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วิธีการในการวัด วิเคราะห์ ทบทวน และปรับปรุงผลการด าเนินการ โดย
การใช้ข้อมลูและสารสนเทศในทุกระดับและทุกส่วนงานของส่วนราชการ 
วิธีการที่ส่วนราชการใช้ข้อมลูเชิงเปรียบเทียบและข้อมลูเก่ียวกับ
ผู้รับบริการและผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจ  

4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินงานของ
ส่วนราชการ 



(1) ตัววัดผลการด าเนินการ  

• การเลือก รวบรวม ปรับให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และบูรณา
การข้อมลูและสารสนเทศ เพื่อติดตามผลการปฏิบัติการประจ าวันและผล
การด าเนินการโดยรวม รวมถึงติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุ
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ  

• ตัววัดผลการด าเนินการ ทัง้ระยะสัน้และระยะยาว ตัววัดเหล่านีไ้ด้รับการ
ติดตามบ่อยเพยีงใด  

• การใช้ข้อมลูและสารสนเทศเหล่านีเ้พื่อสนับสนุนการตัดสินใจในระดับ
ส่วนราชการ การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และการสร้างนวัตกรรม  
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ความสอดคล้องไปในทางเดียวกัน 

กระบวนการ 1 

กระบวนการ 2 

กระบวนการ 3 

ผลผลิต / บริการ 

ผู้รับบริการ 

ตัวชีว้ัดระดับกรม 

ตัวชีว้ัดระดับหน่วยงาน 

ตัวชีว้ัดระดับบุคคล 



(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ  
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การเลือกและการใช้ข้อมลูและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่ส าคัญอย่างมี
ประสิทธิผล เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในระดับปฏิบัติการและระดับ
ยุทธศาสตร์ รวมทัง้การสร้างนวัตกรรม  



การใช้สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ  

• รู้ระดับผลการด าเนินการของตนเองเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งและกับวิธี
ปฏิบัติที่เป็นเลิศ 

• ผลักดันให้เกิดการปรับปรุงหรือเปล่ียนแปลงอย่างก้าวกระโดด  
• ท าให้เข้าใจกระบวนการและผลการด าเนินการของตนเองดีขึน้ 
• การคาดการณ์ผลการด าเนินการเชิงเปรียบเทียบและผลการด าเนินการ

ของคู่แข่ง ท าให้เห็นถึงความได้เปรียบและความท้าทายที่จ าเป็นต้องสร้าง
นวัตกรรมให้เกิดขึน้ 

• สนับสนุนการวิเคราะห์และการตัดสินใจในเร่ืองสมรรถนะหลัก การสร้าง
ความร่วมมอืและการว่าจ้างให้องค์การภายนอกด าเนินการแทน 
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Benchmarking 

Benchmarking is the continuous process of measuring 
products, services and practices against the toughest 
competitors or those companies recognized as industry leaders 

 
กระบวนต่อเน่ืองในการวัดผลติภณัฑ์ การบริการ และแนวปฏิบัติ เทยีบกบัคู่แข่ง หรือ
องค์กรอื่นๆ ที่เป็นผู้น าอุตสาหกรรม 
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ค าถามส าคัญส าหรับ 

Benchmarking 

• เราอยู่ในต าแหน่งไหนของการแข่งขัน (Where are we ?)  

• ใครเป็นผู้ที่เก่งที่สุด (Who is the best ?) 

• คนที่เก่งที่สุด เขาท าอย่างไร (How do they do it ?) 

• เราจะท าอย่างไรให้เก่งเท่าเขา (How can we do it better ?) 
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Benchmarking (ตามวัตถุประสงค์) 

Performance 

Product 

Process 

Strategy 

การเปรียบเทียบเฉพาะผล
ของการปฏิบัติงาน หรือ
ตัวชีวั้ด ระหว่างเรากับคู่
เปรียบเทียบเพื่อดู
ความสามารถในการปฏิบัติ
ของกิจกรรม หรือผลลัพธ์
ของกระบวนการต่างๆ  

การเปรียบเทียบกระบวนการ
ท างาน หรือวิธีการปฏิบัติงาน
ระหว่างองค์กรเรากับองค์กร
อ่ืน โดยเน้นการเรียนรู้วิธีการ
ปฏิบัติที่ดีจากองค์กรอ่ืน เพื่อ
น ามาปรับปรุงตนเอง  

การเปรียบเทียบความพึง
พอใจของลูกค้าว่ามีความพึง
พอใจสูงสุดในคุณลักษณะใด
ของสินค้า (Customer 
satisfaction benchmarking)  

