 4.0 
ท่ีมา

คณะรัฐมนตรีในการประชุมเมื่อวันท่ี 1 พฤษภาคม 2561 มีมติเห็นชอบหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี เพ่ิมเติม ตามมาตรา 50 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 และแผนการขับเคล่ืนการ
พัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 

ส านักงาน ก.พ.ร. ได้เห็นความส าคัญในการขับเคล่ือนการพัฒนาหน่วยงานของรัฐไปสู่
การเป็นระบบราชการ 4.0 จงึได้ก าหนดการประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐในการ
เป็นระบบราชการ 4.0 ในการประเมินส่วนราชการตามมาตรการปรบัปรุงประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติราชการ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 ในส่วนขององค์ประกอบการประเมิน
ศักยภาพในการด าเนินงาน (Potential Base)



ระบบราชการ 4.0

แนวคิดระบบราชการ 4.0

o การน าเทคโนโลยดิีจทัิลมาใชเ้พ่ือปรบัเปล่ียนรปูแบบการท างาน (Digitalization)
o การคิดค้น/น านวตักรรมมาใชใ้นการยกระดับการท างาน/งานบรกิาร (Innovation)
o การพัฒนาบุคลากรใหม้ีขดีสมรรถนะสูง (Workforce capability)
o กระบวนการแก้ปัญหาท่ีต้องใชอ้งค์ความรูใ้นด้านต่าง ๆ (Problem solving)
o ความคล่องตัวในการท างาน (Agility)

o การตอบสนองความต้องการอยา่งทันท่วงที (Responsiveness)
o การใชค้วามต้องการของประชาชนเป็นตัวขบัเคล่ือนการท างาน (Demand driven)
o การเขา้ถึงบรกิารสาธารณะ (Public accessibility)
o การมุ่งเน้นผลลัพธ์ท่ีเกิดแก่ประชาชน (Result oriented) 
o การยกระดับพัฒนางานบรกิารให้ดีขึ้น (Service improvement)
o การออกแบบงานบรกิารระดับบุคคล (Service personalization)
o การสรา้งความผาสุกใหกั้บภาคประชาชน (Happy citizen)

o การคิดเชงิยุทธศาสตร ์ (Strategic thinking)
o การเปิดเผยขอ้มูลโดยท่ีประชาชนไมต้่องรอ้งขอ (Public data accessibility)
o การแบ่งปันขอ้มูลของส่วนราชการ (Public shared service)
o การลดต้นทุนในการเพ่ิมขดีความสามารถในการแขง่ขนั (Cost competitiveness)
o การออกแบบกระบวนการต้ังแต่ต้นจนจบ (End to end process driven)
o ความรบัผิดชอบต่อสาธารณะและความโปรง่ใส (Public accountability & transparency)

ภาครฐัท่ีเปิดกวา้งและเชื่อมโยงกัน 

ภาครฐัท่ียึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง

ภาครฐัท่ีมีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย

ปัจจยัความส าเรจ็ 3 ประการ: 
Collaboration 

การสานพลังระหวา่ง
ภาครฐัและภาคอื่น ๆ

Innovation
การสรา้งนวตักรรม

Digitalization 
การปรบัเข้าสู่
ความเป็นดิจทัิล

เปิดกวา้งและ
เชื่อมโยงกัน

ยึดประชาชน
เป็นศูนย์กลาง

มีขีดสมรรถนะ
สูงและทันสมัย

ระบบราชการ
ต้องเป็นท่ีพ่ึง
ของประชาชน
และเชื่อถือ
ไวว้างใจได้

สานพลัง
ทุกภาคส่วน

สรา้ง
นวตักรรม

ปรบัสู่
ความเป็นดิจทัิล



การน าองค์การ (การน าองค์การ 
การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์และ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย) 
เน้นให้ความส าคัญว่าการน าองค์การ
ต้ อง มุ่ ง เ น้น ท่ี ยุ ทธศาสตร์ แล ะ
ผู้รบับรกิารและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

