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บทนํา 
 

 

มติคณะรัฐมนตรีในการประชุมเม่ือวันท่ี 24 มกราคม 2554 เห็นชอบให้นําระบบการประเมินผล
ภาคราชการแบบบูรณาการ (Government Evaluation System หรือ GES) มาใช้ติดตามประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการของส่วนราชการในปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 โดยให้ปรับปรุงระบบตัวชี้วัดตามคํารับรองการ
ปฏิบัติราชการ เพ่ือลดความซํ้าซ้อนและภาระงานเอกสารให้กับส่วนราชการ ประกอบกับเพ่ือให้ระบบ GES 
สะท้อนผลสัมฤทธิ์ของการดําเนินการของหน่วยงานราชการอย่างแท้จริงจากการดําเนินการตามระบบดังกล่าว
ประจําปีงบประมาณพ.ศ. 2555 มิติภายในด้านการพัฒนาองค์การ ได้กําหนดตัวชี้วัดเก่ียวกับการเสริมสร้างและ
พัฒนาขีดสมรรถนะการบริหารจัดการขององค์การ ซ่ึงประกอบด้วย 3 ตัวชี้วัด คือ 

  1) ระดับความสําเร็จของการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร วัดจากคะแนนการประเมินผล
การปฏิบัติงานท่ีสะท้อนจากผลการประเมินสมรรถนะตามแนวทางของ ก.พ. 

  2) ระดับความสําเร็จของการพัฒนาปรับปรุงสารสนเทศวัดจากผลการสํารวจความ 
พึงพอใจของผู้ใช้งานสารสนเทศ (User Satisfaction) และข้อมูลเชิงประจักษ์ด้านประสิทธิภาพของระบบ
สารสนเทศ 

  3) ระดับความสําเร็จของการพัฒนาปรับปรุงวัฒนธรรมองค์การวัดจากผลการสํารวจเก่ียวกับ
บรรยากาศการทํางานของส่วนราชการในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ผู้นํา (Leadership) วัฒนธรรม (Culture) การทํางาน
เป็นทีม (Teamwork) การอุทิศตนและความมุ่งมั่นในการทํางาน (Personal Contribution) การจัดการ
ความรู้ (Knowledge Management) นอกจากนี้ ยังได้เพ่ิมประเด็นคําถามเก่ียวกับการประเมินพฤติกรรมเชิง
ลบท่ีสะท้อนถึงความสําเร็จในการทํางาน 2 เรื่อง คือ การล่วงละเมิดหรือคุกคามทางเพศ (Sexual Harassment) 
และความโปร่งใส 

ท้ังนี้  เพ่ือให้การดําเนินการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ในการสํารวจตามตัวชี้วัดดังกล่าว 
สํานักงาน ก.พ.ร. ควรนําระบบการสํารวจออนไลน์มาใช้ 

สํานักงาน ก.พ.ร. ได้นําระบบสํารวจออนไลน์มาใช้วัดผลในตัวชี้วัดท่ี 11.1 ระดับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้งานสารสนเทศและตัวชี้วัดท่ี 12 ระดับความสําเร็จของการพัฒนาปรับปรุงวัฒนธรรมองค์การมีการ
ประเมินเก่ียวกับการเสริมสร้างและพัฒนาขีดสมรรถนะการบริหารจัดการขององค์การ โดยใช้แบบสํารวจการ
พัฒนาองค์การ (Organization Development Survey) ผ่านระบบออนไลน์เพ่ือสอบถามความคิดเห็นของ
ข้าราชการของส่วนราชการต่างๆ ในประเด็นการพัฒนาปรับปรุงสารสนเทศ และการพัฒนาปรับปรุงวัฒนธรรม
องค์การ จํานวน 2 ครั้ง ระหว่างวันท่ี 1 – 15 ธันวาคม 2554 และ 15 – 30 พฤศจิกายน 2555 ท้ังนี้ ในการ
จัดทําแบบสํารวจการพัฒนาองค์การ ประกอบด้วยประเด็นคําถามด้านการพัฒนาปรับปรุงสารสนเทศ และการ
พัฒนาปรับปรุงวัฒนธรรมองค์การ รวมจํานวน 30 ข้อ โดยได้รับความร่วมมือในการเชื่อมโยงระบบฐานข้อมูล
ข้าราชการจากกรมบัญชีกลางในการยืนยันตัวบุคคลของข้าราชการแต่ละส่วนราชการ จากฐานข้อมูลเบิกจ่าย
ค่ารักษาพยาบาล เพ่ือนํามาใช้ประกอบการจัดทําระบบการสํารวจออนไลน์ 
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ข้ันตอนการดําเนินการพัฒนาองค์การ 
 

 
จากการดําเนินการสํารวจการพัฒนาองค์การโดยระบบออนไลน์ ตามกรอบการประเมินผลภาคราชการ

แบบบูรณาการ มิติภายในด้านการพัฒนาองค์การ ครั้งท่ี 1 ส่วนราชการสามารถนําผลการสํารวจไปประกอบการ
ดําเนินการพัฒนาองค์การ ตามข้ันตอนดังนี้ 

1. การวิเคราะห์ผลการสํารวจ จากตารางข้อมูลผลการสําราวจท่ีส่วนราชการดูผลผ่านเว็บไซต์สามารถ
นํามาวิเคราะห์ผลได้ดังนี้ 

• การวิ เคราะห์ระดับความเห็น ส่วนราชการอาจนําข้อมูลตัวเลขระดับความเห็น ของ
แบบสอบถามในแต่ละด้านมาจัดเรียงลําดับจากความเห็นด้วยมากไปถึงความเห็นด้วยน้อย ซ่ึง
จะปรากฏผลดังตัวอย่างข้างล่าง  จากตัวอย่างจะเห็นว่า 5 อันดับท่ีมีระดับความเห็นตํ่ากว่า
ประเด็นอ่ืน ๆ  

• การวิเคราะห์ระดับความสําคัญ ให้ดําเนินการเช่นเดียวกับการวิเคราะห์ระดับความเห็น โดย
เรียงลําดับจากความสําคัญมากไปความสําคัญน้อย 

• การวิเคราะห์ Gap จะวิเคราะห์จากระดับ Gap มาก ไปน้อย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
2. การค้นหาสาเหตุของปัญหาและข้อเสนอแนะ จากการวิเคราะห์ผลในข้อ 1 ส่วนราชการจะนํา

ปัญหาเรื่องระดับความเห็นตํ่า ระดับความสําคัญสูง และ ระดับ Gap สูง ไปค้นหาสาเหตุของปัญหาจากบุคลากร
ภายในองค์การ  โดยอาจดําเนินการได้ในหลายรูปแบบ เช่น 
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• การจัดทํา Fopcus Group เพ่ือหาสาเหตุของปัญหาว่าข้าราชการมีข้อสังเกตและข้อเสนอแนะ
ในการแก้ไขปัญหาดังกล่าวอย่างไร ซ่ึงอาจวิเคราะห์จําแนกตามกลุ่มระดับของข้าราชการ (จาก
ตารางแสดงผล) อาจเน้นในกลุ่มเป้าหมายท่ีมีระดับความเห็นตํ่าก็ได้  และการจัด Fogus 
Group เพ่ือให้ได้ประโยชน์สูงสุด กลุ่มควรมีลักษณะท่ีไม่ใหญ่จนเกินไป เพ่ือให้ทุกคนมีโอกาส
แสดงความคิดเห็น มีการกระจายตัวแทนจากสํานัก/กองต่าง ๆ มีผู้ดําเนินการกลุ่มท่ีมีลักษณะท่ี
ผู้เข้าร่วม Focus Group เกิดความไว้วางใจ  กล้าท่ีจะเสนอแนะความคิดเห็นและต้องแน่ใจว่า
ได้คุยทุกประเด็น 

• การสัมภาษณ์เชิงลึก โดยคัดเลือตัวอย่างท่ีเป็นผู้แทนจากสํานัก/กองต่าง ๆ  
• การสํารวจเพ่ือหาสาเหตุด้วยคําถามปลายเปิด 
• เม่ือได้ผลจากวิธีการต่าง ๆ ข้างต้นแล้ว ให้นํามาวิเคราะห์จัดลําดับความสําคัญ 

3. การจัดทําแผน หลังจากค้นหาสาเหตุ และวิเคราะห์จัดลําดับความสําคัญ ส่วนราชการอาจจัดทํา
เป็นแผนการพัฒนาองค์การ เพ่ือกําหนดกิจกรรมและผู้รับผิดชอบท่ีชัดเจน โดยเน้นดําเนินการในเรื่องท่ีสําคัญท่ีมี
ผลกระทบต่อองค์การสูง นอกจากนี้ในการทําแผนต้องคํานึงถึงระยะเวลาของการจัดกิจกรรม  ควรกําหนด
ช่วงเวลาท่ีเหมาะสม เพ่ือให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่องตลอดปีงบประมาณ  

4. การดําเนินการตามแผนการพัฒนาองค์การ  ควรมีการติดตามว่าแผนดําเนินการครบถ้วน ตรงตาม
กําหนดระยะเวลาหรือไม่ ควรมีการรายงานให้ผู้บริหารทราบเป็นระยะๆ การทําแผนท่ีดีควรทําให้ครอบคลุม โดย
สิ่งสําคัญท่ีจะต้องคํานึงถึง คือการสื่อสารภายในองค์การให้รู้ว่าส่วนราชการมีแผนท่ีจะพัฒนาอะไร เพราะการ
สื่อสารเป็นปัจจัยสําคัญอย่างยิ่งในการสร้างบรรยากาศท่ีดีภายในองค์การ  

 

 
 
 
 

หมายเหตุ   ข้ันตอนท้ังหมดนี้เป็นเพียงแนวทางพัฒนาองค์การ ส่วนราชการสามารถดําเนินการใน
ลักษณะใดก็ได้ตามความเหมาะสม  เนื่องจากการวัดผลตามตัวช้ีวัดนี้ มิได้ตรวจข้ันตอนการ
ดําเนินการ แต่เป็นการนําผลคะแนนมาจากผลการสํารวจออนไลน์ครั้งท่ี 1 และ 2  เปรียบเทียบกัน
และคํานวณค่าจากระดับของ Gap ท่ีเปล่ียนแปลงไป 
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แนวทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร 

สรุปจากเอกสารโครงการการบริหารการเปลี่ยนแปลง เพ่ือเสริมสร้างขีดสมรรถนะของส่วนราชการ 
ซ่ึงดําเนินการโดย สํานักงาน ก.พ.ร.  ร่วมกับบริษัทเอคเซนเจอร์ โซลูช่ัน จํากัด 

แนวทางการพัฒนาสมรรถนะตามเอกสารน้ีเป็นเพียงตัวอย่างแนวทางการพัฒนาเท่าน้ัน  
ส่วนราชการสามารถเลือกแนวทางพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรไดต้ามความเหมาะสม 

 

 

การพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร 
 

 

หากองค์การต้องการปรับเปลี่ยนหรือพัฒนาสิ่งใดสิ่งหนึ่งในองค์การซ่ึงมักจะเป็นในส่วนของ “ปัจจัยท่ี
ผลักดัน”องค์การต้องเตรียมความพร้อมในส่วนของ “ปัจจัยสนับสนุน” โดยเฉพาะอย่างยิ่ง Competency ซ่ึงถือ
เป็นรากฐานสําคัญท่ีจะสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาขององค์การให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงและกลยุทธ์ 

ในปัจจุบันแนวคิดเรื่องการเรียนรู้และการพัฒนาเปลี่ยนแปลงไป โดยมุ่งเน้นให้บุคลากรสามารถนํา
ความรู้ไปใช้ได้ตรงกับการปฏิบัติงานของตน ซ่ึงจะสะท้อนออกมาเป็นผลลัพธ์ท่ีสามารถวัดได้และสอดคล้องกับ
เป้าประสงค์ทางกลยุทธ์ขององค์การ 

 วิธีในการเสริมสร้างสมรรถนะของบุคลากรด้วยแนวคิดแบบเก่าไม่สามารถตอบสนองต่อการ
เปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็วและความต้องการ Competency ใหม่ๆขององค์การได้  

� ให้ความสําคัญกับการจัดหลักสูตรฝึกอบรมและการฝึกอบรมตามตารางท่ีกําหนด ซ่ึงหลักสูตร
ฝึกอบรมอาจจะเชื่อมโยงหรือไม่เชื่อมโยงกับงานปัจจุบัน 

� ขาดการมีส่วนร่วมจากหน่วยงานต่างๆในการเสนอแนะถึงเนื้อหาการเรียนการสอน 
� เนื้อหาของการเรียนรู้ผสมผสานระหว่างหลักแนวคิดและข้อมูล 
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� ไม่มีตัวชี้วัดผลหรือประโยชน์จากการเรียนรู้ได้ชัดเจน 
� ใช้เวลานานในการเรียนรู้ในห้องเรียน 
� การเรียนรู้เน้นการใช้ความสามารถของผู้สอนเป็นหลัก 
� ขาดการสื่อสารข่าวสารข้อมูลใหม่ๆท่ีเก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงขององค์การ 
 

ผลลัพธ์จากวิธีในการเสริมสร้างสมรรถนะของบุคลากรด้วยแนวคิดแบบเก่า 
� เนื้อหาการเรียนรู้ไม่ตรงกับความจําเป็นในการปฏิบัติงาน 
� การเรียนรู้และการพัฒนาไม่ครอบคลุมกับกลุ่มบุคลากรท่ีต้องการพัฒนาเร่งด่วน 
� การเรียนรู้จากการฝึกอบรมอาจไม่เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
� ไม่สะท้อนผลการปฏิบัติงานท่ีดีข้ึนอย่างชัดเจน 
� ค่าใช้จ่ายสูงเนื่องจากความเชื่อมโยงระหว่างความจําเป็นกับการพัฒนาไม่ชัดเจน 

 วิธีในการเสริมสร้างสมรรถนะของบุคลากรท่ีสามารถตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็วและ
ตอบสนอง Competency ใหม่ๆขององค์การได้  

� แนวทางการฝึกอบรมและการพัฒนามีหลายรูปแบบนอกเหนือจากการเรียนรู้ในห้องเรียนและถูก
กําหนดข้ึนเพ่ือสอดรับและสนับสนุนเป้าหมายขององค์การ 

� มีส่วนร่วมจากหน่วยงานต่างๆในการเสนอแนะถึงเนื้อหาการเรียนรู้ท่ีจําเป็นในการปฏิบัติงาน 
� บุคลากรสามารถเรียนรู้และพัฒนาได้โดยจัดสรรเวลาของตนเองตามความสะดวก 
� มีตัวชี้วัดท่ีวัดผลได้เนื่องจากรู้ถึงสาเหตุและความจําเป็นในการพัฒนาเพ่ือให้ปฏิบัติงานได้ตามท่ีต้องการ 
� รูปแบบการฝึกอบรมและพัฒนารูปแบบใหม่สามารถเป็นช่องทางการสื่อสารข่าวสารข้อมูลใหม่ๆ ท่ี

เก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงขององค์การได้ 

ผลลัพธ์จากวิธีในการเสริมสร้างสมรรถนะของบุคลากรด้วยแนวคิดแบบใหม่ 
� เสริมสร้างศักยภาพท่ีจําเป็นในการปฏิบัติงานตามเป้าหมายขององค์การ 
� พัฒนาศักยภาพตรงตามกลุ่มเป้าหมายท่ีต้องการ 
� ระดับผลการปฏิบัติงานโดยรวมดีข้ึนและอาจเห็นผลได้จากการเรียนรู้และการพัฒนาได้อย่างชัดเจน 
� ค่าใช้จ่ายลดลงเนื่องจากให้ความสําคัญในการลงทุนตามความจําเป็นในการเรียนรู้เพ่ือนําไปใช้ในการปฏิบัติงาน 
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ตัวอย่างของแนวทางการพัฒนาบุคลากรที่มีอยู่ทั่วไปที่จะช่วยสนับสนุนการเรียนรู้และการพัฒนาในรูปแบบใหม่ 

 
 
 
การเรียนรู้ผ่านระบบคอมพิวเตอร์ (E-Learning/ Web Based Training) 
 
 คือ การเรียนรู้และการพัฒนาท่ีบุคลากรสามารถเรียนรู้ได้ด้วยตนเองผ่านทางระบบคอมพิวเตอร์แทนการ
เข้าฝึกอบรมในห้องเรียน  

วัตถุประสงค์ 

• เพ่ือเป็นอีกทางเลือกหนึ่งในการพัฒนาศักยภาพบุคลากรขององค์การโดยเน้นการเรียนรู้ด้วย
ตนเองในเวลาท่ีเหมาะสมผ่านระบบคอมพิวเตอร์ 

ส่ิงท่ีต้องมีเบ้ืองต้น 

• บุคลากรส่วนใหญ่ในส่วนราชการมีความรู้ความสามารถในการใช้คอมพิวเตอร์ข้ันพ้ืนฐาน 

• มีการจัดสรรเครื่องคอมพิวเตอร์และระบบคอมพิวเตอร์ให้กับบุคลากรได้อย่างท่ัวถึงหรืออย่างน้อย
เข้าถึงได้ง่ายเม่ือต้องการใช้งาน 

• ศักยภาพของบุคลากรในส่วนงานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีสามารถสร้างหรือบํารุงรักษาระบบ
คอมพิวเตอร์หรือโปรแกรมได้ 

• งบประมาณเพียงพอท่ีจะจัดจ้างหน่วยงานภายนอกท่ีมีความชํานาญในการจัดทํา E-
Learning/Web Based Training ให้กับส่วนราชการได้หากศักยภาพของบุคลากรทางด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศไม่เอ้ืออํานวย 
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 ข้ันตอนในการดําเนินงาน 

 1. ศึกษาศัยภาพขององค์การ 

• ศึกษาศักยภาพของบุคลากรในองค์การเบ้ืองต้นว่าบุคลากรมีความรู้ความสามารถในการใช้
คอมพิวเตอร์มากน้อยเพียงไรและเครื่องคอมพิวเตอร์ท่ีบุคลากรสามารถเข้าถึงได้มีจํานวน
เท่าใด 

• เม่ือศึกษาท้ังสองด้านข้างตนและเห็นว่าส่วนราชการพร้อมท่ีจะดําเนินงานแนวทางนี้ ลําดับ
ต่อไปคือการศึกษาศักยภาพของบุคลากรในส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศว่ามีความพร้อมท่ีจะ
ดําเนินการเองหรือส่วนราชการมีงบประมาณเพียงพอท่ีจะจัดจ้างหน่วยงานภายนอกเข้ามา
ช่วยเหลือ 

 2. กําหนดทีมงานรับผิดชอบและออกแบบรูปแบบการจัดทํา 

• เม่ือส่วนราชการประเมินศักยภาพของตนและตัดสินใจได้แล้วว่าจะดําเนินการเองหรือจัดจ้าง
หน่วยงานภายนอกเข้ามาช่วยในการออกแบบระบบนั้น บุคลากรท่ีเข้ามาร่วมรับผิดชอบอีก
ส่วนหนึ่งอาจเป็นบุคลากรในส่วนงานฝึกอบรมท่ีจะเข้ามาทํางานอย่างใกล้ชิดร่วมกับส่วนของ
การออกแบบระบบคอมพิวเตอร์เพ่ือกําหนดรูปแบบหน้าจอการเรียนรู้ท่ีเป็นมาตรฐานและ
ง่ายในการใช้งาน ตลอดจนเหมาะสมกับวัฒนธรรมองค์การ 

 3. กําหนดหลักสูตรและพัฒนาเนื้อหาในแต่ละหลักสูตร 

• ในขณะเดียวกันนั้น บุคลากรในส่วนงานฝึกอบรมต้องกําหนดหลักสูตรท่ีคาดว่าจะใช้เพ่ือการ
เรียนรู้ผ่านทางระบบคอมพิวเตอร์ ซ่ึงการคัดเลือกหลักสูตรต้องสอดคล้องกับทิศทางและ
ความต้องการในการพัฒนาศักยภาพบุคลากรท่ีองค์การต้ังไว้ 

• หากองค์การมีการจัดทํา Competency Based Training ไว้ก่อนหน้านี้แล้วก็สามารถ
อ้างอิงข้อมูลการพัฒนา/ฝึกอบรมท่ีจําเป็นและต้องการพัฒนาเพ่ือให้บุคลากรมีศักยภาพใน
การดําเนินงานตามเป้าขององค์การได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 4. ทดลองการใช้งานผ่านระบบท่ีใช้งานจริงในวงจํากัด 

• เม่ือกําหนดหลักสูตรและพัฒนาเนื้อหาในหลักสูตรนั้นๆให้เหมาะสมกับวิธีการเรียนรู้ผ่านทาง
ระบบคอมพิวเตอร์แล้ว ก่อนท่ีจะนําระบบไปใช้งานจริงกับบุคลากรในส่วนราชการ ส่วนงาน
ท่ีเก่ียวข้องในการจัดทําระบบและหลักสูตรต่างๆควรทดลองใช้งานกับระบบในวงจํากัด
เพ่ือให้แน่ใจว่ามีประสิทธิภาพตามท่ีคาดไว้  

 5. ใช้งานในระบบจริงและติดตามประเมินผล 

• เ ม่ือทดลองการเรียนรู้ผ่านระบบคอมพิวเตอร์และม่ันใจในการใช้งานแล้วนั้น ทาง 
ส่วนราชการควรทําการประชาสัมพันธ์หรือสื่อสารแก่บุคลากรในองค์การให้ทราบถึง
วัตถุประสงค์ในการจัดทํา E-Learning/Web Based Training ให้ท่ัวถึง 
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• เม่ือระบบการเรียนรู้ถูกนําไปใช้อย่างเป็นทางการ ส่วนงานฝึกอบรมควรกําหนดระบบการ
ติดตามและประเมินเนื้อหาภายในหลักสูตรเป็นระยะๆ เพ่ือให้ม่ันใจว่าหลักสูตรต่างๆมีความ
ทันสมัยและสอดรับกับความต้องการของส่วนราชการ 