การท า Benchmarking โดย
ศึกษาเปรียบเทียบกลยุทธ์
ระหว่างองค์กรเรากับองค์กร
ที่ประสบความส าเร็จในการ
วางกลยุทธ์ 



Benchmarking (ตามประเภทคู่เปรียบเทียบ) 

Internal  

Industry 

Competitive 

Generic / 
Functional  

การเปรียบเทียบตัววัดหรือ
ความสามารถในการปฏิบัติ
กับผู้ที่อยู่ภายในองค์กร
เดียวกัน หรือภายใต้กลุ่ม
บริษัทเดียวกัน 

การเปรียบเทียบกับผู้ที่อยู่ใน
อุตสาหกรรมเดียวกัน แต่
ไม่ใช่คู่แข่งโดยตรง เช่น ใน
อุตสาหกรรมเคร่ืองใช้ไฟฟ้า 
ผู้ผลิตโทรทัศน์ อาจจะท า 
Benchmarking กับผู้ผลิต
เคร่ืองปรับอากาศ 

การท า Benchmarking กับ
องค์กรที่เป็นคู่แข่งโดยตรง 
เก็บข้อมูลค่อนข้างยาก เป็น
ความลับ ไม่เปิดเผย อาจจะ
ท าได้แค่บางกระบวนการ  

การเปรียบเทียบกับองค์กรที่มี
ความเป็นเลิศในกระบวนการ 
ซ่ึงอาจมีธุรกิจที่แตกต่างกัน 
เป็นมุ่งค้นหาผู้ที่มีความเป็น
เลิศ (Best practices) ของ
กระบวนการจากธุรกิจทัง้หมด 
เช่น Federal express เทียบกับ 
Domino Pizza เร่ืองการรับ
ใบสั่ งซือ้และการส่งสินค้าให้กับ
ลูกค้า  



รูปแบบของ 
Benchmarking 

Benchmarking แบบกลุ่ม 

Benchmarking แบบเดี่ยว 12 

A 

B 

E 

D 

C 

• การรวมกลุ่มขององค์กรที่ต้องการท า Benchmarking 
• ข้อดีช่วยประหยัดเวลา ไม่เสยีเวลาหาคู่เปรียบเทยีบ 

สร้างเครือข่ายการแลกเปลี่ยนข้อมูล  
• ข้อจ ากดั ไม่สามารถท าตามที่ต้องการได้ทัง้หมด ต้อง

ฟังเสยีงข้างมากของกลุ่ม และมีเวลาด าเนินการ
ค่อนข้างตายตัว เพราะก าหนดไว้แน่นอน  

• การแลกเปลี่ยนข้อมูลเฉพาะเรากบัคู่เปรียบเทยีบ  
• ข้อดี สามารถเลอืกหวัข้อที่สนใจได้ สามารถควบคุม

ระยะเวลาทัง้หมดได้ และเลอืกคู่เปรียบเทยีบได้  
• ข้อเสยี ใช้เวลานาน เพราะต้องด าเนินการเองทัง้หมด 

การหาคู่เปรียบเทยีบท าได้ล าบาก  

A 

E 

D C 

B 



ขัน้ตอนการท า Benchmarking 

การวางแผน 
(Planning) 

การวิเคราะห์ 
(Analysis) 

การบูรณาการ 
(Integration) 

การปฏิบัติ (Action)  

1. การก าหนดหวัข้อการเปรียบเทยีบ  
2. การก าหนดองค์กรเปรียบเทยีบ  
3. การเกบ็ข้อมูล 

4. การวิเคราะห์ช่องว่าง 
5. การคาดการณ์ผลการด าเนินงานอนาคต 

6. การสื่อสารและการสร้างการยอมรับ 
7. การตัง้เป้าหมาย 

8. การจดัท าแผนปฏิบัติการ 
9. การน าแผนไปปฏิบัติและการควบคุมการด าเนินการ 
10. การทวนสอบผลเทยีบกบัคู่เปรียบเทยีบ 
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(3) ข้อมูลผู้ รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

การเลือกและใช้ข้อมลูและสารสนเทศจากผู้รับบริการ และผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย 
(รวมถึงข้อมลูที่เก่ียวกับเร่ืองร้องเรียน) อย่างมปีระสิทธิผลเพื่อ 
• สร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยิ่งขึน้ และ 
• สนับสนุนการตัดสินใจในระดับปฏิบัติการและระดับยุทธศาสตร์ รวมทัง้

การสร้างนวัตกรรม  
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ข้อมูลผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

• ความต้องการและความ
คาดหวัง 

• ความพงึพอใจ 

• ความไม่พงึพอใจ 

• ข้อร้องเรียน 

• ข้อเสนอแนะ  
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การออกแบบผลผลติ บริการ และ
กระบวนการท างาน 