โครงสร้างของเกณฑ์ PMQA ปี 2562

การน า
องค์การ

ยุทธศาสตร์

ผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้              

ส่วนเสีย

บุคลากร

ระบบ
ปฏิบตัิการ

ผลลัพธ์

ลักษณะส าคัญขององค์การ

การวดั วเิคราะห์ และการจดัการความรู้

ค่านิยม และหลักการ

พ้ืนฐานของระบบ (การวัด การวิเคราะห์ และการจดัการ
ความรู)้ มีความส าคัญอย่างย่ิงในการท าให้ส่วนราชการมี
การจัดการท่ีมีประสิทธิผลและมีการน าข้อมูลจริงมาใช้ 
รวมถึงใช้ความรู้เป็นแรงผลักดัน เพ่ือให้ระบบราชการ
บรรลุผลส าเรจ็มากข้ึนและมีความสามารถในการแข่งขัน

ลักษณะส าคัญขององค์การ 
บ่งบอกถึงบริบทขององค์การ และ
อธิบายการด าเนินการขององค์การ
โดยรวม 

หลักการท่ีใช้ในเกณฑ์วดัผลน้ี มาจากค่านิยมและแนวคิดหลักท่ีถูกปลกูฝงั               

ในองค์การท่ีมีประสิทธิภาพการท างานสูง

ผลลัพธ์การด าเนินการ (บุคลากร  ระบบปฏิบัติการ และ
ผลลัพธ์การด าเนินการ) ประกอบด้วยกระบวนการท่ีมุ่งเน้น
ด้านบุคลากร กระบวนการปฏิบัติการท่ีส าคัญ และผลลัพธ์
ของการด าเนินการ 

การด าเนินการเหล่าน้ีจะน าไปสู่ผลลัพธ์การด าเนินการ 
ซึ่งปัจจัยต่าง ๆ ท่ีน าไปสู่ผลลัพธ์น้ันประกอบด้วย 
ด้านประสิทธิผลและพันธกิจ ด้านผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ด้านบุคลากร ด้านการน าองค์การ
และการก ากับดูแลส่วนราชการ ด้านงบประมาณ การเงิน
และการเติบโต และผลลัพธ์ด้านยุทธศาสตร์

บูรณาการ



ความเชื่อมโยง PMQA กับระบบราชการ 4.0

เปดิกวา้ง
และ

เชื่อมโยงกัน 

มีขีด
สมรรถนะสูง
และทันสมัย

ยึดประชาชน
เปน็

ศูนย์กลาง

01

- Leadership role model

- Public Accountability

- Integrity & Transparency

02

ระบบราชการ 4.0 

- Strategic Thinking & Objective

- Strategic Alignment

- Collaboration network

- Strategic Line of Sight

04

- Data Sharing

- Public data Accessibility

-Information Disclosure

- Proactive & customized

06

- Digitalization

- End – to –end process flow

- Cross – boundary  management

- Open system & Open Access

03
- Demand Driven

- Personalized service

- Innovative service (Gov. Lab)

05 - Proactive to customer needs

- Problem – solver to improve 
service quality

- Public Entrepreneurship

- Happy worker & Happy citizen

06

- Citizen centric designed concept

- Digitalized service process

- Integrated service

- Horizontal approach

07 - Results - oriented

- Creating value

- Doing more & better with less

- Better Business

หมวดหมวด

หมวด
หมวด

หมวด

หมวด

หมวด

หมวด

- Aligning & Empower

หมวด

หมวด

- Strategic Collaboration

- Actionable policy solution

01

02

04

หมวด

- Digitalization & Administration

- Digital technology application

- Big data analysis

- Organization Learning
หมวด

05
- Knowledge Worker

- Educability & Ethic ability

- Trans disciplinary

- Virtualization & shared service

- Operational Excellence

หมวด

06

หมวด

07
- Efficiency & effectiveness

- Strategic achievement

- Outcome Impact (Economic,   
social, health, environment)



ระดับในการประเมนิสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0

Goal : ระบบราชการ 4.0

มีแนวทางการด าเนินในเรื่ อง
ส าคัญในทุกหมวดอย่างเป็น
ร ะ บบ  แล ะ มี ก า ร ถ่ า ยทอด
แนวทางต่างๆ อย่างเป็นระบบ
จนเกิดประสิทธิผลตอบสนอง
พั น ธ กิ จ แ ล ะ ห น้ า ท่ี ข อ ง
ส่วนราชการ มีแนวคิดริเริ่ม
ไปสู่การเป็นระบบราชการ 4.0

