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	 มตคิณะรฐัมนตรใีนการประชมุเมือ่วนัที ่28 มถินุายน 2548 เหน็ชอบใหน้ำ
การพฒันาคณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐัมาใชเ้ปน็เครือ่งมอืผลกัดนัใหก้ารพฒันา
ระบบราชการมปีระสทิธภิาพและยัง่ยนื และสำนกังาน ก.พ.ร. ไดด้ำเนนิการตามมติ
คณะรัฐมนตรีดังกล่าวโดยส่งเสริมให้ส่วนราชการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
องคก์ารอยา่งตอ่เนือ่ง โดยได้จัดทำเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ และ
กำหนดเป็นตัวชี้วัดตามคำรับรองการปฏิบัติราชการของส่วนราชการตั้งแต่
ปี พ.ศ. 2549 ต่อมาในปี พ.ศ. 2551 ได้ปรับปรุงเกณฑ์ไปสู่เกณฑ์คณุภาพ
การบรหิารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน (Fundamental Level) ซึ่งกำหนดให้
สว่นราชการนำไปใชใ้นการพฒันาองคก์ารปลีะ 2 หมวด ระหวา่งป ีพ.ศ. 2552 – 2554 
และเพือ่เปน็การยกระดบัการพฒันาองคก์ารอยา่งตอ่เนือ่ง จงึไดก้ำหนดใหม้กีารตรวจ
รบัรองคณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐัระดบัพืน้ฐาน (Certified FL) แกส่ว่นราชการ

ทีด่ำเนนิการพฒันาองคก์ารตามเกณฑค์ณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐัครบ 6 หมวด 
และในปี พ.ศ. 2555 เป็นต้นมา สำนักงาน ก.พ.ร. ได้จัดให้มีรางวัลคุณภาพ
การบรหิารจัดการภาครัฐ รายหมวด เพื่อเป็นการเชิดชูเกียรติและเป็นแรงจูงใจแก่
หนว่ยงานทีมุ่ง่มัน่พฒันาองคก์ารสูม่าตรฐานสากล 

	 ดงันัน้ หนว่ยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครฐั จงึเปน็
หน่วยงานที่สะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการพัฒนาคุณภาพ
องคก์ารภาครฐั สำนกังาน ก.พ.ร. จงึไดจ้ดัทำหนงัสอืรางวลัคณุภาพการบรหิารจดัการ
ภาครฐั (PMQA) ประจำป ี พ.ศ. 2557 ขึน้ เพือ่ใหส้ว่นราชการสามารถนำไปศกึษา
เรยีนรูเ้พือ่พฒันาองคก์ารใหก้า้วสูค่วามเปน็เลศิตอ่ไป
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ตราสญัลกัษณ
์
รางวลัคณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐั


สญัลกัษณ
์

รปูยอดเขาสงู มดีวงดาวเจดิจรสัอยูด่า้นบน ฉากหลงัเปน็ผนืธงโบกสะบดั




องคป์ระกอบ


ดวงดาวเปลง่ประกายสกุใส	 หมายถงึ	 ความสำเรจ็ จดุหมาย จดุสงูสดุ ความเปน็เลศิ

ยอดเขาสงู        		  หมายถงึ	 หนทางยาวไกล ตอ้งมานะบากบัน่ ตอ้งกา้วเดนิ

				    ไปอย่างช้า ๆ ด้วยความระมัดระวัง และ 
				    มัน่คง

ผนืธงโบกสะบดั  		  หมายถงึ	 ความยนิดใีนความสำเรจ็ทีม่อบใหก้บัองคก์าร

				    ทีไ่ดร้บัรางวลั





ความหมาย


	 เป็นรางวัลสูงสุดที่มอบให้กับหน่วยงานภาครัฐที่มีการพัฒนาคุณภาพ
การบริหารจัดการได้ทัดเทียมมาตรฐานสากล ซึ่งได้มาด้วยความเพียรพยายาม 
ความอดทน หลอมรวมกับความตั้งใจจริงของทุกคนในองค์การ เพื่อนำพาองค์การ
ให้ก้าวสูค่วามเปน็เลศิ
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	 รางวลัคณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐั (Public Sector 
Management Quality Award) เปน็รางวลัทีม่อบใหก้บัหนว่ยงาน
ภาครฐัทีด่ำเนนิการพฒันาองคก์ารอยา่งตอ่เนือ่ง และมผีลการดำเนนิการ
ปรับปรุงองค์กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐอย่าง
โดดเด่น 

	 การดำเนนิการทีผ่า่นมา สำนกังาน ก.พ.ร. ไดศ้กึษาและจดั
ทำเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2547 และ ส่งเสริมให้
ส่วนราชการดำเนินการพัฒนาองค์การตามเกณฑ์ดังกล่าวผ่านตัวชี้วัดตามคำรับรอง
การปฏบิตัริาชการของสว่นราชการในป ี พ.ศ. 2549 ตอ่มาในป ี พ.ศ. 2551 ได้
ปรับปรุงเกณฑ์ไปสู่ เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน 
(Fundamental Level) และกำหนดให้ส่วนราชการนำไปใช้ในการพัฒนาองค์การ
ปีละ 2 หมวด ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2552 เพื่อให้การพัฒนาของส่วนราชการเป็นไป
อย่างคอ่ยเปน็คอ่ยไปและยัง่ยนื และเมือ่สว่นราชการดำเนนิการจนครบทัง้ 6 หมวด 
ในป ีพ.ศ. 2554 สำนกังาน ก.พ.ร. ไดด้ำเนนิการตรวจรบัรองคณุภาพการบรหิารจดัการ
ภาครัฐระดับพื้นฐาน (Certified FL) เพื่อติดตาม และตรวจสอบความพร้อมของ
สว่นราชการกอ่นทีจ่ะเขา้สูก่ารดำเนินการเกี่ยวกับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award)

	 ในปี พ.ศ. 2555 เป็นต้นมา สำนักงาน ก.พ.ร. ได้จัดให้มีรางวัลคุณภาพ
การบรหิารจดัการภาครฐั รายหมวด เพือ่เปน็การเชดิชเูกยีรต ิสรา้งแรงจงูใจและสง่เสรมิ
ให้เกิดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของส่วนราชการอย่างต่อเนื่อง 
และยกระดบัมาตรฐานใหเ้ทยีบเทา่สากล โดยไดก้ำหนดหลกัเกณฑ ์ แนวทาง และ
กลไกการบรหิารรางวลัดว้ยแนวคดิ “การปรบัปรงุทลีะขัน้” กลา่วคอื สว่นราชการใด
พัฒนาองค์การตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน 
(Fundamental Level) ครบทุกหมวดแล้ว และผา่นการรบัรองคณุภาพการบรหิาร
จดัการภาครฐัระดบัพืน้ฐาน  (Certified Fundamental Level)  รวมทัง้สามารถ
ปรบัปรงุองคก์ารอยา่งตอ่เนือ่งจนมคีวามโดดเดน่ในหมวดใดหมวดหนึง่ จะสามารถขอรบั 
“รางวลัคณุภาพการบริหารจัดการภาครัฐ รายหมวด” และพัฒนาไปสู่ “รางวัล
คุณภาพการบรหิารจดัการภาครฐั” ตอ่ไปได ้
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การสมคัรขอรบัรางวลั


สว่นราชการระดบักระทรวง เสนอขอรบัรางวลัในภาพรวมของกระทรวง 
ซึง่เปน็การประเมนิรวมทกุหนว่ยงานภายในกระทรวง

ส่วนราชการระดับกรม เสนอขอรับรางวัลในภาพรวมของกรม ซึ่งเป็น 
การประเมนิรวมทกุหนว่ยงานภายในกรม

สว่นราชการระดบัจงัหวดั เสนอขอรบัรางวลัในภาพรวมของจงัหวดั ซึง่
เปน็การประเมนิรวมทกุสว่นราชการประจำจงัหวดัทีเ่ปน็ราชการบรหิาร
สว่นภมูภิาค

สถาบนัอดุมศกึษา เสนอขอรบัรางวลัในภาพรวมของสถาบนัอดุมศกึษา 

หนว่ยงานของรฐัประเภทอืน่ เชน่ องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ หนว่ยงาน
อสิระตามรฐัธรรมนญู เปน็ตน้


•



•



•





•

•
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เกณฑก์ารใหค้ะแนนรางวลัฯ รายหมวด


ทุกหมวดต้องได้คะแนนมากกว่าหรือเท่ากับร้อยละ 25 ของคูม่อืเกณฑ์
คณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐั ป ีพ.ศ. 2550 

สำหรบัหมวดทีข่อรบัรางวลัตอ้งไดค้ะแนนมากกวา่หรอืเทา่กบัรอ้ยละ 50 
ของคะแนนประจำหมวด

คะแนนของหมวดผลลพัธ ์(หมวด 7) ทีเ่กีย่วขอ้งโดยตรงกบัหมวดทีข่อรบั
รางวลัตอ้งไดค้ะแนนมากกวา่หรอืเทา่กบัรอ้ยละ 30 สว่นมติอิืน่ ๆ ตอ้งได้
คะแนนรายมติมิากกวา่หรอืเทา่กบัรอ้ยละ 25 


•



•



•






รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ประจำปี พ.ศ. 2557

PMQA 2014

5

	 1. ส่วนราชการดำเนินการพัฒนาปรับปรุงองค์การตามเกณฑ์คุณภาพ
การบรหิารจดัการภาครฐั

	 2. สว่นราชการตอ้งไดร้บัการรบัรองคณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐัระดบั
พืน้ฐาน (Certified FL)

	 3. ส่วนราชการประเมินตนเองด้วยเกณฑ์รางวัลฯ รายหมวดตามหมวดที่
ประสงคจ์ะยืน่ขอรบัรางวลั และสง่เอกสารการสมคัรเบือ้งตน้ไปยงัสำนกังาน ก.พ.ร. 
เพื่อประเมินความพร้อมและความเหมาะสมในการเลือกหมวดที่เสนอขอรับรางวัล 
ซึง่สว่นราชการจะไดร้บัขอ้มลูปอ้นกลบั

	 4. ผูต้รวจประเมนิตรวจประเมนิเอกสารเพือ่กลัน่กรองเบือ้งตน้

	 5. หากผ่านการประเมินตามข้อ 4 ให้จัดทำรายงานผลการดำเนินการ 
พฒันาองคก์าร (Application Report) จำนวนไมเ่กนิ 50 หนา้ ตามแนวทางทีก่ำหนด 
พรอ้มระบหุมวดทีต่อ้งการขอรบัรางวลั และจดัสง่ไปยงัสำนกังาน ก.พ.ร.

	 6. ผูต้รวจประเมนิตรวจประเมนิ Application Report และจดัทำประเดน็
การตรวจประเมนิ ณ พืน้ทีส่ว่นราชการ (Site Visit) 

	 7. ส่วนราชการที่ผ่านการประเมินตามข้อ 6 จะได้รับการตรวจประเมิน

ในพื้นที่การปฏิบัติงานของส่วนราชการ และผลการตรวจประเมินจะถูกนำเสนอ

ต่อคณะอนุกรรมการพัฒนาระบบราชการเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จดัการภาครฐัพจิารณาใหค้วามเหน็ชอบตอ่ไป

	    หากสว่นราชการใดไมผ่า่นเกณฑร์างวลัฯ สำนกังาน ก.พ.ร. จะแจง้ผลให้
ทราบพรอ้มขอ้มลูปอ้นกลบั 




ขั้นตอนการสมัคร และการพิจารณาการให้รางวัล
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	 ในป ี พ.ศ. 2557 มสีว่นราชการสมคัรขอรบั “รางวลัคณุภาพการบรหิาร
จดัการภาครฐั” 32 หนว่ยงาน ประกอบดว้ย 1 กระทรวง 23 กรม 7 จงัหวดั และ
หนว่ยงานประเภทอื่น 1 แห่ง รวม 42 หมวด โดยมีส่วนราชการที่ผ่านเกณฑ์
การประเมนิและไดร้บัรางวลั 11 หนว่ยงาน จำนวน 13 รางวลั ดงันี้




ผลการพิจารณารางวัลคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ ประจำปี พ.ศ. 2557


หมวด 1  ดา้นการนำองคก์ารและ

	 ความรบัผดิชอบตอ่สงัคม

หมวด 2	 ดา้นการวางแผนยทุธศาสตร์

	 และการสือ่สารเพือ่นำไปสูก่ารปฏบิตัิ





หมวด 3  ดา้นการมุง่เนน้ผูร้บับรกิารและ

	 ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี











หมวด 4  ดา้นการวเิคราะหผ์ลการดำเนนิงาน

	 ขององคก์ารและการจดัการความรู้

หมวด 6  ด้านกระบวนการคณุภาพและนวตักรรม


กรมควบคมุโรค

สำนกังาน ก.พ.ร.

กรมควบคมุโรค

กรมธนารกัษ์

กรมปศสุตัว์

จงัหวดัตาก

กรมชลประทาน

กรมปศสุตัว์

กรมพฒันาธรุกจิการคา้

กรมสรรพสามติ

สำนกังานสง่เสรมิและ

พฒันาคณุภาพชวีติ

คนพกิารแหง่ชาติ

กรมสรรพากร



กรมบญัชกีลาง


รางวลัคณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐั 
ประจำป ีพ.ศ. 2557


หนว่ยงาน


รางวัลด้านการนำองค์การ

และความรับผิดชอบต่อสังคม
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รางวัลด้านการนำองค์การ

และความรับผิดชอบต่อสังคม

หมวด 1 
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กรมควบคุมโรค

	 กรมควบคุมโรค เป็นหน่วยงานสังกัดกระทรวงสาธารณสุขที่มีความสำคัญ
ต่อการพัฒนาสุขภาพของประชาชน มุ่งเน้นการเป็นผู้นำด้านวิชาการและเทคโนโลยี
การปอ้งกนัและควบคมุโรคของประเทศและระดบันานาชาต ิโดยในป ีพ.ศ. 2545 มกีาร
ออกพระราชบญัญตัปิรบัปรงุกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545 กรมควบคมุโรคตดิตอ่
เปลี่ยนชื่อเป็นกรมควบคุมโรค อยู่ภายใต้กลุ่มภารกิจ (Cluster) ด้านพัฒนาการ
สาธารณสขุ มกีารขยายขอบเขตภารกจิจากการปอ้งกนัและควบคมุเฉพาะกลุม่โรคตดิตอ่ 
ให้ครอบคลุมการป้องกัน และควบคุมโรคและภัยสุขภาพ

	 ในการพฒันาองคก์ารสูค่วามสำเรจ็นัน้ตอ้งอาศยัความพยายามในการกำหนด
ทิศทางไว้อย่างชัดเจนและนำไปสู่การปฏิบัติและปรับปรุงอย่างต่อเนื่องมายาวนาน

จนเห็นผล ซึ่งเครื่องมือสำคัญที่ผู้บริหารได้นำมาใช้ในการบริหารจัดการองค์การ คือ 
PMQA โดยกำหนด Rolling Plan ในการพัฒนามุ่งสู่รางวัลคุณภาพอย่างชัดเจน
และตอ่เนือ่ง ดงัภาพที ่1 พรอ้มกบัการกำหนดเปน็ยทุธศาสตรห์นึง่ในการดำเนนิงาน คอื 
ยทุธศาสตรก์ารพฒันาคุณภาพระบบบริหารจัดการองค์กรและบุคลากรให้มี
ขีดสมรรถนะสูงได้มาตรฐานสากล ผ่านการผลักดันงานตามยุทธศาสตร์
โดยอาศัยคณะกรรมการ คณะทำงานชุดต่าง ๆ และกำหนดเป้าประสงค์ ตัวชี้วดั 
จดัทำแผนโครงการถ่ายทอดจากระดับองค์การ สู่ระดับหน่วยงาน และระดับ
บุคคล พร้อมกับการเชื่อมโยงการทำงานเข้ากับเครือข่าย


หมวด 1 ด้านการนำองค์การและความรับผิดชอบต่อสังคม
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ภาพที ่1 Rolling Plan ในการพฒันาคณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐั


	 ด้วยบทบาทผู้นำที่ดีจากรุ่นสู่รุ่น มุ่งนำพาองค์กรให้บรรลุวิสัยทัศน์ 

“เปน็องคก์รชัน้นำระดบันานาชาต ิ ทีส่ังคมเชื่อถือและไว้วางใจเพื่อปกป้องประชาชน
จากโรคและภยัสขุภาพ ดว้ยความเปน็เลศิทางวชิาการ ภายในป ี2563” และพนัธกจิ
ทั้ง 5 ด้าน จึงได้มีสร้างวัฒนธรรมองค์การ “เป็นเลิศทางวิชาการ ทำงานเป็นทีม” 
และได้ทบทวนปรับปรุงค่านิยมร่วมกันให้ตรงกับความต้องการขององค์การและ
หลอมรวมเกิดเป็น 

	 “I SMART” คือ Integrity (การยึดมั่นความถูกต้องชอบธรรมและ
จรยิธรรม) Service (ความพรอ้มในการใหบ้รกิาร) Mastery (การทำงานอยา่งมอือาชพี) 
Accountability (การปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส และรับผิดชอบ) 
Relationship (การมีน้ำใจ ใจเปิดกว้างเป็นพี่ เป็นน้อง) และ Teamwork 
(การทำงานเป็นทีม) และเพื่อเป็นการรักษาและพัฒนาทรัพยากรบุคคลที่มีคุณภาพ
ให้คงอยู่และสร้างคุณภาพชีวิตในการทำงานให้เกิดขึ้นภายในองค์การ จึงได้กำหนด
ค่านิยม I SMART เป็นสมรรถนะหลักขององค์การ และพัฒนาพฤติกรรมการทำงาน
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การนำองคก์าร

	 กรมควบคุมโรคมีความโดดเด่นในการนำองค์การของผู้บริหาร โดยเฉพาะ 
ผู้บริหารระดับสูง ได้แก่ อธิบดี รองอธิบดี ซึ่งให้ความสำคัญต่อกระบวนการกำหนด
ทศิทางขององคก์าร คอื วสิยัทศัน ์พนัธกจิ เปา้ประสงคร์ะยะสัน้และระยะยาว คา่นยิม
และเป้าหมายผลการดำเนินการที่คาดหวัง จึงสามารถเห็นในเชิงประจักษ์ได้จาก
แนวนโยบายในการปฏิบัติงานของกรมควบคุมโรคมีการพัฒนามาอย่างต่อเนื่อง 
และสอดคล้องกับแนวนโยบายในการพัฒนาระบบสุขภาพของกระทรวงสาธารณสุข
แต่ละยุคสมัย ต่อมาในปี 2557 ผู้บริหารได้มอบนโยบาย Model 3ส 5I เชื่อมโยง
กบัการทำงาน ดงัภาพที ่2 โดย “ส ที1่” ไดแ้ก ่งานสาํเรจ็ “ส ที ่2” ไดแ้ก ่มคีวามสขุ 
และ “ส ที ่3” ได้แก่ สร้างคน สร้างระบบ และการที่จะบรรลุตามเป้าหมายได้นั้น
จําเป็นต้องอาศัยกระบวนการทํางานด้วยหลัก 5I ประกอบด้วย 


ภาพที่ 2 นโยบายในการกำหนดทิศทางผู้บริหาร ประจำปี พ.ศ.2557


ตามค่านิยมร่วม โดยมอบหมายให้สำนักงานเลขานุการกรมรับผิดชอบ และดำเนิน
โครงการพฒันาหน่วยงานต้นแบบตามค่านิยมกรมควบคุมโรค ให้ทุกคนมีแนวคิด
ความเช่ือและพฤติกรรมการทำงานในทิศทางเดียวกัน ส่งผลให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี
ต่อองค์การ ทำให้กรมควบคุมโรคเติบโตอย่างเป็นที่น่าเชื่อถือและไว้วางใจของทั้งคน
ในองค์การและประชาชนทั้งประเทศ
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	 1) Information แตล่ะหนว่ยงานตอ้งมขีอ้มลูเพือ่การสนบัสนนุการตดัสินใจ
ในการดําเนินการป้องกันควบคุมโรค กําหนดทิศทางการดําเนินงาน รวมถึงการ
พัฒนานโยบายให้ชัดเจน นําสู่การปฏิบัติ รวมถึงให้มีการวิจัยและพัฒนา มีระบบ
สนับสนุน เพื่อเข้าถึงบทบาท Health Authority ในฐานะผู้กํากับ 		
 
	 2) Innovation กรมฯ ตอ้งมรีปูแบบวา่จะพฒันาไปในทศิทางใด ผูท้รงคณุวฒุิ
ของกรมฯ และบคุลากรทกุคนรว่มกนัคดินวตักรรมใหม ่ๆ ดา้นการปอ้งกนัควบคมุโรค 
สามารถนาํองคค์วามรูไ้ปสูป่ระชาชนและชมุชนใหส้ามารถปอ้งกนัโรคไดอ้ยา่งจรงิจงั 		

	 3) Intervention กรมฯ ต้องดําเนินการสนับสนุนการทํางานให้แก่พื้นที่
อย่างเข้มแข็งในฐานะผู้กํากับ คือ รับผิดชอบตัวชี้วัดที่ได้จากกระทรวงฯ และพฒันา
ใหเ้กดิองคค์วามรูอ้ืน่ๆ และตดิตามประเมนิผลทีม่คีณุภาพ 

	 4) International standard กรมฯ ตอ้งผลติองคค์วามรูแ้ละมาตรฐานตา่ง ๆ 
เกี่ ยวกับการป้องกันควบคุมโรคและผลักดันสู่การปฏิบัติ  (Intervention) 
ที่สอดคล้องกับมาตรฐานสากล และ 

	 5) Immediate  การทํางานทุกอย่างต้องดําเนินการด้วยความรวดเร็ว

มีประสิทธิภาพ มีการถ่ายทอดนโยบายให้ทุกหน่วยงานไปปฏิบัติในทุกช่องทางของ
การสื่อสาร ทันเวลา ทั้งแบบทางการและไม่เป็นทางการเป็นการตอกย้ำให้บุคลากร
ทุกระดับได้รับทราบและถือปฏิบัติ ซึ่ง “3ส 5I” ถือเป็นแนวนโยบายการปฏิบัติงาน
ของกรม ครอบคลมุทัง้ในเรือ่งการบรรลเุปา้หมายของงาน การมุง่เนน้คน และวธิกีาร
รอบด้าน ส่งผลในการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ที่ชัดเจน  กำหนดให้มีความเชื่อมโยงกับ
นโยบาย National Health Authority ปี 2557 ของกระทรวงสาธารณสุข ซึ่งเป็น
บทบาทการดำเนนิงานรว่มกนัทัง้ในสว่นกลางและสว่นภมูภิาค โดยเฉพาะการทำงาน
รว่มกนัระหวา่งสำนกังานปอ้งกนัควบคมุโรค กบัเขตบรกิารสขุภาพ โดยกรมควบคมุโรค
ต้องทำหน้าที่การเป็น Authority ระบบป้องกันควบคุมโรคของประเทศ 

	 ทั้งนี้ ทิศทางของกรมควบคุมโรคฉบับที่ใช้อยู่ในปัจจุบันได้พัฒนาขึ้น 
ในป ี พ.ศ.2554 โดยผูบ้รหิารไดม้อบหมายแนวทางการพฒันา เริม่ตน้จากกระบวนการ
รบัฟงัความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ขอ้มลูจากนโยบายของรฐับาล 
ทิศทางการพัฒนาสุขภาพของประเทศ และความเป็นพลวัตของสภาพแวดล้อม
ต่างๆ มาวิเคราะห์ SWOT Analysis ทั้งสภาพแวดล้อมภายในและสภาพแวดล้อม
ภายนอก ตลอดจนข้อมูลจากการทบทวนสถานการณ์โรคและภัยสุขภาพ ปัญหาโรค
และภัยสุขภาพในพื้นที่ มาประกอบการพิจารณา โดยใช้กระบวนการมีส่วนร่วมของ
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บุคลากรทุกระดับตั้งแต่ผู้บริหารนักวิชาการ และบุคลากรของกรมฯ โดยร่วมกัน
กําหนดวิสัยทัศน์ไว้ว่า “กรมควบคุมโรคเป็นองค์กรชั้นนําระดับนานาชาติ ที่สังคม
เชือ่ถอืและไวว้างใจ เพือ่ปกปอ้งประชาชนจากโรคและภยัสขุภาพ ดว้ยความเปน็เลศิ
ทางวิชาการภายในปี 2563” ทุก ๆ ปี กรมควบคุมโรค จะจัดการประชุมทบทวน

ทิศทางการดําเนินงานของกรมฯ โดยอธิบดีกรมควบคุมโรค จะแสดงจุดยืนซึ่งเน้น
ใหเ้หน็วา่ วสิยัทศันก์รมควบคมุโรคมคีวามสอดคลอ้งเหมาะสมกบัสถานการณใ์นปจัจบุนั 
เพือ่ใหก้ารดาํเนนิงานบรรลวุสิยัทศันแ์ละประสบความสาํเรจ็ ผูบ้รหิารไดม้อบนโยบาย
กับบคุลากรของกรมควบคมุโรคทกุคนใหม้คีวามรบัผดิชอบตอ่หนา้ที ่คอื มคีวามโปร่งใส
สามารถตรวจสอบการทาํงานได ้ ในกลุม่ผูบ้รหิารตอ้งมพีรหมวหิาร 4 และการทาํงานที่ดี
ต้องมีตัวชี้วัดกํากับเพื่อให้ผลงานนั้นบรรลุตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ ดังภาพที่ 3


ภาพที่ 3  กระบวนการกำหนดทิศทางกรมควบคุมโรค


	 หลงัจากท่ีกำหนดทศิทางขององคก์ารไดช้ดัเจนแลว้ ผูบ้รหิารยงัใหค้วามสำคัญ
ต่อการสื่อสารวิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าประสงค์ระยะสั้นระยะยาว ค่านิยม และ
เป้าหมายผลการดำเนินการขององค์การไปยังบุคลากรและผู้เกี่ยวข้องภายนอก
องค์การ ตลอดจนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างต่อเนื่อง และเป็นการ
ส่ือสารแบบ 2 ทิศทางอย่างเป็นระบบ ดังภาพที่ 4 โดยผู้บริหารได้ประกาศเป็น
นโยบายใหห้นว่ยงานในสงักดัของกรมควบคมุโรคยดึถอืเปน็แนวทางในการปฏบิตังิาน
ใหม้ปีระสทิธภิาพทกุหนว่ยงาน และเพือ่เรง่รดัผลสาํเรจ็ของการปรบัเปลีย่นวฒันธรรม
และกระบวนทัศน์ในการปฏิบัติราชการของข้าราชการทุกระดับในกรมควบคุมโรค 
รวมท้ังใหบ้คุลากรของกรมฯ มพีฤตกิรรมการทาํงานตามคา่นยิมรว่มทีก่าํหนด ผูบ้รหิาร
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ภาพที่ 4  กระบวนการถ่ายทอด/ช่องทางการสื่อสารที่สำคัญ


มมีาตรการใหบ้คุลากรภายในกรมฯ รบัทราบและรบัรูค้า่นยิมของกรมฯ ความหมาย
และแนวทางการพฒันาพฤตกิรรมตามคา่นยิม ผา่นรปูแบบของการสือ่สารทีห่ลากหลาย
เพือ่เพิม่การเขา้ถงึสือ่ พรอ้มทั้งพัฒนาต่อเนื่องเกิดเป็นคู่มือแนวทางการแสดงออก
เชิงพฤติกรรมการบรกิารของสาํนกังานเลขานกุารกรม กรมควบคมุโรค และขยายผล
ให้ทุกหน่วยงานภายในกรมฯ ใช้เป็นแนวทาง และในปี พ.ศ. 2557 ผู้บริหารกรมฯ 
ให้ดําเนินแปลงค่านิยม I SMART สู่การปฏิบัติประกอบไปด้วยกระบวนการดังนี้ 
ทบทวนกระบวนการและรับฟังความคิดเห็น การบูรณาการจัดทํารายการพฤติกรรม
บ่งชี้ตามค่านิยม ร่วมกับสมรรถนะหลักกรมควบคุมโรค จัดทําระบบการวัดและ
ประเมินพฤติกรรม สื่อสารรายการพฤติกรรมบ่งชี้ และแนวทางการประเมิน ผ่าน
ชอ่งทางต่าง ๆ ทั้งนี้ การแปลงค่านิยมสู่การปฏิบัติดังกล่าว ได้กําหนดเป็น 
Strategic Initiative เรียกขานว่า การสร้างค่านิยมร่วม ค.ร. (ค.ร. Style) สำหรบั
การสือ่สารภายนอกทีส่ำคญั ผู้บริหารได้นำกลยุทธ์การสื่อสารความเสี่ยงเข้ามาใช้ใน
กระบวนการเฝ้าระวังข้อมูลข่าวสารและตอบโต้สื่อต่าง ๆ มีกระบวนการสำรวจ
ความคดิเหน็ของประชาชนกลุม่เสีย่งตอ่โรคตา่ง ๆ จดัทำ Poll เพือ่สำรวจความเหน็
และปจัจยัสำคญัเกีย่วกบัโรค ขอ้มลูนีจ้ะถกูสง่ไปยงัหนว่ยงานทีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่เตรยีม
แนวทาง มาตรการในการแก้ไขปัญหาที่จะเกิดขึ้นหรือเกิดขึ้นแล้ว สื่อสารให้กับ
ประชาชนกลุ่มเป้าหมายตามช่องทางต่าง ๆ ทำให้สามารถแก้ปัญหาได้ทันท่วงที
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ส่วนสำคัญที่ทำให้การทำงานด้วยบทบาทภารกจิกรมควบคมุโรคทีต่อ้งรบัมอืไดท้นัตอ่
สถานการณท์ีเ่กดิขึน้อยา่งรวดเรว็อกีประการ คอื การทบทวนกระบวนการนําองค์การ
ของกรมฯ ได้ดําเนินการอย่างเป็นระบบและต่อเนื่องเป็นประจําทุกปี ดังภาพที่ 5 
เพ่ือให้การดําเนินงานของกรมฯ สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ 
ผู้มสีว่นไดส้ว่นเสยี และผูร้บับรกิารในอนาคตตลอดจนสภาพแวดลอ้มทีป่รบัเปลีย่นไป 
ทาํใหผู้บ้รหิารกรมฯ พจิารณาในเรื่องการปรับเปลี่ยนโครงสร้าง และการปฏิบตังิาน 
โดยเปลีย่นแปลงการบรหิารแผนงานป้องกันควบคุมโรคจากเดิมซึ่งเกือบทุกแผนงาน
เป็นแบบ Vertical Program มาสูรู่ปแบบการบริหารแผนงานฯ แบบใหม่ คือ 
Integrated Program และ Co - ordinated Program การเปลีย่นแปลงขา้งตน้
สอดคล้องกับการปฏิรูประบบสุขภาพตามนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข ซึ่ง
กรมควบคุมโรคต้องเป็นผู้นําในเรื่องการป้องกันควบคุมโรคและภัยสุขภาพในระดับ
ประเทศ (National Health Authority)  ทําให้ผู้บริหารต้องปรับวิธีการทํางาน 
โดยมุ่งเน้นการทํางานร่วมกับเขตบริการสุขภาพเพื่อบูรณาการงานของกรมฯ ที่
เกี่ยวข้องลงสู่พื้นที่ความรับผิดชอบในเขตฯ และร่วมกันแก้ปัญหาของโรคและ
ภยัสขุภาพทีเ่ปน็ปญัหาสาํคญัไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ ดงัปรากฏเปน็ผลงาน อาทิเช่น

	 • การพัฒนา “อําเภอควบคุมโรคเข้มแข็งแบบยั่งยืน” สร้างให้เกิดระบบ
และกลไกการบริหารจัดการการเฝ้าระวัง ป้องกัน ควบคุมโรค และภัยสุขภาพระดับ
อําเภอให้มีประสิทธิภาพเกิดประสิทธิผลทันสถานการณ์ โดยพิจารณาตามเกณฑ์
คณุลกัษณะ 5 ประการ ไดแ้ก ่1) มคีณะกรรมการปอ้งกนัควบคมุโรคและภยัสขุภาพ 
2) มรีะบบระบาดวทิยาทีด่ ี(SRRT ตาํบล) 3) มกีารวางแผน การปอ้งกนัควบคมุโรคและ
ภยัสขุภาพ 4) มกีารระดมทนุหรอืการสนบัสนนุงบประมาณจากหนว่ยงานทีเ่กีย่วขอ้ง
ทีเ่ปน็รูปธรรม 5) มีผลสําเร็จของการป้องกันควบคุมโรคและภัยสุขภาพที่สําคัญหรือ
ทีเ่ปน็ปญัหา จนในปจัจบุนัเกดิเครอืขา่ยรว่มกนัทำงานเพิม่ขึน้อยา่งตอ่เนือ่งทกุป
ี
	 • การพฒันา “ทมีเฝา้ระวงัสอบสวนเคลือ่นทีเ่รว็ (Surveillance Rapid 
Response Team: SRRT) ของเครอืขา่ยระดบัตำบล” สรา้งใหเ้กดิการเตรยีมพรอ้ม
และตอบโตโ้รคและภยัสขุภาพทีม่ปีระสทิธภิาพ โดยเนน้การพฒันาศกัยภาพบคุลากร
และขยายเครือข่าย SRRT ซึ่งเป็นทีมงานระดับตำบลที่ใกล้ชิดประชาชนมากที่สุด 
ให้สามารถทำงานอย่างเป็นระบบ รู้เร็ว รายงานเร็ว และควบคุมโรคด้วยมาตรการ
เบือ้งตน้ไดร้วดเรว็ สง่ผลใหก้ารตอบโตโ้รคและภยัสขุภาพไดอ้ยา่งทนัทว่งท ี หยดุการ
ระบาดของโรคในพืน้ทีก่อ่นลกุลาม และทำใหอ้ตัราการปว่ยและอตัราการตายนอ้ยลง
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ภาพที่ 5  กระบวนการติดตามและประเมินผล


ความรบัผดิชอบตอ่สงัคม

	 อธิบดีกรมควบคุมโรคได้มอบหมายให้คณะอนุกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ ทาํหนา้ทีต่ดิตามการกาํกบัดแูลตนเองทีด่ ีจดัทาํนโยบายการกาํกบัดแูลตนเองทีด่ ี
โดยเฉพาะดา้นรฐั สงัคม และสิง่แวดลอ้ม ตอ้งคาํนงึถงึการปอ้งกนัผลกระทบทางลบที่
อาจเกิดขึ้นต่อสังคมในทุกขั้นตอนของการป้องกันควบคุมโรค โดยกรมควบคุมโรค
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ได้วิเคราะห์ถึงปัจจัยที่มีผลให้เกิดผลกระทบเชิงลบจากการดําเนินการตามพันธกิจ
ของส่วนราชการ หากไม่มีมาตรการหรือกระบวนการจัดการที่ดีอย่างเพียงพอ ซึ่ง
จากการทบทวนการปฏิบัติงานคณะอนุกรรมการพัฒนาระบบราชการจึงได้จัดทํา
แนวทางในการดาํเนนิการ  โดยหนว่ยงานทีเ่กีย่วขอ้งวเิคราะหแ์ละคาดการณโ์อกาสที่
อาจจะเกดิผลกระทบตอ่สงัคมรวมไปถงึผลกระทบตอ่สิง่แวดลอ้ม และกาํหนดวธิกีาร
และมาตรการในการจัดการผลกระทบที่อาจเกิดขึ้น ทั้งในส่วนของการดําเนินการ
เชงิรกุ คอืมาตรการในการปอ้งกนัไมเ่กดิผลกระทบตา่ง ๆ รวมถงึการดาํเนนิการเชงิรบั
หากเกิดผลกระทบนั้นแล้ว การเตรียมการเหล่านี้ ครอบคลุมภารกิจต่าง ๆ ไม่ว่าจะ
เป็นภารกิจด้านการผลิตและพัฒนาองค์ความรู้ฯ ซึ่งกําหนดให้เป็นไปตามมาตรฐาน
สากลและมาตรฐานผลิตภัณฑ์ทางวิชาการของกรมควบคุมโรค การใหข้อ้มลูขา่วสาร
ด้านโรคและภัยสุขภาพ โดยวางมาตรการป้องกันความเสี่ยงจากความผิดพลาดใน
การเผยแพรป่ระชาสมัพนัธข์า่วสาร และผลจากการใหบ้รกิารวคัซนีเพือ่การสรา้งเสรมิ
ภูมิคุ้มกันโรคในประชาชนกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งอาจเกิดอาการข้างเคียงหลังได้รับวัคซีน 
มมีาตรการสือ่สารใหค้วามรูก้บัพอ่แม ่ผูป้กครองในการปอ้งกนัผลขา้งเคยีงทีจ่ะเกดิขึน้
จากอาการข้างเคียงหลังได้รับวัคซีน

	 นอกจากนี้ในส่วนของการให้บริการโดยตรงกับผู้รับบริการ กรมฯ ได้
กําหนดให้สถาบันบําราศนราดูร ซึ่งให้บริการกลุ่มผู้รับบริการส่วนหนึ่งเป็นผู้ป่วย
โรคติดต่ออันตรายและผู้ป่วยโรคติดเชื้อต่าง ๆ เป็นผู้รับผิดชอบหลัก โดยยึดหลัก
ปฏบิตัติามกฎหมาย มาตรฐานอตุสาหกรรมทีเ่กีย่วขอ้ง และขอ้กาํหนดของสถาบนัฯ 
ในด้านการปฏิบัติตามมาตรฐานคุณภาพและการจัดการความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับ
ผลกระทบทางลบ ไดแ้ก ่ การจดัทาํคูม่ือแนวทางการปฏิบัติงานระบบบําบัดน้ำเสีย 
การจัดการคัดแยกขยะ และติดตามคุณภาพตัวอย่างน้ำทิ้งทุกเดือน และรายงานผล

การดาํเนนิการภาพรวมตอ่ทมีบรหิาร รวมถงึการสาํรวจความคดิเหน็เกีย่วกบัผลกระทบ
สิง่แวดลอ้มและสขุภาพชมุชนโดยรอบสถาบนัฯ พรอ้มทัง้นาํมาจดัทาํแผนพฒันาตอ่เนือ่ง 
รว่มกบัชมุชน ผูบ้รหิารไดก้าํหนดนโยบายใหท้กุหนว่ยงานดาํเนนิการจดัทาํกระบวนการ 
เป้าประสงค์ และเป้าหมายในการจัดการผลกระทบทางลบของกรมควบคุมโรค
ตัง้แต ่ป ีพ.ศ. 2553 จนถงึปจัจบุนั และมอบใหค้ณะอนกุรรมการพฒันาระบบราชการ 
กรมควบคุมโรคทบทวน ปรับปรุง และสื่อสารอย่างต่อเนื่องทุกปี ดังตารางที่ 1
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ตารางที่ 1 กระบวนการ เป้าประสงค์ ตัวชี้วัด และเป้าหมายในการจัดการกับผลกระทบทางลบ
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	 จากนโยบายดังกล่าวทำให้กรมควบคุมโรคมีการวิเคราะห์และจัดการ
ผลกระทบทางลบที่ชัดเจนไปถึงกลุ่มผู้ได้รับผลกระทบทางอ้อม เช่น ชุมชนรอบ ๆ 
ทีล่กัษณะเปน็สถานบรกิารของกรมฯ และขบัเคลือ่นไปถงึหนว่ยงานทีเ่กีย่วขอ้งภายนอก 
เช่น ผู้ประกอบการทางธุรกิจที่ขัดแย้งกับวัตถุประสงค์ในการป้องกันควบคุม
โรคต่าง ๆ เป็นต้น รวมทั้งมีการกำหนดตัวชี้วัด ค่าเป้าหมายไว้ชัดเจน และติดตาม
ผลตามมาตรฐานที่กำหนด

	 สำหรับในด้านการสนับสนุนชุมชนที่สำคัญ กรมควบคุมโรคสามารถ
ดำเนนิการไดอ้ยา่งเปน็ระบบและมปีระสทิธภิาพ จนเกดิผลลพัธท์ีส่รา้งความพงึพอใจ
ให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นอย่างมาก โดยแนวทางการดำเนินการ
สนับสนุนและเสริมสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชนที่สำคัญต่อกรมควบคุมโรค มีดังนี้

	 1) สาํรวจและรวบรวมความคิดเห็นและความต้องการของผู้บริหารและ
เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องด้วยการประชุมกลุ่มย่อยภายในกรมควบคุมโรค เพื่อสรุป
ความต้องการสนับสนุน

	 2) การพจิารณาคดัเลอืก และกาํหนดชมุชนทีส่าํคญั ทีไ่ดร้บัผลกระทบจาก
การดําเนินงานของกรมควบคุมโรค โดยในระยะแรกคัดเลือกชุมชนที่อยู่บริเวณ
โดยรอบกระทรวงสาธารณสุขและต่อมาได้ขยายแนวคิดสู่ชุมชนที่เกี่ยวข้องกับ
ภารกิจของกรมฯ ได้แก่ ชุมชนนิคมโรคเรื้อน ซึ่งได้ปรับแนวคิดเป็น “การบูรณาการ
นิคมโรคเรื้อนสู่ชุมชนปกติ” แทน “การถ่ายโอนนิคมโรคเรื้อน” และใช้แนวคิดแบบ
การมีส่วนร่วมชองชุมชน

	 3) จัดกิจกรรมสนับสนุนชุมชน เช่น การจัดกิจกรรมบริจาคสิ่งของแก่
ชุมชนที่อยู่บริเวณโดยรอบกระทรวงสาธารณสุข รวมถึงยังสนับสนุนและเสริมสร้าง
ความเข้มแข็งให้แก่ชุมชน เช่น กระเป๋า 1 ใบ ปันน้ำใจให้น้องไปโรงเรียน ปลูกป่า
ชายเลนเพือ่รักษาสภาพแวดล้อมและธรรมชาติ การบริจาคของผ้าห่มกันหนาวให้
ประชาชนในถิ่นทุรกันดาร เป็นต้น

	 4) ประชุมทบทวนผลการดําเนินงาน และปรับปรุงกิจกรรมและส่งเสริม 
ขยายการมีส่วนร่วมไปสู่ภูมิภาคมากขึ้น เช่น การนําสิ่งของไปบริจาค และผู้บริหาร
ระดับสูงได้ให้ความรู้ในการป้องกันควบคุมโรคแก่ผู้ที่ได้รับผลกระทบจากอุทกภัยใน
เขตพื้นที่ต่าง ๆ ทําให้ไม่เกิดการแพร่ระบาดของโรคที่เกิดจากอุทกภัย เป็นต้น
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	 ด้วยบทบาทผู้นำและความมุ่งมั่นในการพัฒนาองค์การอย่างไม่หยุดยั้ง
ของผู้บริหารส่งผลเป็นที่ประจักษ์และยอมรับในสายตาของคนในกรมควบคุมโรค
และคนนอกองค์การทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ จนได้รับรางวัลต่าง ๆ 
มากมายอย่างต่อเนื่อง และในปี พ.ศ. 2556 ผลงานเรื่อง “มาลาเรีย : การพัฒนา
ศักยภาพบริการแบบบูรณาการ” ของสำนักงานป้องกันควบคุมโรคที่ 9 ได้รับรางวัล
ชนะเลิศ (1st Place Winner) United Nations Public Service Awards ใน
ประเภทการสง่เสรมิการมสีว่นรว่มในการตดัสนิใจเกีย่วกบันโยบายผา่นกลไกนวตักรรม


ปจัจยัความสำเรจ็


 •










•













•





•






















ผู้บริหารเป็น Role Model ของผู้นำยุคใหม่ที่เปิดรับฟังความเห็นทาง 
Social Network และแสดงบทบาทในการทบทวนผลการปฏิบัติงาน
อย่างเป็นระบบ สามารถกำหนดนโยบาย มอบหมายงาน และสั่งการ
แก้ไขปัญหาได้ทันท่วงที อีกทั้งยังนำไปสู่การขับเคลื่อนในการพัฒนา
และปรับปรุงกระบวนการทำงานต่าง ๆ อย่างต่อเนื่อง 

ผู้บริหารใช้กระบวนการมีส่วนร่วมของทุกระดับเข้ามามีส่วนร่วมให้
ข้อมูลความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และรับฟังความต้องการและ
ความคาดหวงัของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี อกีทัง้ยงัมกีารทบทวน
การดำเนนิงานทีผ่า่นมาตัง้แตอ่ดตี และรบัฟงัความคดิเหน็ของผูบ้รหิาร
ระดบัสงูของกระทรวง ผูท้รงคณุวฒุ ิ เครอืขา่ยการทำงานรว่มกนั ทัง้ใน
และนอกกระทรวงสาธารณสุข ตลอดจนข้อมูลจากผู้รับบริการและ
บุคลากรมากำหนดวธิกีารทำงานทีเ่นน้เชงิรกุ และเรง่รดัใหเ้กดิประสทิธผิล

การนำข้อมูลที่สำคัญมาใช้ในการตัดสินใจแก้ไขปัญหา และพัฒนาการ
พยากรณโ์รค โดยใชข้อ้มลูจากแหลง่ขอ้มลูทีน่า่เชือ่ถอื นำมาสงัเคราะห์ 
เพื่อทำนายเหตุการณ์โรคและภัยสุขภาพที่จะเกิดขึ้นในอนาคต 

การมุ่งเน้นการสื่อสารกับบุคลากร ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
อยา่งเปน็ระบบและตอ่เนือ่ง ผา่นรปูแบบและชอ่งทางตา่ง ๆ ทีเ่หมาะสม
กับแต่ละกลุม่เปา้หมาย สง่ผลใหเ้กดิการบรูณาการการทำงานสอดคล้อง
และไปในทิศทางเดียวกันทุกระดับทั่วทั้งองค์การ โดยเห็นได้ชัดจาก
ผลสำรวจในปี พ.ศ. 2557 บุคลากรทุกระดับรับรู้และเข้าใจทิศทาง
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องค์การสูงถึงร้อยละ 97.4 ทำให้มั่นใจว่าบุคลากรส่วนใหญ่เข้าใจ
นโยบายและแนวทางจนนำไปปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ

การมุง่เนน้การสรา้งบรรยากาศการทำงานทีด่ ี สรา้งวฒันธรรมองคก์าร
และค่านิยมให้บุคลากรมีส่วนร่วมกันทำงานเป็นทีม (Shared Goal) 
ผ่านกิจกรรมต่าง ๆ เช่น การประกวดหน่วยงาน 5ส เพื่อสร้าง
สภาพแวดล้อมการทำงานให้น่าอยู่ การประกวดบุคลากรดีเด่นของ
กรมควบคุมโรค การพัฒนาสมรรถนะบุคลากร และการพัฒนาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศให้เอื้อต่อการทำงานและบทบาทที่ปฏิรูปใหม่ 
รวมทั้งการสร้างบรรยากาศให้นำไปสู่การเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ 
โดยการจัดชุมชนนักปฏิบัติ การแลกเปลี่ยนเรียนรู้และถอดบทเรียน 
การจัดทำคลังความรู้และโครงสร้างความรู้หน่วยงาน การรวบรวม
มาตรฐานงาน และการจัดสัมมนาวิชาการป้องกันควบคุมโรคแห่งชาติ
ทุก ๆ 2 ปี โดยมีเป้าหมาย ประชาชน ปลอดโรค ปลอดภัย เป็นต้น






•








	 ผู้บริหารทุกระดับของกรมควบคุมโรค เป็น “ผู้นำที่มีความมุ่งมั่น 
(Assertive Leaders)” พัฒนาองค์การให้บรรลุตามวิสัยทัศน์ที่กำหนด 
ผ่าน “กลยุทธ์ 3ส 5I พิชิตโรค” และกลไกสำคัญในการบริหารงาน ได้แก่ 
“ระบบบริหารจัดการเชิงยุทธศาสตร์ (ESM)” “ความสามารถในการ
พยากรณ์โรค” และ “ทีม SRRT เครือข่ายดี งานสำเร็จ โรคลดลง” 

	 พร้อมทั้ งมีกระบวนการและกิจกรรมในการปลูกฝังค่านิยม
I SMART อย่างต่อเนื่อง ตลอดจนให้ความสำคัญผลักดัน กระตุ้น และสร้าง
แรงบันดาลใจให้บุคลากรทุกระดับเกิดการเรียนรู้ และใช้ความรู้ความสามารถ
อย่างเต็มศักยภาพในการสร้างสรรค์ผลงานใหม่ ๆ เพื่อให้เกิดการพัฒนางาน
ที่มีประโยชน์ ในการป้องกันโรคและภัยสุขภาพของประชาชนอย่างต่อเนื่อง 
จนสามารถสร้างภาพลักษณ์ความเชื่อมั่นในการทำงาน ซึ่งยืนยันได้จาก
ผลงานทั้งในระดับชาติและระดับนานาชาติ
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สำนักงาน ก.พ.ร.