การแก้ไขปัญหาในการท างาน 

การปรับปรุงผลผลติ บริการ และ
กระบวนการท างาน 

การสร้างนวัตกรรม 



(4) ความคล่องตัวของการวัดผล  

ระบบการวัดผลการด าเนินการสามารถตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงที่
เกิดขึน้อย่างรวดเร็ว หรือที่ไม่ได้คาดถึงทัง้ภายในหรือภายนอกส่วนราชการ 
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(5) การวิเคราะห์ และทบทวนผลการด าเนินการ  

• วิธีการทบทวนผลการด าเนินการและขีดความสามารถ และการใช้ตัว
วัดผลการด าเนินการที่ส าคัญของส่วนราชการในการทบทวน 

• การวิเคราะห์เร่ืองใดเพื่อสนับสนุนการทบทวนและมั่นใจว่าผลสรุปใช้ได้  
• การใช้ผลการทบทวน ในการประเมนิผลส าเร็จของส่วนราชการในเชิง

แข่งขัน และความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ และ
แผนปฏิบัติการ  

• การใช้ผลการทบทวน ในการประเมนิความสามารถในการตอบสนอง
อย่างรวดเร็วต่อความเปล่ียนแปลงในด้านความต้องการของส่วนราชการ
และความท้าทายในสภาพแวดล้อมที่ด าเนินงานอยู่    

• การทบทวนผลการด าเนินการ และความก้าวหน้าเมื่อเทียบกับ
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ  
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การวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน 

• ความสมัพนัธ์ระหว่างการปรับปรุงคุณภาพการบริการและการบริการใหม่ กบัตวัชีว้ดัที่
ส าคญัด้านผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น ความพึงพอใจ ความเช่ือมัน่  

• ความสมัพนัธ์ระหว่างการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยแีละส่ิงอ านวยความสะดวกต่อ
ผลลพัธ์ ด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

• ความสมัพนัธ์ระหว่างงบประมาณและคา่ใช้จ่ายที่ใช้ในการแก้ไขปัญหาที่เกีย่วข้องกบั
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประสิทธิผลของการแก้ไขปัญหา 

• การเปล่ียนแปลงของการเพ่ิมหรือสูญเสียผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และต่อการ
เปล่ียนแปลงในการสร้างความผูกพนั 

• ความสมัพนัธ์ระหว่างการเรียนรู้ระดบับุคคล ระดบัส่วนราชการ กบัความสามารถในการ
แก้ปัญหาของส่วนราชการ 

• ผลลพัธ์เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพที่วดัได้และสมัพนัธ์กบัการปรบัปรุงด้านความ
ปลอดภยั 

• การขาดงาน และการลาออกของบุคลากร 



การวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน 

• ต้นทนุและประโยชน์ที ่ได้จากการจดัการศึกษา การฝึกอบรมส าหรับบุคลากร รวมถึง
จากการปรับปรุงการจดัการความรู้และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ความสมัพนัธ์ระหวา่ง
การจดัการความรู้และการสร้างนวตักรรม 

• แนวโน้มต้นทนุของส่วนราชการเทยีบกบัแนวโน้มของส่วนราชการทีเ่ทยีบเคียงได้ หรือ
ของคู่แข่ง 

• การจดัสรรทรัพยากรส าหรับแผนงานปรับปรุงต่างๆ โดยพิจารณาถึงต้นทนุ/ประโยชน์ 
หรือผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสงัคม 

• ต้นทนุทีป่ระหยดัได้จากผลการปรับปรุงด้านคุณภาพ ด้านการปฏิบตัิการ  และด้าน
บุคลากร 

• การเปรียบเทยีบ ระหวา่งหน่วยงานในส่วนราชการทีแ่สดงให้เหน็ถึงผลของการ
ด าเนินการด้านคุณภาพและปฏิบตัิการต่อผลด้านการเงินและงบประมาณ 

• การเติบโตของการบริการเทยีบกบัต้นทนุการบริการต่อหน่วย 
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(6) การแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัตทิี่เป็นเลิศ  

• การค้นหาหน่วยงานหรือหน่วยปฏิบัติการที่มผีลการด าเนินการที่ดี  
• การค้นหาวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศของหน่วยงานเพื่อการแลกเปล่ียนเรียนรู้  
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(7) ผลการด าเนินการในอนาคต  

• การใช้ผลการทบทวนผลการด าเนินการ และข้อมลูเชิงเปรียบเทียบ/
แข่งขันที่ส าคัญเพื่อคาดการณ์ผลการด าเนินการในอนาคต  