มีแนวทางการด า เนินในเรื่ อง
ส าคัญในทุกหมวดอย่างเป็นระบบ 
และมีการถ่ายทอดแนวทางต่างๆ 
อ ย่ า ง เ ป็ น ร ะ บ บ จ น เ กิ ด
ประสิทธิผลตอบสนองพันธกิจ
และหน้าท่ีของส่วนราชการ และ
เชื่ อมโยงกับความต้องการและ
การบรรลุเป้าหมายของประเทศ 
มีการพัฒนาตามแนวทางการ
พัฒนาตามแนวทางการเป็นระบบ
ราชการ 4.0

มีแนวทางการด าเนินในเรื่องส าคัญใน
ทุกหมวดอย่างครบถ้วนเป็นระบบ 
และมีการถ่ายทอดแนวทางต่าง ๆ จน
เกิดประสิทธิผลตอบสนองพันธกิจ
และหน้า ท่ีของส่วนราชการ และ
เชื่ อมโยงกับความต้องการและการ
บรรลุเป้าหมายของประเทศ มีการ    
บูรณาการไปยังทุกภาคส่วนจนเกิด
การพัฒนาตามแนวทางการเป็นระบบ
ราชการ 4.0 จนเกิดผล

Basic

Advance

Significance

ก้าวหน้า

(400 – 469 คะแนน)

พัฒนาจนเกิดผล

(470 – 500 คะแนน)

การสรา้งระบบ
การเชื่อมโยงกับ

เป้าหมาย และบรบิท

การบูรณาการ
จนเกิดผล

พ้ืนฐาน

(300 – 399 คะแนน)