	 สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ หรือ สำนักงาน ก.พ.ร. 
เป็นหน่วยงานหลักในการขับเคลื่อนการพัฒนาระบบราชการ เพื่อให้เกิดผลที่สำคัญ
คอื ประโยชนส์ขุของประชาชน ตามเจตนารมณ ์ของ มาตรา 3/1 แหง่พระราชบญัญติั
ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 7) พ.ศ. 2550 โดยสำนักงาน ก.พ.ร. ได้
ดำเนินการภายใต้  วิสัยทัศน “สงเสริมใหการพัฒนาระบบราชการดําเนินไป
อย่างต่อเนื่องและบังเกิดผลอยางเปนรูปธรรม” 

	 สำนกังาน ก.พ.ร. เปน็หน่วยงานที่มีขนาดเล็กมีอัตรากำลังจำนวนจำกัด 
การทำงานจงึเปน็ในรปูแบบของการทำงานสมยัใหม ่เนน้การทำงานเปน็ทมี ทำงานแบบ 
Cross functional team ซึ่งมีความยืดหยุ่นสูงสามารถปรับเปลี่ยนได้อย่างรวดเร็ว 
และมีสายการบังคับบัญชาที่เหมาะสมเพื่อความคล่องตัวในการปฏิบัติงานและ
การตัดสินใจสำหรับการดำเนินงานที่เป็นภารกิจหลัก ทำให้การบริหารงานของ
สำนกังาน ก.พ.ร. มีความท้าทายในด้านต่าง ๆ ดังนี้

	 ด้านพันธกิจ : บูรณาการการบริหารจัดการภายในภาครัฐ (internal 
Process) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพองค์การภาครัฐและพัฒนารูปแบบการทำงานของ
ภาครัฐ ป้องกันและปราบปรามทุจริตคอร์รัปชั่น รวมถึงเพิ่มประสิทธิภาพการให้
บริการประชาชน

	 ด้านปฏิบัติการ : การประยุกต์ใช้เครื่องมือทางการบริหารในการพัฒนา
ระบบราชการได้อย่างเหมาะสม และบรรลุตามเป้าหมาย

	 ด้านบุคลากร : การตอบสนองต่อลูกค้าที่ครอบคลุมทั้งส่วนราชการ 
จังหวัด องค์การมหาชนและสถาบันอุดมศึกษา ซึ่งหลากหลายและมีความแตกต่าง
ในแต่ละมิติ และบุคลากรสำนักงาน ก.พ.ร. มีจำนวนค่อนข้างน้อย ปฏิบัติงานที่มี
ความซับซ้อนเพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ รวมทั้งการรักษาบุคลากรไว้ เนื่องจาก
ภาระงานที่มาก จึงจำเป็นต้องมีการดำเนินการให้บุคลากรมีความรักและผูกพันกับ
องค์การ (Employee Engagement)


หมวด 1 ด้านการนำองค์การและความรับผิดชอบต่อสังคม
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	 ด้านสังคม : การบูรณาการหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการต่อต้านทุจริตให้
สามารถรว่มมอืกนัไดอ้ยา่งเหมาะสมเพือ่ใหภ้าพลกัษณก์ารคอรร์ปัชัน่ของประเทศดขีึน้
และเป็นที่ยอมรับในระดับสากล




การนำองคก์าร

	 ระบบการนำองค์การ

	 ผู้บริหารสำนักงาน ก.พ.ร. มีการกำหนดทิศทางการดำเนินงานองคก์ารที่
ชดัเจนโดยมุง่สูก่ารเปน็ภาครฐัสมยัใหม ่ (Modern Government) มุ่งเน้นการพัฒนา
องค์การให้มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย บุคลากรมีความเป็นมืออาชีพ โดยการ
พัฒนาส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่องค์การแห่งความเป็นเลิศ การจัด
โครงสร้างองค์การที่มีความทันสมัย กะทัดรัด มีรูปแบบเรียบง่าย (Simplicity) มี
ระบบการทำงานที่คล่องตัว รวดเร็ว ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ในการทำงาน เน้น
การคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Creativity) พฒันาขดีสมรรถนะของบคุลากรในองคก์าร เน้น
การทำงานทีม่ปีระสทิธภิาพ สรา้งคณุคา่ในการปฏบิตัภิารกจิของรฐั ประหยดัค่าใช้จ่าย
ในการดำเนินงานต่าง ๆ และสร้างความรับผิดชอบต่อสังคม อนุรักษ์สิ่งแวดล้อม
ที่ยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมให้มีการแลกเปลี่ยนประสบการณ์และจัดการความรู้อย่าง
เป็นระบบเพื่อก้าวไปสู่การเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ ตลอดจนส่งเสริมและพัฒนา
ไปสู่การเป็นรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e-Government) โดยนำเทคโนโลยีมาใช้ภายใน
องค์การเพื่อปรับปรุงระบบการบริหารจัดการภาครัฐให้มีประสิทธิภาพและรวดเร็ว
ยิ่งขึ้น โดยเลขาธิการ ก.พ.ร. ได้ประกาศทิศทางการดำเนินงานขององค์การไว้อย่าง
ชัดเจน ต่อเนื่อง และสื่อสารไปยังบุคลากรในเวทีประชุมสัมมนาประจำปี 
และผูบ้รหิารพบขา้ราชการประจำเดอืน รวมทัง้สือ่สารไปยังผู้รับบริการและผู้มส่ีวนได้
สว่นเสยี ในเวทกีารประชมุทีส่ำคญัตา่ง ๆ ตามกรอบทศิทาง OPDC Direction ดงัภาพที ่1 
ซึ่งมีเป้าหมายสำคัญเพื่อให้บริการประชาชนและธุรกิจอย่างมีประสิทธิภาพและ
บรรลุตามยุทธศาสตร์ของประเทศโดยให้มีความเชื่อมโยงกับทิศทางการดำเนินงาน
สู่ภาครัฐสมัยใหม่ (Modern Government) 




รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ประจำปี พ.ศ. 2557

PMQA 2014

2424

. .

(

. .
( ( . .

,
. .

. . /
. .

/ /
. .

ภาพที่ 1 กรอบทิศทาง OPDC Direction


	 สำนักงาน ก.พ.ร. มีการปรับรูปแบบการทำงานควบคู่กับการสร้าง
วัฒนธรรมองคก์ารเพือ่มุง่สูก่ารเปน็สำนกังานสมยัใหม ่ (Modern Office) ใหส้อดรับ
กับคำขวัญ (Motto) ของสำนักงาน ก.พ.ร. ที่ว่า “MAKE SIMPLE, BE MODERN” 
ซึ่งหมายถงึ ความเรยีบงา่ยนำไปสูค่วามทนัสมยัและเขา้ถงึไดง้า่ย ซึง่สำนกังาน ก.พ.ร. 
มีระบบการสือ่สารถา่ยทอดและสรา้งบรรยากาศภายในสำนกังาน โดยผูบ้ริหารมีการ
มอบนโยบาย ที่สำคัญเพื่อให้บุคลากรของสำนักงาน ก.พ.ร. รับทราบทิศทางการ
ดำเนินงานที่ชัดเจน ผ่านกิจกรรม/ช่องทางต่าง ๆ ได้แก่ เลขาธิการ ก.พ.ร. พบ
ข้าราชการเปน็ประจำทกุเดอืน มกีารประชมุฝา่ยบรหิารทกุสปัดาหเ์พือ่ใหผู้อ้ำนวยการกอง 
ได้นำนโยบายที่ได้จากที่ประชุมมาถ่ายทอดให้บุคลากรในกองของตนเองทราบ 
และมอบใหฝ้า่ยเลขานกุาร ก.พ.ร. จดัทำสรปุประเดน็สำคญัเผยแพรท่าง Intranet 
หลังการประชมุทนัท ี รวมทัง้มกีารกำหนดปฏทินิการทำงานทีส่ำคญัในระดับองค์การ
และเชื่อมโยงไปยังหน่วยงานและมีการติดตามงานเพื่อนำไปปรับปรุงอย่างสม่ำเสมอ
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ภาพที่ 2 ปฏิทินการปฏิบัติงาน ประจำปี พ.ศ. 2557


	 นอกจากนี ้ ยงัมกีจิกรรมสรา้งสรรคต์า่ง ๆ ทีเ่ปน็การเปดิโอกาสใหข้า้ราชการ
ได้แสดงความคิด/นวัตกรรมในการทำงานใหม่ ๆ ผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น มุมพบปะ
แสดงความคิดเห็น Ideas are free ในระบบ Intranet ผ่าน Web board ผ่าน 
Line ผ่าน Facebook และ SMS เป็นต้น
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ภาพที่ 3 กระบวนการกำหนดทิศทางองค์การ


	 การกำกับดูแลองค์การที่ดี	 


	 สำนักงาน ก.พ.ร. มีการวางระบบการจัดการและควบคุมการดำเนินงาน
เพื่อให้เกิดการกำกับดูแลตนเองที่ดี ซึ่งใช้ในการวางนโยบายและแนวทางในการ
ปฏบิตังิานโดย การจดัโครงสรา้งองคก์ารและระบบวธิกีารควบคมุการดำเนนิงาน ดงันี ้ 
	 1) ดา้นการวางระบบงานและความรบัผดิชอบในการดำเนนิงาน 		
 
	 การประชุมฝ่ายบริหาร  ซึ่งมีหัวหน้าส่วนราชการ และผู้บริหารระดับ 
ผู้อำนวยการกอง/สำนัก พร้อมทั้งผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับงานที่จะมอบหมาย เข้าร่วม
ประชุมทุกสัปดาห์ (ทุกวันอังคารเช้า)

	 • เลขาธิการจะมอบหมายนโยบายและแนวทางการทำงาน เพื่อให้ทุกฝ่าย
รับทราบทศิทางและวธิกีารจะปฏิบัติงาน รวมทั้งแลกเปลี่ยนขอ้มลูในดา้นต่าง ๆ ที่
เกี่ยวข้องเพ่ือให้งานที่ต้องดำเนินการเสร็จได้ตามวัตถุประสงค์และทันเวลา รวมถึง
การติดตามงานที่ได้มอบหมาย/สั่งการไว้ว่ามีความก้าวหน้าในระดับใด มีประเด็นใด
ที่ต้องการขอรับทราบนโยบายหรอืแนวทางการดำเนนิการ/แนวทางแกป้ญัหาหรือไม่ 
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	 • มีการวางระบบการติดตามและประเมินผลการดำเนินงานของแผนงาน/
โครงการต่าง ๆ ทีใ่ชเ้งนิงบประมาณและตามคำรบัรองการปฏบิตัริาชการเป็นประจำ
ทุกเดือน โดยใช้ระบบ Microsoft Project โดยให้ทุกกอง มีการรายงาน
ผ่านระบบ e-office ตามความก้าวหน้าของงานที่รับผิดชอบ และสามารถระบุ
ร้อยละ ความสำเร็จของงานและปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้น และรายงานฝ่ายบริหาร
ทกุสปัดาห ์ และแตง่ตัง้คณะทำงานขึน้ เพือ่รบัผดิชอบในผลการดำเนนิงานของแต่ละ
ตัวชี้วัดทีก่ำหนดขึน้ พรอ้มทัง้มกีารรายงานผลการดำเนนิงานรอบ 6, 9 และ 12 เดือน 
หรือหากมีปัญหาอุปสรรคเกิดขึ้นกับผลการดำเนินงานนั้น ก็จะนำเสนอเข้าที่ประชุม
ฝ่ายบริหารเพื่อขอทราบแนวทางและวิธีการทำงานเพื่อให้สามารถบรรลุผลตาม
วัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้   

	 • ภายหลังการประชุมฝ่ายบริหาร ผู้อำนวยการกอง หรือผู้ที่ได้รับ
มอบหมายใหเ้ปน็ตวัแทนเขา้รว่มประชมุฝา่ยบรหิารในครัง้นัน้ ๆ จะนำประเดน็ตา่ง ๆ 
ในที่ประชุมไปถ่ายทอดสื่อสารต่อภายในกองของตนเองเป็นการขยายผล
และรับฟังข้อคิดเห็นของที่ประชุมกลุ่ม และผู้ปฏิบัติงานอาจเสนอข้อคิดเห็นต่าง ๆ 
ต่อผู้บริหารในกลุ่มของตนหรือโพสต์ลงบนกระทู้หรือเว็บบอร์ดของสำนักงาน เพื่อ
ให้เกดิการสือ่สารทีม่ลีกัษณะเปน็แบบการสือ่สารสองทาง (two-way communication) 
ทั้งนี้ มีการนำรายงานการประชุมไปจัดเก็บไว้ในระบบจัดเก็บเอกสาร (e-office) 
เพื่อสืบค้นข้อมูลสำหรับไว้ใช้อ้างอิงในการทำงานต่อไป

	 • การประชุมกลุ่มย่อยหรือ Team Briefing โดยปกติผู้บริหารและ
เจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายให้ปฎิบัติงานในเรื่องต่าง ๆ จะมีการนัดประชุมกลุ่มย่อย
เป็นประจำทุกสัปดาห์ จากนั้นในแต่ละกอง จะมีการจัดประชุมกลุ่มย่อยเป็นประจำ
เพื่อเป็นช่องทางการเรียนรู้และสื่อสารนโยบายหรือแนวทางการดำเนินงานใหม่ ๆ 
ให้แก่บุคลากรภายในทุกคน รวมทั้งรับทราบปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นในระหว่างการ
ทำงานและสามารถแก้ไขปัญหาได้ทันท่วงที 

	 • การประชมุเพือ่แลกเปลีย่นความคดิเหน็ระหวา่งผูบ้รหิารและผูป้ฏิบัติงาน 
มีกิจกรรม “เลขาธิการ ก.พ.ร. พบข้าราชการ ก.พ.ร.” ซึ่งจะจัดเป็นประจำ เพื่อ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็น ระหว่างเลขาธิการ ก.พ.ร. กับข้าราชการ และรับทราบ
ปัญหา อุปสรรคในการดำเนินงานของสำนักงาน อันจะนำไปสู่การปรับปรุงให้การ
ดำเนินงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ
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	 • มีการประชุมแลกเปลี่ยนความรู้/การสอนงาน โดยรองเลขาธิการ ก.พ.ร. 
ท่ีกำกับดูแลการปฏิบัติงานของข้าราชการในแต่ละกอง เช่น การแลกเปล่ียน
ความคดิเหน็เกีย่วกบัเรือ่งแนวทางการจดัทำคำรบัรองการปฏบิตัริาชการ การแลกเปลี่ยน
เรียนรู้ถึงปัญหาและวิธีการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นในเรื่องการตรวจประเมินผลการ
รายงานผลการปฏิบัติราชการตามคำรับรองการปฏิบัติราชการที่มีมาตรฐานและมี
ประสิทธิภาพ การประเมินผลภาคราชการแบบบูรณาการ การจัดสรรเงินรางวัล 
เป็นต้น 

 	 2) ด้านความโปร่งใสในการดำเนินงาน

	 (1) สำนักงาน ก.พ.ร. มีการทำงานในรูปแบบของคณะกรรมการกำกับ
การดำเนินงานของสำนักงาน ก.พ.ร. โดยมีคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ซึ่งมี
รองนายกรัฐมนตรีที่ได้รับมอบหมายจากนายกรัฐมนตรีเป็นประธาน มีผู้ทรงคุณวุฒิ
ด้านต่าง ๆ เป็นกรรมการ อีกทั้ง มีคณะอนุกรรมการพัฒนาระบบราชการในด้าน
ต่าง ๆ ทำหน้าที่ช่วยพิจารณาและให้ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ 
เพื่อประกอบการพิจารณาอนุมัติหรือให้ความเห็นเสนอต่อคณะรัฐมนตรีในเรื่องที่
เกี่ยวข้องกับการพัฒนาระบบราชการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล เกิด
ความโปร่งใส เสมอภาค และเป็นธรรม รวมถึงมีการพัฒนานโยบายและมาตรการที่
เกี่ยวข้องกบัการพฒันาระบบราชการอยา่งเปน็ระบบ มกีระบวนการกลัน่กรอง ตัง้แต่
กระบวนการพัฒนานโยบายที่กระตุ้นให้มีการพัฒนาระบบราชการอย่างเหมาะสม
กับสภาพการณ ์ นำมาสรา้งและพฒันาเปน็เครือ่งมอืการบรหิารจดัการภาครฐัสมัยใหม่ 
ผ่านการศึกษา วิเคราะห์ วิจัยในรูปแบบต่าง ๆ และมีที่ปรึกษา หรือผู้เชี่ยวชาญ
ภายนอกร่วมดำเนินการ จากนั้นจึงแปลงสู่ภาคปฏิบัติในหน่วยงานนำร่องแล้วขยาย
ผลให้เกิดการปฏิบัติอย่างทั่วถึง มีการส่งเสริมสนับสนุนให้คำปรึกษากับหน่วยงาน
ของรัฐในการดำเนินการ และมีกระบวนการประเมินผล เพื่อนำผลการประเมินที่ได้
มาวิเคราะห์พัฒนาให้เกิดความยั่งยืนและใช้สำหรับการวางแผนสำหรับก้าวต่อไป 
สำหรับการดำเนินงานที่ต้องใช้ความเชี่ยวชาญสูง สำนักงาน ก.พ.ร. ได้มีการจัดจ้าง 
(outsource) ที่ปรึกษา/ผู้เชี่ยวชาญจากภายนอก (Third Party) เพื่อช่วยให้
คำปรึกษาหรือรว่มดำเนนิการในงาน/โครงการตา่ง ๆ ทัง้ในเชงิวชิาการและการสง่เสริม
สนับสนุนให้เกิดผลในทางปฏิบัติ โดยสำนักงาน ก.พ.ร. มีระบบที่ให้ที่ปรึกษา/
ผู้เชี่ยวชาญจากภายนอกนำเสนอผลการศึกษาฯ เพื่อถ่ายทอดองค์ความรู้ที่ได้จาก
การศึกษาในเรื่องต่าง ๆ และการเชิญ Stakeholder มาวิพากษ์งาน
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	 (2) การดำเนินงานเกี่ยวกับแผนงาน/โครงการและการเงินนั้น มีการตรวจ
สอบด้านการเงิน การใช้จ่ายเงินจากระบบ GFMIS เป็นประจำทุกเดือนด้วย MIS 
Report มีการจัดทำรายละเอียดการควบคุมภายในและการจัดการความเสี่ยงของ
องค์การ ซึ่งเป็นการควบคุมภายในองค์กรอย่างหนี่ง ที่จะช่วยให้การบริหารทั่วทั้ง
องค์การมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นได้ 

	 (3) การจัดช่องทางภายนอก เพื่อให้ประชาชนหรือข้าราชการส่งเรื่อง
ร้องเรยีนหรอืแจง้เบาะแสเกีย่วกบัการทจุรติและประพฤตมิชิอบของขา้ราชการหรอืการ
ดำเนนิงานของสำนกังาน ก.พ.ร. หลายชอ่งทาง เชน่ การจดัตัง้ศนูยร์บัเรือ่งราวรอ้งทกุขข์ึน้ 
ตู ้ปณ 555 สายด่วน ก.พ.ร. 1785 เว็บไซต์สำนักงาน ก.พ.ร. (www.opdc.go.th) 
ในเวทแีสดงความคดิเหน็ รวมถงึเวบ็ไซตท์ีเ่ปน็ชอ่งทางประเภท Social Media เชน่ 
Facebook (www.facebook.com/opdcThailand) หรือ Twitter (http://
twitter.com/opdcThailand) การส่งจดหมายตามที่อยู่ของ สำนกังาน ก.พ.ร. 
(59/1 ถนนพษิณโุลก เขตดสุติ กรงุเทพฯ 10300)  	 

	 3) ดา้นการปกป้องผลประโยชนข์องประเทศและผู้มสีว่นไดส้ว่นเสยี  

	 การดำเนินงานของสำนักงาน ก.พ.ร. นั้น เป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของ
ประชาชน เกดิผลสมัฤทธิต์อ่ภารกจิของรฐั มปีระสทิธภิาพ เกดิความคุม้คา่ในเชงิภารกจิ
ของรฐั โดยการจดัซือ้จา้งของสำนกังาน ก.พ.ร. ทกุขอ้ตกลงหรอืสญัญาทีด่ำเนนิการนัน้
เป็นไปเพื่อรักษาประโยชน์ของภาครัฐอย่างสูงสุด การดำเนินงานตามแผนงาน/
โครงการต่าง ๆ นั้น จะมีการศึกษาวิเคราะห์บนพื้นฐานของหลักวิชาเพื่อก่อให้เกิด
คุณภาพของผลงานในฐานะที่เป็นหน่วยงานกลางในการพัฒนาระบบราชการ มีผล
การดำเนนิงานทีส่ามารถนำไปสูก่ารปฏบิตัไิดอ้ยา่งเปน็รปูธรรม และรกัษามาตรฐาน
การทำงานและบรูณาการผลประโยชนผ์ลงานทีม่ปีระโยชนส์งูสดุใหเ้กดิขึน้กบัทกุภาคสว่น 
เช่น ในการจัดจ้างที่ปรึกษาจะมีการแต่งตั้งคณะกรรมการจัดจ้างเพื่อศึกษาวิเคราะห์
และพจิารณาขอ้มลู และจะมกีารแตง่ตัง้คณะกรรมการจดัหาพสัดขุึน้ จะมกีารตรวจสอบ
สัญญาที่ดำเนินการกับผลผลิตที่ได้รับว่าตรงตามวัตถุประสงค์ที่ต้องการหรือไม่ และ
ยงัมกีารตรวจสอบผลงานทีเ่สนอมาโดยมกีารศกึษาผลงานดงักลา่ว และเปรยีบเทยีบ
กบัสญัญาในทกุขัน้ตอนของการตรวจรบังาน และยงัมกีารรายงานผลการทำงานดงักลา่ว
ต่อผู้บริหารทุกครั้ง เพื่อให้ได้ผลงานตรงตามวัตถุประสงค์ที่กำหนดไว้
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	 การทบทวนผลการดำเนินการ

	 ในกระบวนการจัดทำแผนยุทธศาสตร์ สำนักงาน ก.พ.ร. ได้มีการกำหนด
วิสัยทัศน์ เป้าประสงค์ ประเด็นยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ แผนงาน โครงการ และ
กิจกรรมตามลำดับ รวมถึงกำหนดผู้รับผิดชอบพร้อมงบประมาณที่ใช้สำหรับการ
ดำเนินงาน เพื่อทำให้มั่นใจว่าสำนักงาน ก.พ.ร. จะสามารถบรรลุวิสัยทัศน์ที่ตั้งไว้ได้
อยา่งมปีระสทิธผิล ในรายละเอยีดของแผนยทุธศาสตรแ์ละแผนปฏบิตัริาชการประจำป ี
ได้กำหนดตัวชี้วัดที่สำคัญ ๆ ไว้ ตามลำดับ ตั้งแต่ตัวชี้วัดการบรรลุเป้าประสงค์
ทั้งระยะสั้นและระยะยาว จากเป้าประสงค์ดังกล่าวแปลงเป็นแผนงาน โครงการ 
และกจิกรรม ทีไ่ดร้บัการถา่ยทอดเปา้หมายและตวัชีว้ดัลงมาตามลำดบัตามหลกัการ 
Balanced Scorecard ซึง่ทำใหไ้ดต้วัชีว้ดัทัง้ทีเ่ปน็ Leading Indicators และตวัชีว้ดั
ที่เป็น Lagging Indicators โดยที่กระบวนการถ่ายทอดเป้าหมายและตัวชี้วัดจาก
ระดับสำนักงานลงสู่ระดับกอง/กลุ่มงาน และระดับบุคคล สำนักงาน ก.พ.ร. ได้มี
การจัดทำข้อตกลงว่าด้วยผลงานในทุกๆ ระดับ อย่างเป็นลายลักษณ์อักษรที่ชัดเจน

	 ผู้บริหารสำนักงาน ก.พ.ร. ได้ติดตามและทบทวนผลการดำเนินการใน
ภาพรวมของหน่วยงาน โดยมุ่งเน้นให้ความสำคัญในการติดตามและประเมินผล
การดำเนินการใน 4 ด้านหลัก ได้แก่การพัฒนาระบบราชการ การดำเนินโครงการ 
การใชง้บประมาณ การดำเนนิการตามคำรบัรอง ทัง้นี ้ เพือ่นำไปใชป้ระเมนิความสำเรจ็
ของการบรรลเุปา้ประสงค ์ และประเมนิความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ที่เปลี่ยนแปลงไป 

	 ผู้บริหารจะใช้ข้อมูลที่ผ่านการวิเคราะห์ผลการดำเนินงานขององค์กรใน
ด้านต่าง ๆ เพื่อติดตามความก้าวหน้าของผลการดำเนินการเปรียบเทียบกับ
แผนปฏิบัติงานและเป้าหมายตัวชี้วัด ร่วมกับการตรวจสอบสภาพแวดล้อมที่อาจ
สง่ผลกระทบตอ่การดำเนนิการวา่มกีารเปลีย่นแปลงไปหรอืไมอ่ยา่งไร หากมกีารเปลีย่นแปลง
จะประเมินความสามารถในการตอบสนองต่อความเปลี่ยนแปลงนั้น รวมถึงประเมิน
ความสามารถในการบรรลุเป้าประสงค์ทั้งระยะสั้นและระยะยาว หากพบประเด็นที่
เปน็โอกาสในการปรบัปรงุ ผูบ้รหิารจะพจิารณาจดัลำดบัความสำคญัของประเดน็ตา่ง ๆ 
ที่เป็นโอกาสในการปรับปรุง โดยพิจารณาจาก ผลกระทบ การบรรลุเป้าหมาย 
ประโยชนห์รอืความเสีย่งทีส่ง่ผลเสยีทีเ่กดิขึน้ และผลการวเิคราะห ์SWOT ถงึแรงตา้น
แรงเสริมจากภายในและภายนอก เพื่อจัดลำดับเพื่อดำเนินการตามลำดับ ดังนี้ 
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(1) ต้านสูงกระทบสูง (2) ต้านต่ำกระทบสูง (3) ต้านสูงกระทบสูง (4) ต้านต่ำ
กระทบต่ำ


ภาพที ่4 ตวัชีว้ดัสำคญัทีผู่บ้รหิารนำมาทบทวนและจดัลำดบั

ความสำคญั เพือ่นำไปปรบัปรงุองคก์าร


7

4

. .

,

. . .

ความรบัผดิชอบตอ่สงัคม 

	 สำนักงาน ก.พ.ร. ให้ความสำคัญกับความรับผิดชอบต่อสังคม ทั้งในระดับ
นโยบาย เช่น มีการส่งเสริมและสนับสนุนส่วนราชการให้มีการปรับปรุงการทำงาน 
เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการให้สามารถเข้าถึงและรับบริการของ
ภาครัฐได้ง่าย สะดวก และรวดเร็ว มีการเสนอแนวทางเพื่อให้ส่วนราชการสามารถ
ใหบ้รกิารไดอ้ยา่งตอ่เนือ่งในสภาวะวกิฤต เปน็ตน้ และระดบัปฏบิตักิาร เชน่ การสง่เสรมิ
คา่นยิม Make Simple, Be Modern โดยใหส้ว่นราชการสามารถปฏบิตังิานไดส้ะดวก 
ลดภาระ โดยนำระบบเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาทดแทนการจดัทำเอกสารจำนวนมาก 
เป็นต้น 

	 นอกจากนี้ยังได้คำนึงถึงผลกระทบทางลบต่อสังคมที่อาจเกิดขึ้นจากการ
ดำเนนิการตามนโยบายการพฒันาระบบราชการ ของสำนกังาน ก.พ.ร. ทีเ่ปน็ขอ้กงัวล
ของส่วนราชการ โดยผ่านกระบวนการบริหารความเสี่ยง เพื่อนำไปสู่การกำหนด
มาตรการในการแกไ้ข หรอืปอ้งกนัผลกระทบทีอ่าจเกดิขึน้ โดยมขีัน้ตอนการวเิคราะห์
และการจัดการผลกระทบทางลบ ดังภาพที่ 5
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/ /

6
9 - ( 76 ) /

-

-

ภาพที่ 5 กระบวนการจัดการผลกระทบทางลบที่เกิดขึ้นต่อสังคม


	 กรณีการเริ่มแผนงาน/โครงการ/กิจกรรมใหม่ ๆ ผู้รับผิดชอบจะทำการ
วิเคราะห์ Value Chain ของโครงการเพื่อพิจารณาความเป็นไปได้ ความคุ้มค่า 
ความเสี่ยงในการดำเนินโครงการ เมื่อพบว่าโครงการดังกล่าวมีความเป็นไปได้ 
จะทำการวเิคราะหค์วามเสีย่งตามกระบวนการบรหิารความเสีย่ง รวมถงึการวเิคราะห์
และคาดการณ์ถึงผลกระทบทางลบต่อสังคมที่อาจเกิดขึ้นจากการดำเนินโครงการ 
โดยพิจารณารายละเอียดขอมูลของหน่วยงานและอาศัยกระบวนการมีส่วนร่วมของ
ผู้เกี่ยวข้อง หากพบว่าโครงการดังกล่าวอาจเกิดผลกระทบทางลบต่อสังคมขึ้น
ระหวา่งการดำเนนิการ จะตอ้งมกีารประชมุเชงิปฏบิตักิารกาํหนดมาตรการและวธิกีาร
ในการรองรับและปองกันความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นจากการดําเนินงานทั้งในปจจุบัน
และอนาคต แนวทางการแก้ไขปัญหาสำหรับผลกระทบเชิงรับ และกำหนด
มาตรการปอ้งกนัสำหรบัผลกระทบเชงิรกุไวอ้ยา่งดทีีส่ดุ เพือ่ไมใ่หม้ผีลกระทบทางลบ
เกิดขึ้นหรือเกิดผลกระทบทางลบน้อยที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ หลังจากนั้นนำเสนอ
การประชุมเชิงปฏิบัติการกําหนดมาตรการและวิธีการในการรองรับและปองกัน
ความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นจากการดําเนินงานทั้งในปจจุบันและอนาคตตอฝ่ายบริหาร 
เชน่ การจดัทำคำรบัรองการปฏบิตัริาชการ สง่ผลกระทบทางลบโดยเปน็การสรา้งภาระ
ให้กับส่วนราชการในการกรอกข้อมูล ส่งผลให้ไม่มีเวลาในการปรับปรุงงานบริการ
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ปัจจยัแหง่ความสำเรจ็ของการนำองคก์ารของสำนกังาน ก.พ.ร.

	 1. ผู้นำของสำนักงาน ก.พ.ร. เป็นผู้ที่มีวิสัยทัศน์ มีภาวะผู้นำสูง และมี
การกำหนดทิศทางการดำเนินงาน ภายใต้กรอบทิศทาง OPDC Direction ที่มี
ความชดัเจนเป็นรูปธรรม ถึงแม้ว่าจะมีการเปลี่ยนแปลงเลขาธิการ ก.พ.ร. แตก่าร
ประกาศนโยบาย/ทิศทางการดำเนินงานของสำนักงาน ก.พ.ร. นั้น ยังคงมี
ความชัดเจนและบุคลากรภายในทุกคนรับทราบเป็นไปในทิศทางเดียวกัน

	 2. ระบบการถ่ายทอดสื่อสารภายในของสำนักงาน ก.พ.ร. เป็นระบบที่
ถา่ยทอดจากระดบับนลงสูร่ะดบัปฏบิตักิารอยา่งชดัเจน โดยมผีูบ้รหิารระดบักลาง คือ 
ผู้อำนวยการกอง เป็นผู้ที่ทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงสำคัญ โดยเป็นผู้ถ่ายทอด
นโยบาย/แนวทางการดำเนินงานของสำนักงาน ก.พ.ร. ให้แก่บุคลากรภายในกอง
ได้รับทราบ พรอ้มทัง้มรีะบบการเผยแพร่นโยบายหรือภารกิจที่สำคญัจากฝา่ยบรหิาร
ผา่นทางระบบ Intranet ทกุครัง้ ทำใหบ้คุลากรมคีวามเขา้ใจท่ีตรงกันทั่วทั้งสำนักงาน 

ประชาชน โดยมีปัจจัยมาจากการรายงานตัวชี้วัดตามคำรับรองการปฏิบัติราชการ 
ซึ่งส่วนราชการ จังหวัด ต้องรายงานการประเมินผลตนเอง รอบ 6 เดือน 9 เดือน 
12 เดือน ผ่านระบบ e-SAR เก่า (ส่วนราชการ 145 หน่วยงาน จังหวัด 76 จังหวัด) 
มาตรการ/แนวทางปฏิบัติเชิงรุกและเชิงรับต่อผลกระทบทางลบ ได้แก่ นำระบบ
สารสนเทศมาพัฒนาระบบ e-SAR ใหม่ ซึ่งส่วนราชการไม่ต้องจัดส่งเอกสารที่เป็น
รูปเล่ม ไม่เป็นภาระในการจัดทำเอกสาร และต่อไปในการประเมินผลจะตรวจ
ประเมนิจากระบบ e-SAR ใหม ่ ทำใหล้ดจำนวนเอกสาร และลดขัน้ตอนการทำงาน 
การบรูณาการตวัชีว้ดัของหนว่ยงานกลางเขา้ดว้ยกนัเพือ่ลดตวัชีว้ดัทีไ่มจ่ำเปน็ลง ซึง่ได้
มกีารพฒันาระบบบการประเมนิผลภาคราชการแบบบรูณาการ (GES) และมกีารแตง่ตัง้
คณะกรรมการเจรจาข้อตกลงและประเมินผล ทำหน้าที่เจรจาความเหมาะสมของ
ตวัชีว้ดั นำ้หนกั คา่เปา้หมาย และเกณฑก์ารใหค้ะแนน เพือ่ใชใ้นการจดัทำคำรบัรอง
การปฏบิตัริาชการ โดยการเจรจาขอ้ตกลงและประเมนิผลใน 2 ระดบั คอื การเจรจา
ระดับกระทรวง และการเจรจาระดับกรม
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	 3. บคุลากรของสำนกังาน ก.พ.ร. มคีวามรู ้ความสามารถ มขีดีสมรรถนะสงู 
มทีกัษะในการเปน็ทีป่รกึษาดา้นการพฒันาระบบราชการไดอ้ยา่งมอือาชพี ทำงานเปน็ทมี 
และขับเคลื่อนสู่การเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ อีกทั้งทำงานบนฐานข้อมูลที่มี
ความถกูตอ้ง ทนัสมยั รวมถงึความรว่มมอืรว่มใจของบคุลากรภายในสำนกังาน ก.พ.ร. 
ที่มีความสมัพนัธก์นัเปน็อยา่งด ี มคีวามเปน็นำ้หนึง่ใจเดยีวกนัในการสง่เสรมิ ผลกัดัน
ให้งานของสำนักงาน ก.พ.ร. บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ได้สำเร็จ ไม่ว่าจะเป็นทางด้าน
วิชาการหรือกิจกรรมเสริมสร้างความผูกพันขององค์การ


	 ผูน้ำมีทิศทางในการมุ่งเน้นการพัฒนาระบบราชการที่ชัดเจน 
มแีผนการดำเนนิการอยา่งตอ่เนือ่ง การทำงานมุง่เนน้ผลสมัฤทธิ ์ และเกดิผลลพัธ์
ทีท่ำใหร้ะบบราชการมกีารพฒันาดขีึน้ เชน่ หนว่ยงานภาครฐัมกีารยกระดบัและ
พฒันาคณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐัอยา่งตอ่เนือ่ง ผลการจดัอนัดบัความยาก-งา่ย
ในการประกอบธรุกจิของประเทศไทย อยูใ่นกลุม่ 20 ประเทศแรกจากจำนวน 
189 ประเทศ สว่นราชการไดร้บัรางวลัในระดบัสากล (UN Public Service 
Awards) อยา่งตอ่เนือ่งทกุป ี

	 ผูน้ำมกีารสือ่สารแนวทางการทำงานและผลการทำงานทีค่าดหวงัไปยงั
บคุลากรและผูร้บับรกิาร และมกีารสรา้งแนวทางการทำงานทีส่อดคลอ้งกนั โดย
การกำหนดปฏทินิการทำงานทีส่ำคญัในระดบัองคก์ารและเชือ่มโยงไปยงัหนว่ย
งานและมกีารตดิตามงานเพือ่นำไปปรบัปรงุอยา่งสมำ่เสมอ 

	 ใหค้วามสำคญักบัความรบัผดิชอบตอ่สงัคม ทัง้ในระดบันโยบาย เชน่ มี
การสง่เสรมิและสนบัสนนุสว่นราชการใหม้กีารปรบัปรงุการทำงาน เพือ่ตอบสนอง
ตอ่ความตอ้งการของผูร้บับรกิารใหส้ามารถเขา้ถงึและรบับรกิารของภาครฐัไดง้า่ย 
สะดวก และรวดเรว็ มกีารเสนอแนวทางเพือ่ใหส้ว่นราชการสามารถใหบ้รกิารได้
อย่างต่อเนื่องในสภาวะวิกฤต เป็นต้น และระดับปฏิบัติการ เช่น การส่งเสริม
ค่านิยม Make Simple, Be Modern โดยใหส้ว่นราชการสามารถปฏบิตังิานได้
สะดวก ลดภาระ โดยนำระบบเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาทดแทนการจดัทำ
เอกสารจำนวนมาก มกีารจดัเกบ็ขอ้มลูอยา่งเปน็ระบบ สามารถนำมาประมวลผล
ไดใ้นระบบ GES 


รางวัลด้านการวางแผนยุทธศาสตร์

และการสื่อสารเพื่อนำไปสู่การปฏิบัติ
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รางวัลด้านการวางแผนยุทธศาสตร์

และการสื่อสารเพื่อนำไปสู่การปฏิบัติ

หมวด 2 
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กรมควบคุมโรค

	 กรมควบคมุโรค เปน็หนว่ยงานสงักดักระทรวงสาธารณสขุ มพีนัธกจิ 5 ดา้น  
ได้แก่ 1) การส่งเสริมกระบวนการประสานความร่วมมือกับเครือข่ายภายในและ
ระหวา่งประเทศในการผลติและพฒันาผูเ้ชีย่วชาญ องคค์วามรู ้ ขอ้มลูขา่วสาร เครือ่งมอื 
กฎหมาย การเฝา้ระวงั ปอ้งกนั ควบคมุโรคและภยัสขุภาพ รวมทัง้บรกิารเฉพาะดา้นที่
ได้มาตรฐานสากล 2) ส่งเสริม สนับสนุน ถ่ายทอด แลกเปลี่ยนความรู้ให้เครือข่าย
และประชาชน 3) ผลักดัน และติดตามการบังคับใช้กฎหมายที่จำเป็นต่อการปกป้อง
ประชาชนจากโรคและภัยสุขภาพ 4) เตรียมความพร้อมในการจัดการภาวะคุกคาม
และภยัสขุภาพใหม ่ๆ ไดท้นั 5) พฒันาและประเมนิศกัยภาพระบบ กลไกของเครอืขา่ย
การดำเนินงานเฝ้าระวัง ป้องกัน ควบคุมโรคและภัยสุขภาพ 

	 เพื่อตอบสนองให้บรรลุวิสัยทัศน์ “เป็นองค์กรชั้นนำระดับนานาชาติ 
ทีส่งัคมเชือ่ถอืและไวว้างใจเพือ่ปกปอ้งประชาชนจากโรคและภยัสขุภาพ ดว้ยความเปน็เลศิ
ทางวิชาการ ภายในปี 2563” และด้วยความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ที่สำคัญ
ในแต่ละด้านประกอบด้วย

	 • ด้านพันธกิจ ได้แก่ การจัดทำองค์ความรู้ที่มีคุณภาพมาตรฐานสอดคลอ้ง
ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การพัฒนาระบบฐานข้อมูล
เตรยีมพรอ้มตอบโตภ้าวะฉกุเฉนิดา้นสาธารณสขุ การพฒันาระบบการพยากรณโ์รคและ
ภัยสุขภาพที่มีมาตรฐาน การผลักดันและติดตามการบังคับใช้กฎหมาย และการเนน้
ความเขม้แขง็ของบทบาทเปน็ผูก้ำกบัดแูละและการสนบัสนนุมาตรการทางวชิาการ

	 • ด้านปฏิบัติการ ได้แก่ การเตรียมความพร้อมตอบโต้กรณีมีโรคอุบัติใหม่ 
และภาวะฉกุเฉินหรอืภยัพบิตัธิรรมชาต ิ และการสือ่สารความเสีย่งและการประชาสมัพนัธ์
เพื่อสร้างความเข้าใจเพื่อนำไปสู่การยอมรับและร่วมมือ

	 • ด้านทรัพยากรบุคคล ได้แก่ การบริหารจัดการให้บุคลากรมีแนวทาง
การปฏิบัติงานตามกรอบ I SMART การพัฒนาให้บุคลากรมีสมรรถนะสูง มีความ
เชี่ยวชาญ สามารถทดแทนผู้เกษียณ และการรักษาบุคลากรที่มีศักยภาพสูงไว้กับ
องค์การ


หมวด 2 ด้านการวางแผนยุทธศาสตร์และการสื่อสารเพื่อนำไปสู่การปฏิบัติ
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	 จากความท้าทายการพัฒนางานป้องกันควบคุมโรคของประเทศที่
กรมควบคุมโรคเป็นหน่วยงานหลักโดยเฉพาะจากประเด็นความเป็นพลวัตด้านโรค
และภัยสุขภาพ ประกอบกับความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่
ตอ้งการบรกิารทีด่แีละมคีณุภาพทัง้ในภาวะปกตแิละภาวะฉกุเฉนิ สง่ผลใหก้รมควบคมุโรค
ต้องปรับตัวให้ทันต่อสถานการณ์โลกที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว และได้พัฒนา
วิธีการหรือเครื่องมือที่เรียกว่ายุทธศาสตร์การพัฒนาการควบคุมโรค สู่หัวใจของ
วสิยัทศัน ์ “องคก์รชัน้นำระดบันานาชาต”ิ “สงัคมเชือ่ถอืและไวว้างใจ” “ดว้ยความเปน็
เลิศทางวิชาการ”  โดยผู้บริหารให้ความสำคัญในการจัดทำแผนยุทธศาสตร์ที่ใช้
ขอ้มลูสารสนเทศในการวเิคราะห ์คาดการณ ์ตดิตาม ประเมนิผล รว่มกบัระบบการสือ่สาร
ที่ดีและเครือข่ายการทำงานที่มีประสิทธิภาพ ทำให้เกิดความรวดเร็วในการตัดสินใจ
ได้อย่างถูกต้องเหมาะสมจนเป็นที่มั่นใจได้ว่าประเทศไทยสามารถป้องกันและ
ควบคุมโรคได้อย่างมีประสิทธิภาพ


การจดัทำยทุธศาสตร ์

	 ในการดําเนินงานให้บรรลุวิสัยทัศน์และมีภาพลักษณ์เป็นที่ยอมรับได้
ตามที่ระบุในวิสัยทัศน์นั้น กรมฯ ได้พัฒนาการจัดทําแผนยุทธศาสตร์ โดยเน้น
การใชข้อ้มลูเชงิประจกัษท์ีแ่ปลงจากนามธรรมใหเ้ปน็รปูธรรมสามารถวดัได ้ซึง่หนว่ยงาน
ทีเ่กีย่วขอ้งรวบรวมปรับปรุงข้อมูล และประสานดําเนินงานอย่างต่อเน่ือง เพือ่ให้
ทันต่อการเปลี่ยนแปลงโรคและภัยสุขภาพ ดังตารางที่ 1 และใช้การสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพเพื่อสร้างการมีส่วนร่วมในการแกป้ญัหา พฒันาเปน็ทศิทางยุทธศาสตร์ 
จุดเน้น และกรอบการดําเนินงานที่มีความเชื่อมโยงเข้ากับเป้าหมายการลดโรค
และภัยสุขภาพได้อย่างเป็นระบบ ดังภาพที่ 1
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ภาพที่ 1 ชุดข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้องในการจัดทําแผนยุทธศาสตร์
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ตารางที ่1 ชดุขอ้มลูและสารสนเทศทีเ่กีย่วขอ้งในการจดัทาํแผนยทุธศาสตร์
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ตารางที ่1 (ตอ่)


	 กรมควบคุมโรคขับเคลื่อนการพัฒนางานตามทิศทางเชิงยุทธศาสตร์ไปสู่
การปฏบิตัแิละถา่ยทอดสูท่กุหนว่ยงานในสงักดั เพือ่ใหบ้คุลากรมคีวามรู ้ ความเขา้ใจ 
ทศิทางการดาํเนนิงาน ผา่นคณะกรรมการบรหิารนโยบายและยทุธศาสตรก์รมควบคมุโรค 
ทีม่อีธบิดกีรมควบคมุโรคเปน็ประธาน และได้วางแนวทางการจัดทำแผนยุทธศาสตร์
ไวอ้ยา่งชดัเจน ดงัภาพที ่2 โดยเริม่จากการประมวลและทบทวนชดุขอ้มลูสถานการณ์
โรคและภัยสุขภาพของกรมควบคุมโรคจากแหล่งที่มาของข้อมูลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง
กับการป้องกันควบคุมโรคทุกปี ภายใต้กรอบการวิเคราะห์ SWOT Analysis ซึ่ง
ครอบคลุมการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอก PESTEH (Politics/ Economics/ 
Social/ Technology/ Environment/ Health) และกรอบการวิเคราะห์สภาพ
แวดล้อมภายใน 7S (Structure/ System/ Strategy/ Skill/ Style/ Staff/ 
Shared Values) รวมถึงข้อมูลจากความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
สว่นเสยีทัง้ในระดบัเขต จงัหวดั อาํเภอ และพืน้ทีด่ว้ย หลงัจากนัน้ นาํขอ้มลูดงักลา่ว
มาวิเคราะห์ใช้ประโยชน์ในการกําหนดเป็นความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ นอกจากนี้ 
มกีารจดัทาํจดุเนน้และกรอบการดาํเนนิงานเพือ่มุง่ผลสมัฤทธิข์องการลดโรคระดบัประเทศ 
เป้าหมายการให้บริการ โดยเฉพาะประเด็นกลุ่มเป้าหมายใหม่ ๆ เช่น โรคอุบัติใหม่ 
เป็นต้น ดังตารางที่ 2 
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ภาพที่ 2 กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ กรมควบคุมโรค

ที่มา : จุดเน้น และกรอบการดำเนินงานเพื่อมุ่งผลสัมฤทธิ์ของการลดโรคระดับประเทศ 5 ปี 

(2557-2561)
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	 โดยจุดเน้นและกรอบการดําเนินงานดังกล่าวเป็นแผนระยะ 5 ปีที่สําคัญ 
ซึ่งนำมาใช้เป็นกรอบการดําเนินงานของทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการป้องกัน
ควบคุมโรค ทั้งหน่วยบริการและเครือข่าย ตั้งแต่ระดับชาติ จังหวัด สู่ท้องถิ่นและ
ชุมชน โดยเน้นการจัดลําดับความสําคัญของปัญหา (ระดับจังหวัด ระดับเขต และ
ระดับประเทศ) และการมีส่วนร่วมของบุคลากรทุกระดับในองค์การ และเครือข่าย
การดาํเนนิงานปอ้งกนัควบคมุโรค แผนฯ ดงักลา่วผา่นการกลัน่กรอง ใหข้อ้เสนอแนะ
และร่วมตัดสินใจจากผู้ทรงคุณวุฒิ ซึ่งเป็นผู้เชี่ยวชาญด้านการป้องกันควบคุมโรค
ระดบัประเทศและระดบัสากล ผูต้รวจราชการกระทรวงสาธารณสขุ และคณะผูบ้รหิาร
กรมควบคุมโรค ซึ่งจุดเน้นและกรอบการดําเนินงานนี้ จะสนับสนุนการพัฒนางาน
ควบคุมโรคคู่กับการพัฒนาเครือข่าย ที่สอดคล้องและพร้อมรองรับต่อบริบทที่
เปลี่ยนแปลงของพื้นที่ แนวทางการปฏิรูปบทบาทกระทรวงสาธารณสุข (National 
Health Authority) 11 ด้าน และการจัดเขตบริการสุขภาพที่เน้นการบูรณาการ 
โดยมีอําเภอเป็นจุดยุทธศาสตร์ของการควบคุมโรคหรืออําเภอควบคุมโรคเข้มแข็ง
แบบยัง่ยนื (District Health System in Disease Control) เปน็ทีพ่ึง่ของประชาชนได ้
ซึ่งต้องอาศัยยุทธศาสตร์ทั้ง 6 ยุทธศาสตร์ ตั้งแต่สร้างศักยภาพเครอืขา่ยและ
ประชาชน อาศยัความรู ้ ผลติภณัฑ ์ การบรกิารของกรมควบคมุโรค โดยการพฒันา
ระบบเฝา้ระวงัโรคใหมใ่หม้คีวามไวกวา่เดมิผา่นการใชข้อ้มลูขา่วสารทีม่คีวามไวสงู คอื 
ขา่วลอืทีเ่ปน็เหตกุารณผ์ดิปกตทิางระบาดวทิยาและขา่วทีไ่มเ่ปน็ทางการจากทกุแหลง่ขา่ว
มาจัดการอย่างเป็นระบบและพัฒนาขึ้นเป็น “ระบบเฝ้าระวังเหตุการณ์ (Event 
based surveillance system)” หรือเรียก “ระบบเฝ้าระวังข่าวลือ (Rumor 
surveillance system)” ทำใหส้ามารถตอบสนองขา่วทีเ่รง่ดว่นไดภ้ายใน 2 ชัว่โมง
นบัจากเกดิเหต ุ และแจง้องคก์ารอนามยัโลกภายใน 48 ชัว่โมง สำหรบัเหตกุารณท์ีเ่ปน็
ภาวะฉกุเฉนิทางสาธารณสขุระหวา่งประเทศ 