• การปรับแก้ความแตกต่างและลดผลกระทบที่อาจเกิดขึน้ หากมคีวาม
แตกต่างระหว่างการคาดการณ์ผลการด าเนินการในอนาคตเหล่านีกั้บการ
คาดการณ์ผลการด าเนินการของแผนปฏิบัติการที่ส าคัญ  
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(8) การปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองและสร้างนวัตกรรม  

• การใช้ผลการทบทวนผลการด าเนินการ มาจัดล าดับความส าคัญของการ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และน าไปเป็นโอกาสในการสร้างนวัตกรรม  

• การถ่ายทอดล าดับความส าคัญและโอกาสดังกล่าว เพื่อให้คณะท างาน 
หรือกลุ่มงานและระดับปฏิบัติการน าไปปฏิบัติทั่วทัง้ส่วนราชการ  

• การถ่ายทอดล าดับความส าคัญและโอกาสดังกล่าวไปยังหน่วยงาน
ภายนอกที่เก่ียวข้องของส่วนราชการ เพื่อท าให้มั่นใจว่ามคีวามสอดคล้อง
ไปในแนวทางเดียวกันกับส่วนราชการ  
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วิธีการที่ส่วนราชการจัดการและเพิ่มพนูสินทรัพย์ทางความรู้ของส่วน
ราชการ และวิธีการเรียนรู้ วิธีการที่ส่วนราชการด าเนินการเพื่อให้มั่นใจ
ว่า ข้อมลู สารสนเทศ ซอฟท์แวร์ และฮาร์ดแวร์ ที่จ าเป็นส าหรับบุคลากร 
ผู้ส่งมอบ พนัธมติร และผู้ให้ความร่วมมอื รวมทัง้ผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย มคีุณภาพ และพร้อมใช้งาน  

4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 



สินทรัพย์ทางความรู้ 

ทรัพยากรทางปัญญาที่มกีารส่ังสมภายในส่วนราชการ โดยเป็นความรู้ที่ทัง้
ส่วนราชการ และบุคลากรเก็บรวบรวมไว้ในรูปแบบของสารสนเทศ ความคิด 
การเรียนรู้ ความเข้าใจ ความจ า ความเข้าใจอย่างถ่องแท้ ทักษะด้านการรับรู้
และด้านเทคนิค รวมทัง้ ความสามารถต่างๆ  

รูปแบบการจดัเกบ็สนิทรัพย์ทางความรู้ เช่น บุคลากร ซอฟท์แวร์ สทิธบิัตร ฐานข้อมูล 
เอกสาร แนวทางปฏิบัติ นโยบายและระเบียบปฏิบัติ รวมถงึแผนภาพทางเทคนิค 
รวมถงึจากผู้ รับบริการ และผู้ มีส่วนได้ส่วนเสยี และผู้ ส่งมอบ 
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(9) การจัดการความรู้  

• การรวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบุคลากร  
• การถ่ายทอดความรู้ที่เก่ียวข้องระหว่างส่วนราชการกับผู้รับบริการและผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสีย เครือข่าย ผู้ส่งมอบ พนัธมติร และผู้ให้ความร่วมมอื  
• การแบ่งปันและน าวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศไปด าเนินการ  
• การรวบรวมและถ่ายทอดความรู้ที่เก่ียวข้องเพื่อใช้ในการสร้างนวัตกรรม

และกระบวนการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์  
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What’s knowledge ? 

“Knowledge is the only meaningful resource today” 

Peter Drucker (1993) 

 

ความรู้ จะเป็นหนึ่งในทรัพย์สินที่ส าคัญที่สุดส าหรับองค์กร ส าหรับการสร้าง
ให้เกิดคุณค่า และความได้เปรียบอย่างยั่งยืน  
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สิ่งที่สั่ งสมมาจากการศึกษาเล่าเรียน การค้นคว้าหรือประสบการณ์ 
รวมทัง้ความสามารถเชิงปฏิบัติและทกัษะ ความเข้าใจ หรือ
สารสนเทศที่ได้รับมาจากประสบการณ์ สิ่งที่ได้รับมาจากการได้ยิน 
ได้ฟัง การคิด หรือการปฏิบัติองค์วิชาในแต่ละสาขา  

 

(พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542)  

 

What’s knowledge ? 
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ข้อมูล (Data) 

ข้อมลู 
(Data) 

• ห้างสรรพสินค้าแห่งหนึ่งมกีาร
เก็บข้อมลูการซือ้สินค้าของ
ลูกค้าในช่วง 12 เดือนที่ผ่านมา 

• ส่ิงที่ได้เรียกว่า “ข้อมลู”  

ปัญญา 
(Wisdom) 

ความรู้ 
(Knowledge) 

สารสนเทศ 
(Information) 