เปิดกวา้งและ
เชื่อมโยงกัน

ยึดประชาชน
เป็น

ศูนย์กลาง

มีขีดสมรรถนะ
สูงและทันสมยั

ระบบราชการ
ต้องเป็นท่ีพ่ึง
ของประชาชน
และเชื่อถือ
ไวว้างใจได้

สานพลัง
ทุกภาคส่วน

สรา้ง
นวตักรรม

ปรบัสู่
ความเป็นดิจทัิล



ผลการด าเนินการในปี 2564



คะแนนเฉล่ียการประเมนิสถานะของหน่วยงานภาครฐัในการเป็น
ระบบราชการ 4.0 ปี 2564

408.63 404.71
391.54

406.27
388.99

408.88

307.41

388.06

หมวด 1 หมวด 2 หมวด 3 หมวด 4 หมวด 5 หมวด 6 หมวด 7 เฉล่ีย

เฉลี่ย



ผลการพิจารณาการเปน็ระบบราชการ 4.0 ป ี2564 รายมติิ

2.1 แผนยุทธศาสตรต์อบสนองความท้าทายและ

สรา้งนวตักรรมเพ่ือการเปล่ียนแปลง

2.2 เป้าหมายยุทธศาสตรท้ั์งระยะส้ัน/ระยะยาว

สอดคล้องพันธกิจและยุทธศาสตรช์าติ

2.3 แผนงานขับเคล่ือนลงไปทุกภาคส่วน

3.1 ระบบข้อมูลและสารสนเทศทันสมัยเพ่ือ

การบรกิารและการเข้าถึง

3.2 การประเมินความพึงพอใจและความ

ผูกพัน

3.3 การสรา้งนวตักรรมการบรกิารและ

ตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่ม

3.4 กระบวนการแก้ไขข้อรอ้งเรยีนท่ีรวดเรว็

และสรา้งสรรค์

7.2 ผู้รบับรกิารและประชาชน

7.5 ผลกระทบต่อเศรษฐกิจ สังคม 

สาธารณสุข ส่ิงแวดล้อม

2.4 การติดตามผล แก้ไขปัญหาและ

รายงานผล

4.2 การวเิคราะห์ผลจากข้อมูลและตัววดั

ทุกระดับ เพ่ือการแก้ปัญหา

4.3 การใช้ความรูแ้ละองค์ความรูใ้นการ

แก้ปัญหาเรยีนรูแ้ละมีเหตุผล

4.1 การจดัทารสนเทศและเผยแพรสู่่สาธารณะ

4.4 การบรหิารจดัการข้อมูล สารสนเทศ และปรบัระบบ

การท างานเป็นดิจทัิลเต็มรปูแบบ

6.1 กระบวนการท างานเชื่อมโยงต้ังแต่ต้นจนจบ

7.4 การเป็นต้นแบบ

เปดิกวา้งและ
เชื่อมโยงกัน

ขีดสมรรถนะสูง
และทันสมัย

ยึดประชาชน
เปน็ศูนย์กลาง

ระบบราชการ
ต้องเป็นท่ีพ่ึง              

ท่ีเชื่อถือ และไวว้างใจ
ได้ของประชาชน

388.06

1.1 ระบบการน าองค์การท่ีสรา้งความย่ังยืน

1.2 ป้องกันทุจรติและสรา้งความโปรง่ใส

1.3 การมีส่วนรว่มจากเครอืข่ายภายใน/ภายนอก

1.4 ค านึงถึงผลกระทบต่อสังคม

5.1 ระบบการจดัการบุคลากรตอบสนองยุทธศาสตรแ์ละสรา้งแรงจงูใจ

5.2 ระบบการท างานมีประสิทธิภาพ คล่องตัว มุ่งผลสัมฤทธ์ิ 

5.3 การสรา้งวฒันธรรมการท างานและความรว่มมือ

5.4 ระบบการพัฒนาบุคลากร

6.2 การสรา้งนวตักรรมในการปรบัปรงุผลผลิต กระบวนการ การบรกิาร

6.3 การลดต้นทุน

6.4 การมุ่งเน้นประสิทธิผล ท้ังองค์กรและผลกระทบต่อยุทธศาสตร์
ประเทศ

7.1 ด้านพันธกิจ

7.3 ด้านการพัฒนาบุคลากร

7.6 ด้านการลดต้นทุน สรา้งนวตักรรม และการจดัการกระบวนการ

500 คะแนน (ระดับเกิดผล)

400 คะแนน (ระดับก้าวหน้า)

300 คะแนน (ระดับพ้ืนฐาน)

ต่ากว่า 300 คะแนน

398

420

382



ขอ้เสนอแนะในการปรบัปรงุ

หมวด 1 การน าองค์การ หมวด 2 การวางแผนเชงิยุทธศาสตร์

o ในการก าหนดทิศทางการน าองค์การของผู้บรหิาร 
o ควรแสดงตัวอย่างสรา้งการเปล่ียนแปลงให้เกิดวฒันธรรมท่ี
มุ่งเน้นประชาชน และเกิดการสรา้งวฒันธรรมท่ีมุง่เน้น
ผู้รบับรกิารและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

o ควรแสดงการวเิคราะห์ถึงผลกระทบต่อสังคม ท้ังเชงิบวกเชงิ
ลบ ท้ังทางตรงและทางออ้มท่ีมต่ีอทิศทางองค์การ

o ในการป้องกันการทจุรติและสรา้งความโปรง่ใส
o ควรมีการน าเทคโนโลยีดิจทัิลมาใชใ้นการติดตามรายงานผล
เก่ียวกับการป้องกันการทจุรติและสรา้งความโปรง่ใส

o การแสดงให้เห็นถึงแนวปฏิบัติท่ีเป็นเลิศ หรอืมีต้นแบบในด้าน
ความโปรง่ใสในการปฏิบัติงานท่ีสามารถเป็นตัวอย่างท่ีดีในการ
ด าเนินการได้ 

o การมุง่เน้นผลสัมฤทธ์ิผ่านการสรา้งการมส่ีวนรว่มจากเครอืข่ายท้ัง
ภายในและภายนอก

o แสดงให้เห็นกลไก/แนวทางในการส่งเสรมิให้เครอืข่ายภายนอก  
เข้ามารว่มสรา้งนวตักรรม 

o แสดงตัวอย่างการสรา้งนวตักรรมเชงินโยบายโดยมเีครอืข่าย
ภายนอก รว่มด าเนินการ และสามารถแก้ปัญหาท่ีซบัซอ้นใน
ระดับประเทศ

o ในการมมีาตรการป้องกัน/แก้ไขผลกระทบเชงิลบต่อสังคม ท่ีอาจ
เกิดขึ้นจากการด าเนินงานของหน่วยงานน้ัน 

o ควรระบุถึงผลกระทบทางลบและมาตรการในการด าเนินการ
ป้องกัน/แก้ไข ให้ชดัเจนวา่มีการด าเนินการในเรื่องใด

o แสดงให้เห็นการใชเ้ทคโนโลยีและดิจทัิลท่ีทันสมยัในการติดตาม 

o แผนยุทธศาสตรท่ี์ตอบสนองความท้าทายและสรา้งนวตักรรมเพ่ือการ
เปล่ียนแปลง
o ควรแสดงใหเ้หน็วา่ ยุทธศาสตรท่ี์ตอบสนองการเปล่ียนแปลงใน

