
เครื่องมือยกระดับหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0 (PMQA 4.0)

โดย

นายกิตติณัฐ พนมฤทธิ์

บ.ศูนย์ส่งเสริมคุณค่าทางธุรกิจ จ ากัด
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วิศวกรรมศาสตร์บณัฑิต จุฬาลงกรณม์หาวิทยาลัย

บริหารธุรกิจมหาบณัฑติ มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย

กรรมการผู้จัดการ บ.ศูนย์ส่งเสริมคุณคา่ทางธุรกิจ จ ากัด

ที่ปรึกษา ศูนย์นวัตกรรมทางธุรกิจ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์

ที่ปรึกษา ศูนย์ยุทธศาสตร์การจดัการ

ผู้ตรวจรับรองรางวัลเลิศรัฐ
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ความสามารถในการตอบสนองต่อประเด็น ปัญหา และวิกฤต
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• การเปลีย่นแปลง และการ แข่งขัน เป็น ตัวสร้างประเด็น

• ประเด็น ไม่ได้รับการตอบสนอง จะเป็น ปัญหา

• ปัญหา ไม่ได้รับการตอบสนอง จะพัฒนาเป็น วิกฤต

ประเด็น ปัญหา วิกฤต



การเปลี่ยนแปลงลักษณะ Linear & Exponential
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VUCA World
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ปฏริปูระบบตวัชีว้ดั
ผลสมัฤทธิ์

ปรบัเปลีย่นสูร่ฐับาล
ทีค่ลอ่งตวั

ปฏริปูการบรหิาร
จดัการก าลงัคน
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การยกระดบั
คณุภาพ
การให้
บรกิาร

ประชาชน

▪ ประชาชนไดอ้ะไร
▪ ระดบัความพงึพอใจ
ของประชาชน

ผลสมัฤทธิ์ปฏสิมัพนัธก์บัประชาชนกลไกภายในระบบราชการ 9



ระบบราชการ 4.0
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คุณลักษณะ 10 ประการของระบบราชการ 4.0
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โครงสร้างของเกณฑ์ PMQA ปี 2562

13
ทีม่า: ส านักงาน ก.พ.ร.

1. ลักษณะส าคัญขององค์การ จ านวน 13 ค าถาม
2. หมวดที่ 1-6 จ านวน 71 ค าถาม
3. หมวดที่ 7 จ านวน 18 ค าถาม
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Strategic Analysis
Organizational Profile 

C1: Company, C2: Customers & Stakeholders, C3: Competitive Environment
C4: Compliance, C5: Change, C6: Challenge/Advantage/Opportunity

Corporate Strategy
หมวด 1: 

ทิศทาง และ ระบบการก ากับดูแลองค์การท่ีดี
(Guiding Policy & Good Governance system)

7.5
ผลลัพธ์ด้านผลกระทบ
ต่อเศรษฐกิจ สังคม 

สาธารณสุข 
สิ่งแวดล้อม

7.4

ผลลัพธ์
ด้านการเป็นต้นแบบ

Business Unit Strategy
หมวด 2 + หมวด 3: 

ผลิตภัณฑ์/บริการตอบสนองกลุ่มเป้าหมาย และสมรรถนะหลักท่ีจ าเป็นในอนาคต
(Product-Market fit & future core competency)

7.1

ผลลัพธ์ด้านพนัธกิจ

7.2
ผลลัพธ์ด้าน
ผู้รับบริการและ
ประชาชน

Functional Strategy
หมวด 5 + หมวด 6 :

ปรับระบบคน + ระบบงานให้สอดคล้องสัมพันธ์กัน
(Coherent Action)

7.3

ผลลัพธ์ด้านการพฒันา
บุคลากร

7.6
ผลลัพธ์ด้านการลด

ต้นทุน สร้างนวัตกรรม 
และการจัดการ
กระบวนการ
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PMQA ในมุมมองของการบริหารเชิงยุทธศาสตร์

Copyright ©2020 KITTINAT PANOMRIT



ระดับการพัฒนา 3 ระดับ

15ทีม่า: ส านักงาน ก.พ.ร.



Evaluate & Learning

Driving Force

Resistance Force

Strategic Management Model

Expected
Results

Target
Group

Products 
& Services

+
Values

Key
Process

Resources 
Supporting
Process

Strategy & Planning

Leadership

Copyright ©2013 KITTINAT PANOMRIT
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ก าหนด
ยุทธศาสตร์ที่

ชัดเจน

เรียนรู้เพ่ือ
สร้างสรรค์
นวัตกรรม

พัฒนาคน/
ระบบงานเพ่ือ
ส่งมอบ
คุณค่า

ระบบการน า
องค์การ

บริบทขององค์การ

ผลิตภัณฑ์
คุณค่า

ข้อมูล
ป้อนกลับ

บรรลุ
วัตถุประสงค์หลักของ

องค์กร

สร้างสรรค์เพ่ือ
ตอบสนองความ
ต้องการในอนาคต

ตอบสนองความ
ต้องการในปัจจุบัน

PMQA Mechanism

Copyright ©2015 KITTINAT PANOMRIT

17

1

2

3

4

5 6

7

P



บริบทขององค์การ

ก าหนด
ยุทธศาสตร์ที่

ชัดเจน

เรียนรู้เพ่ือ
สร้างสรรค์
นวัตกรรม

Value Focus
Operation

ระบบการน า
องค์การ

ก าหนด
ยุทธศาสตร์ที่

ชัดเจน

เรียนรู้เพ่ือ
สร้างสรรค์
นวัตกรรม

พัฒนาคน/
ระบบงานเพ่ือ

ส่งมอบ
คุณค่า

ระบบการน า
องค์การ

สร้างสรรค์เพื่อ
ตอบสนองความ
ต้องการในอนาคต

บรรลุ
วัตถุประสงค์หลัก
ขององค์กรตอบสนองความ

ต้องการในปัจจุบัน

PMQA Mechanism
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ผลิตภัณฑ์
คุณค่า

ข้อมูล
ป้อนกลับ



บริบทขององค์การ

ก าหนด
ยุทธศาสตร์ที่

ชัดเจน

เรียนรู้เพ่ือ
สร้างสรรค์
นวัตกรรม

Value Focus
Operation

ระบบการน า
องค์การ

ก าหนด
ยุทธศาสตร์ที่

ชัดเจน

เรียนรู้เพ่ือ
สร้างสรรค์
นวัตกรรม

Value 
Focus

Operation

ระบบการน า
องค์การ

ก าหนด
ยุทธศาสตร์ที่

ชัดเจน

เรียนรู้เพื่อ
สร้างสรรค์
นวัตกรรม

พัฒนาคน/
ระบบงานเพ่ือส่ง
มอบคุณค่า

ระบบการน า
องค์การ

PMQA Mechanism
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P. ลักษณะส าคัญขององคก์ร

20

ข. บริบทเชิงยุทธศาสตร์

(1) พันธกิจหรือหนา้ที่

ตามกฎหมาย (เพ่ิม : 
ความส าคัญเชิง
เปรียบเทียบ)

(2) วิสัยทัศน์ ค่านิยม
สมรรถนะหลัก และวัฒนธรรม                                              
(3) ลักษณะโดยรวมของ

บุคลากร

(4) สินทรัพย์ : อาคาร
สถานที่ เทคโนโลยี
อุปกรณ์และสิ่ง
อ านวยความสะดวก

(5) กฎหมาย กฎระเบียบ
และข้อบังคับที่

ส าคัญ

(6) โครงสร้างองค์กร

(7) ผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียและ
ระดับกลุ่มเป้าหมาย

(8) ส่วนราชการหรือองค์กร
ที่เก่ียวข้องกันในการ
ให้บริการหรือส่งมอบ
งานต่อกัน

(9)  สภาพแวดล้อมด้านการ
แข่งขันการแข่งขันทั้ง
ภายในและภายนอก
ประเทศ

(10) การเปลี่ยนแปลงด้าน
การแข่งขัน (ถ้ามี)

(11) แหล่งข้อมูลเชิง
เปรียบเทียบ

(12) ความท้าทายเชิง

กลยุทธ์และความ
ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์
ของส่วนราชการใน
ด้านพันธกิจ ด้านการ
ปฏิบัติการ ด้านความ
รับผิดชอบต่อสังคม
และด้านบุคลากร

ค. ระบบการปรับปรุงผล
การด าเนินการ

(13) องค์ประกอบส าคัญ
ของระบบการ
ปรับปรุงผลการ
ด าเนินการรวมทัง้
กระบวนการ
ประเมินและการ
ปรับปรุงโครงการ
และกระบวนการที่

ส าคัญของ
ส่วนราชการ

1.ลักษณะองค์การ 2. สภาวการณ์ขององค์การ

ก. สภาพแวดล้อมด้านการ
แข่งขัน

ก.สภาพแวดล้อมของ
ส่วนราชการ 

ข. ความสัมพันธ์ระดับ
องค์การ



6 Cs Analysis

C1: Company

Special 
Capability

C2: Customers & 
Stakeholders

Competitive 
factors

C3: Competitive 
Environment

Competitive 
Capability

Create Value Create Value

C6: Challenges & Advantage & Opportunity

Copyright ©2019 KITTINAT PANOMRIT

C5: Change

C4: Compliance
Rules of the game



1. ลักษณะองค์การ
ก. สภาพแวดล้อมของส่วนราชการ

Organizational Profile

22



พันธกิจ ผลผลิต/บริการตามพันธกิจ กลไกการเข้าถึง/ส่งมอบ

23



ความส าคัญเชิงเปรียบเทียบของพันธกิจหรือหน้าท่ี

24
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ความเข้มแข็ง และขีดความสามารถการแข่งขันขององค์การ

อ่อนแอ ปานกลาง แข็งแรง



เหตุผลที่องค์การก่อต้ังขึ้น 
และยังด ารงอยู่

เป้าประสงค์
(Purpose)

ภาพความส าเร็จในอนาคต
ที่องค์การต้องการเป็น
หรือ ต้องการไปให้ถึง

วิสัยทัศน์
(Vision)

ส่ิงที่องค์การยึดถือ
เป็นหลักปฏิบัติร่วมกัน

ค่านิยม
(Values)

ความสามารถหลักขององค์การ
ที่ยากต่อการลอกเลียนแบบ

สมรรถนะหลัก
(Competency)

25



สมรรถนะหลัก (Core Competency)

26

V
Valuable

R
Rare

I
Inimitable

O
Organized

No เสียเปรียบการแข่งขัน

Yes No แข่งขันได้

Yes Yes No ได้เปรียบการแข่งขันระยะส้ัน

Yes Yes Yes No ได้เปรียบการแข่งขันแต่ใช้ประโยชน์ไม่ได้

Yes Yes Yes Yes ได้เปรียบการแข่งขันอย่างยั่งยนื



ประเภท ข้อก าหนด
พ้ืนฐาน

ข้อก าหนด
พิเศษ

อัตราก าลัง เพศ อายุเฉลี่ย จ านวนท่ีจะ
เกษียนในปี..

ระดับความ
ผูกพัน

องค์ประ
กอบความ
ผูกพัน

ก าหนดไว้ จ านวนจริง ชาย หญิง

ระบบงาน/พันธกิจ...................
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พันธกิจ สินทรัพย์ท่ีส าคัญ ความสามารถ(สมรรถนะ)
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พันธกิจ กฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ

29



1. ลักษณะองค์การ
ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์การ

Organizational Profile

30
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ผลผลิต/บริการ ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ใคร ต้องการ/คาดหวัง ใคร ต้องการ/คาดหวัง

32



พันธกิจ หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ข้อก าหนดในการท างาน
ร่วมกัน

กลไกในการสื่อสาร โอกาสในการสร้างนวัตกรรม
ร่วมกัน

33



2. สภาวการณ์ขององค์การ
ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน

Organizational Profile

34
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สภาพแวดล้อมการแข่งขนัของการท่องเที่ยวไทย



36



ประเภทการแข่งขัน คู่เทียบ แหล่งข้อมูล ข้อจ ากัด

37



2. สภาวการณ์ขององค์การ
ข. บริบทเชิงยุทธศาสตร์

Organizational Profile

38
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ด้านท้าทายเชิงยุทธศาสตร์

1.

ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์(VRIO)

1.



2. สภาวการณ์ขององค์การ
ค. ระบบปรับปรุงผลการด าเนินการ

Organizational Profile
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เครื่องมือยกระดับหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0 (PMQA 4.0)

หมวดที่ 1 การน าองค์การ

กิตติณัฐ พนมฤทธิ์

ศูนย์ส่งเสริมคุณค่าทางธุรกิจ

1



หมวด 1 การน าองค์การ

2ที่มา: ส านกังาน ก.พ.ร.



1.1 ระบบการน าองค์การท่ีสร้างความยั่งยืน

3

Basic Advance Significance

ที่มา: ส านกังาน ก.พ.ร.