สารสนเทศ (Information) 

ข้อมลู 
(Data) 

สารสนเทศ 
(Information) 

ปัญญา 
(Wisdom) 

ความรู้ 
(Knowledge) 

• เมื่อมกีารน าข้อมลูมาวิเคราะห์ พบว่า 
ลูกค้าส่วนใหญ่ที่มาซือ้ “ของขวัญ” มกัจะ
ซือ้ “บัตรอวยพร” ไปด้วย โดยมกัจะซือ้
ของขวัญก่อนแล้วจึงมาซือ้บัตรอวยพร  

• จากนัน้ท าการวิเคราะห์ถึงช่วงเวลาในการ
ออกใบเสร็จ หรือการใช้บัตรเครดิต พบว่า
ส่วนใหญ่มกัจะซือ้ในช่วงเทศกาล เช่น วัน
เกิด ปีใหม่  

• รวมถึงยังนิยมให้ ห่อของขวัญ ให้ด้วย  
• ข้อมลูที่ผ่านการวิเคราะห์นี ้ เรียกว่า 

“สารสนเทศ”  



ความรู้ (Knowledge) 

ข้อมลู 
(Data) 

สารสนเทศ 
(Information) 

ความรู้ 
(Knowledge) 

ปัญญา 
(Wisdom) 

• จากข้อมลูที่ได้จากการวิเคราะห์ ทางห้างจึง
ปรับเปล่ียนผังของห้างใหม่ โดยย้ายแผนก
จ าหน่ายบัตรอวยพร เดิมอยู่ชัน้ 3 มาอยู่ที่
ชัน้ 2 ติดกับแผนกจ าหน่ายของขวัญ 
รวมถึงมแีผนกห่อของขวัญด้วย  

• จากการปรับผังใหม่ ท าให้ลูกค้าสะดวกมาก
ขึน้ ยอดขายเพิ่มมากขึน้  

• การด าเนินการดังกล่าว เป็นการสร้างให้
เกิด “ความรู้” จากการน าสารสนเทศมาใช้
งาน  



ปัญญา (Wisdom) 

ข้อมลู 
(Data) 

สารสนเทศ 
(Information) 

ความรู้ 
(Knowledge) 

ปัญญา 
(Wisdom) 

• จากความส าเร็จของบัตรอวยพร ทางห้าง
พบว่าการวิเคราะห์พฤติกรรมของลูกค้า 
สามารถน ามาใช้กับกลุ่มสินค้าอื่นๆ ได้ จึง
ได้วิเคราะห์ทัง้หมด และท าการปรับปรุงผัง
ของห้างใหม่ โดยให้สินค้าที่มกีารเชื่อมโยง
กันอยู่ใกล้ๆ กัน ส่งผลให้ยอดขายของ
สินค้าหลายๆ รายการเพิ่มสูงขึน้  

• ส่ิงเหล่านีเ้รียกว่า “ปัญญา” ที่พบว่า
พฤติกรรมของลูกค้าในการซือ้สินค้า เป็น
ปัจจัยส าคัญในการวิเคราะห์ และการ
บริหารจัดการ  



ประเภทของความรู้ 

ความรู้ที่ฝังอยู่ ในตัวคน 
(Tacit Knowledge) 

ความรู้ที่ชัดแจ้ง 
(Explicit Knowledge)  

ความรู้ที่ได้จากประสบการณ์ 
พรสวรรค์หรือสัญชาตญาณของแต่
ละบุคคลในการท าความเข้าใจ ในส่ิง
ต่าง ๆ เป็นความรู้ที่ไม่สามารถ
ถ่ายทอดออกมาเป็นค าพดูหรือลาย
ลักษณ์อักษรได้โดยง่าย เช่น ทักษะ
ในการท างาน งานฝีมอื หรือการคิด
เชิงวิเคราะห์ บางครัง้ จึงเรียกว่าเป็น
ความรู้แบบนามธรรม 

ความรู้ที่สามารถรวบรวม ถ่ายทอด
ได้ โดยผ่านวิธีต่างๆ เช่น การบันทึก
เป็นลายลักษณ์อักษร ทฤษฎี คู่มอื
ต่างๆ และบางครัง้ เรียกว่าเป็น
ความรู้แบบรูปธรรม 



 

SECI Process 

(1) Socialization 

การแบ่งปันและสร้าง
ความรู้จาก Tacit ไปสู่ 
Tacit โดยเป็นการ
แลกเปลี่ยนประสบการณ์
ตรงของผู้ที่สื่อสารระหว่าง
กัน  
 

(2) Externalization 

การสร้างและแบ่งปัน
ความรู้จากการแปลง 
Tacit ไปสู่ Explicit โดยมี
การเผยแพร่ออกมาเป็น
ลายลักษณ์อักษร   