อนาคต คืออะไร และตอบสนองอยา่งไร หรอืความท้าทายอะไร
o การก าหนดเปา้หมายเชงิยุทธศาสตร์

o ควรมีการวเิคราะหค์วามเส่ียงท่ีอาจเกิดขึ้นและส่งผลต่อ
แผนงานและเปา้ประสงค์ของส่วนราชการ หรอืความเส่ียงในระดับ
องค์กร 
o ในการวเิคราะหผ์ลกระทบท่ีอาจเกิดขึ้นและส่งผลต่อประเทศดา้น
เศรษฐกิจ/สังคม/ สาธารณสุข/ส่ิงแวดล้อม นั้น ควรมีการ
วเิคราะหค์วามเส่ียงท่ีเกิดท้ังจากภายในและภายนอกประเทศเล็งเหน็
ปญัหาการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดขึ้นอนัส่งผลท้ังทางตรงและ
ทางออ้มต่อแผนงาน โครงการของส่วนราชการ เพ่ือเตรยีมแผน
รองรบั 

o การแสดงใหเ้หน็แผนด าเนินงาน/แผนปฏิบตัิการ สนับสนุนความส าเรจ็
ของยุทธศาสตร ์ท้ังแผนบุคลากร แผนเทคโนโลย ีแผนทรพัยากร และ
เครอืขา่ย

o การติดตามผล การแก้ไขปญัหา และการรายงานผล
o แสดงตัวอยา่งแผนในการเตรยีมความพรอ้มต่อกาปรบัเปล่ียน

แผนในเชงิรกุ เพ่ือใหเ้กิดผลลัพธ์ท่ีดีในการแก้ไขปญัหาท่ีซบัซอ้น
และเกิดผลกระทบในวงกวา้ง

o ในการวเิคราะหแ์ละคาดการณ์ผลการด าเนินงานตามแผน และ
ทบทวนแผน ควรแสดงใหเ้หน็รายละเอยีดการทบทวน
ยุทธศาสตร ์การคาดการณ์ผลการด าเนินงานท่ีเกิดขึ้นพรอ้ม
ตัวอยา่ง



ขอ้เสนอแนะในการปรบัปรงุ
หมวด 3 การใหค้วามส าคัญกับผู้รบับรกิารและ
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย

หมวด 4 การวดั การวเิคราะห ์และการจดัการ
ความรู้

o ระบบข้อมูลและสารสนเทศท่ีทันสมัยเพ่ือการบรกิารและการเข้าถึง
o ควรแสดงให้เห็นวา่มีการใช้ข้อมูลและเทคโนโลยีสารสนเทศมาวเิคราะห์

แนวโน้มการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดขึ้น หรอืมีการใช้ประโยชน์จาก
เทคโนโลยีมารวบรวมความต้องการของผู้รับบรกิารและผู้มีส่วนได้       
ส่วนเสีย เพ่ือน าไปวเิคราะห์ก าหนดแนวทางตอบสนองความต้องการ
อย่างรวดเรว็ หรอืวางนโยบายเชิงรกุท่ีมุ่งเน้นตอบสนองความ
ต้องการท้ังในปัจจุบันและอนาคต

o การน าผลการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของกลุ่มผู้รับบรกิารและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากฐานข้อมูลแหล่งอื่นๆ มาใช้ ควรแสดงให้เห็นถึงการ     
บูรณาการข้อมูลจากแหล่งอื่นๆ เพ่ือน าไปสู่การแก้ปัญหาความไม่พึงพอใจใน
การให้บรกิารท่ีดีขึ้น หรอืเป็นแนวทางในการวางแผนยุทธศาสตร ์หรอืการ
สรา้งนวตักรรม

o ในการสรา้งนวตักรรมการบรกิารท่ีสรา้งความแตกต่าง และสามารถ
ตอบสนองความต้องการเฉพาะ

o ควรมีการวเิคราะห์สารสนเทศความต้องการหรอืปัญหาต่าง ๆ ท่ีน ามา
ก าหนดแนวทางตอบสนองความต้องการด้วยนวตักรรม

o ควรระบุให้ชัดเจนวา่ นวตักรรมท่ีตอบสนองต่อความต้องการระดับ
บุคคลน้ันพัฒนาข้ึนมาเพ่ือตอบสนองความต้องการระดับบุคคล
อย่างไร และเกิดประโยชน์ต่อรายบุคคลอย่างไร

o กระบวนการการแก้ไขข้อรอ้งเรียนท่ีรวดเร็วและสรา้งสรรค์
o ควรแสดงให้เห็นถึงสถิติและระยะเวลาในการจดัการข้อรอ้งเรียนและ

