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คู่มือแนวทางในการดาํเนินการสมัครขอรับรางวัล 
United Nations Public Service Awards ขององค์การสหประชาชาติ 

 
 

บทที5 1: บทนํา 
 

1.1 ความเป็นมาและความสาํคัญของรางวัล United Nations Public Service Awards 
 

เมื�อวนัที� 7 มีนาคม 2546 General Assembly ขององค์การสหประชาชาติได้กําหนดให้วนัที� 23 มิถนุายนของ 
ทกุปีเป็นวนั United Nations Public Service Day เพื�อเฉลิมฉลองคณุค่าและคุณความดีของการให้บริการต่อชุมชน 
ดงันั Gน Economic and Social Council จึงได้จดัให้มีรางวลั United Nations Public Service Awards และมอบหมาย    
ให้ Division for Pubic Administration and Development Management of the United Nations Department of 
Economic and Social Affairs เป็นผู้ ทําหน้าที�ในการบริหารจดัการรางวลันี G 

รางวลั United Nations Public Service Awards เป็นรางวลัที�จดัตั Gงขึ Gนโดยคณะมนตรีเศรษฐกิจและสงัคมแห่ง
สหประชาชาติ (Economic and Social Council-ECOSOC) เพื�อมอบให้แก่หน่วยงานที�ดําเนินการด้านการให้บริการ
สาธารณะ ด้วยความเป็นมืออาชีพ ซึ�งสํานกังานเลขาธิการแห่งสหประชาชาติ (UN) ได้เปิดให้ประเทศสมาชิกเสนอชื�อ
องค์การและหน่วยงานภาครัฐสมคัรเข้ารับการคดัเลือกเป็นประจําทุกปี ตั Gงแต่ปี พ.ศ. 2546 เป็นต้นมา โดยผ่านทาง
เว็บไซต์ www.unpan.org 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของการมอบรางวัล United Nations Public Service Awards ขององค์การสหประชาชาต ิ

 
การจดัให้มีการมอบรางวลั United Nations Public Service Awards มีจุดมุ่งหมายเพื�อให้รางวลัแก่หน่วยงาน

ภาครัฐที�สร้างนวตักรรมใหม ่ๆ  ในการบริหารราชการได้อยา่งยอดเยี�ยม เป็นการกระตุ้นข้าราชการให้สร้างนวตักรรมพฒันา
ความเป็นมืออาชีพในงานราชการ ยกระดบัภาพลกัษณ์ของการบริการสาธารณะรวบรวมและขยายผลความสาํเร็จ เพื�อนํา 
ไปสูก่ารใช้เป็นแบบอยา่งแนวทางที�จะบรรลเุป้าประสงค์ในการสร้างความเชื�อมั�น และเพื�อดึงดดูบคุลากรที�มีศกัยภาพเข้า
มาสูร่ะบบราชการตอ่ไป นอกจากนี Gการมอบรางวลัดงักลา่วยงัมีวตัถปุระสงค์เฉพาะด้วย กลา่วคือ 

1) เพื�อกระตุ้นให้ข้าราชการทั�วโลกดําเนินการขับเคลื�อนไปสู่การสร้างนวัตกรรม และพัฒนาการให้บริการ
สาธารณะ 

2) เพื�อรวบรวมและเผยแพร่แนวทางการดําเนินงานที�ประสบความสําเร็จและสนบัสนนุให้เกิดการพฒันาการ
ให้บริการสาธารณะในระดบัประเทศ 

3) เพื�อสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีให้กบัการบริหารงานภาครัฐที�ประสบความสาํเร็จ 
4) เพื�อส่งเสริมกระตุ้น และอํานวยความสะดวกในการสร้างเครือข่ายระหว่างสถาบันและองค์การต่าง ๆ            

ที�เกี�ยวข้องกบัการบริหารงานภาครัฐ และเพิ�มความเข้มแข็งให้กบัเครือข่ายของ United Nations program on public 
administration and development 

5) เพื�อเพิ�มความเป็นมืออาชีพในงานราชการจากการให้รางวลัการดําเนินงานที�ประสบความสาํเร็จ ในการสร้าง
นวตักรรม และการให้บริการที�เป็นเลศิ 



2 คูมื่อสมคัรรางวลั United Nations Public Service Awards 

 

โดยสรุปรางวลัดงักลา่วมีวตัถปุระสงค์เพื�อจะค้นหานวตักรรมในการบริหารราชการ กระตุ้นให้ข้าราชการสร้าง
นวตักรรมเพิ�มความเป็นมืออาชีพในการให้บริการสาธารณะยกระดบัภาพลกัษณ์ของการให้บริการสาธารณ เพิ�มความ
ไว้วางใจที�มีตอ่รัฐ รวบรวมและเผยแพร่การดําเนินงานที�ประสบความสาํเร็จ ซึ�งสามารถนําไปใช้เป็นต้นแบบได้ 
 
1.3 การส่งเสริม สนับสนุนของสาํนักงาน ก.พ.ร. 

 
สาํนกังาน ก.พ.ร. ได้มีการสง่เสริมสนบัสนนุและผลกัดนัให้สว่นราชการที�เคยได้รับ “รางวลัคณุภาพการให้บริการ

ประชาชน” ตั Gงแต่ปี พ.ศ. 2546 และ “รางวลัมาตรฐานศนูย์บริการร่วม/เคาน์เตอร์บริการประชาชน” ตั Gงแต่ปี พ.ศ. 2549 
ระดบัรางวลัดีเด่น สง่ผลงานสมคัรเข้ารับการประเมินเพื�อรับรางวลั United Nations Public Service Awards ตั Gงแต่ปี 
พ.ศ. 2550 ตอ่เนื�องมาถึงปัจจบุนั โดยมุง่หวงัให้หน่วยงานภาครัฐสามารถพฒันาไปสูอ่งค์กรที�มีประสิทธิภาพระดบันานา
ประเทศ ได้โดยผลการดําเนินการที�ผา่นมา มีดงันี G 

- ปี พ.ศ. 2550 (ค.ศ. 2007) ได้เสนอชื�อส่วนราชการไทยเพื�อสมคัรขอรับรางวลั United Nations Public 
Service Awards จํานวน 8 ส่วนราชการ ผ่านการประเมินเข้าสู่การพิจารณารอบสอง จํานวน 3 ส่วนราชการแต่ไม่มี     
สว่นราชการได้รับรางวลั (การพิจารณามี 2 รอบ) 

- ปี พ.ศ. 2551 (ค.ศ. 2008) เสนอชื�อสว่นราชการไทยจํานวน 15 ส่วนราชการ ผ่านการประเมินเข้าสู่การ
พิจารณารอบสอง จํานวน 6 สว่นราชการ รอบสาม จํานวน 4 สว่นราชการ (การพิจารณามี 3 รอบ) โดยมีโรงพยาบาล
ยโสธรได้รับรางวลัชมเชย (Finalist) สาขา Improving the delivery of public services  

- ปี พ.ศ. 2552 (ค.ศ. 2009) ได้เสนอชื�อสว่นราชการไทย จํานวน 21 สว่นราชการ ผ่านการประเมินเข้าสูก่าร
พิจารณารอบสอง จํานวน 9 สว่นราชการ รอบสาม จํานวน 6 สว่นราชการ (การพิจารณามี 3 รอบ) โดยมีโรงพยาบาล
มหาราชนครเชียงใหม่ คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ได้รับรางวลัดีเยี�ยม (Winner) สาขา Improving the 
delivery of public services  

- ปี พ.ศ. 2553 (ค.ศ. 2010) ได้เสนอชื�อสว่นราชการไทย จํานวน 16 สว่นราชการ ผ่านการประเมินเข้าสูก่าร
พิจารณารอบสอง จํานวน 6 สว่นราชการ แตไ่มม่ีสว่นราชการได้รับรางวลั (การพิจารณามี 3 รอบ) 

- ปี พ.ศ. 2554 (ค.ศ. 2011) ได้เสนอชื�อสว่นราชการไทย จํานวน 21 สว่นราชการ ผา่นการพิจารณาในรอบแรก 
จํานวน 18 สว่นราชการ รอบสอง จํานวน 11 สว่นราชการ(การพิจารณามี 3 รอบ) โดยมีสว่นราชการได้รับรางวลัจํานวน              
2 หนว่ยงาน ได้แก่ สาํนกังานสรรพากรภาค 7 กรมสรรพากรได้รับรางวลัชนะเลศิ (1st Place Winner) สาขาการเสริมสร้าง
การจดัการความรู้ในภาครัฐ (Advancing Knowledge Management in Government) และกรมชลประทาน ได้รับรางวลั
รองชนะเลิศ (2nd Place Winner) สาขาการส่งเสริม สนบัสนนุการมีสว่นร่วมในกระบวนการตดัสินใจเกี�ยวกบันโยบาย 
ผ่านกลไกด้านนวตักรรม (Fostering participation in policy-making decisions through innovative mechanisms)   
ในงานบริการโครงการสง่นํ Gาและบํารุงรักษากระเสยีว อําเภอดา่นช้าง จงัหวดัสพุรรณบรีุ 
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ตารางสรุปจํานวนสว่นราชการไทยที�สมคัรขอรับรางวลั United Nations Public Service Awards 

จาํนวนส่วนราชการ 

ปี รอบแรก รอบสอง รอบสาม ได้รับรางวัล 

2007 8 3 - - 
2008 15 6 4 1 
2009 21 9 6 1 
2010 16 6 - - 
2011 21 18 11 2 
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บทที5 2: United Nations Public Service Awards Categories 
 

2.1  ประเภทรางวัล (Categories) 
 
รางวลั United Nations Public Service Awards เป็นรางวลัที�ตั Gงขึ Gนเพื�อมอบให้แก่หน่วยงานที�ดําเนินการ     

ด้านการให้บริการสาธารณะด้วยความเป็นมืออาชีพ และจากแนวคิดดงักล่าวได้จัดให้มีการมอบรางวลัครั Gงแรกเมื�อ ปี  
ค.ศ. 2003 ใน 2 สาขา ได้แก่ รางวลัสาขาการปรับปรุงความสามารถในการตอบสนองความรับผิดชอบและความโปร่งใส
ในการบริการสาธารณะ และรางวลัสาขาการปรับปรุงการให้บริการ และได้มีการปรับเปลี�ยนหมวดประเภทการให้รางวลั
ตามแนวโน้มการพฒันาระบบราชการเรื�อยมา โดยในปี ค.ศ. 2007 ได้ให้ความสาํคญักบัเรื�องการมีสว่นร่วมของประชาชน 
จึงได้เพิ�มประเภทรางวลัด้านการมีสว่นร่วม รวมเป็น 3 สาขา และในปี ค.ศ. 2008 ได้เพิ�มรางวลัเรื�องของการเสริมสร้างการ
บริการจดัการองค์ความรู้ ทําให้มีการมอบรางวลัทั Gงหมด 4 สาขา จนถึงปี ค.ศ. 2010 คือ  

1) สาขาการปรับปรุงความสามารถในการตอบสนองความรับผิดชอบ และความโปร่งใสในการบริการสาธารณะ 
(Improving transparency, accountability, and responsiveness in Public Service) 

2) สาขาการปรับปรุงการให้บริการ (Improving the delivery of service) 
3) สาขาการเสริมสร้างการมีสว่นร่วมในกระบวนการตดัสนิใจ โดยการใช้กลไกใหม่ๆ ( Fostering participation 

in policy-making decision through innovative mechanism) 
4) สาขาการเสริมสร้างการบริหารจัดการองค์ความรู้ภาครัฐ (Advancing knowledge management in 

government)  
 
โดยมีรางวลัพิเศษ (Special Award) อีก 1 รางวลั คือรางวลัสมาชิก UNPAN ยอดเยี�ยมด้านการแบ่งปันความรู้ 

(United Nations Public Administration Network (UNPAN) Member Excellence Award in Knowledge Sharing) 
สาํหรับในปี พ.ศ. 2554 (ค.ศ. 2011) ได้มีการปรับรางวลั ประเภทที� 1 จากเดิมที�เป็นรางวลัสาขาการตอบสนอง

ต่อความรับผิดชอบ และความโปร่งใสในการบริการสาธารณะ แยกออกเป็น 2 รางวลัสาขา คือ สาขาการป้องกันและ
ปราบปรามการทจุริตประพฤติมิชอบในงานบริการสาธารณะ และสาขาการสง่เสริมการตอบสนองความเสมอภาคทางเพศ
ในการสง่มอบบริการสาธารณะ ทําให้รางวลั United Nations Public Service Awards มีทั Gงหมด 5 สาขาดงันี G 

Category 1  Preventing and Combating Corruption in the Public Service 
ประเภทที� 1 สาขาการป้องกนัและปราบปรามการทจุริตประพฤติมิชอบในงานบริการสาธารณะ 
Category 2  Improving the Delivery of Public Services 
ประเภทที� 2  สาขาการพฒันาการให้บริการประชาชน  
Category 3  Fostering participation in policy-making decisions through innovative mechanisms 
ประเภทที� 3 สาขาการส่งเสริม สนบัสนนุ การมีส่วนร่วม ในกระบวนการตดัสินใจเกี�ยวกับนโยบายผ่าน

กลไกด้านนวตักรรม 
Category 4 Advancing Knowledge Management in Government 
ประเภทที� 4 สาขาการเสริมสร้างการจดัการความรู้ในภาครัฐ 
Category 5 Promoting Gender-Responsive Delivery of Public Services 
ประเภทที� 5 สาขาการสง่เสริมการตอบสนองความเสมอภาคทางเพศในการสง่มอบบริการสาธารณะ 
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2.2  เกณฑ์การพิจารณารางวัล 

 
การสมคัรขอรับรางวลั United Nations Public Service Awards ในทกุประเภทรางวลั ผู้ เสนอขอรับรางวลั

จะต้องตอบคําถามหลกั 9 คําถาม ดงันี G 

คาํถาม คาํแปล 

1) What was the situation before the initiative? (The 
problem) 
Describe in no more than 500 words, the problem to 
which the initiative was a solution, including major 
issues, trends and conditions, as well as which social 
groups were affected. 

 

1) ปัญหาหรือสถานการณ์ก่อนที�จะริเริ�มกิจกรรม/โครงการ คือ
อะไร  
ให้บรรยายถงึปัญหาความเป็นมา และความสําคญั ที�นํามา
สู่การริเริ�มกิจกรรม/โครงการ เพื�อการแก้ปัญหา โดยให้เขียน
ประเด็นที� เ ป็นหัวใจสําคัญแนวโน้ม และเ งื�อนไขของ
สถานการณ์ รวมทั Gงกลุ่มทางสังคมที�ได้รับผลกระทบด้วย 
(ความยาวไม่เกิน 500 คํา) 

2) What were the key benefits resulting from the 
initiative? (The solution) 
In no more than 500 words, summarize the 
achievement(s) implemented; how the impact was 
measured, quantitatively and qualitatively, and who 
benefited from it.  
Please note that the summary should be in narrative, 
not point form. 

2) ผลประโยชน์สําคญัที�ได้รับจากกิจกรรมริเริ�ม  
(แนวทางการแก้ปัญหา)  
ให้เขียนโดยสรุป การนํากิจกรรมไปสู่การปฏิบตัิโดยสมัฤทธิz

ผล การวดัผลกระทบทั Gงในเชิงปริมาณและคณุภาพ และผู้ ที�
ได้รับประโยชน์จากการดําเนินการดงักล่าว (ความยาวไม่
เกิน 500 คํา)  
(โปรดสรุปในรูปของการเล่าความ ไม่ใช่รูปแบบการนําเสนอ
เป็นข้อ ๆ) 

3) Who proposed the solution, who implemented it and 
who were the stakeholders? 
In no more than 500 words, specify who contributed 
to the design and/or implementation of the initiative, 
including relevant civil servants, public institutions, 
organizations, citizens, NGOs, private sector, etc. 