ประโยชน์ท่ีจะได้รับ 

• บุคลากรสามารถจัดสรรเวลาในการเรียนรู้และพัฒนาตนเองได้อย่างเหมาะสมข้ึนโดยไม่ต้องใช้
เวลาท้ังหมดในห้องเรียน   

• บุคลากรสามารถเรียนรู้ในสิ่งท่ีตนเองต้องการพัฒนาได้ทันต่อเหตุการณ์โดยไม่จําเป็นต้องรอให้
หลักสูตรในห้องเรียนนั้นเปิดสอน 

• บุคลากรสามารถเรียนรู้และพัฒนาตนเองได้ในหลากหลายด้านมากข้ึนโดยไม่จําเป็นต้องเป็น
หลักสูตรท่ีเก่ียวข้องกับเนื้องานประจําเท่านั้น 

• ค่าใช้จ่ายด้านการพัฒนาศักยภาพบุคลากรโดยการเรียนรู้ตามหลักสูตรในห้องเรียนท่ีไม่ได้
มาตรฐานในระยะยาวจะลดลง 

ข้อพึงระวัง 

• งบประมาณท่ีใช้อาจสูงมากในระยะแรกของการเริ่มจัดทําระบบ 

• ส่วนราชการต้องจัดทําระบบติดตามและประเมินเนื้อหาภายในหลักสูตรอย่างมีประสิทธิภาพ
เพ่ือให้ม่ันใจว่าความรู้ท่ีบุคลากรในส่วนราชการจะได้รับผ่านทางระบบคอมพิวเตอร์เป็นข้อมูลท่ี
ทันสมัยและมีประโยชน์ในการใช้งาน ณ เวลานั้นๆ 

• ปริมาณหลักสูตรท่ีนํามารวมไว้ในระบบการเรียนรู้ผ่านทางคอมพิวเตอร์นั้นอาจมีมากจนเกินไป
และไม่สอดคล้องกับความต้องการ ซ่ึงทําให้สิ้นเปลืองงบประมาณในการบํารุงรักษา ดังนั้นหาก
องค์การมีการจัดทํา Competency Based Training มาก่อนแล้ว จะช่วยให้สามารถคัดเลือก
หลักสูตรหรือเนื้อหาท่ีจะนํามาใส่ไว้ในระบบได้ตรงกับความต้องการเพ่ือสนับสนุนเป้าหมายของ
องค์การมากข้ึน 

 
 
การเรียนรู้จากการปฏิบัติงาน (On the Job Training) 
 
 คือ การฝึกอบรมระหว่างการปฏิบัติงานจริงเพ่ือให้ผู้เข้าอบรมเข้าใจถึงวิธีการทํางานท่ีถูกต้องเหมาะสม 
โดยจํากัดเฉพาะงานท่ีจะต้องทําจริงเท่านั้น โดยให้ผู้เข้าอบรมทํางานนั้นๆ ตามปกติแล้วมีผู้คอยกํากับดูแลให้
ปฏิบัติอย่างถูกต้อง ซ่ึงอาจจะเป็นหัวหน้างานหรือครูฝึกก็ได้ ทําหน้าท่ีอธิบายหรือสาธิตเพ่ิมเติมจากการเรียนรู้ 

วัตถุประสงค์ 

• เพ่ือเป็นการสร้างการเรียนรู้จากประสบการณ์ในการทํางานโดยตรง 

 ส่ิงท่ีต้องมีเบ้ืองต้น 

• ผู้ท่ีสามารถทําหน้าท่ีเป็นผู้ฝึกสอนท่ีมีความรู้ความเข้าใจในการทํางานท่ีถูกต้อง 
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ประโยชน์ท่ีจะได้รับ 

• ผู้ท่ีได้รับการฝึกอบรมได้เรียนรู้จากประสบการณ์การเรียนรู้ด้วยตนเอง 

• ผู้ท่ีได้รับการฝึกอบรมสามารถนําสิ่งท่ีได้รับคําแนะนํามาใช้ในการปฏิบัติงานได้จริง 

• สนับสนุนให้ผู้ท่ีเข้ารับการฝึกอบรมได้เรียนรู้โดยตรงจากผู้สอน เนื่องจากวิธีการฝึกอบรมแบบนี้
มักจะทํากับกลุ่มเล็กๆเท่านั้น 

• เป็นวิธีการฝึกอบรมท่ีค่อนข้างประหยัดงบประมาณในการฝึกอบรม 

ข้อพึงระวัง 

• ผู้ท่ีทําหน้าท่ีในการให้คําแนะนําจะต้องเป็นผู้ท่ีมีความรู้และความเข้าใจในการปฏิบัติงานท่ีแท้จริง
มิฉะนั้นอาจส่งผลให้เกิดผลการปฏิบัติงานท่ีผิดพลาด 

• เป็นการยากท่ีจะนําบุคคลภายนอกท่ีมีความรู้ความชํานาญในเรื่องต่างๆมาให้คําแนะนํา ถ้าบุคคล
นั้นขาดความเข้าใจในวิธีการปฏิบัติงานของส่วนราชการ 

• ในบางกรณีผู้ท่ีมีความรู้และความเข้าใจในการทํางานด้านนั้นๆ อาจจะไม่มีทักษะในการเป็นผู้ฝึกสอนท่ีดี  
 

 
 

 
การเรียนรู้ด้วยตนเอง (Self Development) 

 
 คือ การฝึกอบรมระหว่างการปฏิบัติงานจริงเพ่ือให้ผู้เข้าอบรมเข้าใจถึงวิธีการทํางานท่ีถูกต้องเหมาะสม 
โดยจํากัดเฉพาะงานท่ีจะต้องทําจริงเท่านั้น โดยให้ผู้เข้าอบรมทํางานนั้นๆ ตามปกติแล้วมีผู้คอยกํากับดูแลให้
ปฏิบัติอย่างถูกต้อง ซ่ึงอาจจะเป็นหัวหน้างานหรือครูฝึกก็ได้ ทําหน้าท่ีอธิบายหรือสาธิตเพ่ิมเติมจากการเรียนรู้ 

วัตถุประสงค์ 

• เพ่ือเป็นการสร้างการเรียนรู้จากประสบการณ์ในการทํางานโดยตรง 
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ส่ิงท่ีต้องมีเบ้ืองต้น 

• ผู้ท่ีสามารถทําหน้าท่ีเป็นผู้ฝึกสอนท่ีมีความรู้ความเข้าใจในการทํางานท่ีถูกต้อง 

ประโยชน์ท่ีจะได้รับ 

• ผู้ท่ีได้รับการฝึกอบรมได้เรียนรู้จากประสบการณ์การเรียนรู้ด้วยตนเอง 

• ผู้ท่ีได้รับการฝึกอบรมสามารถนําสิ่งท่ีได้รับคําแนะนํามาใช้ในการปฏิบัติงานได้จริง 

• สนับสนุนให้ผู้ท่ีเข้ารับการฝึกอบรมได้เรียนรู้โดยตรงจากผู้สอน เนื่องจากวิธีการฝึกอบรมแบบนี้
มักจะทํากับกลุ่มเล็กๆเท่านั้น 

• เป็นวิธีการฝึกอบรมท่ีค่อนข้างประหยัดงบประมาณในการฝึกอบรม 

ข้อพึงระวัง 

• ผู้ท่ีทําหน้าท่ีในการให้คําแนะนําจะต้องเป็นผู้ท่ีมีความรู้และความเข้าใจในการปฏิบัติงานท่ีแท้จริง
มิฉะนั้นอาจส่งผลให้เกิดผลการปฏิบัติงานท่ีผิดพลาด 

• เป็นการยากท่ีจะนําบุคคลภายนอกท่ีมีความรู้ความชํานาญในเรื่องต่างๆมาให้คําแนะนํา ถ้าบุคคล
นั้นขาดความเข้าใจในวิธีการปฏิบัติงานของส่วนราชการ 

• ในบางกรณีผู้ท่ีมีความรู้และความเข้าใจในการทํางานด้านนั้นๆ อาจจะไม่มีทักษะในการเป็นผู้ฝึกสอนท่ีดี  

 

การสร้างเครือข่ายผู้ท่ีมีความเช่ียวชาญเฉพาะด้าน (Subject Matter Experts) 

 

คือ การสร้างเครือข่ายติดต่อสื่อสารกับผู้ท่ีมีความเชี่ยวชาญในด้านใดด้านหนึ่งเป็นพิเศษ เพ่ือสนับสนุนให้
ผู้อ่ืนได้เรียนรู้และแลกเปลี่ยนประสบการณ์ อาจจะเป็นการรวมกลุ่มของส่วนราชการท่ีมีประเด็นยุทธศาสตร์
เดียวกันหรือใกล้เคียงกันเพ่ือร่วมจัดต้ังเครือข่ายในการแลกเปลี่ยนความรู้ 

วัตถุประสงค์ 

• เพ่ือเป็นการสร้างเครือข่ายของการแลกเปลี่ยนความรู้และประสบการณ์จากผู้ท่ีมีความเชี่ยวชาญ 
ในเรื่องต่างๆ 

ส่ิงท่ีต้องมีเบ้ืองต้น 

• ข้อมูลของผู้ท่ีมีความเชี่ยวชาญในด้านต่างๆ ตามสาขาท่ีส่วนราชการต้องการจะจัดต้ังโครงการ  

ประโยชน์ท่ีจะได้รับ 

• สามารถศึกษาแนวความรู้จากผู้เชี่ยวชาญในด้านนั้น 

• สามารถใช้ประโยชน์จากประสบการณ์และทําให้ได้รับมุมมองท่ีกว้างข้ึนหรือแตกต่างจากกรอบ
เดิมท่ีเคยคิด  

• เป็นการนําความรู้และประสบการณ์ท่ีมีอยู่แล้วมาขยายผลในวงกว้าง 
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• เป็นการแลกเปลี่ยนความรู้ระหว่างกันและกัน และเป็นการนําองค์ความรู้ท่ีมีอยู่มาใช้ให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด 

• เป็นการประหยัดเวลาในการค้นหาหรือเรียนรู้ด้วยตนเอง 

ข้อพึงระวัง 

• ประสบการณ์จากผู้ท่ีมีความสามารถด้านนั้นๆ อาจไม่สามารถนํามาใช้ได้ทันที เพราะอาจจะมี
สภาวะแวดล้อมและสถานการณ์ท่ีต่างกัน ซ่ึงผู้ ท่ีนําความรู้ เหล่านั้นมาใช้ต้องพิจารณา
สิ่งแวดล้อมและปัจจัยอ่ืนๆเป็นองค์ประกอบ 

• ในบางกรณีผู้ศึกษาอาจจะเชื่อถือแนวทางท่ีได้รับมาจนมากเกินไป จนไม่กล้าท่ีจะปฏิบัติหรือคิด
อะไรแตกต่างจากแนวทางท่ีได้รับมา และในท่ีสุดก็จะไม่พยายามท่ีจะคิดอะไรใหม่ๆด้วยตนเอง 

• ในบางกรณีผู้ท่ีมีความเชี่ยวชาญอาจจะไม่มีทักษะในการสื่อสารท่ีดีพอ และอาจจะไม่สามารถ
ถ่ายทอดความรู้ให้ผู้อ่ืนเข้าใจอย่างท่ีหน่วยงานต้องการได้ 

ข้ันตอนในการดําเนินงาน 

1. สรรหา/พิจารณาผู้ท่ีมีคุณสมบัติ 

• ส่วนราชการควรเริ่มต้นจากการสรรหาหรือพิจารณาผู้ท่ีมีคุณสมบัติในการมาเป็นผู้ท่ีมี
ความเชี่ยวชาญในแต่ละด้านท่ีส่วนราชการมีความสนใจท่ีจะเผยแพร่ความรู้ 

• คุณสมบัติโดยท่ัวไปของผู้ท่ีมีความเชี่ยวชาญ 
o เป็นผู้ท่ีมีความรู้และประสบการณ์ในสาขานั้นๆเป็นพิเศษ 
o เป็นผู้ท่ีมีทักษะในการสื่อสารและถ่ายทอดความรู้ 
o เป็นผู้ท่ีมีความต้ังใจและเต็มใจท่ีจะเผยแพร่ความรู้ให้กับผู้อ่ืน 

2. สร้างช่องทางในการส่ือสาร 

• ส่วนราชการจะต้องพัฒนาช่องทางในการสื่อสารระหว่างผู้เชี่ยวชาญ (Subject Matter 
Experts) กับผู้ท่ีต้องการสอบถามข้อมูล  

• โดยช่องทางในการสื่อสารนั้นอาจจะเป็นในรูปแบบต่าง ๆ เช่น 
o การพูดคุยโดยตรง โดยอาจจะกําหนดวันและเวลาล่วงหน้าในแต่ละสัปดาห์ 
o  การพูดคุยทางโทรศัพท์ 
o การติดต่อสื่อสารทางจดหมายอิเลคโทรนิคส์ (E-mail) โดยตรง  
o การติดต่อสื่อสารทางเวบไซต์โดยการส่งกระทู้ถาม-ตอบ 

3. กําหนดหลักการและบทบาทหน้าท่ี 
• กําหนดหลักการในการดําเนินงานและติดต่อสื่อสารรวมท้ังบทบาทหน้าท่ีของ 

แต่ละส่วน  

• ยกตัวอย่างเช่น ถ้าเราสร้างช่องทางในการติดต่อสื่อสารทางเว็บไซท์โดยการส่งกระทู้ 
ดังนั้นหน้าท่ีของผู้ท่ีดูแลเว็บไซท์จะต้องส่งต่อกระทู้ให้กับผู้เชี่ยวชาญได้ทําการตอบ
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คําถามหรือให้คําแนะนํา ซ่ึงอาจจะต้องมีการกําหนดหลักการว่าจะต้องตอบกลับภายใน
ก่ีวันเป็นต้น 

4. ส่ือสารเพ่ือสร้างความเข้าใจ 

• ทําการสื่อสารให้บุคลากรภายในท่ีมีบทบาทหน้าท่ีต่าง ๆ ได้เข้าใจในบทบาท
ของตนเองรวมท้ังหลักการต่างๆท่ีถูกกําหนดข้ึน 

• ทําการสื่อสารและประชาสัมพันธ์ให้กับกลุ่มเป้าหมายได้รับทราบถึงช่องทางใน
การติดต่อกับผู้เชี่ยวชาญรวมท้ังวิธีการและหลักเกณฑ์ต่าง ๆ 

5. ประเมินและปรับปรุง 

• ทําการประเมินประสิทธิภาพของการจัดต้ังเครือข่ายโดยเฉพาะอย่างยิ่งจํานวน
ของผู้ ท่ี เ ข้ามาใช้ประโยชน์หรือปรึกษากับผู้ ท่ี มีความเชี่ยวชาญรวมท้ัง
ผลกระทบต่างๆจากการสร้างเครือข่าย 

• ปรับปรุงเครือข่ายให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนโดยอาจมุ่งเน้นให้เกิดการเผยแพร่
ความรู้เพ่ิมมากข้ึน 
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แนวทางในการพัฒนาปรับปรุงระบบสารสนเทศ 

 

การสร้างความพร้อมด้านสารสนเทศ สิ่งท่ีจะต้องให้ความสําคัญคือ ข้อมูลดังกล่าวต้องตอบโจทย์ยุทธศาสตร์  
 

 
ระบบ (Systems)  
 

 “ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศด้านฮาร์ดแวร์และซอร์ฟแวร์ขององค์การ” หมายถึง ระบบข้อมูลและ
สารสนเทศ เครื่องมืออุปกรณ์ด้านฮาร์ดแวร์ท่ีเก่ียวข้อง รวมท้ังโปรแกรมปฏิบัติการซอร์ฟแวร์ต่างๆ ภายใน
องค์การ  

ส่วนราชการควรมีการจัดทําเทคโนโลยีสารสนเทศด้านฮาร์ดแวร์และซอร์ฟแวร์ขององค์การท่ีตอบสนอง
การใช้งานของผู้ใช้ และทันต่อความต้องการและทิศทางขององค์การ โดยมีข้อกําหนดและวิธีการในการเชื่อมโยง
ด้านฮาร์ดแวร์และซอร์ฟแวร์ให้ได้รับการออกแบบและพัฒนาเพื่อรองรับความต้องการ ความจําเป็น และ
ศักยภาพของผู้ใช้คอมพิวเตอร์ทุกคนมีการวางแผน วิเคราะห์ คาดการณ์แนวโน้มในอนาคตของความต้องการด้าน
ข้อมูลสารสนเทศ รวมทั้งความต้องการด้านฮาร์ดแวร์และซอร์ฟแวร์จากผู้ใช้ทุกกลุ่ม โดยมีการติดตาม
เทคโนโลยีใหม่ๆ และวิเคราะห์ความเหมาะสมเพ่ือให้มีความสอดคล้องกับการใช้งานขององค์การ รวมท้ังมีการ
ปรับปรุงให้ทันสมัยอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากเทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาให้ดีข้ึนอยู่เสมอ  

ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศมีความสําคัญมากข้ึนในปัจจุบัน เนื่องจากการการติดต่อ
ประสานงานกับสถาบันอุดมศึกษาและองค์การอ่ืน รวมถึงผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยผ่านอินเทอร์เน็ต 
(Internet) อี-บิสซิเนส (e-Business) และอี-คอมเมิร์ซ (e-Commerce) เพ่ิมข้ึน รวมท้ัง อินทราเน็ต (Intranet) 
ซ่ึงเป็นเครื่องมือท่ีสําคัญของการสื่อสารในสถาบันอุดมศึกษาด้วย 

ส่วนราชการควรมีการจัดทําระบบบริหารความเสี่ยงของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศด้านฮาร์ดแวร์และ
ซอร์ฟแวร์ขององค์การ เพ่ือรองรับต่อความเสี่ยงทางด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีอาจจะเกิดข้ึน เพ่ือให้
สามารถดําเนินการได้อย่างต่อเนื่อง ไม่ส่งผลเสียหายต่อการปฏิบัติงาน โดยมีแนวทางในการดําเนินการ ดังนี้ 

1. มีการบริหารความเสี่ยงเพ่ือกําจัด ป้องกันหรือลดการเกิดความเสียหายในรูปแบบต่างๆ โดยมี
แนวทาง/มาตรการที่จะป้องกันความเสียหาย และมีการสํารองข้อมูลสารสนเทศ (Back up) ซึ่งเมื่อเกิดความ
เสียหายสถาบันอุดมศึกษาสามารถฟ้ืนฟูระบบสารสนเทศและกู้คืนข้อมูลจากความเสียหายได้ (Recovery) 

2. มีการจัดทําแผนแก้ไขปัญหาจากสถานการณ์ความไม่แน่นอนและภัยพิบัติท่ีอาจจะเกิดกับระบบ
สารสนเทศ (IT Contingency Plan) ท้ังในส่วนของฮาร์ดแวร์และซอร์ฟแวร์ขององค์การ 

3. มีระบบรักษาความม่ันคงและปลอดภัย (Security) ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศด้านฮาร์ดแวร์
และซอร์ฟแวร์ขององค์การได้รับการปกป้อง คุ้มครองจากภัยคุกคามภายนอกเช่น ระบบการป้องกันการโจรกรรม
ข้อมูลและสารสนเทศ (Hacker) ระบบ Anti-Virus ระบบไฟฟ้าสํารอง มีการกําหนดสิทธิให้ผู้ใช้ในแต่ละระดับ 
(Access rights) เป็นต้น 
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ตัวอย่างแนวปฏิบัติท่ีดี 

องค์การท่ีมีแนวปฏิบัติท่ีดีควรมีการดําเนินการท่ีเก่ียวข้องกับการกําหนดความม่ันคง ปลอดภัยของ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดังนี้ 

• มีพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศต้องคํานึงถึง ผู ้ที่เกี่ยวข้อง เช่น ผู้รับบริการ องค์การที่มี
ความสัมพันธ์ร่วมกัน 

• การนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ควรมีการคัดเลือกระบบท่ีมีประสิทธิภาพ มีการทดสอบ
ก่อนนํามาใช้งานจริง 

• มีระบบการประเมินคุณลักษณะของฮาร์ดแวร์และซอร์ฟแวร์อย่างสมํ่าเสมอเพ่ือให้ม่ันใจว่าระบบ
สามารถรองรับการใช้งานได้ 

• ควรเน้นให้ความรู้ทักษะในเรื่องการใช้งานฮาร์ดแวร์และซอร์ฟแวร์กับคนในองค์การให้มีความ
สอดคล้อง และมีความตระหนักในการใช้งานฮาร์ดแวร์และซอร์ฟแวร์ท่ีเป็นการป้องกันและแก้ไข
ความเสียหายท่ีอาจจะเกิดข้ึนเบ้ืองต้นได้ 

แนวทาง/มาตรการป้องกันความเสียหาย และมีการสํารองข้อมูลสารสนเทศ (Backup) 
 แนวทาง/มาตรการป้องกันความเสียหาย เช่น แผนแก้ไขปัญหาจากสถานการณ์ความไม่แน่นอนและภัย
พิบัติท่ีอาจจะเกิดกับระบบฐานข้อมูลและสารสนเทศ (IT Contingency Plan) โดยสามารถระบุได้ว่าเม่ือเกิดภัย
อะไรข้ึน จะมีกระบวนการจัดการอย่างไร ระบุผู้รับผิดชอบในแต่ละข้ันตอนได้ มีการกู้คืนระบบอย่างไร และอย่าง
น้อยควรมีกรณีเกิดเหตุไฟไหม้ /กรณีโดนเจาะระบบ นอกจากนี้ควรมีการสรุปผลการปฏิบัติตามแผนแก้ไขปัญหา
จากสถานการณ์ความไม่แน่นอนและภัยพิบัติท่ีอาจจะเกิดกับระบบฐานข้อมูลและสารสนเทศ หรือ การซักซ้อม
การดําเนินการแผน ท่ีสมมุติว่ามีสถานการณ์หรือภัยพิบัติเกิดข้ึน 