	 นอกจากนี้ กรมควบคุมโรคได้นำหลักการและแนวคิดอำเภอควบคุมโรค
เข้มแข็งแบบยั่งยืนไปใช้ในการขับเคลื่อนผ่านการพัฒนานโยบายและยุทธศาสตร์
ความร่วมมือระหว่างประเทศ โดยคำนึงถึงเครือข่ายความร่วมมือระหว่างประเทศ 
เชน่ การพฒันาระบบและกลไกการบรหิารจดัการในการเฝา้ระวงัปอ้งกนัควบคมุโรค
และภยัสขุภาพในพืน้ทีช่ายแดนและระหวา่งประเทศ 3 ชายแดน การดำเนนิงาน
ความร่วมมือไทย-สหรัฐ ด้านสาธารณสุข (โรคเอดส์ วัณโรค โรคติดต่ออุบัติใหม่ 
โรคไมต่ดิตอ่ และสขุภาวะชายแดน) ความรว่มมอืทางวชิาการกบัสาธารณรฐัประชาชนจนี 
ด้านโรคจากการประกอบอาชีพและสิ่งแวดล้อม ระบาดวิทยา เป็นต้น
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	 การปฏิบัติงานให้บรรลุวิสัยทัศน์และเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ได้ 
กรมควบคุมโรคมองว่า บุคลากรและเครือข่ายจะเป็นกำลังสำคัญที่ทำให้งานสำเร็จ
ตามภารกิจได้ ดั้งนั้นจึงให้ความสำคัญกับเรื่องนี้ และได้มีการพัฒนาบุคลากรให้มี
ศกัยภาพและสมรรถนะทีพ่รอ้มจะเปน็พีเ่ลีย้งใหก้บัเครอืขา่ยและประชาชนได ้ ดงัจะเหน็
ได้จากผลงานที่สําคัญของกรมควบคุมโรคในการตอบโต้ภาวะฉุกเฉินจากการระบาด
ของโรคไข้หวัดนก หรือไข้หวัดใหญ่ 2009 ที่พัฒนาถ่ายทอดผ่านทีมเฝ้าระวัง
สอบสวนเคลื่อนที่เร็ว (Surveillance and rapid response team: SRRT) ลงไปสู่
ระดับอําเภอกว่า 946 ทีม และตําบลที่เป็นเครือข่ายจนถึงชุมชนจํานวน 9,882 ทีม
ทั่วประเทศ มีการขยายทีม SRRT คุณภาพเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง ร่วมกับประสาน 
สนับสนุนการดำเนินงานของพื้นที่ และการพัฒนาศักยภาพของเครือข่ายให้สามารถ
ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงของโรคและภัยสุขภาพได้ทันท่วงที


การถา่ยทอดกลยทุธห์ลกัเพือ่นำไปปฏบิตั ิ

	 กรมควบคุมโรคได้ประยุกต์ใช้หลักการการบริหารเชิงกลยุทธ์มาแปลง
นโยบายสูก่ารปฏบิตัแิละนำเสนอเปน็แผนทีย่ทุธศาสตรก์รมควบคมุโรคป ี2557-2560 
ดงัภาพที่ 3 โดยเชื่อมโยงองค์ประกอบสำคัญและแปลงวิสัยทัศน์เป็นนิยามและ
เป้าหมาย (Vision analysis) และได้เชื่อมโยงยุทธศาสตร์การดำเนินงานกับ
ยุทธศาสตร์การจัดการปัญหาโรค จากนโยบายสู่การจัดทำเป็นแผนปฏิบัติราชการ
ระยะยาวสอดคล้องกับแผนระยะกลาง และระยะสั้น ซึ่งแผนปฏิบัติการที่แก้ไข
ปัญหาเฉพาะพื้นที่ โดยมีผู้ทรงคุณวุฒิ เป็นที่ปรึกษาให้ข้อเสนอแนะด้านวิชาการ 
และทกุหนว่ยงานทำการรายงานผล จากนัน้คณะกรรมการกลัน่กรองแผนปฏิบัติราชการ
ประจําปีของกรมควบคุมโรค และคณะผู้บริหารของกรมฯ ติดตามผลผ่านระบบ
บริหารจดัการเชงิยทุธศาสตรก์รมควบคมุโรค (Estimates Strategic Management; 
Estimates SM : ESM) ที่พัฒนาขึ้นเอง ดังภาพที่ 4  ซึ่งระบบจะแจ้งสถานะผลการ
ดำเนินการต่าง ๆ เช่น สถานการณ์อนุมัติโครงการ และรายงานตัวชี้วัด เป็นต้น 
พร้อมท้ังมี SMS แจ้งผลการอนุมัติในระบบ รวมทั้งสามารถใช้งานผ่านระบบ 
Smart Phone ที่เชื่อมต่ออินเตอร์เน็ตได้ทุกระบบปฏิบัติการ
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ภาพที่ 3 แผนที่ยุทธศาสตร์กรมควบคุมโรค ปี 2557-2560








ภาพที่ 4 ระบบบริหารจัดการเชิงยุทธศาสตร์ กรมควบคุมโรค (ESM)
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	 สิง่สำคญัอยา่งหนึง่ทีท่ำใหเ้กดิการขบัเคลือ่นงานไดส้ำเรจ็ คอื การใหท้กุฝา่ยที่
เกี่ยวข้องทั้งฝ่ายงานหลัก ฝ่ายงานสนับสนุน และเครือข่ายมาร่วมกันคาดการณ์และ
กำหนดเปา้หมายการพฒันาเชงิระบบการปอ้งกนัควบคมุโรค และการลดโรค กอ่ใหเ้กดิ
การบรูณาการในการลดปญัหาได ้นอกจากนี ้ยงัไดม้กีารกำหนดมาตรการทีส่อดคลอ้ง
กับบริบทของแต่ละพื้นที่ พร้อมกับผลักดันสู่เครือข่ายหลักที่สำคัญในระดับพื้นที่
อยา่งเปน็ระบบ ควบคูก่บัการสรา้งใหเ้กดิการยอมรบัและเหน็ความสำคญักบัมาตรการทีใ่ช ้
และหลังจากนำไปปฏิบัติแล้วยังมีติดตามประเมินผลความพึงพอใจหรือคุณภาพของ
มาตรการที่นำไปใช้ เพื่อปรับปรุงแก้ไขมาตการให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นต่อไป 

	 อีกสิ่งหนึ่งที่ทำให้การปฏิบัติงานบรรลุเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ คือ 
การให้ความสําคัญต่อเรื่องการสื่อสารในทุกขั้นตอนการทำงานเป็นอย่างมาก โดยได้
มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องทั้งในส่วนของเนื้อหา รูปแบบ ช่องทาง และพันธมิตรใน
การสือ่สารประชาสมัพนัธ ์ทัง้ภายนอกและภายในองคก์าร ดว้ยวธิกีารประชมุสมัมนา 
อบรม VDO Conference หนังสือราชการ แผ่นพับ และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ 
ทั้ง Website, Mail group, Facebook, Line เป็นต้น โดยผู้บริหารจะสื่อสาร
ถา่ยทอดทศิทางการดำเนนิงานสรา้งความเขา้ใจและการประสานงานรว่มกบัเครอืขา่ย
การป้องกันโรคของพื้นที่ เช่น หัวหน้ากลุ่มควบคุมโรค และหัวหน้ากลุ่มพัฒนา
ยุทธศาสตร์ สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด และสํานักงานสาธารณสุขอําเภอ ฝ่าย
ควบคุมโรคขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นต้น รวมถึงกำหนดและถ่ายทอด
ตัวชี้วัด ได้แก่ ตัวชี้วัดยุทธศาสตร์ ตัวชี้วัดตามพระราชบัญญัติงบประมาณรายจ่าย
ประจำป ี และตวัชีว้ดัโรคทีเ่ปน็จดุเนน้การปอ้งกนัควบคมุโรคและภยัสขุภาพของประชาชน 
(10+3 KPI) ดงัตารางที ่3 และตวัชีว้ดัคำรบัรองการปฏบิตัริาชการ และถา่ยทอดไปสู่
ระดับบุคคล เชื่อมโยงกับผลการประเมินผลการปฏิบัติงาน ซึ่งจะมีการลงนาม
การปฏิบัติราชการเป็นลายลักษณ์อักษรทุกปี และนำไปสู่การจัดทำแผนงาน จัดสรร
ทรัพยากร กำกับติดตาม ประเมินผลการดำเนินงาน และการบริหารความเสี่ยง
เชิงยุทธศาสตร์ให้ได้ผลตามเป้าหมาย
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	 นอกจากนี ้กลไกการทำงานทีส่ำคญัของกรมควบคมุโรค คอื การดำเนนิงาน
เป็นยุทธศาสตร์กลุ่มโรค โดยหน่วยงานกลางเน้นการสร้างความเชี่ยวชาญของโรค 
หน่วยงานในส่วนภูมิภาค คือ สำนักงานป้องกันควบคุมโรคเขต เน้นการดำเนินงาน
ที่ตอบสนองความต้องการและปัญหาโรคในพื้นที่ ซึ่งทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค
จะมีกลุ่มแผนงานและประเมินผล เป็นหัวใจหลักในการเชื่อมประสานการทำงาน 
เพื่อรับนโยบายทิศทางในระดับกรม ประสานงานกับส่วนกลางแปลงเป็นแผนปฏิบัติ
ราชการ และกำกับการดำเนินงาน นอกจากนี้ กลุ่มแผนงานและประเมินผลใน
ระดับเขตยังเชื่อมโยงกับเครือข่ายในระดับพื้นที่ (จังหวัด อำเภอ และชุมชน) เพื่อให้
มั่นใจว่าการดำเนินงานตอบสนองต่อเป้าหมายยุทธศาสตร์ของกรม  


ตารางที่ 3 ตัวชี้วัดโรคที่เป็นจุดเน้นการป้องกันควบคุมโรคและภัยสุขภาพของประชาชน ปี 2557
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	 สำหรับเครื่องมือหรือกลไกการติดตามผลการดำเนินงานที่สำคัญ เช่น 
1) ระบบบรหิารจดัการเชงิยทุธศาสตร ์(ESM) เปน็ระบบการจดัทำแผน และการติดตาม
ผลการดำเนินงานแบบออนไลน์ Real time 2) การประชุมผู้บริหารของกรม 
3) การนิเทศงาน การร่วมตรวจราชการกับกระทรวงสาธารณสุขในการให้สนับสนุน
ด้วยวิชาการ (Technical Support) และการติดตามกำกับ (Regulator) 4) การ
สำรวจเพื่อติดตามสถานการณ์โรค และประเมินผลงานป้องกันควบคุมโรคต่าง ๆ 
เป็นระยะด้วย 

	 ผลจากการดำเนนิการปอ้งกนัควบคมุโรคของกรมควบคมุโรค และเครอืขา่ย
ที่เกี่ยวข้องอย่างเป็นระบบและต่อเนื่องดังที่กล่าวมา ส่งผลทำให้กรมควบคุมโรค
ประสบความเรจ็ปฏบิตัหินา้ทีต่ามพนัธกจิขององคก์ารไดเ้ปน็อยา่งด ีดงัสะทอ้นใหเ้หน็
ได้จากการบรรลุเป้าประสงค์ที่สำคัญเชิงยุทธศาสตร์ในทุกมิติ เช่น อัตราความ
ครอบคลมุของการไดร้บัวคัซนีเพือ่ปอ้งกนัโรคตา่ง ๆ มแีนวโนม้เพิม่ขึน้ตอ่เนือ่ง สง่ผล
ใหโ้รคตดิตอ่ทีป่อ้งกนัดว้ยวคัซนีมอีตัราลดลงอยา่งตอ่เนือ่ง หรอืบางโรค เชน่ โรคโปลโิอ
กไ็มเ่คยปรากฎใหเ้หน็มาเปน็เวลา 10 ปทีีผ่า่นมา และอตัราปว่ยโรคตดิตอ่ทางเพศสมัพนัธ์
มีแนวโน้มลดลงอย่างต่อเนื่อง ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจสูงขึ้นเกินค่าเป้าหมาย 
ข้อร้องเรียนลดลงอย่างต่อเนื่อง การลงนามข้อตกลงความร่วมมือกับเครือข่ายหรือ
องค์กรระดับชาติหรือระดับนานาชาติมีแนวโน้มเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง เป็นต้น  
	 อย่างไรก็ตาม จากปญัหาสถานการณโ์ลกในปจัจบุนัทำใหป้ระชาชนคนไทย
มีความเสี่ยงสุขภาพเพิ่มขึ้น มีแนวโน้มเป็นเบาหวาน ความดันโลหิตสูง และมะเร็ง 
เป็นต้น รวมทั้ง ยังมีปัญหาโรคอุบัติใหม่ และโรคที่เกิดขึ้นในช่วงภาวะภัยพิบัติต่าง ๆ 
ซึง่นับเป็นความท้าทายที่กรมควบคุมโรคได้คำนึงถึงและกำหนดเป็นมาตรการที่
แกไ้ขต้นเหตุ พร้อมกับการนำข้อมูลการเทียบเคียงกับคู่เทียบทั้งในและต่างประเทศ 
เพื่อกำหนดเป็นแผนงานที่สำคัญต่อไป
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ปจัจยัความสำเรจ็	

	 • ผู้บริหารให้ความสำคัญต่อกระบวนการจัดทำแผนยุทธศาสตร์ที่เน้น
การใชข้อ้มลูเชงิประจกัษ ์ และสรา้งการสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพ เพือ่สรา้งการมสีว่นรว่ม
ในการแกไ้ขปญัหา โดยมคีณะกรรมการบรหิารนโยบายและยทุธศาสตร ์กรมควบคมุโรค
ขับเคลื่อนและผลักดันการพัฒนางานด้านควบคุมโรคตามทิศทางเชิงยุทธศาสตร์ไปสู่
การปฏิบัติ  รวมทั้งผู้บริหารได้ติดตามความก้าวหน้าและทบทวนผลการดำเนินงาน
เป็นระยะอย่างต่อเนื่องด้วยวิธีการต่าง ๆ อย่างเป็นระบบ 

	 • การบูรณาการยทุธศาสตรท์ัง้ 6 ลงสูพ่ืน้ที ่ ดงัผลสมัฤทธิ ์ เชน่ โครงการ
อำเภอควบคุมโรคเข้มแข็งแบบยั่งยืน (ภาพที่ 5) ซึ่งพัฒนาต่อเนื่องเข้าสู่ระบบ
สุขภาพอำเภอด้านการป้องกันควบคุมโรค ช่วยให้หน่วยงานในพื้นที่มีระบบและ

ภาพที่ 5 หลักการแนวคิดอำเภอควบคุมโรคเข้มแข็งแบบยั่งยืน
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กลไกในการเฝา้ระวงั ปอ้งกนัและควบคมุโรคและภยัสขุภาพทีม่ปีระสทิธภิาพ ตามเกณฑ์
คณุลกัษณะ สามารถปอ้งกนัควบคมุโรคในพืน้ทีไ่ดด้ขีึน้ นอกจากนีย้งัมกีลุม่แผนงาน
และประเมินผลที่ช่วยให้เกิดการประสานการทำงานทั้งส่วนกลาง ภูมิภาค ลงไปถึง
ในระดับพื้นที่ รวมถึงการพัฒนาให้เกิดทีมเฝ้าระวังสอบสวนโรคเคลื่อนที่ เร็ว 
(Surveillance and rapid response team: SRRT) ในระดับอำเภอ และตำบล 
ได้อย่างครอบคลุมทั่วประเทศ ทำให้สามารถตอบโต้ภาวะฉุกเฉินจากการระบาด
ของโรคได้อย่างมีประสิทธิภาพ

	 • การพัฒนาฐานข้อมูลที่สำคัญทั้งด้านภารกิจหลัก ข้อมูลสนับสนุน และ
ข้อมูลผู้รับบริการ พร้อมทั้งได้พัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น การพัฒนาระบบ
บรหิารจดัการเชงิยทุธศาสตร ์ (ESM) และระบบเฝา้ระวงัเหตกุารณ ์ (Event based 
surveillance system)” หรอืเรยีก “ระบบเฝา้ระวงัขา่วลอื (Rumor surveillance 
system)” เป็นต้น เพื่อนำมาใช้ในการคาดการณ์วิเคราะห์ผลได้อย่างแม่นยำ และ
นำไปสู่วางแผนยุทธศาสตร์ การบริหารจัดการ และการติดตามผลการดำเนินงาน
ทั่วทั้งประเทศ เช่น ความสามารถในการวางแผนให้เกิด Vaccine Security คือ 
ทำให้มีสต๊อกและผลิตวัคซีนได้ทันที เป็นต้น 

	 • การสือ่สารและถา่ยทอดแผนยทุธศาสตรส์ูก่ารปฏบิตั ิ โดยเนน้การมสีว่นร่วม
ของผูบ้รหิาร นกัวชิาการ และบคุลากรในทกุระดบัผา่นชอ่งทางตา่ง ๆ ซึง่กำหนดตวัชีว้ดั
และเป้าหมายตามภารกิจในแต่ละหน่วยงานเชื่อมโยงกับแผนงาน/โครงการ 
และระบบจูงใจให้ทุกคนมุ่งเน้นยุทธศาสตร์และการบรรลุเป้าหมายที่สอดคล้องกัน
ตั้งแต่กรม สำนัก/กอง และบุคคคล และมีการลงนามการปฏิบัติราชการเป็น
ลายลักษณ์อักษรทุกปี นอกจากนี้ ได้เน้นการแลกเปลี่ยนประสบการณ์แก่เครือข่าย
ความร่วมมือหุ้นส่วนทางยุทธศาสตร์ระหว่างหัวหน้ากลุ่มควบคุมโรค หัวหน้ากลุ่ม
ยุทธศาสตร์ สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดทั่วประเทศ ทุกปี รวมถึงการมุ่งเน้น
การสือ่สารประชาสมัพนัธใ์หแ้กบ่คุคลภายนอกอยา่งตอ่เนือ่ง เพือ่สรา้งความตระหนกั
และนำความรู้ไปใช้ในการดำเนินชีวิต และจัดให้มีการมอบรางวัลให้แก่อำเภอที่มีผล
การดำเนนิงานทีโ่ดดเดน่เปน็พืน้ทีต่น้แบบในการศกึษาดงูานและปน็การสรา้งแรงจงูใจ
ในการดำเนินงานให้สำเร็จ




รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ประจำปี พ.ศ. 2557

PMQA 2014

53

	 • การบริหารทรัพยากรบุคคล โดยการจัดโครงสร้างและระบบงานให้เอื้อ
ต่อการปฏิบัติงานให้คล่องตัว และวางแผนพัฒนาบุคลกากร ในทักษะที่จำเป็น 
(Core Competency) ร่วมกับสมรรถนะเฉพาะ (Technical Competency) และ
สมรรถนะที่จำเป็นตามภารกิจกรม (Functional Competency) ให้แก่บุคลากร
เพื่อเตรียมความพร้อมในการปฏิบัติงานที่ท้าทายให้มีประสิทธิภาพและสามารถเป็น
พี่เลี้ยงให้กับเครือข่ายและประชาชนได้

	 • การมีส่วนร่วมของทุกภาคสว่นทีเ่กีย่วขอ้งทัง้ในระดับส่วนกลาง ภูมิภาค 
และเครอืขา่ยทีส่ำคญัในการจดัทำแผนและกำหนดเปา้หมายตวัชีว้ดั และมมีาตรการ
สอดรับกับบริบทของแต่ละพื้นที่พร้อมกับสร้างให้เครือข่ายยอมรับและเห็นความ
สำคัญกับมาตรการ รวมถึงการพัฒนาการทำงานเชื่อมโยงกับเครือข่ายการป้องกัน
ควบคุมโรคของพื้นที่ให้สอดรับกับทิศทางองค์การ และสามารถระดมทรัพยากรและ
ความร่วมมือในระดับท้องถิ่นอย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ยังได้คำนึงถึงเครือข่าย
ความร่วมมือระหว่างประเทศ เพื่อรองรับวิสัยทัศน์และเตรียมพร้อมพัฒนาขีดความ
สามารถของบุคลากร


	 จากวิสัยทัศน์ “เป็นองค์กรชั้นนำระดับนานาชาติ ที่สังคมเชื่อถือ
และไว้วางใจเพื่อปกป้องประชาชนจากโรคและภัยสุขภาพ ด้วยความเป็น
เลิศทางวิชาการ ภายในปี 2563” สู่การถ่ายทอดออกมาเป็นแผนและ
เป้าหมายระยะยาว ระยะปานกลาง และระยะสัน้ ไดอ้ยา่งสอดประสานเชือ่มโยงกัน 
ขยายผลบูรณาการสู่พื้นที่ สื่อสารการทำงานโดยเน้นการมีส่วนร่วม ควบคู่กับ
การพัฒนาบุคลากร การใช้ข้อมูลสารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพ และการมี
เครือข่ายที่เข้มแข็ง รวมถึงการทบทวนผลสัมฤทธิ์ และการบริหารจัดการ
เชิงยุทธศาสตร์ จนเกิดเป็นผลลัพธ์อย่างเป็นรูปธรรม
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กรมธนารักษ์

	 กรมธนารกัษ ์เปน็หนว่ยงานสงักดักระทรวงการคลงั ดำเนนิงานตามวสิยัทศัน ์
“เปน็องคก์รหลกัในการบรหิารจดัการทรพัยส์นิของประเทศ ดว้ยหลกัธรรมาภบิาล” ซึ่ง
มีภารกิจหลัก ได้แก่ 1) บริหารจัดการที่ราชพัสดุให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ทั้งในเชิง
เศรษฐกิจ สงัคม และสิง่แวดลอ้ม 2) ประเมนิราคาอสงัหารมิทรพัยใ์หไ้ดม้าตรฐานสากล 
3) บริหารจัดการเหรียญกษาปณ์ให้เพียงพอต่อความต้องการใช้ในระบบเศรษฐกิจ 
4) ดูแลรักษาทรัพย์สินมีค่าของแผ่นดินให้อยู่ในสภาพที่ดีตามหลักการอนุรักษ์
พรอ้มทีจ่ะนำออกเผยแพร ่โดยมหีนา้ทีแ่ละความรบัผดิชอบตามกฎหมาย ดังนี้

	 1. ปกครอง ดูแล บำรุงรักษา ให้ใช้ จัดประโยชน์ จัดทำนิติกรรม และ
ดำเนินการในเรือ่งตา่งๆ เกีย่วกบัทีร่าชพสัด ุตามพระราชบญัญตัทิีร่าชพสัด ุพ.ศ. 2518 

	 2. จัดทำและนำออกใช้เหรียญกษาปณ์และดำเนินการเกี่ยวกับเงินตรา
ตามพระราชบัญญัติเงินตรา พ.ศ. 2501 

	 3. รบั - จา่ย ควบคมุเงนิคงคลงั ตามพระราชบญัญตัเิงนิคงคลงั พ.ศ. 2491 

	 4. ดำเนินการเก่ียวกับการกำหนดราคาประเมินของอสังหาริมทรัพย์และ
ทรัพย์สินอื่นตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง โดยแยกเป็นลักษณะงาน ได้แก่ งานด้าน
บรหิารทีร่าชพสัด ุงานดา้นผลติเหรยีญกษาปณ ์และของสัง่จา้ง งานดา้นบรหิารเงินตรา 
งานด้านทรัพย์สินอันมีค่าของแผ่นดิน และงานด้านประเมินราคาทรัพย์สิน 

	 จากบทบาทภารกจิทีม่คีวามหลากหลายและแตกตา่งกนั เพือ่ความสำเรจ็ของ
องค์การ กรมธนารักษ์ได้ให้ความสำคัญต่อการกำหนดยุทธศาสตร์ที่ชัดเจน และ
การสื่อสารเพือ่นำไปสู่การปฏิบัติอย่างมีประสทิธภิาพ โดยมจีดุเดน่ในการดำเนนิการ
ในดา้นดงักลา่ว คือ การศึกษาวิเคราะห์ทบทวนนโยบายและแนวทางที่เกี่ยวขอ้ง 
ในกระบวนการจดัทำยทุธศาสตร ์จากนัน้มกีารจดัทำแผนยุทธศาสตร์ทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาว ให้สอดคลอ้งกบัขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการวเิคราะหใ์นกระบวนการจดัทำยุทธศาสตร์ 
โดยมกีารพจิารณาปจัจยัสำคญัทีส่ง่ผลตอ่การดำเนนิงานของกรมในขัน้ตอนการรวบรวม 

หมวด 2 ด้านการวางแผนยุทธศาสตร์และการสื่อสารเพื่อนำไปสู่การปฏิบัติ
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และวเิคราะห์ปัจจัยภายใน ภายนอก แล้วมีการถ่ายทอดยุทธศาสตร์และแผนการ
ดำเนินการสู่การปฏิบัติ ผ่านแผนปฏิบัติราชการประจำปี แผนปฏิบัติราชการ 4 ปี 
และสื่อสารถ่ายทอดแผนปฏิบัติราชการดังกล่าวไปสู่บุคลากรทุกระดับในองค์การ 
สามารถสรุปกระบวนการวางแผนยทุธศาสตรแ์ละการสือ่สารเพือ่นำไปสูก่ารปฏบิตัิ
ของกรมธนารกัษ ์ไดด้งัตอ่ไปนี
้


กระบวนการจดัทำยทุธศาสตร
์
	 กรมธนารกัษไ์ดด้ำเนนิการจดัทำยทุธศาสตร ์ โดยเริม่ตัง้แตก่ารศกึษาวเิคราะห์
ทบทวนนโยบายและแนวทางที่เกี่ยวข้อง การจัดทำแผนยุทธศาสตร์ ตลอดจนการ
รวบรวม และวิเคราะห์ปัจจัยภายใน ภายนอก สามารถสรุปกระบวนการจัดทำ
ยุทธศาสตร์ของกรมธนารักษ์ได้ดังนี้

1. การศึกษาวิเคราะห์ทบทวนนโยบายและแนวทางที่เกี่ยวข้อง

    	 กรมธนารักษ์มีการพิจารณาทบทวนและปรับเปลี่ยนยุทธศาสตร์ให้มีความ
สอดคล้องและเชื่อมโยงกับแผนยุทธศาสตร์ในระดับกระทรวงและระดับประเทศ
อย่างต่อเนื่องตลอดเวลาโดยในช่วงปี พ.ศ. 2555 – 2556 ที่ผ่านมา รัฐบาลได้มีการ
เปลี่ยนแปลงนำยุทธศาสตร์ประเทศ (Country Strategy) และยุทธศาสตร์การเข้าสู่
ประชาคมอาเซยีนป ีพ.ศ. 2558 มาปรบัใชใ้นการพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมของประเทศ 
นอกเหนอืจากนโยบายรฐับาล แผนบรหิารราชการแผน่ดนิ และแผนพฒันาเศรษฐกจิ
และสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 11 กรมธนารักษ์จึงได้มีการปรับเปลี่ยนยุทธศาสตร์ 
ดังภาพที่ 1 


ภาพที่ 1 การเชื่อมโยงยุทธศาสตร์ของกรมธนารักษ์กับภาพรวม
ยุทธศาสตร์ระดับกระทรวงและประเทศ
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(The Deming Cycle : PDCA)  1) (Plan) 2) (Do)            
3) (Check) 4) 
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2. การจัดทำแผนยุทธศาสตร์ 

	 กรมธนารกัษม์กีระบวนการวเิคราะหเ์พือ่จดัทำแผนยทุธศาสตรท์ัง้ระยะสัน้
และระยะยาวโดยการทบทวน ให้มีความสอดคล้องและเชื่อมโยงกับแผนยทุธศาสตร์
ในระดับกระทรวงและระดับระดับประเทศ โดยนำวงจรเดมิง (The Deming 
Cycle : PDCA) มาประยุกต์ใช้โดยเริ่มตั้งแต่ 1) การวางแผน (Plan) 2) การปฏิบัติ
ตามแผน (Do) 3) การติดตามและประเมินผล (Check) และ 4) การนำผล
การประเมินมาใช้ในการพัฒนาการวางแผนยุทธศาสตร์ต่อไป (Act) ตามภาพที่ 2






ภาพที่ 2 กระบวนการบริหารเชิงยุทธศาสตร์ของกรมธนารักษ์ 
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(The Deming Cycle : PDCA)  1) (Plan) 2) (Do)            
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	 กรมธนารกัษ ์ ไดก้ำหนดขัน้ตอนของกระบวนการวางแผนยทุธศาสตรท์ีส่ำคญั 
ดงันี
้
	 1) กรมธนารักษ์โดยกองแผนงานจะดำเนินการทบทวนกรอบการจัดทำ
ยทุธศาสตรแ์ละแผนปฏบิตัริาชการ 4 ป ี จากการประเมนิผลการดำเนนิงานทีผ่า่นมา 
รวมถึงการพิจารณาศึกษาและทบทวนประเด็นยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์และกลยุทธ์ 
รว่มกบัผูต้รวจราชการกรม เพือ่รบัทราบขอ้มลู สถานการณป์ญัหาอปุสรรค ความคดิเหน็
และความตอ้งการของเจา้หนา้ทีใ่นพืน้ทีร่บัตรวจของผูต้รวจราชการ ทัง้สำนกังานธนารักษ์



รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ประจำปี พ.ศ. 2557

PMQA 2014

57

พื้นที่และหน่วยงานส่วนกลาง เพื่อนำมาวิเคราะห์ประมวลผลและนำมาวางแผน
การบริหารราชการให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น

	 2) จัดการประชุมคณะทำงานเพื่อพิจารณาในแต่ละด้าน รวม 3 คณะ 
1) ด้านที่ราชพัสดุ (2) ด้านเหรียญกษาปณ์ และด้านทรัพย์สินมีค่าของแผ่นดิน และ 
3) ดา้นประเมนิราคาทรพัยส์นิและดา้นบรหิาร โดยมหีนว่ยงาน ทีเ่กีย่วขอ้งในแตล่ะดา้น 
รวมทั้งผู้ตรวจราชการกรมในฐานะผู้ที่ได้รับมอบหมายจากอธิบดีในการตรวจ
ติดตามการดำเนินงานของสำนักงานธนารักษ์พื้นท่ีทั่วประเทศ ร่วมศึกษาวิเคราะห์
ปัจจัยสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกองค์กร (SWOT) ความต้องการของผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียในแต่ละด้าน เป้าประสงค์และกลยุทธ์ให้สอดคล้องแผนยุทธศาสตร์
ระดับกระทรวงและระดับประเทศและจัดลำดับความสำคัญของแผนงาน

	 3) จัดประชุมคณะกรรมการจัดทำแผนและติดตามผลการปฏิบัติราชการ
กรมธนารักษ์ ซึ่งประกอบด้วยอธิบดี รองอธิบดี ผู้ตรวจราชการกรม ผู้อำนวยการ
กอง/สำนกั ศนูยฯ์ และผูร้บัผดิชอบเพือ่พจิารณาใหค้วามเหน็ชอบแผนยทุธศาสตร์และ
กลยุทธ์ตามผลการประชุมของคณะทำงานในแต่ละด้าน พร้อมทั้งกำหนดให้มีกลไก
รองรบัการเปลีย่นแปลงทีส่ำคญัอนัเกดิจากผลกระทบในกระบวนการดำเนนิงานตา่ง ๆ 
กอ่นทีก่ลุม่พฒันาระบบบรหิารและกองแผนงานจะนำขอ้มลูเขา้สูก่ารเจรจาคา่เปา้หมาย
น้ำหนกัตวัชีว้ดัและเกณฑก์ารใหค้ะแนนระดบักลุม่ภารกจิและกรม กบัผูแ้ทนหนว่ยงาน
ในสงักดักระทรวงการคลงั และสำนกังาน ก.พ.ร.

	 4) จัดทำแผนปฏิบัติ ราชการประจำปี  แผนปฏิบัติงานประจำปี ซึ่ง
ประกอบไปดว้ยรายละเอยีดโครงการ ขัน้ตอนการดำเนนิงาน วธิกีารวดัและประเมินผล 
ความสอดคล้องเชื่อมโยงกับยุทธศาสตร์กระทรวงและกฎหมาย ระเบียบที่เกี่ยวข้อง 
งบประมาณ การจัดสรรทรัพยากรบุคคล นำเสนอผู้บริหารให้ความเห็นชอบและ
เผยแพร่ให้หน่วยงานต้นสังกัดทราบ เพื่อนำไปสู่การปฏิบัติตามแผนและติดตามผล
การดำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพโดยใช้เครื่องมือการควบคุมภายในและ
การบริหารความเสี่ยงมาช่วยในการวิเคราะห์คาดการณ์ผลการดำเนินงานและหาวิธี
ป้องกันแก้ไขปัญหาอุปสรรคที่อาจจะเกิดขึ้น

	 ในการจดัทำแผนยทุธศาสตร ์ กรมธนารกัษไ์ดใ้หค้วามสำคญัถงึความตอ้งการ
และความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แก่ กรมที่ดิน 
สำนกัเลขาธิการคณะรัฐมนตรี กลุ่มผู้ เช่าผู้ ใช้ที่ราชพัสดุ เจ้าของที่ดินและ
สิง่ปลูกสร้าง หน่วยงานที่ใช้เหรียญกษาปณ์ ประชาชน นิสิต นักศึกษาและ
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นกัทอ่งเทีย่ว โดยใหเ้ขา้มามสีว่นรว่มในการกำหนดทศิทางองคก์ารผา่นชอ่งทางตา่ง ๆ 
เช่น ศูนย์บริการร่วมกระทรวงการคลัง โทรศัพท์ โทรสาร และเว็บไซต์ 
www.treasury.go.th การส่งแบบสอบถามถึงผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
โดยตรง เพือ่นำมาประมวลผลและสรปุผลการจดัทำแผนยทุธศาสตรใ์หม้คีวามเชือ่มโยง
และสอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ และการดำเนินงานตามภารกิจหลักของกรมให้
บรรลเุปา้หมายไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ พรอ้มกนันี ้ ในกระบวนการวางแผนยทุธศาสตร ์
กรมธนารักษ์ได้ตระหนักถึงความรับผิดชอบต่อสังคม (Corporate Social 
Responsibility : CSR) ที่ส่งผลต่อการพัฒนาอย่างยั่งยืน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจาก
แผนงาน / โครงการของกรมฯ มีบทบาทที่สำคัญในการสร้างให้เกิดคุณค่าร่วม 
(Corporate Shared Value) ระหว่างองค์การและสังคม รวมถึงสิ่งแวดล้อมและ
ระบบนิเวศ ซึ่งจะเป็นปัจจัยสำคัญประการหนึ่งในการผลักดันให้แผนงาน / 
โครงการของกรมธนารักษ์ประสบผลสำเร็จตามเป้าประสงค์ โดยกรมธนารักษ์ได้มี
การจัดกิจกรรมสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อรับฟังประเด็นปัญหาและร่วมกัน
หาแนวทางในการแก้ไข และกำหนดแผนงานโครงการร่วมกัน เช่น การจัดทำ
โครงการพฒันาทีร่าชพสัดแุปลงโรงพมิพค์รุสุภาเปน็ศนูยก์ารเรยีนรูแ้ละหอ้งสมดุชมุชน 
โดยร่วมกับชุมชนบางลำพูในการจัดทำและพัฒนาที่ราชพัสดุแปลงดังกล่าว 
นอกจากนี้ในการกำหนดแผนงานโครงการเพื่อจะสนองต่อประเด็นยุทธศาสตร์ของ
กรมธนารกัษย์งัมุง่เนน้การเปน็สว่นหนึง่ในการแกไ้ขปญัหาสงัคม ชมุชน และสิง่แวดลอ้ม 
อย่างยั่งยืน เช่น โครงการรัฐเอื้อราษฎร์ และโครงการนำที่ราชพัสดุสนับสนุน
โครงการพระราชดำร ิ นอกจากนีก้รมธนารกัษไ์ดจ้ดัทำแผนสง่เสรมิระดบัธรรมาภบิาล
หรือนโยบายกำกับดูแลองค์การที่ดีแล้วประกาศให้ทราบโดยทุกหน่วยงาน
ลงลายมือชื่อรับทราบแผนตั้งแต่ต้นปี และดำเนินการตามแผนเป็นประจำทุกปี และ
กำหนดให้ทุกหน่วยงานดำเนินการจัดทำแผนการส่งเสริมระดับธรรมาภิบาลหรือ
นโยบายกำกับดูแลองค์การที่ดีระดับหน่วยงาน



3. การรวบรวม และวิเคราะห์ปัจจัยภายใน ภายนอก

	 เพื่อให้การวางแผนยุทธศาสตร์มีประสิทธิภาพและคุณภาพ กรมธนารักษ์
ได้ให้ความสำคัญกับปัจจัยภายในและภายนอก ที่มีผลกระทบต่อการดำเนินงาน 
เช่น ความท้าทายของเศรษฐกิจไทยในอนาคต ความท้าทายต่อกรมธนารักษ์  
ความพึงพอใจและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ฐานข้อมูล
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และสารสนเทศในแตล่ะภารกจิ การนำขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบเพือ่พฒันาการใหบ้รกิาร
ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น และการนำข้อมูลต่างๆ มาวิเคราะห์ SWOT ในแต่ละ
ภารกจิเพือ่ประกอบการจดัทำแผนยทุธศาสตร ์ซึง่กรอบแนวคดิการวางแผนเชงิยทุธศาสตร์
ของกรมธนารักษ์ คือ Process Approach Incorporating the PDCA Model 
โดยมีตัวอย่างการวิเคราะห์ปัจจัยเพื่อนำไปวางแผนยุทธศาสตร์ ตามภาพที่ 3 และ
เมือ่นำปจัจยัเขา้มาวเิคราะหแ์ละดำเนนิการตามกระบวนการ จะไดผ้ลผลติและผลลพัธ์ 
ตามภาพที่ 4 
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ภาพที่ 3 ตัวอย่างการวิเคราะห์ปัจจัยเพื่อนำไปวางแผนยุทธศาสตร
์
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	 ทั้งนี ้ ผลจากการนำขอ้มลูตา่ง ๆ มาประกอบการวางแผนยทุธศาสตร์ทำให้
กรมธนารักษ์สามารถกำหนดยุทธศาสตร์ เป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ และแผนงาน
โครงการสำคญัทีไ่ปตอบโจทยค์วามทา้ทายขององคก์าร ทัง้ 4 ดา้น ไดแ้ก ่1) ความทา้ทาย
ด้านการบริหารที่ราชพัสดุโดยบริหารการใช้ที่ราชพัสดุของส่วนราชการให้มี
ประสิทธิภาพ ส่วนที่เหลือนำมาบริหารเพื่อใช้ประโยชน์เชิงสังคมในการแก้ไขปัญหา
ความยากจนและสิง่แวดลอ้ม รวมทัง้บรหิารและพฒันาทีร่าชพสัดแุปลงทีม่ศีกัยภาพ
ให้เกิดมูลค่าเพิ่ม 2) ความท้าทายด้านประเมินราคาทรัพย์สิน คือ การมีราคา
ประเมินอสังหาริมทรัพย์ครบถ้วนทุกแปลงจำนวน 30 ล้านแปลงทั่วประเทศ เพื่อใช้
เป็นฐานในการจัดเก็บภาษีและค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม 
3) ความทา้ทายดา้นบรหิารเหรยีญกษาปณ ์ คอืการผลติและจำหนา่ยเหรยีญกษาปณ์
จำนวนปีละประมาณ 2,000 ล้านเหรียญ และรับคืนเหรียญกษาปณ์เพื่อนำกลับไป
หมนุเวยีนจา่ยแจกใหเ้พยีงพอใชก้บัความตอ้งการของระบบเศรษฐกจิ มปีระสทิธภิาพ      
ทนัเหตกุารณ ์4) ความทา้ทายดา้นทรพัยส์นิมคีา่ของแผน่ดนิ เพือ่ดแูลรกัษาทรพัยส์นิมคีา่
ของแผน่ดนิใหอ้ยูใ่นสภาพดพีรอ้มนำไปเผยแพร ่ โดยการเพิม่พนูความรูค้วามสามารถ
ของบุคลากรในฝีมือช่างโบราณตามหลักการอนุรักษ์สมัยใหม่ โดยมีโครงการที่
สำคัญต่างๆ ที่ไปตอบโจทย์ตามความท้าทายและเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ เช่น 
การลดความเหลื่อมล้ำ โดยใช้ประโยชน์จากพื้นที่ราชพัสดุแก้ไขปัญหาผู้สูงอายุ 
ผ่านโครงการนำที่ราชพัสดุสนับสนุนโครงการบ้านพักเพื่อผู้สูงอายุ โครงการนำที่
ราชพัสดุสนับสนุนโครงการรัฐเอื้อราษฎร์ โครงการจา้งเหมาหนว่ยงานภายนอกเขา้รว่ม

ภาพที่ 4 ผลผลิตและผลลัพธ์ของการจัดทำยุทธศาสตร์
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การถา่ยทอดกลยทุธห์ลกัเพือ่นำไปสูก่ารปฏบิตั
ิ
	 กรมธนารักษ์มุ่งเน้นการถ่ายทอดกลยุทธ์ให้บุคลากรในองค์การเข้าใจถึง
นโยบาย วิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าประสงค์ขององค์การ และสามารถนำไปปฏิบัติใน
แนวทางเดียวกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งบริหารทรัพยากร เครื่องมือต่าง ๆ 
ที่ได้รับการจัดสรรได้อย่างเกิดประสิทธิภาพและคุ้มค่ามากที่สุดโดยมุ่งผลลัพธ์คือ
การบริการที่ดีเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ประชาชนและประเทศชาติได้รับประโยชน์สูงสุด และสามารถตอบสนองนโยบายใน
ระดับสูงกว่า เช่น กระทรวงและรัฐบาล ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งกรมธนารักษ์ได้
จัดทำแผนที่ยุทธศาสตร์เพื่อแสดงให้บุคลากรของกรมธนารักษ์ได้รับทราบและเขา้ใจ
ถงึยทุธศาสตรข์ององคก์ารในสว่นทีแ่ตล่ะหนว่ยงานรบัผดิชอบซึง่จะเปน็ความสมัพนัธ์
เชงิเหตแุละผลของเปา้ประสงคต์า่ง ๆ และนำไปเปน็แนวทางการปฏบิตัเิพือ่บรรลเุปา้หมาย
ขององค์การร่วมกัน

	 กรมธนารกัษไ์ดจ้ดัทำแผนปฏบิตัริาชการประจำปี ี แผนปฏบิตัริาชการ 4 ป ี
และสื่อสารถ่ายทอดแผนปฏิบัติราชการดังกล่าวไปสู่บุคลากรทุกระดับในองค์การ 
โดยสรปุขัน้ตอนการจดัทำแผนปฏบิตัริาชการ และการถา่ยทอดแผนปฏบิตัริาชการไปสู่
การปฏิบัติได้ ดังนี้ 1) คณะทำงานจัดทำแผนและติดตามผลการปฏิบัติราชการ
วเิคราะหท์บทวนผลการดำเนนิงานทีผ่า่นมา (Baseline Data) ยอ้นหลงัอยา่งนอ้ย 3 ป ี
2) กำหนดคา่เปา้หมาย ตวัชีว้ดัเชงิผลผลติ ผลลพัธ ์งบประมาณ หนว่ยงาน และเจา้หนา้ที่
ผู้รับผิดชอบ จัดทำแผนปฏิบัติงาน (Action Plan) รวมถึงแนวทางและช่องทาง 
ในการตดิตามประเมนิผล 3) จดัทำแผนปฏบิตัริาชการประจำป ีนำเสนอความเหน็ชอบจาก
ผูบ้รหิารตามลำดบัชัน้ เมือ่ไดร้บัความเหน็ชอบแลว้ ตอ้งมกีารสือ่สารใหท้กุหนว่ยงานทราบ 
4) การสือ่สารและถ่ายทอดเป้าหมายขององคก์ารแกบ่คุลากรทกุระดบัอยา่งครบถว้น 
โดยมชีอ่งทางหลกัในการถา่ยทอดเปา้หมายขององคก์าร 4 แนวทาง / ชอ่งทาง ประกอบดว้ย 
1) การจัดทำคำรับรองการปฏิบัติราชการ 2) การจัดประชุม สัมมนา และการจดัฝกึ
อบรมบคุลากรในภารกจิตา่ง ๆ 3) การตรวจราชการของผูต้รวจราชการกรมธนารกัษ ์
และ 4) การดำเนนิโครงการประกวดการพฒันาองคก์ารตามเกณฑค์ณุภาพการบรหิาร

ให้บริการรับคืนเหรียญกษาปณ์  โครงการความร่วมมือระหว่างกรมธนารักษ์กับ 
The Royal Mint สหราชอาณาจักร (หน่วยงานเปรียบเทียบในการพัฒนาการ
ให้บริการ) เป็นต้น
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จดัการภาครัฐของกรมธนารักษ์ โดยมีกลไกการถ่ายทอดยุทธศาสตร์ไปสู่การปฏิบัติ 
ตามภาพที่ 5 
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ภาพที่ 5 การถ่ายทอดแผนยุทธศาสตร์ไปสู่การปฏิบัติของกรมธนารักษ์



กระบวนการตดิตามและประเมนิผล

	 เพื่อให้มั่นใจว่าการดำเนินการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพกรมธนารักษ์ได้
กำหนดกระบวนการตดิตามประเมนิผลโดยการกำหนดหนว่ยงานกลางในการตดิตาม
ประเมินผล  การกำหนดปฏิทินในการติดตามประเมินผล  การกำหนดแบบฟอร์ม
การรายงานผล  การกำหนดช่องทางการรายงานผล รวมทั้งได้นำระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใช้ในการดำเนินการ เช่น ระบบจัดเก็บเป้าหมายตัวชี้วัดตามคำรับรอง

 

 

5  
 

  

  

         

 6 
 

  
 
 
 

                               
 

6  ภาพที่ 6 กระบวนการติดตามและประเมินผล
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ปจัจยัแหง่ความสำเรจ็

	 ปัจจัยที่ส่งผลให้กรมธนารักษ์สามารถวางแผนยุทธศาสตร์และการสื่อสาร
ไปสู่การปฏิบัติได้อย่างมีประสิทธิภาพ คือ

	 1. การมีการปรับเปลี่ยนยุทธศาสตร์ให้สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์
ระดับกระทรวงและระดับประเทศอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะในปี 2555-2556 

	 2. การคำนึงถึงยุทธศาสตร์ประเทศ (Country Strategy) และ
ยทุธศาสตรก์ารเขา้สูป่ระชาคมอาเซยีน ป ี2558 มกีระบวนการวางแผนยทุธศาสตร์และ
การสื่อสารและถ่ายทอดยุทธศาสตร์ที่เป็นระบบ โดยนำวงจรเดมิง (The Deming 
Cycle: PDCA) มาประยุกต์ใช้

	 3. การมีกลไกการขับเคลื่อนที่สำคัญ ได้แก่ การตรวจราชการของผู้ตรวจ
ราชการกรม ในการรบัทราบขอ้มลู สถานการณ ์ ปญัหาอปุสรรค ความคดิเหน็และ
ความตอ้งการของเจ้าหน้าที่ในพื้นที่ (ทั้งส่วนกลางและภูมภิาค) เพือ่ใชป้ระกอบการ
วางแผนทีม่ปีระสทิธภิาพ รวมทัง้เปน็ชอ่งทางในการถา่ยทอดเปา้หมายขององคก์ารทีม่ี
ประสิทธิภาพ กำกับติดตามความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานของแผนงาน/โครงการ
สำคญัตา่งๆ

	 4. การให้ความสำคัญกับความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี โดยเฉพาะใหค้วามตระหนกัถงึความรบัผดิชอบตอ่สงัคม (CSR) 
มกีจิกรรมสมัพนัธก์บัผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี มุง่เนน้การเปน็สว่นหนึง่ในการแกไ้ขปญัหาสงัคม 
ชุมชน และสิ่งแวดล้อม รวมทั้งจัดทำแผนส่งเสริมระดับธรรมาภิบาลทั่วทั้งองค์การ

	 5. การมีการบริหารความเสี่ยงตั้งแต่การกำหนดแผนงาน/โครงการ 
การถา่ยทอดแผนปฏบิตักิารสูก่ารปฏบิตั ิระหวา่งการปฏบิตังิานและเมือ่สิน้สดุโครงการ

	 6. มีกลไกการขับเคลื่อนงานในองค์การอย่างเป็นระบบ ที่สอดประสาน
เชื่อมโยงกัน ตามภาพที่ 7


การปฏิบัติราชการของสำนักงานธนารักษ์พื้นที่ ระบบจัดประโยชน์สัญญาเช่า ระบบ
ติดตามประเมินผลการบริหารความเสี่ยง เป็นต้น ซึ่งทำให้สามารถติดตามประเมิน
การทำงานได้อย่างทันท่วงที และนำไปสู่การบริหารจัดการเพื่อให้การดำเนินการ
เปน็ไปตามเปา้หมายทีก่ำหนดไวข้องกรมธนารกัษอ์ยา่งมปีระสทิธภิาพ ตามภาพที ่6
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ภาพที่ 7 ความเชื่อมโยงระหว่างหมวด 2 การวางแผนยุทธศาสตร์กับหมวดต่าง ๆ


 

 
1. 