3) ใครเป็นผู้ นําเสนอแนวทางการแก้ปัญหา ใครเป็นผู้ นําไปทํา
ให้สําเร็จ และใครเป็นผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย  
โปรดระบุผู้ ที�มีส่วนในการออกแบบ การนําไปทําให้สําเร็จ 
โดยให้รวมถึง ข้าราชการที�เกี�ยวข้อง หน่วยงานภาครัฐ 
ประชาชน องค์กรที�ไม่แสวงหากําไร (NGOs) ภาคเอกชน 
เป็นต้น (ความยาวไม่เกิน 500 คํา)  
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คาํถาม คาํแปล 

4) What were the strategies used to implement the 
initiative? 
In no more than 500 words, provide a summary of the 
main objectives and strategies of the initiative, how 
they were established and by whom. 

4) กลยทุธ์ที�นํามาใช้ให้กิจกรรมริเริ�มประสบผลสําเร็จ 
โปรดสรุปวัตถุประสงค์หลักและกลยุทธ์ รวมทั Gงวิธีการ
ดําเนินการที�ทําให้สัมฤทธิzผล และใครเป็นผู้ปฏิบตัิ (ความ
ยาวไม่เกิน 500 คํา) 

5) What were the key development and implementation 
steps and the chronology? No more than 500 words 

5) ขั Gนตอนที�สําคญัในการพัฒนาและนําไปปฏิบตัิ โปรดเรียง
ตามลําดบัเหตกุารณ์ (ความยาวไม่เกิน 500 คํา) 

6) What were the main obstacles encountered? How 
were they overcome? No more than 500 words 

6) อะไรคืออุปสรรคสําคัญที�เผชิญ และมีวิธีการจัดการ
อุปสรรคนั Gน ๆหรือเอาชนะได้อย่างไร (ความยาว ไม่เกิน 
500 คํา) 

7) What resources were used for the initiative? 
In no more than 500 words, specify what were the 
financial, technical and human resources costs 
associated with this initiative. Describe how 
resources were mobilized. 

7) ทรัพยากรที�ใช้ในกิจกรรมริเริ�มดงักล่าว เช่น งบประมาณ 
บคุลากร การลงทนุด้านเทคนิคตา่ง ๆ โดยให้อธิบายด้วยว่า
ใช้ทรัพยากรเหล่านี Gมาขบัเคลื�อนอย่างไร (ความยาวไม่เกิน 
500 คํา) 

8) Is the initiative sustainable and transferable? 
In no more than 500 words, describe how the 
initiative is being sustain (for example in terms of 
financial, social and economic, cultural, 
environmental, institutional and regulatory 
sustainability). 
Describe whether the initiative is being replicated or 
disseminated throughout the public service at the 
national and/or international levels and/or how it 
could be replicated. 

8) กิจกรรมริเริ�มมีความยั�งยืนและสามารถขยายผลไปยัง
หน่วยงานอื�น ๆ ได้หรือไม่  
โปรดบรรยายถึงวิธีการที�ทําให้กิจกรรมริเริ�มดังกล่าว มี
ความยั�งยืน เช่น ในด้านการเงิน ด้านสังคมและเศรษฐกิจ 
ด้านวัฒนธรรม ด้านสิ�งแวดล้อม โดยรวมถึง การกําหนด
เป็นกฎระเบียบข้อบงัคบัเพื�อให้เกิดความยั�งยืนด้วย  
และโปรดบรรยายว่า สามารถนํากิจกรรมริเริ�มดงักล่าวไป
ขยายผลในระดับประเทศ และ/หรือระดับนานาชาติได้
หรือไม่อย่างไร (ความยาวไม่เกิน 500 คํา) 

9) What are the impact initiatives and the lessons 
learned? 
In no more than 500 words, describe the key 
elements that made your initiative a success. 

9) ผลกระทบจากกิจกรรมริเริ�ม และบทเรียนที�ได้รับ คืออะไร 
ให้อธิบายถึงองค์ประกอบที�สําคัญที�ทําให้กิจกรรมริเริ�ม
ประสบความสําเร็จ (ความยาวไม่เกิน 500 คํา) 
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โดยในแต่ละประเภทรางวลัมีเกณฑ์การพิจารณาในการขอรับรางวลั United Nations Public Service Awards 
ดงันี G 

 
ประเภทที5 1 สาขาการป้องกนัและปราบปรามการทจุริตประพฤติมิชอบในงานบริการสาธารณะ 
Category 1   Preventing and Combating Corruption in the Public Service 

หลักเกณฑ์การพจิารณา คําอธิบายโดยสังเขป 

Promotes Transparency 
 

Creates mechanisms to increase the public’s ability to seek and receive 
information in a timely manner, observe, monitor and analyze government 
decision-making and processes. The mechanisms can be documentary,  
face-to-face, meetings, and/or electronic. 

ส่งเสริมความโปร่งใส สร้างกลไกเพื�อเพิ�มความสามารถของภาครัฐในการค้นหาและรับทราบข้อมลูอย่างทนัท่วงที 
ทั Gงการสงัเกตการณ์ กํากบัดแูล และวเิคราะห์ ในกระบวนการทํางานและการตดัสินใจ  
ของภาครัฐ โดยกลไกดงักล่าวอาจอยู่ในรูปแบบของการจดัทําเอกสาร การพบปะพูดคยุ  
การประชมุ และ/หรือผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ 

Promotes Accountability Utilizes documentation in various forms which can serve as evidence of a 
government’s conformity to legal, procedural and fiscal requirements, and 
improves processing of complaints and handling of grievances. 

ส่งเสริมภาระรับผิดชอบ พิจารณาจากเอกสารที�ใช้ในรูปแบบฟอร์มตา่ง ๆ ที�ใช้เป็นหลกัฐานทางราชการตามกฎหมาย 
ตามข้อกําหนดของกระบวนการและการเงิน รวมถงึการดําเนินการปรับปรุงกระบวนการ
จดัการ ข้อร้องเรียน 

Promotes Responsiveness Promotes initiatives to raise public awareness of corruption and government action 
to prevent and combat it; encourages public opinion’s monitoring and filtering of 
government decisions and the views of concerned sectors of the community; 
promotes partnerships between the public and the private sectors to prevent 
corruption; includes an obligation to disclose information on the organization, 
functioning and decision-making process of public administration and 
demonstrates openness through consultative mechanisms with the public. 

ส่งเสริมการตอบสนอง  ส่งเสริมความคดิริเริ�มในการเพิ�มความตระหนกัของสาธารณชนเกี�ยวกบัการป้องกนัและ
ปราบปรามการทจุริตประพฤตมิิชอบของภาครัฐ เช่น สนบัสนนุให้มีกระบวนการกํากบั
ตดิตาม และการกลั�นกรองการตดัสินใจของภาครัฐโดยภาคประชาชน ส่งเสริมการทํางาน
แบบหุ้นส่วนระหวา่งภาครัฐ และภาคเอกชนในการป้องกนัการทจุริตประพฤตมิิชอบ    
รวมถงึข้อควรปฏิบตั ิในการเปิดเผยข้อมลูข่าวสารขององค์การ กระบวนการทํางานและ  
การตดัสินใจในการบริหารราชการ และการรับฟังความคดิเห็นผ่านกลไกภาคประชาชนหรือ
ประชาพิจารณ์ 
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หลักเกณฑ์การพจิารณา คําอธิบายโดยสังเขป 

Promotes Integrity and 
Measures to Prevent Abuse 
or Misuse of Public Power 
 
 

Promotes and effectively implements regulation models for the public sector, 
including provisions addressing conflict of interest, and professional codes of 
conduct; enforces disciplinary or other measures against public officials who do 
not comply with such regulation models, and periodically publishes this 
information. 

ส่งเสริมความมีศักดิYศรี และ
การวางมาตรการในการ
ป้องกันการใช้อํานาจรัฐ
ในทางที5ผิด 

ส่งเสริมและนํากฎระเบียบของหน่วยงานภาครัฐที�ได้วางไว้ไปปฏิบตัอิย่างมีประสิทธิภาพ  
ซึ�งหมายรวมถงึข้อบงัคบัที�มุ่งเน้นเรื�องผลประโยชน์ทบัซ้อน (conflict of interest)           
และจรรยาบรรณวชิาชีพ (professional codes of conduct) รวมทั Gง การประกาศข้อมลู
เกี�ยวกบัข้อบงัคบัทางวินยัหรือมาตรการในการลงโทษเจ้าหน้าที�รัฐที�ไม่ยอมดําเนินการ   
ตามระเบียบที�ได้วางไว้  

Promotes Innovative 
Management of Public 
Finances 

Promotes and implements clear and consistent regulations and procedures for 
budget preparation and adoption, as well as effective scrutiny and monitoring of 
public revenues and spending to prevent corruption, including through                 
e-procurement and other means. Periodically publishes information on public 
revenues and expenditures through electronic or other means of communication. 

ส่งเสริมการจัดการ
นวัตกรรมทางการคลัง
ภาครัฐ 

ส่งเสริมและนําไปปฏิบตัอิย่างชดัเจน ซึ�งมีความสอดคล้องกบักฎระเบียบและกระบวนการ 
จดัทําและอนมุตังิบประมาณ เช่นเดียวกบัการตดิตามและตรวจสอบรายได้และการใช้จ่าย 
ในการป้องกนัการทจุริตประพฤตมิิชอบ รวมถงึการจดัซื Gอจดัจ้างทางระบบอิเล็กทรอนิกส์  
(e-procurement) และวธีิการอื�น ๆ ทั Gงนี Gควรมีการเปิดเผยข้อมลูข่าวสารเกี�ยวกบัรายได้และ
คา่ใช้จ่ายของภาครัฐอยู่เป็นระยะ โดยผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์หรือช่องทางการสื�อสารอื�น ๆ 

Transforms Administration Undertakes transformation within a large framework rather than incremental 
improvements. Innovative methods, tools and techniques, in the context of a given 
country or region, are applied to promote regulatory simplification, change of 
organizational culture to promote ethics and integrity, as well as administrative 
reforms aimed at reducing bureaucratic steps and hurdles required to obtain a 
service, and increased use of automated systems through the application of ICTs. 

เปลี5ยนแปลงระบบ 
บริหารจัดการ 

เกี�ยวข้องกบัการเปลี�ยนแปลงภายใต้กรอบใหญ่ในการทํางานมากกวา่การเปลี�ยนแปลง
พฒันาอย่างคอ่ยเป็นคอ่ยไป โดยการนําหลกัการ เครื�องมือ และเทคนิคที�เป็นนวตักรรม  
ใหม่ ๆ เข้ามาประยกุต์ใช้กบัแนวคิดตามบริบทของประเทศหรือภมูิภาค ซึ�งสิ�งเหล่านี Gจะ 
ถกูนําไปประยกุต์ใช้ในการจดัทํากฎระเบียบเพื�อให้เข้าใจง่ายขึ Gน การเปลี�ยนแปลงวฒันธรรม
องค์กรที�ส่งเสริมให้เกิดความมีจริยธรรมและความมีศกัดิzศรี เช่นเดียวกบัจดุมุ่งหมายใน 
การปฏิรูปการบริหารจดัการ ที�ต้องการลดขั Gนตอนและลดข้อกีดขวางอปุสรรคในการรับ
บริการจากรัฐ และการนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพิ�มมากขึ Gน 
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หลักเกณฑ์การพจิารณา คําอธิบายโดยสังเขป 

Introduces a New Concept  
 
 
เสนอแนะแนวคิดใหม่ 

Introduces a unique idea, distinctively new approach to problem solution, or 
unique policy or implementation design, in the context of a given country or region, 
for preventing and combating corruption in the public service. 
เสนอแนะแนวคดินโยบายที�มีความเป็นเอกลกัษณ์ที�สามารถแก้ปัญหาได้อย่างเป็นรูปธรรม 
หรือออกแบบในการนําไปสู่การปฏิบตั ิโดยคํานงึถงึบริบทของประเทศและภมูิภาค  
เพื�อป้องกนัและปราบปรามการทจุริตประพฤตมิิชอบในงานบริการสาธารณะ  

 
ประเภทที5 2 สาขาการพฒันาการให้บริการประชาชน  
Category 2  Improving the Delivery of Public Services 

หลักเกณฑ์การพจิารณา คําอธิบายโดยสังเขป 

Increases Efficiency Streamlines processes, reduces red tape, and improves coordination and other 
measures increasing efficiency. An increase in efficiency must be supported by 
quantifiable indicators, surveys, questionnaires, etc. 

การเพิ5มประสิทธิภาพ เพิ�มประสิทธิภาพในกระบวนการให้บริการ เช่น การลดระเบียบขั Gนตอนที�ยุ่งยากของทางราชการ
ปรับปรุงการประสานงาน และดําเนินการมาตรการอื�น ๆ ทั Gงนี Gการเพิ�มขึ Gนอย่างมีประสิทธิภาพ 
ต้องได้รับการประเมินจากตวัชี Gวดัเชิงปริมาณ การสํารวจ หรือแบบสอบถาม เป็นต้น  

Provides High-Quality 
Service Delivery 

Provides timeliness, courtesy, access and client-orientation in public service delivery. 
Includes the availability of government services at times and in ways that are more 
convenient to the public, speedy processing of applications or claims, reduction in the 
amount of paperwork and other activities citizens must perform in order to demonstrate 
compliance. 

การจัดให้มีบริการที5มี
คุณภาพ 

จดัให้มีบริการที�เหมาะสมกบัเวลา มีความสภุาพและมารยาทที�ดีในการบริการ สามารถเข้าถงึ
บริการและตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการเป็นสําคญั รวมถงึความสามารถในการ 
บริการของภาครัฐ ณ ช่วงเวลา และช่องทางที�ทําให้ประชาชนมีความสะดวกสบายมากยิ�งขึ Gน  
มีกระบวนการในการรับเรื�องหรือรับคําร้องที�รวดเร็ว มีการลดปริมาณการใช้เอกสาร และลด
ขั Gนตอน/กิจกรรมที�ประชาชนจะต้องดําเนินการตดิตอ่กบัราชการด้วยตนเอง 

Incorporates Citizens’ 
Feed-back 

Actively incorporates citizens’ inputs and feed-back regarding public service delivery 
satisfaction. 

การรวบรวมความคิดเหน็ 
คําตชิมของประชาชน 

จดัให้มีกิจกรรมตา่ง ๆ ที�เป็นการรวบรวมความคดิเหน็และเสียงสะท้อนของประชาชนเกี�ยวกบั
ความพงึพอใจในงานบริการสาธารณะ 

Promotes Partnerships 

 

Promotes partnerships between the public sector, civil society and the private sector in 
public service design and implementation 

ส่งเสริมการทาํงาน 
แบบหุ้นส่วน 

ส่งเสริมการทํางานแบบหุ้นส่วน ระหว่างภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาสงัคม ในการ
ออกแบบบริการสาธารณะ และนําไปสู่การปฏิบตัิ 
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หลักเกณฑ์การพจิารณา คําอธิบายโดยสังเขป 

Improves Access and 
Promotes Equity 

Promotes equity by extending service delivery to vulnerable groups (e.g. the poor, 
women, minorities, the youth, elderly, the disabled and others) and/or enables service 
delivery to a wider population, particularly through mechanisms that promote social 
inclusion. Has extended services to a wider population than before. 

ปรับปรุงการเข้าถงึ
บริการ และส่งเสริมให้
เกิดความเสมอภาคใน
การรับบริการ 

ส่งเสริมความเสมอภาค โดยขยายการให้บริการไปยงักลุ่มผู้ ด้อยโอกาส เช่น คนยากจน กลุ่มสตรี 
ชนกลุ่มน้อย เยาวชน ผู้สงูอาย ุคนพิการ เป็นต้น และ/หรือสามารถทําให้การให้บริการขยายไป 
ยงัประชาชนมากขึ Gน โดยเฉพาะอย่างยิ�งการผ่านกลไกที�ส่งเสริมการหลอมรวมสงัคม (social 
inclusion)  

Transforms 
Administration 
 
 

Involves transformation within a large framework rather than incremental improvements. 
Innovative methods, tools and techniques, in the context of a given country or region, 
are applied to themes such as modernization, change of organizational culture, 
administrative reforms or the overhaul of government service delivery procedures. 