4



อุดมการณ์หลัก = วัตถุประสงค์หลัก + ค่านิยมหลัก

5

วัตถุประสงคห์ลัก(Core Purpose)

เหตุผลท่ีองค์กรก าเนิดขึ้นมา และยังด ารงค์อยู่

ค่านิยมหลกั (Core Values)

หลักการท่ีส าคัญ และยั่งยืนขององค์กร

เป็นส่ิงที่องค์กรยึดถือเป็นหลักปฏิบัติ

เพื่อป้องกันไม่ให้องค์กรเดินออกนอก

เส้นทาง



ก าหนดต าแหน่งทางยุทธศาสตร์(Strategic Positioning)

ต าแหน่งทางยุทธศาสตร์

สภาพแวดลอ้มในการ

แข่งขัน
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย Value

บทบาททีต่อ้งการเลน่ ภาพลักษณใ์นสายตาผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสียที่

ต้องการให้ปรากฎ

คุณค่าที่ตอ้งการส่งมอบ

6



ก าหนดต าแหน่งทางยุทธศาสตร์(Strategic Positioning)

7

เมื่อเลือกต าแหน่งทางยุทธศาสตร์แล้ว 

ต้องสร้างป้อมปราการ ที่ต่อต้านแรงกดดันจาก

สภาพแวดล้อม

หรือการหาหรือสร้างต าแหน่ง ที่ตั้งอยู่ในจุดที่

ปราศจาก หรือมีแรงกดดันที่น้อยที่สุด



วิสัยทัศน์

8

Cr. อ.สัญญา เศรษฐพิทยากุล (บ.Trinitech)

▪ ชัดเจน (ไม่มีข้อสงสัย)

▪ มีความหมายเพียง

พอที่จะทุ่มเทเพื่อให้

ส าเร็จ



สร้างระบบการบริหารที่ยั่งยืน

9

อุดมการณ์หลกั

(วัตถุประสงค์หลัก 

+ ค่านิยมหลัก)

วิสัยทัศน์

กลยุทธ์

ระบบงาน

โครงสร้าง

พฤติกรรม

บรรยากาศ

สมรรถนะ

วัฒนธรรม

Hard side Soft side



Single Vision Organization
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Purpose

Vision

OKR OKR OKR
Corporate

OKR OKR OKR OKRBusiness Unit

OKR OKR OKR OKRFunctional OKR



ขั้นตอนการปลูกฝังค่านิยม

1. รับรู้ 2. เข้าใจ 3. ท าได้
4. เริ่มลงมือ

ปฏิบัติ

5. ปฏิบัติ

สม่ าเสมอ

6. เห็นผลจาก

การปฏิบัติ

11

• ได้รับขอ้มลู

เกี่ยวกบัคา่นยิม

• รู้จกัคา่นยิมของ

องคก์ร

• เขา้ใจความหมาย

ของคา่นยิมนัน้

ว่าตอ้ง

ด าเนนิการ

อย่างไร

• เขา้ใจเหตผุลที่

ต้องปฏบิตัติาม

ค่านยิม

• เขา้ใตวา่ตนเอง

ต้องปรบั

พฤตกิรรม

อย่างไร

• มี

ความสามารถ

เพียงพอตอ่

การปฏบิตัติาม

ค่านยิม

• ได้โอกาสใน

การพฒันา

ความสามารถ

ตามคา่นยิม

• เริ่มปฏบิตัติาม

ค่านยิมของ

องคก์ร

• เริ่มแสดง

พฤตกิรรมทีพ่งึ

ประสงค์

• ปฏิบตัติาม

ค่านยิมองคก์ร

สม่ าเสมอ

• มีแรงบนัดาลใจ

ให้ปฏบิตัติาม

ค่านยิม

• ผลการ

ปฏิบตังิาน

สัมพนัธก์บั

ค่านยิม

• ผลการ

ปฏิบตังิาน

ส่งเสรมิ

เป้าหมาย

องคก์ร



เครื่องมือส าคัญในการขับเคลื่อนค่านิยม

12

สร้างค่านิยม

สภาพแวดล้อม

การบริหาร

จัดการ

การสื่อสารกิจกรรม



ค่านิยม และวัฒนธรรมองค์กร

13

ปลาไมอ่ยู่ผดิน้ า

“Culture eats Strategy for 

breakfast”

- Peter Drucker



สื่อสารทิศทาง และค่านิยมผ่านระบบการน าองค์การ

14

Level 0

Level 1

Level 

2



1.3 การมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ผ่านการสร้างกระบวนการมีส่วนร่วมจากเครือข่าย

15

Basic Advance Significance

ที่มา: ส านกังาน ก.พ.ร.



ทฤษฎีแรงจูงใจ

16

Fear motivation
การจงูใจดว้ยความกลวั :การลงโทษ หักเงินเดือน 

ไล่ออก

Incentive motivation
การจงูใจดว้ยรางวลั : โบนัส ขึ้นเงินเดือน ปรับ

ต าแหน่ง

Attitude motivation
การจงูใจดว้ยการปรบัทัศนคติ : รู้คุณค่าของงาน

ที่ท า รักงานที่ท า เห็นความคุ้มค่า



อิทธิบาท 4

17

ฉนัทะ
รู้คุณค่าของานที่ท า อยากท างานให้ส าเร็จ

วิริยะ ขยันหมั่นเพียรกับงาน

จิตตะ เอาใจใส่ในงานที่รับผิดชอบ

วิมังสา เข้าใจงานที่ท า ปรับปรุงงานให้ดีขึ้น



รากฐานของความสุขในการท างาน

18



19



20



สร้าง Attitude motivation

21

Atmosphere

(บรรยากาศ)

Attitude

(ทัศนคติ)

Action

(ลงมือท า)

My Movie.wmv


ก าหนดเป้าหมาย 2 ประเภท

22

เป้าหมายที่จ าเป็นต้องบรรลุตามเป้า

(Committed KPI)

• เป้าหมายที่จ าเป็นต้องท าให้ส าเร็จเพื่อ

บรรลุตามเป้าหมายขององค์การ

• ต้องท าให้ดต้ามเป้า ส าเร็จตามเวลา

• เป็นสิ่งที่ทีมงาน Committed

• วัดผลที่การบรรลตุามเป้า

เป้าหมายที่ท้าทาย/สร้างแรงบันดาลใจ

(Aspirational KPI)

• Big Hairy Audacious Goal (BHAG)

• ไม่ได้เป็นเป้าหมายที่ออกแบบมาใหท้ า

ส าเร็จภายในปีเดียว ท าต่อเนื่อง

• ใช้กระตุ้นให้ทีมคดินอกกรอบ ค้นหา

วิธีการใหม่ ๆ 

• ไม่วัดผลที่การบรรลตุามเป้า แต่วัดที่

ความพยายาม



Design Thinking

23



Google Sprint

24



วิเคราะห์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder Analysis)

จัดกลุ่มตามระดบั ความเข้มแข็ง-ความสัมพันธ์

เข้มแข็งมาก-ความสัมพันธ์ไม่ดี

▪ก าหนดกลยุทธ์สรา้งความสัมพันธ์

▪ให้ข้อมูล/ค าแนะน าในสิ่งที่จ าเป็น

▪รับมือการใหข้อ้มูลขา่วสารทางลบ

เข้มแข็งมาก-ความสัมพันธ์ดี

▪สร้างความรว่มมอือย่างใกล้ชิด

▪ติดต่อสื่อสารสม่ าเสมอ

เข้มแข็งน้อย-ความสัมพันธ์ไมด่ี

▪ก าหนดกลยุทธ์สรา้งความสัมพันธ์

▪ให้ข้อมูล/ค าแนะน าในสิ่งที่จ าเป็น

▪ติดตามความเคล่ือนไหว

เข้มแข็งน้อย-ความสัมพันธ์ดี

▪น าความคิดเห็นมาใชอ้ย่างเหมาะสม

▪ให้ข้อมูลรักษาระดบัความสัมพันธ์

▪สร้างความเขม้แขง็

ค
ว
าม
เข
้ม
แข
็ง

(อ
ิท
ธ
ิพ
ล
/
บ
ท
บ
าท
)

ความสัมพันธ์

(ความเข้าใจ)



วิเคราะห์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder Analysis)

จัดกลุ่มตามระดบั ความส าคัญ-ความสัมพันธ์

เข้มแข็งมาก-ความสัมพันธ์ไม่ดี เข้มแข็งมาก-ความสัมพันธ์ดี

เข้มแข็งน้อย-ความสัมพันธ์ไมด่ี เข้มแข็งน้อย-ความสัมพันธ์ดี
ค
ว
าม
เข
้ม
แข
็ง

(อ
ิท
ธ
ิพ
ล
/
บ
ท
บ
าท
)

ความสัมพันธ์

(ความเข้าใจ)

A B

C

D
E

F

G

H



กลยุทธ์การสร้างความสัมพันธ์(การมีส่วนร่วม)

ให้ข้อมูลข่าวสาร

(Inform)

รับฟังความคิดเหน็

(Consult)

เกี่ยวข้อง

(Involve)

ร่วมมือ

(Collaborate)

เสริมอ านาจ

(Empower)

Fact sheet

Website

Open House

ส ารวจความคิดเห็น

เวทีสารารณะ

Focus Group

สัมมนาเชิงปฏิบัติการ

คณะกรรมการ

คณะท่ีปรึกษาภาคประชาชน

การตัดสินใจแบบมีส่วนร่วม

ลงประชามติ

มอบอ านาจให้ด าเนินการ

27



1.2 ป้องกันทุจริตและสร้างความโปร่งใส

28

Basic Advance Significance

ที่มา: ส านกังาน ก.พ.ร.



1.4 ค านึงถึงผลกระทบต่อสังคมและมุ่งเน้นให้เกิดผลลัพธ์

29

Basic Advance Significance

ที่มา: ส านกังาน ก.พ.ร.



นโยบายการก ากับดูแลองค์การที่ดี

30

การประกาศเจตนารมณ์ขององค์การที่จะด าเนินการ และก าหนดนโยบายตาม

หลักธรรมภิบาลของการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี เพื่อประโยชน์สุขของ

ประชาชน โดยผู้บริหารของแต่ละองค์การจะต้องวางนโยบายเกี่ยวกับ รัฐ สังคม 

สิ่งแวดล้อม ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย องค์การและผู้ปฏิบัติงาน รวมทั้งก าหนด

แนวทางปฏิบัติและมาตรการหรือโครงการเพื่อให้บรรลุผลตามนโยบายขององค์การ



ท าไมต้องมีนโยบายการก ากับดูแลองค์การที่ดี ?

31

องค์การ
รัฐ สังคม 

สิ่งแวดล้อม

ผู้รับบริการ ผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสีย

ผู้ปฏิบัติงาน

เป้าหมาย



หลักธรรมาภิบาลของการบรหิารกิจการบา้นเมืองท่ีดี

32

4 หลักส าคัญ 10 หลักย่อย

1. การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่

(New Public Management)

1.1 ประสิทธิภาพ (Efficiency)

1.2 ประสิทธิผล (Effectiveness)

1.3 การตอบสนอง (Responsiveness)

2. ค่านิยมประชาธิปไตย (Democratic Value) 2.1 ภาระรับผิดชอบ (Accountability)

2.2 เปิดเผย/โปร่งใส (Transparency)

2.3 หลักนิติธรรม (Rule of Law)

2.4 ความเสมอภาค (Equity)

3. ประชารัฐ (Participatory State) 3.1 การมีส่วนร่วม/การแสวงหาฉันทามติ

(Participation/Consensus Oriented)

3.2 การกระจายอ านาจ (Decentralization)

4. ความรับผิดชอบทางการบริหาร 

(Administrative Responsibility)

4.1 คุณธรรม/จริยธรรม (Morality/Ethics)



แปลงหลักคิดเป็นนโยบาย เชื่อมโยงสู่การปฏิบัติ

33

หลักการบริหาร

กิจการบ้านเมืองที่ดี

ค่านิยมหลักของ

องค์การ

+

รัฐ สังคม 

สิ่งแวดล้อม

ผู้มีส่วนได้ 

ส่วนเสีย
องค์การ ผู้ปฏิบัติงาน



ขั้นตอนการจัดท านโยบายการก ากับดูแลองค์การที่ดี

34

ท าความเขา้ใจบรบิท

ขององค์การ

ก าหนด

ผู้รับผิดชอบ

วิเคราะห์ผลกระทบ

ที่อาจเกิดขึ้นกับ

ภาคส่วนต่างๆ

จัดท าร่างนโยบาย

ทั้ง 4 ด้าน

จัดท าแนวปฏิบัต/ิ

มาตรการโครงการ

ขับเคลื่อนสู่การ

ปฏิบัติ



กระบวนการในการบรหิารความเสี่ยง

35

การหาปัจจัยของความเสี่ยง (Risk identification)

หรือการหา Potential problems

ก าหนดวิธีควบคุมความเสี่ยง (Risk Control)

ก าหนดวัตถุประสงค์

(Objectives Establishment)

วิเคราะห์ผลกระทบของความเสี่ยง

โดยใช้ Risk priority number (RPN)

การติดตาม สอบทาน สื่อสาร

(Monitoring/Review/

Communication)

การวางแผนรับมือ

(Contingency Plan)

ต่อปัจจัยเสี่ยงที่มีน้ าหนักสูง



การประเมินความเสี่ยง

36



การประเมินความเสี่ยง

37

ประเด็นในการพิจารณา เพื่อประเมินความเสี่ยงตาม ระบบการบริหารความเสี่ยง

ระดับความเข้มข้นของ

การควบคุม/การตรวจสอบ 

(Internal Control)

ความรุนแรงของผลกระทบ 

(Consequence )

ความเป็นไปได้ของโอกาสที่จะเกิด (Likelihood)

Balance



กลยุทธ์การจัดการความเสี่ยง: 4T Strategy

38

ยอมรับ

Take

หลีกเลี่ยง/ก าจัด

Terminate

ถ่ายเท

Transfer

สร้างระบบเฝ้าระวัง(Monitor) ถ้าเกิดปัญหาแก้ไปตาม

สถานการณ์

เปลี่ยนวิธีการ ใช้งวิธีการอื่นเพื่อหลีกเลีย่งความเสี่ยง

ลดผลกระทบ

Treat

หลีกเลี่ยงการด าเนินการแบบเตม็รูปแบบ

โดยด าเนินการเป็นโครงการน าร่อง (Pilot project)

เช่นการท าประกันความเสียหายของโครงการ หรือ

ด าเนินการให้ผู้อื่นรับผิดชอบแทน (การขายตอ่)



แผนภูมิระดับความเสี่ยง (Risk Profile/Matrix)

39

ความเสี่ยงปานกลาง

• ผลกระทบรุนแรงมาก

• โอกาสเกิดน้อย

ความเสี่ยงสูง

• ผลกระทบรุนแรงมาก

• โอกาสเกิดมาก

ความเสี่ยงต่ า

• ผลกระทบน้อย

• โอกาสเกิดน้อย

ความเสี่ยงปานกลาง

• ผลกระทบน้อย

• โอกาสเกิดมาก

โอกาสเกิด

ผลกระทบ

เกิดน้อยมาก อยู่ในระดับที่ยอมรับได้ 

และมีระบบควบคุมที่รัดกุม มีการ

ป้องกันที่ดี

เกิดบ่อยมากเกินระดับที่ยอมรับได้ 

และขาดระบบควบคุมป้องกัน

สูญเสียสูงมากเกินระดับ

ที่ยอมรับได้ และขาด

ระบบส ารองเพื่อลด

ผลกระทบ

สูญเสียน้อยมากอยูใ่น

ระดับที่ยอมรับได้ และมี

ระบบส ารองเพื่อลด

ผลกระทบ

LH HH

HLLL



KRI: ดัชนีเตือนภัย ส าหรับติดตามความเสี่ยง

ควรก าหนดดัชนีวัดความเสี่ยง (Key Risk Indicator; KRI) ที่สะท้อนถึงสาเหตุ และ

โอกาสที่จะเกิดความเสียหายจากความเสี่ยง เพื่อใช้ในการติดตามดูแลความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้น