ระบบรักษาความม่ันคงและปลอดภัยของระบบฐานข้อมูลและสารสนเทศ 
 นโยบายความม่ันคงปลอดภัยสําหรับสารสนเทศ (Information security policy) มีจุดประสงค์เพ่ือ
กําหนดทิศทางและให้การสนับสนุนการดําเนินการด้านความม่ันคงปลอดภัยสําหรับสารสนเทศขององค์การ 
เพ่ือให้เป็นไปตามหรือสอดคล้องกับข้อกําหนดทางธุรกิจ กฎหมาย และระเบียบปฏิบัติท่ีเก่ียวข้อง 

ส่วนราชการควรจัดทํานโยบายความม่ันคงปลอดภัยสําหรับสารสนเทศขององค์การอย่างเป็นลายลักษณ์
อักษร โดยเอกสารนโยบายต้องได้รับการอนุมัติจากผู้บริหารของส่วนราชการ ก่อนนําไปใช้งาน และต้องเผยแพร่
ให้ข้าราชการและหน่วยงานภายนอกท้ังหมดท่ีเก่ียวข้องได้รับทราบ รวมท้ังควรต้องดําเนินการทบทวนนโยบาย
ความม่ันคงปลอดภัยตามระยะเวลาท่ีกําหนดไว้หรือเม่ือมีการเปลี่ยนแปลงท่ีสําคัญต่อองค์การ 

สาระสําคัญของนโยบายความม่ันคงปลอดภัยสําหรับสารสนเทศ โดยท่ัวไปประกอบด้วยเนื้อหา 2 ส่วน คือ 
ส่วนท่ีหนึ่งว่าด้วยมาตรฐานในการดําเนินงานเพ่ือป้องกันและอารักขาระบบสารสนเทศ โดยมีการกําหนดอํานาจ
หน้าท่ีและความรับผิดชอบของบุคลากรท่ีเก่ียวข้องต่าง ๆ ไว้อย่างชัดเจน และส่วนท่ีสองว่าด้วยกฎระเบียบ 
(rules) แนวปฏิบัติ (guidelines) และนิยาม (definitions) ต่าง ๆ เพ่ือทําให้เกิดความเข้าใจท่ีเป็นเอกภาพท่ัวท้ัง
องค์การ 
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 การจัดทํานโยบายความม่ันคงปลอดภัยสําหรับสารสนเทศ (Information security policy) ของส่วนราชการ
ควรเป็นลักษณ์อักษร โดยได้รับการอนุมัติจาก CIO หรือ CEO ซ่ึงอย่างน้อยประกอบด้วย 

    - Acceptable Use Policy คือ หนังสือยินยอมรับเง่ือนไขนโยบายความม่ันคงปลอดภัยสําหรับ
สารสนเทศสําหรับผู้ใช้งาน 

    - Wireless Policy 

    - Firewall Policy 

    - E-mail Policy 

    - Internet Security Policy 

    - Access control Policy คือ นโยบายการควบคุมการเข้าถึงระบบ 

- IDS/IPS Policy (Intrusion Detection System/Intrusion Prevention System) 

ตัวอย่างของระบบรักษาความม่ันคงปลอดภัยสําหรับสารสนเทศ เช่น 

- การระบุข้ันตอนและผู้รับผิดชอบการ Back up 

- การ Back upข้อมูลสํารองอย่างสมํ่าเสมอเพ่ือใช้ในกรณีท่ีระบบเกิดความเสียหายไม่สามารถ
เรียกคืนได้ ตรวจสอบกระบวนการทําสํารองข้อมูลอย่างสมํ่าเสมอ เพ่ือดูว่ากระบวนการนั้นได้ทําการสํารองข้อมูล
ไว้อย่าถูกต้องและครบถ้วน 

- การระบุข้ันตอนและผู้รับผิดชอบการ Recovery 

- การ Recovery 

- ระบบ Anti virus 

- ระบบ Firewall 

- ระบบไฟฟ้าสํารอง 

- การกําหนดเง่ือนไขการเข้าห้อง Server ท่ีประกาศให้บุคลากรในองค์การทุกคนทราบ 
 

ระบบ Access Right ท่ีถูกต้องและทันสมัย 

 การกําหนดสิทธิผู้ใช้งาน (Access rights) และสามารถแสดง Access rights ที่ถูกต้องและทันสมัยได้ 
โดยกําหนดให้ผู้ใช้แต่ละคนต้องมีชื่อผู้ใช้(user name) และรหัสผ่าน(password) ที่แตกต่างกันออกไปในแต่ละ
คน ท้ังนี้การควบคุมในวิธีการอ่ืนๆ เช่น การควบคุมการเข้าถึงข้อมูลโดยจําแนกสิทธิในการเข้าถึงข้อมูล และ
สิทธิในการนําข้อมูลไปใช้ การแก้ไข การคัดลอกไฟล์ข้อมูล เป็นต้น 

 นอกจากนี้ อาจเพ่ิมระบบการตรวจสอบ โดยบันทึกว่าผู้ใช้เป็นใคร ทําอะไร จากท่ีไหน และทําสําเร็จหรือไม่
จะต้องบันทึกการเข้าสู่ระบบของผู้ใช้(events logging)แฟ้มข้อมูลของระบบตรวจสอบจะต้องได้รับการปกป้องและ
ตรวจสอบเสมอ 
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ฐานข้อมูล (Database)  

 

ฐานข้อมูลท่ีครอบคลุมท่ีใช้สนับสนุนการปฏิบัติงาน 
• ระบบฐานข้อมูล หมายถึง ระบบฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ไม่ใช่เอกสารท่ีทําจากโปรแกรม MS-word 

หรือ PDF โดยท่ีฐานข้อมูล (Database) คือ การรวบรวมข้อมูลท่ีมีความสัมพันธ์กัน และต้องใช้เครื่อง
คอมพิวเตอร์ในการช่วยจัดเก็บ รวมท้ังจัดเก็บอยู่ในแหล่งท่ีผู้เก่ียวข้องสามารถเข้าใช้ได้โดยสะดวก ท้ังนี้ 
ฐานข้อมูลต้องมีโครงสร้างแบบสัมพันธ์ (Relational Structure) โดยข้อมูลจะถูกจัดเก็บในลักษณะแบบ
ตาราง 2 มิติ ซ่ึงมีความสัมพันธ์ในเชิงแถว (Row) และคอลัมน์ (Column) 

• คุณสมบัติท่ีสําคัญของฐานข้อมูลมีอยู่ 3 ประการ คือ 

1. Data Definition เป็นการนิยามโครงสร้างของฐานข้อมูล ว่ามีข้อมูลใดเก็บในรูปแบบไหน เช่น 
เป็นข้อมูลแบบตัวเลข เป็นข้อมูลแบบตัวหนังสือ หรือเป็นข้อมูลแบบวันท่ี 

2. Data Manipulation การนําข้อมูลมาใช้งาน อาจเป็นการดึงข้อมูลมาแสดง (Retrieve) การเพ่ิม
ข้อมูลใหม่ (Insert) การลบข้อมูลเดิม (Delete) การแก้ไขข้อมูลเก่า (Update) 

3. Data Control การควบคุมการใช้งานฐานข้อมูล เช่น มีมาตรการรักษาความปลอดภัย เพ่ือ
ป้องกันไม่ให้ผู้ท่ีไม่มีสิทธิ์ใช้งานเข้ามาใช้งาน เป็นการกําหนดสิทธิ์ผู้ใช้ (access right) 

• ฐานข้อมูลท่ีครอบคลุมสนับสนุนการปฏิบัติงาน พิจารณาความครอบคลุมของข้อมูลท่ีสามารถสนับสนุน
การดําเนินการเพ่ือตอบสนองคต่อประเด็นยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ โดยวิเคราะห์ว่าข้อมูลใดท่ีจําเป็น
ท่ีสามารถตอบสนองต่อการดําเนินการขององค์การให้บรรลุผลสําเร็จ และนํามาจัดทําเป็นฐานข้อมูลท่ี
ครอบคลุม ถูกต้อง และทันสมัย 

ระบบตรวจสอบความถูกต้อง และความน่าเช่ือถือของข้อมูลท่ีจัดเก็บในระบบฐานข้อมูล 

 การตรวจสอบข้อมูลอย่างสมํ่าเสมอเพ่ือให้ม่ันใจว่ากฎ ระเบียบ มาตรฐานท่ีได้กําหนดไว้ได้มีการใช้งาน
จริง องค์การส่วนใหญ่จะมีกลุ่มคนท่ีทําหน้าท่ีตรวจสอบแยกจากกลุ่มผู้ใช้และพัฒนาระบบ การตรวจสอบนี้มักจะ
ทําทุกส่วนท่ีเก่ียวข้องต้ังแต่ระบบคอมพิวเตอร์ รวมถึงคู่มือการใช้งานและคู่มือระบบด้วย 

 วัตถุประสงค์ในการติดตาม ตรวจสอบความถูกต้อง และความน่าเช่ือถือ 

• เพ่ือให้ม่ันใจว่าข้อมูลนําเข้าถูกต้อง ผู้ตรวจสอบจะตรวจสอบว่ามีการตรวจสอบข้อมูลนําเข้าเบ้ืองต้น
ครบถ้วนหรือไม่ รวมท้ังมีการป้องกันในระดับระบบจัดการฐานข้อมูลและโปรแกรมดีเพียงพอหรือไม่ 

• เพ่ือให้ม่ันใจว่ากระบวนการทํางานถูกต้อง การตรวจสอบจะรวมถึงวิธีปฏิบัติ และรายละเอียดในการ
ทํางานของระบบงานทุกข้ันตอน 

• เพ่ือป้องกันการเปลี่ยนแปลงแก้ไขโปรแกรมโดยไม่มีสิทธิ เม่ือระบบใช้งานจริงแล้ว ผู้ตรวจสอบจะทํา
การควบคุมไม่ให้มีการแก้ไขโปรแกรมเพ่ือความปลอดภัยของระบบ 

• ตรวจสอบการใช้งานและสิทธิการใช้งานของผู้ใช้งาน เพ่ือให้ม่ันใจว่าไม่มีผู้ใช้งานท่ีไม่มีสิทธิอยู่ในระบบและ
สิทธิต่างๆได้ถูกกําหนดไว้ถูกต้องเพ่ือให้ม่ันใจว่าคู่มือต่างๆ ได้รับการปรับปรุงให้ทันสมัยอยู่เสมอ 
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 ท้ังนี้การตรวจสอบทุกด้านข้างต้นจะต้องทําอย่างมีประสิทธิภาพ โดยผู้ตรวจสอบอาจสุ่มตรวจเป็นระยะ 
ไม่มีการแจ้งล่วงหน้า หรืออาจจะกําหนดการตรวจเป็นตารางแน่นอนและต้องทําอย่างสมํ่าเสมอ และการตรวจ
เก่ียวกับระบบฐานข้อมูลจําเป็นต้องติดต่อประสานงานกับผู้บริหารฐานข้อมูลอย่างใกล้ชิด ส่วนมากจะเริ่มต้ังแต่
การร่วมออกแบบระบบฐานข้อมูลด้วย 

 
 
เครือข่าย (Network) 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อสมรรถนะของเครือข่าย 

สิ่งหนึ่งท่ีบ่งบอกถึงสมรรถนะของเครือข่ายได้ คือเวลาท่ีใช้ในการรับ-ส่งข้อมูล หรือเวลาในการตอบสนอง
ต่อการขอข้อมูล ซ่ึงเกิดจากปัจจัยต่างๆ ได้แก่ 

• จํานวนผู้ใช้งาน หากมีจํานวนผู้ใช้งานเครือข่ายในปริมาณมาก เครือข่ายจะมีปริมาณงาน (Load) ท่ี
สูงตามจํานวนผู้ใช้งานด้วย ซ่ึงอาจทําให้ประสิทธิภาพในการทํางานด้อยลงไป ดังนั้นเครือข่ายท่ีดีจะต้องสามารถ
รองรับการทํางานปริมาณจํานวนผู้ใช้ท่ีเหมาะสมกับจํานวนผู้ใช้งาน และสามารถรองรับและแก้ไขปัญหากรณีมี
ผู้ใช้จํานวนมากได้ 

• ส่ือกลางท่ีใช้ส่งข้อมูล (Media) สื่อกลางแต่ชนิดใช้ในการรองรับการใช้งานและความเร็วท่ีแตกต่าง
กัน แบ่งออกเป็นสื่อกลางแบบมีสาย เช่น สายคู่บิดเกลียว สายโคแอ็กเชียล เส้นใยนําแสง และสื่อกลางแบบไร้
สาย เช่น คลื่นวิทยุ ไมโครเวฟ อินฟราเรด ควรเลือกสื่อกลางให้เหมาะสมกับเครือข่าย หรืออาจเลือกใช้สื่อกลาง
ความเร็วสูงเพ่ือรองรับการขยายเครือข่ายในอนาคต 

• อุปกรณ์ฮาร์ดแวร์ การประมวลผลบนเครือข่ายต้องใช้อุปกรณ์ฮาร์ดแวร์ท่ีมีประสิทธิภาพสูง เช่น 
เครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่าย (Server) สวิตช์ (Switch) หรือ เราท์เตอร์ (Router) เป็นต้น 

• ซอฟต์แวร์ การใช้ระบบปฏิบัติการเครือข่ายท่ีมีประสิทธิภาพ ย่อมมีผลให้ระบบการทํางานและ
ควบคุมอุปกรณ์ฮาร์ดแวร์ให้ทํางานได้อย่งมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว ตัวอย่างเช่น ตัวอย่างเช่น Windows 
Server , Novell Netware , Linux , FreeBSD , Unix เป็นต้น 

มาตรฐานของผลิตภัณฑ์หรืออุปกรณ์เครือข่าย 
 การใช้ผลิตภัณฑ์หรืออุปกรณ์เครือข่ายท่ีดีและมีมาตรฐาน ต้ังแต่ระดับโครงสร้างพ้ืนฐานของฮาร์ดแวร์
ระบบเครือข่าย ได้แก่ ระบบสายเคเบิล อุปกรณ์ในการส่งสัญญาณข้อมูล ตลอดจนถึงเครื่องเซิร์ฟเวอร์ และ
ซอฟต์แวร์ในการสื่อสารบนระบบเครือข่าย เป็นปัจจัยสําคัญต่อประสิทธิภาพของเครือข่าย ซ่ึงปกติแล้วผลิตภัณฑ์
หรืออุปกรณ์เครือข่ายท่ัวไปสามารถผลิตข้ึนโดยบริษัทผู้ผลิตมากมาย จึงจําเป็นต้องมีหน่วยงานกําหนดมาตรฐาน
ของผลิตภัณฑ์หรืออุปกรณ์เหล่านี้ 
 องค์การกําหนดมาตรฐานระหว่างประเทศ (International Standards Organization: ISO) เป็นผู้
กําหนดมาตรฐานระบบเปิด Open Systems Interconnection Reference Model หรือเรียกว่า OSI 
Reference Model หรือ ISO/OSI Model 
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 สถาบันมาตรฐานแห่งชาติสหรัฐอเมริกา (American National Standards Institue: ANSI) เป็น
หน่วยงานท่ีทําหน้าท่ีพัฒนามาตรฐานต่างๆ ของอเมริกาให้เหมาะสมเพ่ือรับรองข้ึนไปเป็นมาตรฐานสากล 
ตัวอย่างมาตรฐานเครือข่ายท่ีกําหนดข้ึนได้แก่ มาตรฐานการสื่อสารเครือข่ายแบบ FDDI บนเครือข่ายท้องถ่ิน 
มาตรฐานเทคโนโลยีระบบเครือข่ายความเร็วสูงท่ีใช้เคเบิลใยแก้วนําแสง SONET เป็นต้น 

 สถาบันอิเล็กทรอนิกส์และวิศวกรรมไฟฟ้า (Institue of Electronical and Electronics Engineers: 
IEEE) เป็นหน่วยงานท่ีมีชื่อเสียงอย่างมากในการกําหนดคุณลักษณะเฉพาะต่างๆ ของระบบเครือข่าย เกณฑ์การ
จัดต้ังเครือข่ายต่างๆ ตัวอย่างมาตรฐานท่ีเป็นท่ีรู้จักโดยท่ัวไป ได้แก่ IEEE802.7 มาตรฐานบรอดแบนด์บน
เครือข่ายท้องถ่ิน (Broadband LAN) IEEE802.11 มาตรฐานเครือข่ายไร้สาย (Wireless LAN) IEEE802.11b 
มาตรฐานเครือข่ายแลนไร้สาย (Wi-Fi) เป็นต้น  
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วัฒนธรรม (Culture) 
 

แนวทางในการพัฒนาปรับปรุงบรรยากาศภายในองค์การ 
 

 
 

 
 

ประกอบด้วยเรื่องความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งขององค์การ (A sense of belonging and meaning) 
การได้รับการสนับสนุนท้ังจากผู้บังคับบัญชาและเพ่ือนร่วมงาน (Social and Supervisory support) และความ
สมดุลระหว่างความพยายามและผลลัพธ์ท่ีได้รับ (Balance between effort/reward)  

วัฒนธรรม พฤติกรรม และการสื่อสารท่ีต้องกําหนดและแสดงออกเป็นพฤติกรรม เป็นวัฒนธรรม มุ่งสู่
องค์การการเรียนรู้ ปัจจัยท่ีสําคัญต่อการจัดการองค์ความรู้ก็คือ ความมุ่งม่ันและความเชื่อร่วมกัน เพ่ือมุ่งสู่
องค์การแห่งการเรียนรู้และการแบ่งปันองค์ความรู้ร่วมกัน 

การปรับเปลี่ยนการติดต่อสื่อสารสั่งการ  เป็นวงจรเครือข่ายและประสานงานในแนวราบมากข้ึน และ
การสร้างวัฒนธรรมการทํางานแบบมีส่วนร่วม 

 เทคนิคการปรับวัฒนธรรมภายในองค์การ 
           การปรับวัฒนธรรมภายในองค์การ คือ การปรับและการสร้างรูปแบบความเชื่อ ค่านิยม วิถีการเรียนรู้
ซ่ึงแสดงออกมาในรูปของพฤติกรรมของบุคลากร เทคโนโลยีท่ีใช้ ศัพท์หรือภาษาเฉพาะทาง รูปแบบของงาน 
ตลอดจนเง่ือนไขและคุณภาพชีวิตในการทํางานในองค์การเพ่ือให้สอดคล้องและสนับสนุนการดําเนินงานตาม
เป้าหมายและกลยุทธ์ขององค์การ 

วัตถุประสงค์ 

• เพ่ือช่วยส่งเสริมให้เกิดการทํางานเชิงบูรณาการมากข้ึน และทําให้เกิดการประสานงานท่ีดีของแต่ละ
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกัน และช่วยส่งเสริมให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

ส่ิงท่ีต้องมีเบ้ืองต้น 

• การจัดเตรียมบุคลากรท่ีสามารถทํางานร่วมกับผู้อ่ืนและมีความรอบรู้ในการปฏิบัติงานท่ีดี 

ประโยชน์ท่ีจะได้รับ 

• การทํางานร่วมกันของส่วนราชการท่ีมีความเก่ียวข้องกันจะทําให้เห็นสาเหตุของปัญหาและวิธีการ
แก้ไขได้ง่ายข้ึน 

• การทํางานเป็นไปในทิศทางเดียวกันและมีความต่อเนื่อง ซ่ึงและจะช่วยส่งผลให้เวลาในการปฏิบัติงานสั้นลง 

• ทําให้ลดข้ันตอนการทํางานท่ีมีความซํ้าซ้อนกันลงได้ 

ข้ันตอนในการดําเนินงาน 
1. ศึกษาศัยภาพขององค์การ 

• ทําความเข้าใจเป้าหมาย วิสัยทัศน์ และกลยุทธ์ของส่วนราชการ 

•  ลําดับความสําคัญของกลยุทธ์ต่าง ๆ ท่ีสนับสนุนเป้าหมายของส่วนราชการโดยรวม 



 
20 

• พิจารณากําหนดวัฒนธรรมองค์การท่ีคาดว่าจะเอ้ือต่อการสนับสนุนการดําเนินงาน 
ตามกลยุทธ์และเป้าหมายให้ชัดเจน 

2. ประเมินวัฒนธรรมองค์การท่ีเป็นอยู่ปัจจุบัน 

• เก็บข้อมูลด้านวัฒนธรรมในการดําเนินงานของส่วนราชการ/ จังหวัดในปัจจุบัน ซ่ึง
สามารถดําเนินการได้หลายวิธีคือ 

 1) การสัมภาษณ์ 
2) การจัด Focus Group  
3) การทําแบบสอบถาม โดยคําถามท่ีกําหนดในการเก็บข้อมูลต้องอยู่บนพ้ืนฐาน 
   ของวัฒนธรรมท่ีสอดรับกับกลยุทธ์หรือทิศทางใหม่ท่ีต้องการเปลี่ยน 

3.   วิเคราะห์วัฒนธรรมองค์การท่ีต้องการปรับเปลี่ยน 

• นําข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์หาช่องว่างและระดับของวัฒนธรรมท่ีแตกต่าง 

• ระบุและทบทวนวัฒนธรรมองค์การท่ีคาดหวังเพ่ือให้สามารถดําเนินงานสนับสนุน
กลยุทธ์จริง 

• ผู้นําในระดับบริหารควรร่วมดําเนินงานในข้ันตอนนี้เพ่ือให้เกิดความรู้สึกมีส่วนร่วม/
เห็นถึงความจําเป็นในการปรับเปลี่ยน/ สนับสนุนในกิจกรรมข้ันอ่ีน ๆ ต่อไป 

4 .   กําหนดแนวทางสนับสนุนและผลักดันวัฒนธรรมท่ีต้องการ 

• การพัฒนาผู้นําอย่างต่อเนื่องเป็นสิ่งจําเป็นเพ่ือเป็นต้นแบบ (Role Model) ของ
วัฒนธรรมท่ีต้องการ 

• การกําหนดแนวทางสนับสนุนอ่ืน ๆ อาจพิจารณาได้ดังนี้ 
        1) การกําหนด Competency ท่ีจําเป็นและพัฒนาตามลําดับ 