เปลี5ยนแปลงระบบ
บริหารจัดการ 

เกี�ยวข้องกบัการเปลี�ยนแปลงภายใต้กรอบใหญ่ในการทํางานมากกวา่การเปลี�ยนแปลงพฒันา
อย่างคอ่ยเป็นคอ่ยไป โดยการนําหลกัการ เครื�องมือ และเทคนิคที�เป็นนวตักรรมใหม่ ๆ เข้ามา
ประยกุต์ใช้กบัแนวคดิตามบริบทของประเทศหรือภมูิภาค ซึ�งสิ�งเหล่านี Gจะถกูนําไปประยกุต์ใช้ 
ในการปรับปรุงบริการ เช่น การทําให้ทนัสมยั การเปลี�ยนแปลงวฒันธรรมองค์กร การปฏิรูป 
การบริหารจดัการ หรือการปรับปรุงขนานใหญ่ในขั Gนตอนการให้บริการของภาครัฐ 

Introduces a New 
Concept 

Introduces a unique idea, distinctively new approach to problem solution, or unique 
policy or implementation design, in the context of a given country or region, for 
transparency, accountability and responsiveness in the Public Service. 

เสนอแนะแนวคิดใหม่ เสนอแนะแนวคดินโยบายที�มีความเป็นเอกลกัษณ์ที�สามารถแก้ปัญหาได้อย่างเป็นรูปธรรม  
หรือออกแบบในการนํานโยบายไปสู่การปฏิบตั ิโดยคํานงึถงึบริบทของประเทศและภมูิภาค 
เพื�อให้เกิดความโปร่งใส ความรับผิดชอบ และตอบสนองตอ่ปัญหาในงานบริการสาธารณะ 

 
ประเภทที5 3 สาขาการสง่เสริม สนบัสนุน การมีสว่นร่วม ในกระบวนการตดัสินใจเกี�ยวกบันโยบายผ่านกลไกด้าน

นวตักรรม 
Category 3  Fostering participation in policy-making decisions through innovative mechanisms 

หลักเกณฑ์การพจิารณา คําอธิบายโดยสังเขป 

Promotes 
responsiveness 

Enhances responsiveness of government to the demands and needs of citizens; favors 
the inclusion of the views of concerned sections of the community in public affairs; and 
demonstrates openness through consultative mechanisms with the public. 

ส่งเสริมการตอบสนอง พฒันาความสามารถของภาครัฐในการตอบสนองตอ่ความต้องการและความต้องการพื Gนฐาน 
ของประชาชน โดยเฉพาะการให้ความใส่ใจกบัมมุมองของภาคส่วนที�เกี�ยวข้องในชมุชนตอ่
ประเดน็กิจกรรมสาธารณะที�ได้รับความสนใจ และการรับฟังความคิดเหน็ผ่านกลไกภาค
ประชาชนหรือประชาพิจารณ์ 
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หลักเกณฑ์การพจิารณา คําอธิบายโดยสังเขป 

Promotes Participation 
through New Institutional 
Mechanisms 
 
 
 
ส่งเสริมการมีส่วนร่วม
ผ่านกลไกทางสถาบันใน
รูปแบบใหม่ 

Implements new processes and institutional mechanisms to channel the demands and 
views of citizens. This may include decision-support systems, government networking, 
and consultation mechanisms leading to more effective policymaking and 
implementation as well as holistic and “horizontal” approaches to public service 
delivery and management. 
มีการดําเนินการในกระบวนการและกลไกทางสถาบนัในรูปแบบใหม่ ซึ�งเป็นช่องทางในการรับฟัง
ความต้องการและความคดิเห็นของประชาชน ซึ�งอาจหมายรวมถงึระบบสนบัสนนุการตดัสินใจ
เครือข่ายการทํางานภาครัฐ และกลไกการให้คําปรึกษาที�นําไปสู่การกําหนดนโยบายและ 
การนําไปปฏิบตัทีิ�มีประสิทธิภาพมากขึ Gน เช่นเดียวกนักบัการจดัการและส่งมอบบริการสาธารณะ
ในรูปแบบองค์รวมและแนวราบ 

Facilitates 
e-Participation 

Enables governments – policy makers and public officials – to better interact with the 
public, particularly individual citizens, and allows citizens, for instance, to better 
express their needs, participate in and influence policy-making; comment on policy 
implementation; provide feedback on government services (on and off-line services); 
and file complaints. 

อํานวยความสะดวกใน
การมีส่วนร่วมผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ 

สร้างช่องทางหรือระบบให้ประชาชนสามารถเข้าถงึภาครัฐ ทั Gงผู้ กําหนดนโยบายและเจ้าหน้าที�
ของรัฐได้มากขึ Gน โดยให้ประชาชนแสดงความต้องการมีส่วนร่วมในการกําหนดนโยบาย  
ให้ความคดิเหน็ตอ่การนํานโยบายไปสู่การปฏิบตั ิให้ความคดิเหน็เกี�ยวกบัการบริการภาครัฐ 
และคําตชิม และให้ข้อมลูสะท้อนการให้บริการภาครัฐผ่านช่องทางเครื�องมือทางอิเล็กทรอนิกส์ 
เป็นต้น เพื�อการตอบสนอง และปฏิสมัพนัธ์ที�ดีระหวา่งภาครัฐกบัประชาชน  

Transforms 
Administration 

Involves transformation within a large framework rather than incremental improvements. 
Innovative methods, tools and techniques, in the context of a given country or region, 
are applied to themes such as modernization, change of organizational culture, 
administrative reforms or the overhaul of government service delivery procedures. 

เปลี5ยนแปลงระบบ
บริหารจัดการ 

เกี�ยวข้องกบัการเปลี�ยนแปลงภายใต้กรอบใหญ่ในการทํางานมากกวา่การเปลี�ยนแปลงพฒันา
อย่างคอ่ยเป็นคอ่ยไป โดยการนําหลกัการ เครื�องมือ และเทคนิคที�เป็นนวตักรรมใหม่ ๆ เข้ามา
ประยกุต์ใช้กบัแนวคดิตามบริบทของประเทศหรือภมูิภาค ซึ�งสิ�งเหล่านี Gจะถกูนําไปประยกุต์ใช้ 
ในการปรับปรุงบริการ เช่น การทําให้ทนัสมยั การเปลี�ยนแปลงวฒันธรรมองค์กร การปฏิรูป 
การบริหารจดัการหรือการปรับปรุงขนานใหญ่ในขั Gนตอนการให้บริการของภาครัฐ 

Introduces a New 
Concept 

Introduces a unique idea, distinctively new approach to problem solution, or unique 
policy or implementation design, in the context of a given country or region, for greater 
participation of citizens in policy-making decisions, particularly the poor. 

เสนอแนะแนวคิดใหม่  เสนอแนะแนวคดินโยบายที�มีความเป็นเอกลกัษณ์ที�สามารถแก้ปัญหาได้อย่างเป็นรูปธรรม  
หรือออกแบบในการนํานโยบายไปสู่การปฏิบตั ิโดยคํานงึถงึบริบทของประเทศและภมูิภาค 
เพื�อให้เกิดการมีส่วนร่วมของประชาชนในการตดัสินใจกําหนดนโยบายโดยเฉพาะอย่างยิ�ง 
กบักลุ่มคนจน 
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ประเภทที5 4  สาขาการเสริมสร้างการจดัการความรู้ในภาครัฐ 
Category 4  Advancing Knowledge Management in Government 

หลักเกณฑ์การพจิารณา คําอธิบายโดยสังเขป 

Supports and develops 
knowledge 
management policies, 
institutions and 
systems for 
development 
 
 
 
 
 
 
 

Supports, develops and implements policies, institutions and systems (including 
infrastructure, and processes), to generate, analyze, identify, acquire, store, manage, 
share and transfer endogenous and exogenous knowledge in government to promote 
socio-economic development. Develops knowledge management strategies and 
action plans, and disseminates practical examples of knowledge management efforts. 
Develops systems for enhancing capacity of government and non-government actors 
to manage, integrate, share and preserve knowledge and to convert information into 
explicit knowledge. Promotes an understanding of the impact of effective knowledge 
application on government and governance. Adopts systems to convert internalized 
tacit knowledge into explicit codified knowledge in order to share it. Analyzes how the 
effective application of the public sector's knowledge assets can help society pursue 
development objectives and promotes managing data, information and knowledge  
to support learning, adaptation and adoption of good practices that lead to achieving 
development goals (e.g. National Knowledge, Innovation and Technology - KIT - 
councils; science and technology regulatory bodies; systems for raising KIT literacy; 
systems for government-sponsored R&D; systems for making publicly owned  
non-proprietary information and knowledge available in the public domain). 

สนับสนุนและพัฒนา
นโยบายการจัดการ
ความรู้ การจัดตั iง
สถาบัน และระบบ 
เพื5อการพัฒนา 
 

แสดงให้เหน็ถงึการสนบัสนนุ การพฒันาและการนํานโยบายไปปฏิบตั ิในการจดัตั Gงสถาบนั 
และระบบ ซึ�งรวมถงึโครงสร้างพื Gนฐานและกระบวนการ ที�ทําให้เกิดการวเิคราะห์การจดัเก็บ  
การจดัการ การแลกเปลี�ยน และการถ่ายทอดความรู้ภายในและภายนอก แสดงให้เหน็ถงึ     
การสนบัสนนุ การพฒันาและการนํานโยบายไปปฏิบตั ิในการจดัตั Gงสถาบนัและระบบ  
ซึ�งรวมถงึโครงสร้างพื Gนฐานและกระบวนการที�ทําให้เกิดการวเิคราะห์การจดัเก็บ การจดัการ  
การแลกเปลี�ยน และการถ่ายทอดความรู้ภายในและภายนอกของรัฐ เพื�อเป็นการส่งเสริม 
การพฒันาเศรษฐกิจสงัคม มีการพฒันากลยุทธ์ด้านการจดัการความรู้จดัทําแผนการดําเนินงาน 
และเผยแพร่ตวัอย่างการดําเนินงานเกี�ยวกบัการจดัการความรู้ มีการพฒันาระบบ เพื�อส่งเสริม
ศกัยภาพของภาครัฐและเอกชนในการจดัการบรูณาการแลกเปลี�ยน และเก็บรักษาความรู้เพื�อ 
ทําการแปลงข้อมลูสารสนเทศไปสู่ความรู้ที�ชดัแจ้ง (explicit knowledge) ส่งเสริมให้เกิด 
ความเข้าใจเกี�ยวกบัผลกระทบของการนําองค์ความรู้ไปใช้ให้เกิดประโยชน์ตอ่ธรรมาภิบาล 
ในภาครัฐ มีการนําระบบมาใช้ในการแปลงความรู้ที�มีอยู่ในตวัคน (tacit knowledge) ภายใน
องค์กรไปสู่การประมวลความรู้ที�ชดัแจ้ง (explicit knowledge) เพื�อให้เกิดการแลกเปลี�ยนเรียนรู้  
มีการวเิคราะห์วธีิการใช้ประโยชน์ที�มีประสิทธิภาพของคลงัความรู้ของภาครัฐ ที�สามารถช่วย 
ให้บรรลเุป้าหมายการพฒันาสงัคม และมีการส่งเสริมการจดัการข้อมลู สารสนเทศ และความรู้ 
ที�สนบัสนนุให้เกิดการเรียนรู้ การประยกุต์ และการนําวธีิการปฏิบตัทีิ�ดีมาใช้ เพื�อนําไปสู่การบรรลุ
เป้าหมายในการพฒันา เช่น การจดัตั Gงสํานกังานความรู้ นวตักรรม และเทคโนโลยีแหง่ชาต ิ(KIT) 
การจดัตั Gงองค์กรกํากบัดแูลด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี การสร้างระบบที�ยกระดบัความรู้ 
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หลักเกณฑ์การพจิารณา คําอธิบายโดยสังเขป 

นวตักรรม และเทคโนโลยีการอ่านออกเขียน การสร้างระบบเพื�อสนบัสนนุการวจิยัและพฒันา
ภาครัฐ และการสร้างระบบเพื�อรองรับการแสดงความเป็นเจ้าของลิขสิทธิzสารสนเทศและความรู้ 
ที�หาได้ในโดเมนสาธารณะ (public domain) 

Enhances 
organizational 
performance through 
increased 
communication and 
collaboration across 
government 
departments and 
among public officials 

Enhances organizational performance by improving communication among people, 
within and across processes, within and across functions, and within and across 
organizational units. Enhances learning, promotes greater awareness of the 
organization’s mission, transforms individual knowledge into organizational knowledge 
and vice-versa, and promotes an organizational culture that encourages innovation.  
It promotes the concept of a learning organization. Enhances collaboration and 
coordination of activities among employees through knowledge sharing by utilizing 
innovative channels and tools (for example, ICT tools such as e-learning, web 
conferencing, collaborative software, content management systems, wikis, blogs and 
other technologies, workshops, as well as online and off-line trainings). Develops and 
promotes cross-governmental projects/initiatives (among ministries and agencies)  
to avoid duplication of costs, to improve effectiveness and efficiency and to facilitate 
knowledge sharing and exchange, including exchange among human resources, and 
to better mobilize resources. 

เพิ5มประสิทธิภาพของ
องค์การ โดยผ่าน
กระบวนการสื5อสาร
และการทาํงานร่วมกัน
ระหว่างหน่วยงาน
ภาครัฐและเจ้าหน้าที5รัฐ 
 

มีการเพิ�มศกัยภาพขององค์กร โดยการพฒันากระบวนการสื�อสารทั Gงภายในและภายนอก
องค์การ ส่งเสริมให้เกิดการเรียนรู้ โดยการส่งเสริมให้บคุลากรเกิดความตระหนกัตอ่พนัธกิจหลกั
ขององค์กร มีการแปลงความรู้ของตวับคุคลไปสู่ความรู้ขององค์กร และ/หรือแปลงความรู้ของ
องค์กรให้มาเป็นความรู้ของตวับคุคล รวมถงึการส่งเสริมให้เกิดวฒันธรรมองค์กรที�ช่วยกระตุ้น 
ให้เกิดการสร้างนวตักรรมขององค์กรได้ส่งเสริมให้เกิดการประสานงานและการทํางานร่วมกนั
ของบคุลากรเพิ�มมากขึ Gน โดยผ่านกระบวนการแลกเปลี�ยนเรียนรู้ ด้วยเครื�องมือและช่องทาง 
ที�เป็นนวตักรรมใหม่ ๆ เช่น ผ่านระบบการเรียนรู้ด้วยสื�ออิเล็กทรอนิกส์ (e-learning) ระบบการ
ประชมุทางไกลผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (web conference) การใช้ซอฟต์แวร์ที�มีลกัษณะเพื�อ
การทํางานร่วมกนั (collaborative software) ระบบบริหารจดัการข้อมลูเวบ็ไซต์ (content 
management system) วกิิ (wiki) บล๊อก (blog) การประชมุเชิงปฏิบตัิการ รวมไปถงึการ
ฝึกอบรมทั Gงแบบออนไลน์ และออฟไลน์ พฒันาและส่งเสริมให้เกิดโครงการหรือนวตักรรม 
ระหวา่งกระทรวงและหน่วยงานของรัฐ เพื�อหลีกเลี�ยงการลงทนุที�ซํ Gาซ้อน รวมถงึ เป็นการปรับปรุง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล และสร้างให้เกิดการแลกเปลี�ยนเรียนรู้ 
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หลักเกณฑ์การพจิารณา คําอธิบายโดยสังเขป 

Improves human 
resources, skills and 
productivity 

Enhances human resources’ skills at the task level, process level, function level and 
organization level by providing tools and resources that encourage continuous 
learning through, for example, the establishment of communities of practices 
(connecting people with know-how across government and leveraging the expertise  
of people within and outside the organization), as well as training and capacity 
development activities. Promotes productivity by better managing knowledge, 
information and data, which helps employees to avoid re-invent processes,  
to streamline tasks, to learn from practice, to avoid duplication of work, to reduce 
costly mistakes through peer-to-peer learning, achieve objectives faster and at less 
cost through a better use of latent knowledge, and retain knowledge. Ensures that the 
intellectual capabilities of an organization are shared, maintained and institutionalized 
as individuals retire and new workers are hired. Facilitates and encourages 
organizational innovation and learning through a continued improvement cycle. 