 

(3) Combination 

การแบ่งปันและสร้าง
ความรู้ จาก Explicit มา
เป็น Explicit โดยเป็นการ
รวบรวมความรู้ที่ได้มา 
มาสร้างเป็นความรู้แบบ 
Explicit รูปแบบใหม่ๆ  

(4) Internalization 

การแบ่งปันและสร้าง
ความรู้ จาก Explicit มา
เป็น Tacit โดยจะเกิด
จากการน าความรู้ที่
เรียนรู้มาสู่การปฏิบัติ
จริง  



การจัดการความรู้ 
(Knowledge Management – KM) 

การรวบรวมองค์ความรู้ที่มอียู่ในองค์กร ซ่ึงกระจัดกระจายอยู่ในตัวบุคคล 
หรือเอกสาร มาพฒันาให้เป็นระบบ เพื่อให้ทุกคนในองค์กรสามารถเข้าถึง
ความรู้ และพฒันาตนเองเป็นผู้รู้ รวมทัง้ปฏิบัติงานได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 
อันจะส่งผลให้องค์กรมคีวามสามารถในเชิงแข่งขันสูงสุด 

 

 

การบริหารจัดการ เพื่อให้ “คน” ที่ต้องการใช้ความรู้ ได้รับความรู้ที่ต้องการใช้ 
ในเวลาที่ต้องการ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายการท างาน 
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การจดัการความรู้ 
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การบริหารการเปล่ียนแปลง 

(1) การเตรียมการ
ปรับเปลี่ยน
พฤติกรรม 

(2) การสื่อสาร 
(3) กระบวนการและ

เคร่ืองมือ 

(4) การฝึกอบรมและ
การเรียนรู้ 

(5) การวัดผล 
(6) การยกย่องชมเชย

และให้รางวัล 
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(1) การเตรียมการและปรับเปลี่ยนพฤติกรรม 
กิจกรรมการมส่ีวนร่วมและสนับสนุนจากผู้บริหาร (ที่ทุกคนมองเห็น) 
โครงสร้างพืน้ฐานขององค์กร ทีม/ หน่วยงานที่รับผิดชอบ มรีะบบการติดตาม
และประเมนิผล ก าหนดปัจจัยแห่งความส าเร็จชัดเจน 

 

การบริหารการเปล่ียนแปลง 

(2) การสื่อสาร  
กิจกรรมที่ท าให้ทุกคนเข้าใจถึงส่ิงที่องค์กรจะท าประโยชน์ที่จะเกิดขึน้กับทุก
คน แต่ละคนจะมส่ีวนร่วมได้อย่างไร 
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การบริหารการเปล่ียนแปลง 

(3) กระบวนการและเคร่ืองมือ 
ช่วยให้การค้นหา เข้าถึง ถ่ายทอด และแลกเปล่ียนความรู้สะดวกรวดเร็วขึน้ 
โดยการเลือกใช้กระบวนการและเคร่ืองมอื ขึน้กับชนิดของความรู้ ลักษณะ
ขององค์กร (ขนาด สถานที่ตัง้ ฯลฯ) ลักษณะการท างาน วัฒนธรรมองค์กร 
ทรัพยากร 
 
(4) การเรียนรู้  
เพื่อสร้างความเข้าใจและตระหนักถึงความส าคัญและหลักการของการจัดการ
ความรู้ โดยการเรียนรู้ต้องพจิารณาถึง เนือ้หา กลุ่มเป้าหมาย วิธีการ การ
ประเมนิผลและปรับปรุง 
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การบริหารการเปล่ียนแปลง 

(5) การวัดผล  
เพื่อให้ทราบว่าการด าเนินการได้บรรลุเป้าหมายที่ตัง้ไว้หรือไม่ มกีารน าผล
ของการวัดมาใช้ในการปรับปรุงแผนและการด าเนินการให้ดีขึน้ มกีารน าผล
การวัดมาใช้ในการส่ือสารกับบุคลากรในทุกระดับให้เห็นประโยชน์ของการ
จัดการความรู้ และการวัดผลต้องพจิารณาด้วยว่าจะวัดผลที่ขัน้ตอนไหนได้แก่ 
วัดระบบ (System) วัดที่ผลลัพธ์ (Output) หรือวัดที่ประโยชน์ที่จะได้รับ (Out 
come) 
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การบริหารการเปล่ียนแปลง 