2) การศึกษาโครงสร้างขององค์การและปรับเปลี่ยนบางส่วนเพ่ือสนับสนุนการ
สร้างวัฒนธรรม 

     3) การศึกษากระบวนงานและปรับเปลี่ยนบางส่วนเพ่ือสนับสนุนการสร้างวัฒนธรรม 
    4) การกําหนดระบบค่าตอบแทนและระบบการบริหารทรัพยากรอ่ืน ๆ เพ่ือเป็น

การจูงใจการปรับเปลี่ยน 
            5) อาจพิจารณาปรับสภาพแวดล้อมในการทํางาน 

5. การวัดผล/ การประเมินอย่างต่อเนื่อง 

• เม่ือดําเนินการไประยะหนึ่ง ส่วนราชการต้องดําเนินการประเมินว่าระดับของ
วัฒนธรรมท่ีพึงประสงค์ได้ปรับเปลี่ยนไปมากน้อยอย่างไรซ่ึงอาจ ทําโดยวิธีเดียวกันกับข้ันตอนท่ี 2 ในการเก็บข้อมูล 

• ปรับแปลี่ยนแผนการดําเนินงาน/แนวทางสนับสนุนหรือผลักดันให้สอดรับกับระดับ 
ของวัฒนธรรมขององค์การท่ีต้องการปรับเปลี่ยน ณ เวลานั้น ๆ 

ข้อพึงระวัง 

• จะต้องระมัดระวังในเรื่องของการประเมินผลการปฏิบัติงาน เพราะในบางกรณีข้าราชการบางคน
อาจจะต้องมาทํางานท่ีไม่ได้อยู่ในสายการบังคับบัญชากับผู้บังคับบัญชาโดยตรง ทําให้ผู้บังคับบัญชาประเมินผล
การปฏิบัติงานได้ยากข้ึน  
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• การใช้เวลาในการปรับตัวของข้าราชการท่ีมาจากต่างหน่วยงาน ซ่ึงในบางกรณีอาจจะมีวัฒนธรรมท่ี
แตกต่างกันค่อนข้างและอาจจะใช้เวลานานกว่าจะทํางานประสานกันได้ดี  

 
 เทคนิคการพัฒนาช่องทางส่ือสาร 

การพัฒนาช่องทางส่ือสาร  คือ การพัฒนาช่องทางและกิจกรรมการสื่อสารเพ่ือให้เกิดการถ่ายทอด
ข้อมูลท่ีถูกต้องไปยังกลุ่มเป้าหมายท่ีต้องการในเวลาท่ีเหมาะสม  

วัตถุประสงค์ 

• เพ่ือให้ข้าราชการในส่วนราชการได้รับข้อมูลท่ีถูกต้องในเวลาท่ีเหมาะสม ด้วยวิธีการหรือช่องทางท่ี
เป็นประโยชน์ต่อการรับรู้และเข้าใจในข้อมูลซ่ึงเป็นประโยชน์ในการปฏิบัติงานของตน 

ส่ิงท่ีต้องมีเบ้ืองต้น 

• การจัดสรรทรัพยากรในด้านต่างๆเช่น งบประมาณเพ่ือใช้ในการพัฒนาระบบการสื่อสารท่ี 
ทันสมัยได้อย่างเหมาะสม 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

• การสื่อสารท่ีชัดเจนและมีประสิทธิภาพจะเป็นประโยชน์แก่ข้าราชการให้ได้มีการพัฒนาการ 
เรียนรู้จากข้อมูลท่ีได้รับ และนําไปใช้ในการปฏิบัติได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

• การสื่อสารของส่วนราชการท่ีมีประสิทธิภาพ จะช่วยให้ข้าราชการ 
1) มีความรู้สึกมีส่วนร่วมกับสิ่งนั้น ๆ มากข้ึน (Commitment)  
2) ช่วยสร้างความรู้สึกท่ีเป็นทีมเดียวกัน (Teamwork) 
3) ช่วยสร้างและพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรให้ดีข้ึน (Building&Maintaining  

Relationships)  

• การสื่อสารท่ีดีจะนํามาซ่ึงข้อมูลตอบกลับ (Feedback) เพ่ือช่วยให้ส่วนราชการนําไปพัฒนาปรับปรุง
งานต่อย่างต่อเนื่อง  

ข้อพึงระวัง 

• การพิจารณาเลือก/สร้างช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมายอาจมีข้อจํากัดสําหรับ
ส่วนราชการท่ีมีทรัพยากรจํากัด 

ข้ันตอนในการดําเนินงาน 
1. ศึกษาช่องทางการส่ือสารขององค์การในปัจจุบัน 

• ทําการสํารวจช่องทางการสื่อสารขององค์การว่ามีช่องทางใดบ้าง เช่น การสื่อสารผ่าน
ระบบคอมพิวเตอร์ หรือโทรศัพท์ เป็นต้น 

2. ศึกษากลุ่มเป้าหมาย 

• ศึกษาและทําความเข้าใจกลุ่มเป้าหมายหรือข้าราชการในส่วนราชการว่ามีความ
ต้องการ มีความสามารถในการเข้าถึงข้อมูล และมีศักยภาพในการเข้าใจข้อมูลท่ีสื่อด้วยวิธีใด การศึกษาอาจทําได้
โดยการ       
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ภาวะผู้นํา (Leadership)   

   1) ออกแบบสอบถาม 
     2) การสัมภาษณ์ 
        3) ข้อมูลจากประสบการณ์ในอดีต  
      4) ศึกษาวัฒนธรรมองค์การในอดีต       

• ข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาสามารถนํามาจัดช่องทางการสื่อสารตามกลุ่มเป้าหมาย 
3. ศึกษาเปรียบเทียบช่องทางการส่ือสารท่ีมีอยู่กับกลุ่มเป้าหมาย 

• เปรียบเทียบช่องทางการสื่อสารท่ีมีอยู่ปัจจุบันกับช่องทางการสื่อสารท่ีข้าราชการใน
ส่วนราชการคิดว่าเหมาะสมและต้องการได้รับข้อมูลจากช่องทางนั้นๆ 

• เม่ือผลการวิเคราะห์ออกมาแล้วว่ามีช่องทางการสื่อสารใดบ้างท่ีข้าราชการในส่วน
ราชการเห็นว่าอยากจะได้รับข้อมูลผ่านช่องทางนั้น ต้องศึกษาต่อไปอีกว่าช่องทางเหล่านั้นมีข้อดี และข้อควร
พัฒนาในแต่ละช่องทางอย่างไร ซ่ึงอาจคํานึงถึง ความรวดเร็วในการส่งผ่านข้อมูล ความถูกต้องของข้อมูล เป็นต้น 

4. ปรับปรุงช่องทางส่ือสารเดิมและศึกษาช่องทางใหม่ 

• กําหนดและทําการปรับปรุงช่องทางการสื่อสารท่ีมีอยู่ท่ียังไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควร 
โดยใช้ข้อมูลท่ีได้จากข้ันตอนท่ี 3  

• ศึกษารูปแบบการสื่อสารอ่ืนๆ ท่ีอาจเป็นประโยชน์และสนองตอบความต้องการรับรู้
ของกลุ่มเป้าหมาย 

• รูปแบบการสื่อสารท่ีหลากหลายสามารถอ้างอิงได้จากเอกสารหน้าถัดไป 
5. ประเมินช่องทางการส่ือสารเป็นระยะ 

• หลังจากท่ีเริ่มใช้ช่องทางการสื่อสารท่ีปรับปรุงแล้วหรือช่องทางใหม่ ส่วนราชการ/
จังหวัดควรประเมินและทบทวนประสิทธิภาพของช่องทางการสื่อสารนั้น ๆ เป็นระยะและปรับโครงสร้างการ
สื่อสารให้เหมาะสมกับ สภาพแวดล้อมและเวลานั้น ๆ  

 

 
 
 

ประกอบด้วยเรื่องสภาวะแวดล้อมในการทํางาน (Physical working conditions) การได้มีส่วนร่วม 
(Meaningful Involvement) ความชัดเจนในงานท่ีทํา (Job clarity) ความยุติธรรมในการทํางาน (Overall 
fairness)  

ผู้บริหารมีบทบาทสําคัญในการสร้างบรรยากาศภายในองค์การ เพ่ือให้เกิดการบูรณาการและสร้าง
ความผูกพัน ความร่วมมือภายในองค์การ รวมท้ังเป็นการสร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงานได้ตามเป้าหมายท่ี
กําหนด โดยการส่งเสริมในรูปแบบต่างๆ เช่น สร้างสภาพแวดล้อมให้บุคลากรเกิดการเรียนรู้ร่วมกัน การเพ่ิม
อํานาจในการตัดสินใจ (Empowerment) การแสดงบทบาทของผู้บริหารอย่างจริงจัง การยกย่องชมเชยบุคลากร
ท่ีมีผลการปฏิบัติงานดีเด่นหรือเป็นผู้ท่ีทํางานตอบสนองค่านิยมขององค์การ หรือตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และรูปแบบอ่ืน ๆ ท่ีเหมาะสมกับบริบทขององค์การ 
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“การสร้างบรรยากาศ” หมายถึง การท่ีผู้บริหารจัดให้มีสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานท่ีเหมาะสม 
เพ่ือกระตุ้นให้บุคลากรใช้ความรู้ความสามารถและมีความพร้อมในการปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น 
การเป็นตัวอย่างท่ีดี การจัดสรรทรัพยากรท่ีจําเป็น การกระตุ้นให้แสดงความคิดเห็น การให้เข้าถึงข้อมูลข่าวสาร
ขององค์การ การส่งเสริมให้เกิดการเรียนรู้ในองค์การ 

“ท่ัวท้ังองค์การ” หมายถึง กระจายครอบคลุมทุกหน่วยงานภายในองค์การ โดยเฉพาะหน่วยงานท่ี
เก่ียวข้องโดยตรง 

ท้ังนี้ ปัจจัยสําคัญท่ีช่วยให้บุคลากรมีความผูกพันกับองค์การอันจะส่งให้ช่วยให้การปฏิบัติงานบรรลุ 
สู่เป้าหมายได้อย่างรวดเร็วนั้น องค์การจะต้องสร้างความผาสุก และความพึงพอใจของบุคลากรให้มีต่อองค์การ 
โดยปัจจัยท่ีมีผลต่อความผาสุกและความพึงพอใจ มีตัวอย่างดังนี้ 

 
 

ปัจจัยท่ีสร้างบรรยากาศทํางาน ปัจจัยท่ีสร้างแรงจูงใจ 

เป็นปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับสิ่งแวดล้อมในการทํางาน สามารถ
ป้องกันการเกิดความไม่พึงพอใจในการทํางาน เช่น  

� นโยบายและการบริหารงาน 
� ความสัมพันธ์ระหว่างบุคลากร 
� การติดต่อสื่อสาร 
� การพัฒนา/ฝึกอบรม 
� ความม่ันคงในงาน 
� การให้โอกาสท่ีเท่าเทียมกัน 
� การให้ค่าตอบแทน/ประโยชน์ตอบแทนท่ีเพียงพอ 
� การบริการและสวัสดิการ สิ่งอํานวยความสะดวก

(เช่น จัดบริการด้านสุขภาพอนามัย/ตรวจสุขภาพ
ประจําปีสวัสดิการหลังเกษียณอายุ การขยายเวลา
ครอบคลุมในการรักษาพยาบาล) 

� สภาพแวดล้อมการทํางาน 
(ครอบคลุมด้านการปฏิบัติงาน สุขอนามัย ความ
ปลอดภัย การป้องกันภัย เครื่องมืออุปกรณ์ท่ี
ทันสมัยใช้งานได้เหมาะในการทํางาน เช่น มีการ
ฝึกอบรมเรื่องความปลอดภัย มีแผนเตรียมความ
พร้อมต่อภาวะฉุกเฉินและภัยพิบัติ มีระบบป้องกัน
อัคคีภัย บันไดหนีไฟในอาคารสูง โทรทัศน์วงจรปิด 
และมีการแลกบัตรผ่านเข้า-ออกสําหรับ
บุคคลภายนอก การจัดสถานท่ีทํางานให้สะอาด มี
อากาศถ่ายเท แสงสว่างเพียงพอ ปรับภูมิทัศน์)  

เป็นปัจจัยท่ีนําไปสู่ความพึงพอใจในการทํางาน เช่น 
� ความสําเร็จของงาน 
� ลักษณะงาน เช่น งานท่ีท้าทาย 
� ปริมาณงานท่ีรับผิดชอบ 
� ความก้าวหน้าในหน้าท่ีและการพัฒนาอาชีพ 
� ค่าตอบแทนท่ีเป็นธรรม 
� ผู้บังคับบัญชา/การสนับสนุนของผู้บริหาร 
� การกระจายอํานาจตัดสินใจ 
� การยกย่องชมเชยท้ังเป็นทางการและไม่เป็นทางการ 
� ความร่วมมือและการทํางานเป็นทีม 
� ระบบสนับสนุนบุคลากร เช่น สวัสดิการ 
� กิจกรรมสันทนาการ/ประเพณี และโอกาสอ่ืนๆ 

เช่น การให้คําปรึกษาท้ังเรื่องส่วนตัวและอาชีพ  
� การหมุนเวียนหน้าท่ี/การแบ่งงานกันทํา 
� เวลาและสถานท่ีทํางานแบบยืดหยุ่น 
� การแก้ไขปัญหาและคําร้องทุกข์ของพนักงานท่ี

มีประสิทธิผล 
� การท่ีองค์การเข้าใจความต้องการท่ีหลากหลาย

ของพนักงานกลุ่มต่างๆ 
� การให้การศึกษานอกเหนือจากงานในหน้าท่ี 
� การอนุญาตให้ ล าหยุ ดกร ณี พิ เศษ เ พ่ื อ

รับผิดชอบครอบครัว/เพ่ือบริการชุมชน 
� การดูแลบุตรพนักงานในชั่วโมงทํางาน 
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ตัวอย่างแนวปฏิบัติท่ีดี 
องค์การท่ีมีแนวปฏิบัติท่ีดีควรมีการดําเนินการท่ีเก่ียวข้องกับการสร้างบรรยากาศท่ีดี ดังนี้ 
• ผู้บริหารมีการพัฒนาโครงสร้างองค์การและมอบอํานาจตามความจําเป็น เ พ่ือสร้าง

สภาพแวดล้อมท่ีเหมาะสมในการทํางาน รวมท้ังการเรียนรู้และการพัฒนาองค์การ 
• ผู้บริหารมีการให้คําแนะนําเพ่ือให้เกิดผลสําเร็จในการปรับปรุงองค์การอย่างต่อเนื่องและการ

พัฒนาแบบก้าวกระโดด 
• บุคลากรในองค์การมีเวทีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมกันอย่างต่อเนื่อง 
• ผู้บริหารรวบรวมความคิดต่างๆ จากบุคลากรเพ่ือนํามาใช้ในการพัฒนาองค์การ 
• ผู้บริหารมีส่วนร่วมในการเรียนรู้ในระดับองค์การ  
• ผู้บริหารมีส่วนร่วมในกิจกรรมการยกย่องชมเชย  
• ผู้บริหารมีส่วนร่วมในการพัฒนาบุคลากรในรูปแบบการให้คําปรึกษาแนะนําหรือการเป็นพ่ีเลี้ยง 
 

องค์การท่ีมีบรรยากาศองค์การท่ีดีและเอ้ือต่อการเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ ควรมีลักษณะ
โครงสร้างองค์การท่ีเอ้ือต่อการปฏิบัติงาน ไม่มีแรงกดดันในการทํางาน มีการกระจายอํานาจและมีความยืดหยุ่น
ตามสถานการณ์การเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดข้ึน เป็นการเพ่ิมพลังอํานาจในการปฏิบัติงาน ทําให้สมาชิกในองค์การมี
ความเป็นอิสระทางความคิดและการตัดสินใจ ไม่ติดอยู่กับกฎ ระเบียบแบบแผนขององค์การ ซ่ึงจะส่งผลให้เกิด
การสร้างนวัตกรรมอย่างอิสระและสร้างสรรค์ตามมาอย่างมากมายนอกจากนี้ผู้นําควรต้องสื่อสารถ่ายทอดทิศทาง 
นโยบายการปฏิบัติงาน เพ่ือแสดงให้เห็นความชัดเจนขององค์การ เก่ียวกับพันธกิจ วิสัยทัศน์ ค่านิยม เป้าหมาย 
นโยบายขององค์การ โดยมีการให้ข้อมูลข่าวสารอย่างท่ัวถึงภายในองค์การ เพ่ือให้สมาชิกเข้าใจทิศทางของ
องค์การ รู้และเข้าใจในบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบของตน 

ภาวะผู้นําถือเป็นตัวขับเคลื่อนท่ีสําคัญท่ีจะนําพาองค์การให้บรรลุเป้าหมายและประสบความสําเร็จ
ในการดําเนินงานหรือไม่ เนื่องจากผู้นําเป็นผู้กําหนดทิศทาง ความเชื่อ และค่านิยมร่วม เพ่ือก่อให้เกิดความมุ่งม่ัน
ร่วมกันท้ังองค์การ และประเมินผลลัพธ์จากท่ีคาดหวังไว้ และท่ีสําคัญคือ การเป็นผู้นําการเปลี่ยนแปลง (Change 
Agent) และปฏิบัติให้เป็นแบบอย่าง (Role Model) 

 

ผู้นําท่ีดีจะใช้อํานาจสร้างสรรค์วัฒนธรรมกลุ่มข้ึนมา การโน้มน้าวผู้คนทีละคนนั้นเป็นเรื่องเสียเวลา
และสิ้นเปลือง แต่การเคลื่อนไหวไปในทางเดียวกันของกลุ่มคนจํานวนมากพร้อม ๆ กันจะทําให้เกิดพลังท่ียิ่งใหญ่ 
ผู้จัดการอาจจะทําให้คนจํานวนมากเคลื่อนไหวไปในทางเดียวกันได้ด้วยการออกกฎและให้รางวัลกับผู้ท่ีทําตาม
กฎ ส่วนผู้นําท่ีมีประสิทธิภาพจะสร้างเป้าหมายและค่านิยมร่วมข้ึนมาสร้างแนวทางให้กลุ่มก้าวไปสู่เป้าหมายนั้น
อย่างถูกต้อง ทําให้ได้ผลงานท่ีดีและยืนยาวกว่า 

การจัดการในแบบด้ังเดิมนั้นคือระบบผลัก ท่ีผลักให้คนงานทําตามคําสั่งของผู้จัดการ แต่การเป็นผู้นํา
นั้นต่างกันเพราะเป็นระบบดึงท่ีทําให้คนงานยินดีทําตามผู้นํา เชื่อม่ันในผู้นํา และอยากจะเรียนรู้จากผู้นํา  
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“สมาชิกทีมคือผู้เชี่ยวชาญ” 
“มุ่งมองไปท่ีปัญหา ไม่ใช่ตัวคน” 

“ผิดพลาดไม่เป็นไร ตราบใดท่ีได้เรียนรู้จากมัน” 
“ดูแลเอาใจใส่พนักงานท่ีสร้างรถยนต์” 

“คุณทํางานให้กับสมาชิกทีม” 
 

(จากหนังสือ TOYOTA culture JEFFREY K.LIKER MICHAEL HOUSEUS ศรชัย จาติกวณิช: แปลและเรียบเรียง) 
 

 

 เทคนิคการพัฒนาผู้นํา 

              การพัฒนาผู้นํา  คือ  การพัฒนาผู้นําให้มีทักษะ ความรู้ ความสามารถ โดยมุ่งเน้นท่ีศักยภาพในการ
บริหารทรัพยากรเพ่ือสนับสนุนเป้าหมายและกลยุทธ์ขององค์การ 

วัตถุประสงค์ 

• เพ่ือพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในระดับผู้นําให้มีขีดสมรรถนะในการบริหารงานเพ่ิมสูงข้ึน
และตอบสนองต่อเป้าหมายขององค์การอย่างแท้จริง  

• เพ่ือให้บุคลากรในระดับผู้นํามีศักยภาพในระดับท่ีเป็นแกนหลักขับเคลื่อนองค์การในอนาคต
ต่อไปถึงแม้เป้าหมายขององค์การจะเปลี่ยนแปลงตามสภาพแวดล้อมท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

ส่ิงท่ีต้องมีเบ้ืองต้น 

• มีวิสัยทัศน์ กลยุทธ์ และเป้าหมายขององค์การท่ีชัดเจน 

• หากองค์การมีการกําหนด Competency Model มาแล้วจะทําให้การดําเนินการพัฒนา
ผู้นําได้ตรงกับความต้องการได้อย่างชัดเจน 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

• บุคลากรในระดับผู้นําจะถูกปรับเปลี่ยนมุมมองและทักษะในการบริหารจัดการเพ่ือตอบรับ
และสนับสนุนเป้าหมายขององค์การเป็นหลักซ่ึงทักษะท่ีคาดว่าจะได้พัฒนา เช่น 

1) การบริหารความเสี่ยง (Risk  Management) 
2) การคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Initiative) 
3) การแก้ไขปัญหา (Problem Solving) 
4) การตัดสินใจ (Decision Making) 
5) การมีวิสัยทัศน์กว้างไกล  (Visionary Thinking) 

• องค์การสามารถนําข้อมูลของบุคลากรในระดับผู้นําไปวางแผนการบริหารทรัพยากรบุคคล
อย่างเหมาะสมเช่น การสร้างผู้นําทดแทน (Succession Planning)  

• องค์การสามารถกระตุ้นจูงใจและรักษาทรัพยากรบุคคลในระดับผู้นําท่ีมีศักยภาพสูงได้
เนื่องจากการให้โอกาสการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
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ข้อพึงระวัง 

• การพัฒนาผู้นําอาจต้องนําเทคนิคใหม่หรือรูปแบบการพัฒนาท่ีหลากหลายมาใช้ในข้ันตอน 
ท่ีแตกต่างกัน 