ดัชนีวัดความเสี่ยงควรก าหนดเป็นลักษณะเปน็การมองไปในอนาคต (Forward 

looking/Leading Indicator) ที่สามารถสะท้อนแนวโน้มของความเสี่ยงได้ เช่น

• อัตราการเติบโตของจ านวนผู้มารับบริการ (เร็วเกินไป)

• อัตราการลาออกของพนักงาน (สูงเกินที่ก าหนดไว้)

• ระยะเวลาในการพัฒนาสินค้าใหม่ (นานไป)

40



Risk-Control-Internal Auditing

41

Risk Control

 ✓ Wastes

✓  Unacceptable

• วัตถุประสงค์ ที่ไม่มี การควบคุม ไม่สามารถบรรลุเป้าหมายได้

• การควบคุม โดยปราศจาก ความเสี่ยง คือความสูญเสียด้านทรัพยากร

• ความเสี่ยง ที่ปราศจาก การควบคุม เป็นเรื่องที่ยอมรับไม่ได้

• การตรวจสอบภายใน ท่ีไม่ครอบคลุมทั้ง ความเสี่ยง และการควบคุม เป็นเรื่อง

ที่เสียเวลา 

• รายงานสิ่งผิดปกติ Abnormality Report “Risk Based Auditing”



ด้าน ประเภท

7.5 การบรรลุผลลพัธต์ามตัวชี้วัดดา้น

ผลกระทบตอ่เศรษฐกจิ สังคม สาธารณสุข 

และสิ่งแวดลอ้ม

1. การบรรลผุลของตวัชีว้ดัรว่ม (กระบวนการทีด่ าเนนิการ

ร่วมกนัหลายหนว่ยงาน)

2. ตัววัดผลกระทบจากการด าเนินการทีม่ีต่อด้านเศรษฐกจิ

3.ตัววัดผลกระทบจากการด าเนินการที่มีตอ่ด้านสังคม

4.ตัววัดผลกระทบจากการด าเนินการทีม่ีต่อดา้นสาธารณสุข

5.ตัววัดผลกระทบจากการด าเนินการที่มีต่อดา้นส่ิงแวดลอ้ม

รายการตัวชี้วัดหมวดที่ 7 ที่เกี่ยวข้องกับหมวดที่ 1
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เครื่องมือยกระดับหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0 (PMQA 4.0)

หมวดที่ 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์

กิตติณัฐ พนมฤทธิ์

ศูนย์ส่งเสริมคุณค่าทางธุรกิจ

1



หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์

2ที่มา: ส านกังาน ก.พ.ร.



2.1 กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ที่ตอบสนองความท้าทาย 

สร้างนวัตกรรมเพื่อสร้างการเปลี่ยนแปลงและมุ่งเน้นประโยชน์สุขของประชาชน

3

Basic Advance Significance

ที่มา: ส านกังาน ก.พ.ร.



ท าไมจึงต้องบริหาร จัดการเชิงยุทธศาสตร์

• การเปลี่ยนแปลง และการ แข่งขัน เป็น ตัวสร้างประเด็น

• ประเด็น ไม่ได้รับการตอบสนอง จะเป็น ปัญหา

• ปัญหา ไม่ได้รับการตอบสนอง จะพัฒนาเป็น วิกฤต

ประเด็น ปัญหา วิกฤต

4



การเปลี่ยนแปลงลักษณะ Linear & Exponential

5



VUCA World

6



ใช้ขีดความสามารถให้สอดคล้องกับระบบนิเวศน์ทางธุรกิจ

7

Special

Capabilities

Internal

Business

Ecosystem

External

Match

Superior Performance

กลยุทธ์ คือกระบวนการที่ต่อเนื่องที่มุ่งให้องค์กรมีผลการด าเนินงานที่เป็นเลิศ (Superior Performance) และความ

ได้เปรียบในการแข่งขันที่ยั่งยืน (Sustainable Competitive Advantage) ภายใต้ระบบนิเวศน์ทางธุรกิจ (Business 

Ecosystem) ที่เกี่ยวข้องกับองค์กร



8



9

กระบวนการบรหิารเชิงยุทธศาสตร์

• ตัดสินใจเรื่องระบบงานและ

สมรรถนะหลักท่ีจ าเป็น

• ก าหนดกลยุทธ์การพัฒนา

• จัดล าดับความส าคัญในการด าเนินการ

• ถ่ายทอดกลยุทธ์ไปยังหน่วยงานทุกระดับ

• จัดท า Action plan

• จัดสรรทรัพยากร

• บริหารความเสี่ยง/ผลกระทบเชิงลบ

• ติดตามควบคุมการด าเนินงาน

• ทบทวนวัตถุประสงค์หลักขององค์กร

• ทบทวน/ก าหนดต าแหน่งเชิงยุทธศาสตร์

• ทบทวน/ก าหนดวิสัยทัศน์/พันธกิจ/

ค่านิยม

• ทบทวน/ก าหนดผลลัพธ์ส าคัญ

• ส ารวจสินทรัพย์ สมรรถนะขององค์กร

• วิเคราะห์ความต้องการของผูม้ีส่วนได้ส่วน

เสีย

• วิเคราะห์สภาพแวดล้อมการแขง่ขนั

• วิเคราะห์การเปล่ียนแปลงที่ส่งผลต่อ

สถานการณ์การแข่งขัน

• ระบุความท้าทาย/ความได้เปรียบ/

โอกาสเชิงยุทธศาสตร์

Strategic 

Analysis

Strategic 

Direction & 

Positioning

Strategic 

Formulatio

n

Strategic 

Execution



สภาพแวดล้อมการแข่งขันของการท่องเที่ยวไทย

ประเด็นการแข่งขัน - Relative Score +

ความปลอดภัย

อาหารการกินอุดมสมบูรณ์

แหล่งธรรมชาติงดงาม

แหล่งช้อปปิ้งทันสมัย

ค่าใช้จ่ายราคาไม่สูงมาก

มีกิจกรรมให้ท าหลากหลาย

การเดินทางสะดวกสบาย

ไทย สิงคโปร์ เวียดนาม

10



นโยบายรัฐ (Political) เศรษฐกิจ (Economic) สังคม-วัฒนธรรม (Social-Cultural)

เทคโนโลยี (Technology) สิ่งแวดล้อม (Environment) กฎหมาย (Legal)

วิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั้งภายใน และภายนอกที่เกี่ยวข้อง

การเปลี่ยนแปลงของ

สภาพแวดล้อมระดับจุลภาค

องค์การ

สินทรัพย+์สมรรถนะ

การเปลี่ยนแปลงของ

สภาพแวดล้อมระดับ

มหภาค

การเปลี่ยนแปลงภายใน

องค์กร

11



12

ที่มา: หนังสือ Playing to win



2.2 การก าหนดเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ทั้งระยะสั้น ระยะยาว

ที่สอดคล้องกับพันธกิจส่วนราชการและเชื่อมโยงกับยุทธศาสตร์ชาติ

13

Basic Advance Significance

ที่มา: ส านกังาน ก.พ.ร.



ระดับของยุทธศาสตร์

Corporate 

Strategy

Business Unit Strategy

Functional Strategy

14

Ansoff Matrix, BCG Matrix, GE 

Matrix

Value Proposition

Business Model, Value Chain



Ansoff Matrix

15



BCG Matrix

16



GE Matrix

17



ความส าคัญเชิงเปรียบเทียบของพันธกิจหรือหน้าที่ (Portfolio Analysis)

18

อ
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ข
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ร
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ก
าร มาก

ปานกลาง

น้อย

ความเข้มแข็ง และขีดความสามารถการแข่งขันขององค์การ

อ่อนแอ ปานกลาง แข็งแรง



-

0

+

ความต้องการ (Needs)

ความคาดหวัง 

(Expectation)

เข้าใจความต้องการ และความคาดหวัง
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การจัดท าข้อเสนอคุณค่า (Value Proposition)

21



Evaluate & Learning

Driving Force

Resistance Force

Strategic Management Model

Expected

Results

Target

Group

Products & 

Services

+

Values

Key

Process

Resources 

Supporting

Process

Strategy & Planning

Leadership

Copyright ©2013 KITTINAT PANOMRIT
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สมรรถนะหลัก (Core Competency)

23

V

Valuable

R

Rare

I

Inimitable

O

Organized

No เสียเปรียบการแข่งขัน

Yes No แข่งขันได้

Yes Yes No ได้เปรียบการแข่งขันระยะสั้น

Yes Yes Yes No ได้เปรียบการแข่งขันแต่ใช้ประโยชน์ไมไ่ด้

Yes Yes Yes Yes ได้เปรียบการแข่งขันอย่างยั่งยนื



กลยุทธ์มีลักษณะพื้นฐาน 4 ประการ

1. กลยุทธ์เป็นเรื่องของการสร้างคุณค่า (Value) จากการยกระดับขีดความสามารถที่มีอยู่ (Leverage Competencies)

2. กลยุทธ์เป็นเรื่องต้องตัดสินใจแบบได้อย่างเสียอย่าง (Trade offs)

3. กลยุทธ์เป็นเรื่องของความพยายามอย่างเป็นระบบ เชื่อมโยงทุกหน่วยงานในองค์กร (Synergy)

4. กลยุทธ์เป็นเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อเนื่องระยะยาว (Continue)

24



Performance Measures Should Help Us Decide:

Input :   Resources, including cost and workforce

Process :  Activities, efforts, workflow

Output :  Products and services produced

Outcome :  Results, accomplishments, impacts

Are We Doing The Right Things?

(What?)

Are We Doing Things Right?

(How?)

OutputInput Process Outcome

Performance Measures

Value Chain Management 

25



แผนที่ยุทธศาสตร์ (Strategy Map)

แสดงความสัมพันธ์เชิงเหตุ-ผลของกล

ยุทธ์ โดยมุมมอง 4 มิติ คือ มิติ

ประสิทธิผล, มิติคุณภาพ, มิติ

ประสิทธิภาพ และ มิติการพัฒนาองค์กร

26



ก าเนิด Balanced Scorecard และ Strategy Map

ปี 1987  ตลาดหุ้นอเมริกาประสบปัญหา

ปี 1992   Prof. Kaplan & Dr.Norton

เสนอแนวคิด BSC  ใน Harvard Business Review

“The Balanced Scorecard –

Measures that Drive Performance”

Harvard Business Review, 1992

27
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Question:

How can complex organizations achieve 

results like this in such short periods of time?

STRATEGY

HUMAN RESOURCES

BUSINESS UNITS EXECUTIVE TEAM

INFORMATION

TECHNOLOGY

BUDGETS AND CAPITAL 

INVESTMENTS

The Balanced Scorecard process allows an organization 

to align and focus all its resources on its strategy

Answer:

Alignment!

29



A Gap Exists Between Mission-Vision-Strategy 

and Employee’s Everyday Actions

MISSION

Why we exist

VALUES

What’s important to us

VISION

What we want to be

STRATEGY

Our game plan

EMPOWERMENT / PERSONAL OBJECTIVES

What I need to do

TOTAL QUALITY MANAGEMENT

What we must improve

30



The Balanced Scorecard Links Vision and Strategy to Employees’ Everyday Actions

BALANCED SCORECARD

Translate, Focus and Align

STRATEGIC INITIATIVES

What are the priorities

MISSION

Why we exist

VALUES

What’s important to us

VISION

What we want to be

STRATEGY

Our game plan

STRATEGIC OUTCOMES

Satisfied

SHAREHOLDERS

Delighted 

CUSTOMERS

Efficient and Effective

PROCESSES

Motivated & Prepared

WORKFORCE

EMPOWERMENT / PERSONAL OBJECTIVES

What I need to do

TOTAL QUALITY MANAGEMENT

What we must improve

31



Learning  Perspective

Process Perspective

Financial Perspective

Objectives Measures

Customer Perspective

Initiatives

Strategy:

Our Approach To

Accomplishing

Our Mission

หน่วยชี้วัดวัตถุประสงค์            

เชิงกลยุทธ์
ประเด็นกลยุทธ์

1 2 3

Key Performance Indicator; KPI
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การก าหนดเป้าหมาย

Ideal: อุดมคติ

Most Likely: มีโอกาสมากที่สุด(70%)

Least acceptable: ขั้นต่ าที่ยอมรับได้

33



การก าหนดเป้าหมาย

ตั้งเป้าหมายแบ่งเป็น 5 ระดับ

ดีกว่าเปา้หมายมาก

ดีกว่าเปา้หมาย

เป็นไปตามเปา้หมาย

อ่อนกวา่เปา้หมาย

อ่อนกวา่เปา้หมายมาก

ตัววัดยาก เป้าควรง่าย                ตัววัดง่าย เป้าควร

ยาก

34



2.3 แผนปฏิบัติการที่ขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการลงไปทุกภาคส่วน 

โดยผ่านเครือข่ายทั้งภายในและภายนอก

35

Basic Advance Significance

ที่มา: ส านกังาน ก.พ.ร.



จัดล าดับความส าคัญ

ความได้เปรียบ

เชิงยุทธศาสตร์

ความท้าทาย

เชิงยุทธศาสตร์

ปีท่ี 1 ปีท่ี 2 ปีท่ี 3 ปีท่ี 4

A1

A2

A3

C1

C2

C3

C6

C5

A4

36



การวางแผนโครงการ (Project Planning)

37

การวางแผนด้านขอบเขต

ของงานแต่ละกิจกรรม

การวางแผนด้านเวลาของ

โครงการ
การวางแผนด้านทรัพยากร

เป้าหมาย/กรอบการด าเนินงาน

หลังจากก าหนดเป้าหมาย และกรอบการด าเนินงานแลว้ จึงวางแผนในด้าน

กิจกรรม, เวลา และทรัพยากร เพื่อให้บรรลุเป้าหมายตามที่ก าหนดไว้



การวางแผนด้านทรัพยากร

38

กิจกรรม บุคลากร เครื่องมือ งบประมาณ
ก าหนดทรัพยากรจ าเป็นท่ี

สนับสนุนการด าเนินการแต่ละ

กิจกรรม ได้แก่ บุคลากรที่

จ าเป็น, เครื่องมือ, สารสนเทศท่ี

จ าเป็น รวมถึง งบประมาณในแต่

ละกิจกรรม



HR and Business Strategy

39

Business

Vision

Business 

Strategy

Business 

Goals

HR

Vision

HR

Strategy

HR

Goals



Perspectives

Section

Department

Team  /
Individual

MeasuresObjectives Initiatives

ตัวชี้วัดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ประเด็นกลยุทธ์

1 2 3

Key Performance Indicator; KPI

40



2.4 การติดตามผลของการบรรลุเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ 

การแก้ไขปัญหา และการรายงานผลอย่างมีประสิทธิผล

41

Basic Advance Significance



การควบคุมและประเมินกลยุทธ์

42

ทบทวนสมมติฐานทางยุทธศาสตร์

ประเมินผลการด าเนินงาน

แตกต่าง

จากเดิม?