(6) การยกย่องชมเชยและให้รางวัล  
เป็นการสร้างแรงจูงใจให้เกิดการปรับเปล่ียนพฤติกรรมและการมีส่วนร่วม
ของบุคลากรในทุกระดับ โดยข้อควรพจิารณาได้แก่ ค้นหาความต้องการของ
บุคลากร แรงจูงใจระยะสัน้ และระยะยาว บูรณาการกับระบบที่มอียู่  
ปรับเปล่ียนให้เข้ากับกิจกรรมที่ท าในแต่ละช่วงเวลา 
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กระบวนการจัดการความรู้ 

1. การค้นหา
ความรู้ 

2. การสร้างและ
แสวงหาความรู้ 

3. การจดัความรู้
ให้เป็นระบบ 

4. การประมวล
และกลั่นกรอง

ความรู้ 

5. การเข้าถึง
ความรู้ 

6. การแบ่งปัน 
แลกเปลี่ยน
ความรู้ 

7. การเรียนรู้ 
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กระบวนการจัดการความรู้ 

(1) การค้นหาความรู้ (Knowledge identification) 
การพจิารณาว่า วิสัยทัศน์/ พนัธกิจ/ เป้าหมาย คืออะไร และเพื่อให้บรรลุ
เป้าหมาย เราจ าเป็นต้องรู้อะไร ขณะนีเ้รามคีวามรู้อะไรบ้าง อยู่ในรูปแบบใด 
อยู่ที่ใคร 

 
(2) การสร้างและแสวงหาความรู้ (Knowledge creation and acquisition) 
• การสร้างความรู้ใหม่ 
• การแสวงหาความรู้จากภายนอก 
• การรักษาความรู้เก่า 
• การก าจัดความรู้ที่ใช้ไม่ได้แล้ว 
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กระบวนการจัดการความรู้ 

(3) การจัดความรู้ให้เป็นระบบ (Knowledge organization) 

การวางโครงสร้างความรู้ เพื่อเตรียมพร้อมส าหรับการเก็บความรู้อย่างเป็น
ระบบในอนาคต 

(4) การประมวลและกล่ันกรองความรู้ (Knowledge codification and 
refinement) 
การปรับปรุงรูปแบบเอกสารให้เป็นมาตรฐาน ใช้ภาษาเดียวกัน ปรับปรุง
เนือ้หาให้สมบูรณ์ 
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กระบวนการจัดการความรู้ 

(5) การเข้าถึงความรู้ (Knowledge access) 
การท าให้ผู้ใช้ความรู้นัน้ เข้าถึงความรู้ที่ต้องการได้ง่ายและสะดวก เช่น ระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) Web board บอร์ดประชาสัมพนัธ์ เป็นต้น 

(6) การแบ่งปันแลกเปล่ียนเรียนรู้ (Knowledge sharing)  
ท าได้หลายวิธีการ โดยกรณีเป็น Explicit อาจจัดท าเป็น เอกสาร ฐานความรู้ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ หรือกรณีเป็น Tacit อาจจัดท าเป็นระบบ ทีมข้ามสาย
งาน กิจกรรมกลุ่มคุณภาพและนวัตกรรม ชุมชนแห่งการเรียนรู้ ระบบพี่เลีย้ง 
การสับเปล่ียนงาน การยืมตัว เวทีแลกเปล่ียนความรู้ เป็นต้น 
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กระบวนการจัดการความรู้ 

(7) การเรียนรู้ (Learning) 
ควรท าให้การเรียนรู้เป็นส่วนหนึ่งของงาน เช่นเกิดระบบการเรียนรู้จากการ
สร้างองค์ความรู้ น าความรู้ไปใช้ เกิดการเรียนรู้ และประสบการณ์ใหม่ และ
หมนุเวียนต่อไปอย่างต่อเนื่อง 
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(10) การเรียนรู้ระดับองค์การ  

การใช้องค์ความรู้และทรัพยากรต่าง ๆ เพื่อให้การเรียนรู้ฝังลึกลงไปในวิถีการ
ปฏิบัติงานของส่วนราชการ 

PMQA  (4) การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 46 



• ส่วนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจ าวันที่ท าจนเป็นกิจวัตร 
• ส่ิงที่ปฏิบัติในทุกระดับตัง้แต่บุคคล หน่วยงาน และองค์กร  
• ส่ิงที่ส่งผลต่อการแก้ปัญหาที่ต้นทุนโดยตรง  
• การเน้นการสร้างความรู้และแบ่งปันความรู้ทั่วทัง้องค์กร  
• ส่ิงที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปล่ียนแปลงที่ส าคัญและมี

ความหมาย รวมทัง้การสร้างนวัตกรรม  

การเรียนรู้ระดับองค์กร 

Organizational Learning 
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(11) คุณลักษณะของข้อมูลและสารสนเทศ  