• หากองค์การให้ความสําคัญในการพัฒนาผู้นํามากเกินไปโดยละเลยการพัฒนาบุคลากรกลุ่ม   
 อ่ืนอาจส่งผลให้บุคลากรกลุ่มอ่ืนมีทัศนคติท่ีไม่ดีต่อองค์การได้เช่นกัน 

•  การพัฒนาผู้นําให้มีประสิทธิภาพต้องมีระบบการประเมินศักยภาพท่ีมีอยู่ของผู้นําอย่าง
ละเอียดเพ่ือหาช่องทางการพัฒนาท่ีขาดหายไปอย่างชัดเจน 

ข้ันตอนในการดําเนินงาน 
1. ทําความเข้าใจกลยุทธ์ขององค์การ 

• ทําความเข้าใจเป้าหมาย และ กลยุทธ์ขององค์การ 

• กําหนดปัจจัยหลักและภารกิจหลักท่ีจะสนับสนุนการดําเนินงานตามเป้าหมายให้สําเร็จ
และเรียงลําดับความสําคัญปัจจัยเหล่านั้น 

• การดําเนินการในข้ันตอนนี้อาจดําเนินการโดยการจัดการประชุมเชิงปฏิบัติการท่ีมี
ผู้บริหารระดับสูงและฝ่ายบุคลากรเข้าร่วมพูดคุยหารือข้อสรุปร่วมกัน  

2. กําหนดคุณสมบัติหรือคุณลักษณะของผู้นําท่ีพึงประสงค์ 

• กําหนดพฤติกรรมของผู้นํา (Leader Profile) ท่ีคาดว่าจะช่วยสนับสนุนภารกิจหลัก
ของส่วนราชการในการดําเนินงานตามเป้าหมาย ซ่ึงควรประกอบไปด้วย 

1) ศักยภาพ (Capacities) 
2) ความสามารถ (Capabilities) 
3) ประสบการณ์ (Experiences) ท่ีจําเป็นในการเป็นผู้นําท่ีมีประสิทธิภาพ  

• การให้ได้มาซ่ึงพฤติกรรมท่ีพึงประสงค์ดังกล่าวสามารถทําได้โดยการเก็บข้อมูลเบ้ืองต้นจาก 
1) การสัมภาษณ์ 
2) การสํารวจ 
3) เอกสารการอธิบายลักษณะงาน 

3. ประเมินศักยภาพของผู้นํา  

• ก่อนท่ีจะดําเนินการพัฒนาต้องทําการประเมินศักยภาพของผู้นําท่ีมีอยู่ในปัจจุบัน
เสียก่อนเพ่ือเปรียบเทียบกับท่ีคาดหวังไว้ตามเกณฑ์พฤติกรรมของผู้นํา (Leader Profile) ซ่ึงอาจทําได้โดย 

1) การประเมินตนเองโดยการกรอกแบบสอบถาม/สัมภาษณ์  
2) การตอบแบบสอบถามโดยผู้บังคับบัญชา เพ่ือนร่วมงาน และผู้ใต้บังคับบัญชา  

(การประเมิณ 360 องศา)  
3) กิจกรรมทดสอบทักษะต่างๆ (Assessment Centre) เช่นการแสดง 

• บทบาทในสถานการณ์สมมติ (Role Play)  

• ข้อมูลท่ีได้รับจากการประเมินจะสะท้อนให้เห็นจุดแข็งและจุดท่ีต้องพัฒนาเพ่ิม 
 



 
27 

4. การพัฒนาผู้นํา 

• การพัฒนาสามารถดําเนินการได้หลายรูปแบบแต่จะเน้นการจัดกิจกรรมการพัฒนาท่ี
เชื่อมโยงกับเป้าหมายหรือกลยุทธ์ขององค์การ (Strategic Alignment Events) 

• รูปแบบหรือแนวคิดการเรียนรู้และการพัฒนาผู้นําสมัยใหม่นั้นสามารถอ้างอิงได้ใน
เอกสารแนบหน้าถัดไป 

• กําหนดแผนการพัฒนาผู้นําขององค์การ (LeadershipDevelopment Plan)  

• กําหนดแผนพัฒนารายบุคคล (Personal Development Plan) โดยใช้ผลของการ
ประเมินเป็นข้อพิจารณากําหนดการพัฒนาท่ีเหมาะสมและสอดคล้องกับแผนการพัฒนาผู้นําองค์การ 

 

 แนวคิดในการพัฒนาผู้นําท่ีเปล่ียนแปลง 

• รูปแบบผู้นําในปัจจุบัน  
แนวคิดและศักยภาพของผู้นําจะถูกกําหนดเพ่ือตอบสนองความท้าทายทางธุรกิจและดําเนินการ

ตามภารกิจขององค์การให้สําเร็จ ปัจจัยผลักดันท่ีทําให้ผู้นํารูปแบบปัจจุบันปรับเปลี่ยนเป็นรูปแบบผู้นําใน
อนาคต คือ การปฏิรูประบบราชการ การกําหนดรูปแบบการดําเนินงานใหม่เช่นการกระจายอํานาจและ 
แต่งต้ัง CEO ประจําส่วนราชการ และความต้องการของประชาชนท่ีมีมากข้ึนและสลับซับซ้อนมากข้ึน 

• รูปแบบผู้นําในอนาคต 
แนวคิดและศักยภาพของผู้นําจะถูกกําหนดเพ่ือตอบสนองความท้าทายทางธุรกิจและดําเนินการ

ภารกิจระหว่างประเทศขององค์การให้สําเร็จ สร้างให้ตระหนักถึงทิศทาง วิสัยทัศน์ ความมีส่วนร่วม และ
ความท้าทายแก่บุคลากรในองค์การ สร้างวัฒนธรรมท่ีสนับสนุนการพัฒนาตนเองและพัฒนาทางเทคโนโลยี
ตลอดจนพัฒนาการตัดสินใจทางกลยุทธ์  

 

 เทคนิคการสร้างสภาพแวดล้อมในการทํางาน 
        การสร้างสภาพแวดล้อมในการทํางาน คือ การปรับสภาพแวดล้อมในการทํางานไม่ว่าจะเป็นสถานท่ี
ตลอดจนอุปกรณ์ในการทํางานให้เหมาะสมและเอ้ือประโยชน์ต่อการสร้างวัฒนธรรมในการปฏิบัติงานอย่างมี
ประสิทธิภาพตามเป้าหมายขององค์การท่ีกําหนดไว้  

วัตถุประสงค์ 

• เพ่ือปรับเปลี่ยนสภาพแวดล้อมในการ ทํางานให้เหมาะสมและเอ้ืออํานวยต่อการปฏิบัติงานของ
ข้าราชการซ่ึงจะส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานของแต่ละบุคคลและหน่วยงานในท้ายท่ีสุด 

ส่ิงท่ีต้องมีเบ้ืองต้น 

• งบประมาณเพียงพอในการจัดซ้ือ จัดจ้างหน่วยงานภายนอกมาช่วยในการดําเนินการ 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

• การปรับสภาพแวดล้อมในการทํางานจะช่วยในการทํางานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เช่น มี
การจัดท่ีนั่งให้แก่ข้าราชการภายในส่วนราชการเดียวกันท่ีต้องทํางานร่วมกันให้นั่งใกล้กันเพ่ือเอ้ือต่อการทํางาน
เป็นทีม (Teamwork) และประสานงาน (Collaborative)  
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• สื่อสาร (Communications) ได้อย่างท่ัวถึงการปรับเปลี่ยนสภาพแวดล้อมใหม่ท่ีดีข้ึนจะช่วย
กระตุ้นให้ข้าราชการมีแรงจูงใจในการทํางานมากข้ึน 

• การปรับเปลี่ยนสภาพแวดล้อมในการทํางานท่ีดีข้ึนจะช่วยสร้างภาพพจน์ท่ีดีข้ึนแก่สาธารณชนได้ 

• การปรับเปลี่ยนสภาพแวดล้อมใหม่ท่ีดีข้ึนจะช่วยกระตุ้นให้ข้าราชการมีแรงจูงใจในการทํางานมากข้ึน 

• การปรับเปลี่ยนสภาพแวดล้อมในการทํางานท่ีดีข้ึนจะช่วยสร้างภาพพจน์ท่ีดีข้ึนแก่สาธารณชนได้ 

ข้อพึงระวัง 

•   การทําแผนเพ่ือใช้ขออนุมัติงบประมาณของแต่ละส่วนราชการในการปรับสภาพแวดล้อมใน
การทํางานเป็นเรื่องละเอียดและยากในการประมาณการ ดังนั้นอาจต้องอาศัยท่ีปรึกษาภายนอกหรือผู้เชี่ยวชาญ
เข้ามาช่วยเพ่ือให้ได้ตัวเลขและรายละเอียดใกล้เคียงกับสิ่งท่ีต้องปรับเปลี่ยนจริงท่ีสุดและเพ่ิมโอกาสท่ีแผนจะ
ได้รับการเห็นชอบให้ได้มากท่ีสุด 

• งบประมาณในการดําเนินการอาจเพ่ิมข้ึนเรื่อยๆหากไม่มีผู้ท่ีรับผิดชอบท่ีชํานาญการและมี
ระบบตรวจสอบท่ีมีประสิทธิภาพ 

ข้ันตอนในการดําเนินงาน 
1. ทบทวนเป้าหมาย/ ทิศทางของหน่วยงานและสภาพแวดล้อมในปัจจุบัน 

• ทบทวนทิศทางและเป้าหมายในการดําเนินการของส่วนราชการ 

•    พิจารณากําหนดสภาพแวดล้อมท่ีควรจะเป็นหรืออยากให้เป็นเพ่ือเอ้ือต่อการสร้างวัฒธรรมใน
การทํางานให้แก่ข้าราชการให้สามารถปฏิบัติงานได้ตามเป้าหมายของส่วนราชการให้ชัดเจน 

•    ศึกษาสภาพแวดล้อมในการทํางานของส่วนราชการท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบันโดยการสํารวจสถานท่ี
จริงซ่ึงอาจจะพิจารณาถึงสถานท่ี ห้องทํางาน การจัดท่ีนั้ง การจัดวางเครื่องมือหรืออุปกรณ์ต่างๆ 

2. วิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างสภาพท่ีเป็นอยู่กับส่ิงท่ีอยากให้เป็น 

•    วิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างสภาพแวดล้อมปัจจุบันเปรียบเทียบกับสภาพแวดล้อมท่ี
ต้องการให้เป็น 

•    กําหนดกลุ่มเป้าหมายและสิ่งท่ีต้องการปรับเปลี่ยนอย่างคร่าวๆโดยมีปัจจัยในการพิจารณาเช่น 
1) ส่วนงานไหนท่ีควรปรับเปลี่ยน 
2) ส่วนงานนั้นต้องประสานงานกับส่วนงานอ่ืนอย่างไรบ้าง 
3) โครงสร้างองค์การของส่วนงานนั้นเป็นอย่างไร สายบังคับ บัญชาเป็นอย่างไร 
4) สภาพแวดล้อมปัจจุบันต้องเปลี่ยนแปลงไปมากน้อยอย่างไร 

•  ทบทวนงบประมาณและระยะเวลาอย่างคร่าวๆว่าสามารถรองรับการเปลี่ยนแปลงนั้น ๆ ได้
หรือไม่ 

3. ออกแบบสภาพแวดล้อมท่ีต้องการปรับเปล่ียนในรายละเอียด 

• ประเด็นท่ีควรคํานึงถึงนอกจากในข้ันตอนท่ี 2 เพ่ือกําหนดรายละเอียดในการปรับ
สภาพแวดล้อมนั้นยังต้องคํานึงปัจจัยอีกหลากหลายเช่น 

1. การออกแบบสภาพแวดล้อมใหม่  ต้องสอดคล้องกับกฏ ระเบียบปฏิบัติของราชการท่ี
เก่ียวข้อง 
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2. ระบบเครื่องไม้เครื่องมือเอ้ืออํานวยและสนับสนุนการทํางานในสภาพแวดล้อมใหม่ เช่น 
สายโทรศัพท์ สายต่ออินเตอร์เน็ตภาคพ้ืนดินเป็นต้น 

3. พิจารณาปรับใช้สิ่งท่ีมีอยู่แล้วให้ ได้มากท่ีสุดเพ่ือเป็นการประหยัดงบประมาณ 
4. ทําการศึกษารายละเอียดของงบประมาณท่ีวิเคราะห์เปรียบเทียบกับความคุ้มค่าในการ

ลงทุนปรับเปลี่ยนสภาพแวดล้อมในการทํางาน ตลอดจนระยะเวลาการดําเนินงานท่ีเหมาะสม 
4.  ทบทวนแผนการปรับเปล่ียนและส่ือสารการเปล่ียนแปลง 

• ควรนําแผนการปรับเปลี่ยนสภาพแวดล้อมในการทํางานมาทบทวนอีกครั้งว่าเม่ือปรับแล้วจะ
สอดรับและเอ้ืออํานวยต่อการสร้างวัฒนธรรมและศักยภาพในการทํางานของข้าราชการตามเป้าหมายของ
องค์การท่ีวางไว้ 

• อาจมีการขอความคิดเห็นเพ่ิมเติมจากข้าราชการท่ีเก่ียวข้องเพ่ือให้มีมุมมองกว้างข้ึน 

• ปรับรายละเอียดของแผนตามเหมาะสมสื่อสารถึงการเปลี่ยนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนแก่กลุ่มท่ีจะ
ได้รับผลกระทบก่อนในลําดับแรกเพ่ือเตรียมความพร้อม และสื่อสารในระดับองค์การในลําดับต่อไป  

5.  ทําการปรับเปล่ียนตามแผนและประเมินผล 

• ดําเนินการปรับเปลี่ยนตามแผนทีกําหนดไว้ประเมิณหรือศึกษาผลของการปรับเปลี่ยนว่า
เป็นไปตามท่ีตั้งไว้ หรือไม่ 

• อาจต้องปรับเปลี่ยนตามระยะเวลาและความต้องการท่ีเหมาะสม 

• ทําการบํารุงรักษาอย่างต่อเนื่อง 
 

 เทคนิคการบริหารความคิด 
ความคิดไร้ขีดจํากัด หรือ Ideas Are Freei เป็นอีกหนึ่งเทคนิคง่าย ในการพัฒนาปรับปรุงองค์การ

เพ่ือให้มีขีดสมรรถนะสูงและสามารถรองรับการแข่งขันท่ีจะแนะนํา คือ การเก็บเก่ียวความคิดของบุคคลากร
ภายในองค์การมาใช้ประโยชน์ให้ได้มากท่ีสุด สิ่งท่ีท้าทายสําหรับผู้บริหารก็คือ ทําอย่างไรท่ีบุคลากรจะยอมหยิบ
ยื่นความคิดดี ๆ ให้กับองค์การ และองค์การจะทําอย่างไรเพ่ือพัฒนาความคิดเล็ก ๆ เหล่านั้นให้กลายเป็น
ความคิดใหญ่ ๆ ได้ โดยต้ังอยู่บนพ้ืนฐานของความเชื่อท่ีว่า ผู้ปฏิบัติมักสามารถวิเคราะห์ เจาะลึก และค้นหา
วิธีการแก้ปัญหาต่าง ๆ ได้จากการได้ใช้ประสบการณ์การทํางาน ซ่ึงองค์การท่ีประสบความสําเร็จสูงสุดมักจะเป็น
องค์การท่ีเห็นคุณค่าของพนักงานทุกระดับ ผู้บริหารสมัยใหม่จึงควรปรับเปลี่ยนบทบาทจากผู้สั่งการและแก้ไข
ปัญหาทุกอย่างด้วยตนเอง เป็นผู้ส่งเสริมและผลักดันบุคลากรให้เสนอความคิดดี ๆ ให้ได้มากท่ีสุด เพ่ือช่วยกัน
พลิกโฉมองค์การอย่างมีระบบ 
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องค์การสมัยใหม่ท่ีประสบความสําเร็จนั้น ผู้บริหารจะเป็นเพียงผู้ให้นโยบายหรือแนวทาง ผู้จัดการหรือ

หัวหน้างานทําหน้าท่ีเสมือนสมาชิกในตําแหน่งหัวหน้าทีมงานท่ีคอยให้การสนับสนุนในด้านต่าง ๆ เช่น ทรัพยากร 
ความรู้ ข้อแนะนํา เป็นต้น ผู้ปฏิบัติจะต้องเป็นผู้ท่ีเรียนรู้ ศึกษาหาวิธีการปฏิบัติท่ีเหมาะสมเพ่ือให้งานท่ีได้รับ
มอบหมายประสบผลสําเร็จ นอกจากนั้น ยังมีบทบาทในการเสนอความคิดเห็น และแนวทางการแก้ปัญหาในเรื่อง
ต่าง ๆ ท่ีจะทําให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 

วิธีการทําความคิดเล็กๆ ให้เป็นความคิดท่ีย่ิงใหญ่ 
ความคิดท่ียิ่งใหญ่ มิใช่เกิดข้ึนได้ง่ายและบ่อย รวมท้ังยังยากต่อการนําไปปฏิบัติเพราะต้องใช้ท้ังข้อมูล

ประสบการณ์ รวมท้ังอาจยากต่อการวัดและการผลักดันให้เกิดผลได้จริง แต่ความคิดเล็ก ๆ ท่ีมาจากการทํางาน
ประจําในทุก ๆ วันนั้น มักจะวัดผลได้ชัดเจน และบริหารให้เกิดข้ึนได้จริงอย่างไม่ลําบากโดยต้ังคําถามในการ
พัฒนาความคิดเล็กนั้นให้ยิ่งใหญ่ 3 คําถาม คือ 

1. เราจะสามารถนําความคิดนี้ไปใช้ได้ในองค์การของเราได้ ณ จุดใด 
2. ความคิดเล็ก ๆ นี้ จะสามารถส่งผลให้เกิดความคิดท่ียิ่งใหญ่ได้อย่างไร 
3. ความคิดเล็ก ๆ นั้น มีนัยท่ีสําคัญต่อองค์การหรือไม่ เช่น การลดต้นทุนค่าใช้จ่าย เป็นต้น 

การสร้างความคิดเป็นหน้าท่ีของทุกคน 
1. บุคลากร/พนักงาน จะต้องหาวิธีการทําให้การคิดเป็นส่วนหนึ่งของงานอย่างหนึ่ง เช่น การประกาศ

ชัดเจนว่า “ความคิดสร้างสรรค์และนวัตกรรมใหม่ ๆ จะต้องถูกฝังอยู่ในความคิดของเราตลอดเวลา เราไม่
เพียงแต่ยินดีต้อนรับทุกความคิดแต่เราหวังท่ีจะได้ความคิดจากท่าน” 

2. หัวหน้างาน จะต้องมีบทบาทเพ่ือบริหารความคิดของพนักงาน 
• สร้างสิ่งแวดล้อมท่ีส่งเสริมความคิดสร้างสรรค์ 
• เป็นพ่ีเลี้ยง เป็นโค้ช เพ่ือพัฒนาทักษะของลูกน้องท่ีจะก่อให้เกิดความคิดสร้างสรรค์ (เชื่อว่าโอกาส

การเรียนรู้ท่ีดีมักพัฒนาจากความคิดท่ีแย่ท่ีสุดก่อน) หัวหน้างานจึงควรได้รับการฝึกอบรมวิธีการบริหารความคิด 
และต้องได้รับการฝึกอบรมทักษะในเรื่อง การฟัง การสื่อสาร การสอนงาน และวิธีการพัฒนาผู้ใต้บังคับบัญชา 

• กระตุ้นลูกน้องให้สามารถพัฒนาความคิดดี ๆ ออกมา มีการยกย่องพวกเขาทุกครั้งท่ีมีส่วนร่วมใน
การเสนอความคิด และแสวงหาโอกาสตลอดเวลาเพ่ือท่ีจะได้ความคิดท่ีดีข้ึนเรื่อย ๆ 

3. ผู้จัดการระดับกลาง สร้างความม่ันใจว่าทรัพยากรท่ีมีอยู่เพียงพอสําหรับการพัฒนาลูกน้องและ
สามารถนําความคิดนั้นไปปฏิบัติได้จริง รวมท้ังจะต้องให้ความเอาใจใส่และมีส่วนร่วมในการนําความคิดไปใช้ 
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ผู้จัดการระดับกลางควรได้รับอํานาจในการดัดแปลงแก้ไขระบบความคิดในส่วนของแผนกตนเอง และรับผิดชอบ
ผลของการบริหารความคิด แต่ละองค์การควรให้ความรู้ในเรื่องวิธีการสนับสนุนกระบวนการทํางาน วิธีการนํา
ความคิดไปสู่การปฏิบัติแก่ผู้จัดการระดับกลาง 

4. ผู้บริหารระดับสูง มีหน้าท่ีและบทบาทในกระบวนการของระบบความคิด ไม่ควรใช้เวลานานมากใน
กระบวนงานแต่ควรได้รับการรายงานผลงานอย่างต่อเนื่อง และเพ่ือให้สามารถดูแลในภาพรวมได้ต้องม่ันใจว่า
ผู้จัดการจะไม่มีข้อขัดแย้งกับพนักงาน และนโยบายของผู้บริหารระดับสูงก็จะต้องไม่ขัดแย้งกับการนําไปปฏิบัติ 
สนับสนุนและดูแลผลการปฏิบัติงาน และหาวิธีเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานต้องมีการพบปะ พูด
คุยกัพนักงานในระดับปฏิบัติการ (front-line) เพ่ือย้ําว่าพวกเขาเป็นทรัพยากรท่ีสําคัญขององค์การ ท่ีสําคัญอย่าง
ยิ่ง ระดับผู้บริหารต้องเคารพความคิดพนักงานด้วยการฟังและให้ความสนใจ รวมท้ังต้องสร้างความไว้วางใจ และ
การมีส่วนร่วมของพนักงานให้เกิดข้ึนจริง 

5. องค์การ ต้องสร้างระบบความคิด (Idea System) ให้เป็นส่วนหนึ่งของงานโดยไม่เพ่ิมภาระให้กับงาน
ประจํา ด้วยหลักการท่ีว่า วิธีการบริหารการทํางานในองค์การควรเป็นไปในทางเดียวกันกับวิธีการส่งเสริม
ความคิดของพนักงาน  