N

Y

ปรับเปลี่ยนกลยุทธ์

ไม่ได้ผล/ไม่

คุ้มค่า/มี

ปัญหา?

ด าเนินการตามกลยุทธ์เดิม

N

Y



ค าถามท่ีใช้ในการทบทวนสมมติฐานทางยุทธศาสตร์

43

• ผลงานของเราดขีึน้ใช่หรือไม่ ?

• การด าเนินการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นใช่หรือไม่ ?

• จุดแข็งที่เคยมี ยังคงเป็นจุดแข็งใช่หรือไม่ ?

• เรามีจุดแข็งใหม่เพิ่มเติมหรือไม่ ?

• จุดอ่อนที่เคยมี ยังคงเป็นจุดอ่อนหรือไม่ ?

• มีจุดอ่อนใหม่เพิ่มเติมหรือไม่ ?

• โอกาสที่เคยมียังคงเป็นโอกาสที่ดหีรอืไม่ ?

• มีโอกาสใหม่เพิ่มเติมหรือไม่ ?

• ภัยคุกคามยังคงอยู่หรือไม่ ?

• มีภัยคุกคามใหม่เพิ่มเติมหรือไม่ ?

• สภาพการแขง่ขนัยังคงเหมือนเดิมหรือไม่ ?

• คู่แข่งมีปฏิกิริยาอย่างไรกบักลยุทธ์ของเรา ?

• มีคู่แข่งรายใหม่ที่น่าสนใจเกิดขึน้หรอืไม่ ?

• เราสามารถร่วมมือกับคู่แขง่ไดห้รือไม่ ?

• ผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีปฏิกิริยาอย่างไรกบักลยุทธข์อง

เรา ?

• ความต้องการของผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเปลี่ยนแปลงไป

อย่างไร ?

• เทคโนโลยีใหม่ทีเ่กิดขึน้ส่งผลต่อเราอย่างไร ?

• สภาพเศรษฐกิจ/การเมือง/สังคมที่เปลี่ยนไปส่งผลต่อเราอย่างไร ?



- สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมภายใน ได้แก่ ทรัพยากร, ค่านิยม, วัฒนธรรมองค์การ ฯลฯ

- สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมภายนอก ได้แก่ สภาพการแข่งขัน, สังคม, เทคโนโลยี ฯลฯ

ประเมินผลการด าเนินงาน

44

ความสม่ าเสมอ

(Consistency)

ความสอดคล้อง

(Consonance)

ความเป็นไปได้

(Feasibility)

ความได้เปรียบ

(Advantage)

- ความแปรปรวนของนโยบาย/ผู้น า

- ความแปรปรวนของบุคลากร

- ความแปรปรวนของสภาพแวดล้อมที่แตกต่างกัน

- สามารถด าเนินการได้จริงภายใต้ศักยภาพขององค์การ

- ไม่สร้างปัญหาใหม่ ๆ ให้กับองค์การ

- ช่วยให้ขีดความสามารถ ความช านาญ หรือการบริหารของงอค์การดีขึ้น

- ช่วยให้องค์การมีสินทรัพย์ที่สร้างคุณค่าได้เพิ่มขึ้น

- ต าแหน่งในการแข่งขันขององค์การดีขึ้น



การประเมินผลการด าเนินงาน
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การประเมินผลการด าเนินการ

เทียบกับค่าเป้าหมาย

เทียบกับผลงานขององค์การในอดีต

เทียบกับคู่แขง่/คูเ่ทียบ

เทียบกับค่าเฉลีย่

คาดการณ์ผลในอนาคต

(Projection)

ความล้มเหลวของ

การน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ

ไร้ประสิทธิผล (not doing the right things)

ไร้ประสิทธิภาพ (doing the right things poorly)



การประเมินผลการด าเนินงาน
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- ประเมินผลทั้ง 5 ปัจจัย

- พิจารณาความสัมพันธ์เชื่อมโยง

- พิจารณาความบูรณาการกัน

- น าผลการประเมินมา เรียนรู้ พัฒนากลยุทธ์ใหม่

สม่ าเสมอ



ด้าน ประเภท

7.1 การบรรลผุลลพัธ์ของตัวชี้วัดตามพันธกจิ 1. ตัวชี้วดัตามภารกิจหลกั

2. ตัวชี้วัดตามนโยบายและแผนรัฐบาล

3. การด าเนินการด้านกฎหมาย

4. ตัววดัของการบรรลตุามแผนยทุธศาสตร์

5. การบรรลุตามยุทธศาสตร์อื่น ๆ เช่น การบรรลตุัวชี้วัดร่วม การ

จัดอันดับ เป็นต้น

รายการตัวชี้วัดหมวดที่ 7 ที่เกี่ยวข้องกับหมวดที่ 2



www.facebook.com/BIZVALUES

: @slv4981v

: kittinat77@gmail.com



เคร่ืองมือยกระดับหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0 (PMQA 4.0)

หมวดท่ี 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

กิตติณัฐ พนมฤทธิ์

ศูนย์ส่งเสริมคุณค่าทางธุรกิจ

1



หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

2ทีม่า: ส านักงาน ก.พ.ร.



3.1 ระบบข้อมูลและสารสนเทศท่ีทันสมัยเพื่อการบริการและการเข้าถึง

3

Basic Advance Significance

ทีม่า: ส านักงาน ก.พ.ร.



Stakeholder Analysis

การด าเนินการ
ตามพันธกิจ

หน่วยงานก ากับ/ให้นโยบาย

ผู้รับบริการ
ผู้ได้รับผลกระทบ
จากการให้บริการ

หน่วยงานร่วมปฏิบัติ

หน่วยงานสนับสนุน
ทรัพยากร



"ผู้บริโภคเช่ือสิ่งที่เพ่ือนผู้บริโภคด้วยกันพูด มากกว่าสิ่งที่บริษัทสื่อสารออกมา"

>> เช่ือโฆษณาน้อยลง และหันไปเช่ือค าพูดแบบปากต่อปากของผู้บริโภคด้วยกันมากข้ึน

>> เช่ือคนแปลกหน้าที่รู้จักกันทาง Social Media มากกว่าความเห็นของผู้เช่ียวชาญเสีย
อีก

>>ทุกวันนี้ผู้บริโภครวมตัวกันอยู่ใน community ของตนเอง เพ่ือร่วมกันสร้างสินค้าและ
ประสบการณ์ ไม่ยอมหลงเช่ืออะไรง่ายๆ

สาระดีๆ จากหนังสือ marketing 3.0 by Philip Kotler



สาระดีๆ จากหนังสือ marketing 4.0 by Philip Kotler

• พฤติกรรมลูกคา้เปลี่ยนไป
– ลูกค้าเจอสินค้าจริง ใๆนร้าน จากนัน้ก็เข้าไปเชค็รีวิวและราคาในเน็ต ปรากฎว่าราคาถูกกว่าที่ร้าน เลยสั่งตัดสนิใจสั่งซ้ือ เรียกว่า 

Showrooming

– ลูกค้าเข้าไปเจอสนิค้าในเนต็ หาข้อมูลจนมั่นใจว่านี่แหละ ดีที่สุด เลยตัดสินใจเดินไปร้านค้าใกล้ๆ และซ้ือที่นั่น เรียกว่า Webrooming

• แบรนด์จึงตอ้งท าให้การเปลี่ยนระหว่าง online-offline ของลูกค้า ลื่นไหลมากที่สุด และลูกค้ากลุ่มนี้ (หรือเรียกว่า 
Omnichannel) จะมีคุณค่า หรือ Lifetime value มากกว่าถึง 30%! แถมยังมีความภักดีตอ่แบรนด์มากกว่าลูกค้ากลุ่ม
อื่น เพราะแบรนด์สามารถตอบสนองได้ทกุช่องทาง อีกทัง้ยังมอบโอกาสให้ลูกค้าซ้ือตอนที่เขาต้องการได้ทนัที



สาระดีๆ จากหนังสือ marketing 4.0 by Philip Kotler

• เมื่อก่อน นวัตกรรมถูกพัฒนาในแนวตัง้ (vertical) หรือบริษัทคดิคน้ ลูกค้าก็ซ้ือมาใช้ แต่เมื่อโลกเปลี่ยนไปอย่างรวดเร็ว การ
สร้างนวัตกรรมแบบนี้จะไม่ตอบสนองความต้องการลูกค้าได้ทนั ทุกวันนี้นวัตกรรมจงึถูกพัฒนาแบบแนวนอน (horizontal) 
นั่นก็คือ ลูกค้าหรือตลาดโยนไอเดียให้บริษัท บริษทัมหีน้าที่ท าไอเดยีนัน้ให้เป็นจริง

• เทคโนโลยีท าให้บริษัทเล็กๆเข้าถึงลูกคา้ได้ง่ายขึ้น

• Customer life Cycle เปลี่ยนจาก AIDA เป็น 5A’s



การรับรู้โอกาสในการพัฒนาการให้บริการ

การจับคู่กันของความ
ต้องการของผู้รับบริการที่ยัง

ไม่ถูกตอบสนอง 

กับการแก้ปัญหาที่ตอบสนอง
ความต้องการนัน้



มุมมองของ
องค์กร

มุมมองของ
ผู้รับบริการ

มองจากมุมของผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้สว่นเสีย



-

0

+

ความต้องการ (Needs)

ความคาดหวัง (Expectation)

เข้าใจความต้องการ และความคาดหวัง



Range of Customer Expectations

11
ที่มา: เอกสารบรรยาย UTCC MBA Online



The Zone of Tolerance

12
ที่มา: เอกสารบรรยาย UTCC MBA Online



                             

       

          

        

Exciters 

       
Satisfiers

       
Dissatisfiers

    

                    Kano (1984)



ความท้าทายของการตอบสนอง Expectation

You can’t just ask customers what                 
they want and try to give that to 
them.  By the time you get it built, 
they will  want something new. 



7-11 store

เด็กหญิง
1-12

วัยรุ่นหญิง
13-22

ท างานหญิง
23-34

หญิง
35 ปีขึ้นไป

เด็กชาย
1-12

วัยรุ่นชาย
13-22

ท างานชาย
23-34

ชาย
35 ปีขึ้นไป



Dtac

ท างานด้วย “ตีน”  Genchi Genbusu

16



17

Google เก็บรวบรวม และใช้ข้อมูลอะไรของเราบ้าง ?



18



3.2 การประเมินความพึงพอใจและความผูกพนั

19

Basic Advance Significance

ทีม่า: ส านักงาน ก.พ.ร.



5 A’s according with Phillip Kotler’ s



Develop Marketing Funnel

21

aware actionesire

prospects

Buyer

Satisfaction

appeal ask advocate



Traditional Marketing Tools

22

aware actionesire

prospects

Buyer

Satisfaction

appeal ask advocate



Digital Marketing Tools

23

aware actionesire

prospects

Buyer

Satisfaction

appeal ask advocate



Develop Marketing Funnel

24

aware actionesire

prospects

Buyer

Satisfaction

appeal ask advocate

Conversion Rate

marketing cost



ประเมินผลการสร้างความสัมพันธ์

25

% การเปลี่ยนสถานะ = จ านวนกลุ่มเป้าหมายที่เปลี่ยนสถานะ กิจกรรมได้ผลหรือไม่
(conversion rate) จ านวนกลุ่มเป้าหมายทัง้หมด

ค่าใช้จ่ายต่อหน่วย = เงินลงทุนในกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ กิจกรรมคุ้มค่าหรือไม่
(conversion cost)      จ านวนกลุ่มเป้าหมายที่เปลี่ยนสถานะ





3.3 การสร้างนวัตกรรมการบริการและตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่ม

27

Basic Advance Significance

ทีม่า: ส านักงาน ก.พ.ร.



การพัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการ

28

องค์การ
ผู้รับบริการ/

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

Marketing

Innovation



29



30ทีม่า: อ.นีรนาท นักดนตรี  บ. ATPall จ ากัด



31



แบ่งส่วนผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และระบุกลุ่มเป้าหมาย
(Segmentation & Targeting)

32

- เกณฑ์ภูมิศาสตร์
- เกณฑ์ประชากรศาสตร์
- เกณฑ์จิตวิทยา
- เกณฑ์พฤติกรรม
- เกณฑ์ปัญหา



STP-Marketing Strategy

33

Segmentation
แบ่งส่วนตลาดที่เป็นไปได้ทัง้หมด

Targeting
เลือกส่วนตลาดที่มุ่งเน้นส าหรับองค์กร

Positioning
เสนอคุณค่าที่แตกต่าง เพื่อตอบสนองตลาดเป้าหมายได้ 
และแข่งขันได้



แบ่งส่วนผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และระบุกลุ่มเป้าหมาย
(Segmentation & Targeting)

34

Measurable          - วัดได้

Substantial         - ขนาดตลาดใหญ่พอ

Accessible            - เข้าถึงได้

Differentiable          - มีความแตกต่าง

Actionable              - ด าเนินกิจกรรมการตลาดได้



35



Design Thinking

36



Google Sprint

37



3.4 กระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนท่ีรวดเร็วและสร้างสรรค์

38

Basic Advance Significance

ทีม่า: ส านักงาน ก.พ.ร.