ความรวดเรว็ทันกาล 
o ควรแสดงให้เห็นแนวทางท่ีสามารถลดข้อร้องเรยีนซ้าได้ และแสดง
สถิติของข้อรอ้งเรียนซ้าท่ีลดลง

o ควรแสดงให้เห็นวา่มีการใช้เทคโนโลยีในการสนับสนุนระบบการจดัการ
ข้อรอ้งเรยีนท่ีสรา้งความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบรกิารอย่างไร 

o ข้อมูลในการติดตามงาน และการเปิดเผยข้อมูลต่อสาธารณะ
o ควรแสดงสารสนเทศท่ีใช้ในการตัดสินใจผู้บรหิาร รวมถึงฐานข้อมูลสนับการท างาน

ของบุคลากรให้มีความสะดวก ถูกต้อง รวดเรว็ ลดความซ้าซอ้น ลดข้อผิดพลาด
อย่างไร

o ควรระบุให้ชัดเจนวา่มีข้อมูลอะไรบ้างท่ีถูกน ามาไวส้ าหรบัเผยแพรใ่นรปูแบบท่ีเข้าใจ
งา่ย และเพ่ืออะไรเป็นความต้องการของประชาชน ประชาชนและผู้เก่ียวข้อง ได้
ประโยชน์อะไรจากสารสนเทศ

o ผลการวเิคราะห์ผลจากข้อมูล และตัววดั น าไปสู่การพัฒนาและแก้ไขปัญหา
o ควรแสดงผลการวเิคราะห์ข้อมูลและตัวชีว้ดัเชงิยุทธศาสตร ์หรอืพิจารณาข้อมูล

ส าคัญต่อการบรรลเุป้าหมายตามวสัิยทัศน์ พันธกิจ และยุทธศาสตรน์ าไป
เปรยีบเทียบกับค่าเป้าหมายและปรบัปรงุผลการด าเนินงาน

o ควรแสดงให้เหน็ถึงผลการวเิคราะห์จากการเชื่อมโยงค้นหาสาเหตขุองปัญหา
แก้ปัญหาได้อย่างทันการณ์ โดยมีการน าเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือตอบสนองต่ออย่างทัน
ถ่วงที และคาดการณ์ผลลัพธ์ตามท่ีวางแผนไว ้

o กระบวนการจดัการความรู ้และใช้องค์ความรูเ้พ่ือเรยีนรู ้พัฒนา แก้ปัญหา และสรา้ง
นวตักรรม

o ควรแสดงตัวอย่างองค์ความรู ้การถ่ายทอดองค์ความรูไ้ปสู่บุคลากรภายใน
หน่วยงานเพ่ือน าไปประยุกต์ใช้ในการท างาน (ถ่ายทอดอย่างไร)

o ควรแสดงกระบวนการหรอืข้ันตอนการจดัการความรูท่ี้เป็นระบบ (วธีิการได้มาซึ่ง
องค์ความรู)้
การแลกเปล่ียนเรยีนรู ้และการถ่ายทอดองค์ความรู้

o ควรแสดงให้เหน็วา่มีการน าเอาองค์ความรูไ้ปใช้ในการพัฒนาความรูจ้นเกิดการ
สรา้งมาตรฐานใหม่หรอื มีรปูแบบการบรกิารท่ีสรา้งมูลค่าเพ่ิมอย่างไร มีการขยาย
ผลแนวปฏิบัติท่ีดีในพ้ืนท่ีใดและผลการด าเนินงานเปน็อย่างไร

o การบรหิารจดัการข้อมูล สารสนเทศ และปรบัระบบการท างานให้เป็นดิจทัิล
o ควรแสดงให้เหน็วา่มีการวเิคราะห์ความเส่ียงของระบบเทคโนโลยีดิจทัิล มีแนว