ปรับปรุงทักษะและ 
ผลิตภาพของทรัพยากร
บุคคล 

เพิ�มทกัษะให้บคุลากรทกุระดบัในองค์กร โดยจดัหาเครื�องมือและทรัพยากรเพื�อกระตุ้น ให้เกิด
การเรียนรู้อย่างตอ่เนื�อง เช่น การจดัตั Gงชมุชนนกัปฏิบตั ิ(community of practice) เพื�อให้เกิด
การสื�อสารแลกเปลี�ยนองค์ความรู้ระหว่างหน่วยงานภาครัฐ และผู้ เชี�ยวชาญ ทั Gงภายในและ
ภายนอกองค์กรส่งเสริมผลิตภาพ โดยการจดัการข้อมลูสารสนเทศและความรู้ที�ดีกวา่เดมิ 
ซึ�งจะช่วยบคุลากรให้หลีกเลี�ยงกระบวนการประดษิฐ์คดิค้นซํ Gา ให้ทํางานมีประสิทธิภาพมาก
ยิ�งขึ Gน ให้เกิดการเรียนรู้จากการทํางานหลีกเลี�ยงการทํางานซํ Gา เพื�อลดต้นทนุจากข้อผิดพลาด 
ในการทํางานตลอดจนการเรียนรู้จากหน่วยงานต้นแบบ เพื�อให้บรรลเุป้าประสงค์ได้รวดเร็วขึ Gน
และลดต้นทนุน้อยลง โดยผ่านการใช้ความรู้ที�ซอ่นเร้นและความรู้ที�เก็บรักษาไว้ เพื�อให้มั�นใจ 
ได้ว่าความสามารถทรัพย์สินทางปัญญาขององค์กร (intellectual capabilities) ได้ถกูแบง่ปัน
รักษา และถกูจดัตั Gงเป็นสถาบนัจากบคุลากรเกษียณและพนกังานใหม่ อํานวยความสะดวก 
และกระตุ้นให้เกิดนวตักรรมองค์กร และการเรียนรู้ โดยผ่านวงจรการปรับปรุงอย่างตอ่เนื�อง 

Improves public policy 
and strategy 
formulation and 
implementation 

Improves public policy and strategy formulation and implementation by promoting 
evidence-based decision-making through the development of integrated systems to 
gather, organize, refine and disseminate data, facts, information, good practices and 
lessons learned on an array of policy issues (for example by using ICT, mobile 
technologies and other communication tools like social networks, etc.). 

ปรับปรุงนโยบาย 
สาธารณะ กําหนด  
กลยุทธ์ และนํา
นโยบายไปสู่การปฏิบัติ 
 

มีการปรับปรุงนโยบายสาธารณะ กําหนดกลยุทธ์และนํานโยบายไปสู่การปฏิบตั ิโดยส่งเสริม 
ให้เกิดกระบวนการตดัสินใจโดยใช้หลกัฐานเอกสาร ทั Gงนี Gควรมีการพฒันาระบบบรูณาการ 
ที�สามารถรวบรวม จดัระเบียบกลั�นกรองและเผยแพร่ข้อมลูได้ ซึ�งหมายรวมถงึการเผยแพร่ 
ข้อมลูสารสนเทศวธีิการปฏิบตัทีิ�ดี และบทเรียนที�ได้รับจากการจดัการนโยบายได้ ตวัอย่าง
เครื�องมือ เช่น การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื�อสาร เทคโนโลยีมือถือ และเครื�องมือการ
สื�อสารอื�น ๆ ที�มีลกัษณะเช่นเดียวกนักบัเครือข่ายสงัคมออนไลน์ เป็นต้น 
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หลักเกณฑ์การพจิารณา คําอธิบายโดยสังเขป 

Promotes better 
communication flows 
among government 
and citizens, and 
improves transparency, 
accountability and 
public service delivery 

Increases communication and network connectivity between employees and citizens 
with the objective of improving information flow, transparency and accountability. 
Improves the delivery of public services by making available to citizens increased 
knowledge about the development and provision of products and services in terms of 
planning, budgeting, procurement, project management, internal and external human 
resources performance, deliverables, and opens up channels for monitoring, auditing, 
ex-post evaluation, service level agreements (SLA), key performance indicators (KPI), 
customer satisfactions and other feed-back among government and citizens. 

เสริมสร้างการ
ตดิต่อสื5อสารระหว่าง
ภาครัฐและประชาชน
ให้ดีขึ iน และปรับปรุง
ความโปร่งใส ความ
รับผิดชอบร่วม และ
การให้บริการสาธารณะ 

เพิ�มการสื�อสารและเครือข่ายการตดิตอ่ระหวา่งบุคลากรและประชาชน ให้เป็นไปตาม
วตัถปุระสงค์ของการปรับปรุงการเปิดเผยข้อมลูข่าวสาร ความโปร่งใส และภาระรับผิดชอบ 
ปรับปรุงการส่งมอบบริการสาธารณะ โดยทําให้ประชาชนสามารถเข้าถงึความรู้เกี�ยวกบัการ
พฒันาและการจดัหาผลิตภณัฑ์และบริการเพิ�มขึ Gน ในแง่ของการวางแผนการจดัสรรงบประมาณ
การจดัซื Gอ การบริหารโครงการศกัยภาพของทรัพยากรบคุลากรทั Gงภายใน และภายนอกองค์การ 
ผลิตภณัฑ์และบริการที�ส่งมอบ รวมถงึการเปิดช่องทางในการตดิตามตรวจสอบ ประเมินผล 
ข้อตกลงในการบริการ (Service Level Agreement)ตวัชี Gวดัการปฏิบตัิงาน (Key Performance 
Indicators) ความพงึพอใจของผู้ รับบริการ และคําตชิม (feed-back) อื�น ๆ ระหวา่งภาครัฐ 
และประชาชน 

Introduces a new 
concept 

Introduces a unique idea, distinctively new policy and implementation design, 
approach to promoting knowledge management and/or innovation, in the context of a 
given country or region, for greater public sector performance and socio-economic 
development. 

เสนอแนะแนวคิดใหม่ เสนอแนะแนวคดินโยบายที�มีความเป็นเอกลกัษณ์ และออกแบบการนํานโยบายไปสู่การปฏิบตัิ 
ที�สามารถส่งเสริมการจดัการความรู้ และ/หรือนวตักรรมได้อย่างเป็นรูปธรรม โดยคํานงึถงึบริบท
ของประเทศและภมูิภาค เพื�อให้ศกัยภาพของหน่วยงานภาครัฐเพิ�มมากขึ Gน และเกิดการพฒันา
เศรษฐกิจสงัคม 

Transforms 
administration 

Involves transformation within a large framework rather than incremental 
improvements. Innovative methods, tools and techniques, in the context of a given 
country or region, are applied to transform public sector organizations through the 
application of effective knowledge management systems and/or strategic application 
of ICT in government. 

เปลี5ยนแปลงระบบ 
บริหารจัดการ 

เกี�ยวข้องกบัการเปลี�ยนแปลงภายใต้กรอบใหญ่ในการทํางานมากกวา่การเปลี�ยนแปลงพฒันา
อย่างคอ่ยเป็นคอ่ยไป โดยการนําหลกัการ เครื�องมือ และเทคนิคที�เป็นนวตักรรมใหม่ ๆ เข้ามา
ประยกุต์ใช้กบัแนวคดิตามบริบทของประเทศหรือภมูิภาค ซึ�งสิ�งเหล่านี Gจะถกูนําไปประยกุต์ใช้ 
ในการเปลี�ยนแปลงหน่วยงานภาครัฐ ตลอดจนจดัการความรู้ให้มีประสิทธิภาพอย่างเป็นระบบ 
และ/หรือนําไปใช้ในการวางกลยทุธ์เพื�อการพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศของภาครัฐ 
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ประเภทที5 5  สาขาการสง่เสริมการตอบสนองความเสมอภาคทางเพศในการสง่มอบบริการสาธารณะ 
Category 5  Promoting Gender-Responsive Delivery of Public Services 

หลักเกณฑ์การพจิารณา คําอธิบายโดยสังเขป 

Provides high quality 
service delivery for women 

Provides increased access to high quality and affordable service delivery for women; 
Includes innovations in service delivery mechanisms that cater to the specific needs 
of women, in particular responding to the specific security risks, care burden, 
mobility and access issues faced by women. 

จัดหาบริการที5มีคุณภาพสูง 
สําหรับกลุ่มสตรี 

จดัให้มีบริการที�มีคณุภาพสงูที�สามารถจบัจ่ายใช้สอยได้ สําหรับกลุ่มสตรีเพิ�มมากขึ Gน รวมถงึ
นวตักรรมในกลไกการส่งมอบบริการ ที�จดัให้ตรงกบัความต้องการพื Gนฐานกบักลุ่มสตรี 
โดยเฉพาะอย่างยิ�งการตอบสนองต่อความเสี�ยงด้านความปลอดภยัที�มีความเฉพาะเจาะจง 
กบัสตรี ภาระในการดแูล การเคลื�อนย้าย และปัญหาการเข้าถงึที�มีการเผชิญหน้ากบัสตรี 

Promotes accountability in 
service delivery to women 

Utilizes documentation in various forms which can serve as evidence of a 
government’s conformity to women’s human rights; ensures mechanisms that 
support women to easily obtain information about government actions, initiate 
investigations or be compensated where necessary; and ensures that officials are 
sanctioned when women's needs are ignored or when women's rights for service 
delivery are not protected. 

ส่งเสริมภาระรับผิดชอบใน
การส่งมอบบริการให้กับ
กลุ่มสตรี 

การใช้เอกสารในแบบฟอร์มตา่ง ๆ ที�แสดงถงึหลกัฐานทางราชการ ต้องเป็นไปตามสิทธิ
มนษุยชนของสตรีสร้างกลไกสนบัสนนุให้กลุ่มสตรีสามารถได้รับข้อมลูจากภาครัฐง่ายขึ Gน 
สามารถตรวจสอบเบื Gองต้น หรือได้รับการชดเชยในกรณีที�จําเป็น และการสร้างความมั�นใจ 
ตอ่บทลงโทษเจ้าหน้าที�รัฐ เมื�อละเลยหรือไม่ปกป้องในการให้บริการสตรีตามความต้องการ
พื Gนฐานหรือตามสิทธิสตรีที�ควรจะได้รับ 

Promotes transparency in 
service delivery to women 

Creates mechanisms to increase the ability of women to observe, monitor and 
analyze government decision-making and processes, including participatory 
budgeting and planning processes, and citizen feedback mechanisms. 

เสริมสร้างความโปร่งใสใน
การส่งมอบบริการให้กับ
กลุ่มสตรี 

สร้างกลไกในการเพิ�มความสามารถของกลุ่มสตรีในการร่วมสงัเกต ตดิตาม และวเิคราะห์
กระบวนการทํางาน และการตดัสินใจของรัฐบาล รวมถงึการมีส่วนร่วมในกระบวนการวางแผน
และการจดัทํางบประมาณ และกลไกในการรับฟังคําติชมจากประชาชน 

Promotes responsiveness 
to the needs of women 

Enhances responsiveness of government to the demands and needs of women,  
in particular those in remote rural areas; Demonstrates openness through 
consultative mechanisms with women and their representatives; Implements new 
processes and institutional mechanisms to channel the demands and views of 
women. This may include decision-support systems, government networking,  
and consultation mechanisms leading to more effective policymaking and 
implementation as well as multi-sectoral and “horizontal” approaches to public 
service delivery and management. 
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หลักเกณฑ์การพจิารณา คําอธิบายโดยสังเขป 

ส่งเสริมการตอบสนอง 
ต่อความต้องการของ 
กลุ่มสตรี 

ส่งเสริมให้ภาครัฐมีการตอบสนองต่อความต้องการและความต้องการพื Gนฐานของกลุ่มสตรีเพิ�ม
มากขึ Gน โดยเฉพาะอย่างยิ�งกลุ่มสตรีในพื Gนที�หา่งไกล โดยการเปิดรับฟังความคดิเห็นผ่านกลไก
ภาคประชาชนที�มีผู้แทนของกลุ่มสตรี การปรับปรุงกระบวนงานใหม่ และกลไกสถาบนัที�จะเป็น
ช่องทางในการแสดงความต้องการหรือความคิดเหน็ของกลุ่มสตรี ซึ�งอาจหมายรวมถงึระบบ
สนบัสนนุการตดัสินใจเครือข่ายการทํางานภาครัฐ และกลไกการให้คําปรึกษา ที�นําไปสู่การ
กําหนดนโยบายและการนําไปปฏิบตัทีิ�มีประสิทธิภาพมากขึ Gน เช่นเดียวกนักบัการจดัการและ
ส่งมอบบริการสาธารณะในรูปแบบหลากหลายภาคส่วนและแนวราบ  

Promotes gender parity in 
public service delivery 

Introduces incentives and changes in employment policies, including recruitment, 
promotion, training, compensation and career management policies, to increase the 
number of women in the public sector at all levels, including those in the front line 
and at decision making levels. 

ส่งเสริมความเสมอภาค
ทางเพศในการส่งมอบ
บริการสาธารณะ 

เสนอสิ�งจงูใจและการเปลี�ยนแปลงในนโยบายการจ้างงาน รวมถงึการสรรหาการเลื�อนตําแหน่ง
ที�สงูขึ Gน การฝึกอบรม การบริหารคา่ตอบแทน และนโยบายการบริหารสายอาชีพ ที�จะเพิ�ม
จํานวนสตรีในภาครัฐทกุระดบั รวมถงึผู้ ที�อยู่ในแนวหน้าในระดบัการตดัสินใจ 

Transforms administration Involves transformation of a large framework, rather than incremental improvements, 
to promote women’s rights; Innovative methods, tools and techniques, in the context 
of a given country or region, are applied to respond to needs of women. These may 
include the provision of e-government services; a change in organizational culture; 
administrative reforms; or the overhaul of government procedures for gender 
responsive service delivery and the application of knowledge management 
processes. 

เปลี5ยนแปลงระบบบริหาร
จัดการ 

ในการส่งเสริมเรื�องสิทธิสตรีเกี�ยวข้องกบัการเปลี�ยนแปลงภายใต้กรอบใหญ่ในการทํางาน
มากกวา่การเปลี�ยนแปลงพฒันาอย่างคอ่ยเป็นคอ่ยไป โดยการนําหลกัการเครื�องมือ  
และเทคนิคที�เป็นนวตักรรมใหม่ ๆ เข้ามาประยกุต์ใช้กบัแนวคดิตามบริบทของประเทศหรือ
ภมูิภาค และสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่มสตรีได้ ซึ�งสิ�งเหล่านี Gอาจรวมถงึการจดั
ให้มีการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Service) ของรัฐบาลการเปลี�ยนแปลง วฒันธรรมองค์กร 
การปฏิรูปการบริหารจดัการ หรือการปรับปรุงขนานใหญ่ในขั Gนตอนการให้บริการของภาครัฐ
เพื�อตอบสนองความเสมอภาคทางเพศในการ ส่งมอบบริการ และการนํากระบวนการ 
การจดัการความรู้มาประยกุต์ใช้ 

Introduces a new concept 
for women’s participation 
in policy making 

Introduces a distinctively new approach to promoting the participation of citizens, 
especially poor women, in policymaking; this may be through the application of a 
new knowledge management technique, unique policy, or implementation design in 
the context of a given country or region. 