หลักการจัดระบบความคิด (Idea System) 
ระบบความคิดท่ีดีควรประกอบไปด้วย 8 ข้ันตอน ได้แก่ 
1. กระตุ้น ส่งเสริม และต้อนรับทุกความคิด วิธีการท่ีดีท่ีสุดก็คือมีการบันทึกความคิดเห็นของบุคลากรท่ี

ได้นําไปปฏิบัติ และมีการยกย่องเจ้าของความคิดนั้น ๆ ท่ีสําคัญก็คือต้องให้ความสําคัญและเอาใจใส่กับผู้ท่ีกล้า
แสดงความคิดเห็น ในระยะแรกผู้บริหารระดับสูงสามารถส่งเสริมระบบความคิดนี้ได้ทางอ้อม เช่น การกรอก
ความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มและบันทึกลงในระบบคอมพิวเตอร์ และทําการตอบแสดงความขอบคุณ และนํา
ความคิดเหล่านั้นไปทดลองใช้ไปพัฒนาต่อไป 

2. การเสนอความคิดควรมีข้ันตอนท่ีง่ายและสะดวก หากสงสัยอาจซักถามเพ่ิมเติม 
3. การประเมินความคิดเห็นควรรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เช่น การประชุมผู้บริหารทุกสัปดาห์ ซ่ึงผู้ท่ี

จะประเมินว่าความคิดท่ีได้นั้นสามารถนําไปปฏิบัติได้จริงหรือไม่ จึงต้องเป็นผู้ ท่ีอยู่ในสายงานเดียวกับ
แหล่งกําเนิดของความคิดนั้น วิธีท่ีดีท่ีสุดก็คือ ให้ผู้ปฏิบัติงานระดับท่ีใกล้เคียงท่ีสุดกับผู้ท่ีเสนอความคิดเป็นผู้
ประเมินความคิดท่ีได้รับมาเพ่ือให้การตอบสนองต่อความคิดนั้นรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

4. การแสดงความเห็นย้อนกลับควรกระทําในทันที แบบสร้างสรรค์ และมีข้อมูลประกอบ เป็นการสร้าง
ความรู้สึกเป็นเจ้าของให้แก่บุคลากร และไว้ใจในระบบและผู้บริหาร 

5. การทดลองใช้ควรกระทําอย่างรวดเร็ว และมีข้ันตอนท่ีราบรื่น  การนําความคิดไปสู่การปฏิบัติท่ีได้ผล
นั้น ต้องม่ันใจว่าทรัพยากรท่ีมีอยู่เหมาะสมเพียงพอ 

6. ทบทวนความคิดหลังจากทดลองปฏิบัติ เพ่ือหาโอกาสปรับปรุง  เม่ือมีการปรับเปลี่ยนจุดใดจุดหนึ่ง 
อาจทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในส่วนอ่ืนๆ เช่น ควรพิจารณาว่าความคิดท่ีเสนอมานั้นเก่ียวข้องกับใครหรือ
หน่วยงานใด แล้วให้ผู้นั้นมีส่วนด้วย มีการสื่อสารความคิดท่ีได้รับไปยังทุกคนในองค์การผ่านทางอินทราเน็ท 
หนังสือเวียนสร้างฐานข้อมูลสําหรับการเก็บความคิดท่ีได้รับเพ่ือให้บุคลากรคนอ่ืนสามารถพัฒนาเป็นความคิด
ใหม่ได้ ให้เกียรติแก่ผู้ท่ีสามารถเสนอความคิดใหม่จากฐานความคิดเก่า จัดทําแบบฟอร์มการพัฒนาจากฐาน
ความคิดเดิม 
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7. มีการยกย่องชมเชยเจ้าของความคิด และมีการฉลองความสําเร็จ 
8. มีการวัดผล ทบทวน ปรับปรุงวิธีการให้เหมาะสมอยู่เสมอ  

แนวทางการหาความคิดให้ได้มากท่ีสุด 
การมีระบบความคิดข้ึนในองค์การแล้วนั้นยังไม่ถือเป็นการสิ้นสุด แต่ละองค์การจะต้องหาวิธีการท่ีจะ

ส่งเสริมให้บุคลากรผลิตความคิดออกมาอย่างสมํ่าเสมอและความคิดก็ควรจะพัฒนาให้ดีข้ึนเรื่อย ๆ กว่าความคิดแรก 
โดยวิธีการประกอบด้วย 

1. ต้องรู้ว่าใครมีความรู้ในเนื้องานนั้น ๆ  
2. สร้างสิ่งกระตุ้นความคิดแก่พนักงาน  
3. ทําอย่างไรให้มีความคิดและมุมมองท่ีกว้างไกล ด้วยเทคนิค 

• การหมุนเวียนการปฏิบัติงาน  
• นํามุมมองจากผู้รับบริการมาใช้ประโยชน์ เช่น คําร้องเรียนจากผู้รับบริการ 
• การลดรอบเวลาการทํางาน  
• ต้องมีการเรียนรู้และพัฒนาต่อไปอย่างต่อเนื่อง  
• การต้ังเกณฑ์เทียบเคียง (Benchmarking) เป็นการมองออกไปนอกองค์การเพ่ือศึกษาสิ่งดี ๆ  
• สร้างความต่ืนตัวต่อปัญหาขององค์การและหาโอกาสในการปรับปรุง  

 
ท้ังนี้ ขีดสมรรถนะสําคัญและต้องกําหนดไว้สําหรับผู้บริหารยุคใหม่น่าจะได้แก่ 

ความรู้และความสามารถในการดึงความคิดของคนในองค์การเพ่ือนํามาใช้ให้เกิดประโยชน์คุณค่า 
ความคิดของบุคลากร ซ่ึงมิใช่เพียงเป็นกลไกท่ีผลักดันองค์การให้บรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว้ แต่สามารถทําให้องค์การ
ขับเคลื่อนได้ด้วยจํานวนทรัพยากรท่ีเหมาะสม เนื่องจากความคิดนั้นเป็นพ้ืนฐานในการสร้างความแตกต่างให้เกิด

กับองค์การ ท่ีสําคัญเหนือสิ่งอ่ืนใด องค์การสามารถเข้าถึงความคิดดี ๆ มากมายโดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายเลย  
นั่นก็คือ “Ideas Are Free” 

 
 

 

 การกํากับดูแลองค์การท่ีดี 
นโยบายการกํากับดูแลองค์การท่ีดี (Oranization Governance : OG) หมายถึง การประกาศ

เจตนารมย์ขององค์การท่ีจะดําเนินการและกําหนดนโยบายตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีเพ่ือประโยชน์
สุขของประชาชน โดยผู้บริหารของแต่ละงค์การจะต้องวางนโยบายเก่ียวกับรัฐ สังคม และสิ่งแวดล้อม 
ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และผู้ปฏิบัติการ รวมท้ังกําหนดแนวทางปฏิบัติ และมาตรการหรือโครงการ 
เพ่ือให้บรรลุตามนโยบายขององค์การ 

การกําหนดนโยบายการกํากับดูแลองค์การท่ีดีให้สร้างข้ึนมาจากการนําค่านิยมหลักขององค์การมา
เชื่อมโยงกับหลักธรรมาภิบาล เพ่ือกําหนดเป็นนโยบายหลัก ต่อจากนั้น จะนํานโยบายหลักไปวิเคราะห์กับพันธกิจ
และวิสัยทัศน์ขององค์การ เพ่ือจัดทําแนวทางปฏิบัติรองรับนโยบายด้านต่าง ๆ ท่ีชัดเจนต่อไป อย่างไรก็ตาม 
เพ่ือให้เกิดผลในทางปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม หลังจากท่ีหน่วยงานได้ประกาศนโยบายการกํากับดูแลองค์การท่ีดี
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ไปแล้ว จําเป็นท่ีจะต้องนําแนวทางปฏิบัติไปดําเนินการในรูปมาตราการหรือโครงการ ท้ังนี้ เพ่ือให้การบริหารงาน
ภาครัฐบรรลุวัตถุประสงค์ของการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี คือ 1) เกิดประโยชน์สุขของประชาชน 2) เกิด
ผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ 3) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 4) ไม่มีข้ันตอนการ
ปฏิบัติงานเกินความจําเป็น 5) มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการ 6) ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวก
และได้รับการตอบสนองความต้องการ 7) มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสมํ่าเสมอ 

องค์ประกอบ 
เพ่ือให้การจัดทํานโยบายการกํากับดูแลองค์การท่ีดีของภาครัฐเป็นไปในทิศทางเดียวกัน และมีความ

เป็นสากลเทียบเท่าหน่วยงานในต่างประเทศ และหน่วยงานในภาคเอกชน จึงได้กําหนดกรอบนโยบายการกํากับ
ดูแลองค์การท่ีดี ซ่ึงครอบคลุมองค์ประกอบ 4 ด้านสําคัญ ได้แก่ 

1. นโยบายด้านรัฐ สังคม และส่ิงแวดล้อม 
 รัฐ หมายถึง บ้านเมือง ประเทศชาติ และหมายรวมถึงประเทศต่าง ๆ ท่ัวโลก รวมท้ัง

ข้อตกลงระหว่างประเทศท่ีเก่ียวข้อง 
 สังคม หมายถึง คนจํานวนหนึ่งท่ีมีความสัมพันธ์ต่อเนื่องกันตามระเบียบ กฎเกณฑ์ โดยมี

วัตถุประสงค์สําคัญร่วมกัน เช่น สังคมชนบท วงการ หรือสมาคมของคนกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง เช่น สังคมชาวบ้าน 
 สิ่งแวดล้อม หมายถึง สิ่งต่าง ๆ ท่ีทางธรรมชาติและทางสังคมท่ีอยู่รอบ ๆ มนุษย์มีท้ังท่ีดีและ

ไม่ดี เช่น โรงเรียนสร้างสวนดอกไม้ให้เป็นสิ่งแวดล้อมท่ีดีแก่นักเรียน ชุมชนท่ีมีการทะเลาะวิวาทกัน หรือเล่นการ
พนันเป็นสิ่งแวดล้อมท่ีไม่ดีแก่เด็ก 

2. นโยบายด้านผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

• ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการโดยตรง หรือผ่านช่องทางการสื่อสาร
ต่าง ๆ ท้ังนี้ รวมถึงผู้รับบริการท่ีเป็นส่วนราชการด้วย 

• ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ
ทางอ้อมจากการดําเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชน ชุมชนในท้องถ่ิน บุคลากรในส่วนราชการ ผู้ส่งมอบ
งาน รวมท้ังผู้รับบริการด้วย 

3. นโยบายด้านองค์การ 

• องค์การ หมายถึง ศูนย์รวมกลุ่มบุคคลหรือกิจการท่ีประกอบกันข้ึนเป็นหน่วยงานเดียวกัน 
เพ่ือดําเนินกิจการตามวัตถุประสงค์ท่ีกําหนดไว้ในกฎหมายหรือในตราสารจัดต้ังซ่ึงอาจเป็นหน่วยงานของรัฐ เช่น 
องค์การของรัฐบาล หน่วยงานของเอกชน เช่น บริษัทจํากัด สมาคมหรือหน่วยงานระหว่างประเทศ เช่น องค์การ
สหประชาชาติ ท้ังนี้ให้หมายรวมถึงทิศทางในการดําเนินงาน นโยบายโครงสร้าง กระบวนงาน ระบบ ระเบียบ 
และข้อกฎหมายท่ีเก่ียวข้องในการปฏิบัติงานเพ่ือความมีประสิทธิภาพประสิทธิผลขององค์การ เช่น ระบบการ
ควบคุมภายใน การจัดซ้ือจัดจ้าง การบริหารความเสี่ยง การจัดการระบบข้อมูล การขัดผลประโยชน์ทางราชการ 
ตลอดจนการรักษาจรรยาบรรณราชการ 
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4. นโยบายด้านผู้ปฏิบัติงาน 

• ผู้ปฏิบัติงาน หมายถึง บุคลากรท่ีปฏิบัติงานภายในองค์การทุกประเภท 

ท้ังนี้ หากส่วนราชการได้นํานโยบายการกํากับดูแลองค์การท่ีดี (OG) มาใช้ในการสร้างบรรยากาศท่ีดี
ภายในองค์การ ท้ังในด้านของภาวะผู้นําและวัฒนธรรม การทํางานเป็นทีม ซ่ึงจะช่วยให้การดําเนินการของ 
ส่วนราชการเป็นไปตามหลักธรรมาภิบาลได้เป็นอย่างดี 

 
 
 

 
ประกอบด้วยเรื่องความสมดุลระหว่างสิ่งท่ีต้องทํา และการควบคุม (Balanced between 

demands/control) ความพึงพอใจต่องานโดยรวม (Overall job satisfaction) ความสมดุลระหว่างงานและ
ชีวิตส่วนตัว (Work/life balance) 

การอุทิศตนและความมุ่งม่ันในการทํางานเป็นการท่ีเน้นผลสําเร็จของงานเป็นเกณฑ์  มีการวัดผลงาน
ท่ีมีประสิทธิภาพชัดเจน  เป็นรูปธรรม  โปร่งใส  ตรวจสอบได้  เน้นการทํางานอย่างสร้างสรรค์  มีกลไกการ
บริหารท่ีได้มาตรฐาน  มีระบบค่าตอบแทนท่ีเป็นธรรมเพ่ือเปิดโอกาสให้คนไทยท่ีมีคุณภาพและมีศักยภาพสูง  
เต็มใจเข้ารับราชการเป็นอาชีพ 

องค์การควรมีการสร้างระบบการตรวจสอบและควบคุมร่วมกัน โดยสมาชิกทุกคนรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งท่ี
ต้องรับผิดชอบตนเองและรับผิดชอบต่องานท่ีได้รับมอบหมายควรมีมาตรฐานในการปฏิบัติงาน โดยสมาชิกรับรู้
และปฏิบัติงานตามมาตรฐาน มุ่งเน้นคุณภาพและมีการพัฒนาคุณภาพงานอย่างต่อเนื่องร่วมกัน เพ่ือเพ่ิมคุณค่า
ผลผลิตจากงานของตน โดยไม่รู้สึกว่าเป็นการถูกบังคับ ในการปฏิบัติงานควรมีการประเมินผลและควรให้ข้อมูล
ย้อนกลับเก่ียวกับผลการปฏิบัติงานและการได้รับรางวัลตอบแทนจากผลการทํางาน มีการยกย่องและให้เกียรติ
อย่างเหมาะสม เป็นธรรม รวมท้ังความรู้ม่ันคงในงานของสมาชิกในองค์การ 

 

 เทคนิคการบริหารเวลา 
การบริหารเวลาส่วนตัวเป็นการควบคุมการใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า สาระสําคัญของการจัดสรรเวลา 

คือ การดําเนินกิจกรรมต่างๆ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด หากไม่สามารถดําเนินกิจกรรมต่างๆ ให้
สําเร็จลุล่วงไปได้ อาจจะนําไปสู่ความเครียด การบริหารเวลาไม่ดี บางครั้งโครงการขนาดเล็กแต่กลับทําให้มีภาระ
งานมาก ดังนั้น เทคนิคการบริหารเวลาจึงเป็นสิ่งท่ีสําคัญในการเรียนรู้การใช้เวลาให้เกิดประโยชน์สูงสุด การ
บริหารเวลาส่วนตัวมีสาระสําคัญหลายประการ  

การบริหารเวลาส่วนตัวคือชุดเครื่องมือท่ีช่วยให้เกิดผลดี ดังนี้  

• ลดความสูญเสีย      

• เตรียมความพร้อมสําหรับการประชุม 

• ลดภาระงานท่ีมากเกินไป 

• ตรวจสอบความคืบหน้าของโครงการ 

• จัดสรรเวลาท่ีเหมาะสมกับงาน 

การอุทิศตนและความมุ่งม่ันในการทํางาน (Personal Contribution) 
1. นธรรม (Culture) 
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• สามารถวางแผนการทํางานในแต่ละวันได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

• สามารถวางแผนการทํางานในแต่ละสัปดาห์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

• ทําให้มีวินัยในตนเอง 
เนื่องจากการบริหารเวลาส่วนตัว เป็นกระบวนการบริหารจัดการ เช่นเดียวกับกระบวนการอ่ืนๆ 

ท่ีต้องมีการวางแผน การติดตาม และการทบทวนอย่างสมํ่าเสมอ ในส่วนต่อไป จะเป็นการตรวจสอบวิธีการข้ัน
พ้ืนฐานของการบริหารเวลาส่วนตัว  

1. การปฏิบัติงานในปัจจุบัน 
  เพ่ือช่วยให้สามารถบริหารเวลาได้อย่างมีประสิทธิภาพ หากจะมองถึงงานในอนาคตก็จะต้อง
พิจารณางานในปัจจุบันก่อนว่ามีการใช้เวลาอย่างเหมาะสมหรือไม่ โดยจัดทําตารางเวลาและบันทึกข้อมูล
กิจกรรมต่างๆ หลังจากหนึ่งสัปดาห์ไปแล้วก็ให้มีการทบทวนตารางเวลา เพ่ือเป็นการตรวจสอบความเหมาะสม
ของการใช้เวลา 

2. การลดความสูญเสีย 
การเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน ไม่ใช่การสร้างงานใหม่ แต่เป็นการลดความสูญเสียงานใน

ปัจจุบัน ซ่ึงท่ีมาของการสูญเสียท่ีพบมากท่ีสุดคือ กิจกรรมการสนทนากลุ่มย่อย การคุยโทรศัพท์ การด่ืมกาแฟ
ก่อนทํางาน ซ่ึงควรจะลดกิจกรรมเหล่านี้เพราะไม่เก่ียวข้องและไม่ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อการทํางาน ดังนั้น ควร
จะมีการจัดทําตารางเวลาเพ่ือตรวจสอบหรือเปรียบเทียบว่ากิจกรรมต่างๆ นั้น กิจกรรมใดเป็นกิจกรรมท่ีทําให้
งานเกิดความล่าช้า หรือไม่ก่อให้เกิดประโยชน์อันใด  

3. การทํางานของผู้ใต้บังคับบัญชา (กรณีท่ีเป็นหัวหน้างาน) 
ควรพิจารณาว่าอะไรท่ีไม่เหมาะสมและอาจก่อให้เกิดความสูญเสียได้ ซ่ึงผู้ใต้บังคับบัญาควร

จัดทํารายงานสรุปความก้าวหน้าของการดําเนินงาน เพ่ือให้สามารถตรวจสอบถึงสถานะของงานในปัจจุบัน 

4. การทํางานกับผู้อ่ืน 
  ผลกระทบท่ีสําคัญต่อการทํางานจะข้ึนอยู่กับการช่วยเหลือของผู้อ่ืนด้วย ซ่ึงสิ่งท่ีปรารถนาใน
การทํางานร่วมกัน คือ ความสามัคคีของผู้ร่วมงาน และการมีสภาพแวดล้อมในการทํางานท่ีดี ควรมีการจัดทํา
ตารางเวลาเพ่ือบันทึกกิจกรรมในการทํางานร่วมกับผู้อ่ืน เพ่ือช่วยให้สามารถตรวจสอบได้ว่าในการดําเนิน
กิจกรรมต่างๆ กับผู้อ่ืนนั้น ใช้เวลาเท่าไร เพ่ือเป็นการลดความสูญเสีย   

5. การนัดหมายภายนอก 
  ข้ันต่อไปของการบริหารเวลาส่วนตัว คือ การเริ่มต้นการควบคุมเวลา ปัญหาแรก คือการนัด
หมาย ในการนัดหมายควรมีการจดลงในสมุดบันทึกประจําวัน โดยเป็นการบันทึกการนัดหมายล่วงหน้า การนัด
หมายจะก่อให้เกิดการกิจกรรมต่างๆ กับผู้อ่ืน ดังนั้นในสมุดบันทึกควรจะเพ่ิมในเรื่องการกําหนดเวลาในแต่ละ
กิจกรรมไว้ โดยการออกแบบสมุดบันทึกการนัดหมายควรจะมีช่องสําหรับระบุวันท่ี กิจกรรม และเวลาของแต่ละ
กิจกรรม เพ่ือให้สามารถบริหารเวลาในการทํากิจกรรมต่างๆ ให้เกิดประโยชน์สูงสุด และลดการสูญเสียเวลา เช่น 
หากถูกเชิญไปร่วมประชุม จะต้องมีการจัดสรรเวลาล่วงหน้าเพ่ือเตรียมความพร้อมก่อนเข้าประชุม เพ่ือไม่
ก่อให้เกิดความล่าช้า อีกท้ังจะทําให้การตัดสินใจนั้นถูกต้อง เนื่องจากได้มีการพิจารณาข้อมูลก่อนเข้าประชุม 
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6. ผู้ตรวจสอบ 
  การบริหารเวลาส่วนตัวนอกจากจะมีผลต่อผู้อ่ืน โดยเฉพาะผู้ใต้บังคับบัญชา การวางแผน
โครงการไม่เพียงแต่เป็นการจัดสรรเวลา แต่เป็นการวางแผนการการตรวจสอบการทํางานไปในลักษณะเดียวกัน 
ผู้บังคับบัญชาจะต้องจัดสรรหรือกําหนดระยะเวลาการทํางานของผู้ใต้บังคับบัญชา ซ่ึงในการมอบหมายงานนั้น 
ควรมีการระบุวันสิ้นสุดของงานด้วย เพ่ือให้สามารถตรวจสอบการทํางานได้  