2555-2556  
2. (Country Strategy)        

2558 
(The Deming Cycle: PDCA)  

3. 
(

) 
/  

4. 
(CSR)  

       
 

5. /         
 

6. 7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7 2  

	 ความสำเร็จที่สำคัญในการวางแผนยุทธศาสตร์ของกรมธนารักษ์
เปน็ผลจากการรว่มคดิรว่มวเิคราะหย์ทุธศาสตรโ์ดยใชป้จัจยัภายนอก-ภายใน
มาวเิคราะหอ์ยา่งชดัเจนและสอดคลอ้งกนัทัว่ทัง้องคก์าร สง่ผลใหส้ามารถวาง
ยุทธศาสตร์ที่ไปตอบสนองความท้าทายของกรมธนารักษ์ เกดิโครงการที่
สำคญัตา่งๆ เชน่ การลดความเหลือ่มลำ้ โดยใชป้ระโยชนจ์ากพืน้ทีร่าชพสัดุ
แกไ้ขปญัหาผูส้งูอาย ุ ผา่นโครงการบา้นพกัเพือ่ผูส้งูอาย ุ โครงการนำทีร่าชพสัดุ
สนบัสนนุโครงการรฐัเอือ้ราษฎร ์โครงการนำทีร่าชพสัดทุีม่ศีกัยภาพสนบัสนนุ
โครงการดา้น Logistics เพือ่รองรบัการเขา้สูป่ระชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน เปน็ตน้ 
รวมทั้งการใช้ข้อมูลวิเคราะห์และข้อมูลเชิงเปรียบเทียบในการขับเคลื่อน
ยทุธศาสตร ์และการนำขอ้มลูจากการวเิคราะหม์าปรบัแผนใหม้คีวามเหมาะสม 
	 กรมธนารักษ์มีระบบการถ่ายทอดตัวชี้วัดถึงระดับบุคคล โดยมี
การกำหนดตวัชีว้ดัในพืน้ทีท่ีส่ามารถเชือ่มโยงกบัเปา้หมายองคก์ารไดอ้ยา่งชดัเจน 
และมรีะบบการตดิตามผลการดำเนนิการเปน็ Real Time และ การใชก้ลไก
ผู้ตรวจระดับกรมในการติดตามผลการปฏิบัติงาน ทำใหส้ามารถบรหิาร
จดัการโดยขอ้มลูจรงิใน การจดัทำแผน และปรบัแผนใหด้ขีึน้
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กรมปศุสัตว์

	 กรมปศสุตัว ์ เปน็หนว่ยงานในสงักดักระทรวงเกษตรและสหกรณ์ มีภารกิจ
เกีย่วกบัการกำหนดทศิทางและนโยบาย การควบคมุ การกำกบั การสง่เสรมิ การวจิยั 
การถ่ายทอดเทคโนโลยี และการพัฒนาเทคโนโลยีเกี่ยวกับการปศุสัตว์ รวมทั้ง
การบริหารจัดการทรัพยากรพันธุกรรมและความหลากหลายทางชีวภาพด้าน
การปศสุตัว ์เพือ่ใหม้ปีรมิาณสตัวเ์พยีงพอ และมสีนิคา้ปศสุตัวท์ีไ่ดม้าตรฐาน ถกูสขุอนามยั
ปราศจากโรค สารตกคา้ง และสารปนเปือ้น มคีวามปลอดภยัตอ่ผูบ้รโิภคและสิง่แวดลอ้ม 
และสามารถแข่งขันได้ในระดับสากลภายใต้วิสัยทัศน์ “เป็นองค์กรชั้นนำพัฒนาการ
ปศุสัตว์สู่อาเซียนและตลาดโลก” สะท้อนให้เห็นถึงเป้าหมายที่ต้องการเป็นองค์การ
ชั้นนำของประเทศที่รับผิดชอบในการพัฒนาการปศุสัตว์ของประเทศไทยให้เจริญ
ก้าวหน้าและสามารถขยายการผลิตไปสู่อาเซียนเพื่อเพิ่มศักยภาพในการตอบสนอง
ความตอ้งการของตลาดโลก ซึง่การบรรลเุปา้หมายดงักลา่วต้องอาศยัทัง้การวางแผน
ยทุธศาสตรใ์นระยะยาวทีม่คีณุภาพ และการถา่ยทอดสูก่ารปฏิบัติทั่วทั้งองค์การ

	 ยุทธศาสตร์ของกรมปศุสัตว์ได้ถูกกำหนดให้เอาชนะความท้าทาย
เชิงยุทธศาสตร์ 4 ด้านที่สำคัญ ได้แก่

	 (1) ความท้าทายตามพันธกิจ ที่มุ่งสู่การเป็นศูนย์กลางความรู้ เทคโนโลยี 
และนวตักรรมดา้นการปศสุตัวข์องประเทศ การสง่เสรมิใหเ้กษตรกรและผูป้ระกอบการ
ด้านการปศุสัตว์มีความเป็นมืออาชีพและพร้อมรับต่อการเปลี่ยนแปลง การมี
พันธุ์สัตว์ พันธุ์พืชอาหารสัตว์ และชีวภัณฑ์สัตว์ ที่สามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการ การไมม่สีภาวะโรคระบาดสตัวส์าํคญัทีเ่ปน็อปุสรรคตอ่การปศสุตัว ์ การพฒันา
ระบบการผลิตปศุสัตว์และสินค้าปศุสัตว์ให้ได้มาตรฐานและเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
และสินค้าปศุสัตว์มีคุณภาพ ปลอดภัย ได้มาตรฐาน เพียงพอต่อความต้องการและ
สามารถแข่งขันได้


หมวด 2 ด้านการวางแผนยุทธศาสตร์และการสื่อสารเพื่อนำไปสู่การปฏิบัติ
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	 (2) ความท้าทายด้านปฏิบัติการ ประกอบด้วยการส่งเสริมและถ่ายทอด
องค์ความรู้ เทคโนโลยี และนวัตกรรมด้านการปศุสัตว์ที่มีประสิทธิภาพและทั่วถึง
การควบคมุ กาํกบัใหก้ารดาํเนนิการดา้นการปศสุตัวใ์หเ้ปน็ไปตามกฎหมาย กฎระเบยีบ
มาตรฐานและข้อกําหนดต่างๆ ที่เกี่ยวข้องการพัฒนาเครือข่ายให้เข้มแข็ง และ
การสร้างความร่วมมือของผู้เกี่ยวข้องภาคการปศุสัตว์ทุกภาคส่วน

	 (3) ความท้าทายด้านทรัพยากรบุคคล ที่ต้องพัฒนาบุคลากรให้มีความ
เป็นมืออาชีพและสามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง รวมทั้งให้ความสำคัญ
กับการจัดการความรู้ของบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญและประสบการณ์สูงที่ใกล้
เกษียณอายุราชการเป็นจํานวนมากในช่วง 5 ปี ข้างหน้า

	 (4) ความท้าทายด้านสังคมที่ต้องสร้างความเชื่อมั่นในความเป็นองค์การ
ธรรมาภิบาลของกรมปศุสัตว
์

การจดัทำแผนยทุธศาสตร
์
	 กระบวนการจัดทําแผนยุทธศาสตร์ของกรมปศุสัตว์ เป็นการดําเนินงาน
ในรูปแบบของคณะกรรมการจัดทําแผนยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติราชการ 4 ปี 
โดยมีอธิบดีกรมปศุสัตว์ เป็นประธาน มีรองอธิบดีกรมปศุสัตว์และผู้อํานวยการ
ทุกสํานกั/กอง เป็นคณะกรรมการ และมีกองแผนงานเป็นฝ่ายเลขานุการและมี
คณะทํางานจัดทําแผนยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติราชการ 4 ปี มีผู้อํานวยการกอง
แผนงาน เป็นประธาน มีผู้เชี่ยวชาญและผู้แทนทุกสํานัก/กอง เป็นคณะทํางาน และ
มีกองแผนงานเปน็ฝา่ยเลขานกุาร โดยมขีัน้ตอนหลกั ๆ ทีป่ระกอบดว้ย (1) การยกรา่งแผน 
(2) การระดมความคิดเห็น (3) การอนุมัติแผน (4) การเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ 
(5) การทวนสอบแผน และมกีารกำหนดแผนภมูกิารจดัทำแผนยทุธศาสตรก์รมปศุสัตว์ 
ดังภาพที่ 1
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ภาพที่ 1 แผนภูมิการจัดทำแผนยุทธศาสตร์กรมปศุสัตว
์

	 ปัจจัยและองค์ประกอบในการวางแผนยุทธศาสตร์

	 ในการยกร่างแผนแม่บทและแผนยุทธศาสตร์ กรมปศุสัตว์ได้ทำการศึกษา
สภาพแวดล้อมทั้งที่เป็นปัจจัยภายนอกโดยการวิเคราะห์โอกาสและภัยคุกคามที่จะ
เกดิขึน้ในอนาคตจากทศิทางแนวโนม้ดา้นเศรษฐกจิ สงัคม/วฒันธรรม และสิง่แวดลอ้ม
ของโลกและของประเทศไทย ทิศทางแนวโน้มการปศุสัตว์ของโลกและประเทศไทย
ในแต่ละชนิดสัตว์ ศักยภาพทางด้านการปศุสัตว์ของประเทศไทย นโยบายของรัฐ
ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการปศสุตัวไ์ทย และศกึษาปจัจยัภายในโดยการวเิคราะหจ์ดุแขง็และจดุออ่น 
จากข้อมูลโครงสร้างภายในองค์การ กฎหมาย/กฎระเบียบที่เกี่ยวข้องด้านปศุสัตว์ 
สภาพภมูปิระเทศ/ภมูอิากาศ ฯลฯ ประกอบกบัการรบัฟงัความตอ้งการและความคาดหวัง
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	 การทบทวนความเหมาะสมของแผน

	 หลังจากที่แผนได้ผ่านความเห็นชอบและประกาศใช้กรมปศุสัตว์ได้ทำ 
การสำรวจความคดิเหน็ของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีไดแ้ก ่เจา้หนา้ทีก่รมปศสุตัว์
ทั้งส่วนกลางและภูมิภาค เกษตรกรและผู้ประกอบการด้านปศุสัตว์ และหน่วยงาน
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ภาครัฐและเอกชนที่เกี่ยวข้อง ทั้งนี้เพื่อจะได้รับทราบความคิดเห็นของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และนํามาปรับปรุงในโอกาสต่อไป ซึ่งผลการสำรวจออกมา
เป็นที่น่าพอใจ กล่าวคือ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีระดับความคิดเห็น 
โดยมคีา่เฉลีย่ภาพรวมเหน็ดว้ยมากทีส่ดุ เทา่กบั 4.26 (ชว่งอนัตรภาคชัน้ 4.21 – 5.00)

	 กรอบระยะเวลาของแผนยุทธศาสตร์

	 กรมปศุสัตว์ได้กําหนดกรอบระยะเวลาของแผนยุทธศาสตร์เป็น 3 ระยะ
ได้แก่ (1) แผนระยะยาว 10 ปี เพื่อให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ (2) แผนยุทธศาสตร์
ระยะกลาง 4 - 5 ป ีเพือ่ใหส้ามารถปรบัตวัไดท้นัตอ่การเปลีย่นแปลงของสถานการณ์
เศรษฐกิจและเทคโนโลยีและ (3) แผนยุทธศาสตร์ระยะสั้น 1 ปี เพื่อให้แผนปฏิบัติ
การเกดิความคลอ่งตวัยดืหยุน่ และสามารถปรบัตวักบัการเปลีย่นแปลงดา้นตา่ง ๆ ไดท้นั 
ซึ่งกรมปศุสัตว์ได้จัดทําแผนยุทธศาสตร์ ดังนี้

	 1) แผนแม่บทด้านการปศุสัตว์ไทย พ.ศ. 2556 – 2565 เป็นแผน
ยุทธศาสตร์ระยะยาว 10 ปีที่มุ่งเน้นการดําเนินการด้วยกระบวนการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการนําหลัก “ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง” 
ของพระบาทสมเดจ็พระเจา้อยูห่วั มาประยกุตใ์ชแ้ละนาํไปสูก่ารปฏบิตัอิยา่งเปน็รปูธรรม 
ซึง่จะสง่ผลใหเ้กษตรกรและชมุชนเขม็แขง็ พฒันาประเทศอยา่งยัง่ยนืครอบคลมุทกุดา้น
ทั้งด้านเศรษฐกิจ สังคม สุขอนามัย ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อมและ
ความมัน่คงของประเทศ อกีทัง้เพือ่ใหเ้กดิภมูคิุม้กนัและมกีารบรหิารจดัการความเสีย่ง
อย่างเหมาะสมและการพัฒนาประเทศ สู่ความสมดุลและยั่งยืน

	 2) แผนยุทธศาสตร์กรมปศุสัตว์ พ.ศ. 2556 – 2560 เป็นแผนยุทธศาสตร์
ระยะกลาง 5 ปแีรก ทีมุ่ง่เนน้การดาํเนนิการดว้ยการพฒันาทรพัยากรมนษุยท์ัง้เกษตรกร
และบคุลากรภาครฐั เพือ่สรา้งองคค์วามรู ้ ความเขม้แขง็ และการเรยีนรูอ้ยา่งตอ่เนือ่ง
ใหก้บับคุลากรภาคปศสุตัว ์รวมถงึพฒันาระบบสารสนเทศใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ในสถานการณป์จัจบุนัและการพฒันาดา้นการปศสุตัวใ์นอนาคตซึง่จะสง่ผลใหก้รมปศสุตัว์
เปน็องคก์ารชัน้นาํในการพฒันาการปศสุตัวใ์นภมูภิาค และพฒันาองคก์ารอยา่งยัง่ยนื

	 3) แผนยุทธศาสตร์กรมปศุสัตว์ พ.ศ. 2561 – 2565 เป็นแผนยุทธศาสตร์
ระยะกลาง 5 ปีหลัง ที่มุ่งเน้นการพัฒนาศักยภาพการปศุสัตว์ไทยสู่ระดับสากล 
โดยการสร้างสมดุลการพัฒนาในทุกมิติ ทุกระดับ เพื่อให้การพัฒนาประเทศมี
ความทั่วถึงอย่างบูรณาการ มีภูมิคุ้มกัน พึ่งพาตนเองได้ และทันต่อสถานการณ์โลก
ที่เปลี่ยนแปลงไป
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	 4) แผนปฏบิตัริาชการ 4 ป ี โดยมุง่เนน้การพฒันาคณุภาพชวีติของเกษตรกร
ภาคการปศุสัตว์ ให้มีคุณภาพชีวิตที่ดี มีอาชีพมั่นคง รายได้เพียงพอต่อการเลี้ยงชีพ 
ควบคูไ่ปกบัการพฒันาศกัยภาพบคุลากรภาคปศสุตัว ์ เพิม่ประสทิธภิาพการผลติและ
พัฒนาคุณภาพให้ได้มาตรฐานเป็นที่ยอมรับของผู้บริโภคทั้งภายในและภายนอก
ประเทศ ภายใต้การผลิตที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม รวมถึงการเป็นศูนย์กลาง
ด้านการปศุสัตว์ในภูมิภาค

	 5) แผนปฏิบัติราชการประจําปี เป็นแผนที่มุ่งเน้นการถ่ายแผนยุทธศาสตร์
กรมปศสุตัวไ์ปสู่การปฏิบัติให้บรรลุเป้าหมาย ภายใต้ทรัพยากรที่ได้รับการจัดสรรใน
แต่ละปี ส่งผลให้การปฏิบัติงานเกิดความคล่องตัว ยืดหยุ่น และสามารถปรับตัวกับ
การเปลี่ยนแปลงด้านต่าง ๆ ได้ทัน

	 แผนยุทธศาสตร์รายชนิดสัตว์

	 นอกจากแผนยุทธศาสตร์กรมปศุสัตว์ (Function) กรมปศุสัตว์ยังได้จัด
ทำแผนยุทธศาสตร์รายชนิดสัตว์ (Commodity) ประกอบด้วย 7 ชนิด ได้แก่ โคนม 
โคเนื้อสุกร ไก่เนื้อ ไก่ไข่ แพะ-แกะ ไก่พื้นเมืองและเป็ดไล่ทุ่ง ดังภาพที่ 2 เพื่อให้เกิด
ความคล่องตัว ยืดหยุ่น และสามารถปรับตัวให้ทันกับการเปลี่ยนแปลงด้านต่าง ๆ 

ภาพที่ 2 ยุทธศาสตร์รายสินค้าปศุสัตว์
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โดยเปน็การจดัทาํยทุธศาสตรใ์นมติเิชงิซอ้นกบัแผนยทุธศาสตรก์รมปศสัุตว ์ ดาํเนนิการ
ในรูปของคณะกรรมการฯ มีรองอธิบดีกรมปศุสัตว์ เป็นประธานในแต่ละชนิดสัตว์ 
ผูแ้ทนสมาคม/สหกรณ/์ผูเ้ชีย่วชาญในแตล่ะชนดิสตัว ์ เปน็คณะกรรมการ สาํนกัสง่เสรมิ
และพฒันาการปศุสัตว์และกองแผนงาน เป็นฝ่ายเลขานุการ โดยกรมปศุสัตว์ไดม้ี
การถา่ยทอดและสือ่สารใหก้บัผูบ้รหิารและหวัหนา้หนว่ยงานทัว่ประเทศ เพือ่ใหผ้ลกัดนั
คู่ขนานไปกับยุทธศาสตร์กรมปศุสัตว ์ และบูรณาการร่วมกับยุทธศาสตร์จังหวัด/
กลุม่จงัหวดั (Area) สอดคลอ้งเชื่อมโยงในมิติเชิงพื้นที่ และตอบสนองในเชิงนโยบาย
ของรัฐบาลและรัฐมนตรีว่าการกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ในเรื่องการบริหาร
เขตเศรษฐกิจด้านปศุสัตว์ (Zoning) และเกษตรกรปราดเปรื่อง (Smart Farmer)


	 การบริหารเขตเกษตรเศรษฐกิจ (Zoning)

	 กรมปศสุตัวด์ำเนนิการสำรวจและวเิคราะหข์อ้มลูแตล่ะพืน้ทีต่ามหลกัวชิาการ 
เปน็การสำรวจวา่พืน้ทีใ่ดมคีวามเหมาะสมตอ่การเลีย้งสตัวใ์นแตล่ะชนดิ และเผยแพร่
ประชาสมัพนัธใ์หก้บัเกษตรกรผูเ้ลีย้งสตัวห์รอืผูท้ีส่นใจในการเลีย้งปศสุตัว ์ เพือ่การนำ
ข้อมูลไปใช้ประโยชน์และประกอบในการตัดสินใจในการลงทุนเลี้ยงสัตว์ของตนเอง 
รวมทั้งเป็นข้อมูลประกอบการตัดสินใจของหน่วยงานภาครัฐในการจัดทำเขตเกษตร
เศรษฐกิจ ส่งผลให้เกิดความสมดุลระหว่างปริมาณและความต้องการสินค้าในแต่ละ
ชนิดทั้งในภาพรวมระดับประเทศและในระดับจังหวัด ซึ่งจะช่วยลดและแก้ไขปัญหา
ด้านราคาสินค้าเกษตร รวมถึงลดผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อมที่เกิดจากกระบวนการ
ผลิตที่ไม่เหมาะสม เป็นการส่งสัญญาณให้เกษตรกรได้ทราบว่าพื้นที่ใดเหมาะสมต่อ
การเลีย้งสตัวช์นดิใด และพืน้ทีใ่ดไมเ่หมาะสมตอ่การเลีย้งสตัวเ์พราะจะทำใหไ้ดผ้ลผลติตำ่
และมีต้นทุนสูงกว่าในพื้นที่ที่เหมาะสม

	 แนวทางการบริหารเขตเกษตรเศรษฐกิจของกรมปศุสัตว์ ได้แก่

	 1. การกำหนด Zoning เพื่อการส่งเสริม คือ การกำหนดพื้นที่ผลิตให้เกิด
การเพิ่มประสิทธิภาพการผลิต ลดต้นทุน ลดความเสี่ยง และได้สินค้ามีคุณภาพ 

	 2. การกำหนด Zoning เพื่อการป้องกันไม่ทำลายทรัพยากรธรรมชาติ 
สร้างความเชื่อมั่นในมาตรฐานสนิคา้ คอื การกำหนดพืน้ทีท่ีเ่หมาะสมทัง้ทางกายภาพ
และทางเศรษฐกจิ เชน่ เปน็เขตปอ้งกนัโรคระบาดเขม้งวด หรอืสรา้งระบบการบรหิาร
จัดการให้ได้ผลผลิตที่มีคุณภาพมาตรฐาน
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	 3. การกำหนด Zoning เพื่อการ Matching Demand and Supply 
เช่ือมโยงการผลิต - การแปรรูป คือ การกำหนดโรงงานแปรรูปและเครือข่าย
เกษตรกร รวมทั้งพันธสัญญาระหว่างผู้ผลิตและโรงงาน

	 โดยมีคณะอนุกรรมการบริหารการผลิตรายกลุ่มสินค้าด้านปศุสัตว์ 

คณะกรรมการกำหนดเขตเศรษฐกจิเกษตรดา้นปศสุตัว ์ และคณะกรรมการขบัเคลือ่น
การใช้ประโยชน์ที่ดินด้านเกษตรกรรมระดับจังหวัด เป็นกลไกสำคัญในการบริหาร
และจัดการเพื่อให้บรรลุเป้าหมายทั้งในระดับพื้นที่จนถึงระดับประเทศ

	 เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์	 แผนยุทธศาสตร์กรมปศุสัตว์ พ.ศ. 2556 – 
2560  ไดย้ดึหลกั “ปรชัญาเศรษฐกจิพอเพยีง” เนน้ “คนเปน็ศนูยก์ลางแหง่การพฒันา” 
และ “สร้างสมดุลการพัฒนาในทุกมิติ” ประกอบด้วย 6 ประเด็นยุทธศาสตร์ ได้แก่ 
(1) พฒันาศกัยภาพเพือ่เพิม่ขดีความสามารถของบคุลากรและเกษตรกรดา้นการปศสุตัว ์
(2) ยกระดับการผลิตปศุสัตว์ให้สอดคล้องกับความต้องการและกลไกตลาด 
(3) การพัฒนาการบริหารจัดการด้านปศุสัตว์ (4) ส่งเสริมความร่วมมือด้านปศุสัตว์
ในประชาคมอาเซียน (5) เป็นศูนย์กลางการเชื่อมโยงการวิจัย และพัฒนาเทคโนโลยี
นวัตกรรม (6) ยกระดับจากผู้ปฏิบัติไปสู่ผู้กํากับดูแลโดยมีการกำหนดเป้าประสงค์ 
ดังภาพที่ 3 รวมทั้งกำหนดตัวชี้วัดพร้อมทั้งเป้าหมายในระยะสั้นและระยะยาว
ที่ชัดเจนเพื่อมุ่งสู่เป้าหมายของวิสัยทัศน์


ภาพที่ 3 แผนที่ยุทธศาสตร์ (Strategy Map) ของกรมปศุสัตว
์
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การสือ่สารและถา่ยทอดยทุธศาสตรเ์พือ่นำไปสูป่ฏบิตั
ิ
	 ผูบ้รหิารกรมปศสุตัวไ์ดท้ำการสือ่สารและถา่ยทอดแผนยทุธศาสตร ์ แผนปฏบิติั
ราชการ 4 ปี แผนปฏิบัติราชการประจำปี และยุทธศาสตร์รายชนิดสัตว์ รวมทั้ง
เป้าประสงค์ ค่าเป้าหมาย ตัวชี้วัด ไปยังบุคลากรภายในองค์การทุกระดับอย่างเป็น
ระบบ ทั่วถึงและสม่ำเสมอ โดย

	 (1) การสื่อสารทิศทางขององค์การ ผ่านการประชุมหัวหน้าส่วนราชการ
ประจำปี เพื่อสื่อสารและมอบนโยบายการพัฒนาปศุสัตว์ของประเทศ รวมทั้ง
แนวทางการปฏบิตังิานประจำปแีละแผนการใชจ้า่ยงบประมาณของแตล่ะหนว่ยงาน 
และการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์แผนแม่บทด้านการปศุสัตว์ไทยผ่านเว็บไซต์ 
โปสเตอร ์ และแผน่พบั เปน็ตน้ เพือ่ใหบ้คุลากรทัว่ทัง้องคก์ารทัง้หนว่ยงานสว่นกลาง
และส่วนภูมิภาค ให้ทราบทิศทางในการพัฒนาการปศุสัตว์ของประเทศ

	 (2) การจัดทำคำรับรองการปฏิบัติราชการและการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการ เพื่อให้มั่นใจว่าการดำเนินการของกรมปศุสัตว์มีความสอดคล้องและมุ่งไป
ในทิศทางเดียวกันทั่วทั้งองค์การ ผู้บริหารได้วางระบบการถ่ายทอด (Cascading) 
เป้าหมายและตวัชีว้ดัจากระดบักรมลงสูร่ะดบัสำนกั/กองและระดบับคุคล โดยจัดทำ
ข้อตกลงว่าด้วยผลงาน พร้อมแนวทางการติดตามประเมินและการให้แรงจูงใจที่
ชัดเจน ซึ่งประกอบด้วยระบบ IPA (Internal Performance Agreement) ซึ่งเป็น
ข้อตกลงวา่ดว้ยผลงานระดบักรมกบัระดบัสำนกั/กอง และระบบ PMS (Performance 
Management System) ซึง่เปน็ระบบบรหิารผลการปฏบิตังิานระหวา่งผูบ้งัคบับญัชา
กับผู้ใต้บังคับบัญชาเป็นรายบุคคล

	 แผนยุทธศาสตร์ด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล

	 กรมปศุสัตว์ได้วิ เคราะห์และวางแผนยุทธศาสตร์ด้านการบริหาร
ทรัพยากรบุคคล ซึ่งประกอบด้วย (1) การวางแผนบริหารกําลังคน (2) แผนพัฒนา
บคุลากร (3) แผนการบรหิารทรพัยากรบคุคลทีม่ทีกัษะหรอืสมรรถนะสงูในสายงานหลกั 
(4) แผนการพฒันาเทคโนโลยสีารสนเทศดา้นการบรหิารทรพัยากรบคุคลเพือ่ใหบ้คุลากร
มีความพร้อมต่อการดําเนินการตามแผนที่วางไว้ รวมทั้งได้วิเคราะห์และวางแผน
ดา้นการบรหิารจดัการอืน่ ๆ เชน่ แผนบรหิารความเสีย่ง แผนพฒันาองคก์าร ซึ่งจะส่ง
ผลให้กรมปศุสัตว์สามารถบรรลุเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

	 การติดตามประเมินผลและการบริหารความเสี่ยง

	 เพื่อป้องกันความเสี่ยงต่าง ๆ ที่อาจทำให้องค์การไม่บรรลุเป้าหมายตาม
ยุทธศาสตร์ กรมปศุสัตว์มีแนวทางดำเนินการในเชิงรุก ดังนี้
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	 (1) ทุกกระบวนงานตามแผนยุทธศาสตร์ของกรมปศุสัตว์ จะมีการจัดทำ
แผนบริหารความเสี่ยงเป็นประจำทุกปี โดยมีคณะกรรมการควบคุมภายในและ
บรหิารความเสีย่งของกรมปศสุตัว ์ กำกบั ดแูลใหท้กุหนว่ยงานมกีารศกึษา วเิคราะห ์
ปัจจัยท่ีมีผลกระทบและมีความเสี่ยงในกระบวนการดำเนินงาน จัดทำแผนและ
ดำเนนิการควบคมุปจัจยัเสีย่งเหลา่นัน้ สรปุผลและวเิคราะหร์ะดบัความเสีย่งทีย่งัคงมอียู่
และหาแนวทางเพื่อบริหารจัดการให้กระบวนงานสำเร็จตามยุทธศาสตร์ที่กำหนด

	 (2) กรมปศุสัตว์มีการติดตามข้อมูลข่าวสารอย่างรอบด้านทั้งภายใน
ประเทศและต่างประเทศ โดยวิเคราะห์สถานการณ์แบบมีส่วนร่วมกับหน่วยงาน 
ภาคเอกชน นักวิชาการ และผู้เกี่ยวข้องทุกภาคส่วน เพื่อให้ทันต่อสถานการณ์ และ
เหตุการณ์ที่ปรับเปลี่ยนไปตลอดเวลา มีการดำเนินการเพื่อเตรียมความพร้อมรับ
สถานการณ์ดังกล่าวที่อาจจะเกิดและมีผลกระทบในอนาคต ต่อการผลิต การนำเข้า 
การส่งออกปศุสัตว์และสินค้าปศุสัตว์แต่ละชนิด เช่น การจัดทำมาตรการเกี่ยวกับ 
Animal Welfare การเฝ้าระวังการเกิดโรค/เชื้อโรคอุบัติใหม่ (Emerging Disease) 
การปรับปรุงมาตรฐาน/กฎระเบียบให้สอดคล้องกับประเทศคู่ค้าที่มีการปรับเปลี่ยน 
การเตรียมความพร้อมเพื่อมุ่งสู่การผลิตปศุสัตว์ที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม การศึกษา
วิจัยสภาพการเลี้ยงการผลิตปศุสัตว์ให้เหมาะสมกับสภาพภูมิอากาศที่มีการ
เปลีย่นแปลง และการสรา้งความเชือ่มัน่ใหผู้บ้รโิภคทีต่ืน่ตวัในการบรโิภคอาหารทีป่ลอดภยั 
(Food Safety) และสามารถตามสอบสินค้าได้ สะดวก รวดเร็ว โดยใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ เช่น ระบบ e-Traceability, e-Movement เป็นต้น

	 (3) กรมปศุสัตว์มีการติดตามผลการดำเนินงานตามยุทธศาสตร์ และ
แผนการปฏบิตังิานอยา่งเปน็ระบบสามารถตรวจสอบขอ้มลูทกุกจิกรรม และทกุระดับ
ของการปฏบิตังิานไดอ้ยา่งรวดเรว็ ตลอดเวลา โดยผา่นระบบออนไลน ์ e-Operation 
ทำให้ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานของกรมปศุสัตว์ ทราบสถานการณ์ที่ถูกต้อง ทันเวลา 
ไวต่อการแก้ไขปัญหาและปรับปรุงให้เป็นไปตามยุทธศาสตร์ที่กำหนดไว้

	 (4) กรมปศุสัตว์ มีการจัดตั้งคณะกรรมการบริหารรายสินค้าที่สำคัญ 
เพือ่วเิคราะหส์ภาพแวดลอ้มแนวโนม้ ดลุยภาพสนิคา้ปศสุตัว ์ ดา้นการผลติ การแปรรปู 
การตลาด กำหนดกลยุทธ์การดำเนินการ ตลอดจนติดตาม เฝ้าระวัง ประเมินผล
การดำเนินงาน และเสนอมาตรการแก้ไขปัญหารายสินค้า เพื่อให้บรรลุเป้าหมาย
ตามยุทธศาสตร์รายสินค้า
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ปจัจยัแหง่ความสำเรจ็

	 1) การจดัการกระบวนการและระบบงานทีม่ปีระสทิธภิาพ โดยการขบัเคลือ่น
กระบวนการทกุขัน้ตอนมกีารใชก้ลไกในการดำเนนิการและปรบัปรงุ ทีช่ดัเจนและตอ่เนือ่ง 

	 2) กระบวนการจัดทำแผนยุทธศาสตร์มีความยืดหยุ่น และสอดคลอ้งกบั
สถานการณ ์เชน่ ยทุธศาสตรร์ายชนดิสตัว์

	 3) การมสีว่นรว่มทัง้เจา้หนา้ทีก่รมปศสุตัวท์ัง้สว่นกลางและภมูภิาค เกษตรกร
และผูป้ระกอบการดา้นปศสุตัว ์และหนว่ยงานภาครฐัและเอกชนทีเ่กีย่วขอ้ง

	 4  ผูบ้รหิารใหค้วามสำคญัและมสีว่นรว่มในการดำเนนิการอยา่งตอ่เนือ่ง

	 5) ความมุง่มัน่ ความตัง้ใจ และความรว่มมอืของบคุลากรภายในกรมปศสุตัว์

	 6) การสื่อสารและถ่ายทอดเป้าหมายครอบคลุมบุคลากรทุกระดับ ชดัเจน 
และตอ่เนือ่ง รวมทัง้กลไกการสือ่สารมคีวามหลากหลาย

	 7) มีระบบการติดตามประเมินผลและบริหารความเสี่ยงที่เป็นระบบและมี
ประสทิธภิาพ เชน่ ระบบบรหิารการปฏบิตังิาน (e-Operation)




	 มีการนำวิสัยทัศน์ มุ่งสู่ Food Safety มาทำเป็นแผนยุทธศาสตร์
รายสินค้าของประเภทสัตว์ Commodity โดยจัดลำดับความสำคัญ แต่ละ
ประเภทสัตว์ วิเคราะห์เทียบเคียงกับข้อมูลสถานการณ์ของตลาดโลก 
เพื่อนำมากำหนดกลยุทธ์ให้มีความเหมาะสม 

	 มีการวางแนวทางการบริหารงานโดยให้ผู้บริหารหรือรองอธิบดี
ดแูลรายดา้นตามยทุธศาสตร ์ โดยสรา้งเปน็ Product Champion เชือ่มโยง
มิติพื้นที่ ซึ่งสอดคล้องกับการบรรลุวิสัยทัศน์ และสามารถตอบสนอง
นโยบายรัฐบาลเรื่องการบรหิารเขตเศรษฐกิจด้านปศุสัตว์ (Zoning) และ
การพัฒนาเกษตรกรให้เป็น Smart Farmer 

	 กระบวนการจดัทำกลยทุธม์คีวามชดัเจน มแีผนแมบ่ท ระยะ 10 ปี 
เชื่อมโยงกับแผนยุทธศาสตร์ มีการระดมความคิดเห็นจากทุกภาคส่วน ซึ่ง
มุง่เนน้การบรหิารราชการแบบมสีว่นรว่ม ทัง้เจา้หนา้ทีภ่ายใน และผูเ้กีย่วขอ้ง 
เช่น เกษตรกร ผู้ประกอบการ หน่วยงานภาครัฐและเอกชน เป็นต้น รวมถึง
การปรับกลยุทธ์ตามสถานการณ์ได้รวดเร็ว เช่น กลยุทธ์การสร้างตลาดใหม่
และการเพิ่มมูลค่าสินค้าในช่วงเกิดวิกฤตโรคระบาด ทำให้การปศุสัตว์ไทยมี
การปรบัตวัจากการสง่ออกสนิคา้เนือ้ไกด่บิเปน็เนือ้ไกป่รงุสกุ สง่ผลใหป้จัจบุนั
มีการสง่ออกเนือ้ไกป่รงุสกุและมลูคา่การสง่ออกสงูขึน้อยา่งตอ่เนือ่ง เปน็ต้น




รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ประจำปี พ.ศ. 2557

PMQA 2014

75

จังหวัดตาก

	 จังหวัดตากเป็นกลุ่มจังหวัดภาคเหนือตอนล่าง 1 (พิษณุโลก, เพชรบูรณ์, 
อุตรดิตถ์, สุโขทัย และตาก) มีพื้นที่ส่วนใหญ่เป็นที่ราบสูง/ภูเขา และเป็นจังหวัด
ชายแดนติดต่อกับสาธารณรัฐแห่งสหภาพเมียนมาร์ มีประชากรประกอบไปด้วย
ประชาชนพืน้ราบและชนเผา่ 6 ชนเผา่ มอีาชพีหลกั ไดแ้ก ่เกษตรกรรม และอาชีพรอง 
ได้แก่ การค้าและการบริการ โดยอนาคตเน้นให้เป็นแหล่งอัญมณีและการเป็น
ศูนย์กลางกระจายสินค้าในไทยและประเทศเพื่อนบ้านชายแดน จังหวัดตากแบ่งเขต
การปกครองเป็น 9 อำเภอ 

	 ด้วยคำขวัญจังหวัดตาก “ธรรมชาติน่ายล ภูมิพลเขื่อนใหญ่ พระเจ้าตาก
เกรียงไกร เมืองไม้และป่างาม” ที่สอดคล้องกับ วิสัยทัศน์ ที่กระชับชัดเจนว่า 
“เมืองน่าอยู่  ประตูการค้าชายแดน” และ พันธกิจ เพื่อให้ประชาชน ผู้ด้อยโอกาส 
มคีณุภาพชวีติดขีึน้ เพือ่อนรุกัษแ์ละพฒันาทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้มอยา่งยัง่ยนื 
เพื่อพัฒนาประสิทธิภาพการผลิตทางการเกษตรและเพิ่มมูลค่าสินค้าทางการเกษตร 
เพือ่เพิม่รายไดจ้ากการทอ่งเทีย่ว สนิคา้ OTOP และการคา้ชายแดน  ระบบการจดัการ  
เพื่อป้องกันรักษาความมั่นคงชายแดน การรักษาความสงบเรียบร้อยมีประสิทธิภาพ 
และพฒันาระบบบรหิารจดัการภาครฐัใหม้ปีระสทิธภิาพ โดยทีผ่า่นมาแมว้า่จงัหวดัตาก
จะเปลี่ยนผู้บริหารระดับสูงบ่อยแต่วิสัยทัศน์ของจังหวัดไม่มีการเปลี่ยนไป ผู้บริหาร
แต่ละท่านได้กำหนดทิศทางการบริหารราชการของจังหวัดไปในแนวทางเดียวกัน 
เพื่อให้บรรลุวิสัยทัศน์ของจังหวัด ส่งผลทำให้การพัฒนาจังหวัดเป็นไปอย่างต่อเนื่อง 
ทั้งนี้ ในการทบทวนองค์การของจังหวัด พบความท้าทายที่สำคัญ คือ การบริหาร
ราชการแบบบูรณาการให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงด้านนโยบาย การให้บริการที่เป็น
เลิศภายใต้ข้อจำกัด และการเชือ่มโยงขอ้มลูในการปฏบิตังิานรว่มกนัของทกุภาคส่วน 
โดยความท้าทายในแต่ละด้านประกอบด้วย


หมวด 2 ด้านการวางแผนยุทธศาสตร์และการสื่อสารเพื่อนำไปสู่การปฏิบัติ
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	 1) ด้านพันธกิจ ได้แก่ (1.1) การสร้างความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 
ได้แก่ ประชาชนในจังหวัดตากมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น มีรายได้เพิ่มขึ้น ปราศจาก
ความยากจน ตลอดจนมีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน (1.2) การพัฒนาและ
อนุรักษ์ทรัพยากรสิ่งแวดล้อม ได้แก่ การเพิ่มพื้นที่ป่าไม้และสร้างความยั่งยืนของ
ทรพัยากรธรรมชาตใินชมุชน (1.3) การพฒันาแหลง่ทอ่งเทีย่วและขอ้มลูการทอ่งเทีย่ว 
ไดแ้ก ่ จงัหวดัมคีวามพรอ้มในการใหบ้รกิารดา้นการทอ่งเทีย่ว เพือ่ตอ้นรบันกัทอ่งเทีย่ว
ทัง้ภายในและภายนอกประเทศ (1.4) การเพิม่ขดีความสามารถการแขง่ขนัการคา้ชายแดน 
ไดแ้ก ่จงัหวดัตากจะเปน็ศนูยก์ลางดา้นการคา้ การลงทนุ การอตุสาหกรรมขนาดใหญ่ 
และระบบโลจิสติกส์ที่ทันสมัย เพื่อรองรับนักลงทุนทั้งภายในและภายนอกประเทศ 
ซ่ึงจะเป็นเมืองเขตเศรษฐกิจพิเศษของประเทศ ตามเส้นทางระเบียงเศรษฐกิจ
ตะวันออก – ตะวันตก ( East-West Economic Corridor : EWEC ) 

	 2) ด้านปฏิบัติการ ได้แก่ การจัดบริการภาครัฐให้มีความรวดเร็วเป็นธรรม
และทัว่ถงึ การเสรมิสรา้งความเขม้แขง็ของชมุชนเมอืง ชนบท และชายแดน พรอ้มทัง้
การพัฒนาเครือข่ายชุมชน

	 3) ด้านทรัพยากรบุคคล ได้แก่ พัฒนาบุคลากรให้เป็นผู้ชำนาญการ
สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมืออาชีพและมีจิตสำนึกในการทำงานร่วมกับประชาชน 
การสรา้งแรงจงูในการปฏบิตังิานใหบ้รรลผุลลพัธท์ีต่อ้งการ  โดยปรบัปรงุสภาพแวดลอ้ม
ภายใน และอุปกรณ์ให้เหมาะสมและพอเพียงในการปฏิบัติงาน รวมทั้งจัดให้มีการ
ให้ผลตอบแทนที่เป็นระบบและเป็นธรรม การให้สวัสดิการ และการใส่ใจดูแลทีด่ี
เพือ่ใหบ้คุลากรมคีวามรกัและผกูพนัตอ่องคก์าร พรอ้มทัง้ การพฒันาทรพัยากรมนุษย์
ให้มีความรู้ความสามารถในการแข่งขัน มีรายได้เพิ่มขึ้นและพึ่งตนเองได้ 


การจดัทำยทุธศาสตร
์
	 จงัหวดัตากมกีระบวนการวางแผนยทุธศาสตรแ์ละกำหนดเปา้หมายทีช่ดัเจน 
(ดงัภาพที ่ 1) โดยการมสีว่นรว่มของทกุสว่นราชการ ภาคประชาชน และภาคเอกชน 
ตลอดจนผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และไดม้อบหมายใหส้ว่นราชการทีเ่กีย่วขอ้งดำเนนิการจดัทำ
ขอ้มลูสำคญัเชงิสถติ ิเพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูอยา่งรอบดา้นในการวางแผน (ดงัตารางที ่1)  เริม่
ตัง้แตก่ารวางแผนยทุธศาสตร ์ (แผนยทุธศาสตร ์แผนปฏบิตัริาชการ 4 ป ีและแผนปฏบิตัิ
ราชการประจำป)ี การปฏบิตัติามแผนปฏบิตัริาชการ การตดิตามประเมนิผล และการนำ
ขอ้มลูการตดิตามประเมนิผลมาใชพ้ฒันาการวางแผนยทุธศาสตรต์อ่ไป
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ภาพที่ 1 กระบวนการจัดทำแผนการพัฒนาจังหวัดตาก


ตารางที่ 1  ปัจจัยสำคัญประกอบการจัดทำแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัดตาก
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	 ทั้งนี้ การกำหนดรอบระยะเวลาในการจัดทำและทบทวนแผนมีปัจจัยที่
นำมาพิจารณา คือ (1) แนวโน้มของสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไป (2) นโยบาย
และแนวทางในการจดัทำแผนบรหิารราชการแผน่ดนิของรฐับาล แผนพฒันาเศรษฐกจิ
และสงัคมแหง่ชาต ิฉบบัที ่11 (2555 – 2559) แผนยทุธศาสตรข์องจงัหวดั การจดัทำ
คำรับรองการปฏิบัติราชการประจำปี และเกณฑ์การประเมินผลการดำเนินงาน  


	 จังหวัดตากได้กำหนดเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ โดยการจัดทำแผน
ปฏิบัติราชการ ซึ่งได้กำหนดประเด็นยุทธศาสตร์ไว้ 6 ประเด็นยุทธศาสตร์ 
เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ และกลยุทธ์หลักการพัฒนาจังหวัด  โดยเฉพาะเมื่อมี
การเปลีย่นแปลงนโยบายในการบรหิารราชการของประเทศ จงัหวดัตากโดยผูบ้รหิาร
ไดก้ำหนดวาระสำคญัไดแ้กย่ทุธศาสตร ์3 คนื “คนืธรรมชาต ิคนืวฒันธรรม คนืคนตาก” 
ใช้เป็นแนวทางการพัฒนาจังหวัดอย่างเร่งด่วนในสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลง เพื่อให้
ทุกภาคส่วนดำเนินการในแนวทางเดียวกัน โดยยึดหลักประชาชนเป็นศูนย์กลาง
และความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ดังภาพที่ 2
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ภาพที่ 2 แผนที่กลยุทธ์จังหวัดตาก


	 จากแผนที่กลยุทธ์ดังกล่าวจังหวัดตากได้นำมาใช้ในการกำหนดแผนงาน/
โครงการ และเปา้ประสงคเ์ชงิยทุธศาสตรใ์หม้คีวามสอดคลอ้งเชือ่มโยงกนัทัง้วสิยัทศัน ์
ยทุธศาสตรร์ะยะยาว ระยะปานกลาง และระยะสัน้ และตวัชีว้ดัความสำเรจ็ในแตล่ะ
ระยะ โดยมุง่ดา้นเศรษฐกจิ ความมัน่คง และสิง่แวดลอ้ม ดงัตารางที ่2 และตารางที ่3


ตารางที ่2 ตวัอยา่งการกำหนดโครงการและตวัชีว้ดัระยะสัน้ และระยะปานกลางของ จงัหวดัตาก 
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ตารางที ่3 ตวัอยา่งการกำหนดโครงการและตวัชีว้ดัระยะยาวของจงัหวดัตาก 


การถา่ยทอดกลยทุธห์ลกัเพือ่นำไปปฏบิตั ิ

	 การถ่ายทอดแผนปฏิบัติราชการเพื่อนำไปสู่การปฏิบัตินับเป็นปัจจัย
ความสำเรจ็หนึง่ของจงัหวดัตาก โดยมกีารจดัทำระบบถา่ยทอดเปา้หมายระดบัองคก์าร
สูร่ะดบัหนว่ยงานและระดบับคุคล จากบนลงลา่งผา่นชอ่งทางตา่ง ๆ เชน่ การประชมุ
คณะกรมการจงัหวดัตาก  การจดักจิรรมจงัหวดัเคลือ่นที ่ การประชมุประจำเดอืนของ
สว่นราชการตา่ง ๆ การพบปะแลกเปลีย่นความคดิเหน็ในกจิกรรมสภากาแฟเปน็ประจำ
ทกุเดอืน การประชาสมัพนัธข์อ้มูลขา่วสารผา่น www.tak.go.th และการจดัรายการวทิย
ุ
ผู้ว่าพบประชาชน เป็นต้น เพื่อให้มั่นใจว่าสามารถที่จะดำเนินงานได้บรรลุเป้าหมาย 
จากนั้นได้ลงนามในคำรับรองการปฏิบัติราชการ โดยระดับองค์กรเป็นการลงนาม
ระหวา่งหวัหนา้สว่นราชการในสงักดัภมูภิาค 31 สว่นราชการ กบัผูว้า่ราชการจงัหวดัตาก 
ระดบัหนว่ยงานเปน็การลงนามระหวา่งผูบ้งัคบับญัชา หวัหนา้สว่นราชการในสงักดัภมูภิาค
กับหัวหน้ากลุ่มงาน/ฝ่าย/กอง ซึ่งอยู่ใต้บังคับบัญชาตามสายงาน ระดับบุคคล
เปน็การลงนามระหวา่งผูบ้งัคบับญัชากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา โดยมกีารตดิตามประเมนิผล

อยา่งสมำ่เสมอ ในระดับองค์การติดตามประเมินผลเป็นรายไตรมาส ระดบัหนว่ยงาน
ตดิตามประเมนิผล จากแผนงาน/โครงการสำคญัเปน็รายเดอืน สำหรบัแผนงาน/โครงการที่
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สนับสนุนการพัฒนาจังหวัดติดตามประเมินผลเป็นรายไตรมาส ระดบับคุคลตดิตาม
ประเมนิผลทกุ 6 เดอืน 12 เดอืน เพือ่ใหม้ัน่ใจวา่สามารถดำเนนิงานไดบ้รรลเุปา้หมาย 
หากมีปัญหาก็สามารถแก้ไขได้ทันท่วงที และในกรณีมีการเปลี่ยนแปลงที่ส่งผลต่อ
การดำเนนิงาน ผูร้บับรกิารหรอืผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีจะไดด้ำเนนิการ ดงันี้

	 1)  ปรบัแผนปฏบิตักิารระดบัหนว่ยงานทนัททีีม่กีารเปลีย่นแปลงและเสนอ

ผูบ้งัคบับญัชาเหน็ชอบ

	 2)  ปรบัแผนปฏบิตักิารโดยทบทวนและประเมนิผลตาม PDCA 

	 3) ปรบักลยทุธ ์ เปา้หมายและแผนปฏบิตักิารระยะยาวในการทบทวนจดัทำ
แผนปฏบิตัริาชการ 4 ป ีและประจำป ี

	 ดงันัน้ จงัหวดัจงึมกีลยทุธใ์นการรองรบัปจัจยัทีม่ผีลกระทบตอ่การปฏบิตังิาน
ในลกัษณะทีเ่กดิจากนโยบายรฐับาล เชน่ กรณทีีร่ฐับาลมนีโยบายแกไ้ขปญัหานำ้ทว่ม 
จงัหวดัตากไดอ้อกมาตรการใหค้วามชว่ยเหลอืผูป้ระสบอทุกภยัในพืน้ทีโ่ดยเรง่ดว่น และ
ไดจ้ดัทำ “โครงการบรหิารจดัการนำ้และปอ้งกนัแกไ้ขปญัหาอทุกภยัของจงัหวดัตาก” 
ซึ่งผู้ประสบอุทกภัยจะได้รับความช่วยเหลือได้ทันท่วงที และสามารถแก้ไขปัญหา
ขั้นพื้นฐานใหก้บัประชาชนในพืน้ทีไ่ด้

	 นอกจากนี ้เพือ่ใหเ้กดิความสอดคลอ้งเปน็ไปในทศิทางเดยีวกนั และมุง่เนน้ไป
ที่ประเด็นยุทธศาสตร์ของจังหวัดตาก ทำให้สามารถนำยุทธศาสตร์ไปสู่การปฏิบัติ
ไดอ้ยา่งชดัเจน โดยให้หน่วยงานจัดทำแผนงาน/โครงการ เพือ่สอดรบักบัประเดน็
ยทุธศาสตร ์ โดยแบง่เปน็แผนงาน/โครงการสำคญั และแผนงาน/โครงการสนบัสนนุ 
ซึง่แผนงาน/โครงการทีเ่ขา้ขา่ยหลกัเกณฑท์ัง้ 3 ขอ้ คอื พนัธกจิหลกั นโยบายเรง่ดว่น 
และความตอ้งการของผูร้บัรกิาร จะถอืวา่เปน็แผนงาน/โครงการสำคญัตอ้งไดร้บัการ
จดัสรรทรพัยากรอยา่งเพยีงพอ เพือ่ใหม้ัน่ใจวา่สามารถทีจ่ะดำเนนิงานไดบ้รรลเุปา้หมาย 
ประกอบดว้ยปจัจยัสำคญั ไดแ้ก ่1) ขอ้มลูพืน้ฐานของจงัหวดัตาก 2) ขอ้มลูชีว้ดัระดบั
การพฒันาทีส่ำคญัดา้นเศรษฐกจิ อตุสาหกรรม และทอ่งเทีย่ว 3) ขอ้มลูการวเิคราะห์
ศกัยภาพจงัหวดัตาก 