การท าให้มั่นใจว่าข้อมลู สารสนเทศของส่วนราชการมี 
• ความแม่นย า  
• ถูกต้อง และเชื่อถือได้  
• ทันกาล  
• ปลอดภัยและเป็นความลับ  
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ข้อมูลและสารสนเทศ 

ความ
ครอบคลุม 

การจดัให้มีการรวบรวมข้อมูลและสารสนเทศต่าง ๆ ที่จ าเป็นต่อการ
ด าเนินงาน ตามภารกจิขององค์การอย่างครบถ้วน 

ความถกูต้อง การจดัให้มีข้อมูลและสารสนเทศที่มีระบบการตรวจสอบข้อมูลก่อนท า
การจดัเกบ็ และภายหลงัการจดัเกบ็ รวมถงึการจดัให้มีแบบฟอร์มจดัเกบ็
ข้อมูลและแบบฟอร์มการรายงานข้อมูลที่มีรูปแบบเดียวกนัทุกพืน้ที่  

ความทนัสมัย การปรับปรุงแก้ไขข้อมูลและสารสนเทศ ให้มีความทนัสมัยพร้อมที่จะ
น าไปใช้ประโยชน์อยู่ เสมอ มีการท าวิจยัและการประชุมร่วมกบัหน่วยงาน
ต่าง ๆ รวมทัง้น าเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทนัสมัยมาใช้ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่
มีความถกูต้องทนัสมัย  



ข้อมูลและสารสนเทศ 

ความปลอดภยั การจดัให้มีระบบรักษาความม่ันคงและปลอดภยัของระบบ สารสนเทศ
และระบบฐานข้อมูล เพื่อป้องกนัไม่ให้ข้อมูลและสารสนเทศถกูท าลาย 
เช่น ระบบ Anti-Virus ระบบ Firewall ระบบไฟฟ้าส ารอง การก าหนด
สทิธิ์ให้ผู้ใช้ในแต่ละระดับ (Access Right) เป็นต้น 

รูปแบบที่ใช้งาน
ง่าย 

รูปแบบของเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีความง่ายต่อการเรียนรู้ ง่ายต่อ
การเข้าใจ ง่ายต่อการใช้งานและดูแลรักษา เน่ืองจากผู้ใช้งานที่มีความ
หลากหลาย ที่รวมทัง้ผู้ รับบริการและผู้ มีส่วนได้ส่วนเสยี ซึ่งอาจไม่มี
ประสบการณ์ในการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  



(12) ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ  

การท าให้ข้อมลูและสารสนเทศที่จ าเป็นมคีวามพร้อมใช้งานด้วยรูปแบบที่ใช้
งานง่าย ส าหรับบุคลากร เครือข่าย ผู้ส่งมอบ พนัธมติร ผู้ให้ความร่วมมอื 
รวมทัง้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   
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ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ 
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การจัดให้ข้อมลูและสารสนเทศที่จ าเป็นต่อการใช้งานมี
ความพร้อม ในรูปแบบที่ใช้งานง่ายส าหรับบุคลากร 
สามารถเข้าถึงโดยส่วนราชการหรือบุคลากรภายนอกที่
เก่ียวข้อง การเข้าถึงข้อมลูและสารสนเทศอาจท าได้โดย
ผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์หรือวิธีการอื่นๆ  



(13) คุณลักษณะของฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์  

การดูแลให้ฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์มี 
• ความน่าเช่ือถือได้  
• ปลอดภัย และ 
• ใช้งานง่าย  
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มาตรการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของเทคโนโลยีสารสนเทศ 

1. นโยบายความมั่นคงปลอดภัย  
2. การจัดองค์กรในการดูแลความมั่นคงปลอดภัย  
3. การจัดการทรัพย์สิน  
4. ความมั่นคงปลอดภัยเก่ียวกับบุคลากร  
5. ความมั่นคงปลอดภัยทางกายภาพ  
6. การบริหารการส่ือสารและการด าเนินการ  
7. การควบคุมการเข้าถึงระบบ (Access control)  
8. การจัดหา การพฒันา และการบ ารุงรักษาระบบสารสนเทศ  
9. การจัดการเหตุการณ์ที่เก่ียวกับความมั่นคงปลอดภัยสารสนเทศ  
10. การบริหารความต่อเนื่องในการด าเนินธุรกิจ  
11. ความสอดคล้องตามข้อก าหนด (Compliance) 
 



(14) ความพร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉิน  

ในกรณีฉุกเฉิน การท าให้มั่นใจว่าระบบฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ รวมทัง้ข้อมลู 
และสารสนเทศมคีวามพร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่อง เพื่อตอบสนองผู้รับบริการ
และผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย และ ความจ าเป็นทางภารกิจอย่างมปีระสิทธิผล 
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