7. วัตถุประสงค์ระยะยาว 
  มีกิจกรรมหลายกิจกรรมเก่ียวกับการพัฒนา เช่น การสนับสนุน การสร้างแรงจูงใจในการทํางาน 
วัตถุประสงค์ระยะยาวเป็นเรื่องท่ีสําคัญ แต่ถ้าไม่กําหนดและจัดลําดับความเร่งด่วน เช่น การไม่กําหนดวันสิ้นสุด 
อาจจะทําให้เพิกเฉยไม่ทํางานได้ ทําให้ไม่สามารถบริหารเวลาได้  ดังนั้น ในวันหยุดควรสามารถกําหนด
วัตถุประสงค์ระยะยาวคร่าวๆ และวางแผนในการทํางาน โดยการกําหนดระยะเวลาสําหรับกิจกรรมย่อยๆ เพ่ือให้
สามารถตรวจสอบและติดตามความคืบหน้าของงาน หากไม่วางแผนไว้ งานก็ไม่อาจสําเร็จได้ ดังนั้นจะต้องมีการ
วางแผนการใช้เวลา มีการเตรียมตัว เพ่ือหลีกเลี่ยงความสูญเสีย 

สรุป 
  การบริหารเวลาส่วนตัวเป็นกลยุทธ์ท่ีมาจากสามัญสํานึก ซ่ึงไม่ต้องใช้ความพยายามมากนักใน
การส่งเสริมการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน การบริหารเวลาส่วนตัวจะเน้นการพิจารณาจากความสูญเสีย 
โดยพิจารณาจากกิจกรรมต่างๆ ท่ีปฏิบัติ ซ่ึงการบริหารเวลาไม่ได้ช่วยแค่การแก้ไขปัญหาเท่านั้น แต่เป็นการ
เปิดเผยถึงโครงสร้างของการปฏิบัติงาน และเป็นการติดตามตรวจสอบ ทําให้สามารถควบคุมการใช้เวลาให้เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุดได้ด้วยตนเอง 

(ท่ีมา : http://www.see.ed.ac.uk/~gerard/Management/art2.html) 

 

 
 
 

ประกอบด้วยเรื่องความภูมิใจในงานท่ีทํา (Pride in workmanship) การสร้างบรรยากาศให้เกิด
ความรู้สึกถึงความผูกพันต่อทีมงาน มีการสนับสนุนการทํางานเป็นทีม มีการกําหนดนโยบายการมีส่วนร่วม สร้าง
วิสัยทัศน์ร่วมเพ่ือสร้างความผูกพันของทีมงานและทํางานโดยมุ่งสู่เป้าหมายเดียวกัน 

การทํางานเป็นทีมเป็นการปรับระบบวิธีการบริหารงานจากเดิมท่ีต่างคนต่างทํา เป็นแบบบูรณาการ
เชื่อมโยง  ทํางานเป็นทีมมีการแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสาร จะทําให้ไม่เกิดการทํางานท่ีซํ้าซ้อน มีการประสานงานท่ีง่าย  
และไม่สิ้นเปลืองงบประมาณ 

 
 
 
 

การทํางานเป็นทีม (Teamwork) 
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กระบวนการแก้ปัญหาเป็นส่วนท่ีสร้างทีมให้แข็งแกร่ง การสร้างมาตรฐานและเป้าหมายข้ึนมาทําให้

ทุกคนอยู่บนเรือลําเดียวกันและมุ่งหน้าไปในทิศทางเดียวกัน ทําให้เกิดการ “ลงไปดู” และใช้ข้อเท็จจริงมากกว่า
ข้อคิดเห็น หากปราศจากกรอบเช่นนี้แล้วก็จะไม่มีทีมท่ีทรงประสิทธิภาพ จะมีก็แต่กลุ่มคนท่ีนั่งล้อมวงเสนอความ
คิดเห็นท่ีไม่มีแก่นสารเท่านั้น 

โตโยต้าเชื่ออย่างจริงใจว่าผลงานของทีมมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพมากกว่าผลงานเด่ียวของทุก
คนรวมกัน เม่ือทีมได้เรียนรู้ทักษะการแก้ปัญหาแล้วก็มีแค่ฟ้าเท่านั้นท่ีเป็นขีดจํากัด เม่ือทีมและ “กระบวนการ” 
เดินไปด้วยกันเราก็จะได้สมดุลของความคิดสร้างสรรค์และระเบียบวินัย ความคิดหลายๆ อย่างนั้นเป็นสิ่งทีดีแต่
เราไม่มีเวลาและเงินทองมากพอท่ีจะทดลองความคิดเหล่านี้ท้ังหมด เราจึงต้องใช้กระบวนการของทีมท่ีตั้งอยู่บน
ข้อเท็จจริงและความเห็นพ้องต้องกันจํากัดความคิดท่ีใช้ไม่ได้ออกไป ทําให้มีโอกาสสร้างผลงานและพัฒนาการท่ีเพ่ิมข้ึน   

(จากหนังสือ TOYOTAculture JEFFREY K.LIKER MICHAEL HOUSEUS ศรชัย จาติกวณิช: แปลและเรียบเรียง) 
 

 เทคนิคการจัดกลุ่มทํางานร่วมกันตามภารกิจ 
             การจัดกลุ่มทํางานร่วมกันตามภารกิจ  คือ การจัดกลุ่มการทํางานโดยมุ่งเน้นให้ภารกิจประสบ
ความสําเร็จและนําเอาภารกิจเป็นตัวต้ังในการสร้างรูปแบบการทํางาน ซ่ึงรูปแบบการทํางานแบบนี้นั้นจะ
เอ้ืออํานวยให้เกิดการประสานงานและทํางานร่วมกันระหว่างหน่วยงานมากข้ึน  

วัตถุประสงค์ 

• เพ่ือช่วยส่งเสริมให้เกิดการทํางานเชิงบูรณาการมากข้ึน และทําให้เกิดการประสานงานท่ีดี
ของแต่ละหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกัน และช่วยส่งเสริมให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

ส่ิงท่ีต้องมีเบ้ืองต้น 

• การจัดเตรียมบุคลากรท่ีสามารถทํางานร่วมกับผู้อ่ืนและมีความรอบรู้ในการปฏิบัติงานท่ีดี 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

• การทํางานร่วมกันของส่วนราชการท่ีมีความเก่ียวข้องกันจะทําให้เห็นสาเหตุของปัญหาและ
วิธีการแก้ไขได้ง่ายข้ึน 

• การทํางานเป็นไปในทิศทางเดียวกันและมีความต่อเนื่อง ซ่ึงและจะช่วยส่งผลให้เวลาในการ
ปฏิบัติงานสั้นลง 

• ทําให้ลดข้ันตอนการทํางานท่ีมีความซํ้าซ้อนกันลงได้ 

ข้อพึงระวัง 

• จะต้องระมัดระวังในเรื่องของการประเมินผลการปฏิบัติงาน เพราะในบางกรณีข้าราชการ
บางคนอาจจะต้องมาทํางานท่ีไม่ได้อยู่ในสายการบังคับบัญชากับผู้บังคับบัญชาโดยตรง ทําให้ผู้บังคับบัญชา
ประเมินผลการปฏิบัติงานได้ยากข้ึน  

• การใช้เวลาในการปรับตัวของข้าราชการท่ีมาจากต่างหน่วยงาน ซ่ึงในบางกรณีอาจจะมี
วัฒนธรรมท่ีแตกต่างกันค่อนข้างและอาจจะใช้เวลานานกว่าจะทํางานประสานกันได้ดี อาจเกิดข้ึน 
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 เทคนิคการสร้าง/พัฒนาการทํางานเป็นทีม 
              การสร้าง/พัฒนาการทํางานเป็นทีม  คือ การสร้างบรรยากาศหรือวัฒนธรรมการทํางานในลักษณะท่ี
เป็นทีมและส่งผลให้เกิดผลลัพธ์ในการปฏิบัติงานท่ีดีข้ึน โดยพัฒนาให้กลุ่มเป้าหมายได้เรียนรู้วิธีการทํางานเป็น
ทีมและประโยชน์ท่ีจะได้รับจากการทํากิจกรรมต่างๆร่วมกัน  

วัตถุประสงค์ 

• เพ่ือสนับสนุนการสร้างบรรยากาศของทํางานร่วมกันเป็นทีม และสนับสนุนให้มีการแบ่งปัน
ความรู้ระหว่างกันข้าราชการในระดับหัวหน้าจะได้เข้าใจถึงวิธีการสร้างการทํางานเป็นทีมให้เกิดข้ึนในหน่วยงาน 

ส่ิงท่ีต้องมีเบ้ืองต้น 

• ข้อมูลของผู้ท่ีรับดําเนินการจัดกิจกรรมหรือการพัฒนาการทํางานเป็นทีม 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

• บรรยากาศการทํางานท่ีมีความเป็นกันเองและมีความรู้สึกเป็นทีมเดียวกันมากข้ึน 

• การประสานงานและความร่วมมือกันระหว่างหน่วยงานเพ่ือให้ได้มาซ่ึงการทํางานท่ีมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 

• สร้างแรงจูงใจในการทํางานให้กับข้าราชการโดยรวม 

• ผู้เข้าร่วมการพัฒนาได้รับรู้ถึงปัจจัยท่ีเป็นอุปสรรคและปัจจัยท่ีเป็นตัวสนับสนุนในการ
ทํางานเป็นทีม 

• ผู้เข้าร่วมการพัฒนาได้รับรู้ถึงผลประโยชน์ของการทํางานเป็นทีมและเป็นการพัฒนาทักษะ 
 ของการแก้ปัญหาร่วมกัน 

ข้อพึงระวัง 

• จําเป็นจะต้องระมัดระวังในการจัดกลุ่มท่ีเข้าร่วมกิจกรรมในเบ้ืองต้น เพราะเป็นกลุ่มท่ีแสดง
ถึงผลของความสําเร็จของการดําเนินงานด้วย ถ้ากลุ่มแรกไม่ประสบความสําเร็จ หรือมีทัศนคติในเชิงลบแล้ว จะ
ทําให้ขาดความร่วมมือในการเข้าร่วมกิจกรรมจากกลุ่มบุคคลอ่ืนๆ  ข้ึนได้ 

• อาจจะใช้งบประมาณในการจัดการพอสมควร โดยเฉพาะกรณีท่ีทําการจ้าง 
 บุคคลภายนอกมาดําเนินการ (ครั้งแรกๆอาจจะจ้างบุคคลภายนอกก่อน หลังจากนั้น 
 ทีมงานควรจะเรียนรู้และดําเนินการเอง) 

ข้ันตอนในการดําเนินงาน 
1. จัดตั้งผู้รับผิดชอบในการพัฒนา 

• ส่วนราชการควรจะจัดต้ังทีมท่ีรับผิดชอบในการพัฒนาการทํางานเป็นทีม (Team 
Building) โดยสมาชิกในทีมท่ีรับผิดชอบนี้อาจจะมาจากหลายๆหน่วยงานก็ได้ (การจัดต้ังทีมงานนี้มักจะเป็น
รูปแบบการทํางานท่ีไม่เป็นทางการ) 

• จัดแบ่งหน้าท่ีความรับผิดชอบของทีมงานตามความถนัดของสมาชิกในทีม 
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2. คัดเลือกวิธีการในการพัฒนา  

• ทีมท่ีรับผิดชอบคัดเลือกหาแนวทางในการพัฒนาโดยการสืบหาข้อมูลของวิธีการในการ
จัดทํากิจกรรมเพ่ือส่งเสริมการทํางานเป็นทีม ซ่ึงโดยท่ัวไปนิยมการจัดกินกรรมนอกสถานท่ี หรือการประชุมเชิง
ปฏิบัติการ 

• หลังจากนั้นทําการคัดเลือกผู้ท่ีจะดําเนินกิจกรรมในการพัฒนาซ่ึงอาจจะเป็นการจ้าง
บุคคลภายนอก หรือจัดทําเองก็ได้ (ข้ึนอยู่กับงบประมาณท่ีมีและศักยภาพของทีมงาน) 

3. จัดลําดับความสําคัญของกลุ่มผู้เข้ารับการพัฒนา 

• โดยท่ัวไปแล้วกิจกรรมการพัฒนาการทํางานเป็นทีมมักจะเริ่มต้นจากผู้บริหาร
ระดับกลางของแต่ละหน่วยงานข้ึนไปก่อน หรือในบางกรณีอาจจะเลือกจากกลุ่มงานหรือหน่วยงานท่ีมีปัญหาของ
การทํางานเป็นทีมข้ึนมาก่อนก็ได้ 

• ทําการสื่อสารและสร้างความเข้าใจให้กลุ่มผู้ท่ีจะต้องเข้ารับการพัฒนา 
4. ดําเนินการพัฒนา 

• โดยท่ัวไปนั้นการจัดกิจกรรมการพัฒนาการทํางานเป็นทีมนั้นจะมีผู้เข้าร่วมไม่มากนัก 
อาจจะไม่เกิน ครั้งละ 50 คน  (ท้ังนี้ข้ึนอยู่กับผู้ดําเนินการด้วย)  

5. ประเมินผลและทบทวนแนวทางการพัฒนา 

• หลังจากดําเนินกิจกรรมการพัฒนาแล้ว สิ่งท่ีจําเป็นคือการประเมินผลการดําเนินกิจ
กรมว่ามีประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใด ซ่ึงโดยท่ัวไปจะแบ่งการประเมินออกเป็น 2 ส่วนคือ การประเมินกิจกรรม
ท่ีจัดข้ึนโดยผู้ท่ีเข้าร่วมกิจกรรมทําการประเมิน และการประเมินผู้ท่ีเข้าร่วมกิจกรรมว่ามีการพัฒนาการทํางาน
เป็นทีมมากข้ึนหรือไม่  

 
 เทคนิคการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 

การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ หรือ Customer Relationship Management (CRM) 
เป็นอีกหนึ่งกลยุทธ์ในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ โดยการใช้เทคโนโลยีและบุคลากรอย่างมีหลักการ มี
การเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมและความต้องการของผู้รับบริการ ทําให้เกิดประโยชน์ในการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์หรือการบริการ รวมถึงนโยบายในด้านการจัดการ CRM ซ่ึงเน้นโครงสร้างของธุรกิจท่ีให้ผู้รับบริการเป็น
ศูนย์กลางข้อมูล จึงทําให้สามารถบริหารได้อย่างสะดวกรวดเร็ว ช่วยให้เกิดการบริการผู้รับบริการท่ีดีข้ึน ลดความ
ซับซ้อนและลดค่าใช้จ่ายในการทํางาน และช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพของการทํางาน ทําให้เกิดภาพพจน์ท่ีดีต่อ
องค์การii  
 

ข้ันตอนในการสร้าง CRMiii  
1. รวบรวมข้อมูล ทําแบบสํารวจประวัติ พฤติกรรมของผู้รับบริการ  สิ่งแรกในการสร้าง CRM คือ การรู้ว่า

ผู้รับบริการคือใคร มีปัญหาหรือความต้องการอะไร นั่นคือ ค้นหา VOC หรือ Voice of Customer การบริการท่ี
ผู้รับบริการได้รับเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่ ผู้รับบริการต้องการอะไรท่ีพิเศษกว่าผู้รับบริการรายอ่ืน ๆ หรือไม่ เป็นต้น  

การมีฐานข้อมูลของผู้รับบริการท่ีถูกต้องและทันสมัยอยู่เสมอ สามารถเรียกดูได้จากทุกหน่วยงานใน
องค์การท่ีเก่ียวข้องกับผู้รับบริการ มีการแยกประเภทผู้รับบริการจากฐานข้อมูล หรือจัดแบ่งกลุ่มและจัดเรียง
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ความสําคัญของผู้รับบริการ สําหรับกําหนดประเภทของกลุ่มผู้รับบริการท่ีก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด กลุ่มท่ีควร
สร้างความสัมพันธ์ท่ีดีและควรรักษาไว้ และกลุ่มท่ีไม่สามารถรักษาไว้ได้ ยิ่งแบ่งกลุ่มได้ชัดเจน และแยกย่อย
เท่าใด ก็ยิ่งเข้าถึงผู้รับบริการได้มากเท่านั้น 

2. จัดเก็บข้อมูลให้ครบถ้วน ถูกต้อง และเรียกใช้งานได้ง่าย หากใช้เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือในการจัดเก็บ
ข้อมูลเพ่ือความสะดวก ควรเลือกใช้เครื่องมือท่ีเหมาะสม มีความพร้อม และความคุ้มค่าต่อการใช้งาน ซ่ึงควร
ประกอบด้วย เทคโนโลยีท่ีเพ่ิมช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อกับองค์การได้ เช่น ระบบ Call center, 
Web site, Interactive voice Response เป็นต้น  

3. การปฏิบัติเพ่ือรักษาผู้รับบริการ สร้างสรรค์มาตรการ กลยุทธ์ในการสนองตอบ VOC ของผู้รับบริการแต่
ละกลุ่ม รวมท้ังติดตามและประเมินเพ่ือปรับปรุงและปรับกลยุทธ์นั้น ๆ ให้ทันการเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ ควรเริ่ม
จากการเปลี่ยนแปลงวิธีการทํางานภายในองค์การ ให้มุ่งเน้นการ "ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ" โดย
ต้องไม่ลืมจูงใจให้พนักงานมีความสนใจ และเอาใจใส่ต่อความต้องการของผู้รับบริการให้มากข้ึนด้วย 

4. การประเมินผล เพ่ือให้ทราบว่าองค์การสามารถรักษาผู้รับบริการได้มากข้ึนหรือไม่อย่างไร โดยเกณฑ์
ต่าง ๆ จะต้องเปลี่ยนไป จุดเน้น หรือ Focus ขององค์การต้องเปลี่ยนมาอยู่ท่ีการรักษาผู้รับบริการ (Keep 
Relation) ในระยะยาว และ เพ่ิม Value ให้กับผู้รับบริการให้มากกว่าคุณค่าท่ีผู้รับบริการคาดหวัง  

 

ภาพแสดงข้ันตอนการสร้าง CRM 
ท่ีมา :  http://www.boirefillergroup.com/crmapproach.php 

 
ปัจจัยความสําเร็จของ CRM ข้อผิดพลาดของการ Implement CRM 

1. ผู้บริหารระดับสูงต้องสนับสนุนและให้ความร่วมมืออย่างใกล้ชิด 
2. ตั้งวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการนํามาใช้งานท่ีสามารถประเมินได ้
3. ต้องกําหนด Business Process ให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 
4. กําหนดลักษณะของตลาดกลุ่มผู้รับบริการ และคู่แข่งขัน 
5. ประเมินผลประสิทธิภาพของพนักงาน 
6. ประเมินความสามารถขององค์การว่า จะปรับเปลีย่นการทํางาน
ในส่วนใดบ้าง 
7. ทําการวิเคราะห์และ Reengineer ใน Process ท่ีไม่สามารถ

1. ผู้บริหารระดับสูงไม่สนับสนุนและให้ความร่วมมือ 
2. ไม่สามารถเปลี่ยนวัฒนธรรมหรอื Business Process 
ขององค์การให้สอดคล้องกับแผนงาน 
3. ผู้บริหารและผู้เก่ียวข้องไม่เข้าใจความหมายของ CRM 
ต่อองค์การ 
4. ในส่วนของการทํางานแบบอัตโนมัติ ไมค่วรปล่อยให้
หน้าท่ีของระบบเพียงฝ่ายเดียวท่ีจะแก้ไขปัญหา ควรวาง
หลักเกณฑ์ให้ถูกต้องตั้งแต่วันแรกของการใช้งาน มิฉะน้ัน
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ปรับเปลีย่นการทํางานให้เหมาะสมได ้
8. ให้พนักงานมีส่วนร่วมและรับรูแ้ผนงาน 
9. เลือกเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม 
10. Implement ในเรื่องท่ีจะทําให้ธุรกิจก้าวเร็วก่อน 
11. หา Solution ท่ีเหมาะสม 
12. ทํา Plan Implementation 
13. Implement ร่วมกับบริษัทท่ีขายระบบ 
14. ทําการ Monitor เพ่ือตรวจสอบระบบตลอดเวลา 

จะเกิดความผดิพลาดกระจัดกระจายและสร้างปัญหา
ตามมาอยา่งต่อเน่ือง 
 

 
การประยุกต์ CRM มาใช้กับภาครัฐiv 

อย่างไรก็ตาม ในการนําแนวคิดดังกล่าวมาประยุกต์ใช้ในภาครัฐนั้น สิ่งสําคัญท่ีส่วนราชการควระมัดระวัง
คือ บริบทต่างๆ ของการดําเนินธุรกิจในภาคเอกชน และการบริหารงานภาครัฐนั้นมีความแตกต่างกันมาก
พอสมควร โดยความแตกต่างระหว่างกลยุทธ์ CRM ในภาครัฐ และเอกชน มีดังนี้ 

การบริหารธุรกิจ การบริหารราชการ 

เป้าหมายเพ่ือกําไรสูงสดุ สรา้งผลกําไรให้แก่ผู้ถือหุ้น 
 

เป้าหมายเพ่ือความยตุิธรรม ความเท่าเทียมกัน และความ
ผาสุกของประชาชน 

มีผู้ผลิต/ให้บริการจํานวนมาก (การแข่งขันสูง) มีอยู่เจ้าเดียว (ผูกขาด) 

เป้าหมายคือ ช่วงชิงส่วนแบ่งตลาด (Market Orientation) เป้าหมายคือ ความยุติธรรม ความเท่าเทียมกัน 
 

ผลิตสินค้า/บริการไม่ก่ีประเภท ไมห่ลากหลาย 
และผูบ้ริหารมีอํานาจเบ็ดเสรจ็เดด็ขาด 
 

ผลิตผลผลิต และบริการท่ีหลากหลาย มักประสบปัญหา 
บางครั้งไมส่ามารถควบคุมได้เพราะเหตุปัจจัยทางการเมือง
แทรกแซง 

มุ่งเน้นการตอบสนองผู้รับบริการท่ีแตกต่างรายบุคคล 
เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสดุ (Customization) 

ผลผลติ/บริการมักมีลักษณะ “One size fits all” หรือ เสื้อ 
Free size ใส่ได้ท้ังประเทศ 

จําแนกกลุ่มผู้รับบริการ/ผู้รับบริการ เพ่ือเลือกกลุ่มท่ีจะ 
สร้างความสัมพันธ์ระยะยาวด้วย โดยใช้กฎของ 
พาเรโต (Pareto Rule) หรือกฎ 20/80 