ลูกค้าที่ไม่ชอบเราจะบอกต่ออย่างน้อย 3,000  คน

39

• Angry customer tell 3,000

• 9%-37% ของลูกค้าที่ไมพ่อใจจะร้องเรียน

http://search.barnesandnoble.com/booksearch/imageviewer.asp?ean=9780385522724


ข้อร้องเรียนคือของขวัญจากลูกค้า

40

▪ ได้มาฟรี ๆ
▪ เราไม่ต้องร้องขอ
▪ บอกในสิ่งที่เราไม่คาดคดิ
▪ เจาะจงในจุดที่แก้ไขความทุกข์ให้ลูกคา้ได้
▪ บางครัง้เราจะได้ข้อมูลของคู่แข่ง/คูเ่ทียบดว้ย
▪ เปิดโอกาสให้เราสร้างความสัมพันธเ์ป็นการส่วนตวั
▪ ถ้าลูกค้ายังร้องเรียน แปลว่าเขายังให้โอกาสเราแก้ไข



Complaint Management

41Source: Quantitative.com



เปรยีบเทยีบความแตกตา่งระหว่างเร ือ่งความหว่ยของสนิคา้หรอืบรกิาร
Google- SUCKS index, Search results



เปรยีบเทยีบความแตกตา่งระหว่างเร ือ่งความหว่ยของสนิคา้หรอืบรกิาร

Google- SUCKS index,
Search results

A-batt

C-batt

B-batt 9,140

20,900

1,490

17/07/63





Dell Storm



สถิติท่ีส าคัญบางประการเก่ียวกับการร้องเรียน

46

▪ 70% ของลูกค้าที่ร้องเรียนจะยังคงใช้บริการของเราตอ่ไป 
ถ้าเราจัดการเรื่องร้องเรียนให้เขาพอใจ

▪ 95% ของลูกค้าที่ร้องเรียนจะยังคงใช้บริการของเราต่อไป ถ้า
เราแก้ไขเรื่องร้องเรียนได้ตัง้แต่ครัง้แรกที่เขาร้องเรียน

▪ โดยเฉลี่ยแล้วลูกค้าที่ได้รับการแก้ไขเรื่องร้องเรียนจนพึงพอใจ 
จะบอกต่อ 5 คน

▪ การหาลูกค้าใหม่ ใช้ต้นทุน 6 เท่าของการรักษาลกูค้าเดิม

▪ ความภักดีของลกูค้ามีมูลคา่มากกวา่ 10 เท่าของราคาที่ของ
ต้องจ่ายเพื่อซ้ือสนิค้า



ด้าน ประเภท

7.2 การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวช้ีวัดด้าน
ผู้รับบริการ และประชาชน

1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

2. ผลของความผูกพันและการให้ความร่วมมือ

3. ผลการด าเนินการด้านโครงการประชารัฐ

4. ผลการปรับเปลี่ยนดา้นการบริการที่เกดิประโยชน์ต่อผู้รับบริการ
ที่สามารถวัดผลได้

5. การแก้ไขเร่ืองร้องเรียน

รายการตัวช้ีวัดหมวดท่ี 7 ท่ีเก่ียวข้องกับหมวดท่ี 3



48



เคร่ืองมือยกระดับหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0 (PMQA 4.0)

หมวดท่ี 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

กิตติณัฐ พนมฤทธิ์

ศูนย์ส่งเสริมคุณค่าทางธุรกิจ

1



หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

2



4.1 การใช้ข้อมูลสารสนเทศ มาก าหนดตัววัดท่ีใช้สามารถติดตามงานฯ

3

Basic Advance Significance

ทีม่า: ส านักงาน ก.พ.ร.



สิ่งที่เราวัดไม่ได้
เราจะไม่สามารถบริหารจัดการได้

4



ขัน้ตอนการก าหนดตัวช้ีวัด

5

วิเคราะห์สิ่งที่ต้องการวัด
Key Result Area; KRA
ได้แก่ คุณค่าของงาน ผลลัพธ์ที่คาดหวัง

ก าหนดตัวช้ีวัด

Key Performance Indicator; KPI
คือ สิ่งที่สะท้อนความส าเร็จ ที่สามารถวัดผลได้อยา่งเป็น
รูปธรรม

ก าหนดค่าเป้าหมาย
ก าหนดค่าเป้าหมายเป็นช่วงตัง้แต่ขัน้ต ่าที่ยอมรับได้ จนถึง
เป้าหมายในอุดมคติ

ก าหนดผู้รับผิดชอบ บุคคล/หน่วยงานที่มีหน้าที่วางแผน ติดตาม ควบคุม ให้
ตัวช้ีวัดเป็นไปตามเป้าหมาย



การวิเคราะห์ Key Result Area; KRA

6

จากพันธกิจที่ได้รับมอบหมาย

ความต้องการ/คาดหวังของ
ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

นโยบายผู้บริหาร



ก าหนด Key Performance Indicator; KPI

7

S
M
A
R
T

เฉพาะเจาะจง
(Specific)

ชัดเจน อธิบายได้ง่าย ทุกคนเข้าใจตรงกนั

วัดได้
(Measurable)

แสดงผลได้ว่าเข้าใกล้ความส าเร็จหรือไม่

สะท้อนความส าเร็จได้
(Achievable)

ได้รับความเห็นชอบจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้เป็นตัวแทน
ความส าเร็จได้

เป็นจริงได้
(Realistic)

เหมาะสมกับศักยภาพ ทรัพยากร และเวลา

มีกรอบเวลา
(Time Bound)

เหมาะสมกับระยะเวลาท างาน ไม่มากไป หรือน้อยไป



ประเภทตัวช้ีวัด

8

ลักษณะตัวช้ีวัด Hybrid = 
กระบวนการ+
ผลผลิต+ผลลพัธ์

ผลผลิต
(Output)

ผลลัพธ์
(Outcome)

ผลกระทบ 
(Impact)

ช่ือตัวช้ีวัด ระดับความส าเร็จ..... จ านวน.....
ร้อยละของ.....
อัตราส่วนของ......

จ ำนวน.....
ร้อยละของ.....
อัตรำสว่นของ......

จ ำนวน.....
ร้อยละของ.....
อัตรำสว่นของ......

หน่วยการวัด ระดับ จ านวน หรือ ร้อยละ จ ำนวน หรือ ร้อยละ จ ำนวน หรือ ร้อยละ

ลักษณะของการ
ประมวลผล

Milestone; M
Levels; L

Range; R Range; R Range; R



การก าหนดเป้าหมาย

Ideal: อุดมคติ

Most Likely: มีโอกาสมากที่สุด(70%)

Least acceptable: ขัน้ต ่าที่ยอมรับได้



การก าหนดเป้าหมาย

10

ตัง้เป้าหมายแบ่งเป็น 5 ระดับ

ดีกว่าเป้าหมายมาก

ดีกว่าเป้าหมาย

เป็นไปตามเป้าหมาย

อ่อนกว่าเป้าหมาย

อ่อนกว่าเป้าหมายมาก

ตัววัดยาก เป้าควรง่าย                ตัววัดง่าย เป้าควร
ยาก



Performance Measures Should Help Us Decide:

Input :   Resources, including cost and workforce
Process :  Activities, efforts, workflow
Output :  Products and services produced
Outcome :  Results, accomplishments, impacts

Are We Doing The Right Things?

(What?)
Are We Doing Things Right?

(How?)

OutputInput Process Outcome

Performance Measures

Value Chain Management 

11



การประเมินผลการด าเนินงาน

12

- ประเมินผลทัง้ 5 ปัจจัย
- พิจารณาความสัมพันธ์เช่ือมโยง
- พิจารณาความบูรณาการกัน
- น าผลการประเมินมา เรียนรู้ พัฒนากลยุทธ์ใหม่

สม ่าเสมอ



13

Question:
How can complex organizations achieve 
results like this in such short periods of 
time?

STRATEGY

HUMAN RESOURCES

BUSINESS UNITS EXECUTIVE TEAM

INFORMATION

TECHNOLOGY

BUDGETS AND CAPITAL 

INVESTMENTS

The Balanced Scorecard process allows an organization 

to align and focus all its resources on its strategy

Answer:

Alignment!



แผนท่ียุทธศาสตร์ (Strategy Map)

14

แสดงความสัมพันธ์เชิงเหตุ-ผลของกลยุทธ์ 
โดยมุมมอง 4 มิติ คือ มิติประสิทธิผล

มิติคุณภาพ
มิติประสิทธิภาพ

มิติการพัฒนาองค์กร



Corp.
BSC

Division
KPI

Team
KPI

Job
KPI

Financial Customer

EmployeeOperation

Division A

Team A

Job A

Key Performance Indicator; KPI

15
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ท าให้องค์กรมียุทธศาสตร์เป็นศูนย์กลาง

Source:
The Strategy Focused Organization
D. Norton & R. Kaplan

ยุทธศาสตร์

ใช้ภาวะผู้น าผลักดัน
การเปลี่ยนแปลง

เรียนรู้ปรับปรุง
ยุทธศาสตร์อย่างต่อเนื่อง

ท าให้ยุทธศาสตร์เป็นงาน
ของทุกคน

จัดองค์กรให้เข้ากับ
ยุทธศาสตร์

แปลงยุทธศาสตร์เป็นค าพูด
ที่น าไปปฏิบัติได้

1

2

3

5

4

▪ ผังบริหารยุทธศาสตร์
▪ มาตรวัดยุทธศาสตร์

▪ บทบาทระดับองค์กร
▪ บูรณาการหน่วยธุรกิจ
▪ บูรณาการหน่วยสนับสนนุ

▪ ตระหนักในยุทธศาสตร์
▪ มาตรวัดระดับบุคคล
▪ ค่าตอบแทนตามเนือ้งาน

▪ เช่ือมโยงงบประมาณกับยุทธศาสตร์
▪ เรียนรู้ระดับยุทธศาสตร์

▪ ระบบวิเคราะห์และระบบข้อมูล

▪สร้างความเปลี่ยนแปลง
▪ วิถีใหม่ในการบริหารงาน
▪ การบริหารยุทธศาสตร์



4.2 การวิเคราะห์ผลจากข้อมูล และตัววัด เพ่ือการแก้ปัญหาและตอบสนองได้อย่างมีประสิทธิภาพ

17

Basic Advance Significance

ทีม่า: ส านักงาน ก.พ.ร.
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วิเคราะห์ และปรับปรุงผลการด าเนินการ

19

วิเคราะห์ผล

• ผลเทียบแผน
• อะไรก าลังเกิดขึ้น

Best Practice

คาดการณ์ผล

โอกาสปรับปรุง

• หน่วยไหนดีที่สุด
• วิธีไหนดีที่สุด
• หาวิธีที่ดีที่สุดยังไง ?

• ผลจะเป็นยังไง
• จะบรรลุเป้าหรือไม่
• จะปรับปรุงยังไง ?

• โอกาสปรับปรุง/
นวัตกรรม

• จัดล าดับความส าคัญ
• น าไปปฏิบัติอย่างไร ?

ความรู้



ความรู้ท่ีฝังอยู่ในคน
(Tacit Knowledge)

( 1 )

( 2 ) ( 3 )

อธิบายได้
แต่ยังไม่ถูกน าไปบันทึก

อธิบายได้
แต่ไม่อยากอธิบาย

อธิบายไม่ได้

Tomohiro Takahashi

ความรู้ท่ีชัดแจ้ง (Explicit 
Knowledge)



ค้นหาช่องว่างทางความรู้-Knowledge Gap

Strategic  gap Knowledge  gap

Organization’s strategy

“Must   Do”

Organization’s capabilities

“Can  Do”

Actual  organization knowledge

Knowledge  required  to   

execute  strategy



การเรียบเรียงความรู้

Capture
รวบรวมความรู้

▪ รวบรวมความรู้ที่เก่ียวข้องจากแหล่งต่างๆทั้งภายใน/
ภายนอกองค์การ

Analysis
วิเคราะห์ความรู้ที่รวบรวมมา

▪ แยกแยะ แตกประเด็น จัดระเบียบ

Validation
ตรวจสอบความถูกต้อง

▪ ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล/ความรู้ที่รวบรวมมา

Modelling
สร้างเป็นรูปแบบองค์ความรู้

▪ สร้าง Pattern/Model
▪ จัดรูปแบบให้เหมาะสมกับการใช้งาน

22



สร้างองค์การแห่งการเรียนรู้ไปพร้อมกับการจัดการความรู้

• สร้างระบบการเรียนรู้ในองค์การ
• สร้างบรรยากาศกระตุ้นให้เกิดการเรียนรู้ สร้างสรรค์นวัตกรรม
• น าเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือจัดการความรู้ และเพ่ิมพูนความรู้



4.3 การจัดการความรู้ และการสร้างองค์ความรู้ของส่วนราชการในการแก้ปัญหา ฯ

24

Basic Advance Significance

ทีม่า: ส านักงาน ก.พ.ร.



การจัดการความรู้

การจัดการความรู้
(Knowledge Management)

การจัดการบนพื้นฐานความรู้
(Knowledge Based Management)



Knowledge Management

“Knowledge Management is the leveraging of knowledge in
an organization for the purpose of capitalizing on
intellectual capital”

เป็นการน า หรือยกระดับความรู้และประสบการณ์ขององค์กร 
มาแปลงเป็นผลประโยชน์ให้ได้มากที่สุด และเร็วที่สุด



เป้าหมายของการจัดการความรู้

เพ่ือบรรลุประสิทธิผลที่ก าหนดไว้ประกอบดว้ย

องค์ประกอบ 4 ประการคือ

การตอบสนองความต้องการ (responsiveness) ซ่ึงอาจเป็นความตอ้งการของลูกค้า ความตอ้งการ
ของสังคม หรือความต้องการที่ก าหนดโดยผู้บรหิารองค์กร

นวัตกรรม (innovation) ซ่ึงอาจเป็นนวัตกรรมดา้นผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ หรือวิธีการใหม่ ๆ

ขีดความสามารถ (competency) ของบุคลากร และขององค์กร

ประสิทธิภาพ (efficiency) ในการท างาน



28
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วางระบบบริหารจัดการสินทรัพย์ท่ีจับต้องไม่ได้
Intangible Assets Management Process

ทุนมนุษย์
ทักษะ+ความรู้+คุณค่า+ขีดความสามารถ

ความพร้อม
ในการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์
(Strategic Readiness)

ทุนสารสนเทศ และความรู้
ระบบ+ฐานข้อมูล+เครือขา่ย

ทุนองค์การ
ภาวะผู้น า+ทีม+วัฒนธรรมองค์การ+เป้าหมายร่วม

Human Capital Development Plan

ICT Plan
KM Plan

Balance Score Card



INNOVATION FUNNEL

31
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Standard

Standard



4.4 การบริหารจัดการข้อมูล สารสนเทศ และระบบการท างานท่ีเป็นดิจิทัลเต็มรูปแบบฯ

33

Basic Advance Significance

ทีม่า: ส านักงาน ก.พ.ร.