เสนอแนะแนวคิดใหม่ 
ในเรื5องการมีส่วนร่วมของ
กลุ่มสตรีในการกําหนด
นโยบาย 

เสนอแนวทางใหม่ที�เน้นการมีส่วนร่วมของภาคประชาชนโดยเฉพาะกลุ่มสตรีที�ยากจน ในการ
กําหนดนโยบาย ทั Gงนี Gอาจจะผ่านการประยกุต์ใช้เทคนิคการจดัการความรู้ใหม่ ๆ นโยบายที�มี
ความเฉพาะหรือการออกแบบนโยบายในการนําไปสู่การปฏิบตัใินบริบทของประเทศหรือ
ภมูิภาค 
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บทที5 3: ขั iนตอนการสมัครรางวัล United Nations Public Service Awards 
 

องค์การสหประชาชาติได้กําหนดขั Gนตอนการสมคัร และแนวทางการประเมินรางวลั United Nations Public 
Service Awards ไว้ดงันี G 

 
3.1  วิธีการและขั iนตอนการสมัครรางวัล United Nations Public Service Awards 

 
การสมคัรขอรับรางวลั United Nations Public Service Awards แบง่ขั Gนตอนการดําเนินการเป็น 2 ขั Gนตอน ดงันี G  

ขั iนตอนที5 1  
กรอกใบสมคัรทางออนไลน์ ผ่านเว็บไซต์ www.unpan.org ภายในวนัที�กําหนด (ปกติองค์การสหประชาชาติจะ

เปิดรับสมคัรในช่วงเดือนกนัยายนถึงสิ Gนเดือนธันวาคม) โดยเมื�อเข้าไปที�หน้าหลกัของเว็บไซต์แล้วให้เลือกหวัข้อ Events 
หวัข้อ UN Public Service Awards และหวัข้อ How to apply ตามลําดบั จากนั Gนดําเนินการตามชั Gนตอนและเงื�อนไขการ
สมคัรที�ระบุไว้ในเว็บไซต์ ซึ�งจะเริ�มตั Gงแต่การกรอกข้อมูลในแบบฟอร์มการสมคัร โดยจะแตกต่างกันตามประเภทรางวลั     
ที�ขอรับสมคัร ทั Gงนี Gการกรอกข้อมลูในแบบฟอร์มต้องใช้ภาษาใด ภาษาหนึ�ง ใน 6 ภาษา ได้แก่ ภาษาอารบิค จีน องักฤษ 
ฝรั�งเศส รัสเซีย หรือสเปน  
ขั iนตอนที5 2  

1) ระบบจะจดัสง่ใบสมคัรยงัหน่วย DPADM (The Division for Public Administration and Development 
Management) โดยอตัโนมตัิเพื�อคดัเลือกผลงานของผู้สมคัรในรอบแรก ซึ�งทุกหน่วยงานจะได้รับแจ้งผลการสมคัรทาง
อีเมล์พร้อม User ID และ Password เพื�อให้หน่วยงานใช้ในการตรวจสอบผลการพิจารณาต่อไป จากนั Gนองค์การ
สหประชาชาติจะใช้เวลาประมาณ 1 เดือน ดําเนินการพิจารณาคดัเลอืกผลงานของหนว่ยงานในรอบแรก (ประมาณปลาย
เดือนกมุภาพนัธ์จะได้รับการแจ้งผลกลบั) 

2) ผู้สมคัรที�ผ่านการคดัเลือกรอบแรกเข้าสูก่ระบวนการพิจารณารอบสองจะได้รับแจ้งให้ส่งเอกสารและ/หรือ
หลกัฐานอ้างอิงเพิ�มเติม ได้แก่ จดหมายรับรองจากหน่วยงานที�เกี�ยวข้อง 2 ฉบบั (Letters of Reference) และเอกสาร
หลกัฐานอ้างอิง เพื�อสนบัสนุนผลการดําเนินการประมาณ 5 เรื�อง เช่น รายงานผลการตรวจประเมินและการตรวจสอบ   
ผลการสาํรวจความคิดเห็นของประชาชน เป็นต้น  
หมายเหต ุ: ภายหลงัส่งใบสมคัรออนไลน์แล้ว ผูส้มคัรควรเตรียมเอกสารเพิ�มเติม ไม่จําเป็นตอ้งรอจนกว่าจะผ่านรอบคดัเลือก  

 
การส่งเอกสารเพิ5มเติม สามารถสง่ได้ 2 ทาง ดงันี G  
- ทางไปรษณีย์ ในกรณีที�สง่ด้วยวิธีนี Gต้องมี “หนงัสือนํา” โดยมีเนื Gอความระบถุึงกิจกรรมริเริ�มที�สง่เข้าสมคัร 

และระบวุา่เอกสารเพิ�มเติมที�แนบมามีอะไรบ้าง  
- ทางระบบออนไลน์ ผู้สมคัรควรสง่เอกสารเพิ�มเติมด้วยวิธีนี G โดยผู้สมคัรจะได้รับ User ID และ Password 

ผา่นทางอีเมล์หลงัจากสง่ใบสมคัรออนไลน์แล้ว เพื�อใช้ upload เอกสารผา่นระบบออนไลน์ 
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เอกสารเพิ5มเติม ประกอบด้วย  
- จดหมายรับรองจากหน่วยงานที�เกี�ยวข้อง 2 ฉบับ (letters of reference) จดหมายรับรองอาจเขียนโดย

องค์การหนว่ยงานภาครัฐ หรือหนว่ยงานภาคเอกชน แตจ่ะต้องไม่ใช่หนว่ยงานเดียวกนักบัหนว่ยงานที�สมคัรเพื�อขอรับการ
ประเมินเพื�อรับรางวลั โดยเนื Gอความในจดหมายควรจะมีการชี Gให้เห็นประเด็นความสาํคญัว่าผลงานของหน่วยงานที�สมคัร
ประสบความสาํเร็จมีคณุค่าอย่างไรเมื�อนําไปปฏิบตัิ และควรเขียนในทํานองที�ว่า ทําไมกิจกรรมที�หน่วยงานทําจึงควรค่า
แก่การได้รางวลั (สาํนกังาน ก.พ.ร. จะรับผิดชอบออกหนงัสอืรับรองให้ 1 ฉบบั หนว่ยงานต้องจดัหามาอีก 1 ฉบบั) 

- เอกสารหลักฐาน อ้างอิง 2-5 เรื�อง หลกัฐานอ้างอิงเพื�อใช้สนบัสนนุกิจกรรมหรือโครงการที�ทําเป็นหลกัฐาน
ที�อยู่ในรูปแบบหรือวัสดุอะไรก็ได้ เช่น เอกสาร หนงัสือ ผลสํารวจความคิดเห็นประชาชน ดีวีดี วีดีโอเทป บทความใน
หนงัสอืพิมพ์ ซีดี เป็นต้น  

ใบสมัครในรอบสุดท้ายจะได้รับการตดัสินโดยคณะกรรมการผู้ เชี�ยวชาญด้านการบริหารงานสาธารณะของ
องค์การสหประชาชาติ หลงัจากพิจารณาตดัสินแล้วทางคณะกรรมการฯ จะแจ้งรายชื�อผู้ ได้รับรางวัลให้แก่เลขาธิการ
องค์การสหประชาชาติเพื�อประกาศตอ่ไป 
 
3.2  ขั iนตอนการประเมินของคณะกรรมการ 

 
ในการประเมินของคณะกรรมการเพื�อตดัสินให้รางวลั United Nations Public Service Awards มีรายละเอียด

และขั Gนตอนในการพิจารณา ดงันี G  
1) คณะกรรมการผู้ เชี�ยวชาญของ The Division for Public Administration and Development Management 

(DPADM) ตรวจสอบเบื Gองต้นวา่กรอกใบสมคัรครบถ้วนหรือสง่เอกสารครบถ้วนหรือไม ่ใบสมคัรที�ไมส่มบรูณ์หรือไม่เป็นไป
ตามเกณฑ์การพิจารณาจะถกูตดัสทิธิz  

2) จากนั Gนกิจกรรมริเริ�มหรือโครงการที�ผู้สมคัรสง่ไปจะมีคณะกรรมการผู้ เชี�ยวชาญของ DPADM 2 คน  เพื�อร่วม
พิจารณาเพื�อให้เกิดความยตุิธรรม โดยในขั Gนนี Gจะคดัเลอืกรายชื�อผู้ผา่นการคดัเลอืกรอบแรก  

3) ผู้ผ่านการคดัเลือกรอบแรกจะได้รับแจ้งทางอีเมล์ให้ส่งเอกสารและ/หรือหลกัฐานอ้างอิงเพิ�มเติม เพื�อใช้
ประกอบการพิจารณาหลงัจากพิจารณาแล้วจะคดัเลอืกรายชื�อผู้ผา่นเข้ารอบสดุท้าย  

4) คณะกรรมการผู้ เชี�ยวชาญของ DPADM จะสง่รายชื�อผู้ผ่านเข้ารอบสดุท้ายไปยงัคณะกรรมการผู้ เชี�ยวชาญ
ด้านการบริหารงานสาธารณะ (The Committee of Experts on Public Administration, CEPA) เพื�อพิจารณาตดัสินเมื�อ
เสร็จสิ Gนแล้วจะสง่รายชื�อหนว่ยงานที�ได้รับรางวลัให้คณะกรรมการเพื�อพิจารณาอนมุตัิ  

5) CEPA สง่ผลการพิจารณาไปยงัเลขาธิการองค์การสหประชาชาติเพื�อประกาศตอ่ไป 
6) หนว่ยงานที�ได้รับรางวลัจะได้รับเชิญให้เข้าร่วมในพิธีมอบรางวลั ในกรณีที�หน่วยงานไม่ได้รับการคดัเลือกให้

ได้รับรางวลัจะมีการแจ้งให้ทราบเช่นกนั  
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บทที5 4: แนวทางการเขียนรายงานเพื5อสมัครรางวัล United Nations Public Service Awards ของ 
องค์การสหประชาชาต ิ

 
การจะได้รับรางวลัหรือไม่นั Gน หวัใจสําคญัอยู่ที�วิธีการเขียนที�โดนใจ ซึ�งหมายความถึงต้องตีโจทย์ให้แตก และ

ตอบให้ครบทกุประเด็นคําถาม เนื�องด้วยวิธีการคดัเลือกของคณะกรรมการนั Gน พิจารณาจากผลงานที�หน่วยงานสรุปยื�น
สมคัรในครั Gงแรกเป็นหลกั ดงันั Gนในหวัข้อนี Gจึงแบ่งเนื Gอหาออกเป็น 2 ส่วน เพื�อให้เกิดความชัดเจนถึงแนวทางการเขียน
รายงานที�ดี โดยมีรายละเอียด ดงันี G 

สว่นแรก เป็นข้อแนะนําในการเขียนรายงานในแต่ละข้อคําถาม (9 คําถามหลกั) โดยอธิบายให้เห็นถึงแนวทาง 
การเขียนรายงานที�ดี หรือสิ�งที�ควรปฏิบตัิในการเขียนรายงาน (Do) และสิ�งที�ไมค่วรปฏิบตัิในการเขียนรายงาน (Don’t)  

สว่นที�สอง เป็นตวัอยา่งการตอบคําถามที�วิเคราะห์ให้เห็นสิ�งที�ควรปรับปรุงในการเขียนรายงาน  
ซึ�งข้อแนะนําต่าง ๆ เหลา่นี Gได้วิเคราะห์จากผลงานโดยสรุปของหน่วยงานต่าง ๆ ของประเทศไทยที�สมคัรขอรับ

การประเมินเพื�อรับรางวลั United Nations Public Service Awards ในรอบปีที�ผา่นมา 
 

4.1  แนวทางการเขียนรายงาน 
 
การจดัทํารายงานผลการพฒันาคณุภาพการให้บริการเพื�อสมคัรขอรับรางวลั United Nations Public Service 

Awards จะต้องจดัทําและนําเสนอตามกรอบคําถาม 9 ข้อ ซึ�งการนําเสนอผลงานมีข้อควรปฏิบตัิ (Do) และไม่ควรปฏิบตัิ 
(Don’t) ดงันี G  

 
4.1.1  What was the situation before the initiative? (The problem) 

Describe in no more than 500 words, the problem to which the initiative was a solution, 
including major issues, trends and conditions, as well as which social groups were affected. 
Do :  

ควรอธิบายให้ครอบคลมุใน 2 ประเด็นที�สาํคญั ดงันี G 
1. บอกถึงปัญหา ความเป็นมา ความสาํคญั ที�นํามาสูก่ารริเริ�มกิจกรรมการพฒันาการบริการ 

- ควรดึงบริบท/สถานการณ์โลก หรือความยากลําบากของประชาชนผู้ ด้อยโอกาสเข้ามาเพื�อยํ Gาให้
เห็นถึงความจําเป็นและความสาํคญัของ “กิจกรรมริเริ�ม” 

- ในการเขียนเหตผุลความจําเป็นของการริเริ�มกิจกรรมควรเน้นให้เห็นวา่ ถ้าไมม่ีอาจก่อให้เกิดผลเสยี
ต่อเศรษฐกิจ สงัคม วิถีชีวิตของประชาชน หรือวฒันธรรมอย่างไรบ้าง และเพื�อให้ข้อมลูมีความ
นา่เชื�อถือมากยิ�งขึ Gนควรมีผลการสาํรวจหรือผลการวิจยัสนบัสนนุข้อมลูดงักลา่ว 

2. ระบุถึงกลุ่มทางสังคมที�ได้รับผลกระทบจากปัญหาดังกล่าว และระบุว่ากลุ่มสงัคมดังกล่าวได้รับ
ผลกระทบแล้วก่อให้เกิดปัญหาใด  
- ควรเน้นให้เห็นวา่ปัญหาที�กลุม่ทางสงัคมได้รับผลกระทบก่อให้เกิดผลทางด้านเศรษฐกิจ สงัคม หรือ

วฒันธรรมอย่างไร และเพื�อให้ข้อมูลมีความน่าเชื�อถือมากยิ�งขึ Gนควรมีการสํารวจหรือผลการวิจัย
สนบัสนนุข้อมลูดงักลา่ว 
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Don’t :  
1. บอกปัญหา ความเป็นมา และความสําคญั ที�นํามาสูก่ารริเริ�มกิจกรรม แต่มิได้บอกว่าปัญหาดงักลา่ว 

ก่อให้เกิดผลกระทบตอ่สงัคมเช่นใด  
2. ระบถุึงกลุม่ทางสงัคมที�ได้รับผลกระทบจากปัญหา แต่มิได้ระบวุ่ากลุม่สงัคมดงักล่าวได้รับผลกระทบ

แล้วก่อให้เกิดปัญหาใด 
 
4.1.2 What were the key benefits resulting from the initiative? (The solution) 

In no more than 500 words, summarize the achievement (s) implemented; how the impact was 
measured, quantitatively and qualitatively, and who benefited from it. Please note that the summary 
should be in narrative, not point form. 
Do :  

ควรอธิบายให้ครอบคลมุใน 2 ประเด็นที�สาํคญั ดงันี G 
1. ระบปุระโยชน์ที�ได้จากกิจกรรม และผลสมัฤทธิz 

- ควรเขียนในลกัษณะสรุปเป็นประเด็น ๆ และขยายความในแตล่ะประเด็น  
2. ระบกุลุม่ที�ได้ประโยชน์จากกิจกรรม 