สามารถจําแนกกลุม่ผูร้ับบริการได ้แต่ไมส่ามารถ 
เลือกเฉพาะเจาะจงกลุ่มท่ีจะให้บรกิารได ้เพราะ 
อาจเกิดปัญหาความไม่เท่าเทียมกัน (Unfairness) 

ให้คุณ/ให้โทษพนักงาน หรือเอาออกได ้หากผลการปฏิบัติงานต่ํา
กว่าเป้าหมาย 

ค่าตอบแทนไม่จูงใจเมื่อเทียบกับภาคเอกชน ไม ่
สามารถให้คุณ/ให้โทษได ้

การวางแผนมีเอกภาพ มีความอิสระในการกําหนดทิศทาง การวางแผนมักถูกแทรกแซงโดยฝา่ยการเมือง 
 

ดังนั้น ส่วนราชการท่ีนําเอากลยุทธ์ CRM ไปประยุกต์ใช้จึงต้องปรับให้เหมาะกับบริบทของตน โดยมี
แนวทางดังนี้ 

• ทําความเข้าใจกับคําว่า “ผู้รับบริการ” ในมุมมองของภาครัฐ  
“ผู้รับบริการ” หรือ “ผู้รับบริการ” ในมุมมองของงานบริการภาครัฐ มีสองมุมมองท่ีตรงกันข้ามอยู่ 

เพราะบทบาทหน้าท่ีของหน่วยงานภาครัฐ หรือข้าราชการทุกคนมีสองบทบาทในคนเดียวกัน บทบาทหน้าท่ีด้าน
หนึ่งของข้าราชการคือการเป็น “ผู้คุมกฎ” หรือเป็นผู้รักษากฎหมาย “Mandate Customer” หรือเป็น
ผู้รับบริการในอาณัตินั่นเอง ซ่ึงผู้รับบริการกลุ่มนี้หน่วยงานภาครัฐไม่สามารถตามใจ หรือทําให้เขาพึงพอใจได้ 
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เช่น นักโทษท่ีเป็นผู้รับบริการของกรมราชทัณฑ์ โรงงานอุตสาหกรรมท่ีเป็นผู้รับบริการของกรมโรงงาน เป็นต้น 
แต่บทบาทหน้าท่ีอีกด้านหนึ่งของหน่วยงานภาครัฐ คือ “ผู้ให้บริการ” ซ่ึงภายใต้บทบาทนี้หน่วยงานภาครัฐต้อง
สร้างความพึงพอใจ และสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับผู้รับบริการหรือประชาชน ผู้รับบริการกลุ่มนี้เรียกได้ว่าเป็นกลุ่ม 
“Generic Customer” เช่น การชําระค่าธรรมเนียมต่างๆ การต่ออายุใบอนุญาตต่างๆ การบริการด้านข้อมูล
ข่าวสาร ความรู้ การบริการรักษาพยาบาล ฯลฯ 
 

• สร้างกลยุทธ์การสร้างความสัมพันธ์กับประชาชน (Citizen Relationship Management: 
CiRM) ซ่ึงเป็น กลยุทธ์ในการสร้าง และรักษาความพึงพอใจ รวมท้ังความสัมพันธ์ระหว่างภาครัฐและประชาชน 
โดยอาศัยเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม ยึดหลักประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือส่งมอบบริการท่ีประทับใจ เช่น ระยะเวลา
รอคอยท่ีลดลงเม่ือติดต่อกับหน่วยงานราชการ การติดต่อราชการมีข้ันตอนท่ีโปร่งใส ชัดเจนเป็นธรรม รวดเร็ว 
และไม่สร้างความสับสนแก่ประชาชน สามารถตอบสนองประชาชนได้ตามท่ีประกาศไว้ และท่ีสําคัญสร้างความ
พึงพอใจ และความประทับใจแก่ผู้รับบริการ 

CiRM เป็นกลยุทธ์ และสร้างระบบท่ีช่วยให้ผู้ปฏิบัติงาน หรือข้าราชการสามารถเข้าถึงฐานข้อมูล
ผู้รับบริการหรือประชาชน (Citizen Profile) ได้อย่างทันท่วงที ซ่ึงถือเป็นอาวุธท่ีสําคัญในการปฏิบัติงาน เพ่ือให้
สามารถเข้าถึงและรับทราบปัญหาท่ีตรงจุด และสามารถตอบสนองความต้องการหรือแก้ไขปัญหาได้สอดคล้อง
กับแต่ละราย รวมถึงสามารถคาดการณ์ปัญหาท่ีอาจเกิดในอนาคตได้ นอกจากนี้ หัวใจสําคัญของงานบริการ
ภาครัฐท่ีมีคุณภาพนั้น คือความคงเส้นคงวาของงานบริการ (Consistency) นั่นหมายความว่า ไม่ว่าประชาชนจะ
ใช้บริการหน่วยงานภาครัฐท่ีจุดบริการใด เวลาใด หรือพบกับเจ้าหน้าท่ีคนใด ก็ควรได้รับบริการท่ีเป็นมาตรฐาน 
นอกจากนี้ หากงานบริการภาครัฐสามารถบูรณาการร่วมกันได้ เช่น ไปใช้บริการจุดเดียวสามารถตอบคําถามหรือ
ให้บริการได้ทุกอย่างท่ีต้องการ หรือท่ีเรียกกัน 

ส่วนราชการท่ีประสบความสําเร็จในกระบวนการสร้างความพึงพอใจ และสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับ
ผู้รับบริการและประชาชน จะเกิดประโยชน์สะท้อนกลับมายังส่วนราชการนั้นๆ เอง เช่น 

- ลดต้นทุนการติดต่อ ท้ังต้นทุนของประชาชนในการติดต่อ และต้นทุนในการให้บริการของหน่วยงาน
ราชการจะลดลง 

- เพ่ิมศักยภาพในการตัดสินใจ และให้บริการแก่เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานราชการ เพราะสามารถเก็บ
รวบรวมฐานข้อมูลผู้รับบริการ ซ่ึงจะเป็นเครื่องมือท่ีสําคัญในการตอบสนองและแก้ปัญหาท่ีมักเกิดข้ึนเป็นประจํา 
จะทําให้ประสิทธิผลในการตอบสนองดียิ่งข้ึน 

- สร้างความเชื่อม่ันและศรัทธาแก่หน่วยงานภาครัฐในสายตาของประชาชน เพราะยิ่งภาครัฐมี
ความสัมพันธ์ท่ีดีกับประชาชนมากเท่าใด ประชาชนยิ่งเข้ามามีส่วนร่วมในการปกครอง แสดงให้เห็นถึง
ความสําเร็จในการปกครองของรัฐ 
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ข้ันตอนในการสร้างกลยุทธ์ CiRM  3  ข้ันตอน คือ 

 
ข้ันตอนท่ี 1 การปรับปรุงเฉพาะหน้า หรือเร่งทําใน 
สิ่งท่ีเห็นผลได้รวดเร็ว และเป็นพ้ืนฐานท่ีสําคัญใน
ข้ันตอนต่อไปของการพัฒนางานบริการภาครัฐ เช่น 
การปรับเปลี่ยนทัศนียภาพบริเวณจุดให้บริการ หรือ
บรรยากาศในการให้บริการ การลดข้ันตอน ลดรอบ
เวลาในการปฏิบัติงานสร้างมาตรฐานในการ
ให้บริการ รวมไปถึงการปรับเปลี่ยนทัศนคติของ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการทุกระดับ ต้ังแต่ผู้บริหารไปจนถึง
ผู้ปฏิบัติงาน 

ข้ันตอนท่ี 2 การปรับปรุงเชิงกลยุทธ์ ในข้ันตอนนี้
มุ่งเน้นการปรับปรุงอย่างมีกลยุทธ์ เพ่ือก่อให้เกิดความ
ยั่งยืน หมายถึงการสร้างระบบการจัดการในด้านต่างๆ 
ท่ีจําเป็น ไม่ว่าจะเป็นฐานข้อมูลผู้รับบริการ การสร้าง
ช่องทางในการติดต่อสอบถาม หรือขอรับบริการท่ี
หลากหลายเข้าถึงได้ง่ายและท่ีสําคัญสะดวกแก่
ผู้รับบริการ รวมไปถึงการนําเทคโนโลยีสมัยใหม่
โดยเฉพาะอินเตอร์เน็ต เข้ามาช่วยในการบริการให้
สะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

ข้ันตอนท่ี 3 การรักษามาตรฐาน สร้างความสัมพันธ์ ปรับปรุงต่อเนื่อง 

• ระบบการวัดความพึงพอใจผู้รับบริการภายนอกและผู้รับบริการภายใน  

          สว่นใหญ่มักเปิดกว้างต่อผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการให้ข้อมูลป้อนกลับ ซ่ึงจะช่วยบอก
องค์การว่า สิ่งท่ีส่วนราชการได้ทําลงไปนั้นสามารถแก้ปัญหาของประชาชนได้หรือไม่ ทําให้เขามีชีวิตความเป็นอยู่
ท่ีดีข้ึนหรือไม่ และพอใจกับสิ่งเหล่านั้นหรือไม่ ดังนั้น ส่วนราชการควรวางระบบในการวัดประเมินผลความพึง
พอใจอย่างเป็นระบบ และดําเนินการเป็นประจําสมํ่าเสมอ เช่น จัดให้มีการวัดประเมินความพึงพอใจทุกปี อย่าง
น้อยปีละ 1 ครั้ง และควรประเมินให้ครบผลผลิตหรือบริการหลักๆ และควรประเมินให้ครบทุกกลุ่มผู้รับบริการ
ด้วยเช่นเดียวกัน ควรป้อนกลับข้อมูลดังกล่าวให้แก่ผู้บริหาร เพ่ือติดตามประเมินผล และใช้เป็นข้อมูลในการ
กําหนดกลยุทธ์ และนโยบายท่ีจําเป็น และท่ีสําคัญควรป้อนกลับข้อมูลดังกล่าวให้แก่ผู้ปฏิบัติงานอย่างไรก็ดี ส่วน
ราชการควรมีการวัดประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการภายใน (Internal Customer) เนื่องด้วยกลุ่มงานต่างๆ 
ภายในองค์การนั้นอาจแบ่งออกได้เป็นสองส่วนหลัก ๆ คือ กลุ่มท่ีเป็นพวกแถวหน้า หรือ Front-Line ซ่ึงเป็นกลุ่ม
ท่ีต้องพบเจอกับผู้รับบริการเป็นส่วนใหญ่ และผู้รับบริการมักจะประเมินความพึงพอใจ ส่วนอีกกลุ่มหนึ่งคือกลุ่ม
กองหลัง หรือกลุ่มงานสนับสนุน Front-Line ซ่ึงเรียกกลุ่มนี้ว่า Back-Office ดังนั้น Front-Line ก็ควรประเมิน
กลุ่มงานท่ีสนับสนุนตนนั่นก็คือ Back-Office เพ่ือให้เกิดกระบวนการผลักดัน หรือปรับปรุงคุณภาพอย่างแท้จริง  
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            การดําเนินงาน CRM นั้นจําเป็นท่ีจะต้องใช้ความร่วมมือจากทุกคนในองค์การท่ีจะทํางานร่วมกัน 
โดยการเน้นไปท่ีผู้รับบริการไม่ได้หมายความว่าจะเป็นการพัฒนาปรับปรุงการบริการผู้รับบริการแต่หมาย
รวมการมีกิจกรรมสมํ่าเสมอท่ีเชื่อถือไว้ใจได้และมีความสะดวกในการปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการได้ในทุก
สถานการณ์ CRM จึงเป็นกรอบการทํางานแบบบูรณาการ และเป็นกิจกรรมเชิงกลยุทธ์ธุรกิจ เปรียบดัง
หลักธรรมในพุทธศาสนา คือ “อิทธิบาท 4” ซ่ึงเป็นธรรมอันเป็นเครื่องเก้ือหนุนให้บุคคลกระทํากิจได้สําเร็จ
ตามความประสงค์ อันประกอบด้วย   
                      - ฉันทะ   คือ  ความพึงพอใจรักใคร่ในกิจการงานสิ่งท่ีกระทํา 
                      - วิริยะ    คือ  มีความพากเพียรหม่ันประกอบกิจการงานนั้นให้สําเร็จโดยชอบ 
                      - จิตตะ   คือ  เอาจิตใจฝักใฝ่ในสิ่งท่ีทํา  ไม่วางธุระหรือละท้ิงไปเสีย 
                      - วิมังสา  คือ  หม่ันไตร่ตรองพิจารณาหาเหตุผลท่ีชอบด้วยสัมมาทิฐิ เพ่ือหาวิธีการ 
                                        ปรับปรุงกิจการงานของตนให้ดียิ่งข้ึนไป 

 

• ระบบการจัดการข้อร้องเรียนท่ีมีประสิทธิผล 

หน่วยงานควรมีระบบการบันทึกข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ ทําให้ทุกข้อร้องเรียนนั้นมีความหมาย นั่น
หมายถึงได้รับการติดต่อกลับ และแจ้งผลการแก้ไขปรับปรุง ข้อมูลข้อร้องเรียนท่ีได้รับมานั้นถือว่ามีคุณค่ายิ่งกับ
องค์การในการวิเคราะห์สังเคราะห์เพ่ือนําข้อมูลดังกล่าวไปปรับปรุงกระบวนการให้บริการ ปรับปรุงกระบวนการ
ทํางาน แล้วจัดทําเป็นมาตรฐานการให้บริการเพ่ือป้องกันการเกิดปัญหาซํ้าๆ 

• ความผาสุก ความพึงพอใจเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน 

           หากต้องการให้ผู้รับบริการมีความสุข บุคลากร หรือเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานก็ควรมีความสุขเช่นเดียวกัน 
เพ่ือท่ีจะได้ส่งมอบความสุขนี้ไปยังผู้รับบริการภายนอก 
• Best Practice Sharing 
การสร้างต้นแบบผู้ให้บริการแบบมืออาชีพ หรือ Best Practice แล้วนําประสบการณ์ หรือวิธีการปฏิบัติดังกล่าว
ไปแลกเปลี่ยนเรียนรู้ เพ่ือกระตุ้นให้ผู้อ่ืนเห็นเป็นแบบอย่างแล้วปฏิบัติตาม 
 
 

 
 
 
 

ประกอบด้วยเรื่องการแลกเปลี่ยน เรียนรู้ และพัฒนา (Learing Sharing and Challenge) ควรมี
การสนับสนุนโอกาสและส่งเสริมการเรียนรู้ในองค์การ เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานได้มีโอกาสพัฒนาศักยภาพของตนอย่าง
เต็มท่ี อิสระและต่อเนื่อง ยอมรับและเรียนรู้ข้อผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนเพ่ือนําไปสู่การพัฒนาตนเองของสมาชิกทุกคน
ในองค์การ 

การจัดการความรู้ (Knowledge Management) 
Contribution) 
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การจัดการความรู้  คือ กระบวนการท่ีเป็นระบบในการให้ได้มาซ่ึงข้อมูล การสร้างสรรค์ข้อมูล การ
แลกเปลี่ยนข้อมูล การใช้ข้อมูลต่างๆ เพ่ือให้บุคลากรได้เรียนรู้และพัฒนาศักยภาพของตนและผลการปฏิบัติงาน
บรรลุตามเป้าหมายขององค์การ 

วัตถุประสงค์ 

• เพ่ือให้องค์การได้มีการจัดการกับข้อมูลและความรู้ท่ีจะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานของ
บุคลากรอย่างเป็นระบบ ทันสมัย ทันกับความต้องการและสอดรับกับเป้าหมายขององค์การ 

• เพ่ือให้บุคลากรสามารถพัฒนาและมีทักษะ ความรู้ตลอดจนข้อมูลท่ีตรงกับความต้องการใน
การปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพตามเป้าหมายขององค์การ 

ส่ิงท่ีต้องมีเบ้ืองต้น 

• องค์การต้องมีเป้าหมายหรือกลยุทธ์ท่ีชัดเจนเพ่ือเป็นตัวกําหนดขอบเขตข้อมูลความรู้ท่ี
ข้าราชการในส่วนราชการควรจะได้รับ 

• หากองค์การมีการกําหนด Competency Model มาแล้วจะทําให้การดําเนินการจัดทํา 
Knowledge Management เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน และตรงต่อความต้องการขององค์การ 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

• บุคลากรมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) ตรงกับความต้องการ
และสอดรับกับกลยุทธ์ขององค์การ 

• บุคลากรมีการพัฒนาความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Innovation) เนื่องจากมีข้อมูลและความรู้ท่ี
สามารถถ่ายทอดแลกเปลี่ยนกันในระบบให้คิดตลอดเวลา 

• บุคลากรมีผลการปฏิบัติงานท่ีดีข้ึน (Performance Improvement) เนื่องจากมีความรู้
และทักษะเพียงพอในการปฏิบัติงานจากการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมกันท้ังภายในและภายนอกองค์กร 

• มีการเก็บรวบรวมข้อมูลและประสบการณ์ท่ีมีประโยชน์ไว้กับองค์การเพ่ือสามารถถ่ายทอด
ต่อไปยังบุคลากรรุ่นใหม่ๆได้อีก (Knowledge reused) 

• องค์การสามารถลดเวลาการบริการและลดค่าใช้จ่ายในการจัดฝึกอบรมบางส่วนลงได้
เนื่องจากข้อมูลด้านนั้นๆสามารถเรียนรู้และแลกเปลี่ยนผ่าน Knowledge Management 

• ปรับปรุงประสิทธิภาพและเพ่ิมผลผลิตให้กับทุกภาคส่วนขององค์กร 

• ลดอัตราการลาออก สร้างนวัตกรรมใหม่ ๆ โดยการให้ความสําคัญกับความรู้ของบุคลากร
ในองค์กร พร้อมท้ังให้ค่าตอบแทนและรางวัลท่ีเหมาะสม 

ข้อพึงระวัง 

• การพิจารณาเนื้อหาท่ีจะนํามารวบรวมในระบบอาจต้องใช้ความระมัดระวังเป็นพิเศษ
เนื่องจากข้อมูลบางด้านไม่สามารถอธิบายด้วยต้วของมันเอง ต้องอาศัยการถ่ายทอดจากผู้อ่ืนหรือด้วยวิธีการอ่ืน
จึงจะเข้าใจอย่างถ่องแท้ เช่น หากข้อมูลเก่ียวกับงานท่ีเป็นข้ันตอนหรือกฏระเบียบ จะถ่ายทอดและแลกเปลี่ยนได้
ง่ายในระบบ Knowledge Management ผ่านระบบคอมพิวเตอร์  ในขณะท่ีข้อมูลท่ีมาจากประสบการณ์อาจ
ต้องใช้เทคนิควิธีการบางอย่างเสริม 
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ข้ันตอนในการดําเนินงาน 
1. ศึกษาโครงสร้างและองค์ประกอบขององค์การ  

• ทําความเข้าใจโครงสร้างและองค์ประกอบอ่ืน เช่นกระบวนงาน วัฒนธรรม พฤติกรรม
ของบุคลากรในองค์การจะทําให้เราเข้าใจถึงการเรียนรู้ของบุคลากรในองค์การ ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ในการเลือก
วิธีการถ่ายทอดความรู้หรือให้ข้อมูลท่ีเหมาะสมกับบุคลากรในองค์การ 

• การทําความเข้าใจวิธีการเรียนรู้อาจทําได้โดยการสังเกต ออกแบบสอบถาม หรือพูดคุย
กับข้าราชการในหน่วยงาน 

2. คัดเลือกวิธีการเรียนรู้ท่ีเหมาะสม  

• ผลของการศึกษาโครงสร้างและองค์ประกอบขององค์การจะเป็นข้อมูลท่ีช่วยในการ
ตัดสินใจว่าแนวทางใดเหมาะสม เช่น Knowledge Management บนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ จะเหมาะ
กับองค์การท่ีมีการใช้เทคโนโลยีอย่างกว้างขวาง ขณะท่ีองค์การบางองค์การมีความพร้อมไม่มากในระบบ IT จึง
จะเหมาะกับลักษณะการเรียนรู้ข้อมูลจากเอกสาร/หนังสือ (Knowledge Capturing Management)  

• ทําการพิจารณาว่าจะจัดทํา Knowledge Management ด้วยบุคลากรในหน่วยงาน
เองหรือจัดจ้างหน่วยงานภายนอก 

3. กําหนดรายละเอียดในการพัฒนา 

• เม่ือศึกษาศักยภาพขององค์การ และเลือกวิธีการท่ีเหมาะสม ลําดับต่อไปคือการ
กําหนดรายละเอียดของหลักสูตรหรือข้อมูลท่ีข้าราชการควรได้เรียนรู้ซ่ึงอาจเป็นการดําเนินงานร่วมกันระหว่าง
ส่วนงานฝึกอบรมและผู้บริหารท่ีร่วมดําเนินการกําหนดขอบเขตการเรียนรู้ให้สอดรับกับกลยุทธ์ขององค์การในข้ันแรก 
ท้ังในด้านรูปแบบภาษาท่ีเป็นมาตรฐาน สามารถอ้างอิงได้ตรงกับความต้องการขององค์กร 

• บางองค์การมีการจัดทํา Competency Model ไว้แล้ว ดังนั้นข้อมูลจากCompetency 
Model สามารถเป็นตัวกําหนดเนื้อหาข้อมูลและความรู้ท่ีองค์การต้องการถ่ายทอดแก่บุคลากรภายในได้เป็นอย่างดี 

4. การใช้งาน  

• ส่วนราชการควรทําการสื่อสารให้ข้าราชการในหน่วยงานได้รับทราบถึงวัตถุประสงค์ใน
การจัดทํา Knowledge Management และวิธีการเข้าถึงก่อนใช้จริง 

5. ติดตามประเมินผล 

• เม่ือนํา Knowledge Management มาใช้อย่างเป็นทางการแล้ว ต้องมีการจัดระบบ
ติดตามและทบทวนความต้องการเป็นระยะ และป้อนข้อมูลหรือความรู้ท่ีทันสมัยเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ตามกลยุทธ์ในเวลาท่ีเหมาะสม 
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