การบริหารแบบมุ่งเน้นคุณค่ากับการปฏิรูปสู่องค์การดิจิทัล

34

Cr: อ.สัญญา เศรษฐพิทยากุล บ. ทรินเิทค จ ากัด



Enterprise Architecture เคร่ืองมือช่วยออกแบบองค์การทัง้ส่วนท่ีเป็น
Digital และ Non-Digital

35

Cr: อ.สัญญา เศรษฐพิทยากุล บ. ทรินเิทค จ ากัด



36



รายการตัวช้ีวัดหมวดที่ 7 ท่ีเก่ียวข้องกับหมวดท่ี 4

ด้าน ประเภท

7.4 การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวช้ีวัดด้านการเป็น
ต้นแบบ

1. จ านวนรางวัลที่ได้รับจากหน่วยงานภายนอก

2. จ านวน Best Practice

3. จ านวนรางวัลที่ได้รับจากหน่วยงานระดับกรม/กระทรวง

4. การจัดอันดับในระดับนานาชาติ

5. จ านวนบุคลากรที่ได้รับยกย่องจากภายนอก
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เคร่ืองมือยกระดับหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0 (PMQA 4.0)

หมวดท่ี 5 การมุ่งเน้นบุคลากร

กิตติณัฐ พนมฤทธิ์

ศูนย์ส่งเสริมคุณค่าทางธุรกิจ

1



หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร

2



5.1 นโยบายและระบบการจัดการด้านบุคลากรที่มีประสิทธิภาพ ตอบสนองยุทธศาสตร์ และสร้างแรงจูงใจ

3

Basic Advance Significance

ทีม่า: ส านักงาน ก.พ.ร.



International Public Management Association for Human Resources

มืออาชีพด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล (HR Professional) 

4



HR and Business Strategy

5

Business
Vision

Business 
Strategy

Business 
Goals

HR
Vision

HR
Strategy

HR
Goals



แผนยุทธศาสตร์ HR สอดรับกับแผนยุทธศาสตร์องค์การ 
(Strategic-Based HR)

6



การพัฒนา
ขีดความสามารถ

HR Capabilities

การพัฒนา
สิ่งจูงใจ

HR Motivation

การก าหนด
ยุทธศาสตร์/  

ทิศทางการบริหาร
บุคคล

HR Strategy/ 
Direction

คนเป็นพลังขับเคลื่อน

เป้าหมาย

วิสัยทัศน์

พันธกิจ

ใช้เป้าหมายและกลยุทธ์องค์การ เป็นตัวก าหนดทิศทางและกลยุทธ์ HRM

การบริหารทรัพยากรมนุษย์เชิงกลยุทธ์
Strategic Human Resource Management

7



กรอบแนวคิดการน า Competency มาใช้ในงาน HR ในหน่วยงานราชการ 

8



COMPETENCY

• Professor David C McClelland – Harvard University

• Competency ของบุคลากร เกิดได้จาก

– พรสวรรค์ท่ีติดตัวมาแตเ่กิด

– ประสบการณ์การท างาน

– การศึกษาฝึกอบรม

9



แนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะ

10

คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เป็นผลมาจาก 
ความรู้ ทักษะ ความสามารถ และคุณลักษณะอื่น ๆ ที่ท าให้บุคคล

สร้างผลงานได้โดดเด่นในองค์การ

ผู้ท่ีมีผลงาน
“โดดเด่น”

แสดงพฤติกรรม

✓ มากกว่าเพ่ือนร่วมงาน
✓ ในสถานการณ์ท่ีหลากหลาย
✓ ได้ผลงานดีกว่า



บทบาทท่ีแสดงออกต่อสังคม (Social Role)

ภาพลักษณ์ภายใน (Self-Image)

อุปนิสัย (Traits)

แรงผลักดันเบื้องลึก (Motives)

องค์ความรู้ 
และ

ทักษะต่างๆ

11

โมเดลภูเขาน ้าแข็ง

ส่วนเหนือน ้า
เห็นได้ง่าย

วัดและประเมินได้ง่าย
ไม่ได้ท าให้ผลงานของบุคคลต่างกัน
(Threshold Competencies)

ส่วนใต้น ้า
เห็นได้ยาก

วัดและประเมินได้ยาก
ท าให้ผลงานของบุคคลต่างกัน
(Differentiating Competencies)

ข้อมูลความรู้
ท่ีบุคคลมีในสาขาต่างๆ ความเช่ียวชาญ

ช านาญพิเศษในด้านต่างๆ

ความรู้สึกนึกคิด
เกี่ยวกับเอกลักษณ์
และคุณค่าของตน

จินตนาการ แนวโน้ม       
วิธีคิด วิธีปฏิบัติตน      

อันเป็นไปโดย
ธรรมชาติของบุคคล

ความเคยชิน 
พฤติกรรมซ ้ าๆ 
ในรูปแบบใด
รูปแบบหนึ่ง

บทบาทท่ีบุคคล
แสดงออกต่อ

ผู้อ่ืน

แนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะ

Attributes (A)

Knowledge (K)/Skills (S) 



สมรรถนะช่วยใหอ้งค์กรสร้างผลสัมฤทธ์ิได้อย่างไร

12

-ความรู้
-ความช านาญ
-ลักษณะของบุคคล

พฤติกรรม     
ที่แสดงออก

ผลสัมฤทธิ์



ตัวอย่าง สมรรถนะกับการสร้างผลสัมฤทธ์ิ

13

การบริการที่มีคุณภาพ ➢เอาใจใส่ลูกค้า
➢ยิ้มแย้มแจ่มใส
➢แก้ปัญหาให้ลูกค้าจนส าเร็จ

ความพึงพอใจของลูกค้า



การแบ่งประเภทสมรรถนะ

สมรรถนะที่จ าเป็นส าหรับการปฏบิัตงิาน
ในต าแหน่ง

สมรรถนะหลัก มี 5 สมรรถนะ
(การมุ่งผลสัมฤทธ์ิ, บริการท่ีด,ี การสั่งสมความเช่ียวชาญในงาน
อาชีพ, การยึดม่ันในความถูกต้องชอบธรรมและจริยธรรม, การ

ท างานเป็นทีม)

สมรรถนะทางการบริหาร มี 6 สมรรถนะ
(สภาวะผู้น า, วิสัยทัศน,์ การวางกลยุทธ์ภาครัฐ, ศักยภาพเพ่ือน า

การปรับเปลี่ยน, การควบคุมตนเอง, 
การสอนงานและมอบหมายงาน)

สมรรถนะเฉพาะตามลักษณะงานท่ีปฏิบัติ
ให้ส่วนราชการก าหนดอย่างน้อย 3 สมรรถนะ

สงวนลิขสิทธ ์ส านักงาน ก.พ.
14



1.Core Competency
• บุคลิกหรือลักษณะของบุคคลท่ีสะท้อนให้เห็นถึงความรู้ ทักษะ ทัศนคติ 

ความเช่ือ และอุปนิสัยของบุคลากรในองค์การโดยรวม ซ่ึงจะสนับสนุนให้

องค์กรบรรลุเป้าหมายตามวิสัยทัศน์ได้

• อาจเรียกว่า Core/Corporate Value หรือ Corporate 

Philosophy

ประเภทของ COMPETENCY

15



สมรรถนะหลัก 5 ด้าน

16

5

1
2

3

4

การมุง่ผลสมัฤทธิ์

บรกิารทีด่ ี

การส ัง่สมความ
เชีย่วชาญในอาชพี

การยดึม ัน่ในความถกูตอ้งชอบธรรม 
และจรยิธรรม

การท างานเป็นทมี
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ระดับสมรรถนะที่คาดหวัง

ระดบัต าแหนง่ ระดบัสมรรถนะทีค่าดหวงั

ปฏบิตังิาน 1

ช านาญงาน 1

อาวโุส 2

ทกัษะพเิศษ 2

ปฏบิตักิาร 1

ช านาญการ 2

ช านาญการพเิศษ 3

เชีย่วชาญ 4

ทรงคณุวฒุ ิ 5

อ านวยการตน้ 3

อ านวยการสงู 4

บรหิารตน้ 5

บรหิารสงู 5

ท่ัวไป

วิชาการ

อ านวยการ

บริหาร



2.Job/Functional/Technical Competency
• บุคลิกหรือลักษณะของบุคคลที่สะท้อนให้เห็นถึงความรู้ ทักษะ ทัศนคติ ความเช่ือ 

และอุปนิสัย ที่ส่งเสริมให้บุคคลนัน้ สร้างผลงานในการปฏิบัติงานในต าแหน่ง ได้

มาตรฐานหรือสูงกว่ามาตรฐาน

ประเภทของ COMPETENCY
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3.Managerial Competency
• บุคลิกหรือลักษณะของบุคคลที่สะท้อนให้เห็นถึงความรู้ ทักษะ ทัศนคติ ความเช่ือ 

และอุปนิสัย ในการบริหารและจัดการงานต่างๆ ซ่ึงจะมีความแตกต่างตามบทบาท

และหน้าที่ความรับผิดชอบ (Role-Based)

ประเภทของ COMPETENCY

19



• ก าหนดจาก Vision, Mission, Goals และ Strategy

• ควรจัดตัง้คณะกรรมการซ่ึงประกอบด้วย Top Management, Middle 
Manager ร่วมกันค้นหาและก าหนด Core Competency

• โดยทั่วไป Core Competency ขององค์การ มักมีประมาณ 3-5 ตัว

• สร้างความเข้าใจ ให้กับบุคลากรทั้งองค์การในแต่ละ Core Competency

การก าหนด Core Competency

20



• วิเคราะห์งาน (Job Analysis) ของต าแหน่งงานต่างๆ 

• จัดท า Job Description และน าไปสู่ Job Standard เพื่อก าหนดหา 
Managerial/Function Competency โดยอาจใช้วิธีการสัมภาษณ์
ผู้ปฏิบัติงาน หรือจัดสัมมนากลุ่มโดยผู้เกี่ยวข้อง

• สื่อสารกับบุคลากรแต่ละต าแหน่งเพื่อเข้าใจใน Competency ที่ก าหนดขึ้น

การก าหนด Managerial/Functional Competency

21



• ก าหนด Proficiency Levels ของแต่ละ Competency เช่น แบ่ง
ออกเป็น 5 ระดับ

• ระบุระดับที่ถูกคาดหวัง อาจด าเนินการโดยผู้บริหารระดับสูง หรือใช้
คณะกรรมการร่วมกันพิจารณา

การก าหนดระดับความคาดหวงั

22



กรอบสมรรถนะ (Competency Model) 

23

➢กลุ่ม/ประเภทของสมรรถนะ (Cluster of Competencies)
➢ ช่ือสมรรถนะ (Competency Name)
➢ ความหมายและค านิยาม (Competency Definition)
➢ พฤติกรรมบ่งช้ีหรือพฤติกรรมหลัก (Key Behaviours)
➢ ระดับของสมรรถนะ (Proficiency Levels)
➢ มาตรฐานสมรรถนะตามระดับต าแหน่ง (Competency Mapping) 



ตัวอย่างการก าหนดสมรรถนะ

24

มุ่งม่ันเพื่อความส าเร็จ (Proactive Working)

ความหมาย ความส าคัญต่อบุคลากร/องค์กร

รับผิดชอบและเอาใจใส่ต่อหน้าที่ และท างานด้วยความกระตือรือร้น ทุ่มเท
และมุ่งมั่น อย่างมีสติและเหตผุล ด้วยใจที่เป็นสุข เพ่ือผลสัมฤทธิ์ของงาน

ระดับที่ 1 ระดับที่ 2 ระดับที่ 3 ระดับที่ 4 ระดับที่ 5
บุคลากรสามารถปฏิบัติหน้าท่ีตามระเบียบ
ของทางราชการ และตามแบบประเมิน
พฤติกรรมการปฏิบัติราชการหรือ
สมรรถนะก าหนด

บุคลากรสามารถปฏิบัติงานตาม
สายงานท่ีได้รับมอบหมายได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล

บุคลากรสามารถปฏิบัติงานด้าน
อ่ืนๆ ในภาพรวมขององค์กรได้
อย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล

เป็นบุคลากรมีทักษะในการปฏิบัติงานเพ่ือให้
เกิดผลสัมฤทธ์ิสูง มีภาวะผู้น าท่ีสามารถ
ถ่ายทอดให้ผู้ร่วมงานในองค์กรสามารถ
พัฒนาการปฏิบัติงานได้ดี

เป็นบุคลากรท่ีมีคุณภาพในการปฏิบัติงาน
สูง สามารถบุรณาการงานกับหน่วยงาน
ภายนอกนอกองค์กรจนเป็นแบบอย่างใน
การปฏิบัติงานแก่บุคลากรอ่ืนในองค์กร

สิ่งที่ไม่ควรปฏิบัติ (don’t) สิ่งที่ควรปฏิบัติ (do)
-ไม่มีความรับผิดชอบและผัดวันประกันพรุ่งต่องานในหน้าท่ี 
-ปฏิเสธงานท่ีนอกเหนือหน้าท่ีของตนเอง ไม่ใส่ใจต่องานส่วนรวมขององค์กร
-ขาดความทุ่มเท กระตือรือร้นและเอาใจใส่ในการปฏิบัติงาน
-ปฏิบัติงานโดยไม่ค านึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน

- ยึดม่ันและปฏิบัติตามระเบียบและแบบแผนขององค์กร
-มีความรับผิดชอบต่องานและหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมาย
-เอาใจใส่ กระตือรือร้น มุ่งม่ันทุ่มเทต่องานในหน้าท่ีด้วยจิตบริการ และพร้อมท่ีจะรับฟัง
ข้อเสนอแนะจากผู้อ่ืน
-มีจิตอาสาในการปฏิบัติงานเป็นทีมเพ่ือส่วนรวมขององค์กร  

ใช้เป็นเคร่ืองมือเพ่ือให้บุคลากรทุกภาคส่วนขององค์กรยึดมั่นเป็น
พฤติกรรมในการปฏบิัติงานไปในทิศทางเดียวกัน เพ่ือให้เป็นองค์กร
คุณภาพ



25

การวางแผนการสืบทอดต าแหน่ง (Succession Planning) 

ก าหนดต าแหน่งงานส าคัญ (Mission Critical Position)

อธิบดี N

N-1

N-2 N-2

N-1

N-2

คัดเลือก
candidate 
ส าหรับแต่ละ 

MCP

ออกแบบระบบและ
เกณฑ์ในการ
ประเมิน 

ประเมินสมรรถนะ

พัฒนาและเตรียมความพร้อมเขา้สู่ต าแหน่งผูบ้ริหาร

ด าเนินการพัฒนาศักยภาพผู้บริหาร โดยพิจารณา
จากผลการประเมิน

CPM

ที่มา ; Hay Group

ผู้อ านวยการ

รองอธิบดี



26ที่มา  ส านักงานกพ.



27ท่ีมา  ส านักงานกพ.



5.2 ระบบการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ คล่องตัว และมุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิ

28

Basic Advance Significance

ทีม่า: ส านักงาน ก.พ.ร.