ปจัจยัความสำเรจ็

	 1) การนำขอ้มลูปจัจยัสำคญัและมผีลกระทบตอ่การดำเนนิงานของจงัหวดั
มาใช้ในการวิเคราะห์เพื่อจัดทำแผนยุทธศาสตร์ แผนปฏิบัติราชการ 4 ปี และ
แผนปฏิบัติราชการประจำปีของจังหวัดตาก  
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	 ความสำเร็จสู่ความเป็นเมืองน่าอยู่ ประตูการค้าชายแดน อันเกิดจาก
การหลอ่หลอมวฒันธรรมใหค้นจงัหวดัตากมกีารทำงานอยา่งมสีว่นรว่มของทกุภาคสว่น 
การส่ือสารสรา้งความเขา้ใจใหผู้เ้กีย่วขอ้งทกุระดบั ตลอดทั้งกระบวนการทีส่ำคญั
ของการจัดทำ ติดตาม และปรับปรุงแผนฯ อย่างต่อเนื่อง เพือ่ใหต้อบสนองตอ่
สถานการณ ์โดยกำหนดตวัชีว้ดัในแตล่ะยทุธศาสตรท์ัง้ระยะสัน้ ปานกลาง และยาว 
อยา่งชดัเจน สมดงัยทุธศาสตร ์3 คนืของผูบ้รหิารจงัหวดัตาก 

	 “คนืธรรมชาต ิ: อนรุกัษท์รพัยากรธรรมชาตแิละรกัษาสิง่แวดลอ้มใหม้ี
ความสวยงาม

	 คนืวฒันธรรม : ฟืน้ฟอูนรุกัษว์ฒันธรรม ประเพณ ีและวถิชีวีติดัง้เดมิ

	 คนืคนตาก : สรา้งความปรองดอง สมานฉนัท ์ คนืความสงบ สนัตสิขุ
ใหแ้ผน่ดนิ”


	 2) การมสีว่นรว่มทกุภาคสว่นทีเ่กีย่วขอ้งในการจดัทำแผนและกำหนดเปา้หมาย
ตัวชี้วัด นอกจากนี้ จังหวัดตากได้มีการจัดตั้งคณะทำงาน PMQA ที่มาจาก
ทุกส่วนราชการสงักดัภมูภิาคในจงัหวดัตาก โดยมสีำนกังานจงัหวดัตากเปน็เลขานกุาร
และทำหน้าที่ประสานงานกับส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง ส่งผลให้เกิดการขับเคลือ่น
การทำงานใหเ้กดิคณุภาพทัง้จงัหวดั รวมทัง้กลยทุธก์ารพฒันาจงัหวดัในยทุธศาสตร ์3 คนื 
เชน่ ในการ “คนืธรรมชาต”ิ โดยการสง่มอบปา่ใหภ้าคเอกชน ไดแ้ก ่ บรษิทั ปตท. 
จำกดั (มหาชน) เขา้มารว่มสนบัสนนุงบประมาณและจดัการดแูลผนืปา่ เปน็ตน้

	 3) การสือ่สารสรา้งความเขา้ใจใหแ้กบ่คุลากรภายในจงัหวดัและผูเ้กีย่วขอ้ง
ทกุระดบั รวมถงึการแลกเปลีย่นเรยีนรูอ้ยา่งตอ่เนือ่งตลอดเวลาเพือ่ใหก้ารปฏบิตังิาน
บรรลเุปา้ประสงคเ์ชงิยทุธศาสตรข์องจงัหวดั เชน่ การศกึษาดงูานทัง้ภาครฐัและเอกชน 
ทีป่ระสบความสำเรจ็ในการบรหิารจดัการ เพือ่นำความรูม้าใชใ้นการพฒันาบคุลากรใหม้ี
ความรูค้วามสามารถขบัเคลือ่นยทุธศาสตรก์ารพฒันาจงัหวดั รวมถงึ การแลกเปลีย่น
เรยีนรูใ้นคณะกรรมการต่าง ๆ เช่น ศูนย์อำนวยการพลังแผ่นดินเอาชนะยาเสพตดิ
แหง่ชาต ิ (ศพส.) จงัหวดัตาก เพือ่นำไปสูก่ารแกไ้ขปญัหาสงัคม (ดา้นยาเสพตดิ) 
คณะกรรมการ กรอ. จงัหวดั ซึง่มผีูแ้ทนจากหลายภาคสว่นเขา้มามสีว่นรว่มในการ
พฒันาจงัหวดั (เชน่ หอการคา้, สภาอตุสาหกรรม, องคก์รภาคประชาสงัคม และ
สถานบนัการศกึษา) เพื่อแก้ไขปัญหาและตอบสนองความต้องการความช่วยเหลอื
จากภาครฐัดา้นการคา้ การลงทนุ ซึง่เหลา่นีม้คีวามสมัพนัธก์บัการกำหนดแผนงาน/
โครงการของจงัหวดัและการสนบัสนนุงบประมาณการพฒันาจังหวัดและการติดตาม
การปฏิบัติงานให้เกิดประสิทธิภาพอย่างต่อเนื่อง  เป็นต้น


รางวัลด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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รางวัลด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

หมวด 3
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กรมชลประทาน

	 กรมชลประทาน เปน็หนว่ยงานสงักดักระทรวงเกษตรและสหกรณ ์ดำเนนิงาน
ตามวสิยัทศัน ์ “กรมชลประทานเป็นองค์กรนำด้านการพัฒนาแหล่งน้ำและบริหาร
จดัการนำ้อย่างบูรณาการ ให้มีพื้นที่ชลประทาน อยู่ในลำดับ 1 ใน 10 ของโลก”  
โดยยึดถือพันธกิจหรือหน้าที่ตามกฎหมาย ได้แก่ 1) พัฒนาแหล่งน้ำและเพิ่มพื้นที่
ชลประทานตามศกัยภาพของลุม่นำ้ใหเ้กดิความสมดลุ 2) บรหิารจดัการนำ้อยา่งบรูณาการ
ใหเ้พยีงพอ ทัว่ถงึ และเปน็ธรรม	 3) ดำเนินการป้องกันและบรรเทาภัยอันเกิดจากน้ำ

ตามภารกิจอย่างเหมาะสม และ 4) เสริมสร้างการมีส่วนร่วมในกระบวนการพัฒนา
แหลง่นำ้และบรหิารจดัการนำ้ ซึง่มคีา่นยิม “WATER for all” ในการขบัเคลือ่นองคก์าร 
ประกอบดว้ย Work hard (ทุม่เทในการทำงาน) Accountability (มคีวามรบัผดิชอบ) 
Teamwork (เรียนรู้และทำงานร่วมกัน) Ethics (มีจริยธรรมในการปฏิบัติงาน) และ 
Relationship (มีความผูกพันและสามัคคี) ประเด็นยุทธศาสตร์ 3 ประเด็น ได้แก่ 
1) การพัฒนาแหล่งน้ำและเพิ่มพื้นที่ชลประทาน 2) การบริหารจัดการน้ำอย่าง
บรูณาการ และ 3) การปอ้งกนัและบรรเทาภยัอนัเกดิจากนำ้ตามภารกจิ  นอกจากนี้
ยังมีการกำหนดเป้าประสงค์ตามกรอบการประเมินผลการปฏิบัติงาน 4 ด้าน ได้แก่ 
ดา้นประสทิธผิลตามพนัธกจิ ดา้นคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นประสทิธภิาพการปฏิบัติ
ราชการ และด้านการพัฒนาองค์การ  

	 จากพนัธกจิทีห่ลากหลายตามทีไ่ดก้ลา่วมาแลว้ขา้งตน้ ทำใหก้รมชลประทาน
ตระหนกั และเขา้ใจถงึภาระหนา้ทีใ่หช้ดัเจน เพือ่ใหส้ามารถวางเปา้หมายในการตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้ครอบคลมุ
ทุกพันธกิจที่มีความแตกต่างกัน โดยกรมชลประทานได้ค้นหาความรู้เกี่ยวกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากข้อมูลที่เกี่ยวข้องผ่านช่องทางต่าง ๆ ที่มี
ประสทิธภิาพ  เพือ่นำขอ้มลูสารสนเทศเหลา่นัน้ไปเรยีนรูค้วามตอ้งการ ความคาดหวงั 

หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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และนำไปสู่การพัฒนากระบวนการให้บริการ เพื่อให้สามารถตอบสนองตรงกับ
ความต้องการความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างสมดุล
นอกจากนี้ ยังได้คำนึงถึงปัจจัยภายนอกและภายในที่อาจทำให้เกิดกลุ่มผู้รับบริการ
อันพึงมีในอนาคต จากการดำเนินการดังกล่าวจึงสะท้อนให้เห็นถึงการเป็นแบบ
อย่างที่ดีด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	 จุดเด่นที่สำคัญของกรมชลประทานในการดำเนินงานด้านการมุ่งเน้น
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย คือ การบริหารความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อส่งเสริมให้เกิดองค์ความรู้และสามารถโอนถ่ายภารกิจ
การบรหิารจดัการนำ้ใหผู้ร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีเปน็ผูช้ว่ยกนัดแูลรกัษาแหลง่นำ้ 
การจัดตั้งหน่วยงานภายในเพื่อรับผิดชอบการมีส่วนร่วมของประชาชนโดยตรง 
การจัดทำแผนปฏิบัติการการมีส่วนร่วมของประชาชน การจัดกิจกรรมสร้างความ
สัมพันธ์กับผู้รับบริการ การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่อง 
และการมีผลงานการให้บริการที่เป็นเลิศและได้รับรางวัล  United Nations 
Public Service Awards สาขาการส่งเสริมสนับสนุนการมีส่วนร่วมในกระบวนการ
ตัดสินใจเกี่ยวกับนโยบายผ่านกลไกด้านนวัตกรรม (Fostering Participation in 
Policy Making Decisions Through Innovative Mechanisms) 2 ปีซ้อน ในปี 
พ.ศ. 2554 และ พ.ศ. 2555 ตามลำดบั  สามารถสรปุกระบวนการทีเ่กีย่วกบัการมุง่เนน้
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของกรมชลประทาน ได้ดังต่อไปนี
้

	 การบรหิารความรูเ้กีย่วกบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

	 เพื่อให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ครบและ
ครอบคลุมทุกภารกิจ กรมชลประทานได้มีการทบทวนการจำแนกกลุ่มผู้รับบริการ
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี โดยไดน้ำวสิยัทศัน ์พนัธกจิ ภารกจิ ผลผลติ ผลลพัธ ์ความทา้ทาย
เชิงยุทธศาสตร์ นวัตกรรม ลักษณะสำคัญขององค์การ และบริบทที่เปลี่ยนแปลงไป
ของกรมมาประกอบในการพิจารณา ซึ่งได้กำหนดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียตามพันธกิจการพัฒนาแหล่งน้ำ การบริหารจัดการน้ำ และการป้องกันและ
บรรเทาภยัอนัเกดิจากนำ้โดยใช ้SIPOC Model จำแนกกลุม่ผูร้บับรกิารออกเปน็ 4 กลุม่ 
และกลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีออกเปน็ 1 กลุม่ ในเบือ้งตน้ คอื กลุม่ผูต้อ้งการนำ้นอกเขต

ความรูเ้กีย่วกบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
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ภาพที ่1  การใช ้SIPOC Model จำแนก และการเชือ่มโยงของผูร้บับรกิาร และกลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
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ชลประทาน กลุ่มผู้ ใช้น้ำภาคเกษตรกรรมในเขตชลประทาน กลุ่มผู้ ใช้น้ำ
ภาคอุปโภค-บริโภคและอุตสาหกรรม กลุ่มผู้ประสบภัยจากน้ำในเขตชลประทาน 
และบุคคลผู้ถูกเวนคืนหรือถูกขอใช้ที่ดินเพื่อการชลประทาน ตามภาพที่ 1 และใน
การประชมุผูเ้กีย่วขอ้งกบัการกำหนดลกัษณะสำคญัขององคก์าร เมือ่วนัที ่24 มกราคม 2556 
ได้จำแนกเพิ่มเติมอีก 1 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย คือ ประชาชนทั่วไป ดังแสดงใน
ตารางที่ 2 และมีการจัดเก็บฐานข้อมูลลูกค้าหรือ Customer Profile ในแต่ละกลุ่ม


ภาพที่ 2  แสดงการเชื่อมโยงของกลุ่มผู้รับบริการและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับ
ภารกิจของกรมชลประทาน
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	 ในการค้นหาพื้นที่ที่มีศักยภาพในการพัฒนา เพื่อนำไปสู่พื้นที่บริการใหม่
ซึ่งเป็นผู้รับบริการที่พึงมีในอนาคต กรมชลประทานได้ศึกษา 2 กรอบแนวคิด คือ 

	 1) โครงการจัดทำแผนพัฒนาการชลประทานในระดับลุ่มน้ำอย่างเป็น
ระบบ (กรอบน้ำ 60 ล้านไร่) เป็นการศึกษาด้าน Supply Side ให้เกิดความชัดเจน
ในตำแหนง่ทีต่ัง้ และพืน้ทีเ่ปา้หมายของการพฒันาชลประทานระดบัลุม่นำ้ / จงัหวดั 
และทราบปริมาณน้ำต้นทุน เพื่อใช้เป็นฐานในการจัดทำแผนงานการก่อสร้าง

ให้สอดคล้องกับความจำเป็น

	 2) การศึกษาความต้องการน้ำทุกกิจกรรมในระดับลุ่มน้ำอย่างเป็นระบบ 
เป็นการศึกษาด้าน Demand Side หรือพื้นที่บริการใหม่เพิ่มเติมซึ่งเป็นผู้รับบริการ
ที่พึงมีในอนาคต


2   
1) (  60 ) 

Supply Side 
 / 

 
2) Demand 

Side  

  

 
3   ภาพที่ 3  การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อค้นหาผู้รับบริการที่พึงมีในอนาคต
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การรบัฟงัและเรยีนรูค้วามตอ้งการและความคาดหวงัของ
ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี


	 กรมชลประทานไดแ้ตง่ตัง้คณะทำงานพฒันากระบวนการรบัฟงัและตอบสนอง
ความคิดเห็นจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยมรีองอธบิดฝีา่ยบรหิารเปน็
ประธานคณะทำงาน เพือ่วางขัน้ตอนการดำเนนิงานสายดว่นชลประทาน 1460 ตัง้แต่
การรบัโทรศพัท ์การตอบสนองความคดิเหน็ทางโทรศพัทห์รอืทางหนงัสอื การจดัการ
ตามขอ้เสนอแนะ/ขอ้รอ้งเรยีน ตลอดจนปรบัปรงุกระบวนการทำงานของสำนกั/กอง 
ในการลดข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จดัหาวสัด ุ อปุกรณ ์
เทคโนโลยทีีจ่ำเปน็ในการดำเนนิงาน วางแผนดำเนินการพัฒนาบุคลากรเพื่อรองรบั
ระบบงาน วางแผนการประชาสมัพนัธส์ายดว่นชลประทาน 1460 ตามสือ่ตา่ง ๆ ใหท้ัว่ถงึ 
กำหนดชอ่งทางการรบัฟงัและเรยีนรู ้ ความตอ้งการของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
ตลอดจนตดิตามประเมนิผลการดำเนนิงาน และปรบัปรงุกระบวนการทำงานใหท้นัสมยั
อยูเ่สมอ

	 จากผลการดำเนนิงานของคณะทำงานฯ ดงักลา่ว ไดก้ำหนดชอ่งทางการ
รบัฟงัและเรยีนรูค้วามตอ้งการและคาดหวงัของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีไว ้
10 ชอ่งทาง ประกอบดว้ย 1) ตดิตอ่ดว้ย ตนเอง 2) ตูร้บัความคดิเหน็ 3) เวทปีระชาคม 
4) คลินิกเกษตรเคลื่อนที่ 5) จดหมาย 6) ข่าวสารจากสื่อมวลชน 7) ตู้ ปณ.1460 
8) โทรศัพท์/สายด่วน 1460 9) โทรสาร 0-2669-1460 10) เว็บบอร์ด/E-mail 
โดยในปจัจบุนัมชีอ่งทางเพิม่เตมิ อาท ิรถประชาสมัพนัธเ์คลือ่นที ่ปา้ยประชาสมัพนัธ์
อิเล็กทรอนิกส์ (ป้ายวิ่ง) การปิดประกาศตามสถานที่ต่าง ๆ หอกระจายขา่ว
ประจำหมู่บ้าน สถานีวิทยุชุมชน การบอกกล่าวจากกลุ่มผู้ใช้น้ำ/อาสาสมัคร
ชลประทาน Fa cebook  ของหน่วยงานย่อย และติดต่อตรงทางโทรศพัท์
เคลือ่นที ่เปน็ตน้
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ภาพที่ 4  วิธีการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังหลัก

และข้อมูลที่ได้รับจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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การสรา้งความสมัพนัธร์ะหวา่งผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นได้
สว่นเสยี

	 1. การจดัตัง้หนว่ยงานภายในเพือ่รบัผดิชอบการมสีว่นรว่มของประชาชน

	 ในป ี พ.ศ. 2551 กรมชลประทานไดจ้ดัตัง้สำนกัสง่เสรมิการมสีว่นรว่มของ
ประชาชนขึน้เปน็หนว่ยงานภายใน เพือ่รับผิดชอบหลักในการจัดทำแผนปฏิบัติการ
การสง่เสรมิการมสีว่นรว่มของประชาชนในระยะกำหนดโครงการ ระยะกอ่นการกอ่สรา้ง 
ระยะระหวา่งกอ่สรา้ง และระยะหลงัการกอ่สรา้ง รวมทัง้ศกึษา วเิคราะห ์และเสนอ
แนะแนวทางในการรวมกลุม่การมสีว่นรว่ม การสรา้งเครอืขา่ย การดำเนนิงานอาสาสมคัร
ชลประทาน การพฒันาและเสริมสร้างองค์กรผู้ใช้น้ำชลประทานให้มีความเขม้แขง็ 
และดำเนินการเกี่ยวกับการจัดการข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียน จากผูร้บับรกิาร
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ตลอดจนเสนอแนะแนวทางการปรบัปรงุกระบวนการทำงาน ฯลฯ 
ซึ่งหน่วยงานดังกล่าว เป็นเจ้าภาพหลักในการรวบรวมและจัดการข้อร้องเรียน / 
ขอ้เสนอแนะ / ขอ้คดิเหน็ / คำชมเชย โดยมขีอ้มลูระบบการจดัการขอ้รอ้งเรยีน ม ีServer 
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เกบ็ขอ้มลูตัง้อยูท่ีส่ำนกัสง่เสรมิการมสีว่นรว่มของประชาชน และมรีะบบสำรองขอ้มลู
เกบ็ไวท้ีบ่รษิทั ท ีโอ ท ีจำกดั (มหาชน) นอกจากนี้เพื่อให้ระบบฐานข้อมูลการจดัการ
ขอ้รอ้งเรยีน ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการพฒันาแหลง่นำ้การบรหิารจดัการนำ้ และการปอ้งกนัภยั

อนัเกดิจากนำ้ เปน็ปจัจบุนัและถกูตอ้ง มคีวามสอดคลอ้งกบัแผนงบประมาณรายจา่ย
ลว่งหนา้ระยะปานกลางและเชือ่มโยงกบัระบบ GIS ของกรมชลประทาน โดยสามารถ
นำไปใชอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ บรรลวุตัถปุระสงคต์ามความตอ้งการของทกุกลุม่ผูร้บับรกิาร
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี



	 2. การจดัทำแผนปฏบิตักิารการมสีว่นรว่มของประชาชน

	 กรมชลประทานใช้วิธีการจัดทำแผนปฏิบัติการการส่งเสริมการมีส่วนร่วม
ของประชาชนตามหลกัธรรมาภบิาล 4 ระยะ ประกอบดว้ย 1) ระยะกำหนดโครงการ 
(ในขัน้ตอนของการศกึษาโครงการ กรมฯ ไดจ้ดัใหม้กีารทำรายงานการวเิคราะหผ์ล
กระทบสิง่แวดลอ้มประเภทตา่ง ๆ ) 2) ระยะกอ่นการกอ่สรา้ง (มุง่เนน้ในประเดน็การ
กำหนดราคาคา่ทดแทนทีด่นิ) 3) ระยะระหวา่งการกอ่สรา้ง (มุง่เนน้ในประเดน็การเตรยีม
ความพร้อมของผู้รับประโยชน์ คือ กลุ่มผู้ต้องการน้ำนอกเขตชลประทาน 
(กลุ่มผู้ต้องการแหล่งน้ำ) ซึ่งจะกลายมาเป็นลูกค้าใหม่ในอนาคต) 4) ระยะหลัง
การก่อสร้าง (จะมีการส่งมอบให้หน่วยงานที่มีหน้าที่บริหารจัดการน้ำในพื้นที่ 
เพื่อไปดำเนินการวางแผนการจัดสรรน้ำและบำรุงรักษาร่วมกับผู้รับประโยชน์ที่ได้
เตรยีมความพรอ้มไวแ้ลว้ และพฒันาเปน็กลุม่หรอืองคก์รผูใ้ชน้ำ้ชลประทานทีเ่ขม้แขง็
ในอนาคต ทัง้นี ้ ไดก้ำหนดกจิกรรมในการบรหิารจดัการชลประทานโดยเกษตรกรมี
ส่วนร่วม 11 กิจกรรม และการส่งน้ำและบำรุงรักษาโดยเกษตรกรมีส่วนร่วม
ตามกระบวนการ 14 ขัน้ตอน ตามภาพที ่5
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ภาพที่ 5  กิจกรรมในการบริหารจัดการชลประทานโดยเกษตรกรมีส่วนร่วม และการส่งน้ำและ
บำรุงรักษาโดยเกษตรกรมีส่วนร่วมตามกระบวนการ 14 ขั้นตอน
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	 3. การจดักจิกรรมสรา้งความสมัพนัธก์บัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

	 ในการบริหารจัดการน้ำ กรมชลประทานมีเครือข่ายภาคประชาชน
ประกอบดว้ยองคก์รผูใ้ชน้ำ้ ชลประทาน อาสาสมคัรชลประทาน และคณะกรรมการ
จดัการชลประทาน ซึง่ในแตล่ะปไีดม้กีารจดักจิกรรมเพือ่เสรมิสรา้งศกัยภาพ ความรู ้
และความรว่มมอืในรปูแบบของการพบปะเยีย่มเยยีน การประชมุ การอบรม การสมัมนา
แลกเปลีย่นเรยีนรูแ้ละสรปุบทเรยีน การดงูานการบริหารจัดการน้ำของเครือข่ายที่
ประสบความสำเรจ็ และการดำเนนิงานซอ่มแซมอาคารชลประทานตามขอ้เสนอของ
องคก์รผูใ้ชน้ำ้ ทัง้ในลกัษณะทีก่รมชลประทานดำเนนิการเองและจา้งกลุม่เกษตรกร
ในพืน้ทีน่ัน้ ๆ เปน็ผูด้ำเนนิการ เพือ่ใหเ้กดิความรูส้กึเปน็เจา้ของมากยิง่ขึน้ นอกจากน้ี 
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ยังมีการจัดกิจกรรมจังหวัดเคลื่อนที่ประจำเดือนร่วมกับหน่วยราชการอื่นภายใต้
การให้บริการผ่านคลินิกเกษตรกรเคลื่อนที่ และมีการจัดส่งวารสารข่าวและรายงาน
ประจำปแีกอ่งคก์รผูใ้ชน้ำ้ฯ ดงักลา่วเปน็ประจำทกุป ี ทัง้นี ้ ยงัมกีารดำเนนิการสรา้ง
ความสัมพันธ์กับเยาวชนผ่านกิจกรรมยุวชลกรเรียนรู้งานชลประทานครอบคลุม
ทกุจงัหวดัอยา่งตอ่เนือ่ง

	 4. กรมชลประทานมกีารสำรวจวดัความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจ ของ 
4 กลุม่ผูร้บับรกิาร และ 1 กลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ตัง้แตป่งีบประมาณ พ.ศ. 2552 
โดยกลุม่ผูต้อ้งการนำ้นอกเขตชลประทาน กลุม่ผูใ้ชน้ำ้ภาคเกษตรกรรมในเขตชลประทาน 
และกลุ่มผู้ประสบภัยจากน้ำในเขตชลประทานกลุ่มผู้ใช้น้ำภาคอุปโภค-บริโภคและ
อตุสาหกรรม รบัผดิชอบในการรวบรวม วเิคราะห ์และสรปุผลโดยสำนกัสง่เสรมิการ
มีส่วนร่วมของประชาชน ซึ่งได้ให้เจ้าหน้าที่ของโครงการที่ปฏิบัติงานในพื้นท่ี
ของกลุม่ผูร้บับรกิารดงักลา่ว เปน็ผูท้ำการสำรวจ สำหรบักลุม่ผูใ้ชน้ำ้ ภาคอปุโภค-
บรโิภคและอตุสาหกรรม รบัผดิชอบในการดำเนนิการโดย กองการเงนิและบญัชใีนชว่งตน้ 
และโดยกองแผนงานในปจัจบุนั ซึง่ไดว้า่จา้งสถาบนัการศกึษาดำเนนิการวจิยัเชงิสำรวจ 
โดยใชเ้งนิทนุหมนุเวยีนเพือ่การชลประทาน สำหรบับคุคลผูถ้กูเวนคนืหรอืถกูขอใชท้ีด่นิ
เพื่อการชลประทาน รับผิดชอบในการรวบรวม วิเคราะห์ และสรุปผลโดยสำนกั
กฎหมายและทีด่นิ ซึง่ไดใ้หเ้จา้หนา้ทีง่านจดัหาทีด่นิในพืน้ทีข่องกลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
ดงักลา่ว เปน็ผูท้ำการสำรวจ ทัง้นี ้ในการวดัความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจ จะวดัรวม 
4 ดา้น คอื ดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่ดา้นกระบวนการ ดา้นสิง่อำนวยความสะดวก 
และดา้นผลการดำเนนิงาน ผลการสำรวจฯ ดงัภาพที ่6


ภาพที่ 6 ผลการสำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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	 จากผลการสำรวจฯ ดงักลา่ว ทำใหห้นว่ยปฏบิตัใินพืน้ทีไ่ดว้างแผนในการ
จัดกิจกรรมเสริมสร้างความสัมพันธ์ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมากยิ่งขึ้น 
และแจ้งผลการสำรวจให้หน่วยปฏิบัติในพื้นที่ทราบ เพือ่นำไปปรบัปรงุการทำงาน
อยา่งตอ่เนือ่ง 

	 นอกจากนี ้กรมชลประทานยงัมรีะบบการตดิตามในเรือ่งคณุภาพการบรกิาร
แกผู่ร้บับรกิาร โดยมีหน่วยให้บริการครอบคลุมพื้นที่ทุกจังหวัด ในดา้นการบรหิาร
จดัการนำ้ ตัง้แตฤ่ดเูพาะปลกูจนเกบ็เกีย่วผลผลติ โดยวเิคราะหข์อ้มลูจากแหลง่ขอ้มลู 
เชน่ ตูร้บัความคิดเห็น ซึ่งติดตั้ง ณ ที่ทำการของหน่วยงาน รายงานการใชพ้ืน้ที่
เพาะปลกูประจำสปัดาห ์ รายงานปรมิาณนำ้ในอา่งเกบ็นำ้ และปรมิาณนำ้ฝน การ
ประเมนิผลการสง่นำ้ประจำฤดกูาล ตามขัน้ตอนการมสีว่นรว่มในการสง่นำ้และบำรงุรกัษา 
14 ขัน้ตอน เปน็ตน้ เพือ่นำขอ้มลูทีไ่ดไ้ปใชใ้นการพฒันาคณุภาพการใหบ้รกิารตอ่ไป


การพฒันาและปรบัปรงุคณุภาพการบรกิาร


	 จากการรับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ
กรมชลประทาน นำมาสูก่ารปรบัปรงุการใหบ้รกิารอยา่งตอ่เนือ่ง โดยกรมชลประทาน
มกีารกำหนดมาตรฐานการให้บริการในกระบวนงานตา่ง ๆ ประกอบดว้ยกระบวนงาน 
การพจิารณาขอความชว่ยเหลอืและแกไ้ขปญัหาเรือ่งนำ้ กระบวนงานการพจิารณาขออนญุาต
ใชน้ำ้จากทางนำ้ชลประทาน กระบวนงานการพจิารณาขอเครือ่งสบูนำ้ กระบวนงาน 
การพิจารณาขอใช้ที่ดินราชพัสดุในความดูแลของกรมชลประทาน กระบวนงานการ
พิจารณาขออนุญาตเช่าที่ดินราชพัสดุในความดูแลของกรมชลประทาน กระบวนงาน 
การเบกิจา่ยเงนิชว่ยเหลอืพเิศษทีเ่บกิเฉพาะในสว่นกลางกระบวนงานการเบกิจา่ยเงนิ
ตามใบสำคญัตา่ง ๆ จากงบดำเนนิงานในระบบ GFMIS เฉพาะทีเ่บกิในสว่นกลาง
กระบวนงานการเบิกจ่ายเงินตามข้อผูกพันจากงบลงทุน / งบรายจ่ายอื่นในระบบ 
GFMIS กระบวนงานการคืนหนังสือค้ำประกันซองและประกันสัญญา เปน็ตน้ 
นอกจากนี ้ ได้จัดทำคู่มือการส่งน้ำและบำรุงรักษาโดยเกษตรกรมีส่วนร่วมตาม
กระบวนการ 14 ขัน้ตอน ประกอบในการปฏบิตังิานของเจา้หนา้ทีช่ลประทานในการ
ดำเนนิงานตามขอ้เสนอการเปลีย่นแปลงเพือ่สรา้งความโปรง่ใสในการปฏบิตัริาชการ 
ภายใตก้ระบวนงานการบรหิารจดัการนำ้ใหเ้กษตรกร
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ผลงานการให้บริการที่เป็นเลิศและการได้รับรางวัล 
United Nations Public Service Awards

	 กรมชลประทานมคีวามสำเรจ็ในการพฒันาคณุภาพใหบ้รกิาร ซึง่เกดิจากการ
เปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามสีว่นรว่มในการบรหิารจดัการนำ้ สง่ผลใหก้รมชลประทาน
ไดร้บัรางวลั United Nations Public Service Awards สาขาการสง่เสรมิสนบัสนนุการ
มสีว่นรว่มในกระบวนการตดัสนิใจเกีย่วกบันโยบายผา่นกลไกดา้นนวตักรรม (Fostering 
Participation In Policy Making Decisions Through Innovative Mechanisms) 
2 ปซีอ้น ในป ีพ.ศ. 2554 และ พ.ศ. 2555 ตามลำดบั ดงันี
้

ภาพที่ 6 ผลงานกรมชลประทานที่ได้รับรางวัลUnited Nations Public Service Awards
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6  United Nations Public Service Awards 

	 1) นวัตกรรม “กระบวนงานการจัดการชลประทานแบบมีส่วนร่วม
โดยคณะกรรมการภาคประชาสงัคมและองคก์รผูใ้ชน้ำ้ โครงการสง่นำ้และบำรงุรกัษา
กระเสยีว จงัหวดัสพุรรณบรุ”ี ไดร้บัรางวลัรองชนะเลศิ (2nd Place Winner)

	 2) นวตักรรม “กระบวนงานการปอ้งกนัและบรรเทาภยัแลง้แบบบรูณาการ 
โครงการสง่นำ้และบำรงุรกัษาแมย่ม จงัหวดัแพร”่ ไดร้บัรางวลัชนะเลศิ (Winner)


ปจัจยัแหง่ความสำเรจ็

	 การให้บริการของกรมชลประทาน สามารถก้าวไปสู่ความเป็นเลิศด้าน
การมุง่เนน้ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี เนือ่งจากมปีจัจยัสำคญัทีส่นบัสนนุความ
สำเรจ็ ดงันี้

	 1. ผู้นำองค์กรให้ความสำคัญกับการพัฒนาองค์การ เริม่ตัง้แตม่กีาร
วเิคราะหห์ว่งโซค่ณุคา่ในภารกจิหลกั ตัง้แตต่น้นำ้ กลางนำ้ และปลายนำ้ การจำแนก
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	 กรมชลประทานให้ความสำคัญกับการกำหนดกลุ่มผู้รับบริการและ
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีและการจดัทำฐานขอ้มลูเพือ่นำไปใชใ้นการพฒันาคณุภาพ
การใหบ้รกิาร โดยสามารถนำขอ้มลูไปใชใ้นการบรหิารกระบวนการจดัสรรนำ้
ซึง่เปน็พนัธกจิหลกัอยา่งมปีระสทิธภิาพ มกีารนำมติผิูร้บับรกิารและผูไ้ดป้ระโยชน์
จากการใชน้ำ้มาบรหิารจดัการรว่มกนั ผา่นกระบวนการมสีว่นรว่มของประชาชน 
รวมทัง้ไดว้เิคราะหข์อ้มลูการใชน้ำ้ของผูร้บับรกิาร เพือ่นำมากำหนดสดัสว่น
การใชน้ำ้แตล่ะกลุม่ และนำมาจัดทำแผนการให้บริการน้ำที่เหมาะสมใน
แตล่ะกลุม่   

	 นอกจากนีม้กีารรบัฟงัความคดิเหน็ของผูร้บับรกิารและผูส้ว่นไดส้ว่นเสยี  
มกีารบรหิารเครอืขา่ยในระดบัพืน้ที ่ และมีการวางยุทธศาสตร์รองรับความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิารฯ ในอนาคต  สง่ผลสรา้งความพงึพอใจและไดร้บัการ
ยอมรับจากทุกฝ่าย สามารถ  ลดความขัดแย้ง รวมถึงการไดร้บัรางวลัใน
ระดบัสากล United Nation  Public Service Awards




กลุม่ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นเสยี การกำหนดชอ่งทางการรบัฟงัและเรยีนรูท้ีส่ามารถ
เขา้ถงึไดโ้ดยงา่ย สง่เสริมให้มีกิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี โดยมุง่เนน้การดำเนนิการรบัผดิชอบตอ่สงัคม (CSR) ของภาครฐั
เป็นสำคัญและการจัดตั้งหน่วยงานภายในรับผิดชอบการมีส่วนร่วมของประชาชน
โดยตรง

	 2. มกีระบวนการมสีว่นรว่มในการรบัฟงั วเิคราะห ์ แกไ้ขปญัหา สรา้ง
ความพงึพอใจและประทบัใจแกผู่ร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

	 3. มกีารใหบ้รกิารทีเ่ปน็เลศิ โดยเปดิโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามสีว่นรว่ม
ในการบรหิารจดัการนำ้ ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็ถงึการเปน็แบบอยา่งทีด่ ี นำสูก่ารขยายผล
ตอ่ไป

	 4. มีความพร้อมอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ทันสมัยในการปฏิบัติงาน โดย
เห็นจากการมีศูนย์ประมวลวิเคราะห์สถานการณ์น้ำ และระบบโทรมาตรอทุกวทิยา 
ซึง่ครอบคลมุพืน้ทีใ่หบ้รกิาร

	 5. มกีารเสาะแสวงหาองคค์วามรูใ้นการนำมาปรบัปรงุกระบวนการจนเกดิ
เปน็นวตักรรมใหมเ่พือ่เพิม่ประสทิธภิาพในการพฒันาแหลง่นำ้และบรหิารจดัการน้ำ 
สูก่ารตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
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กรมปศุสัตว์

	 กรมปศสุตัว ์ เปน็หนว่ยงานในสงักดักระทรวงเกษตรและสหกรณ ์ มภีารกจิ
เกีย่วกบัการกำหนดทศิทางและนโยบาย การควบคมุ การกำกบั การสง่เสรมิ การวจิยั 
การถ่ายทอดเทคโนโลยี และการพัฒนาเทคโนโลยีเกี่ยวกับการปศุสัตว์ รวมทั้งการ
บริหารจัดการทรัพยากรพันธุกรรมและความหลากหลายทางชีวภาพด้านการ
ปศสุตัว ์ เพือ่ใหม้ปีรมิาณสตัวเ์พยีงพอ และมสีนิคา้ปศสุตัวท์ีไ่ดม้าตรฐาน ถกูสขุอนามยั 
ปราศจากโรค สารตกค้าง และสารปนเปื้อน มีความปลอดภัยต่อผู้บริโภคและ
สิ่งแวดล้อม และสามารถแข่งขันได้ในระดับสากล

	 จากวสิยัทศัน ์ “เปน็องคก์รชัน้นำพฒันาการปศสุตัวส์ูอ่าเซยีนและตลาดโลก” 
สะทอ้นใหเ้หน็ถงึเปา้หมายของกรมปศสุตัว ์ ทีต่อ้งการเปน็องคก์ารชัน้นำของประเทศ
ที่รับผิดชอบในการพัฒนาการปศุสัตว์ของประเทศไทยให้เจริญก้าวหน้าและสามารถ
ขยายการผลิตไปสู่อาเซียนเพื่อเพิ่มศักยภาพในการตอบสนองความต้องการ
ของตลาดโลก ซึง่การจะไปสูเ่ปา้หมายดงักลา่วไดน้ัน้ตอ้งไดร้บัความพงึพอใจ ความไวว้างใจ 
ความเชื่อมั่น และการยอมรับจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งภายในและ
ภายนอกประเทศทีม่สีว่นเกีย่วขอ้งกบัการดาํเนนิงานของกรมปศสุตัว ์ดงันัน้ กรมปศสุตัว ์
จงึใหค้วามสาํคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี โดยการเรยีนรูว้า่ผูร้บับรกิาร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของกรมปศุสัตว์คือใคร และรับฟังเสียงจากผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียว่ามีความต้องการ และความคาดหวังอะไรจากกรมปศุสัตว์ 
เพื่อนําความต้องการ และความคาดหวังดังกล่าวไปร่วมกําหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ 
และแนวทางการดาํเนนิงานของกรมปศสุตัว ์ เพือ่ใหผู้ร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
ของกรมปศุสัตว์เกิดความพึงพอใจสูงสุด


หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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ความรูเ้กีย่วกบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี


	 กรมปศสุตัวก์ำหนดกระบวนการจำแนกกลุม่ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
ไว้อย่างเป็นระบบชัดเจนดังภาพที่ 1 เนื่องจากการจำแนกที่ถูกต้องจะส่งผล
ให้การนำข้อมูลและความต้องการต่าง ๆ ไปใช้ในการพฒันางานของกรมไดอ้ยา่งถกู
ตอ้งและเหมาะสมตอ่ไป ประกอบดว้ย 7 ขัน้ตอน ไดแ้ก ่(1) รวบรวมขอ้มลูของผูร้บับรกิาร
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีผา่นชอ่งทางการรบัฟงัและเรยีนรูช้อ่งทางตา่งๆ ตามที่กำหนดไว้ 
(2) ตรวจสอบความถกูตอ้งของขอ้มลู (3) กำหนดเกณฑก์ารแบง่กลุม่ (4) วเิคราะห์
และจำแนกกลุม่ตามเกณฑท์ีไ่ดก้ำหนดไว ้ (5) ทบทวนและเปรยีบเทยีบกบักลุม่ผูร้บั
บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเดิมที่มีอยู่ (6) สรุปผลและแจ้งให้ผู้เกี่ยวข้องทราบ 
(7) เรยีนรูก้ระบวนการแบง่กลุม่


ภาพที่ 1 กระบวนการจำแนกกลุ่มผู้รับ
บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย


	 กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ไดส้ว่นเสยี

	 กรมปศุสัตว์แบ่งกลุ่มผู้ รับ
บรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีตามพนัธกจิ
ที่สำคัญตลอดห่วงโซ่อุปทานในการผลิต
สนิคา้ปศสุตัว ์ เพือ่ตอบสนองตอ่ความ
คาดหวังของสังคมที่ต้องการให้กรม
ปศุสัตว์รับผิดชอบกระบวนการผลิต
สินค้าปศุสัตว์ให้มีคุณภาพได้มาตรฐาน 
มคีวามปลอดภยั มีปริมาณที่เพียงพอ
และสามารถแขง่ขนัไดใ้นตลาดโลก ซึง่กรมปศสุตัวไ์ดว้เิคราะหแ์ลว้วา่วา่กรมปศสุตัว์
ตอ้งรบัผดิชอบตัง้แตข่ัน้ตอนการผลติ การแปรรปู จนถงึการเปน็วตัถดุบิในการประกอบ
อาหารสำหรบัผูบ้รโิภค (From Farm to Table) จงึแบง่ผูร้บับรกิารออกเปน็ 3 กลุม่ คอื 
	 (1) เกษตรกรดา้นการปศสุตัว ์ ซึง่หมายถงึบคุคลหรอืนติบิคุคลทีเ่ลีย้งปศสุตัว์
และเลี้ยงสัตว์เลี้ยง ได้แก่ เกษตรกรที่เลี้ยงสัตว์เป็นอาหารในครัวเรือน เกษตรกร
ที่เลี้ยงสัตว์เป็นอาชีพเสริม เกษตรกรที่เลี้ยงสัตว์เป็นอาชีพหลัก และเกษตรกร

ทีเ่ลีย้งสตัวเ์ปน็ธรุกจิหลกั
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	 (2) ผู้ประกอบการด้านการปศุสัตว์ ซึ่งหมายถึงบุคคลหรือนิติบุคคลที่
ประกอบธรุกจิดา้นการปศสุตัว ์ ไดแ้ก ่ ผูป้ระกอบการทีด่าํเนนิการเกีย่วกบัปจัจยัการ
ผลิตด้านการปศุสัตว์ เช่น อาหารสัตว์ ชีวภัณฑ์และเวชภัณฑ์สําหรับสัตว์ และ
ผูป้ระกอบการทีด่าํเนนิการเกีย่วกบัการฆา่สตัว ์ การแปรรปู การจาํหนา่ยและการนาํเขา้
สง่ออกสนิคา้ปศสุตัว์

	 (3) ผูบ้รโิภคอปุโภคสนิคา้ปศสุตัว ์ ไดแ้ก ่ประชาชน บคุคลทัว่ไป ทีบ่รโิภค
หรอืใชส้นิคา้อนัเกดิจากปศสุตัว์

	 และกำหนดกลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ไดแ้ก ่ประชาชน ชมุชน องคก์รภาครฐั 
องคก์รเอกชน และเครอืขา่ยปศสุตัวท์ีไ่ดร้บัผลกระทบจากการใหบ้รกิารของกรมปศสุตัว
์
	 นอกจากนี ้กรมปศสุตัวไ์ดค้าํนงึถงึผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีพ่งึมี
ในอนาคต เนือ่งจากแนวโนม้ของการขยายตวัของความตอ้งการบรโิภคอาหารทีป่ลอดภยั 
ไดม้าตรฐาน ปราศจากสิง่ปนเปือ้นและสารเคม ี มกีารขยายตวัเพิม่มากขึน้อยา่งรวดเรว็ 
จึงทําให้เกษตรกรทั่วไป พัฒนาเป็นเกษตรกรที่มีระบบการผลิตได้มาตรฐานตามท่ี
กรมปศสุตัวใ์หก้ารสง่เสรมิและสนบัสนนุเพิม่ขึน้



	 การรบัฟงัเสยีงของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

	 เพื่อให้รู้จัก เข้าใจ และรู้ถึงความต้องการ ความคาดหวัง ข้อเสนอแนะ 
ข้อร้องเรียน และขอ้คดิเหน็ ของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 
ตรงไปตรงมา รวดเร็ว และครอบคลุมทุกกลุ่มอย่างมีประสิทธิภาพ กรมปศุสัตว์
จึงได้กำหนดกระบวนการจัดการช่องทางและข้อมูลการรับฟังและเรียนรู้ความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ดงัภาพที ่2


ภาพที่ 2 กระบวนการจัดการช่องทางและข้อมูลการรับฟังและเรียนรู้

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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	 กระบวนการเริ่มจากการวิเคราะห์ศักยภาพของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียในการเข้าถึงช่องทางการรับฟังและการเรียนรู้ความต้องการ เพื่อกําหนด
ชอ่งทางและหนว่ยงานผูร้บัผดิชอบในแตล่ะชอ่งทางในการรบัฟงัและเรยีนรูใ้หเ้หมาะสม
กบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีแตล่ะกลุม่ จากการวเิคราะหศ์กัยภาพดงักลา่ว
กรมปศสุตัวไ์ดก้าํหนดชอ่งทางในการรบัฟงัและเรยีนรูค้วามตอ้งการทีเ่หมาะสมสาํหรบั
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งเชิงรุกและเชิงรับ 4 ช่องทางหลัก ๆ ได้แก ่
(1) ตดิตอ่โดยตรง โดยการพบปะ เยีย่มเยยีน พดูคยุ และการสง่จดหมาย โทรศพัท ์โทร
สาร e-mail Website และ Facebook (2) Focus Group (3) การสำรวจ ท้ัง
แบบสอบถาม ณ จดุบรกิาร แบบสอบถามผา่นทางไปรษณยี ์และตูร้บัฟงัความคดิเหน็ 
(4) สือ่สาธารณะ ซึง่เปน็การรวบรวมขา่วสารจากสือ่สิง่พมิพ ์โทรทศัน ์วทิย ุโดยชอ่งทาง
ทีก่ำหนดจะถูกนำไปพัฒนาในช่วงไตรมาสแรกของปีงบประมาณ และประเมิน
ประสิทธิภาพจากความเหมาะสม การเข้าถึง ความทันสมัย เพื่อนำไปปรับปรุง 
พฒันา รวมทัง้ยกเลกิชอ่งทางทีข่าดประสทิธภิาพ


ความสัมพันธ์และความพึงพอใจของผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	 การพัฒนาบุคลากรเพื่อสร้างความสัมพันธ์และความพึงพอใจของผู้รับ
บรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

	 กรมปศุสัตว์ได้มุ่งเน้นพัฒนาบุคลากรให้มีพฤติกรรมพึงประสงค์ในการ
ปฏบิตังิานใหเ้ปน็ไปในแนวทางเดยีวกนั (Smart Officer) โดยปลกูฝงัคา่นยิม “I2-SMART” 
ให้แก่บุคลากรของกรมปศุสัตว์เพื่อให้บุคลากรทุกคนยึดมั่นและปฏิบัติโดยมุ่งมั่นใน
การทํางานร่วมกันเป็นทีม ทํางานอย่างมืออาชีพ มีมาตรฐานในการปฏิบัติงาน 
มีการบูรณาการการทํางานร่วมกันทั้งองค์การ มุ่งสร้างนวัตกรรมด้านการปศุสัตว์ 
พรอ้มรบัการเปลีย่นแปลงตลอดเวลา และตอ้งตระหนกัถงึความรบัผดิชอบตอ่สงัคม
และประเทศชาต ิ รวมถงึนโยบายการทาํงาน 3  ความสขุ ของผูบ้รหิารกรมปศสุตัว ์
ที่ให้ไว้เป็นแนวทางในการดําเนินงานแก่บุคลากรกรมปศุสัตว์ ความสุขที่ 1 คือ 
สร้างความสุขแกบ่คุลากรภายในองคก์าร ทกุคน ทกุฝา่ย เพือ่จะทาํใหเ้กดิความสขุที ่
2 คอื สรา้งความสขุ ความพงึพอใจของเกษตรกร อนัจะนาํมาซึง่ ความสขุที ่ 3 คอื 
สงัคมและประเทศชาตเิกดิความสงบสขุ สรา้งบรรยากาศแหง่ความรกัสามคัคปีรองดอง
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ในสังคมปศุสัตว์ ซึ่งจะเป็นพื้นฐานที่สําคัญและยั่งยืนในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดี
ตอ่ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี



	 กจิกรรมการสรา้งความสมัพนัธ์

	 จากข้อมูลที่ได้รับจากช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ผู้รับบริการและ
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทกุ  ๆชอ่งทาง รวมถงึพฤตกิรรมและลกัษณะการใชบ้รกิารของผูร้บับรกิาร
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี รว่มกบัข้อมูลที่ได้จากกระบวนการมีส่วนรว่มของผูเ้กีย่วขอ้ง
ในการประชมุสมัมนากลุม่ยอ่ย กรมปศสุตัวไ์ดน้าํมากาํหนดรปูแบบการสรา้งความสมัพนัธ์
และกาํหนดกจิกรรมใหเ้หมาะกบัระดบัการสรา้งความสมัพนัธ ์4 ระดบั ไดแ้ก ่ระดบั
บคุคล ระดบัหนว่ยงาน ระดบัองคก์าร และระดบันานาชาต ิ ซึง่แตล่ะระดบัมกีาร
กำหนดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย วิธีการ และโครงการ/กิจกรรม 
ไวอ้ยา่งชดัเจน