- ควรมีผลการสาํรวจหรือผลการวิจยัสนบัสนนุข้อมลูดงักลา่ว  
- ทั Gงนี Gประโยชน์ของกิจกรรมการพฒันาหรือผลสมัฤทธิzที�ได้ต้องมีผลกระทบหรือมีผู้ ได้รับประโยชน์ใน 

วงกว้าง เช่น มีผลกระทบตอ่ประชาการทั Gงประเทศ หรือระดบัภมูิภาค หรือระดบัเขตพื Gนที� เป็นต้น 
Don’t :  

เขียนในลกัษณะบรรยายไปเรื�อย ๆ ไมม่ีการจดักลุม่ประเด็นทางความคิด หรือไมส่ามารถชี Gเป้าหมายของ 
ผู้ได้รับประโยชน์หรือผลกระทบได้อยา่งชดัเจน 
 
4.1.3 Who proposed the solution, who implemented it and who were the stakeholders? 

In no more than 500 words, specify who contributed to the design and/or implementation of 
the initiative, including relevant civil servants, public institutions, organizations, citizens, NGOs, 
private sector, etc. 
Do :  
 ควรอธิบายให้ครอบคลมุใน 2 ประเด็นที�สาํคญั ดงันี G 

1. ระบผุู้ เสนอปัญหาในภาพกว้าง 
- วา่เกิดจากสถานการณ์ที�เชื�อมโยงกบัโลกาภิวฒัน์ หรือสถานการณ์โลก หรือสภาวการณ์ทางสงัคม

ของประเทศ หรือความต้องการของประชาชนในประเทศอยา่งไร 
- หรือเชื�อมโยงกับบริบทประเทศอย่างไร เช่น นโยบายแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการ   

พ.ศ. 2551-2555 หรือนโยบาย E-government ของรัฐบาล เป็นต้น แล้วนํามาสู่การคิดกิจกรรม
อยา่งไร 
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2. ระบสุิ�งที�ทําให้กิจกรรมประสบความสาํเร็จ  
อาจเป็นการใช้เครื�องมือหรือเทคนิคการบริหารสมยัใหม ่ๆ หรือเป็นกิจกรรมที�เกิดขึ Gนจากการเรียนรู้ 

หรือประสบการณ์การปฏิบตัิงานของคนในองค์กร แล้วนําไปสูก่ารสร้างกลยทุธ์ใหม่ ๆ ที�นํามาใช้ในการ
พฒันาได้เป็นผลสาํเร็จ  

Don’t :  
การระบผุู้ เสนอปัญหาในภาพแคบว่าเกิดจากการคิดของกลุม่เล็ก ๆ บางกลุ่ม โดยขาดการศึกษา เพื�อ

สนบัสนนุความคิด หรือการคิดได้โดยไม่มีหลกัการทางความคิดที�ชดัเจนเป็นระบบ หรือเกิดจากการคิดคนเดียว
ของผู้บงัคบับญัชา 
 
4.1.4 What were the strategies used to implement the initiative? 

In no more than 500 words, provide a summary of the main objectives and strategies of the 
initiative, how they were established and by whom. 
Do :  

ควรอธิบายให้ครอบคลมุในประเด็นที�สาํคญัในการระบวุตัถปุระสงค์หลกั กลยทุธ์ และวิธีการดําเนินการ  
1. ควรเขียนในลกัษณะเป็นประเด็น ๆ แล้วขยายความ 
2. ในแต่ละขั Gนตอนของการดําเนินการ ต้องเขียนขยายความว่า ทําเพื�ออะไร หรือทําแล้วเกิดประโยชน์

อะไร(ควรเกิดประโยชน์ในวงกว้าง โดยเฉพาะผลที�ทําให้ประชาชนอยูด่ีมีสขุมากขึ Gน) 
Don’t :  

บอกเพียงลาํดบัขั Gนตอน หรือกระบวนงานของตวักิจกรรม 
 
4.1.5 What were the key development and implementation steps and the chronology? 
Do :  

ควรอธิบายให้เห็นเป็นลําดบัขั Gนเวลาของการดําเนินโครงการหรือกิจกรรมนี Gว่าต้องเริ�มต้นจากอะไร และ
อยา่งไรบ้าง (เป็นการแสดงให้เห็นว่าการดําเนินการเป็นระบบผ่านกระบวนการคิด การวิเคราะห์ การมีสว่นร่วม
ของผู้ ที�มีสว่นได้สว่นเสีย กระบวนการบริหารจดัการที�มีประสิทธิภาพ และมีผลก่อให้เกิดประโยชน์แก่ประชาชน
หมูม่ากได้จริง) 
Don’t :  

ไมร่ะบกุารดําเนินการตามระยะเวลาการเกิดทําให้ไมท่ราบความสมัพนัธ์ก่อนหลงัของการดําเนินการเป็น
อยา่งไร (อยา่เขียนในลกัษณะเชิงพรรณนาไปเรื�อย ๆ ไมส่ามารถชี Gให้เห็นจุดหรือช่วงเวลาที�สําคญัที�แสดงให้เห็น
ถึงความยุง่ยาก หรือความสาํเร็จในการดําเนินการได้อยา่งชดัเจน) 
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4.1.6 What were the main obstacles encountered? How were they overcome?  
Do :  

ควรระบใุห้เห็นว่าที�ผ่านมาประสบปัญหาอะไรในการดําเนินการอย่างชัดเจน แล้วในอนาคตมีแนวทาง
อย่างไรในการจัดการกับปัญหาดงักล่าว (ควรอธิบายให้เห็นภาพอย่างชัดเจนว่าแนวทางการจัดการปัญหา      
สามารถานํามาปฏิบตัิและเกิดผลสาํเร็จได้จริง) 

ควรแสดงให้เห็นวา่ใช้เครื�องมือหรือทฤษฎีอะไรในการจดัการกบัปัญหาเป็นการสร้างความนา่เชื�อถือให้แก่
กิจกรรมริเริ�มที�นํามาใช้ในการพฒันา และแสดงถึงการคิดอย่างเป็นระบบมีหลกัการทางความคิดที�ชัดเจนเป็น     
ที�ยอมรับ 
Don’t :  

ไมร่ะบวุิธีการจดัการกบัปัญหา หรืออปุสรรคให้ชดัเจน 
 
4.1.7 What resources were used for the initiative? 

In no more than 500 words, specify what were the financial, technical and human resources 
costs associated with this initiative. Describe how resources were mobilized. 
Do :  

ควรอธิบายให้ครอบคลมุในประเด็นที�สําคญั คือ การระบทุรัพยากรที�ใช้ในกิจกรรมดงักล่าว โดยเฉพาะ 
ด้านการเงิน ด้านเทคนิค ด้านทรัพยากรบคุคล  

1. ควรแสดงให้เห็นวา่ทรัพยากรดงักลา่วใช้ขบัเคลื�อนกิจกรรมได้อยา่งไร 
2. ทรัพยากรแตล่ะปัจจยัเกื Gอหนนุกนัอยา่งไร เพื�อให้งานประสบความสาํเร็จ 

Don’t :  
ระบเุพียงวา่ใช้ทรัพยากรอะไรบ้าง และทรัพยากรแต่ละอย่างนั Gนใช้งบลงทนุเท่าไหร่ โดยไม่สามารถแสดง

ให้เห็นได้วา่การใช้ทรัพยากรเหลา่นั Gนเหมาะสมจําเป็น และคุ้มคา่สมประโยชน์ หรือวตัถปุระสงค์ที�ต้องการพฒันา
หรือไม ่
 
4.1.8 Is the initiative sustainable and transferable? 

In no more than 500 words, describe how the initiative is being sustain (for example in terms of 
financial, social and economic, cultural, environmental, institutional and regulatory sustainability). 
Describe whether the initiative is being replicated or disseminated throughout the public service at 
the national and/or international levels and/or how it could be replicated. 
Do :  

ควรอธิบายให้ครอบคลมุใน 2 ประเด็นที�สาํคญั ดงันี G 
1. เขียนถึงความสามารถในการนํากิจกรรมที�คิดไปเผยแพร่ หรือปรับใช้กบัหน่วยงานอื�นที�สําคญัควรระบุ

ให้ได้อย่างชัดเจนว่าเมื�อนําไปขยายผลแล้วผลลพัธ์โดยรวมที�ได้จะเป็นอย่างไร เช่น ประชาชนได้รับ
ประโยชน์เพิ�มขึ Gนร้อยละ ... หรือคณุภาพชีวิตของผู้ ด้อยโอกาสดีขึ Gนร้อยละ ... เป็นต้น 
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2. ควรระบใุห้เห็นถึงความสําคญัของกิจกรรม ในการนําไปปรับใช้กบัประเทศอื�นได้ (อาจใช้ข้อมลูของ
ประเทศที�ด้อยพฒันากวา่เป็นฐานในการเปรียบเทียบประโยชน์ของการนํานวตักรรมการพฒันาที�คิดได้
ไปขยายผล) 

Don’t :  
ระบเุพียงกิจกรรมที�ทํา แตไ่มเ่ชื�อมโยงไปสูก่ารเผยแพร่หรือปรับใช้กบัหนว่ยงานอื�น 

 
4.1.9 What are the impact initiatives and the lessons learned? 

In no more than 500 words, describe the key elements that made your initiative a success. 
Do :  

ควรอธิบายให้ครอบคลมุในประเด็นที�แสดงให้เห็นถึงหวัใจสําคญัของการพฒันา คือ การทํางานร่วมกัน
เป็นทีมการมีสว่นร่วมของผู้ ที�เกี�ยวข้องหรือผู้มีสว่นได้สว่นเสยีซึ�งอาจได้จากการศกึษา สาํรวจ 
Don’t :  

ระบเุพียงแตป่ระสบการณ์ที�ได้ แตไ่มส่ามารถเชื�อมโยงไปสูก่ารสร้างบทเรียนในการเรียนรู้ 
 

4.2  แนวทางการเขียนรายงานที5ควรปรับปรุง 
 
4.2.1 What was the situation before the initiative? (The problem) 

Although the Vehicle Tax Payment service is a major service of the Department of Land 
Transport (DLT), in the past the service was criticized by the public for being slow, unresponsive and 
prone to errors. The office was paper-based and this resulted in an inefficient and time consuming 
working process. In addition to this many important documents were lost or misfiled, resulting in an 
even slower process time. This inevitably led to low customer satisfaction, which in turn negatively 
affected the morale of the department.  

The DLT deals with 25.24 million vehicles per year and has an annual growth rate of 2.75 
million vehicles. Average service transaction time was around tow hours per vehicle, in a chiefly 
manual operation 
 
คําแปลโดยสรุป :  

“การชําระภาษีรถยนต์” เป็นภารกิจหลกัของกรมการขนสง่ทางบก แต่ที�ผ่านมาการให้บริการยงัคงมี การ
ดําเนินการที�ลา่ช้าขั Gนตอนไมเ่หมาะสม และมีข้อผิดพลาดเกิดขึ Gนอยูเ่ป็นประจํา การดําเนินงานสว่นใหญ่ยงัคงใช้
เอกสารเป็นหลกัที�เป็นกระดาษจึงทําให้การให้บริการโดยรวมไมม่ีประสทิธิภาพและใช้ระยะเวลานาน นอกจากนี G 
เอกสารสําคญัหลายอย่างยงัเกิดความสญูหายหรือข้อผิดพลาด สิ�งเหลา่นี Gได้สง่ผลให้การดําเนินงานเกิดความ
ลา่ช้า ซึ�งทําให้ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการตํ�าลง และยงัสง่ผลกระทบต่อเนื�องไปยงัขวญัและกําลงัใจในการ
ทํางานของเจ้าหน้าที�ผู้ปฏิบตัิงาน 

โดยกรมการขนส่งทางบก ต้องดําเนินการจดัการด้านภาษีรถยนต์คิดเป็นจํานวน 25,240,000 คนัต่อปี 
และยงัมีอตัราการเติบโตประมาณ 2.75 ล้านคนัตอ่ปี โดยระยะเวลาในการให้บริการเฉลี�ยคิดเป็น 2 ชั�วโมงตอ่คนั 
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สิ�งที�ควรปรับปรุง :  
การตอบคําถามระบแุค่เพียงปัญหาความลา่ช้าในการจ่ายภาษีทะเบียนรถยนต์ ซึ�งก่อให้เกิดความไม่พึง

พอใจแก่ลกูค้า แตม่ิได้เขียนระบวุา่เมื�อไมพ่งึพอใจแล้วก่อให้เกิดผลกระทบอะไร ทั Gงนี Gในการเขียนถึงสถานการณ์
ของปัญหาควรมีรายละเอียดว่าปัญหาดงักล่าวส่งผลกระทบต่อการทํางานอย่างไรและส่งผลกระทบต่อกลุ่ม
ผู้ รับบริการและผู้มีสว่นได้เสียใด เช่น กลุม่พนกังานหรือข้าราชการ กลุม่ประชาชนผู้มารับบริการ และควรมีการ
เขียนถึงผลกระทบในสถานการณ์วา่สง่ผลเสยีในเรื�องใด ในแตล่ะกลุม่ผู้ รับบริการและผู้มีสว่นได้สว่นเสยี โดยการ
แยกในแตล่ะกลุม่ผู้ รับบริการและผู้มีสว่นได้สว่นเสยี ทําให้เกิดความหนกัแน่น และแสดงให้เห็นความสําคญัของ
ปัญหาได้ สาํหรับการให้ข้อมลูในเชิงตวัเลขเป็นเรื�องที�ดีที�เป็นจดุเดน่ของการเขียนในรายงานนี G 
 
4.2.2 What were the key benefits resulting from the initiative? (The solution) 

To solve the problem, the following activities are taken in to action 
- Establish a national plan for the elderly, Issue 2 (December 2545 to 2564) by the senior 

national committee. The plan is aimed to establish security and stability in the older by 
promoting economic savings, the national pension system, educating the elderly, both in 
and outside the school system and encouraging people to prepare for the aging society, 
etc. 

- Establishment of the Department of Public Welfare. Its duty is providing social welfare 
services for disadvantaged, the poor, defenseless people who suffer from social 
problems as well as, rescuing and promoting support the local community and social 
welfare. The target group can survive and self-reliance and have the dignity of human 
beings. 

- Project "Promotion of healthy elderly people to stay in the house with happiness and 
valuable" (Happy Home) is established. The holistic approach is used to develop elderly 
by a combination of techniques to restore and develop a new system to enhance the 
elderly quality of life. The aim is in health and mind which covers four dimensions of 
physical, mental - emotional, social and spiritual in the total of 11 programs. 

The dimension of physical.  
1. Program in Physical Therapy. Treatment, rehabilitation services for patients and healthy 

elderly people in order to return to normal or near normal health condition as much as 
possible, depending on potential of the individual. 

2. Programs to promote and maintain health. Knowledge in the field of health care to the 
elderly. Diseases were found in the elderly. As well as discussing ideas for self-care. 

3. Nutrition therapy. Or dietary treatment (Diet therapy) refers to the use of food aid in the 
prevention and treatment to relieve symptoms of the disease. Malnutrition and prevent 
symptoms from the nutrition. 
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4. Massage to relax the muscles. Body massage is the elderly. Eliminates toxins and helps 
balance the body and mind. Enhance the vitality and relaxation treatment of fatigue. 

5. Matcha therapy. Caracas room spa fish farm (Garra rufa) is a therapeutic foot fish that 
has been adopted by many countries around the world. How can a real treat and cure 
disease. The fish spa water benefits in the dead skin cells removed by fish biting. They 
also eat the bacteria that causes foot odor as well. 

The dimension of mental and emotional.  
1. Spas mind. The mental training and meditation are used in the treatment of various 

diseases, which helps to calm the mind. Stress reduction and relaxation. 
2. The rehabilitation and development (Snoezelen room). Snoezelen room is the room for 

rehabilitation and development performance for elderly who has a problem in the brain 
and the nervous system by using modern tools, designed specifically for each individual 
patient. 