29



30



31



5S Technique

32

• 5S เป็นเคร่ืองมือที่จะช่วยให้สถานที่ท างานเป็น
ระเบียบ และน่าท างาน

• 5S ประกอบไปด้วย 5 ขัน้ตอน ที่จะช่วยให้
สถานที่ท างานมีประสิทธิภาพ

• 5S เป็นพื้นฐานของระบบคุณภาพทุกอยา่งทุก
ระบบในโลก



เปลี่ยนการท างานแบบ Waterfall เป็น Agile

33



5.3 การสร้างวัฒนธรรมการท างานท่ีดี มีประสิทธิภาพ และความร่วมมือ

34

Basic Advance Significance

ทีม่า: ส านักงาน ก.พ.ร.



ความผูกพันในงาน (Work Engagement)

ความผูกพันในงาน (Work Engagement) คือ การท่ีบุคคลหรือผู้ท างานทุ่มเทแรงกาย 
ก าลังสติปัญญา และจิตใจไปท่ีงานของตนเอง

Schaufeli และ Bakker (2004):

35

ความกระฉับกระเฉง
(Vigor)

การอุทิศตนให้งาน
(Dedication)

ความจดจ่อในงาน
(Absorption)



ความผูกพันในงาน (Work Engagement)

Bakker (2011):

36

ทรัพยากรในที่ท างาน (Job Resources)
▪ Social Support from Colleagues 

and Supervisors
▪ Performance Feedback
▪ Skill Variety
▪ Autonomy Start a Motivational 

Process 

ทรัพยากรส่วนบุคคล (Personal Resources) 
▪ High Optimism
▪ High Self-Efficacy
▪ Resilience
▪ Self-Esteem



ความผูกพันในงาน (Work Engagement)

Bakker (2011):

37

ทรัพยากรในที่ท างาน
(Job Resources) 

ทรัพยากรส่วนบุคคล
(Personal Resources) 

ความผูกพันในงาน
(Work Engagement) 

ผลของงาน
(Job Performance) +

+ +



5.4 ระบบการพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ ความสามารถ ก้าวทันเทคโนโลยี แก้ไขปัญหา 
สร้างความรอบรู้ และความมีจริยธรรม

38

Basic Advance Significance

ทีม่า: ส านักงาน ก.พ.ร.



การใช้สมรรถนะในกระบวนการบริหารทรัพยากรบุคคล 

39

การพัฒนาบุคลากร
-Competency Based HRD
-Competency Gap
-Career Planning and 
Development

การสรรหาและการเตรียมบุคลากร
เพือ่ด ารงต าแหน่ง 
-การจัดท าแผนสืบทอดและสร้าง
ความต่อเนือ่ง (Succession Plan)
-Right Talent, Right Place, Right Time

การบริหารผลการปฏิบัติงาน
(Performance Management) 
Achievement = Performance + Competency

การบริหารค่าตอบแทน
Skill and Competency Based Pay

สมรรถนะ



Competency-Based Training

40



การจัดท าแผนพัฒนารายบุคคล

แผนพัฒนารายบุคคล (Individual Development Plan : IDP) คือ 
เคร่ืองมือทีจ่ะช่วยให้บุคลากรบรรลุเป้าหมายในสายงาน (Career) ตนเองโดยอยู่
ภายใตบ้ริบทของเป้าหมายองคก์ร

41



ตัวอยา่งการหา Competency Gap เพื่อการพัฒนา

42



ตัวอยา่งการหา Competency Gap เพื่อการพัฒนา

43



ตัวอยา่งการหา Competency Gap เพื่อการพัฒนา

44



Individual Development Plan (IDP)

45

แผนพัฒนารายบุคคลข้าราชการ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2559 : Individual Development Plan (IDP)
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป : ชื่อ-สกุล................................................................................ต ำแหน่ง.......................................................สังกัด……………..
ส่วนที่ 2 ควำมรู้/ ทักษะ /สมรรถนะที่จ ำเป็นต้องได้รบักำรพัฒนำในปีงบประมำณ พ.ศ. 2559



ความรู้/ ทักษะ/ สมรรถนะ 

(เรียงล าดับความส าคัญ/เร่งด่วน จาก

มากไปน้อย)



เป้าหมายการ

พัฒนา 



วิธีการพัฒนา



การประยุกต์

ใช้ในงาน

 ช่วงเวลาที่พัฒนา 

การวัดผลส าเร็จ

ของการน าไปประยุกต์ใช้

ในงาน

Q1

(ต.ค.-

ธ.ค.)

Q2

(ม.ค.

มี.ค.)

Q3

(เม.ย.มิ.ย.)

Q4

(ก.ค.-

ก.ย.)

หมำยเหตุ วิธีกำรพัฒนำ 1 = ศึกษำด้วยตนเอง

2= เรียนรู้จำกกำร ปฏิบัติงำน

3 = แลกเปลี่ยนเรียนรู้       5 = กำรสอนงำน

4 = พี่เล้ียง                     6 = ฝึกอบรม

7 = กำรให้ค ำปรึกษำ 9 = ติดตำมผู้มีประสบกำรณ์

8 = กำรมอบหมำยงำน 10 = วิธีพัฒนำอื่นๆ 

 รับทราบแผนพัฒนา IDP
ลงช่ือ...............................................................ผู้รบักำรพัฒนำ

ลงช่ือ...............................................................ผู้บังคับบัญชำ 

(...............................................................)

วันท่ี............................................................................... 

 การประเมินผลพัฒนาตามแผน IDP โดยผู้บังคับบัญชา

 ด ำเนินกำรพัฒนำตนเองส ำเร็จตำมแผน IDP

 ด ำเนินกำรพัฒนำตนเองเกือบส ำเรจ็ตำมแผน IDP คิดเป็นร้อยละ.........
ของแผนที่ก ำหนดไว้ เนื่องจำก......................................................

ลงช่ือ...............................................................................ผู้บังคับบัญชำ 

ต ำแหน่ง...........................................................................

วันท่ี.................................................................................

 รับทราบผลพัฒนาการพัฒนา IDP
ลงช่ือ............................................ ผู้รับ

กำรพัฒนำ

(..............................................) 

ต ำแหน่ง...............................................

วันที.่......................................................



วิธีการพัฒนาทรัพยากรบุคคล
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การพัฒนาแบบเป็นทางการ
 การฝึกอบรมภายใน (In-house 

Training)
 การฝึกอบรมภายนอก (External 

Training)
 การศึกษาต่อระดับสูง

การพัฒนาแบบไม่เป็นทางการ
 การสอนงาน
 การมอบหมายงานเป็นทีม
 การมอบหมายงานโครงการพิเศษ
 การเรียนรู้ด้วยตนเอง
 การประชุมแก้ปัญหา



ด้าน ประเภท

7.3 การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวช้ีวัดด้านการพัฒนา
บุคลากร

1. จ านวนนวัตกรรมต่อบุคลากร

2. การเรียนรู้และผลการพัฒนา

3. ความก้าวหน้าและการก้าวเขา้สูต่ าแหน่งตามแผน

4. จ านวนบุคลากรที่ได้รับการแต่งตัง้ให้ไปร่วมในภาคีเครือขา่ยภายนอก
ทัง้ระดับชาติ และนานาชาติ

5. จ านวนบุคลากรที่อาสาสมัครในโครงการที่ตอบสนองนโยบาย
หน่วยงาน

รายการตัวช้ีวัดหมวดที่ 7 ท่ีเก่ียวข้องกับหมวดท่ี 5
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เคร่ืองมือยกระดับหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0 (PMQA 4.0)

หมวดท่ี 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ

กิตติณัฐ พนมฤทธิ์

ศูนย์ส่งเสริมคุณค่าทางธุรกิจ

1



หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ

2



6.1 กระบวนการท างานท่ีเช่ือมโยงตัง้แต่ต้นจนจบกระบวนการ เพ่ือน าไปสู่ผลลัพธ์ท่ีต้องการ

3

Basic Advance Significance

ทีม่า: ส านักงาน ก.พ.ร.



การตอบสนองทางธุรกิจเป็นการบริหารกิจกรรมต่างๆเพื่อเปลีย่นปัจจัยเข้าทางธุรกิจให้
น าส่ง “คุณค่า” ที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้

ความ
ต้องการ

ลูกค้า ลูกค้า

ความ
พึงพอใจ

INPUT

สินค้า
และ

บริการ
+

คุณค่า
OUTPUT

ผลลัพธ์

กระบวนการทางธุรกิจ

กระบวนการ
(กลุ่มกิจกรรม)

กระบวนการตอบสนองทางธุรกิจ



ความ
ต้องการ+
ความจ าเป็น

ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย

ประโยชน์สุข

INPUT OUTPUT

ผลลัพธ์

กระบวนการให้บริการ

ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย

การตอบสนองของหน่วยงานราชการ เลือกที่จะตอบสนองไม่ได้ ต้องน าส่ง
“คุณค่า” เพื่อตอบสนองทัง้สิ่งที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความ “จ าเป็น” และ 
“ต้องการ”

ผลผลิต
ตามพันธกิจ

+
คุณค่า

+ การเปล่ียนแปลง

กระบวนการ
(กลุ่มกิจกรรม)

กระบวนการตอบสนองของหน่วยงานราชการ

file:///D:/Business Values Promotion Center/Project/DJOP/DJOP-BCP/DJOP-Work System.pptx


Evaluate & Learning

Driving Force

Resistance Force

Strategic Management Model

Expected
Results

Target
Group

Products 
& Services

+
Values

Key
Process

Resources 
Supporting
Process

Strategy & Planning

Leadership
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สร้างคุณค่าเพ่ือตอบสนอง

7

คุณค่า

กิจกรรม

กิจกรรม

กิจกรรม

กิจกรรม

ผลผลิต

ความต้องการ
+

ความคาดหวัง

คน

เคร่ืองมือ

วิธีการ

สารสนเทศ

กระบวนการสร้างคณุคา่ปัจจัยสนับสนนุ

ความสามารถในการสร้างคุณค่า



ความหมายของกระบวนการ

• กระบวนการ คือ กลุ่มของกิจกรรมที่เกี่ยวข้องซ่ึงกนัและกัน ในการเปลี่ยน INPUT เป็น OUTPUT ที่สร้างคณุค่าให้กับ
องค์กร อย่างเป็นระบบ 

• กระบวนการจะไม่สามารถหยุดจนกว่าจะได้ OUTPUT ตามที่ต้องการ กระบวนการสามารถสะดดุได้เนื่องจากขาดวัตถดุิบ, 
เวลา หรือจากอุปสรรคใดๆ ก็ตาม ดังนัน้เราต้องมีวิธกีารจัดการให้ OUTPUT สัมฤทธผิลตามที่มุ่งหวัง

• องค์ประกอบที่เล็กที่สุดของกระบวนการ คือ กิจกรรม(ขัน้ตอน)

8

Input

Process

Output



วิเคราะห์และก าหนดกระบวนการ

วิเคราะห์และก าหนดข้อก าหนดที่ส าคัญ

พันธกิจ 
Value Chain
ความต้องการ
ผู้รับบริการ

กฎหมาย กฎ ระเบียบ

ออกแบบกระบวนการ

องค์ความรู้ / IT

เป้าหมายภารกิจ

ระยะเวลา/ค่าใช้จ่าย/ผลิตภาพ

ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน

จัดการกระบวนการสู่การปฏิบัติ

ก าหนดตัวช้ีวัดกระบวนการ

ลดค่าใช้จ่ายในการตรวจสอบ ป้องกันความผิดพลาด

ปรับปรุงกระบวนการ

แลกเปลี่ยนเรียนรู้

ขัน้ตอนการจัดท ากระบวนการปฏิบัติงาน

9



โครงสร้างของระบบเอกสารในองค์กร

10

1

2

3

4

แบบฟอร์ม, บันทึกและเอกสารสนับสนุน

(Form, Record and Support document)

วิธีปฏิบัติงาน/วิธีการท างาน
( Work Instruction)

ระเบียบปฏิบัติงาน (Procedure Manual),
คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual)

คู่มือคุณภาพ (Quality Manual)

โดยทั่วไปแบ่งเป็น 4 ระดับ



6.2 การสร้างนวัตกรรม ปรับปรุงผลผลิต กระบวนการ และการบริการ

11

Basic Advance Significance

ทีม่า: ส านักงาน ก.พ.ร.



ปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเน่ือง และยกระดับมาตรฐานการท างาน

12



Area of Innovation

13

การรับรู้โอกาสสร้างนวัตกรรมเกิดจาก

การจับคู่กนัของความตอ้งการที่ยังไม่ถกู

ตอบสนอง กับวิธีแก้ปัญหาที่ตอบสนอง

ความต้องการนัน้



INNOVATION FUNNEL

14



Area of Innovation

การรับรู้โอกาสสร้างนวัตกรรมเกิดจาก

การจับคู่กนัของความตอ้งการที่ยังไม่ถกู

ตอบสนอง กับวิธีแก้ปัญหาที่ตอบสนอง

ความต้องการนัน้

15



Area of Innovation

Area of Innovation

PROBLEM/

16



นวัตกรรม
ระดับองค์กร

Area of Innovation

สร้างคุณค่า(แก้ปัญหา)ระดับองค์กร

นวัตกรรม
ระดับประเทศสร้างคุณค่า(แก้ปัญหา)ระดับประเทศ

นวัตกรรม
ระดับโลกสร้างคุณค่า(แก้ปัญหา)ระดับโลก

ระดับความส าเร็จของ
นวัตกรรม วัดจากระดับการส่งมอบ

คุณค่า(แก้ปัญหา)

17



การก าเนิดไอเดีย
จุดเร่ิมต้นของนวัตกรรม

ความรู้ใหม่

ลูกค้า

ผู้น าในการใช้สินค้า

ทีมนวัตกรรม

18



The Innovator’s DNA

ท้าทาย

สภาพ

ปัจจุบัน

รับความ

เสีย่ง

ต้ัง

ค าถาม

สังเกต

ปฏิสัมพัน

ธ์

ทดลอง

เช่ือมโยง

ความคิด

19



Design Thinking

20



มีประโยชน์ในการค้นหา และทดสอบไอเดียใหม่ๆ
เพ่ือดูว่าได้ผลหรือไม่

มีประโยชน์ในการค้นหาไอเดียใหม่ๆ

การทดลอง

ทดลองหาประสบการณ์ใหม่
● เปลี่ยนสิ่งแวดล้อม
● หมุนเวียนหน้าท่ีท างาน
● ไปอยู่ต่างประเทศ

ช าแหละสินค้า/กระบวนการ
● ช าแหละงานเป็นช้ินย่อยๆ
● มองหาโอกาสสร้าง

นวัตกรรม

ทดสอบไอเดียด้วยโครงการน า
ร่องและต้นแบบ

● สร้างต้นแบบ
● ท าโครงการน าร่อง

21



Test Management Process

22



องค์กรสร้างสรรค์นวัตกรรม

คน

กระบวนการ

ปรัชญา

● ผู้บริหารน าการสร้างสรรค์ นวัตกรรม และมีทักษะในการค้นพบ

● สอดส่องและคงไว้ซ่ึงผู้มีความคิดสร้างสรรค์ในทุกระดับ

● กระบวนการสนับสนุนให้บุคลากร ต้ังค าถาม สังเกต ปฏิสัมพันธ์ และทดลอง

● กระบวนการสรุปบทเรียนจากการด าเนินการจริง

● การสร้างนวัตกรรมเป็นงานของทุกคน ไม่ใช่ฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง

● จะสร้างนวัตกรรมพลิกโลกได้ ต้องมีจ านวนนวัตกรรมมากพอ

● ใช้ทีมขนาดเล็กท่ีมีความคิดสร้างสรรค์ และการจัดการท่ีเหมาะสม

● กล้าเสี่ยงอย่างชาญฉลาดในการสร้างรรค์นวัตกรรม

● ไม่มีค าว่าดีท่ีสุดในทางปฏิบัติ

23



6.3 การลดต้นทุนและการใช้ทรัพยากรเพ่ือสร้างประสิทธิภาพ และความสามารถในการแข่งขัน

24

Basic Advance Significance

ทีม่า: ส านักงาน ก.พ.ร.