ปฏิบัติการรกัษาความม่ันคงปลอดภัยของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีระบบส ารอง
และกู้คืนข้อมูล (Backup and Recovery) มีแผนรองรบัภาวะฉกุเฉิน/ภัยพิบัติท่ี
อาจเกิดข้ึนต่อระบบสารสนเทศ

o ควรแสดงให้เหน็รายละเอียดของแผนงานรองรบัการเปล่ียนรปูแบบการท างานเพ่ือ
รองรบัระบบเทคโนโลยีดิจทัิล ตลอดจนการเตรยีมความพรอ้มของบุคลากรท่ี
เก่ียวข้องให้สามารถรองรบัการเปล่ียนแปลงรปูแบบการท างานแบบดิจทัิล



ขอ้เสนอแนะในการปรบัปรงุ
หมวด 5 การมุง่เน้นบุคลากร หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบติัการ 

o ระบบการจดัการบุคลากรท่ีตอบสนองต่อยุทธศาสตร์และสร้างแรงจงูใจ
o ควรแสดงให้เห็นถึงการจดัโครงสร้างและการจดัวางบุคลากรเหมาะสมกับการใช้

ความรู้และประสบการณ์อย่างเต็มความสามารถก่อให้เกิดประโยชน์สูงท่ีสุดต่อ
องค์การและตอบโจทย์ความต้องการของประชาชน

o ควรแสดงให้เห็นแนวทางท่ีท าให้บุคลากรเกิดความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ และเปดิโอกาส
ให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการวางแผนความก้าวหน้าของตนเองหรือบุคลากร เพ่ือ
จดัท าแผนพัฒนารายบุคคล เส้นทางความก้าวหน้าของบุคลากรในแต่ละกลุ่ม รวมถึง
วิเคราะห์และวางแผนก าลังคนรองรับการเปล่ียนแปลงในอนาคต เชน่ การ
เปล่ียนแปลงด้านเทคโนโลยีดิจทัิล การปรับเปล่ียนโครงสร้างใหม่ ทักษะใหม่ๆ เปน็ต้น

o ควรแสดงแนวทางการกระตุ้นให้บุคลากรเกิดแรงจูงใจ และการท างานท่ีมี
ประสิทธิภาพสูง เชน่ การมอบหมายงานท่ีท้าทาย การถ่ายทอดตัววัดลงสู่บุคลากร ท า
ให้บุคลากรท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนอย่างไร

o ระบบการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ คล่องตัว มุ่งผลสัมฤทธ์ิ
o ควรแสดงแนวทางการท างานท่ีเปน็ทีมท่ีมีสมรรถนะสูง คล่องตัว และท างานร่วมกับ

เครือข่ายภายนอก แก้ไขปญัหาซบัซอ้นอย่างมีประสิทธิผลอย่างไร
o ควรแสดงให้เห็นถึงการมอบอ านาจเพ่ือกระจายอ านาจการตัดสินใจอย่างเปน็ระบบท่ัว

ท้ังองค์การ ส่งผลให้ลดข้ันตอนการท างานและใชเ้วลาลดลงอย่างไร มีความคล่องตัว
อย่างไร

o การสร้างวัฒนธรรมการท างานท่ีเปน็มืออาชพี การสร้างความผูกพันและความเปน็เจา้ของ
ให้แก่บุคลากร

o ควรแสดงให้เห็นถึงกระบวนการค้นหาปจัจยัท่ีส่งผลต่อความผูกพันของบุคลากรแต่
ละกลุ่ม เพ่ือสร้างแรงจูงใจให้เกิดผลการปฏิบัติงานท่ีดี

o ปลูกฝังค่านิยมในการท างานท่ีเปน็มืออาชพี ให้บุคลากรมีความรอบรู้ เชีย่วชาญและ
ถูกต้องตามมาตรฐาน เปดิโอกาสในการน าเสนอความคิดริเริ่ม สนับสนุนความคิด
สร้างสรรค์ในการปรับกระบวนการทางความคิด เพ่ือให้ท างานเชงิรุกและสร้าง
ประโยชน์ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างไร

o ระบบการพัฒนาบุคลากร
o ควรแสดงแผนพัฒนาบุคลากรท่ีสตอบสนองต่อยุทธศาสตร์ สอดคล้องกับกิจกรรม

และกลุ่มเปา้หมายในการพัฒนา
o ควรพิจารณาถึงการพัฒนาบุคลากรเพ่ือส่งเสริมสรรถนะหลักองค์กรและพัฒนาท่ี