The dimension of social.  
1. The program of art therapy. Artistic activities in a variety of formats suitable for the elderly 

can help to promote physical, emotional, intellectual development and creativity. 
2. The occupational therapist. The teaching of art / craft has been designed to suit the 

elderly. The art/craft are displayed and sold to make the elderly to have self-esteem in 
making money. 

3. Medical tourism. A trip with activities to promote health and / or treatment of various 
forms of rehabilitation is arranged in order to promote physical and mental health. 

The dimension of spiritually.  
1. Program to build self-esteem. The activities of various forms to switch focus to the 

elderly, self-esteem. Learn to be faced with obstacles that come in life. 
 This project is open to outside users can access the service. The project will enable 

the service has been restored. The focus is on preventing health problems of the elderly 
rather than fix the problem. Benefits from the project are as follows. 

1) The elderly, the overall health of the elderly in a state of constant development and 
improvement of health. Condition serious illnesses and conditions, sleeping on the 
bed, do not add up. From the comments on the use of both the participants and 
visitors were satisfied with their participation in the promotion of healthy elderly people 
to stay in the house with happiness and valuable (Happy. Home) was very good in 95 
per cent of the respondents. 

2) People are planning to run a more systematic program. The timing and goals clearly. 
And management system. The staff of the Centre for the Elderly homes Reserved. 
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Each program is responsible for the project effectively. Because each person is clear 
about the roles and responsibilities. While the cause of working as a team. 

3) Administration. 
Prior to deployment, innovation centers, elderly homes Bang is the traditional welfare 
services to the Welfare Service is staffed by buildings, but after the project was 
deployed. An upgrading of facilities and services the center provides comprehensive 
services to seniors, only one building. Thus making it easier to manage. Which is 
regarded as a burden? Reduce the time and the staff work very seriously. The staff 
has been increased to help the other side. 

4) Costs.  
Number of elderly people. Illness and need to seek treatment in public hospitals has 
dropped. Because those who attend will gain knowledge about their health care. The 
amount of reimbursement of medical expenses reduced by one. Including fuel 
vehicles in the patients treated with Consideration of the building. Is central to the 
project. As a percentage. As well as an environment conducive to patient / elderly 
people is enormous. Regarded as cost-effective use of existing resources. Without 
cost to build a new building. Especially that of reducing costs, budget management, 
as well. 

 
คําแปลโดยสรุป :  

เพื�อแก้ปัญหาผู้สงูอาย ุให้ได้รับการดแูลอยา่งเหมาะสมเกิดคณุภาพชีวิตที�ดี จึงเกิดดําเนินการดงันี G 
- กําหนดให้มีแผนผู้สงูอายุแห่งชาติฉบบัที� 2 (พ.ศ. 2545 – 2564) โดยคณะกรรมการผู้สงูอายุ

แหง่ชาติ เพื�อสร้างหลกัประกนัและความมั�นคงในวยัสงูอายดุ้านตา่ง ๆ อาทิ ทางเศรษฐกิจ สง่เสริม
การออม และระบบบํานาญแห่งชาติ ให้การศึกษาเกี�ยวกับผู้ สูงอายุทั Gงในระบบและนอกระบบ
โรงเรียน สง่เสริมให้คนในสงัคมเตรียมความพร้อมเพื�อวยัสงูอาย ุเป็นต้น  

- จัดตั Gงกรมพฒันาสงัคมและสวัสดิการ เพื�อทําหน้าที�ในการให้บริการสวัสดิการสงัคม การสงัคม
สงเคราะห์แก่ผู้ ด้อยโอกาส ผู้ยากไร้ คนไร้ที�พึ�ง ผู้ประสบปัญหาทางสงัคม โดยการช่วยเหลือ และ
แก้ไขปัญหารวมทั Gงการส่งเสริมสนับสนุนให้ชุมชนและท้องถิ�นจัดสวัสดิการสังคม เพื�อให้
กลุม่เป้าหมายสามารถดํารงชีวิตและพึ�งตนเองได้อยา่งมีศกัดิzศรีของความเป็นมนษุย์ 

- จัดทําโครงการ “ส่งเสริมสขุภาวะผู้สงูอายุให้อยู่ในบ้านอย่างมีความสุขและมีคุณค่า” (Happy 
Home) ขึ Gนเพื�อพฒันาผู้สงูอายแุบบองค์รวม โดยการผสมผสานเทคนิควิธีการฟืGนฟูผู้สงูอายทีุ�มีอยู่
เดิมมาพฒันาจดัระบบรูปแบบใหม ่ๆ เพื�อสง่เสริมศกัยภาพผู้สงูอายอุย่างเป็นกระบวนการขั Gนตอน 
ที�ชัดเจน และสามารถขบัเคลื�อนให้ผู้สงูอายมุีการฟืGนฟูพฒันาสขุภาวะครอบคลมุทั Gง 4 มิติ ได้แก่ 
ด้านร่างกาย จิตใจ-อารมณ์ สงัคม และด้านจิตวิญญาณ จํานวน 11 โปรแกรม ดงันี G  
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ด้านร่างกาย ประกอบด้วย 
1. โปรแกรมกายภาพบําบัดบริการรักษาฟืGนฟูป้องกันและส่งเสริมสขุภาพทั Gงคนสุขภาพปกติ และ

ผู้ ป่วย/ผู้ พิการให้กลบัสูส่ภาวะปกติหรือใกล้เคียงภาวะปกติมากที�สดุตามศกัยภาพของแตล่ะบคุคล  
2. โปรแกรมสง่เสริมและรักษาสขุภาพ ให้ความรู้ในด้านการดูแลสขุภาพตนเองของผู้สงูอายเุรื�องโรค

ตา่ง ๆ ที�พบในผู้สงูอายรุวมทั Gงมีการพดูคยุแลกเปลี�ยนความคิดเห็นในการดแูลตนเอง 
3. โปรแกรมโภชนบําบดัหรืออาหารบําบดัโรค (Diet therapy) หมายถึง การใช้อาหารช่วยในการ

ป้องกัน และรักษาโรคเพื�อบรรเทาอาการของโรครวมทั Gงป้องกันอาการทุพโภชนาการ ตามหลกั
โภชนาการ 

4. โปรแกรมนวดผอ่นคลายกล้ามเนื Gอ เป็นการนวดบนร่างกายผู้สงูอาย ุช่วยขจดัสารพิษและช่วยปรับ
สมดลุของร่างกายและจิตใจช่วยเสริมพลงัและบําบดัรักษาผอ่นคลายจากการเมื�อยล้า 

5. โปรแกรมมจัฉาบําบดัสปาที�ใช้ปลาการา รูฟา (Garra rufa) บําบดัเท้าเป็นปลาที�ได้รับการรับรอง
จากหลายประเทศทั�วโลกว่าสามารถบําบัดและรักษาโรคได้จริงประโยชน์ของการทําสปาปลา      
ทั Gงช่วยกินเซลล์ผิวที�ตายแล้ว และยงักินแบคทีเรียที�เป็นสาเหตขุองกลิ�นเท้าอีกด้วย  

ด้านจิตใจและอารมณ์ ประกอบด้วย 
1. โปรแกรมสปาจิต เป็นการฝึกจิตและนําการฝึกสมาธิเข้ามาใช้ในการบําบดัรักษาโรคต่าง ๆ ซึ�งจะ

ช่วยให้จิตใจให้สงบ ลดความเครียดและเกิดความผอ่นคลาย 
2. โปรแกรมฟืGนฟูและพฒันาสมรรถภาพ (Snoezelen room) เป็นห้องฟืGนฟูและพฒันาสมรรถภาพ

ผู้สงูอาย ุ(Snoezelen room) ที�มีปัญหาทางด้านสมอง และระบบประสาทต่าง ๆ โดยใช้เครื�องมือ   
ที�ทนัสมยัที�ออกแบบมาสาํหรับแก้ไขข้อบกพร่องตามลกัษณะของผู้สงูอายทีุ�มีปัญหาโดยเฉพา  

ด้านสงัคม ประกอบด้วย 
1. โปรแกรมศิลปะบําบดั ใช้กิจกรรมทางศิลปะในหลายรูปแบบที�เหมาะสมกบัผู้สงูอาย ุมาช่วยในการ

สง่เสริมพฒันาการด้านสติปัญญาด้านอารมณ์ ด้านร่างกาย และด้านความคิดสร้างสรรค์  
2. โปรแกรมอาชีวบําบดั จดัสอนประเภทงานฝีมือ/งานประดิษฐ์ตา่ง ๆ ที�เหมาะสมกบัผู้สงูอาย ุและยงั

สามารถนําผลงานมาจดัจําหนา่ยเพื�อให้ผู้สงูอายเุกิดความภาคภมูิใจในศกัยภาพของตนเอง 
3. โปรแกรมทอ่งเที�ยวเชิงสขุภาพ เป็นการเดินทางทอ่งเที�ยวร่วมกบัการทํากิจกรรมสง่เสริมสขุภาพและ 

/ หรือการบําบดัรักษาฟืGนฟูสขุภาพรูปแบบต่าง ๆ ส่งผลให้ผู้สงูอายุมีสขุภาพกายและสขุภาพจิต    
ที�สดชื�นผอ่งใส 

ด้านจิตวิญญาณ ประกอบด้วย 
1. โปรแกรมการสร้างคณุคา่ในตนเอง เป็นการจดักิจกรรมกลุม่รูปแบบต่าง ๆ สลบักนัไป เน้นกิจกรรม

ที�ทําให้ผู้สงูอายไุด้เห็นคณุคา่ในตนเอง เรียนรู้ที�จะสามารถเผชิญกบัอปุสรรคที�ผา่นเข้ามาในชีวิต 
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โครงการนี Gเปิดบริการให้กับผู้ ใช้บริการภายนอกสามารถเข้ามารับบริการและการรับบริการฟืGนฟ ู      
โดยเน้นการป้องกนัปัญหาสขุภาวะของผู้สงูอายมุากกวา่การแก้ไขปัญหา ประโยชน์ที�ได้รับจากโครงการ มีดงันี G  

1) ผู้สงูอาย ุสขุภาพโดยรวมของผู้สงูอายอุยูใ่นภาวะคงที�และมีการพฒันาด้านสขุภาพดีขึ Gน ภาวะการ
เจ็บป่วยที�รุนแรงและภาวะการนอนติดเตียงไมเ่พิ�มขึ Gน จากแบบแสดงความคิดเห็นต่อการใช้บริการ
ทั Gงผู้ ที�เข้าร่วมโครงการทั Gงหมดและผู้ เยี�ยมชม พบว่ามีความพึงพอใจในการเข้าร่วมกิจกรรมการ
สง่เสริมสขุภาวะผู้สงูอายุให้อยู่ในบ้านอย่างมีความสขุ และมีคุณค่า (Happy Home) ในระดบั      
ดีมากคิดเป็น ร้อยละ 95 จากผู้ตอบแบบสอบถาม  

2) บคุลากร มีการวางแผนกิจกรรม โครงการทํางานอยา่งเป็นระบบมากขึ Gน โดยมีการกําหนดเวลาและ
เป้าหมายไว้อยา่งชดัเจน และมีการจดัการอยา่งเป็นระบบ ทําให้บคุลากรของศนูย์ ฯ ผู้สงูอายบุ้าน
บางแคที�มีหน้าที�รับผิดชอบแต่ละโปรแกรมทํางานได้อย่างมีประสิทธิภาพ เนื�องจากแต่ละคนมี
ความชดัเจนในเรื�องของบทบาทหน้าที�ความรับผิดชอบ และยงัก่อให้เกิดการทํางานเป็นทีม  

3) การบริหารงาน ก่อนนํานวตักรรมมาปรับใช้ศนูย์ ฯ ผู้สงูอายบุ้านบางแคได้มีการจดับริการสวสัดิการ
รูปแบบเดิม คือ มีเจ้าหน้าที�ไปให้บริการสวสัดิการตามอาคารต่าง ๆ แต่หลงัจากได้นําโครงการ ฯ 
เข้ามาปรับใช้ถือเป็นการยกระดบัการอํานวยความสะดวกในงานบริการ กลา่วคือ ศนูย์ได้ให้บริการ
ผู้ สูงอายุเบ็ดเสร็จเพียงอาคารเดียว จึงทําให้ง่ายต่อการจัดการ ซึ�งถือได้ว่าเป็นการลดภาระ         
ลดระยะเวลาและขั Gนตอนการทํางานเจ้าหน้าที�อย่างมาก ทําให้เจ้าหน้าที�มีเวลาเพิ�มขึ Gนที�จะไป
ช่วยงานด้านอื�นๆ 

4) ค่าใช้จ่าย จํานวนผู้ สงูอายุที�เจ็บป่วยและเข้ารับการรักษาในโรงพยาบาลของภาครัฐ มีจํานวน
น้อยลง เพราะผู้ ที�เข้ารับบริการจะได้รับความรู้เรื�องการดแูลสขุภาพของตนเอง ทําให้มีปริมาณการ
เบิกจ่ายด้านการรักษาพยาบาลลดลงได้จํานวนหนึ�ง รวมถึงคา่เชื Gอเพลงิยานพาหนะในการนําผู้ป่วย
เข้ารับการรักษาด้วย ตลอดจนการพิจารณาเลือกอาคาร มาเป็นศูนย์กลางในการจัดโครงการ
ดงักลา่วอย่างเป็นสดัสว่น รวมถึงการจดัสภาพแวดล้อม ที�เอื Gออํานวยต่อผู้ รับบริการ/ผู้สงูอายเุป็น
อย่างมาก ถือได้ว่าเป็นการใช้ทรัพยากรที�มีอยู่อย่างคุ้มค่าสงูสดุ โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายในการ
สร้างอาคารหลงัใหม ่โดยเฉพาะจดัวา่เป็นการลดคา่ใช้จ่ายด้านงบประมาณการบริหารงานอีกด้วย 

 
สิ�งที�ควรปรับปรุง :  

การเขียนยาวเกินกว่าที�ทาง UN กําหนด คือไม่เกิน 500 คํา ทําให้ขาดคุณสมบตัิในการอ่านจาก 
คณะกรรมการพิจารณารางวลั หรือถ้ากรรมการได้อา่น และผ่านการพิจารณาอาจทําให้เกิดการเสียสิทธิ ในการ
ได้รับรางวลัในภายหลงั 

การเขียน ไมค่วรทําเป็น bullet แตค่วรเป็นลกัษณะการเลา่เรื�องให้เห็นความตอ่เนื�อง โดยเฉพาะการเลา่
เรื�องที�เชื�อมโยงกบัปัญหา และการเลา่แนวทางการแก้ปัญหาจะต้องเห็นความเชื�อมโยงของทกุกลุม่ของผู้มสีว่นได้
สว่นเสยี ไมเ่ป็นการเลา่เรื�องที�เป็นการแก้ปัญหาเฉพาะกิจให้กบักลุม่ใดกลุม่หนึ�งเท่านั Gน รวมถึงการนําเสนอการ
แก้ปัญหาจะต้องเป็นรูปธรรม ที�สามารถบรรยายให้เห็นภาพของขั Gนตอน วิธีการ อย่างชดัเจน ถ้าบางอย่างเป็น
นามธรรมจะต้องมีการยกตวัอยา่งประกอบเพื�อให้เป็นรูปธรรม สาํหรับในตวัอยา่งนี Gที�มีการแบ่งการดําเนินการใน
แตล่ะด้าน เช่น ด้านร่างกาย จิตใจและอารมณ์ เป็นการจดัหมวดหมูก่ารนําเสนอที�ดี 
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4.2.3 Who proposed the solution, who implemented it and who were the stakeholders? 
“Pattaya Immigration Office Minus and Plus - PIMMO Minus & Plus” - The present 

superintendent and his colleagues proposed the solutions of finding a new and permanent office 
including land, building and facilities from the individuals, local government organizations and private 
sectors. PIMMO is an innovative government organization introducing proactive, reducing complicate 
procedures and increasing the quality of services for different respective people and organizations 
such as tourist, hospital, factory, company, hotel and local administration. The solutions proposed 
are welcomed by respective stakeholders previously mentioned. This can be seen from some the 
letters of appreciation and “Certified Excellent Award 2006” as one of the “Best Agency” providing a 
high quality public services by Public Sector Development Commission  
 