กิจกรรม

กิจกรรมเป็นแหล่งของการเกิดคุณค่า

กิจกรรมก็เป็นแหล่งของการเกิดตน้ทนุ

บริหารกิจกรรมในกระบวนการ

เพ่ือสร้าง “คุณค่า” มากที่สุด 

ในขณะที่ “ต้นทุน” ต ่าที่สุด

25



ตัวอย่าง Air Asia

• ท าไม Air Asia มีต้นทุนถกูกว่าสายการบนิอื่น
– ซ้ือเคร่ืองถูกกว่า ?

– ซ่อมบ ารุงถูกกว่า ?

– เติมน ้ามันถูกกว่า ?

– กัปตันค่าแรงถูกกว่า ?

• หรือ เพราะท ากิจกรรมต่างออกไป ท าให้โครงสร้างกิจกรรมเปลี่ยน และส่งผลต่อต้นทุน

26
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ต้นทุน

ต้นทุนของการด าเนินการขึ้นอยู่กับ กิจกรรม

การเปลี่ยนแปลงของต้นทุน 

เกิดจาก การเปลี่ยนโครงสร้างกิจกรรม

27



แนวคิดในการปรับปรุงประสิทธิภาพในปัจจุบัน

ท าให้สามารถแบ่งกิจกรรมได้เป็น 3 ประเภท
1. กิจกรรมที่สร้างคุณค่า (กระชับเวลา)

2. กิจกรรมที่ไม่สร้างคุณค่าหรือเป็นความสูญเปล่า (ขจัดตัดทิ้ง)   

3. กิจกรรมที่ไม่สร้างคุณค่าแต่ไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้ (หาวิธีการใหม่ให้ได้จุดมุ่งหมายเดิม)

28

กิจกรรมที่ไม่ได้เพิ่ม
คุณค่าแต่ไม่สามารถ
หลีกเล่ียงได้

กิจกรรมที่

สร้างคุณค่า

ความสูญเปล่า



ความสูญเปล่า(Wastes) 8 ประการ 
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การท า Process Mapping

1) การปฏิบัติงาน (Operations) แทนสัญลักษณ์ด้วย

2) การเคลื่อนย้าย (Transportation) แทนสัญลักษณ์ด้วย

3) การรอคอย (Delay) แทนสัญลักษณ์ด้วย

4) การตรวจสอบ (Inspection) แทนสัญลักษณ์ด้วย

5) การเก็บพัก (Storage) แทนสัญลักษณ์ด้วย



การบันทึกงาน

31

Time Study Summary Sheet

1 เคล่ือนรถเข้าซอ่ม 63.2

2 รอช่างเตรียมซอ่ม 12.5

3 ยกลิฟท์ข้ึน 3.0

4 ถ่ายน้้ามันเคร่ืองออก (รวมยกลิฟท์) 4.5

5 เดินไปเบิกอะไหล่ 5.8

6 เปล่ียนกรองน้้ามันเคร่ือง 1.4

7 ลดลิฟท์ลง 1.2

8 เติมน้้ามันเคร่ืองใส่ 3.3

9 เช็คน้้ากล่ัน / เติม 2.2

10 เปล่ียน / เป่ากรองอากาศ 1.9

11 ตรวจระดับน้้ามัน (สตารท์+ดึงก้านดู) 2.8

เวลาเฉล่ียล้าดับ งานย่อย

12 เติมน้้ายาต่างๆ และตรวจท่ัวไป 1.5

13 ล้างท้าความสะอาดห้องเคร่ือง 2.0

14 เช็คระบบไฟต่างๆ 1.9

15 เช็คลมยางและน๊  อตล้อ 3.3

16 เคล่ือนรถไปล้าง 3.0

17 จอดรถรอล้าง 31.2

18 ล้างรถ 11.3

19 จอดรอตรวจสอบข้ันสุดท้าย 0.8

20 ตรวจสอบข้ันสุดท้าย 2.8

21 ขับทดสอบและน้าไปจอด 1.1

160.5

เวลาเฉล่ีย

รวม

ล้าดับ งานย่อย



Process Chart
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Activity

Operation

Transport

Delay

Inspection

Storage

Present

12

4

4

1

1

เคลื่อนรถเขา้ซอ่ม 63.2

รอชา่งเตรียมซอ่ม 12.5

ยกลิฟทข์ึน้ 3.0

ถ่ายน า้มนัเครื่องออก (รวมยกลิฟท)์ 4.5

เดินไปเบกิอะไหล่ 5.8

เปลี่ยนกรองน า้มนัเครื่อง 1.4

ลดลิฟทล์ง 1.2

เติมน า้มนัเครื่องใส่ 3.3

เช็คน า้กลั่น / เติม 2.2

เปลี่ยน / เป่ากรองอากาศ 1.9

ตรวจระดบัน า้มนั (สตารท+์ดงึกา้นด)ู 2.8

เติมน า้ยาตา่งๆ และตรวจทั่วไป 1.5

ลา้งท าความสะอาดหอ้งเครื่องยนต์ 2.0

เช็คระบบไฟตา่งๆ 1.9

เช็คลมยางและน๊อตลอ้ 3.3

เคลื่อนรถไปลา้ง 3.0

จอดรถรอลา้ง 31.2

ลา้งรถ 11.3

จอดรอตรวจสอบขัน้สดุทา้ย 0.8

ตรวจสอบขัน้สดุทา้ย 2.8

ขบัทดสอบและน าไปจอด 1.1

ลกูคา้มารบัรถ -

Total 160.5

Description Distance (m) Time (min.) Remarks

Symbol



Time Study Graph
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เพิ่มประสิทธิภาพด้วยเทคนิค ECRS

34

E

C

R

S

Eliminate: ตัด

Combine: รวม

Rearrange: เรียง

Simplify: ง่าย



6.4 การมุ่งเน้นประสิทธิผลทัว่ทัง้องค์การ และผลกระทบต่อยุทธศาสตร์ชาติและผลลัพธ์

35

Basic Advance Significance

ทีม่า: ส านักงาน ก.พ.ร.



การประเมินผลการด าเนินงาน

36

- ประเมินผลทัง้ 5 ปัจจัย
- พิจารณาความสัมพันธ์เช่ือมโยง
- พิจารณาความบูรณาการกัน
- น าผลการประเมินมา เรียนรู้ พัฒนากลยุทธ์ใหม่

สม ่าเสมอ



ความต่อเน่ืองของกระบวนการ หรือความต่อเน่ืองทางธุรกิจ (Business continuity) จะ
หมายถึงขีดความสามารถทางกลยุทธ์ (Strategy) และยุทธวิธี (Tactical) ขององค์กร 
ในการวางแผนและตอบสนองต่อเหตุการณ์ต่างๆ ท่ีส่งผลต่อการหยุดชะงักทางธุรกิจ 
เพ่ือให้ธุรกิจสามารถด าเนินการได้อย่างต่อเน่ืองภายใต้ระดับท่ีสามารถยอมรับได้

ความต่อเน่ืองของกระบวนการ

37



Business Continuity Management?

38

การบริหารความต่อเน่ืองทางธุรกิจ (business continuity management - BCM)

กระบวนการบริหารแบบองค์รวมซ่ึงช้ีบ่งภัยคุกคามที่อาจจะเกิดขึ้นต่อองค์กร และผลกระทบของภัย

คุกคามนัน้ต่อการดาเนินธุรกิจ และให้แนวทางในการสร้างขีดความสามารถให้องค์กรมีความยืดหยุ่น
(resilience) เพื่อการตอบสนองและปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้เสียหลัก ช่ือเสียง ภาพลักษณ์ และ
กิจกรรมที่สร้างมูลค่าที่มีประสิทธิผล



การบริหารความพร้อมต่อภาวะวิกฤต

วัตถุประสงค์ของการบริหารความต่อเนื่อง

A - ลดผลกระทบจากเหตุการณ์ ให้สามารถด าเนนิการและส่งมอบผลิตภัณฑ์ได้ระดับที่ยอมรับได้

B – ลดระยะเวลาของการหยุดชะงัก โดยให้สามารถกอบกู้โดยเร็ว

* การบริหารความพร้อมต่อสภาวะวิกฤต 39



Maximum 
tolerable 
period of 
disruption

สมรรถนะการบริหารความต่อเนื่องของกระบวนการ

40

MTPD

ช่วงเวลาหยุดชะงักที่

ยอมรับได้สูงสุด

Recovery 
time 

Objective

RTO

ระยะเวลาเป้าหมาย
ในการฟ้ืนคืนสภาพ

Minimum 
business 
continuity 
objective

MBCO

ระดับการให้บริการ
(คุณค่า)ต ่าสุดที่

ยอมรับได้



MBCO

RTO

MTPD

41



การตอบสนองภาวะฉุกเฉิน
(Emergency Response)

▪การตอบสนองที่เร่ิมต้นจากการหยุดชะงักทางธุรกิจ
▪เน้นการป้องกันผูค้นและทรัพย์สินจากภัยอันตราย
▪ด้วยทีมงานบริหารจัดการในภาวะวิกฤต เพ่ือตรวจสอบสถานการณ์ 
และตอบสนอง

การตอบสนองเพ่ือให้ธุรกิจ
ด าเนินได้อย่างต่อเนื่อง

(Continuity Response)

▪การแก้ไขด้านกระบวนการให้บริการแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
▪โดยใช้ทรัพยากรที่มีอย่างจ ากดั ภายหลังการหยุดชะงัก
▪เพ่ือให้แน่ใจว่าสามารถให้บริการหลัก ไๆด้อย่างต่อเนื่อง

การตอบสนองต่อการกอบกู้ธุรกิจ
(Recovery Response)

▪กระบวนการบริหารจัดการและส่ังการที่มีการจัดตัง้ข้ึนมาใหม่
▪กระบวนการฟ้ืนฟู กระบวนการหลักๆเพ่ือให้สามารถด าเนินการ
ตามปกติ
▪อาจมีการปรับปรุงเนือ้หา ขอบเขตการปฏิบัตงิาน วัตถุประสงค์การ
ให้บริการและการปฏิบัติ และกลยุทธ์ที่ใช้ในการด าเนินการในภาวะวิกฤต

42
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มาตรฐานการบริหารความต่อเน่ืองทางธุรกิจ

BS 25999: 
Business Continuity Management

1

2

3

4

5

6

Assigning 
Responsibilities

Implementing 
BCM

Ongoing 
Management

Business 
Impact Analysis

Risk 
Assessment

Determine 
Choices

Determine BCM 
Strategies

Strategy 
Options 

Response 
Structure

Incident 
Management Plan

Business 
Continuity Plan

Exercise 
Program

Maintain & 
Review BCM 

Audit & Self 
Assessment 

Build BCM 
Culture 

Awareness Skill Training

BCM program management 

Understanding the organization

Determining BC strategy

Developing  BCM response 

BCM exercise and maintaining

Embedding BCM culture



ระบบบริหาร
▪คณะกรรมการ BCM
▪ก าหนดนโยบาย
▪ก าหนดบทบาท หน้าที่ และความรับผิดชอบ

ท าความเขา้ใจองคก์ร
▪กลยุทธ์ขององค์กร
▪การวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจ
▪การบริหารความเสี่ยงและการควบคุม

ก าหนดกลยุทธ์ BCM
▪ก าหนดกลยุทธ์ BCM ขององค์กร
▪กระบวนการท างานของ BCM
▪ทรัพยากรที่ใช้ในการท า BCM

เตรียมพร้อมต่อภาวะ
ฉุกเฉิน

▪แผนการเตรียมความพร้อมในภาวะฉุกเฉิน
▪แผนบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ BCP
▪แผนกอบกู้วิกฤตหลังภัยพิบัติผ่านไป

ทบทวนแผน
▪ตรวจสอบความสามารถของบุคลากร
▪ประสิทธิภาพของแผนในการตอบสนองวิกฤต

▪สร้างความเข้าใจกับบุคลากร
▪ปรับให้เข้ากับกิจวัตรประจ าวันปลูกฝังเป็นวฒันธรรม
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ด้าน ประเภท

7.6 การบรรลุผลลัพธ์ตามตัวช้ีวัดด้านการลดต้นทุน 
การสร้างนวัตกรรม และการจัดการกระบวนการ

1. การลดต้นทุน (ทัง้ในระดับกระบวนการที่เกิดจากการปรับปรุงงาน และ
การน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้

2. จ านวนนวัตกรรมของการปรับปรุงกระบวนการ

3. ผลการปรับปรุงจากการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล

4.ประสิทธิผลของการบรรเทาผลกระทบด้านภัยพิบัติต่าง ๆ

5. นวัตกรรมการปรับปรุงด้านนโยบาย กฎระเบียบ และกฎหมาย

รายการตัวช้ีวัดหมวดท่ี 7 ท่ีเก่ียวข้องกับหมวดท่ี 6
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