	 การมุง่เนน้การบรหิารราชการแบบมสีว่นรว่ม

	 เนื่องจากการบริหารราชการในปัจจุบันที่มุ่งเน้นการบริหารราชการแบบมี
สว่นรว่ม ประกอบกบัความต้องการของเกษตรกรที่ต้องการความรู้ด้านการเลีย้งสตัว ์
การจดัการสขุภาพสตัว ์การปรบัปรงุพนัธุส์ตัว ์การจดัการอาหารสตัว ์และกรมปศสุตัว์
มีข้อจํากัดด้านอัตรากําลังของเจ้าหน้าที่ในพื้นที่ที่ไม่เพียงพอต่อปริมาณงานที่ต้อง
รบัผดิชอบ ซึง่อาจทำใหไ้มส่ามารถใหบ้รกิารไดอ้ยา่งทัว่ถงึและทนัทว่งท ี กรมปศสุตัวจ์งึ
อาศัยกระบวนการมีส่วนร่วมในการสร้างอาสาปศุสัตว์เพื่อให้เข้ามามีส่วนร่วม
ในการพัฒนาการปศุสัตว์ในพื้นที่ตนเอง โดยอาสาปศุสัตว์ทุกคนที่เข้ามามีส่วนร่วม
ในการพัฒนาปศุสัตว์กับกรมปศุสัตว์จะได้รับการพัฒนาให้มีความรู้ ความสามารถ
ในด้านการปศสุตัว ์ รวมถงึพฒันาภาวะผูน้าํอยา่งตอ่เนือ่ง สง่ผลใหอ้าสาปศสุตัวไ์ดร้ับ
ความไวว้างใจจากเกษตรกรและประชาชนในทอ้งถิน่เปน็อยา่งมาก และทำใหก้รมปศสุตัว์
ได้รับรางวัลความเป็นเลิศด้านการบริหารราชการแบบมีส่วนร่วมระดับดีเยี่ยม 
(อาสาปศุสัตว์) จากสาํนกังาน ก.พ.ร. ในป ีพ.ศ. 2556

	 กจิกรรมการมสีว่นรว่มของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีของกรมปศสุตัว์ 
มรีะดบัของการมสีว่นรว่มทีแ่ตกตา่งกนัตามความเหมาะสมในแตล่ะภารกจิ ตวัอยา่งเชน่
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	 (1) ด้านผลิตปศุสัตว์ เกษตรกรเข้ามามีส่วนร่วมในการเป็นเครือข่าย
การผลติและกระจายสตัวพ์นัธุด์ขีองกรมปศสุตัว์

	 (2) ดา้นสุขภาพสัตว์ เกษตรกรเข้ามามีส่วนร่วมในการเป็นอาสาปศุสัตว์
ในการเฝา้ระวงั ปอ้งกนั ตดิตามโรคระบาดสตัวท์ีส่ำคญั 

	 (3) ด้านการส่งเสริมปศุสัตว์ เกษตรกรทีป่ระสบความสำเรจ็มสีว่นรว่มใน
การสง่เสรมิการเลีย้งสตัว์

	 (4) ด้านมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ ผู้ประกอบการเข้ามามีส่วนร่วมในการ
กำหนดมาตรฐานและตรวจสอบสนิคา้ปศสุตัว์

	 (5) ผูบ้รโิภคสนิคา้ปศสุตัว ์ เขา้มามสีว่นรว่มในการเฝา้ระวงัความปลอดภยั
ของสนิคา้ปศสุตัว ์โดยแจง้ผา่นเครอืขา่ย Green star Alert

	 นอกจากนี้ ผู้บริหารกรมปศุสัตว์มีนโยบายให้หน่วยงานต่างๆ รว่มกนั
สนบัสนนุชมุชน โดยใหแ้ตล่ะหนว่ยงานหาความตอ้งการของชมุชนดว้ยกระบวนการ
มสีว่นรว่มของชมุชน แลว้นาํมาดาํเนนิการตามความเหมาะสม รวมทัง้มสีว่นรว่มใน
การแก้ไขปัญหาของชุมชน โดยการบรูณาการการปฏบิตังิานรว่มกบัหนว่ยงานและ
องคก์ารอืน่ๆ ทัง้ภาครฐัและเอกชน เชน่ การสง่เสรมิใหเ้กษตรกรปลกูหญา้เนเปยีร์
ปากชอ่ง 1 ซึง่เปน็พชือาหารสตัว ์เพือ่แกไ้ขปญัหาความขดัแยง้ระหวา่งบรษิทัเอกชน
ที่ปล่อยน้ำเสียที่มีปริมาณจุลินทรีย์สูงลงในที่ดินของเกษตรกร จนทําให้เกษตรกร
มรีายไดท้ีด่ขีึน้จากการจาํหนา่ยหญา้เนเปยีร ์ และการนาํของเสยีจากฟารม์สกุรไปใช้
เปน็ปุย๋ชวีภาพในนาขา้ว ทําให้ผลผลิตการปลูกข้าวของชาวนาดีขึ้นและลดต้นทุน
เพราะใชปุ้ย๋เคมลีดลง ชมุชนไมเ่จอมลภาวะนำ้เสยีจากฟารม์สกุร ฟารม์สกุรลดตน้ทนุ
ในการกกัเกบ็นำ้เสยีจากสกุร จงึทาํใหเ้จา้ของฟารม์สกุร ชาวนา และชมุชนสามารถ
อยูร่ว่มกนัไดอ้ยา่งเกือ้กลูและเปน็สขุโดยมสีิง่แวดลอ้มทีป่ลอดภยั ซึง่การดแูลและชว่ยเหลอื
ชุมชนเป็นการนํามาซึ่งความสัมพันธ์ที่ดีต่อกันและเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อ
องคก์าร



	 การจดัการขอ้รอ้งเรยีน

	 กรมปศุสัตว์กําหนดเป็นระเบียบกรมปศุสัตว์ว่าด้วยแนวทางการจัดการ
ข้อร้องเรียน พ.ศ. 2556 และจดัตัง้ศนูยร์บัขอ้รอ้งเรยีน ตัง้อยูท่ีก่ลุม่วนิยั กองการ
เจา้หนา้ที ่ เพือ่รบัผดิชอบและบรหิารจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนทีเ่กดิขึน้ กาํกบั ดแูล และ
ตดิตามการดาํเนนิการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนจนกว่าจะได้ข้อยตุ ิ เพือ่พฒันาการ
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ดาํเนนิงานของกรมปศุสัตว์ให้เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล รวมถงึเผยแพรร่ะเบยีบ
ดังกล่าวให้หน่วยงานภายในกรมปศุสัตว์ทราบ และดําเนินการตามระเบียบ
หากไดร้บัขอ้รอ้งเรยีน โดยมกีระบวนการดงัภาพที ่3


ภาพที่ 3 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน


	 และเพือ่ใหเ้กดิความคลอ่งตวัและรวดเรว็ในการแกไ้ขปญัหาความเดอืดรอ้น 
กรมปศสุตัวไ์ดม้อบอาํนาจใหท้กุ ๆ หนว่ยงานภายในกรมปศสุตัวเ์มือ่ไดร้บัขอ้รอ้งเรยีน
ให้ดําเนินการในบางขั้นตอนได้ทันทีโดยไม่ต้องรอส่งเรื่องมาให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน
ดําเนินการ เมื่อดําเนินการแล้วให้สําเนาเรื่องให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ กรณทีี่
หนว่ยงานใดไดร้บัขอ้รอ้งเรยีนซึง่เปน็ขอ้รอ้งเรยีนทีเ่กีย่วขอ้งกบัหนว่ยงานนัน้โดยตรง
ใหด้าํเนนิการตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิหรอืแกไ้ขปญัหาความเดอืดรอ้นตามความเหมาะสม
ไดท้นัท ี เมือ่ดาํเนนิการแกไ้ขจนไดข้อ้ยตุแิลว้ ใหส้ง่สาํเนาเรือ่งใหศ้นูยร์บัขอ้รอ้งเรยีน 
ซึ่งหน่วยงานที่ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงหรือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนตาม
ความเหมาะสมตอ้งดาํเนนิการใหแ้ลว้เสรจ็ภายใน 15 วนั นบัแตว่นัไดร้บัเรือ่ง
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	 การวดัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

	 กรมปศุสัตว์ให้ความสำคัญกับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับ
บรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี โดยกำหนดเปน็ตวัชีว้ดัในคำรบัรองการปฏบิตัริาชการ
ของหนว่ยงานภายในกรมปศสุตัว ์ซึง่จะดำเนนิการสำรวจปลีะ 2 ครัง้ ผลการสาํรวจ
ครัง้ที ่ 1 จะนาํไปใช้เป็นข้อมูลในการจัดทําแผนการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้รกิาร
ของแตล่ะหนว่ยงาน และผลการสาํรวจครัง้ที ่2 เปน็การวดัผลสาํเรจ็ของการดาํเนนิการ
ตามแผนการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการซึ่งแสดงให้เห็นว่าหน่วยงานสามารถ 
ดําเนินการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการและตอบสนองต่อความต้องการและ
ความคาดหวงัของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีได ้และนําข้อมูลจากการสํารวจ

รอบที ่ 2 ไปใชใ้นการปรบัปรงุคณุภาพการใหบ้รกิารตอ่ไป นอกจากนี ้ หนว่ยงาน
บริการในพื้นที่ของกรมปศุสัตว์ได้ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจ และไมพ่งึพอใจ
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ณ จุดที่ให้บริการ เพื่อเป็นการติดตาม
คณุภาพการบรกิารและไดข้อ้มลูปอ้นกลบั เพือ่ใหห้นว่ยงานสามารถดาํเนนิการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีไดอ้ยา่งทนัทว่งท ี รวมทั้งมีการ
สาํรวจความคดิเหน็แบบออนไลนส์าํหรบับคุคลทัว่ไปทีส่ามารถเขา้ถงึอนิเตอรเ์นต็ไดง้า่ย 
หรอืการโทรศพัทส์อบถามผูร้บับรกิารรายบคุคลเปน็ครัง้คราว ในกรณีที่ต้องการใช้
ขอ้มลูจากผูร้บับรกิารแบบเรง่ดว่น หรือมีความต้องการข้อมูลการให้บริการแบบ
เฉพาะเจาะจงอกีดว้ย

	 จากการดำเนินการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ กรมปศสุตัวไ์ดน้ำ
ผลการสำรวจความพงึพอใจ ไมพ่งึพอใจ ของหนว่ยงานภายในกรมปศสุตัว ์ มาวเิคราะห ์
และนำไปใชป้รบัปรงุ พฒันากระบวนงานและสร้างนวัตกรรมใหม ่ ๆ เพือ่ยกระดบั
คณุภาพการใหบ้รกิาร ของกรมปศสุตัวใ์หด้ยีิง่ขึน้ เชน่ การใหบ้รกิารยืน่คำขอใบอนญุาต
ตา่งๆ ผา่นระบบ e-Service ซึง่ในปจัจบุนั การออกใบอนญุาตเคลือ่นยา้ยสตัวผ์า่นระบบ 
e-Service ไมเ่ชือ่มโยงกบัระบบการทำเครือ่งหมายและขึน้ทะเบยีนสตัวแ์หง่ชาต ิ (NID) 
รวมถึงการนำเข้าข้อมูลมีความซ้ำซ้อนและขั้นตอนที่ยุ่งยากต่อการใช้งานของ
ผูป้ระกอบการและเจา้หนา้ทีผู่ป้ฏบิตังิาน จงึมกีารพฒันาและปรบัปรงุเปน็ระบบการ
เคลื่อนย้ายสัตว์ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-Movement) เพื่อให้การบริการมี
ประสทิธภิาพและรองรบัความตอ้งการใชง้านของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งเตม็ที ่ นอกจากนี้
กรมปศสุตัวย์งัอำนวยความสะดวกโดยจดัใหม้รีะบบ e-privilege ใหส้ทิธพิเิศษเพิม่เตมิแก ่
ผูป้ระกอบการ (บริษัทที่เป็นศูนย์กระจายสินค้าซากสัตว์) ทีผ่า่นการตรวจรบัรอง
มาตรฐานสถานกักกันสัตว์และที่พักซากสัตว์จากกรมปศุสัตว์ เมือ่ยืน่ขอใบอนญุาต
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ปจัจยัแหง่ความสำเรจ็

	 1) ผูบ้รหิารผลกัดนั สง่เสรมิ สนบัสนนุ และสรา้งแรงจงูใจในการพฒันา
และปรบัปรงุกระบวนการปฏบิตังิาน 

	 2)  นโยบาย 3 สขุ ของอธบิดกีรมปศสุตัวท์ีใ่หไ้วเ้ปน็แนวทางในการดำเนนิงาน
แกบ่คุลากรของกรมปศสุตัว์

	 3) การปลกูฝงัคา่นยิม “I2-SMART” ใหบ้คุลากรของกรมปศสุตัวย์ดึเปน็
หลกัในการปฏบิตังิาน

	 4)  ใช้ “PDCA” ในการเรียนรู้และปรับปรุงการดำเนินงานอย่างต่อเนื่อง
จนนำไปสูน่วตักรรมใหม่ๆ 

	 5) กระบวนการมสีว่นรว่มในการดำเนนิงานของกรมปศสุตัวจ์ากทกุภาคสว่น
ทีค่รอบคลมุทกุกลุม่ภารกจิของกรมปศสุตัว์




	 กรมปศสุตัวม์คีวามเขา้ใจในการจำแนกกลุม่ผูร้บับรกิารเปน็อยา่งดี 
โดยพจิารณาจากพฤตกิรรมของผูร้บับรกิาร มกีารกำหนดตวัชีว้ดัทัง้ทางตรง
และทางออ้ม และมกีารนำขอ้มลูมาจำแนกลกัษณะการใหบ้รกิารเพือ่สรา้ง
ความสมัพนัธไ์ดเ้ปน็อยา่งดี

	 มกีารหาความตอ้งการความคาดหวงัผา่นเครอืขา่ยในพืน้ที ่ เพือ่เปน็
ขอ้มลูปรบัปรงุคณุภาพการใหบ้รกิาร และการสรา้งความสมัพนัธอ์ยา่งตอ่เนือ่ง

	 มกีารทำงานรว่มกบัเครอืขา่ยในการถา่ยทอดความรู ้ และรว่มกนั
วางแผนยทุธศาสตรใ์นระดบัประเทศรว่มกนั

	 นำความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
ของผูร้บับริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ไปใช้ออกแบบ พัฒนา ปรบัปรงุ
กระบวนการตา่งๆ ของกรมปศสุตัวอ์ยา่งจรงิจงัและตอ่เนือ่ง


การเคลื่อนย้ายซากสัตว์ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-Movement) แล้ว สามารถ
พมิพใ์บอนญุาตการเคลือ่นยา้ยซากสตัวไ์ด ้ณ สถานประกอบการ โดยไมต่อ้งเดนิทาง
มาตดิตอ่ขอรบัใบอนญุาต ที่สำนักงานปศุสัตว์จังหวัดหรือสำนักงานปศุสัตว์อำเภอ 
ซึง่เปน็การลดขัน้ตอน ลดคา่ใชจ้า่ย ลดระยะเวลาในการดำเนนิงาน และเปน็การสรา้ง
ความคุม้คา่แกผู่ป้ระกอบการ
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กรมพัฒนาธุรกิจการค้า

	 กรมพฒันาธรุกจิการคา้ เปน็หนว่ยงานหนึง่ในสงักดักระทรวงพาณชิย ์ มภีารกจิ
สำคัญที่เกี่ยวข้องกับภาคธุรกิจอย่างครบวงจรตั้งแต่เริ่มต้นประกอบธุรกิจไปจนถึง
เลิกกิจการ เรียกได้ว่าเป็นองค์กร “ต้นสายปลายทางธุรกิจ” คือ ให้บริการตั้งแต่
จดทะเบยีนธรุกจิและขอ้มลูธรุกจิ การกำกับดูแลธุรกิจให้ปฏิบัติถูกต้องตามกฎหมาย 
การพฒันาศกัยภาพธุรกิจตลอดจนการดำเนินการให้ธรุกจิสิน้สภาพ  ภายใตว้สิยัทศัน์
องค์การ “มืออาชีพด้านบริการ สร้างธรรมาภิบาลและมาตรฐานธุรกิจไทย” โดย
ปฏิบัติภารกิจหลักด้านการบริการจดทะเบียนและข้อมูลธุรกิจให้มีความง่าย 
สะดวกรวดเร็ว และประหยัด  กำกับดูแลกฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบของ
กรมพัฒนาธุรกิจการค้า 9 ฉบับ เพื่อสร้างธรรมาภิบาลธุรกิจ ยกระดับการประกอบ
ธุรกิจบริการของประเทศไทยให้มีศักยภาพ มีระบบการบริหารจัดการที่ดี และ
สอดคล้องกับมาตรฐานสากล  รวมทั้งส่งเสริมบทบาทสถาบันการค้าเพื่อการพัฒนา
เศรษฐกิจ ตั้งแต่ระดับชุมชนถึงระดับประเทศ โดยมีหน้าที่ดังต่อไปนี้

	 1. พัฒนาผู้ประกอบการและสถาบันการค้า

	 2. ส่งเสริมธุรกิจค้าและค้าปลีก ธุรกิจบริการ และพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

	 3. ดำเนินการตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ว่าด้วยหุ้นส่วนและ
บริษัทกฎหมายว่าด้วยบริษัทมหาชนจำกัด กฎหมายว่าด้วยทะเบียนพาณิชย์ 
กฎหมายว่าด้วยการกำหนดความผิดเกี่ยวกับห้างหุ้นส่วนจดทะเบียน ห้างหุ้นส่วน
จำกัด สมาคม และมูลนิธิ กฎหมายว่าด้วยสมาคมการค้า กฎหมายว่าด้วยหอการค้า
และกฎหมายอื่นที่เกี่ยวข้อง

	 4. ให้บริการข้อมูล เอกสารทะเบียนธุรกิจและข้อมูลธุรกิจอื่น และรับรอง
รายการทางทะเบียนธุรกิจ

	 กรมพัฒนาธุรกิจการค้าได้ประกาศให้ปี พ.ศ. 2554 เป็นปีแห่งบริการ
สรา้งสรรคแ์ละธรรมาภบิาลธรุกจิ (Creative Service & Corporate Governance)  

หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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มุง่มัน่พฒันาและยกระดบัการใหบ้รกิารธรุกจิครบวงจรอยา่งตอ่เนือ่ง พลกิโฉมภาพลกัษณ์
การให้บริการให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทั่วประเทศ ขยายศูนย์ให้บริการลงสู่พื้นที่
เศรษฐกิจและนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ 
และเชือ่มโยงสูห่นว่ยงานพนัธมติร  เพือ่ลดขัน้ตอนและระยะเวลาในการตดิตอ่สว่นราชการ
ของประชาชน โดยมีเป้าประสงค์หลัก ได้แก่ 1) ยกระดับเป็นประเทศที่ง่ายต่อการ
ทำธรุกจิในระดบั Top Ten ของโลก 2) ธรุกจิไทยมมีาตรฐานคณุภาพ เขม้แขง็ แขง่ขนัได ้ 
ซึ่งมีค่านิยมและวัฒนธรรมองค์การ “ยิ้มแย้ม โปร่งใส ใจบริการ” 



ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	 ด้วยภารกิจหลักของกรมพัฒนาธุรกิจการค้า ได้จำแนกกลุ่มผู้รับบริการ
เป็น 4 กลุ่ม คือ (1) ผู้ประกอบการ เช่น นิติบุคคล บุคคลธรรมดา สมาคมการค้า 
หอการค้า (2) ผู้ประกอบวิชาชีพบัญชี ได้แก่ ผู้ทําบัญชี ผู้สอบบัญชี (3) สํานักงาน
กฎหมาย/สํานักงานบัญชี และ (4) หน่วยงานราชการ  สําหรับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
สามารถจําแนกเป็น 3 กลุ่ม คือ (1) นักลงทุน (2) สํานักงานกฎหมาย/สํานักงาน
บัญชี และ (3) สถาบันการเงิน โดยวิเคราะห์จากผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและ 
ทางลบ จากการดําเนินงานการออกระเบียบ วิธีปฏิบัติ หรือมาตรการใด ๆ ของ
กรมพัฒนาธุรกิจการค้า เช่น การออกประกาศกรมพัฒนาธุรกิจการค้าให้ภาคธุรกิจ 
สามารถลงลายมือชื่อต่อหน้าหัวหน้าสํานักงาน หุ้นส่วนผู้จัดการ หรือกรรมการของ
สาํนกังานบญัชคีณุภาพทีก่รมพฒันาธรุกจิการคา้ใหก้ารสง่เสรมิพฒันาในการยืน่คาํขอ
จดทะเบียนห้างหุ้นส่วนและบริษัทจํากัด เป็นต้น

	 กรมพัฒนาธุรกิจการค้าได้พิจารณาปัจจัยแวดล้อมต่าง ๆ เช่น การเข้าสู่
ประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน (AEC) ในป ี2558 นาํมาวเิคราะหก์าํหนดกลุม่ผูร้บับรกิาร
ในอนาคต ได้แก่ กลุ่มนักลงทุน/นักธุรกิจสัญชาติอาเซียน ซึ่งคาดว่า จะเข้ามา
ประกอบธรุกจิในประเทศไทย ตามพระราชบญัญตักิารประกอบธรุกจิของคนตา่งดา้ว 
พ.ศ. 2542 ภายใต้พันธกรณีที่ประเทศไทยผูกพันไว้ในความตกลงของอาเซียน 
จํานวน 2 ฉบับ คือ กรอบความตกลงว่าด้วยการค้าบริการของอาเซียน (ASEAN 
Framework Agreement on Services : AFAS) และกรอบความตกลงว่าด้วยการ
ลงทุนอาเซียน (ASEAN Comprehensive Investment Agreement : ACIA) ซึ่ง
กรมพัฒนาธุรกิจการค้าได้มีการเตรียมความพร้อม เพื่อรองรับการให้บริการกลุ่ม
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ผู้รับบริการดังกล่าว โดยให้บริการภายใต้ ASEAN Fast Track Lane เพื่ออํานวย
ความสะดวกในการติดต่อสื่อสาร และการรับบริการ จากกรมพัฒนาธุรกิจการค้า 
เช่น การจัดเจ้าหน้าที่ที่มีศักยภาพในการติดต่อสื่อสารภาษาสากลทั้งภาษาไทยและ
ภาษาองักฤษ สาํหรบัการตอ้นรบั ใหค้าํแนะนาํ การใหข้อ้มลูเกีย่วกบักฎหมาย กฎระเบยีบ
ที่เกี่ยวข้องกับการเริ่มต้นธุรกิจหรือการจัดตั้งธุรกิจ หรือ การประกอบธุรกิจในฐานะ
เป็นคนต่างด้าว รวมถึงการจัดทําแบบพิมพ์คําขอแบบใบอนุญาตและคําขอหนังสือ

ภาพที่ 1 การจําแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย


การรับฟังความคิดเห็นและเรียนรู้ความต้องการของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 	 

	 การรับฟังความคิดเห็นและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการและ           
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อพัฒนาการบริการให้เหมาะสม ตรงความต้องการของกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ได้จัดกลุ่มไว้ โดยกําหนดช่องทางการรับฟัง
ความคิดเห็นของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไว้ 3 รูปแบบ คือ

	 1. การประชุมรับฟังความคิดเห็นเชิงลึก (Focus Group) ผู้รับบริการ 
เฉพาะกลุ่ม เพื่อเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการแสดงความคิดเห็นต่องานบริการของ
กรมพัฒนาธุรกิจการค้า และความคาดหวังต่อการให้บริการในอนาคต เพื่อให้ได้
ข้อสรุปที่สะท้อนความคิดเห็นจากประชาชนอย่างแท้จริง และนํามาพัฒนาปรับปรุง 
รูปแบบการให้บริการใหม่ๆ รวมถึงการแก้ไขกฎหมาย ซึ่งมีผลกระทบต่อประชาชน
ในวงกวา้ง เชน่ การประชมุระดมความคดิเหน็รว่มกบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

รับรองเป็นภาษา
อาเซียน 6 ภาษา 
ไดแ้ก ่ภาษาบาฮาซา่ 
ภ าษา เ มี ยนมา ร์ 
ภ าษา เวี ย ดน าม 
ภาษาเขมร ภาษา
ลาว และภาษา
ฟิลิปินโน
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เพือ่รบัฟงัความคดิเหน็ในการพฒันาระบบการจดทะเบยีนนติบิคุคลทางอเิลก็ทรอนกิส์ 
(e-Registration) การประชุมระดมความคิดเห็น แนวทางการส่งเสริมพัฒนาธุรกิจ 
ตามประเภทธุรกิจเป้าหมาย ได้แก่ ธุรกิจค้าส่งค้าปลีก ธุรกิจผู้ให้บริการโลจิสติกส์ 
ธุรกิจแฟรนไชส์ ธุรกิจบริการ (กลุ่มธุรกิจท่องเที่ยว กลุ่มเทคโนโลยีสารสนเทศ 
กลุ่มสุขภาพ และกลุ่มธุรกิจบัญชี) เป็นต้น

	 2. การสํารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ โดยกําหนด 
วิธีการสํารวจความพึงพอใจในหลากหลายช่องทาง เพื่อให้มีความเหมาะสมและ
สะดวกต่อผู้รับบริการ ดังนี้

	   - งานจดทะเบียนและบริการข้อมูลธุรกิจ : การสอบถามผู้รับบริการ 
ณ จุดบริการ

	   - งานการใหบ้รกิารออนไลน ์ : การสาํรวจความพงึพอใจของผู้รับบริการ
ผ่านเว็บไซต์กรมพัฒนาธุรกิจการค้า

	    - งานส่งเสริมพัฒนาธุรกิจ : จัดส่งแบบสอบถามทาง e-Mail และ
การสอบถามทางโทรศัพท์ เพื่อประเมินผลผู้ประกอบการที่ผ่านการพัฒนาจาก
กรมพัฒนาธุรกิจการค้า

	 3. การให้บริการ Call Center 1570 จํานวน 30 คู่สาย ให้คําปรึกษา
แนะนําบริการทั้งในด้านจดทะเบียนธุรกิจ ข้อมูลธุรกิจ บัญชีธุรกิจ และด้านอื่นๆ 
โดยเจา้หนา้ทีข่องกรมพฒันาธรุกจิการคา้ และการรบัฟงัขอ้มลูตอบรบัอตัโนมตั ิ (IVR) 
ข้อเสนอแนะที่มีการแจ้งเข้ามาทาง Call Center 1570 จะมีผู้รับผิดชอบ ในการ
รวบรวมขอ้มลู และแจง้หนว่ยงานทีเ่กีย่วขอ้งดาํเนนิการปรบัปรงุตามขอ้เสนอแนะทนัที 
เชน่ ขอ้เสนอแนะให้มีแผนที่สถานที่ตั้ง/สถานที่ใกล้เคียงหรือจุดสังเกตของสาํนกังาน
พัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดบนเว็บไซต์ ซึ่งกรมพัฒนาธุรกิจการค้า ได้นํามาปรับปรุง
และกําหนดให้มีแผนที่แสดงสถานที่ตั้งที่ชัดเจนบนหน้าเว็บไซต์ของสํานักงาน
พัฒนาธุรกิจการค้าทุกจังหวัด

	 การให้บริการ Call Center 1570 เป็นช่องทางที่มีสถิติผู้ใช้บริการสูง 
ประมาณเดอืนละ 20,000 ครัง้ กรมพฒันาธรุกจิการคา้จงึไดม้กีารฝกึอบรม ใหค้วามรู้
แกเ่จา้หนา้ทีส่ามารถตอบขอ้ซกัถามไดถ้กูตอ้ง ทกุวนัพธุ ชว่งเวลา 08.00 – 08.30 น. 
และมกีารรวบรวมคาํถามทีพ่บบอ่ย เพื่อเป็นแนวทางในการตอบคําถามใหเ้จา้หนา้ที ่
Call Center ดว้ย นอกจากนี ้มกีารสุม่ฟงัการตอบปญัหาของเจา้หนา้ทีท่กุวนัทาํการ 
เพื่อตรวจสอบว่าเจ้าหน้าที่ตอบปัญหาได้ถูกต้องและให้บริการด้วยความสุภาพ 
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ซึ่งจะไดน้าํมาปรบัปรงุการใหบ้รกิารเพือ่สรา้งความพงึพอใจตอ่ผูร้บับรกิารใหม้ากยิง่ขึน้ 
รวมถึงการค้นหาแนวทางเพื่อพัฒนารูปแบบการให้บริการ Call Center 
ของกรมพัฒนาธุรกิจการค้า โดยเทียบเคียงกับองค์กรเอกชนที่มีการให้บริการ 
Call Center ที่เป็นเลิศ




ความสัมพันธ์และความพึงพอใจของผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	 กรมพัฒนาธุรกิจการค้าได้ตระหนักถึงการดําเนินการแบบมีส่วนร่วม              
ว่าจะผลักดันให้เกิดบริการภาครัฐที่ดีแก่ประชาชน จึงมุ่งเน้นการดําเนินการ              
แบบมีส่วนร่วม บูรณาการเชื่อมโยงการทํางานกับทุกภาคส่วนในลักษณะของ                   
การทํางานเป็นทีม อาทิ การเชื่อมโยงข้อมูลการเริ่มต้นธุรกิจระหว่างกรมสรรพากร 
สาํนกังานประกนัสงัคม กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน การใหบ้รกิารหนงัสอืรบัรอง
นิติบุคคลทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Certificate) ผ่าน 6 ธนาคาร (กรุงไทย กรุงเทพ 
ออมสิน กสิกรไทย ไทยพาณิชย์ และธนชาต) การสร้างความเข้มแข็งธุรกิจค้าส่ง-
คา้ปลกีไทย โดยรว่มมอืกบัสมาคมคา้สง่-ปลกีไทย ชมุนมุรา้นสหกรณแ์หง่ประเทศไทย 
สถาบนัการศกึษา สถาบนัการเงนิ การประปานครหลวง ผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ยโทรศพัท ์
เป็นต้น เพื่อเสริมสร้างความรู้ด้านการบริหารจัดการร้านค้า ปรับภาพลักษณ์ร้านค้า 
การเข้าถึงแหล่งสินเชื่อ ต้นทุนต่ำ และการสนับสนุนบริการเสริมอย่างครบวงจร 
เช่น การรับชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์

	 นอกจากนี้ ได้กําหนดกิจกรรมเพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดีกับหน่วยงาน
พันธมิตรต่าง ๆ รวมถึงผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทั้งการส่ือสารแบบ 
2 ทิศทาง (Two-way Communication) เช่น กิจกรรมเชื่อมโยงเครือข่าย
พันธมติร กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์เครือข่ายพันธมิตรธุรกจิ เครอืขา่ยนกัธรุกจิ
และผูป้ระกอบการ SMEs ซึง่ประกอบดว้ยกจิกรรมการพบปะหารอื กจิกรรม CSR 
เป็นต้น และการสื่อสารทางเดียว (One-way Communication) ได้แก่                 
การสือ่สารผา่นสือ่ของกรมพฒันาธรุกจิการคา้ เชน่ วารสาร “ตน้สายปลายทางธรุกจิ” 
e-Newsletter DBD Accounting เป็นต้น และการสื่อสารผ่านสื่อสิ่งพิมพ์ วิทยุ 
โทรทัศน์ เช่น การให้สัมภาษณ์ของผู้บริหาร การจัดทําสปอตวิทยุ การจัดทํา
ป้ายประชาสัมพันธ์ เป็นต้น
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	 การจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ

	 การจัดการข้อร้องเรียนที่แจ้งผ่านช่องทางต่าง ๆ ที่กําหนด ได้แก่ 
เว็บไซต์กรม, Call center 1570, โทรสาร หรือมาติดต่อด้วยตนเอง รวมถึง             
ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ผ่านทางกระทรวงพาณิชย์ และสํานักนายกรัฐมนตรี 
เพื่อนําข้อร้องเรียน ข้อคดิเหน็ ขอ้เสนอแนะ มาปรบัปรงุตามความตอ้งการของผูร้บั
บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างรวดเร็ว โดยได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
เพื่อจัดการขอ้รอ้งเรยีน ขอ้เสนอแนะ ตามขัน้ตอนดังภาพที่ 2


ภาพที่ 2 ขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น


	 การวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	 กรมพัฒนาธุรกิจการค้า ดําเนินการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ครอบคลมุทกุภารกจิ โดยกาํหนดวธิกีารสาํรวจใหม้คีวามเหมาะสม
และสะดวก ได้แก่ การสอบถามผู้รับบริการ ณ จุดบริการ การสํารวจความพึงพอใจ
ของผูร้บับรกิารผา่นเวบ็ไซตก์รมพฒันาธรุกจิการคา้สาํหรบัการใหบ้รกิารออนไลนแ์ละ
จัดส่งแบบสอบถามทาง e-Mail เพื่อประเมินผลผู้ประกอบการที่ผ่านการพัฒนา
จากกรมพฒันาธรุกจิการคา้ และนาํผลทีไ่ดจ้ากการสาํรวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร
ดังกล่าว รวมทั้งผลการรับฟังข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะผ่านช่องทางการสื่อสารต่างๆ 
เช่น Call center 1570 มาปรับปรุงบริการทันที ในกรณีที่สามารถปรับปรุงได้โดย
ไมข่ดักบัขอ้กฎหมายหรือระเบียบที่เกี่ยวข้อง สําหรับการปรับปรุงที่ต้องมีการแกไ้ข
กฎระเบียบ ดาํเนนิการโดยจดัประชมุระดมความคดิเหน็หนว่ยงานทีเ่กีย่วขอ้ง รวมทัง้
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ผู้รับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี พจิารณากาํหนดแนวทางปรบัปรงุรว่มกนั นอกจากน้ี 
ยังมีการนําผลการสํารวจทั้งจากหน่วยงานภายนอกทั้งในประเทศและตา่งประเทศ 
เชน่ รายงานผล การสาํรวจความพงึพอใจงานบรกิารของสาํนกังานสถิติแห่งชาติ รายงาน
การวิจัยเรื่อง Doing Business ของธนาคารโลก มาพิจารณากาํหนดแนวทางการ
ปรบัปรงุคณุภาพการใหบ้รกิาร เพือ่ใหไ้ดข้อ้คดิเหน็ทีห่ลากหลายรอบด้าน เช่น

	 1. ความต้องการในด้านสิ่งอํานวยความสะดวก กรมพัฒนาธุรกิจการค้า
ไดด้าํเนนิการปรบัภาพลกัษณศ์นูยบ์รกิารจดทะเบยีนธรุกจิทัว่ประเทศใหม้คีวามทนัสมยั 
สวยงาม สร้างอัตลักษณ์องค์กร โดยใช้สีม่วงเป็นสัญลักษณ์เพื่อให้จดจําได้ง่าย
และเปน็มาตรฐานเดยีวกนั พรอ้มทัง้จดัใหม้สีิง่อาํนวยความสะดวกตา่ง ๆ ตัง้แตก่า้วเขา้มา
ภายในศนูยบ์รกิารฯ จะมพีนกังานตอ้นรบั (Reception) อาํนวยความสะดวก ใหค้าํปรกึษา
แนะนําในเบื้องต้น  มีระบบคิวอัตโนมัติ ที่ชัดเจน โปร่งใส Coffee Corner สําหรับ
ผู้รับบริการได้พักผ่อน อ่านหนังสือ ดื่มกาแฟ ระหว่างรอรับบริการและ Biz Corner 
ใหบ้รกิารอปุกรณส์าํนกังานครบวงจร เชน่ Internet, Wi-Fi, Computer, Printer, 
Scanner และ Photo Copy โดยจดัทาํคูม่อืสาํหรบัเจา้หนา้ทีถ่อืปฏบิตัใินดา้นบคุลากร 
ด้านกระบวนงาน ด้านอาคารสถานที่และอุปกรณ์สํานักงาน ให้สามารถรักษา
การให้บริการที่เป็นมาตรฐานเดียวกันได้อย่างยั่งยืน

	 2. ความต้องการในด้านกระบวนการให้บริการประชาชน ตามรายงาน
ผลการวิจัยในเรื่อง Doing Business ของธนาคารโลก ผู้ประกอบธุรกิจใน
ประเทศไทยตอ้งการดาํเนนิธรุกจิไดเ้รว็ขึน้ (Faster) สะดวกขึน้ (Easier) และคา่ใชจ้า่ย
ถูกลง (Cheaper) จึงได้ปรับปรุงการให้บริการเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการ
ประกอบธรุกจิ  โดยเทยีบเคยีงกบัหนว่ยงานทีม่ภีารกจิดา้นจดทะเบยีนของตา่งประเทศ 
เช่น ประเทศนิวซีแลนด์ (อันดับ 1 ในด้านเริ่มต้นธุรกิจ) และประเทศสิงคโปร์ 
(อันดับ 1  ในด้านเริ่มต้นธุรกิจของเอเชีย)  โดยปรับปรุงการให้บริการรูปแบบ 4S 
ได้แก่ Single Point (ให้บริการ ณ จุดเดียว)  Single Form (ใช้แบบฟอร์ม
เดียวกัน)  Single Document  (ใช้เอกสารชุดเดียวกัน) Single Number 
(ใช้เลขทะเบียนชุดเดียวกัน)  ซึ่งส่งผลให้ขั้นตอนการเริ่มต้นธุรกิจในประเทศไทย  
ผู้ประกอบธุรกิจสามารถดําเนินธุรกิจได้ภายใน 80 นาที คือ

	 - จองชื่อนิติบุคคลทางอินเทอร์เน็ต ภายใน 20 นาที

	 - จดทะเบยีนธรุกจิ (กรมพฒันาธรุกจิการคา้) ขอมเีลขประจาํตวั ผูเ้สยีภาษ ี
(กรมสรรพากร) ขอขึ้นทะเบียนนายจ้าง (สํานักงานประกันสังคม) และยื่นสําเนา
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ขอ้บงัคบัการทาํงาน (กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน) ณ กรมพฒันาธรุกจิการคา้ 
เพียงจุดเดียว (Single point) ภายใน 60 นาที และอยู่ระหว่างดําเนินการพัฒนา
ระบบจดทะเบียนนิติบุคคลทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Registration) ซึ่งผู้รับบริการ
จะสามารถขอรับบริการจดทะเบียนนิติบุคคลผ่านระบบออนไลน์อย่างครบวงจร

	 3. ความต้องการในด้านการส่งเสริมพัฒนาธุรกิจ การปรับปรุงหลักสูตร
การพัฒนาผู้ประกอบธุรกิจให้ครอบคลุมกระบวนการทางธุรกิจมากขึ้น จากเดิม         
ที่เน้นการจัดทําหลักสูตรเฉพาะด้านการตลาดและการค้า พร้อมทั้งจัดทําแนวทาง 
การส่งเสริมตามกระบวนการ “บันได 3 ขั้น” คือ

	 - Start-up Program พัฒนาองค์ความรู้ และทักษะพื้นฐานในการ
ประกอบธุรกิจ เช่น ด้าน การบริหารจัดการ การบริหารการเงิน การตลาด              
การสร้างแบรนด์

	 - Advance Program พัฒนาผู้ประกอบธุรกิจตามเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพการประกอบธุรกิจ และการจัดทํา Business Model

	 - Global Ready Program พัฒนาผู้ประกอบธุรกิจให้มีความเข้มแข็ง 
พร้อมสู่ AEC โดยการวิเคราะห์จุดอ่อน จุดแข็ง สถานการณ์ทางการตลาด              
ในกลุ่มประเทศ AEC

	 กรมพฒันาธรุกจิการคา้ ดาํเนนิการปรบัปรงุการใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ 
โดยการสอบถามความต้องการที่แท้จริงของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
และนํามาปรับปรุงการให้บริการมาอย่างต่อเนื่อง ทั้งในด้านกระบวนการให้บริการ
ประชาชน และบุคลากร เพื่อสามารถให้บริการได้อย่างมีมาตรฐาน รวดเร็ว ถูกต้อง 
(Service Standards) และมีความโปร่งใสในการปฏิบัติงาน (Good Governance) 
โดยการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อลดการใช้ดุลยพินิจของเจ้าหน้าที่ และ
การสร้างเสริมจริยธรรมแก่เจ้าหน้าที่ นอกจากนี้ ยังดําเนินการปรับปรุงองค์การ
เพื่อสร้างองค์การแห่งความสุข (Happy Workplace) ทั้งในด้าน สภาพแวดล้อม 
สวสัดกิาร การพฒันาบคุลากรตามเสน้ทางความกา้วหนา้ในสายงาน และการหมนุเวยีน
เจ้าหน้าที่  ส่งผลให้บุคลากรมีความผูกพัน ความพึงพอใจต่อองค์การ (Employee 
Satisfaction) อนัจะนาํไปสูก่ารใหบ้รกิารประชาชนทีด่ ี และกอ่ใหเ้กดิความพงึพอใจ
ในการบริการประชาชน (Customer Satisfaction)
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ภาพที่ 3 แนวคิดการปรับปรุงการให้บริการแบบองค์รวม


	 กรมพัฒนาธุรกิจการค้ามุ่ งมั่นพัฒนาปรับปรุงด้านการให้บริการ
ประชาชนอยา่งจรงิจงั มุง่เนน้ประชาชนเปน็ศนูยก์ลาง ใหค้วามสาํคญัตอ่ความตอ้งการ
ทีแ่ทจ้รงิของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ซึง่เปน็เสยีงสะทอ้นสาํคญัใหก้รมพฒันา
ธุรกิจการค้าพัฒนางานบริการต่อไปอย่างไม่หยุดย้ัง เพื่ออํานวยความสะดวก
ทางการค้าให้ภาคธุรกิจไทย


ปัจจัยแห่งความสำเร็จ

	 1) ผู้บริหารมีวิสัยทัศน์ที่ชัดเจน เป็นผู้นําการเปลี่ยนแปลง สามารถ
ผลักดันนโยบายไปสู่การปฏิบัติจนเกิดผลสําเร็จ เช่น การสร้างค่านิยม “ยิ้มแย้ม 
โปร่งใส ใส่ใจบริการ” เพื่อสร้างบรรทัดฐานในการปฏิบัติงานบริการประชาชน 
หล่อหลอมบุคลากรเป็นหนึ่งเดียว การสร้าง “Smart DBD” เพื่อแสดงถึงความ
เป็นมืออาชีพด้านบริการ เป็นต้น 

	 2) การให้ความสําคัญในการรับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการและ          
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและนําผลมาใช้ปรับปรุงบริการอย่างจริงจัง

	 3) การปรับปรุงกฎระเบียบให้ทันสมัย เหมาะสมกับสถานการณ์ โดย
การรับฟังความคิดเห็นจากทุกภาคส่วน มุ่งเน้นประโยชน์ส่วนรวมเป็นสําคัญ           
เอื้อต่อการประกอบธุรกิจ
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	 4)   การเตรียมความพร้อมในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อรองรับ           
การให้บริการภาครัฐทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Government)

	 5)    การเชื่อมโยงการทํางานระหว่างหน่วยงานภาครัฐและเอกชน

แบบบูรณาการ โดยการสร้างความร่วมมือในการสร้างนวัตกรรมบริการภาครัฐ เช่น
e-Certificate การให้บริการหนังสือรับรองทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านธนาคาร เปน็ต้น

	 6)    การพัฒนาบุคลากรให้เชี่ยวชาญกฎระเบียบและวิธีปฏิบัติอย่าง
สม่ำเสมอ ผ่านการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (KM) รวมถึงการพัฒนาด้านการให้บริการ 
(Service Mind) เพื่อสร้างความประทับใจแก่ผู้รับบริการ





	 - การพัฒนานวัตกรรมการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม เช่น การพัฒนา Application 
ผ่านโทรศัพท์ หรือ Internet การพัฒนา Single Point จดทะเบียน
ธุรกิจ ณ จุดเดียว ร่วมกับกรมสรรพากร สำนักงานประกันสังคม และ
กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน เป็นต้น 

	 - การรับฟังความคิดเห็นจากทุกภาคส่วน เพื่อนำข้อสรุปมา
พัฒนาปรับปรุงรูปแบบการให้บริการใหม่ ๆ ที่สะท้อนความคิดเห็นจาก
ประชาชนอย่างแท้จริง และ การสร้างการมีส่วนร่วม เชื่อมโยงการทํางาน
ในลักษณะของการทํางานเป็นทีม 

	 - การจดัทำฐานขอ้มลูทีส่ำคญัและเกดิประโยชนต์อ่การใหบ้รกิาร
ผู้รับบริการและ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ตรงตามความต้องการและ
เหนือความคาดหมาย เช่น ผู้รับบริการสามารถค้นหาข้อมูลของตนเอง
และเปรยีบเทยีบกบัคูแ่ขง่ในกลุม่ธรุกจิประเภทเดยีวกนั รวมทัง้การนำขอ้มลู
มาวิเคราะห์เพื่อปรับปรุงงานบริการ หรือออกกฎระเบียบในการกำกับดูแล
ธุรกิจให้มีความโปร่งใส
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กรมสรรพสามิต

	 กรมสรรพสามิต เป็นหน่วยงานสังกัดกระทรวงการคลัง มีการดำเนินงาน
ภายใตว้สิยัทศัน ์ “องคก์รพลวตัเพือ่การจดัเกบ็ภาษทีีม่มีาตรฐานสากล ปกปอ้งสงัคม 
สิ่งแวดล้อมและพลังงาน” และพันธกิจ คือ 1) บริหารจัดเก็บภาษีเพื่อส่งเสริมฐานะ
ทางการคลังอย่างยั่งยืน 2) เสริมสร้างศักยภาพในการแข่งขันและพัฒนาเศรษฐกิจ
ของประเทศ 3) สนับสนุนการปกป้องสังคมสิ่งแวดล้อมและอนุรักษ์พลังงาน 
4) พัฒนามาตรฐานการบริการสู่ความเป็นเลิศ และ 5) พัฒนาระบบบริหารจัดการ
องค์การอย่างมีประสทิธภิาพ มคีา่นยิมองคก์าร “STARS” ในการขบัเคลือ่นองค์การ 
ประกอบดว้ย Standardization (ความมมีาตรฐาน) Transparency (ความโปรง่ใส) 
Accountability (จิตสำนึกความรับผิดชอบ) Rapid & Simplicity (ความรวดเร็ว
และเรียบง่าย) Satisfaction (ความพึงพอใจ)ภายใต้ความท้าทายด้านพันธกิจ : 
นโยบายและกฎหมายเฉพาะกิจในแต่ละปีที่ต้องได้รับการตอบสนองอย่างเร่งด่วน 
ด้านปฏิบัติการ : ปฏิบัติงานให้ได้ตามเป้าหมายที่ท้าทายภายใต้งบประมาณที่ลดลง 
ดา้นทรพัยากรบคุคล : พฒันาขดีความสามารถใหม้คีวามเปน็มอือาชพี ทนัตอ่สถานการณ์
ทีเ่ปลีย่นแปลง ดา้นสงัคม : การเปลีย่นแปลงทางสงัคมสง่ผลใหเ้ยาวชนเขา้ถงึสิง่มอมเมา
ได้ง่ายและมากยิ่งขึ้น และขับเคลื่อนการดำเนินงานด้วยบุคลากรจำนวน 6,442 คน

	 ในการดำเนินงานด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
กรมสรรพสามติไดใ้หค้วามสำคญัตอ่การกำหนดกลุม่ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
การเรียนรู้ความต้องการเพื่อนำไปสู่การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพื่ออำนวย
ความสะดวกให้กับกลุ่มผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง และการดำเนินการเพื่อสร้างความ
สัมพันธ์ที่ดีให้เกิดขึ้นกับทั้งผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยสามารถสรุป
กระบวนการทีเ่กีย่วกบัการมุง่เนน้ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีของกรมสรรพสามติ 
ได้ดังต่อไปนี้




หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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1. ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	 การจำแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	 กรมสรรพสามิตตระหนักถึงภาระหน้าที่เพื่อตอบสนองความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ผู้รับบริการฯ) โดยได้จำแนก
กลุม่ผูร้บับรกิารฯ จากการศกึษาและวเิคราะหเ์พือ่กำหนดหรอืจำแนกกลุม่ผูร้บับรกิารฯ 
ของกรมฯตามพันธกิจ วิสัยทัศน์ ปัจจัยภายในและภายนอกผ่านกระบวนการรับฟัง
ความคดิเหน็ของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ซึง่สามารถจำแนกกลุม่ผูร้บับรกิาร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ดังนี้ 

	 กลุ่มผู้รับบริการ 3 กลุ่ม ประกอบด้วย

	 1) ผู้ประกอบอุตสาหกรรมและผู้อื่นที่กฎหมายกำหนดให้มีหน้าที่เสียภาษี
ตาม พ.ร.บ.ภาษีสรรพสามิต พ.ศ. 2527 

	 2) ผู้มีหน้าที่เสียภาษีตาม พ.ร.บ. สุรา ยาสูบ และไพ่ 

	 3) ผู้ขอใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ ไพ่ 

	 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 2 กลุ่ม ประกอบด้วย

	 1) ประชาชน/ชุมชนที่ได้รับผลกระทบจากกฎหมายสรรพสามิต 

	 2) หน่วยงานภาครัฐ หน่วยงานภาคเอกชนและรัฐวิสาหกิจ 

	 กรมสรรพสามติมกีารทบทวนกลุม่ผูร้บับรกิารฯ อยา่งเปน็ระบบตอ่เนือ่งทกุป
ี
	 สำหรับกลุ่มผู้รับบริการฯ ที่พึงมีในอนาคต ได้วิเคราะห์ โดยใช้ PEST 
และการสำรวจความคิดเห็น พบว่า เป็นกลุ่มเดียวกันกับกลุ่มผู้รับบริการในปัจจุบัน 
และเกิดกลุ่มผู้รับบริการรายใหม่ เมื่อพิจารณาจากปัจจัยต่างๆ เช่น จากวิสัยทัศน์ 
และจากเศรษฐกิจ อันเนื่องมาจากผลการเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN 
Economic Community : AEC) จากเทคโนโลยแีละนวตักรรมบรกิารทีเ่ปลีย่นแปลง
อย่างรวดเร็ว จึงมีการเตรียมแผนงานรองรับผู้รับบริการฯ ในอนาคต โดยระบบงาน
สว่นใหญ ่เปน็ระบบเพือ่รองรบั AEC หลายระบบ และทกุระบบดำเนนิการจดัทำเปน็ 
5 ภาษา อาทิเช่น ระบบงานยื่นแบบผ่านอินเตอร์เน็ต จัดทำ Website ปรับปรุง
ระบบงานธรุกรรมทางอนิเตอรเ์นต็ การปรบัปรงุระบบงานปจัจบุนั รวมถงึการเตรยีม
ความพร้อมด้านภาษาของบุคลากร 