ตรงกับสมรรถนะหลักท่ีก าหนดไว้ในแต่ละด้าน รวมท้ังการน าไปสู่การปฏิบัติอย่างไร

o กระบวนการท างานท่ีเชื่อมโยงต้ังแต่ต้นจนจบสู่ผลลัพธ์ท่ีต้องการ
o ควรแสดงให้เหน็ถึงแนวคิดการออกแบบกระบวนการท างานท่ีเชื่อมโยงต้ังแต่ต้นจนจบ

(End-to-end process design) เกิดผลลัพธ์ท่ีมีคณุค่าแก่ประชาชนและเกิด
ประสิทธิผลอย่างไร

o ควรแสดงให้เหน็ถึงการใชเ้ทคโนโลยีดิจทัิลจดัการกระบวนการและติดตามรายงานผล
อย่างรวดเรว็ฉับไว และตอบสนองการบูรณาการท่ีมุ่งสู่ความเปน็เลิศ มีการบูรณาการ
กับหน่วยงานต่างๆ อย่างไร

o การสรา้งนวตักรรมในการปรบัปรงุผลผลิต กระบวนการ และบรกิาร
o ควรแสดงให้เหน็วา่กระบวนการหลัก และสนับสนุนของหน่วยงานคืออะไร และในแต่ละ

กระบวนการมีการสรา้งนวตักรรมอะไร และสามารถปรบัปรงุกระบวนการได้อย่างไร
o ควรแสดงให้เหน็วา่มีการสรา้งความรว่มมือกับภาคส่วนใดหรอืเครอืข่ายในการ

แก้ปัญหาท่ีซับซ้อน หรอืการสรา้งนวตักรรมจากการปรบัปรงุ และเกิดผลกระทบสูงต่อ
ผู้รบับรกิารอย่างไร

o การลดต้นทุนและการใช้ทรพัยากรเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและขีดความสามารถในการแข่งขัน
o ควรวเิคราะห์เชิงสถิติเพ่ือวางแผนการลดตันทุนในด้านต่างๆ ท้ังในระยะส้ันและระยะ

ยาว
o ควรแสดงให้เหน็ถึงการใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยีในการสรา้งนวตักรรมของ

กระบวนการท างานหลักหรอืกระบวนการท างานท่ีมีผลกระทบต่อผู้รบับรกิารและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือลดต้นทุนในการปฏิบัติงานและเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขัน
อย่างไร

o ควรวเิคราะห์ต้นทุนในการบรหิารจดัการหรอืการด าเนินงานตามภารกิจต่างๆ ท้ัง
ทางตรงทางอ้อม เพ่ือน าไปใช้ในการติดตามควบคมุ และก าหนดเป็นนโยบาย และ
แนวทางน าไปสู่การปฏิบัติอย่างไร รวมถึงมีการใช้เทคโนโลยีในการลดต้นทุนอย่างไร 
และเกิดผลกระทบอย่างไร เพ่ิมประสิทธิภาพอย่างไร

o การมุ่งเน้นประสิทธิผลท่ัวท้ังองค์การ และผลกระทบต่อยุทธศาสตรช์าติ
o ควรวเิคราะห์ผลกระทบท่ีเกิดข้ึนท้ังกระบวนการหลักหรอืสนับสนุนท่ีส่งผลกระทบต่อ

การบรรลุยุทธศาสตร ์ข้อมูลท่ีน าเสนอวา่ส่งผลต่อยุทธศาสตรช์าติอย่างไร
o ควรแสดงให้เหน็ถึงการติดตามตัววดัของกระบวนการท างานหลักตามพันธกิจการ

บรรลุเป้าหมายของตัววดัควบคมุและตัววดัผลลัพธ์ของกระบวนการท างานหลัก หรอื
กรณีมีความเส่ียงจะด าเนินการแก้ไขปรบัปรงุอย่างไรเพ่ือบรรลยุุทธศาสตรแ์ละส่งผล
ต่อเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม

o ควรอธิบายให้เห็นวา่ในการด าเนินงานเตรยีมพรอ้มรบัมือต่อภาวะฉกุเฉินในเรื่องใด จะ
รบัมืออย่างไร มีแผนซ้อมภาวะฉกุเฉินหรอืไม่ และผลลัพธ์เป็นอย่างไร
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