	 ทั้งในการพัฒนาบุคลากรภายใน ตลอดจนสรรหาบุคลากรภายนอกเพื่อ
ให้เข้ามาร่วมทำงาน
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	 การรับฟังและเรียนรู้ความต้องการความคาดหวังของผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	 ด้านการรับฟังและเรียนรู้เพื่อกำหนดความต้องการของผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กรมสรรพสามิตมีกระบวนการรับฟังและเรียนรู้ที่ชัดเจน
ทัง้เชงิรกุและเชงิรบั ผา่นชอ่งทางทีจ่ดัไว ้โดยมกีระบวนการรบัฟงัและเรยีนรูเ้พือ่นำมา
วิเคราะห์และปรับปรุงงานบริการ ให้สามารถรวบรวมข้อมูลที่มีความสำคัญตาม
ความถีแ่ละวธิกีารทีเ่หมาะสมในแตล่ะกลุม่ พรอ้มทัง้จดัเกบ็ขอ้มลูเปน็สถติกิารใชบ้รกิาร
ในแตล่ะชอ่งทางอยา่งเปน็ระบบ ในฐานขอ้มลู i-Portal แลว้นำมาสรปุความตอ้งการ
และความคาดหวัง นำไปใช้ในการพัฒนางานบริการและนวัตกรรม มีการประเมิน
ประสิทธิภาพของช่องทางทุกปี เช่น การสุ่มโทรศัพท์กลับไปยังผู้รับบริการฯ เพื่อ
ประเมินผลและนำผลจากการสำรวจมาพัฒนาช่องทางให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น





ภาพที่ 1 กระบวนการรับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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	 กรมสรรพสามติมกีารทบทวนและปรบัปรงุชอ่งทางการรบัฟงัความคดิเหน็ 
ทั้งเชิงรุกและเชิงรับอย่างต่อเนื่อง ปัจจุบันมีช่องทางเชิงรุก 18 ช่องทาง ได้แก่ 
การจัดทำประชาพิจารณ์ ประสานงานหรือสอบถามโดยตรง สรรพสามิตเคลื่อนที่ 
ประชาสัมพันธ์สัญจร Mobile Lab การประชุม อบรม/สัมมนา การจัดกิจกรรม/
นิทรรศการ กิจกรรม CRM/CSR การสื่อสารผ่าน SMS Free Social Network 
(Facebook) การสำรวจความพงึพอใจ การเปดิเผยขอ้มลูขา่วสารตาม พ.ร.บ.ขอ้มลูขา่วสาร 
VDO Conference เวบ็ไซต ์สือ่โทรทศัน ์สือ่วทิย ุสือ่สิง่พมิพ ์และเชงิรบั 9 ชอ่งทางได้แก่ 
ทางจดหมาย/ไปรษณีย์ ตู้ ปณ.10  E-mail  โทรศัพท์ Call Center 1713 
หนังสือร้องเรียน และตู้รับข้อคิดเห็นและร้องเรียน 



2. การสร้างความสัมพันธ์และความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	 กระบวนการสร้างความสัมพันธ์

	 กรมสรรสามิตมีการกำหนดกระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับ
บริการและผู้มีส่วนได้เสียภายใต้แนวคิด “HEART” ดังภาพที่ 2 โดยจัดกิจกรรม
สร้างความสัมพันธ์ทั้งในระดับกรมและระดับภูมิภาค ได้แก่ Hearing : การรับฟัง

ภาพที่ 2 กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย








รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ประจำปี พ.ศ. 2557

PMQA 2014

122122

ความคิดเห็น  Environment : การจัดกิจกรรมเพื่อสังคมและสิ่งแวดล้อม  
Attitude : กจิกรรมเพือ่สรา้งทศันคตทิีด่แีกผู่ร้บับรกิารฯ Responses : การตอบสนอง
ตอ่ขอ้ร้องเรียนหรือข้อหารืออย่างทันท่วงที Transparency : การเปิดเผย
ขอ้มลูขา่วสาร การเปดิโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามสีว่นรว่มในการบรหิารราชการ ให้
ทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมีส่วนร่วมในกิจกรรมที่จัดขึ้น มีการแลกเปลี่ยนข้อมูล
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีการ
วิเคราะห์ความคาดหวังและความต้องการของผู้รับบริการ และนำข้อมูลมาพัฒนา
ระบบการให้บริการในด้านต่าง ๆ เช่น การจัดทำสำนักงานอัจฉริยะ Smart Office 
เป็นการนำวธิบีรหิารจดัการทีด่ใีนระดบัสากลมาใช ้ปจัจบุนัสำนกังาน Smart Office 
ซึง่เป็นสำนักงานที่มีความทันสมัยและมีอัตลักษณ์เป็นของตนเอง มีการนำระบบ
เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ เช่น ทีวีแบบจอ LED ที่มีระบบสือ่ประชาสมัพนัธ ์online 
ระบบควิพรอ้มบรกิารขอ้มลูอตัโนมตัแิบบจอสมัผสั เครื่องสแกนบาร์โค้ด เป็นต้น 
โดยไดด้ำเนนิการแลว้เสรจ็จำนวน 76 แหง่ ครอบคลมุทกุพืน้ทีท่ัว่ประเทศ นำไปสู่
สรรพสามติมติใิหมแ่หง่การบรกิาร (Innovation Service Dimension of Excise) 
และยังมีการนำระบบการบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์(Customer Relation Management : 
CRM) การใหบ้รกิารแบบครบวงจร One stop service และสรรพสามิตเคลื่อนที่มา
ให้บริการ เป็นต้น


	 การเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้ามีส่วนร่วม
ในการบริหารราชการ

	 นอกจากนี้ยังมีกิจกรรมที่เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารราชการ โดยทุกปีกรมมีการจัดรับฟังความคิดเห็น
จากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และในปี พ.ศ. 2556 จัดประชุมรับฟังความ
คิดเห็นในการแก้ไขกฎหมายยาสูบ จนนำมาซึ่งการปรับปรุงกฎหมายยาสูบ ทำให้
กลุม่เกษตรกรทีเ่คยคดัคา้นรา่งกฎหมายยาสบูดงักลา่ว ไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการ
และมคีวามพงึพอใจตอ่กฎหมายดงักลา่ว มกีารนำขอ้มลู คำแนะนำ คำชมเชย เปน็ขอ้มลู
ป้อนกลับมาใช้ในการปรับปรุงความสัมพันธ์และความพึงพอใจ ซึ่งเป็นการเพิ่ม
ประสทิธภิาพในการบรหิารจดัการขอ้มลู และสามารถนำขอ้มลูดงักลา่วมาใชส้ำหรบั
ติดตามและประเมินผลการบริการ โดยมุ่งเน้นการให้บริการที่สะดวก รวดเร็ว
ได้มาตรฐาน มีความโปร่งใส และทันสมัยอยู่เสมอ
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	 การจัดการข้อร้องเรียน

	 ผูร้บับรกิารสามารถแจง้ขอ้รอ้งเรยีนไดท้กุประเภทผา่นทางโทรศพัท ์Hot line 
1713, Fax และอื่น ๆ รวม 9 ช่องทาง และกรมสรรพสามิตมีกระบวนการจัดการ
ข้อร้องเรยีนโดยไดก้ำหนด ขัน้ตอนและระยะเวลาในการดำเนนิการเปน็ 3 ระดบั คอื


หมายถึง เรื่องที่มีความเร่งด่วนสูงสุด มีความรุนแรงและ
ส่งผลกระทบตอ่กรมฯ อยา่งรนุแรง ผูบ้รหิารสัง่การใหห้นว่ยงาน
ที่เกี่ยวข้องดำเนินการและแจ้งผลภายใน 24 ชั่วโมง

หมายถึง เรื่องที่มีความสำคัญและส่งผลกระทบต่อกรมฯ
ในระดบัปานกลาง เสนอผูบ้รหิารสัง่การหนว่ยงานทีเ่กีย่วข้อง
ดำเนินการโดยด่วนและแจ้งผลให้ผู้ร้องภายใน 1 สัปดาห์

หมายถึง เรื่องปกติที่ไม่ส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของกรมฯ 
ไม่มีความรุนแรง ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการ
และแจ้งผลให้ผู้ร้องทราบภายใน 15 วัน 


High

	



Medium





Low


	

	 นอกจากนี้ ได้แต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียน มีการตรวจสอบ
และตอบกลับในทันที เรื่องร้องเรียนทุกเรื่องจะถูกเก็บในฐานข้อมูล จำแนกตาม
ประเภทของเรื่อง นำมาวิเคราะห์กำหนดแนวทาง ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
ให้บรรลุเป้าหมายและสร้างความพึงพอใจได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น การร้องเรียน

  ภาพที่ 3 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน
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	 การประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ

	 การประเมินผลความพึงพอใจในแต่ละปี กรมสรรพสามิตมีกระบวนการ
สำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ผ่านช่องทางต่าง ๆ ทั้งที่เป็นทางการและ
ไมเ่ปน็ทางการ นอกจากนีย้งัมกีารสำรวจความตอ้งการและความคาดหวงัควบคูก่นัไปดว้ย 
ซึ่งผลที่ได้สามารถนำมาเป็นข้อมูลในการตอบสนองให้เหนือความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ เช่น บัตรเมรัยการ์ดใช้สำหรับการชำระภาษีสุราชุมชน เป็นการอำนวย
ความสะดวกแก่ผู้รับบริการสามารถชำระภาษีโดยนำบัตรมา Scan เพื่อดึงข้อมูล
จากฐานข้อมูลได้ทันที,ระบบงานรถยนต์คันแรกเชื่อมโยงข้อมูลกับกรมการขนส่ง
ทางบก ทำใหก้ารสบืคน้ข้อมูลรถยนต์คันแรกเป็นไปอย่างรวดเร็ว สามารถคนืเงนิให้
กบัผูร้บับรกิารไดต้รงกำหนดเวลา สำหรบัการสำรวจความไมพ่งึพอใจ มกีารนำขอ้มลูที่ได้ 
เข้าสูก่ระบวนการจัดทำยุทธศาสตร์ และสรุปแนวทางการปรับปรุงความพึงพอใจ
และไม่พึงพอใจเสนอผู้บริหารในการประชุม คบส. เป็นรายไตรมาส และจัดส่ง
ผลการสำรวจไปยังพื้นที่เป้าหมาย เพื่อให้สามารถติดตามผลการสำรวจและทราบ
ขอ้ควรปรบัปรงุคณุภาพการใหบ้รกิารไดต้รงประเดน็ทนัทว่งท ีทัง้นีเ้พือ่สรา้งความพงึพอใจ 
ลดขอ้รอ้งเรยีน อกีทัง้ เพือ่สรา้งความประทบัใจแกผู่ร้บับรกิารฯ ใหก้ลบัมาใชบ้รกิารอกี 
และเพื่อสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการฯ เกิดความผูกพัน จนเกิดความภักดี 
นำไปสู่การสร้างภาพลักษณ์ที่ดี 

	 โดยในป ี 2556 กรมสรรสามติไดน้ำผลการสำรวจความพงึพอใจในภาพรวม
มาทำการเทยีบผลกบัคา่เปา้หมาย (Goal Setting) พบวา่ผลการประเมนิความพงึพอใจ
สูงกว่าค่าเป้าหมาย (ร้อยละ 3.77)




3. การปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ

	 จากการที่กรมสรรพสามิตได้ดำเนินการจำแนกและเรียนรู้ความต้องการ
ของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ทีก่ลา่วมาแลว้ ทำใหก้รมมขีอ้มลูความตอ้งการ

เรื่องงานบริการของเจ้าหน้าที่ว่า มีความล่าช้า ไม่เป็นธรรม ไม่มีมาตรฐานงาน 
สถานที่คับแคบ ไม่ทันสมัย ที่จอดรถไมเ่พยีงพอ เปน็ตน้ นำมาเปน็แนวทางในการ
ปรบัปรงุและพฒันาองคก์ารใน 2 ดา้น คอื ดา้น Front Office และ Back Office 
(ด้าน Hardware Software และ People ware) โดยมกีระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีน
ตามภาพที ่3
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และความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย นำมาใช้ในการพัฒนาและ
ปรบัปรงุการใหบ้รกิารอยา่งตอ่เนือ่ง เพือ่อำนวยความสะดวกและสรา้งความพงึพอใจ
แก่ผู้รับบริการ โดยมีผลงานการพัฒนาและปรับปรุงงานบริการอย่างต่อเนื่อง ดังนี้

	 1. การจัดทำคู่มือการให้บริการประชาชน เพื่อแจกให้แก่ผู้รับบริการ 
ณ จุดให้บริการ หรือดาวน์โหลดจากเว็บไซต์ของกรม

	 2. ผูร้บับรกิารสามารถเลอืกใชบ้รกิารไดต้ามความสะดวก มากกวา่ 1 ทางเลอืก 
ในการให้บริการดังนี้

	     2.1	 กลุ่มผู้ชำระภาษีสรรพสามิต สามารถเลือกชำระภาษีได้ถึง 
3 ทางเลือก ได้แก่ การชำระภาษีที่เคาน์เตอร์บริการ ผ่านอินเตอร์เน็ต และผ่าน
ธนาคาร

	     2.2	 กลุ่มผู้ต่อใบอนุญาตสุรา ยาสูบและไพ่ สามารถเลือกต่อ
ใบอนุญาตได้ 3 ทางเลือก ได้แก่ การต่อใบอนุญาตที่เคาน์เตอร์ ด้วยระบบอัตโนมัติ 
(Auto Excise License) ทางไปรษณีย์ และออกหน่วยเคลื่อนที่ให้บริการ

	 3. การพฒันาสำนกังานใหบ้รกิาร (Smart Office) ทัว่ประเทศ จำนวน 76 แหง่ 
และมีการให้บริการแบบ One-Stop-Service มีการตรวจติดตามและประเมินผล
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง

	 4. การปรบัปรงุขัน้ตอนและยะเวลาการใหบ้รกิาร เพือ่ทำใหเ้กดิความโปรง่ใส
ในการปฏิบัติราชการ โดยลดขั้นตอนและมีมาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ มีการ
ทบทวนอย่างต่อเนื่องทุกปี

	 5. จัดทำคู่มือมาตรฐานการให้บริการประชาชน และคู่มือการปฏิบัติงาน
สำหรับเจ้าหน้าที่ จำนวน 95 คู่มือ รวมถึงการจัดหลักสูตรฝึกอบรมในหัวข้อ
ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ

	 6. มกีารนำขอ้มลูจากฐานขอ้มลูเรือ่งรอ้งเรยีน และขอ้เสนอแนะ มาจดัการ
อย่างเป็นระบบ เพื่อแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนอย่างจริงจัง และนำข้อมูลดังกล่าวมา 
ปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติงานให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทั่วประเทศ 

	 7. ผลจากการสำรวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ นำมาวิเคราะห์
เพือ่ปรบัปรงุและพฒันางานบรกิารอยา่งตอ่เนือ่ง จนเกดิเปน็นวตักรรมการใหบ้รกิารใหม ่ๆ 
เชน่ ระบบควบคมุและตดิตามการขนสง่นำ้มนัทางบก (Tax Map) ระบบ Beverage 
Tax Meter Online หนว่ยตรวจสอบนำ้มนัเคลือ่นที ่(Excise Mobile Laboratory Unit) 
การชำระภาษดีว้ยบตัรธรุกจิธนาคารของ Excise (Excise Smart Card) เปน็ตน้
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ภาพที่ 4 ตัวอย่างผลงานการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ


	 ผลงานบริการที่โดดเด่นและการได้รับรางวัล

	 จากการที่ผู้บรหิารระดบัสงูกำหนดนโยบายการพฒันาองคก์ารใหท้กุหนว่ยงาน
มีส่วนร่วมในการปรับปรุงงานบริการและสร้างมาตรฐานการให้บริการ จากการ
เรียนรู้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย ตามภาพที่ 5  ส่งผลให้กรมสรรพสามิต
สามารถนำไปพัฒนาเป็นนวัตกรรมใหม่ ๆ ในการให้บริการกับผู้รับบริการและ 
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี สง่ผลใหก้รมไดร้บัรางวลัระดบักรม ระดบักระทรวง และระดบัชาต ิ
ดังนี้ 

	 ปี พ.ศ. 2554 

	 1)   ผลงานชือ่ “บรกิารธรุกรรมอเิลก็ทรอนกิสผ์า่นอนิเตอรเ์นต็ (e-Excise)” 

ได้รับรางวัลในระดับชาติ

	 2) “ระบบมาตรวัดและระบบคอมพิวเตอร์สื่อสารทางไกลเพื่อควบคุม
การผลิตและเสียภาษีเครื่องดื่ม (Beverage Tax Meter Online)” โดยได้รับรางวัล
ในระดับกรม ระดับกระทรวง และระดับชาติ 

	 3)  ผลงานชื่อ “รถหน่วยตรวจสอบน้ำมันและผลิตภัณฑ์น้ำมันเคลื่อนที่ 
(Mobile Fuel Laboratory Unit)” ได้รับรางวัลระดับกรม และระดับกระทรวง 

	 4)  ผลงานชื่อ “ระบบการต่อใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ด้วย
ระบบอัตโนมัติ โดยใช้เครื่องอ่าน Barcode  (Auto Excise License)” ได้รับ
รางวัลในระดับชาติ 

	 ปี พ.ศ. 2555 

	 1)  ผลงานชื่อ “โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการควบคุมและติดตามการ
ขนส่งน้ำมันทางบกของกรมสรรพสามิต” ได้รับรางวัลในระดับชาติ 

	 2)   ผลงาน ชื่อ “สำนักงานบริการประทับใจ” ได้รับรางวัลในระดับชาติ 
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	 3)  ผลงาน ชื่อ “การดำเนินการตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ หมวด 6” ได้รับรางวัลระดับชาติ

	 ปี พ.ศ. 2556 

	 1)  ผลงานชื่อ “นวตักรรมรถยนต์คันแรก เพื่อประชาชน” ได้รับรางวัล
ระดับกรม 

	 2)  ผลงาน ชื่อ “การดำเนินการตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ หมวด 2” ได้รับรางวัลระดับชาติ 

	 3)  ผลงาน ชื่อ “การดำเนินการตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ หมวด 4” ได้รับรางวัลระดับชาติ


ภาพที่ 5 แนวทางในการพัฒนาองค์การจากการรับฟังผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย


ปัจจัยแห่งความสำเร็จ

	 การใหบ้รกิารของกรมสรรพสามติ สามารถกา้วไปสูค่วามเปน็เลศิดา้นการมุง่เนน้
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เนื่องจากมีปัจจัยสำคัญที่สนับสนุนความสำเร็จ 
ดังนี้

	 1. ผูบ้รหิารของกรมสรรพสามติใหค้วามสำคญักบัการพฒันาองคก์าร โดยกำหนด
เป็นนโยบายให้มีการประกวดการพัฒนาองค์กรตามเกณฑ์คุณภาพบริหารจัดการ
ของกรม และได้จัดสรรสิ่งจูงใจให้กับหน่วยงานที่มีผลคะแนนดี ทั้งในรูปแบบของ
เงินรางวัล และการประกาศเกียรติคุณ มีการนำความรู้มาถ่ายทอดเพื่อให้เกิดการ
เรียนรู้ภายในองค์การเพื่อต่อยอดนวัตกรรม นอกจากนี้ ผู้บริหารยังกำหนดนโยบาย
สนับสนุนและเข้าร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของกรมด้วย
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	 2. การกระจายอำนาจและทกัษะของบคุลากรสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้โดยตรงและมีประสิทธิภาพ ปรากฏจาก
กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์ การจัดการข้อร้องเรียน การสำรวจความพึงพอใจ
และไม่พึงพอใจ การบริหารงานภายใต้สถานการณ์ฉุกเฉิน เป็นต้น

	 3.  มีฐานข้อมูลสารสนเทศ (i-Portal) ที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย อย่างเป็นระบบ นำมาใช้ในการวิเคราะห์ เพื่อปรับปรุงและ
พัฒนากระบวนการใหบ้รกิาร กบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ตลอดจนผูร้บับริการ
ที่พึงมีในอนาคต 

	 4.  ความพรอ้มด้านสถานทีใ่หบ้รกิาร กรมสรรพสามตินำวธิบีรหิารจดัการทีด่ี
ในระดบัสากลมาใชใ้นสำนกังาน Smart Office จำนวน 76 แหง่ ครอบคลมุทัว่ประเทศ 
พัฒนาระบบงานให้บริการ พัฒนาบุคลากร พัฒนาคู่มือการให้บริการประชาชน 
และคูม่อืการปฏบิตังิานอยา่งตอ่เนือ่งเปน็ประจำทกุปพีรอ้มทัง้ประชาสมัพนัธเ์ผยแพร่ 
รวมทั้งสร้างมาตรการส่งเสริมการมีส่วนร่วมสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

 


	 ความสำเร็จที่สำคัญของกรมสรรพสามิตในการมุ่งเน้นผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นผลจากการมีระบบ VOC ผ่านหลากหลายช่องทาง
ทั้งในเชงิรกุและเชงิรบั และมกีารนำผลไปสูก่ารพฒันาบรกิารเหนอืความคาดหวงั 
โดยเกดิผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม เช่น การลดความซ้ำซ้อนของการเสยีภาษี
อันเกิดจากการซื้อขายยาเส้นของเกษตรกร เป็นต้น 

	 กรมสรรพสามติมกีารพฒันาการใหบ้รกิารอยา่งตอ่เนือ่ง เพือ่ตอบสนอง
ความตอ้งการและความคาดหวงัและเปน็การอำนวยความสะดวกแกผู่ร้บับริการ
เพ่ือมุ่งสู่เป้าหมายการให้บริการทุกที่ทุกเวลา (Anytime Anywhere) ได้แก่ 
การให้บริการผ่าน Counter Service Commercial Bank Post Office 
Internet ซึ่งมีผลงานที่ได้รับรางวัลระดับประเทศ เช่น ระบบมาตรวัดและ
คอมพิวเตอร์สื่อสารทางไกล โรงงานเครื่องดื่มกรมสรรพสามิต (Tax Meter 
Beverage Online) การพัฒนาการให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกัน (Smart 
Office) เป็นต้น

	 การกำหนดมาตรฐานการให้บริการนำไปสู่การปฏิบัติที่ชัดเจนและ
ส่งเสริมใหส้ำนักงานทุกพื้นที่ปรับปรุงกระบวนงานทำให้เกิดการพฒันาอยา่ง
ตอ่เนือ่งและเป็นมาตรฐานเดียวกัน (Smart Office)
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 สำนักงานส่งเสริม
และพัฒนาคุณภาพ

ชีวิตคนพิการแห่งชาติ

	 สำนักงานส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการแห่งชาติ (พก.) 
เปน็หนว่ยงานดา้นนโยบายในสงักดักระทรวงการพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนษุย ์
มีพันธกิจหรือหน้าที่ตามกฎหมาย 4 ด้าน ประกอบด้วย 1) การขับเคลื่อนนโยบาย
การพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการของชาติสู่การปฏิบัติอย่างบูรณาการ 2) การพัฒนา
องค์กรด้านคนพิการของประเทศให้มีศักยภาพในการพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการ 
และมีความเข้มแข็ง สามารถดำเนินงานอย่างมีมาตรฐาน 3) การเสริมสร้างสังคม
ที่ปราศจากอุปสรรคต่อคนพิการ เคารพในความแตกต่างและหลอมรวมให้คนพิการ
เป็นส่วนหนึ่งของสังคม และ 4) การพัฒนาองค์กรให้เป็นองค์กรระดับชาติท่ีมี
ประสิทธิภาพสูงในการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการทั้งในประเทศและ
ระดบัสากล  โดยดำเนนิการภายใตว้สิยัทศัน ์“เปน็องคก์รระดบัชาตทิีส่ามารถบรูณาการ
ระบบงานดา้นคนพกิารของประเทศ บรหิารจดัการใหอ้งคก์รดา้นคนพกิารมคีวามเขม้แขง็ 
นำประเทศไทยสู่การเป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการ
ของภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้”

	 จากบทบาทพันธกิจที่หลากหลาย ตามที่ได้กล่าวมาข้างต้น ทำให้ พก. 
ต้องตระหนัก และเข้าใจถึงภาระหน้าที่ให้ชัดเจน เพื่อให้สามารถวางเป้าหมายใน
การตอบสนองความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
ได้ในทุกพันธกิจ ในแต่ละกลุ่มที่มีความแตกต่างกัน โดย พก. มีกระบวนการเรียนรู้
เรยีนรูค้วามตอ้งการของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และการสรา้งความสมัพนัธท์ีดี่
ให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ดังนี้




หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	 ผูอ้ำนวยการสำนกังานสง่เสรมิและพฒันาคณุภาพชวีติคนพกิารแหง่ชาต ิ (พก.) 
ร่วมกับคณะทำงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐหมวด 3 ซึ่งมีตัวแทน
จากทกุหนว่ยงานรว่มกนักำหนดกลุม่ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี โดยรวบรวม
ข้อมูลต่าง ๆ ที่ได้รับฟังผ่านระบบ VOC และจัดเก็บเป็นความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการ
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีในฐานขอ้มลู NEP Database ประกอบดว้ย 1) ความตอ้งการ
และความคาดหวัง 2) ผลสำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 3) ข้อร้องเรียน/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย 4) ผลิตภัณฑ์/บริการและวิธีการส่งมอบ และ
นำมาวิเคราะห ์CSA (Customer Segment Analysis) รว่มกบัขอ้มลูอืน่ ๆ ทีส่ำคัญ 
ได้แก่ แผนพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการแห่งชาติ กฎหมายที่เกี่ยวข้อง วิสัยทัศน์ 
พันธกิจ ห่วงโซ่คุณค่า ลักษณะสังคมในปัจจุบันและแนวโน้ม รวมถึงนวัตกรรม 
เทคโนโลยี วิธีปฏิบัติที่ดี และสมรรถนะความเชี่ยวชาญ เป็นต้น ด้วยการประมวล
คุณลักษณะเฉพาะที่แตกต่างกันแยกออกจากกัน และจัดกลุ่มความต้องการและ
ความคาดหวังที่ใกล้เคียงกันไว้ด้วยกัน โดยคำนึงถึงความสามารถของ พก. ในการ
ตอบสนองทีต่อ้งมปีระสทิธภิาพ เมือ่สรปุผลการจำแนกกลุม่ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นได้
ส่วนเสียแล้ว พก. ได้ประกาศแจ้งเวียนและสื่อสารผ่านช่องทางต่าง ๆ ทั้งที่เป็น
ทางการและไมเ่ปน็ทางการ เพือ่สรา้งความเขา้ใจทีต่รงกนัใหก้บับคุลากร ซึง่ดำเนนิการ
เช่นนี้อย่างต่อเนื่อง โดยมีรายละเอียดการวิเคราะห์กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนเสีย
ตามตารางที่ 1 และระบบรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามภาพที่ 1
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ตารางที่ 1 การวิเคราะห์ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย


 

 

 2 

 

1  

  
   

        
1.

 

1. 
 

       

2.  

 
 

2.              

3. / /
 

       

4.         

3.
 

5. 

 

       

6.         

7.         

         

     

     

      

    

 
 

   

     
          

      

    
:

: =  = /  = /  
 : =   = =  = /   

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1 ระบบรบัฟงัและเรยีนรูค้วามตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
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	 ทั้งนี ้ จากการวเิคราะหแ์ละจำแนกตามหลกัเกณฑ ์พก.กำหนดกลุม่ผูร้บับริการ
เป็น 4 กลุ่ม ดังนี้


ตารางที่ 2  การวิเคราะห์กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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การรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวัง
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	 พก. นำการจำแนกกลุ่มดังกล่าวมาออกแบบระบบ VOC ด้วยการกำหนด
ชอ่งทางทีค่ำนงึถงึลกัษณะทางกายภาพใหเ้อือ้ตอ่การรบัฟงัและเรยีนรูข้องผูร้บับรกิาร 
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และผูร้บับรกิารทีพ่งึมใีนอนาคต เชน่ ลา่มภาษามอื เครือ่ง TTRS 
เป็นต้น ทั้งนี้ ระบบ VOC ของ พก. กำหนดให้มีการรับฟังและเรียนรู้ทั้งเชิงรับและ
เชิงรุกผ่านช่องทางที่ออกแบบไว้  ดังนี้
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ตารางที่ 3 การวิเคราะห์ช่องทางการรับฟังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามพันธกิจ
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	 จากการรบัฟงัและเรยีนรูด้ว้ยระบบ VOC ทำให ้พก. เขา้ใจถงึความตอ้งการ
และความคาดหวงัของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีแตล่ะกลุม่ ดว้ยการวเิคราะห ์
CNTA (Customer Need Trend Analysis) เพือ่จดัลำดบัความสำคญัพรอ้มกบัสือ่สาร
ไปยงับคุลากร โดยพจิารณาความเปน็ไปไดใ้นการตอบสนองพรอ้มกบันำขอ้มลูดงักลา่ว
มาใช้จัดทำแผนพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการแห่งชาติ และกระบวนการจัดทำ
แผนยุทธศาสตร์ รวมถึงพัฒนาปรับปรุงกระบวนการและป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาใน
การใหบ้รกิาร โดย พก. ไดแ้ปลงความตอ้งการและคาดหวงัตา่ง ๆ ทัง้หมดของทกุกลุม่ 
มาจัดทำเป็นองค์ประกอบของคุณภาพชีวิตและได้ต่อยอดเป็นมาตรฐานคุณภาพ
ชีวิตที่ พก. กำหนดขึ้นตามห่วงโซ่คุณค่า เพื่อพัฒนาเป็นผลิตภัณฑ์และบริการ
ในดา้นนโยบาย กฎหมาย แผน มาตรการและกลไกตา่ง ๆ ใหค้รอบคลมุกบัความตอ้งการ
และความคาดหวงั พรอ้มกบัรณรงคส์ง่เสรมิ ใหค้วามรู ้สนบัสนนุทรพัยากรแกห่นว่ยงาน
ตา่ง ๆ เพือ่ผลกัดนัสูก่ารปฏบิตัใิหเ้ปน็รปูธรรม เชน่ การรณรงค ์สง่เสรมิ ผลักดัน ให้
หน่วยงานต่าง ๆ มีการเพิ่มหรือจัดสิ่งอำนวยความสะดวกทั่วประเทศ เพื่อให้
สอดคล้องกับความต้องการ

	 นอกจากนี ้ เพือ่ใหช้อ่งทางการรบัฟงัในระบบ VOC ทนัสมยัและเหมาะสม
กับกลุ่มเป้าหมายอยู่เสมอ พก. ได้รวบรวมข้อมูลสถิติการเข้าถึงแต่ละช่องทาง 
เพื่อนำข้อมูลที่ ได้ไปปรับปรุงช่องทางที่ เหมาะสมตรงกับความต้องการของ
ผู้รับบริการอยู่เสมอ  พบวา่ ชอ่งทางทีเ่ขา้ถงึผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทกุกลุม่ 
คอืชอ่งทางจดหมาย สายตรงศนูยก์ารขจดัการเลอืกปฏบิตัโิดยไมเ่ปน็ธรรมตอ่คนพกิาร 
ตู้ปณ. 1111 และศูนย์ช่วยเหลือสังคม 1300 สำหรับช่องทางที่เข้าถึงผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในระดับชุมชนได้เป็นอย่างดีคือ สื่อบุคคล ได้แก่ อาสาสมัคร
พัฒนาสังคมฯช่วยเหลือคนพิการ (อพมก.) และล่ามภาษามือ 

	 ทัง้นี ้ ชอ่งทางการรบัฟงัความตอ้งการของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
ได้รับการประเมินประสิทธิภาพทุก ๆ ปี ซึ่งพบว่า ผู้รับบริการในกลุ่มที่อยู่ในชุมชน/
พืน้ทีห่า่งไกลไมส่ามารถเขา้ถงึชอ่งทางสือ่อเิลก็ทรอนกิส ์ สว่นคนพกิารทางการไดย้นิ
และสือ่ความหมายไมส่ามารถบอกถงึความตอ้งการได ้ พก. จงึเพิม่ชอ่งทางผา่นสือ่บคุคล 
ได้แก่ อาสาสมัครพัฒนาสังคมฯช่วยเหลือคนพิการ (อพมก.) ซึ่งเป็นกลุ่มจิตอาสา
ทีใ่หค้วามชว่ยเหลอื ดแูลและฟืน้ฟสูมรรถภาพคนพกิาร ในระดบัพืน้ที/่ชมุชน โดยเปน็
บุคคลที่อยู่ใกล้ชิดกับคนพิการในระดับพื้นที่ โดยปัจจุบันมี อพมก. ทั่วประเทศ
จำนวน 3,905 คน
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	 สำหรับล่ามภาษามือที่เป็นผู้ที่สื่อสารกับกลุ่มคนพิการทางการได้ยินและ
สื่อความหมาย จำนวน 566 คน ให้สามารถเข้าถึงข้อมูลการรับบริการและการ
สือ่สารเพือ่ให ้พก. สามารถรบัฟงัความตอ้งการได ้ และ พก. ไดเ้พิม่ชอ่งทางศนูยก์ารเรยีนรู้
และฟื้นฟูคนพิการในชุมชน หรือ ศูนย์ CLC (Community Learning Center) 
เนื่องจาก เป็นศูนย์การเรียนรู้ที่เกิดขึ้นในระดับชุมชน มีพื้นที่ในการจัดกิจกรรมและ
มีพื้นที่ตั้งที่อยู่ในชุมชนที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถเข้าถึงบริการ 
และเปน็ชอ่งทางในการรบัฟงัความตอ้งการไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ ซึง่ปจัจบุนัมศีนูย ์ CLC 
ทั่วประเทศ จำนวน 162 ศูนย์ ทำให้ พก. สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายและเข้าใจ
ในความต้องการและความคาดหวังอย่างทันท่วงที




การสรา้งความสมัพนัธก์บัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสีย

	 พก. ได้นำข้อมูลที่ได้จาก NEP Database มาวิเคราะห์ความต้องการและ
ความคาดหวังร่วมกับวิสัยทัศน์และเป้าประสงค์หลักของ พก. แล้วนำมาออกแบบ
กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ ส่วนเสีย โดยคำนึงถึง
การสร้างเครือข่ายใน 3 ภาคส่วน คือ 1) ภาคประชาชน เช่น ชมรมอาสาสมัครฯ
ชว่ยเหลอืคนพกิาร และเครอืขา่ยศนูยก์ารเรยีนรูใ้นชมุชน ทีเ่ปน็เครอืขา่ยทีม่คีวามสมัพนัธ์
ที่ดีต่อกันและร่วมทำงานด้วยจิตอาสา 2) ภาครัฐ ได้แก่ เครือข่ายหน่วยงาน
ที่ปฏิบัติงานในพื้นที่ เช่น เครือข่ายท้องถิ่น เครือข่ายทางการศึกษาและเครือข่าย
ด้านสุขภาวะ 3) ภาคองค์กรด้านคนพิการ เป็นเครือข่ายองค์การคนพิการแต่ละ
ประเภทความพิการ เป็นเครือข่ายที่เป็นทั้งผู้รับบริการและเป็นผู้ทำงานเพื่อพัฒนา
ศักยภาพคนพิการร่วมกัน และ  4) ภาคผู้ดูแลคนพิการ เป็นเครือข่ายผู้ดแูลคนพกิาร
แต่ละประเภทความพิการดังภาพที่  โดยกิจกรรม CRM ของ พก. จึงมีรูปแบบ
การจดักจิกรรมเพือ่สรา้งความสมัพนัธก์บัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีห่ลากหลาย
ในแตล่ะกลุม่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  รายละเอียดตามภาพที่ 2
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ภาพที่ 2 กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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	 จากการจดักจิกรรมดงักลา่ว กอ่ใหเ้กดิการแลกเปลี่ยนข้อมูลความตอ้งการ
และความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งกิจกรรม CRM ทำให้ 
พก.ทราบปัญหาและข้อเสนอแนะต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์อย่างมาก เช่น กิจกรรม
การรบัฟงัความคดิเหน็ 4 ภาค โดยมลีกัษณะเปดิโอกาสใหผู้ร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
เข้ามามีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับกฎหมาย และสื่อต่าง ๆ 
ของพก. พรอ้มทัง้ไดร้วบรวมขอ้มลูและนำมาวเิคราะห ์ เพือ่ปรบัปรงุกฎหมาย โดยผลลพัธ์
ที่เห็นได้อย่างเด่นชัดคือ ทำให้กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่เคยคัดค้าน
รา่งกฎหมาย ไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการและมคีวามพงึพอใจตอ่กฎหมายดงักลา่ว 
ขจัดปัญหาเรื่องข้อร้องเรียนต่าง ๆ ซึ่งเป็นที่พึงพอใจก่อให้เกิดความสัมพันธ์อันดี
ระหว่างหน่วยงานภาครัฐกับประชาชน เป็นต้น
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	 นอกจากนี้ พก. สร้างวัฒนธรรมการให้บริการตามค่านิยม ด้วยการ
ยกย่องชมเชยเจ้าหน้าที่

	 ผู้ให้บริการที่ได้รับคำชมเชยจากผู้รับบริการเป็นจำนวนมาก เช่น การได้
รับคำชมเชยจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผ่านบอร์ดแสดงความคิดเห็น 
ตู้รับฟังความคิดเห็น จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ผลงานของเจ้าหน้าที่ที่ได้รับคำชมเชย

	 เพื่อให้มั่นใจว่าผู้รับบริการได้รับบริการที่มีคุณภาพ พก. ได้ปรับปรุงเป็น
มาตรฐานการใหบ้รกิาร  2  ดา้น คอื ดา้นบคุลากรและดา้นการบรกิาร ซึง่ประกอบดว้ย 
มาตรฐานกระบวนการ/ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร การกำหนดระยะเวลาแลว้เสรจ็ของงาน
แต่ละกิจกรรม มีการให้บริการแบบ Smart Office โดยมีจุดประชาสัมพันธ์แนะนำ 
การคัดกรองการกรอกเอกสาร และมุมให้คำแนะนำปรึกษา ตลอดจนมีการส่งเสริม
เกีย่วกบัมาตรฐานสิง่อำนวยความสะดวก อาทเิชน่ การปรบัปรงุลฟิตเ์พือ่ใหเ้หมาะสม
กับคนพิการ ในส่วนของเรื่องมาตรฐานการแต่งกายเจ้าหน้าที่ พก. ซึ่งทุกวันศุกร์
บุคลากรต้องใส่ชุดที่มีสัญลักษณ์ของ พก. เป็นต้น นอกจากนี้ได้มีกลยุทธ์ในการให้
บรกิารดว้ยการแจกของรางวลัเพือ่เปน็สิง่จงูใจสำหรบัมาตรฐานการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่
มกีารจดัอบรมสมัมนาเจา้หนา้ทีท่ีป่ระจำจดุหนา้เคานเ์ตอร ์ นอกจากมกีารกระตุน้ สง่เสรมิ 
ผลกัดนัตามทีก่ลา่วมาขา้งตน้แลว้ พก. ยงัมกีารออกระเบยีบวนิยัการปฏบิตังิานของ พก. 
จำนวน 9 ข้อ เพื่อให้บุคคลากรปฏิบัติงานให้เป็นไปตามแบบแผนและวัฒนธรรม
องค์การ โดยได้กำหนดมาตรฐานการให้บริการ ดังนี้
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อย่างสม่ำเสมอ ได้นำมารวบรวมเป็นตัวชี้วัดหนึ่งในการพิจารณาเลื่อนขั้นเงินเดือน
ใหเ้ปน็กรณผีูใ้หบ้รกิารกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจเพิม่ขึน้ 
เมื่อเทียบกับเป้าหมาย ตามตัวชี้วัดในหมวด 7 

	 เพือ่ใหม้าตรฐานการบรกิารของ พก. เกดิความยัง่ยนืเขม้แขง็และเปน็รปูธรรม 
จงึกำหนดเปน็แผนงานโครงการอยูใ่นแผนยทุธศาสตรข์อง พก. รวมทัง้มกีารกำหนด
ให้เป็นตัวชี้วัดในระบบ PMS มีคณะทำงานตรวจติดตามมาตรฐานการให้บริการ
ตามหลักเกณฑ์ โดยกำหนดประเด็นการตรวจและการให้คะแนน 5 ด้าน โดยพบว่า
บุคลากรสามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานการให้บริการ และจำนวนข้อร้องเรียนของ
ผู้รับบริการลดลง




การวดัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

        พก. ไดด้ำเนนิการสำรวจความพงึพอใจและและความไมพ่งึพอใจของผูร้บับรกิาร
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีเพือ่คน้หาปจัจยัทีส่ำคญัทีม่ผีลตอ่ความประทบัใจ ภกัด ี ผกูพนั 
และการกล่าวถึงในทางที่ดี ซึ่งผลจากการสำรวจพบว่า ปัจจัยสำคัญที่มีผลฯ ได้แก่  
การบริการ ความรวดเร็ว  ความสะดวก  ความถูกต้อง  และสิ่งอำนวยความสะดวก  
ดงันัน้ พก. จงึนำขอ้มลูจากผลการสำรวจมาใชใ้นการปรบัปรงุการใหบ้รกิารอยา่งตอ่เนือ่ง
อย่างเป็นรูปธรรมจนเกิดนวัตกรรม และเป็นมาตรฐานการให้บริการ (service 
standard) ดังนี้

	 1.  การบริการ

	 พก. ไดม้กีารจดัทำคูม่อืการใหบ้รกิารของบคุลากรแจกใหก้บับคุลากรของ พก. 
เพือ่ใชเ้ปน็แนวทางในการใหบ้รกิาร และปลูกฝังให้บุคลากรมีจิตบริการ ซึง่สง่ผลให้
ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีมคีวามพงึพอใจในมาตรฐานการใหบ้รกิารของ  พก.  
อย่างเสมอภาคและทั่วถึง รวมถงึมกีารปรบัปรงุสถานทีท่ีเ่หมาะสมตอ่การใหบ้รกิาร 
(Excellent Office) การบริการน้ำดื่ม การติดตั้งเครื่อง TTRS (Thai 
Telecommunication Relay Service) เพื่อให้บริการกับคนพิการทางการ
ได้ยินหรือสื่อความหมายในการสื่อสารกับบุคคลอื่น  เป็นต้น

	 2.  ความรวดเร็ว

	 พก. ได้จัดทำคู่มือประชาชนในการให้บริการด้านการออกบัตรประจำตัว
คนพิการ  การให้บริการกู้ยืมเงินทุนเพื่อประกอบอาชีพ  การจดับรกิารลา่มภาษามอื 
การจัดบริการผู้ช่วยคนพิการ การสนับสนุนโครงการด้านการส่งเสริมและพัฒนา
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คุณภาพชีวิตคนพิการ  การช่วยเหลือทางกฎหมายแก่   คนพิการ  และการขจัดการ
เลือกปฏิบัติโดยไม่เป็นธรรมต่อคนพิการ  เพื่อใช้เป็นเครื่องมือแนะนำให้ประชาชน
รู้  เข้าใจ  และสามารถเข้ารับบริการได้อย่างสะดวก  ส่งผลให้ประชาชนเกิดความ
พึงพอใจและเกิดความเข้าใจในขั้นตอนการให้บริการ  

	 3.  ความสะดวก

	 พก.  ได้การนำเทคโนโลยีมาใช้ในการให้บริการ  เพื่อความสะดวกในการ
ใหบ้รกิาร  โดยเพิม่ชอ่งทางในการชำระเงนิกูย้มืกองทนุฯ  ผา่นทางเคานเ์ตอรเ์ซอรว์สิ  
ซึ่งจากเดิมช่องทางที่มีอยู่อย่างจำกัด  การเข้าถึงช่องทางมีค่าใช้จ่ายสูง  โดยเฉพาะ
ระยะเวลาทีเ่สยีไปในการเดนิทางไมเ่กดิความคุม้คา่ ตวัอยา่งเชน่  ตอ้งการชำระเงินกู้
ยมืคนืกองทนุ  500  บาท  ตอ้งเสยีคา่ใชจ้า่ยในการเดนิทางเพือ่มาชำระเงนิกูป้ระมาณ  
ครัง้ละ  150 - 200 บาท  ของแตล่ะเดอืน  ซึง่ยงัไมร่วมถงึระยะเวลาทีต่อ้งเสยีไป 1 วนั     
ต่อการเดินทางมาชำระเงินกู้  ส่งผลให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  สามารถ
ชำระเงินกู้ยืมกองทุนฯ  ผ่านทางช่องทางดังกล่าวได้โดยสะดวกและรวดเร็ว  และ
ช่วยลดค่าใช้จ่ายเฉลี่ย  98% ในการเดินทางไปชำระเงิน 

	 4.  ความถูกต้อง

    	 ในการให้บริการออกบัตรประจำตัวคนพิการ การใหบ้รกิารกูย้มืเงนิทนุ
เพื่อประกอบอาชีพ การจัดบริการล่ามภาษามือ การจัดบริการผู้ช่วยคนพิการ  
การสนบัสนนุโครงการดา้นการสง่เสรมิและพฒันาคณุภาพชวีติคนพกิาร  การชว่ยเหลอื
ทางกฎหมายแกค่นพกิาร  และการขจดัการเลอืกปฏบิตัโิดยไมเ่ปน็ธรรมตอ่คนพกิาร  พก.  
ได้มีการถ่ายทอดความรู้ให้กับเจ้าหน้าที่ (KM) และปฏิบัติตามระเบียบของทาง
ราชการที่เกี่ยวข้อง ส่งผลให้มีความถูกต้อง  โปร่งใส  ทั่วถึง  และเป็นธรรม  

	 5.  สิ่งอำนวยความสะดวก

	 พก. สนับสนุนการจัดสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับคนพิการ (Universal 
Design) เช่น ทางลาด  ที่จอดรถ ปรับปรุงที่อยู่อาศัย ห้องน้ำ ฯลฯ  เพื่อให้
คนพิการสามารถเข้าถึงและใช้ประโยชน์ได้  รวมถึงการสนับสนุนรถเข็น  รถโยก  
สำหรบัคนพกิาร และพฒันาการใหบ้รกิารอยา่งตอ่เนือ่งและมแีผนทีจ่ะดำเนนิการตอ่ไป 
ดังนี้
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	 ความสำเร็จที่เกิดขึ้นของสำนักงานส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตคนพิการแห่งชาติ (พก.) เกิดจากการเรียนรู้และความใจของเจ้าหน้าที่
อย่างลึกซึ้งในความต้องการของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นผู้พิการและเป็น
ผู้ด้อยโอกาสในสังคม

	 พก. ไดม้กีารจดัเกบ็ขอ้มลูผูพ้กิารอยา่งรอบดา้นและนำมาใชป้ระโยชน์
ในการพัฒนาการให้บริการได้ตรงกับความต้องการของผู้พิการ เช่น การ
พัฒนาแผนนโยบาย การพัฒนาเครื่องมือสื่อสารทางการได้ยิน การชำระเงิน
กู้ยืมกองทุนฯ ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส ตลาดอาชีพออนไลน์สำหรับคนพิการ 
และการพฒันา THAI Accessible Place Application  เพือ่ใหข้อ้มลูชว่ยเหลอื
ผู้พิการ เป็นต้น

	 นอกจากนี้ กระบวนการที่เกิดจากความเข้าใจและการเรียนรู้
ความตอ้งการของผูร้บับรกิารอยา่งแทจ้รงิสง่ผลใหเ้กดิการสรา้งความสมัพนัธ์
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และการพฒันาเครอืขา่ยทัว่ประเทศ และนำมาสนบัสนนุ
ความรูใ้หห้นว่ยงานทีเ่กีย่วขอ้ง และการปฏบิตังิานของเจา้หนา้ที ่ เชน่ มหีลกัสตูร
อบรมทอ้งถิน่ในการดแูลชว่ยเหลอืกลุม่เครอืขา่ย และมสีายตรวจศนูยป์ฏบิตักิาร
ให้บริการที่ไม่เป็นธรรม เป็นต้น ทำให้เกิดการพัฒนากระบวนการทำงาน
และการดูแลผู้พิการอย่างต่อเนื่อง
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กรมสรรพากร

	 กรมสรรพากรเป็นหน่วยงานในสังกัดกระทรวงการคลัง มีภารกิจหลักใน
การจัดเก็บภาษีอากรตามประมวลรัษฎากรและกฎหมายอื่นที่เกี่ยวข้องอย่างทั่วถึง
และเป็นธรรม ให้บริการและสร้างความสมัครใจในการเสียภาษี รวมทั้งเสนอแนะ
มาตรการทางด้านภาษีอากร เพื่อสนับสนุนและเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน
ของประเทศไทยในเวทโีลก ภายใตวสิยัทศัน ์ “ผูน้ำดา้นบรหิารจดัเกบ็ภาษ ีบรกิารทีด่ ี
ด้วยนวัตกรรมและหลักธรรมาภิบาล” ขับเคลื่อนด้วย 3 ยุทธศาสตรสำคัญ คือ 
1) บรหิารการจดัเกบ็ภาษอียา่งยัง่ยนื  2) สรา้งนวตักรรมดา้นการบรหิารและการบรกิารสู
สากล 3) บริหารจัดการองค์การภายใต้หลักธรรมาภิบาล  โดยมีบุคลากรปฏิบัติงาน
จาํนวน 23,000 คน ท่ีได้รับการพัฒนาและส่งเสริมให้ปฏิบัติงานตามค่านิยมและ
วฒันธรรม คอื “มุง่มัน่ซือ่สตัย ์มุง่มัน่จรยิธรรม มุง่หมายความรบัผดิชอบ มุง่เสรมิความ
สามคัค ี มุง่สรา้งผลงานอยา่งมปีระสทิธภิาพ” ปฏบิตังิานภายใตโ้ครงสรา้งองคก์ารทีแ่บง่ออก
เปน็การปฏบิตังิานในสว่นกลางและสว่นภมูภิาค ทาํหนา้ทีบ่รหิารการจดัเกบ็ภาษแีละให้
บรกิารแกผู่เ้สยีภาษใีนหนว่ยบรกิารผู้เสยีภาษทีีค่รอบคลมุทัว่ประเทศ 

	 การบริหารงานภายใต้วิสัยทัศนและยุทธศาสตรที่กําหนด กรมสรรพากร
ตอ้งเผชญิกบัความทา้ทายตามพนัธกจิทีภ่ารกจิในการจดัเกบ็ภาษทีีเ่พิม่ขึน้ทกุป ตองเพิม่
จาํนวนผูเ้สยีภาษรีายใหม่และจาํนวนแบบแสดงรายการทีย่ืน่ผา่น Internet ตลอดจน
ตอ้งตอบสนองตอ่ความตรอ้งการของผู้รบับรกิาร ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทกุกลุม่ ในขณะท่ี
ภาวะเศรษฐกิจและการเมืองมีความผันผวนเทคโนโลยีที่มีการพัฒนาอย่างรวดเร็ว 
ดังนั้น เพื่อให้การบริหารงานบรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ กรมสรรพากรได้พัฒนาองค์การ
ตามเกณฑ ์PMQA ทีมุ่ง่เนน้นำเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สารควบคูก่บัการพฒันา
บุคลากรเพื่อมาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบัติงานและเป็น
กลไกสำคญัในการขบัเคลือ่นองคก์าร โดยด้านเทคโนโลยีสารสนเทศได้ดำเนินการตาม
กรอบแผนแม่บทเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของกรมสรรพากร 
พ.ศ. 2557 – พ.ศ. 2561 และด้านการพัฒนาบุคลากรได้ดําเนินการตามกรอบแผน
ยุทธศาสตรการพัฒนาบุคลากรกรมสรรพากร พ.ศ. 2557 – พ.ศ. 2560 


หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้
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การวดัและวเิคราะหผ์ลการดำเนนิการของกรมสรรพากร

      	 กรมสรรพากรได้ให้ความสําคัญกับการวัดและวิเคราะหผลการดําเนินงาน 
โดยกําหนดตัวชี้วัดหลัก และตัวชี้วัดรอง ที่สอดคลองเชื่อมโยง สะท้อนความสําเร็จ
ขององคการในมิติดานประสิทธิผล มิติดานคุณภาพการใหบริการผูเสียภาษีและผูมี  
สวนไดสวนเสยี มติดิานประสทิธภิาพของการปฏบิตัริาชการ และมติดิานการพฒันาองคกร 
ตลอดจนให้มีการสรุปผลการดำเนินงานตามตัวชี้วัดเปรียบเทียบกับเป้าหมายเพื่อ
ติดตามผลการปฎิบัติงาน ทบทวนผลการดำเนินการ สรุปปัญหา และอุปสรรค 
แลวดาํเนนิการแกไข ปรบัปรงุ แผนงาน กระบวนการวดัผลการดาํเนนิการใหทนัตอการ
เปลี่ยนแปลง

	 การบรหิารจดัการขอ้มลูและสารสนเทศของกรมสรรพากรสามารถดำเนนิการ
ได้มีรูปธรรมและเป็นระบบ ดังภาพที่ 1 










	 โดยเริ่มต้นจากการเลือกรวบรวม และวิเคราะหขอมูลสารสนเทศของ
กรมสรรพากร ซึ่งมีหลักการสําคัญคือ เลือกขอมูลและสารสนเทศที่มีความจําเปน
และสําคัญตอการบริหารการจัดเก็บภาษี ตั้งแตการกําหนดยุทธศาสตร การวางแผน 
การตดัสนิใจ กระบวนงาน การตดิตามและประเมนิผลการปฏบิตังิาน การสรางนวตักรรม
ในการทํางานและการใหบริการ เพื่อใหการบริหารการจัดเก็บภาษีบรรลุตาม
วัตถุประสงคและตัวชี้วัดที่กําหนดอยางมีประสิทธิภาพ และสรางความพึงพอใจ

ภาพที่ 1  การบริหารจัดการข้อมูลและสารสนเทศของกรมสรรพากร
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ภาพที่ 1  การบริหารจัดการข้อมูลและสารสนเทศของกรมสรรพากร


ภาพที่ 2  ระบบงานตามกระบวนงานหลักและกระบวนงานสนับสนุน


ใหกับผูเสียภาษีและผูมีสวนได้ส่วนเสีย ทั้งนี้ ข้อมูลที่รวบรวมมาจาก 2 แหล่งสำคัญ 
ไดแ้ก ่ขอมลูจากภายนอกองคการ (External Data Source) เชน กรมพฒันาธรุกจิการคา  
กรมการปกครอง กรมที่ดิน กรมศุลกากร เปนตน และขอมูลจากภายในองคการ 
(Internal Data Source) ซึ่งจําเปนตอการวัดผลการดําเนินงานของหนวยงาน 
ทั่วทั้งองคการ ได้แก่ ขอมูลจากกระบวนการสรางคุณคา 8 กระบวนการ และ
กระบวนการสนับสนุน 6 กระบวนการ เพื่อควบคุม ติดตามและประเมินผลการ
ปฏิบัติงานเปนระยะ ๆ อยางตอเนื่อง ดังภาพที่ 2




	 กรมสรรพากรมีการใชขอมูลและสารสนเทศเพื่อการตัดสินใจของผูบริหาร 
และผูปฏิบัติงานในทุกระดับ โดยขอมูลและสารสนเทศจะถูกจัดทําเพื่อใหงายและ
สะดวกตอการใชงานในแตละลักษณะงาน และวัตถุประสงค์เป็นรายวัน รายสัปดาห 
รายเดอืน รายไตรมาส รายป ีหรอืตามสถานการณ ์(Ad hoc) ครอบคลมุทกุกระบวนการ
ทํางาน ตามลําดับความสําคัญของแตละลักษณะงานและการใชงาน  ดังนี้ 

	 • ผูบรหิาร ใชขอมลูและสารสนเทศเพือ่สนบัสนนุการตดัสนิใจ การปรบักลยทุธ 
แผนงาน แกไขปญหาและจดัสรรทรพัยากรใหเพยีงพอเหมาะสมสอดคลองกบัสถานการณ 
ทันตอการเปลี่ยนแปลง ผูบริหารทุกระดับสามารถติดตามผลการจัดเก็บภาษี 
คาดการณการชําระภาษี ติดตามการยื่นแบบแสดงรายการภาษีผานระบบบริหาร
การจัดเก็บภาษีอากรและกํากับดูแล (Tax Collection and Supervision 
Management System : Tax-CSM) ที่เชื่อมโยงกับระบบงานทะเบียนคุมรายการ
และจัดทําบัญชีผูเสียภาษี (Transaction Control Log : TCL) ของหนวยรับ
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ชําระภาษี (สส.) ระบบกำกับดูแลและตรวจสอบภาษี ระบบการคัดเลือกผูเสียภาษี
เพื่อกํากับและตรวจสอบ เปนตน  

	 • ผูปฏิบัติงาน ใช้ขอมูลและสารสนเทศที่จําเปนตอการปฏิบัติงานตาม
ภารกจิหนาทีท่ีร่บัผดิชอบ เพือ่ใหการปฏบิตังิานบรรลเุปาหมายตามตวัชีว้ดัทีก่าํหนด 
และตอบสนองตามความตอ้งการของผูร้บับรกิาร โดยกรมสรรพากรไดพฒันาระบบงาน
ทีค่รอบคลมุทัง้กระบวนการสรางคณุคาและกระบวนการสนบัสนนุ 31 ระบบงาน

	 • การสรางนวัตกรรม เป็นการนำขอมูลและสารสนเทศจากการวิเคราะห์
ผลการสาํรวจ ความพึงพอใจหรือข้อรองเรียน ขอเสนอแนะจากการประชมุสมัมนา 
มาใช้ปรับปรุงและพัฒนาระบบงาน พร้อมทั้งสรางนวัตกรรมใหม ๆ เพื่อใหบริการ
ผูเสยีภาษอียางตอเนือ่ง เชน พฒันาระบบการยืน่แบบแสดงรายการภาษดีวย Application 
บนอุปกรณ์Smartphone และ Tablet บริการแจ้งข่าวสาร (Push Notification) 
ระบบ e-Tax Invoice ระบบ Cloud-VRT เป็นต้น 

	 • ผูเสียภาษีและผูมีสวนไดสวนเสีย ใช้ข้อมูลสารสนเทศที่ใหบริการแก
ผูเสยีภาษ ีประชาชน และผมูสีวนไดสวนเสยี ในรปูแบบทีห่ลากหลายตามความตองการ
ของผูใช ทัง้ทีเ่ปนกระดาษและอเิลก็ทรอนกิสผานทางอนิเทอรเนต็ และ Web-Service 
รวมทั้งไดเชื่อมโยงขอมูลสารสนเทศกับหนวยงานภาครัฐและภาคเอกชนจํานวน 
22 หนวยงาน นอกจากนีย้งัมรีะบบคลงัขอมลู (Data Warehouse) ทีใ่หบรกิารหนวยงาน

ภาครัฐ 

	 ภายหลงัจากการคดัเลอืกขอ้มลูแลว้ สว่นทีส่ำคญัเพือ่ใหเ้กดิประโยชนใ์นการ
สนบัสนนุการทำงานใหม้ปีระสทิธภิาพอยา่งแทจ้รงิ คอื การนำขอ้มลูทีร่วบรวมมาวเิคราะห
ผลการดําเนินการ โดยกรมสรรพากรมีหลักวิเคราะห์ คือ การวิเคราะหเชิงปริมาณ 
เชงิคณุภาพ และเชงิเปรยีบเทยีบ โดยคาํนงึถงึความเชือ่มโยงสมัพนัธ และสอดคลองกนั
ทั้งในเชิงเหตุและผล และสื่อสาร ผลการวิเคราะหใหผูบริหารและผูปฏิบัติงาน
ทราบหลายชองทาง เชน การประชมุผูบรหิารในระดบัตาง  ๆการรายงาน  ผานกระบวนการ
ทํางานและเครือขายอินทราเน็ต เพื่อใหผูบริหารและผูปฏิบัติงานทุกระดับ
นาํผลการวเิคราะหไ์ปใชในการบรหิารงาน และปรบัปรงุการทาํงานไดอยางถกูตองแมน่ยาํ 
รวมทัง้เผยแพรการวเิคราะหผลการดาํเนนิการขององคกรใหผูรับบรกิาร และผูมสีวนได
สวนเสียไดรับรูทางอินเทอรเน็ต การประชาสัมพันธ และการจัดแถลงขาว เปนตน
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การจดัการสารสนเทศและความรู
้
	 กรมสรรพากรไดใหความสาํคญักบัขอมลูและสารสนเทศทีต่องมคีวามพรอม
ใชงาน โดยมรีะบบการบริหารจัดการฐานข้อมูลและสารสนเทศที่ดี มีความน่าเชื่อถือ
เป็นปัจจุบันและปลอดภัย ดังตารางที่ 1 อันได้แก่


ตารางที่ 1 ความถี่และระยะเวลาในการตรวจสอบ/จัดเก็บข้อมูลในระบบฐานข้อมูล




	 1) กระบวนการตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลในลักษณะความสมัพนัธ ์
ความน่าจะเป็น และเปรียบเทียบข้อมูลกับฐานข้อมูลอ้างอิง และมีการปรับปรุงฐาน
ข้อมูลตามแผนงาน มีศูนย์คอมพิวเตอร์หลัก (Operation Center) และศูนย์
คอมพิวเตอร์สำรอง (Disaster Recovery Center) ทำหน้าที่บริหารจัดการข้อมูล
และฐานข้อมูล ประมวลผลข้อมูลสำรองข้อมูล และกู้คืนข้อมูล รวมถึงการดูแล
รักษาให้ระบบงานพร้อมใช่ได้อย่างต่อเนื่อง ซึ่งให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง และมี
วงจรสื่อสารหลักและสำรองที่กำหนดค่าเครือข่ายขัดข้องได้ไม่เกินร้อยละ 0.03 

	 2) การกำหนดระดับการเข้าถึงข้อมูลสำหรับผู้ใช้งานแต่ละรายผ่านระบบ 
Single Sign On ตลอดจนกำหนดผู้รับผิดชอบควบคุมตรวจสอบสิทธิ์การเข้าใช้งาน
ในแต่ละระดับตามความเหมาะสม เพื่อทำให้ข้อมูลและสารสนเทศมีความปลอดภัย
และเป็นความลับ

	 3) ศูนย์ปฏิบัติการความมั่นคงปลอดภัยและเฝ้าระวังความปลอดภัย
สารสนเทศกรมสรรพากร (Revenue Department Security Monitoring Operation 
Center: RD SMOC) ไดร้บัการรบัรองตามมาตรฐาน ISO/IEC 270001 ดา้นการบรหิาร
จดัการความมัน่คงปลอดภยัสารสนเทศ (Information Security Management 
System: ISMS)
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	 การจดัการความรู ้(Knowledge Management) ของกรมสรรพากรนบัวา่
มคีวามโดดเดน่มาก โดยไดด้ำเนนิการและพฒันาทัง้คนและระบบงานมาอยา่งตอ่เนือ่ง 
รวมถึงการสร้างให้ผูรับบริการ/ผูเสียภาษีมีความรูเขาใจและสมัครใจในการเสียภาษี 
และไดนําหลักการจัดการความรูแบบความสัมพันธเชิง 3 มิติมาประยุกตใช้ตั้งแต่ปี 
พ.ศ. 2555 จนถึงปัจจุบัน ดังภาพที่ 3 ประกอบด้วย


ภาพที่ 3 การจัดการความรู้ของกรมสรรพากร


	 1) ดานบคุลากร โดยสรา้งองคความรูตามสมรรถนะหลกัภายใน/ภายนอก 
มงุเนนสรางวทิยากร ตนแบบภายในหนวยงาน ทาํใหเกดิทาํเนยีบผูเชีย่วชาญทีม่คีวามรู 
ความชํานาญครอบคลุมทุกดาน สามารถสื่อสารถายทอดความรูใหผูปฏิบัติงาน 
ผูเสียภาษี และประชาชน  

	 2)  ดานบรรยากาศแวดลอม โดยจดักจิกรรมมอบรางวลัใหบคุลากรหนวยงาน 
ทีส่รางองคความรูทีเ่ปนประโยชนตอการปฏบิตังิาน (CoPs Best Practice Service & 
KM Popular Vote) มอบใหหนวยงาน และผูเขาเรียนรูตามหลักเกณฑที่กำหนด 

	 3) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยการนำมาใช้สนับสนุนการจัดทำและ
เผยแพรอ่งคค์วามรูท้ีไ่ดจ้ากการทำ CoPs ของบคุลากรทัง้สว่นกลางและสว่นภมูภิาค
บนระบบ Intranet ผลการนำเทคโนโลยสีารสนเทศเครอืขา่ย (Network : Internet & 
Intranet) มาใชบริหารจัดการความรูอยางเปนระบบสงผลใหบุคลากรไดพัฒนา
สมรรถนะการทํางานอยางมืออาชีพ และยังเป็นการช่วยให้สามารถจัดเก็บภาษี
ได้อย่างมีประสิทธิภาพและบรรลุเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ของกรมสรรพากร
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	 จากการพัฒนาอย่างต่อเนื่องของกรมสรรพากรที่ไม่เพียงแต่พัฒนาแค่
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และยังให้ความสำคัญต่อการรวบรวมข้อมูลที่จำเป็น
และนำไปสู่การนำข้อมูลไปวิเคราะห์เพื่อนำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ในการตัดสินใจ
และสนับสนุนการทำงาน และให้บริการแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
รวมทั้งยังให้ความสำคัญกับเรื่องการพัฒนาบุคลการควบคู่ไปกับการพัฒนาระบบ
จนเกิดนวัตกรรมการให้บริการใหม่ ๆ มากมาย และได้สรางความเชื่อมั่น (Trust) 
ใหกับผูใชบริการในการติดตอทําธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกสเปนอยางมาก โดยมี
ความพึงพอใจอยูในระดับสูงถึงรอยละ 94.82 




ปจัจยัความสำเรจ็

	 • การมีวิสัยทัศน์ของผู้บริหารในการกำหนดทิศทางทางการบริหารของ
องคการและใหความสําคัญในการตอบสนองที่ตรงกับความตองการของผูรับบริการ 
โดยใหความสําคัญกับการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาชวยในการ
พัฒนาระบบงานการบริหารการจัดเก็บภาษีอากร ซึ่งเปนภารกิจหลักของหนวยงาน 
ประกอบกับการไดรับการสนับสนุนจากผูบริหารทุกระดับและบุคลากรทุกคน 
รวมขับเคลื่อนยุทธศาสตรไปในทิศทางเดียวกัน 

	 • บคุลากรมคีวามเชีย่วชาญทางเทคโนโลยสีงผลใหกรมสรรพากรมรีะบบงาน
และนวัตกรรมใหม ๆ เกิดขึ้นอยางตอเนื่อง อาทิ ระบบงานการยื่นแบบแสดง
รายการภาษทีกุประเภทผานระบบอนิเทอรเนต็ รวมถงึการพฒันา ชองทางการตดิตอ 
สือ่สารทีท่นัสมยัและตรงกบั ความตองการของคนในปจัจบุนั เชน การตดิตอผานเครอืขาย
สังคมออนไลน์ (Social Network) ที่ไดรับความสะดวก รวดเร็ว ลดคาใชจาย 
ลดระยะเวลา และมีระบบรักษาความปลอดภัยดานขอมูลและสารสนเทศ และการ
พฒันาระบบงาน เพือ่ใชในการบรหิารและตดิตามผลการจดัเกบ็ภาษอีากรในเชงิบรหิาร
สาํหรบัผบูรหิาร และเจาหนาทีท่กุระดบั นอกจากนี ้ยงัมรีะบบงานทีค่วบคมุการกาํกบัดแูล
และตรวจสอบภาษี เพื่อคัดเลือกรายผิดปกติ เพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ของบคุลากร ลดการใชดลุยพนิจิ ทาํใหมคีวามโปรงใส เปนธรรม ลดตนทนุการดาํเนนิงาน
ขององคการ เป็นต้น

	 • การออกแบบและจัดทำฐานข้อมูลอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิภาพ 
โดยมองไปถึงเชิงรุก เช่น การเชื่อมโยงข้อมูลกับกรมพัฒนาธุรกิจการค้า
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	 • การพัฒนาการบริหารจัดการรักษาความมั่นคงปลอดภัยสารสนเทศ 
จนได้มาตรฐาน ISO 2700 ซึ่งได้บริหารจัดการความเสี่ยงด้าน IT และป้องกัน
ความปลอดภัยไว้หลายชั้น รวมทั้งการกำหนดให้มีศูนย์คอมพิวเตอร์สำรอง 
(Disaster Recovery Center) เพื่อทำหน้าที่ใน การประมวลผลข้อมูล และบริหาร
จัดการระบบฐานขอ้มลู รวมถงึสำรองขอ้มลูและกูค้นืขอ้มลูไดห้ากเกดิภยัพิบัติต่าง ๆ

	 • การใชเทคโนโลยใีหเปนประโยชนในการจดัการความรูไ้ดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ
และตอเนื่อง สงผลใหภารกิจของกรมสรรพากรบรรลุเปาหมายตามที่กําหนดและมี
ความพรอมรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ในป พ.ศ. 2558  อย่างแน่นอน

	 • การเน้นสร้าง Network KM 3 มิติ ทั้งด้านบุคคล ด้านบรรยากาศ
แวดลอ้ม และดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ครอบคลมุกลุม่บคุลากรในองคก์าร ผูร้บับรกิาร/
ผู้เสียภาษี กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึงมีการนำเรื่อง KM มาจัดทำแผนแม่บท 
กำหนดมาตรฐานสากล และมีการนำความรู้ที่ได้จากประสบการณ์ของเจ้าหน้าที่
ในแตล่ะพืน้ทีแ่ยกรายธรุกจิ มาแลกเปลีย่นเรยีนรูผ้า่นระบบเทคโนโลยสีารเทศ สง่ผลให้
บคุลากรไมว่า่จะอยูใ่นพืน้ทีจ่งัหวดัใดกส็ามารถไดอ้งคค์วามรูท้ีส่ำคญัและหลากหลาย
ในการปฏิบัติงานจากทั่วทุกพื้นที่




	 กรมสรรพากรมุง่มัน่พฒันาระบบงานใหบรกิารผูเสยีภาษซีึง่เปนลกูคา
คนสาํคญัภายใตการบรหิารจดัการขอมลูและสารสนเทศทีด่เียีย่มอยา่งเปนระบบ 
โดยมีการจัดทำฐานข้อมูลที่ครอบคลุมทุกด้าน เชื่อมโยงกับข้อมูลภายนอก 
สามารถนำไปใช้ประโยชน์ในการวางยุทธศาสตร์ การปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ และเพิ่มประสิทธิผลในองค์กร ทำให้ข้อมูลการจัดทำภาษี
มีความทันสมัย บริการด้วยระบบ Online Real Time รวมทั้งการบริหาร
จดัการรกัษาความมัน่คงปลอดภยัสารสนเทศตามมาตรฐาน ISO 27000 พรอ้มทัง้
พัฒนากระบวนการจัดการจัดการความรู้อย่างต่อเนื่องเกิดเป็น Network KM 
แบบ 3 มิติ  ครอบคลุมทั้งกลุ่มบุคลากรในองค์การ  ผู้รับบริการ/ผู้เสียภาษี  
และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และอีกสิ่งหนึ่งที่โดดเด่นไม่แพ้กัน คือ การพัฒนา 
Competency ด้าน IT ให้กับบุคลากร และการสร้างความสามารถนำความรู้
ไปใชใ้นการพฒันาเทคโนโลยใีหม่ๆ  รว่มกบัการปรบัปรุงกระบวนการปฏิบัติงาน
ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยจัดการฐานข้อมูล KM อย่างเป็นระบบ สามารถ
เขา้ไปสบืคน้ขอ้มลู และชว่ยในการทำงานไดด้มีาก  จงึเปน็อกีหนึง่สว่นราชการ
ที่แสดงให้ เห็นแล้วว่า แม้จะมีจำนวนบุคลากรน้อย แต่ก็ยังสามารถ
สร้างให้เกิดประสิทธิภาพการทำงานที่เพิ่มขึ้นได้...


รางวัลด้านกระบวนการคุณภาพ

และนวัตกรรม 
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กรมบัญชีกลาง

	 กรมบัญชีกลางเป็นหน่วยงานในสังกัดกระทรวงการคลัง มีอํานาจหน้าที่
ในการกํากับดูแลทางด้านการเงินภาครัฐ (Regulator) และให้บริการทางด้าน
การเงินภาครัฐ (Service Provider) ดำเนินการภายใต้วิสัยทัศน์ “กํากับดูแลและ
บริหารการใช้จ่ายเงินของแผ่นดินให้เกิดประโยชน์สูงสุด” ผ่านภารกิจหลัก 4 ด้าน
ไดแ้ก ่(1) ควบคมุการเบกิจา่ยเงนิของแผน่ดนิ (2) ควบคมุการใชจ้า่ยเงนิของสว่นราชการ 
(3) ควบคมุงบบคุลากรภาครฐั และ (4) สนบัสนนุนโยบายกระทรวงการคลงัและรฐับาล 
ด้วยจํานวนบุคลากรในการปฏิบัติงานทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ประกอบด้วย 
ขา้ราชการ ลกูจา้งประจาํ พนกังานราชการ และลกูจา้งชัว่คราวทีป่ฏบิตังิานในสว่นกลาง 
จํานวน 1,268 คน และข้าราชการ ลูกจ้างประจํา พนักงานราชการและลูกจ้าง
ชั่วคราวที่ปฏิบัติงานในส่วนภูมิภาค 1,306 คน โดยบุคลากรของ กรมบัญชีกลาง 
ปฏิบัติงานภายใต้ค่านิยมและวัฒนธรรมที่สําคัญ 3 ประการ คอื “ซือ่สตัยโ์ปรง่ใส” 
“บริการดว้ยใจ” และ “รักษาวินัยการคลัง” ด้วยภารกิจของกรมบัญชีกลาง ทําให้มี
ผู้รับบริการ ประกอบด้วย หน่วยงานของรัฐ/เจ้าหน้าที่ของรัฐ บุคคล/หน่วยงาน
ทีไ่มใ่ชห่นว่ยงานของรฐั ผูใ้หบ้รกิารตลาดกลางทางอเิลก็ทรอนกิส ์ และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
ประกอบด้วย ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่
เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

	 จากบทบาทภารกิจของกรมบัญชีกลางเพื่อให้กระบวนการทำงานมี
ประสทิธภิาพ จงึไดด้ำเนนิการพฒันาการบรหิารจดัการกระบวนการ โดยมจีดุเดน่ทีส่ำคญั 
คือ การปรับปรุงกระบวนอย่างต่อเนื่องเพื่อให้ไวต่อการเปลี่ยนแปลง มุ่งสู่
การสรา้งสรรคน์วตักรรม ผา่นกระบวนการแลกเปลีย่นเรยีนรู ้ โดยมเีปา้หมายในการ
บรรลุวิสัยทัศน์ พันธกิจ และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและ
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ซึง่กรมบญัชกีลางไดด้ำเนนิการแตง่ตัง้คณะทำงานทีป่ระกอบดว้ย

  

6   

 

(Regulator) (Service Provider) 

“ ” 4 

(1) (2) (3) 

(4) 

1,268 

1,306             

3 “ ” “ ” “ ”       

/ /      

 

  

  

  

 

/

 

 

1 

หมวด 6 ด้านกระบวนการคุณภาพและนวัตกรรม 
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ทุกหน่วยงานมาขับเคลื่อนการพัฒนาด้านการจัดการกระบวนการ ตัง้แตก่ารกำหนด
กระบวนการที่สร้างคุณค่าและกระบวนการสนับสนุน การจดัทาํขอ้กาํหนดที่สําคญั
และตวัชีว้ดัของกระบวนการ ออกแบบ/ทดสอบกระบวนการ จดัทาํคูม่อื การปฏบิตังิาน 
สื่อสารและนําไปปฏิบัติควบคุม ติดตามประเมินผลการดําเนินงานลดค่าใช้จ่าย
ในการตรวจสอบและการป้องกันไม่ให้เกิดข้อผิดพลาด และการบริหารจัดการ
กระบวนการที่มีประสิทธิภาพในสภาวะวิกฤต โดยสามารถสรุปกระบวนการที่
เกี่ยวกับกระบวนการคุณภาพและนวัตกรรมตามภาพที่ 1


ภาพที่ 1 วงจรการพัฒนากระบวนการ

 

                                         1  

 

  (Value Chain) 

 

   

/

 2 

การกำหนดกระบวนการสรา้งคณุคา่และ

กระบวนการสนับสนุน

	 กรมบญัชกีลาง ไดน้าํเครือ่งมอืการวเิคราะหห์ว่งโซแ่หง่คณุคา่ (Value Chain) 
มาวิเคราะหค์วามสมัพนัธ์ระหวา่งกจิกรรมตา่ง ๆ ในองคก์ารอนันาํไปสูก่ารสรา้งคณุคา่
ให้แก่ผูร้บับริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยเริ่มจากการนําพันธกิจตามที่ระบุไว้
ในลักษณะสําคัญขององค์การมาพิจารณาภารกิจหลักและภารกิจสนับสนุนที่
กรมบัญชีกลางต้องดําเนินการ เพื่อสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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ภาพที่ 2 การกำหนดกระบวนการสร้างคุณค่าและกระบวนการสนับสนุน
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การจัดทำข้อกำหนดที่สำคัญ ตัวชี้วัดกระบวนการ 

และการออกแบบกระบวนการ

	 กรมบัญชีกลางได้นําข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการของผู้รับบริการและผู้มี
สว่นไดส้ว่นเสยี ขอ้กาํหนดดา้นกฎหมาย และความตอ้งการของผูร้ว่มคา้ คูค่วามรว่มมอื
จากลกัษณะสาํคญัขององคก์าร ประสทิธภิาพและประสทิธผิล เทคโนโลยสีารสนเทศ 
มาวเิคราะหท์บทวนขอ้มลู และผลการดาํเนนิงานทีผ่า่นมา เพือ่นาํมาจดัทาํขอ้กาํหนด
ที่สําคัญของกระบวนการที่สร้างคุณค่าดังภาพที่ 3 พรอ้มทัง้กาํหนดตวัชีว้ดัในการ
ควบคุมกระบวนการ ดังตารางที่  1 ให้สอดคล้องกับข้อกําหนดที่สําคัญของ
กระบวนการ และออกแบบ/ทดสอบกระบวนการและจัดทําคู่มือการปฏิบัติงาน 




	 ซึง่ประกอบดว้ย ผูร้ว่มคา้ คูค่วามรว่มมอื ในการรว่มกนัพจิารณาดาํเนนิการ 
ปฏิบัติร่วมกัน กฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับที่สําคัญ และทรัพยากรขององค์การ 
ภายใตก้ารกํากบัของกระทรวงการคลงัและสาํนกังานการตรวจเงนิแผน่ดนิ เพือ่สง่มอบ
ผลิตภัณฑ์/บริการที่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผ่านกระบวนการที่
สร้างคุณค่าและกระบวนการสนับสนุน ดังภาพที่ 2
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ภาพที่ 3 การจัดทำข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการ
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	 เมื่อจัดทําข้อกําหนดที่สําคัญและตัวชี้วัดของกระบวนการที่สร้างคุณค่า
เสรจ็แลว้ กรมบญัชกีลางจะดำเนนิการออกแบบกระบวนการ เพือ่ใหส้อดคลอ้งขอ้กำหนด
ทีส่ำคญัและตวัชีว้ดัของกระบวนการโดยจะใหค้วามสำคญักบัการนำเทคโนโลยสีารสนเทศ
ใหม่ ๆ มาใช้เพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน และการพัฒนาเพื่อให้เกิดนวัตกรรม
ใหม่ ๆ เช่น การพัฒนาระบบการจัดซื้อจัดจ้างภาครัฐ (ระบบ e-GP) อย่างต่อเนื่อง 
ระบบ CGD Costing ที่นําใช้ในกระบวนงานการจัดทําฐานข้อมูลต้นทุนผลผลิต 
ระบบความรบัผดิทางละเมดิและแพง่ มาใช้ในกระบวนงานการตรวจสอบระบบงาน
ด้านละเมิดและแพ่ง ระบบการรับสมัครฝึกอบรมในกระบวนการถ่ายทอดความรู้ 
เปน็ตน้ นอกจากนี ้ กอ่นทีจ่ะนำกระบวนการไปใชจ้รงิจะตอ้งนาํมาทดสอบกระบวนการ 
กรณทีีผ่า่นการทดสอบแลว้ใหจ้ดัทาํคูม่อืการปฏบิตังิานของกระบวนการทีส่รา้งคณุคา่
และกระบวนการสนับสนุน สําหรับกรณีที่ไม่ผ่านการทดสอบให้นําไปทบทวน/
ปรับปรุงขั้นตอนอีกครั้งแล้วนํามาทดสอบกระบวนการใหม่อีกครั้งจนผ่านการ
ทดสอบ จึงนํามาจัดทําคู่มือการปฏิบัติงานเสนออธิบดีอนุมัติ และประกาศให้
บุคลากรรับทราบและถือปฏิบัติ 




การปรับปรุงกระบวนการเพื่อให้เกิดนวัตกรรม

	 กรมบญัชกีลางใหค้วามสาํคญัในการพฒันา/ปรบัปรงุกระบวนการทีส่รา้งคณุคา่
เพื่อให้ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้ง 
ให้ความสําคัญกับกระบวนการสนับสนุน เนื่องจากเป็นกระบวนการที่ผลักดันการ
ทาํงานใหย้ทุธศาสตร ์Strengthen the CGD Organization สามารถบรรลเุปา้หมาย 
และเป็นกลไกสําคัญที่จะขับเคลื่อนยุทธศาสตร์และกระบวนการที่สร้างคุณค่า
ให้ประสบความสําเร็จได้ ซึ่งในการปรับปรุงกระบวนการได้นำข้อมูลที่สำคัญมา
ประกอบการดำเนินการ ได้แก่ ข้อร้องเรียนของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ ข้อมูลผลการดําเนินงานและผลลัพธ์ของตัวชี้วัด
กระบวนการทีส่รา้งคณุคา่ นโยบายของผูบ้รหิาร ความทา้ทายขององคก์าร ตลอดจน
การศกึษาดงูานจากหนว่ยงานทีเ่ปน็ Best Practice หรอืการเทยีบเคยีงกบัหนว่ยงานอืน่ 
(Benchmarking) เพื่อวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาที่เกิดขึ้น และนําไปปรับปรุง
กระบวนการปฏิบัติงานให้ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการหรือพัฒนา
กระบวนการไปสูน่วตักรรม จากนัน้นาํเสนอผูบ้รหิารของหนว่ยงานเพือ่ใหค้วามเหน็ชอบ 
สือ่สารให้บุคลากรรับทราบและนําไปปฏิบัติ ติดตามประเมินผลการดําเนินงาน
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หลังจากมีการปรับปรุงผ่านตัวชี้วัดของกระบวนการ การลดลงของข้อร้องเรียน และ
ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ตลอดจนมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้โดยการจัด KM, 
ชมุชนนกัปฏบิตั ิ(CoP), Coffee Talk, Coaching และเพือ่สรา้งบรรยากาศในการเรยีนรู้
และเป็นช่องทางในการพัฒนาเครื่องมือทางการคลังใหม่ ๆ ให้แก่ผู้รับบริการและ
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีมากยิง่ขึน้ ผูบ้รหิารกรมบญัชกีลางจงึไดก้ำหนดใหม้กีารจดัประกวด
ผลงานนวตักรรม โดยไดแ้ตง่ตัง้คณะกรรมการตดัสนิการประกวดรางวลั นวตักรรม
กรมบญัชกีลาง ซึง่ประกอบดว้ยผูบ้รหิารของกรมบญัชกีลาง ทัง้สว่นกลางและสว่นภมูภิาค 
และผูท้รงคณุวฒุจิากภายในเปน็กรรมการ รางวลัแบง่ 2 ประเภท คอื ประเภทผลงานที่
ดาํเนนิการมาแลว้ และประเภทผลงานแนวคดิสรา้งสรรคใ์หม ่ โดยกาํหนดใหห้นว่ยงาน
ทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาคจัดส่งผลงานนวัตกรรมเข้าประกวดเพื่อขอรับรางวัล 
“CGD Innovation Awards” และจดัโครงการตอ่เนือ่งเปน็ประจาํทกุปแีละเผยแพร่
ผลงานทีไ่ดร้บัรางวลัใหแ้กบ่คุลากรของกรมบญัชกีลางไดร้บัทราบ และในปงีบประมาณ 
พ.ศ. 2557 ไดเ้พิม่กลุม่เปา้หมายในการสง่ผลงานประเภทผลงานแนวคดิสรา้งสรรคใ์หม่ 
ออกเปน็ 2 ระดบั คอื ระดบัหนว่ยงาน และระดบัคณะบคุคล/บคุคล เพือ่ปลกูฝงั
วัฒนธรรมการเป็นนักคิดวิเคราะห์และสร้างสรรค์นวัตกรรมให้เกิดขึ้นกับบุคลากร
ของกรมบัญชีกลางในทุกระดับ สําหรับผลงานที่ได้รับรางวัล CGD Innovation 
Awards จะส่งเข้าประกวดรางวัลเพชรวายุภักษ์ (รางวัลระดับกระทรวง) และ
รางวัลบริการภาครัฐแห่งชาติ (รางวัลระดับประเทศ) ต่อไป 

	 จากการดำเนินการดังกล่าวทำให้มีผลงานนวัตกรรมที่มีความโดดเด่น
หลายๆ ผลงาน และก่อให้เกิดการปรับปรุงประสิทธิของกระบวนการอย่างต่อเนื่อง 
เช่น โครงการพัฒนาโปรแกรมการคํานวณต้นทุน (CGD_Costing) ระบบการจัดซื้อ
จดัจา้งภาครฐัดว้ยอเิลก็ทรอนกิส ์ (e-GP) ระบบการรบัสมคัรฝกึอบรมเขา้รบัการฝกึอบรม  
ระบบสารสนเทศกฎหมายเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ระบบค่าใช้จ่าย
ในการเดนิทางไปราชการดว้ยอเิลก็ทรอนกิส ์ (e-GET) ระบบการบรหิารจดัการฝกึอบรม
และทดสอบด้วยอิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น

	 นอกจากนี้เพื่อให้เกิดแรงจูงใจในการดำเนินการ และเป็นการแลกเปลี่ยน
เรยีนรูเ้พือ่ใหเ้กดิการปรบัปรงุกระบวนการและนวตักรรมอยา่งต่อเนือ่ง กรมบญัชกีลาง
จึงได้เผยแพร่และขยายผลงานที่ได้รับรางวัล เช่น การนำนวัตกรรมเร่ือง 
“ระบบ e-GET” ของสาํนกังานคลงัจงัหวดัสรุาษฎรธ์าน ี ไปขยายผลใหก้บัสาํนกังาน
คลังเขตและสํานักงานคลังจังหวัดทั่วประเทศ โดยใช้แนวทางในการเรียนรู้และ
แลกเปลีย่นกนั ผา่นเวทใีนการประชมุ/สมัมนา แลกเปลีย่นเรยีนรูร้ะหวา่งหนว่ยงาน 
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KM, CoP, CGD Coffee talk นอกจากนี้ในแต่ละปีกรมบัญชีกลาง ได้จัดเวทีในการ
สัมมนาเพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรู้กันสําหรับหน่วยงานที่ได้รับรางวัลนวัตกรรมใน 
“KM Day” ด้วย โดยมีวงจรพัฒนานวัตกรรมของกรมบัญชีกลางตามภาพที่ 4


ภาพที่ 4 วงจรนวัตกรรมของกรมบัญชีกลาง


KM , CoP , CGD Coffee talk  

“KM Day”   

4 

 

4  
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การปรับปรุงประสิทธิภาพการดำเนินงาน

	 กรมบญัชกีลางไดน้ำแนวทาง PDCA มาใชใ้นการปอ้งกนัไมใ่หเ้กดิขอ้ผดิพลาด
การทาํงานซำ้ และความสญูเสยีจากผลการดาํเนนิการ โดยดาํเนนิการผา่นคณะกรรมการ 
แผนปฏิบัติการ ระบบการควบคุมภายในและการบริหารความเสี่ยง และระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศตา่ง ๆ บคุลากรผูเ้ชีย่วชาญเฉพาะดา้น เพือ่ใหก้ระบวนการทาํงาน 
มคีวามโปรง่ใส ตรวจสอบได ้ โดยมหีนว่ยงานภายนอก (สาํนกังานการตรวจเงนิแผน่ดนิ) 
และหน่วยงานภายใน (กลุ่มตรวจสอบภายใน) ทําหน้าที่ตรวจสอบความถูกต้อง
ของการบรหิารงบประมาณการเงนิ พสัดแุละสนิทรพัยข์ององคก์าร รวมทัง้มกีารปอ้งกนั
ขอ้ผดิพลาดผา่นจดุควบคมุของกระบวนการ เชน่ คณะกรรมการพจิารณาความรบัผดิ
ทางแพง่ คณะกรรมการวา่ดว้ยการพสัด ุ (กวพ.) คณะกรรมการวา่ด้วยการพัสดุด้วย
วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ (กวพ.อ.) คณะทํางานเพือ่วางแผนการบรหิารเงนิคงคลงั 
แผนปฏบิตักิารตา่ง ๆ และระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (ระบบ GFMIS ระบบ CGD 
Costing ระบบงานความรับผิดทางละเมิดและแพ่ง) และการตรวจสอบโดยการ
กระทบยอด (Reconcile) 
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ภาพที่ 5 แนวทางการจัดการเพื่อป้องกันไม่ให้เกิด

ข้อผิดพลาดของกระบวนการ


การสื่อสารกระบวนการสู่การปฏิบัต
ิ
	 ทั้งนี้ เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการที่กำหนด ตอบสนองความต้องการของ
ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีไดอ้ยา่งเหมาะสม และกระบวนการสนบัสนนุสามารถ
ชว่ยผลกัดนัใหก้ระบวนการทีส่รา้งคณุคา่ทาํงานไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ กรมบญัชกีลาง
ได้ทําการถ่ายทอดตัวชี้วัดของกระบวนการที่สร้างคุณค่าและกระบวนการสนับสนุน
จากระดับหน่วยงานลงสู่ระดับบุคคล โดยผู้บริหารของหน่วยงานช้ีแจง ทาํความ
เขา้ใจกบัเจา้หนา้ทีท่ีร่บัผดิชอบ เพือ่ใหส้ามารถปฏบิตังิานไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ และ
กําหนดให้มีการรายงานผลการปฏิบัติงานต่อผู้บริหารของหน่วยงานเป็นประจําทุก
เดอืน เพื่อรับทราบความคืบหน้า ปัญหา และอุปสรรคต่าง ๆ โดยหาก
ผลการดาํเนนิงานไมเ่ปน็ไปตามเปา้หมายตอ้งวเิคราะหห์าสาเหตุ เพือ่กาํหนดแนวทาง 
ในการปรับปรุง/ป้องกัน และพัฒนาสู่นวัตกรรมต่อไป การติดตามตัวชี้วัดผ่าน
ระบบการติดตามประเมินผลตัวชี้วัดใน 2 ระดับ คือ ระดับหน่วยงาน ผ่านเกณฑ์
การประเมินผลการดําเนินงานภายใน กรมบัญชีกลาง ที่หน่วยงานทําขอ้ตกลงกับ
ผู้บริหารของ กรมบัญชีกลาง ทําการติดตามเป็นรายไตรมาส และระดับบคุคล เปน็
ตวัชีว้ดัของเจา้หนา้ทีผู่ป้ฏบิตังิานทาํขอ้ตกลงกบัผูบ้รหิารของหนว่ยงาน ทาํการตดิตาม
รอบ 6 เดือน และ 12 เดือน
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ภาพที่ 6 การติดตามประเมินผลตัวชี้วัดของกระบวนการ

   ที่สร้างคุณค่าและกระบวนการสนับสนุน
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การบริหารความต่อเนื่อง เพื่อรองรับ

ภาวะฉุกเฉินและภัยพิบัต
ิ
	 กรมบัญชีกลางเป็นหน่วยงานกลางที่กํากับดูแลและบริหารการใช้จ่ายเงิน
ของประเทศ ทําหน้าที่เสมือนหัวใจหลักในการเบิกจ่ายเงินของส่วนราชการต่าง ๆ 
ผา่นระบบจดัซือ้จดัจา้งภาครัฐ ด้วยอิเล็กทรอนิกส์ (e-GP) ระบบ GFMIS ระบบ
จ่ายตรงเงินเดือนและค่าจ้าง ระบบจ่ายตรงบําเหน็จบํานาญและเบี้ยหวัด ระบบ
จ่ายตรงสวัสดิการรักษาพยาบาลข้าราชการ ดังนั้น เพื่อให้มั่นใจว่า กรมบัญชีกลาง 
สามารถปฏิบัติงานตามภารกจิหลกัไดอ้ยา่งตอ่เนือ่ง ตามแนวคดิ ทีว่า่ “Non-stop 
Working” ทําให้กระบวนการที่สําคัญ (Critical Business Process) สามารถ
กลบัมาดาํเนนิการไดอ้ยา่งปกต ิ หรอืดาํเนนิการไดต้ามระดบัการใหบ้รกิารทีก่าํหนดไว้
จงึไดก้าํหนดแผนบรหิารความตอ่เนือ่งไว ้6 กรณ ีไดแ้ก่ อัคคีภัย อุทกภัย แผ่นดินไหว 
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การชุมนุมของฝูงชนการก่อวินาศกรรม และระบบสารสนเทศลม่ โดยมคีณะบรหิาร
ความตอ่เนือ่งทาํหนา้ทีเ่ปน็ผูบ้รหิารแผนดงักลา่ว ซึง่จะกาํหนดแนวทางในการจดัการ
ตามลาํดบัเหตกุารณต์า่ง ๆ ไดแ้ก ่การเตรยีมการกอ่นเกดิเหต ุระหวา่งเกดิเหตตุลอดจน
การบรรเทาความเดอืดรอ้นและการฟืน้ฟภูายหลังเกิดเหตุการณ์โดยมุ่งเน้นให้ระบบ
การเบกิจา่ยตา่ง ๆ ของกรมบญัชกีลางยงัคงดาํเนนิงานไดต้ามปกต ิ เพือ่ใหส้ว่นราชการ
สามารถเบกิจา่ยเงนิไดถ้งึแมเ้กดิภาวะฉกุเฉนิ ผา่นหลกั “Downsizing สาํนกังาน” 
ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน ลดบุคลากร และลดขนาดระบบงาน ตามภาพที่ 7 เพื่อ
ให้เหมาะสมกับสถานการณ์ฉุกเฉินที่เกิดขึ้น พร้อมประกาศช่องการติดต่อสื่อสาร
ให้บุคลากรของ กรมบัญชีกลาง และผู้รับบริการได้ทราบภายใน 2 ชั่วโมง 
ในขณะเดียวกันสามารถปฏิบัติงานเบื้องต้นได้ภายใน 2 - 4 ชัว่โมง และปฏบิตัิ
งานตามภารกจิปกตไิดภ้ายใน 24 ชัว่โมง กรมบญัชกีลาง ซอ้มแผนฉกุเฉนิเปน็ประจาํ 
โดยเฉพาะการซ้อมด้านระบบสารสนเทศล่ม เพื่อให้มั่นใจว่าระบบสารสนเทศด้าน
การเบิกจ่ายเงินของประเทศสามารถปฏิบัติงานได้อย่างต่อเนื่อง และการปฏิบัติจริง
ในกรณีการชุมนุมของฝูงชนเมื่อเกิดเหตุการณ์การชุมนุมปิดล้อมกระทรวงการคลัง


ภาพที่ 7 แนวทางการดำเนินงานภายใต้สภาวะฉุกเฉินหรือภัยพิบัติ
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ปัจจัยแห่งความสําเร็จ

	 ปัจจัยที่ส่งผลให้กรมบัญชีกลาง สามารถบริหารจัดการกระบวนการที่
สรา้งคณุคา่ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
ได้อย่างเหมาะสม และกระบวนการสนับสนุนช่วยผลักดันการบรรลุเป้าหมาย 
การทํางานของกระบวนการที่สร้างคุณค่า คือ

	 1. ผูบ้รหิารของ กรมบัญชีกลาง สร้างบรรยากาศและสนับสนุนให้เกิด
การเรยีนรูอ้ยา่งตอ่เนือ่ง และส่งเสริมให้บุคลากรพัฒนาและปรับปรุงการทํางาน
จนเกิดนวัตกรรม

	 2. ความมุ่งมั่นและทักษะของบุคลากร และการปฏิบัติงานในลักษณะ
ทีมข้ามสายงาน (Cross Functional Team) 

	 3. มีการพัฒนาความรู้ของบุคลากรอย่างสม่ำเสมอ เพื่อให้มีคุณภาพ
และพร้อมต่อการเปลี่ยนแปลง

	 4. มรีะบบการตดิตามผลลพัธท์ีเ่ชือ่มโยงกับระบบการประเมนิผลการปฏบิตังิาน




	 กรมบญัชกีลาง มกีารกำหนดกระบวนการทีช่ดัเจน โดยการวเิคราะห ์
Value Chain เพือ่กำหนดกระบวนการสรา้งคณุคา่และกระบวนการสนบัสนนุ  
โดยได้แบ่งกระบวนการสร้างคุณค่าเป็น 2 ประเภทตามพันธกิจของค์การ 
ได้แก่ Regulator และ Service Provider 

	 กรมบัญชีกลางมีความสามารถในการวางระบบและออกแบบ
กระบวนการทั้งกระบวนการหลักและกระบวนงานใหม่ (ที่เกิดจากนโยบาย
เร่งด่วนของรัฐบาล) ให้เกิดความคล่องตัว (Agility) ให้สามารถปฏิบัติงาน
ได้มีประสิทธิภาพและทันต่อสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลง สามารถบริหาร
กระบวนการได้อย่างต่อเนื่องภายใต้สภาวะวิกฤต

	 รวมทั้งมีการใช้ข้อมูลผลการดำเนินงานและข้อมูลต่าง ๆ และ
พัฒนาทีมงาน ในการปรับปรุงการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ


คำสั่งแต่งตั้งคณะทำงาน

ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพการบริหาร

          	 จัดการภาครัฐ ประจำปี พ.ศ. 2557
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คำสั่งแต่งตั้งคณะทำงาน

ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพการบริหาร

          	 จัดการภาครัฐ ประจำปี พ.ศ. 2557

ภาคผนวก
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