คําแปลโดยสรุป :  

ดา่นตรวจคนเข้าเมืองพทัยา ได้ระบวุา่โครงการนี Gผู้บงัคบัการและเจ้าหน้าที�ได้ร่วมกนัเสนอแนวทาง ในการ
จัดตั Gงสํานกังานแห่งใหม่เป็นการถาวร ซึ�งหมายรวมถึง การจัดหาที�ดิน การปลูกสร้างอาคาร และการจัดหา
อปุกรณ์สาํนกังานต่าง ๆ โดยขอรับการสนบัสนนุจากบคุคล องค์กรปกครองสว่นท้องถิ�น และบริษัทเอกชน โดย 
PIMMO เป็นองค์กรนวตักรรมที�มีการทํางานเชิงรุกในการลดขั Gนตอนการทํางานที�ยุ่งยาก การเพิ�มคณุภาพการ
ให้บริการให้กับกลุ่มต่าง ๆ เช่น นกัท่องเที�ยว โรงพยาบาล โรงงาน บริษัท โรงแรม และองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ�น และผลการปรับปรุงพฒันาได้รับการยอมรับจากกลุม่ตา่ง ๆ ที�กลา่วมา โดยมีจดหมายชมเชย และรางวลั
คณุภาพการให้บริการประชาชนจากสาํนกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการเป็นเครื�องยืนยนั 
 
สิ�งที�ควรปรับปรุง :  

การตอบคําถามได้ระบุการริเริ�มกิจกรรมเกิดจากการคิดเพียงคนเดียว คือของผู้บงัคบับญัชา ถึงแม้ว่า
เจ้าหน้าที�จะได้ร่วมในการดําเนินงานดงักลา่ว ควรมีการระบใุห้เห็นชดัเจนถึงขอบเขตของการดําเนินงาน ใครคิด 
ใครปฏิบตัิ และใครมีส่วนร่วมในการผลกัดนัให้เกิดความสําเร็จ มิใช่การระบุสั Gน ๆ และเพียงขอบเขตภายใน
หน่วยงานเท่านั Gน รวมถึงกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ยังเป็นการแค่ระบุเป็นรายชื�อไม่ได้เห็นความสมัพันธ์หรือ
กิจกรรมว่าได้ทํากับกลุ่มใด เมื�อไร อย่างไร และผลกระทบเป็นอย่างไร ทั Gงนี Gในคําถามข้อดงักล่าว ต้องการที�      
จะเน้นถึงการกระทําวา่ใครเป็นผู้กระทํา ทําได้อยา่งไร สง่ผลกระทบกบัใคร สาํหรับในรายงานฉบบันี G แสดงให้เห็น
ว่าผลการดําเนินการได้รับการชมเชยจากกลุ่มผู้มีสว่นได้สว่นเสียและมีการบอกถึงรางวลัที�เป็นรูปธรรม ซึ�งเป็น 
จดุดีของรายงานฉบบันี G 
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4.2.4 What were the strategies used to implement the initiative? 
1. Thinking Strategy is a holistically integration of knowledge management regarding blind 

children together with utilizing technical knowledge to create effective ways to promote 
child development.  

2. Environmental strategy is developed to set up a warm learning and development 
environment in the Day Care Center by dividing rooms and space properly for child 
development stimulation. Materials and equipments are organized by work purposes, for 
instance hearing skill training room, touching skill training room, fine motor training zone, 
academic preparation zone, gross motor training zone, canteen, bathroom, toilet, and 
bedroom. As for the outdoor activities, the concept of natural therapy can be applied by 
utilizing natural public parks and playgrounds as learning resources suitable for 
sensation training.  

3. Procedural strategy utilizes knowledge to develop the ability of children to their full 
potential which include daily living activity training, sensory stimulation, sensory 
integration and six skills development, namely gross motor skill, fine motor skill, self care 
and social skill, speaking and language skill, thinking skill and academic preparation. It 
also covers the use of modern technology to improve quality of services e.g. Snoezelen 
technique, listening program, and hydro activity. 

 
คําแปลโดยสรุป :  

1. กลยุทธ์การคิดเป็นการบรูณาการแบบองค์รวมของการจัดการความรู้เกี�ยวกับเด็กตาบอดร่วมกับ
การใช้ความรู้ทางเทคนิคในการสร้างวิธีที�มีประสทิธิภาพเพื�อสง่เสริมการพฒันาเด็ก 

2. กลยุทธ์ด้านสิ�งแวดล้อมมีการพฒันาเพื�อตั Gงค่าการเรียนรู้ที�อบอุ่นและการพฒันาสภาพแวดล้อม    
ในศนูย์ Day Care โดยการใช้พื Gนที�ที�เหมาะสมสําหรับการกระตุ้นการพฒันาเด็ก วสัดแุละอปุกรณ์ 
ที�จัดขึ Gนโดยวตัถุประสงค์ในการทํางาน เช่น ห้องฝึกอบรมทกัษะการฟัง ห้องฝึกอบรมทกัษะการ
สมัผสั ห้องฝึกกล้ามเนื Gอเล็ก การจัดเตรียมการศึกษาขั Gนต้น การฝึกกล้ามเนื Gอหลกั โรงอาหาร 
ห้องนํ Gา ห้องสขุาและห้องนอน สําหรับกิจกรรมกลางแจ้งแนวคิดของธรรมชาติบําบดัสามารถ
นํามาใช้โดยการใช้สวนสาธารณะสนามเด็กเล่นตามธรรมชาติและเป็นแหล่งเรียนรู้ที�เหมาะสม
สาํหรับการฝึกอบรมความรู้สกึ 

3. กลยทุธ์วิธีดําเนินการใช้ความรู้เพื�อพฒันาความสามารถของเด็กได้เต็มตามศกัยภาพของพวกเขา
ซึ�งรวมถึงการฝึกอบรมกิจกรรมประจําวัน การกระตุ้นประสาทสมัผัส การทํางานประสานของ
ประสาทสมัผสัและการพฒันาทกัษะ 6 ประการ คือ การใช้กล้ามเนื Gอหลกั การใช้กล้ามเนื Gอเล็ก การ
ดแูลตนเองและทกัษะทางสงัคม การพดูและทกัษะทางภาษา ทกัษะการคิดและการเตรียมการด้าน
วิชาการ นอกจากนี Gยงัครอบคลมุถึงการใช้ของเทคโนโลยีที�ทนัสมยัเพื�อปรับปรุงคณุภาพของบริการ
เช่น กิจกรรมเทคนิค Snoezelen โปรแกรมฟังและกิจกรรมที�ใช้นํ Gา 
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สิ�งที�ควรปรับปรุง :  
การเขียนมีการนําเสนอกลยทุธ์เป็นระดบัชั Gน ซึ�งเป็นการเขียนจากมมุมองจากการดําเนินการเป็นหลกัการ

เพิ�มเติม คือ การเชื�อมโยงกลยุทธ์ในการดําเนินการกบักลุม่ผู้มีสว่นได้สว่นเสีย เพื�อให้เห็นว่ามีการมองกลุม่ผู้มี
สว่นได้สว่นเสยีเป็นสาํคญั การนําเสนอกลยทุธ์เพียงอยา่งเดียวไม่อาจทําให้แน่ใจว่า การดําเนินการตามกลยทุธ์
ดังกล่าวสามารถแก้ปัญหาให้กับกลุ่มผู้ มีส่วนได้เสียได้เหมาะสมหรือเพียงพอหรือไม่ อีกทั Gงคณะกรรมการ           
ที�พิจารณารางวลัไมส่ามารถมาตรวจเยี�ยมในพื Gนที�ได้ จึงอา่นได้จากรายงานเพียงอยา่งเดียว และหน่วยงานที�เข้า
ประกวดอื�นก็นําเสนอกลยทุธ์ที�อาจมองวา่คล้ายคลงึกนัหมด ทําให้เราต้องแสดงให้เห็นในหวัข้อรายงานนี Gให้ได้วา่ 
กลยทุธ์ที�ดําเนินการได้ผลอยา่งแท้จริง จึงต้องเชื�อมโยงกบักลุม่ผู้ รับบริการและผู้มีสว่นได้สว่นเสยีให้ได้  
 
4.2.5 What were the key development and implementation steps and the chronology? 

The concept of this innovative derived from the thought of the new approach that government 
can serve people with convenience, readiness, availability, and accountability. It is a public self 
service via an automated machine. The public services are not limited just only the registration 
services provided by Department of Provincial Administration but also public services from other 
government sectors such as passport related services, health insurance related services. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

แนวคิดของนวัตกรรมนี Gมาจากความคิดของวิธีการใหม่ที�ภาครัฐสามารถให้บริการประชาชนด้วยการ
อํานวยความสะดวก พร้อมบริการ และความรับผิดชอบ โดยเป็นบริการสาธารณะด้วยตนเองผา่นเครื�องอตัโนมตัิ
บริการสาธารณะ และงานบริการดงักล่าวไม่ได้จํากัดอยู่เพียงการให้บริการงานทะเบียนราษฎร์โดยกรมการ
ปกครอง แต่ยังบริการสาธารณะจากภาครัฐอื�น ๆ เช่น การบริการที�เกี�ยวข้องกับหนงัสือเดินทาง การประกัน
สขุภาพและงานบริการอื�น ๆ ที�เกี�ยวข้อง 
 
สิ�งที�ควรปรับปรุง :  

เป็นตวัอยา่งการเขียนที�สั Gนเกินไป โดยสามารถเขียนได้ไม่เกิน 500 คํา ดงันั Gน ควรใช้ให้ใกล้เคียง 500 คํา
มากที�สดุ เพราะเป็นโอกาสเดียวที�จะอธิบายความเก่งของหนว่ยงาน รวมถึงการอธิบายต้องตรงกบัคําถามที�ตอบ
โดยมีรายละเอียดเนื Gอหาเป็นขั Gนตอนที�เกิดขึ Gนตามระยะเวลาการดําเนินการ และต้องเป็นขั Gนตอนที�สําคญัและ
ส่งผลดีต่อกลุ่มผู้ รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทั Gงนี G ถ้าสามารถเพิ�มเติม Road Map การดําเนินการได้         
ที�นอกจากเห็นภาพในการดําเนินการในอดีตและปัจจุบนั ยงัสามารถเขียนสิ�งที�จะดําเนินการในอนาคตผ่านทาง 
Road Map ดงักลา่ว เช่น “ในแผนการดําเนินการ 5 ปี สามารถแบง่ได้เป็น 3 ระยะ ระยะแรกในปี 2551-2552 ได้
มีการดําเนินการ............ระยะที�สองปี 2553-2554 ได้มีการดําเนินการ..........และระยะสดุท้าย ในปี 2555 มีแผน
จะดําเนินการ............” เป็นต้น โดยสามารถให้รายละเอียดการดําเนินการที�สําคญัในอดีตที�ส่งผลต่อปัจจุบนั 
และการดําเนินการที�ทําอยู่รวมถึงแผนการดําเนินการในอนาคต ซึ�งจะเห็นได้ว่าผู้ชนะรางวลัที�ผ่านมาล้วนแต่มี 
Road Map การดําเนินการทั Gงสิ Gน 
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4.2.6 What were the main obstacles encountered? How were they overcome? 
Important obstacles in using this system were having an adequate budget for the project. 

Special budget requests were made so that a computerized system could be developed. The 
university is now cognizant that such investment will be repaid in the long run. Accordingly, a budget 
has been allocated to fund the operation in various aspects. These aspects include improving the 
sites where registration fees are received and installing a computer network for the new registration 
system requiring additional equipment. In addition, additional computers are provided for furthering 
the development of the system. As such 80 computer sets were leased. These sets were consisted in 
a micro computer, receipt printer, and bar code reader. The site used for registration was provided 
with a roof so that students would be protected from rain and the sun. Other departments were 
requested to provide budgetary allotments for the new computerized registration system. Using new 
computerized techniques, registration books were made. In addition, operational officials received 
orientation in the new system to ensure an accurate understanding of all new procedures in an effort 
to eliminate all sources of error and uniform execution of procedures. Having sufficient budget in this 
matter helps to eliminate the problems of the old system. The university therefore allocated budget 
taken from its annual income and the budget of the following year such that funding would be 
sufficient for the project. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

อปุสรรคสําคญัในการทําระบบนี G คือ การมีงบประมาณไม่เพียงพอสําหรับโครงการ งบประมาณพิเศษ     
ที�ถกูขอเพื�อพฒันาระบบคอมพิวเตอร์ โดยมหาวิทยาลยัจะต้องชําระคืนในระยะยาว ดงันั Gนงบประมาณที�ได้รับ
การจดัสรรเพื�อการดําเนินงานในด้านต่างๆ เหลา่นี G การปรับปรุงสถานที�ชําระค่าลงทะเบียน การติดตั Gงเครือข่าย
คอมพิวเตอร์สําหรับระบบการลงทะเบียนใหม่ที�ต้องใช้อุปกรณ์เพิ�มเติม นอกจากนี Gยงัมีการเพิ�มจํานวนเครื�อง
คอมพิวเตอร์ใหม่ที�รองรับกับการพฒันาระบบ โดยการเช่าเครื�องคอมพิวเตอร์ 80 เครื�อง เครื�องพิมพ์ใบเสร็จ     
รับเงินและเครื�องอ่านบาร์โค้ด สําหรับสถานที�ในการลงทะเบียนมีการติดตั Gงหลงัคาเพื�อที�นกัศึกษาจะได้ไม่โดน
แดดและฝน หน่วยงานอื�น ๆ มีการร้องขอเพื�อจัดสรรงบประมาณสําหรับระบบการลงทะเบียนใหม่ด้วยระบบ
คอมพิวเตอร์ โดยใช้เทคนิคคอมพิวเตอร์ใหม่ หนงัสือลงทะเบียนได้ถกูจัดทําขึ Gน นอกจากนี Gเจ้าหน้าที�ได้รับการ
อบรมการดําเนินงานในระบบใหมเ่พื�อให้เข้าใจวิธีการใหม่ทั Gงหมด และลดข้อผิดพลาดและทําให้การดําเนินการ
เป็นมาตรฐาน การมีงบประมาณเพียงพอในเรื�องนี Gจะช่วยขจัดปัญหาของระบบเดิม งบประมาณที�จัดสรรให้
มหาวิทยาลยัจึงนํามาจากรายได้ประจําปีและงบประมาณของปีต่อไปมีการใช้งบดังกล่าวเพียงพอสําหรับ
โครงการในการดําเนินการ 
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สิ�งที�ควรปรับปรุง :  
การตอบคําถามระบถุึงอปุสรรคเดียว คือ เรื�องงบประมาณ และการอธิบายความว่าทําอย่างไรที�จะได้รับ

งบประมาณ หรือมีวิธีการในการระดมเงินทุนทําอย่างไร ยงัเห็นภาพไม่ชัดเจน และที�สําคญัในการนําเสนอว่า             
มีอปุสรรคด้านงบประมาณในการดําเนินการ เป็นเรื�องทั�วไปที�คาดได้ว่าเกิดขึ Gนแน่นอนในรายงานของประเทศ
คู่แข่งที�เป็นหน่วยงานภาครัฐ และถ้ากรรมการอ่านรายงานของเราเปรียบเทียบกับของประเทศอื�นที�มีอุปสรรค
เดียวกนั แนน่อนวา่กรรมการยอ่มมีการเปรียบเทียบวิธีการเอาชนะอปุสรรค อีกทั Gงกรรมการไม่สามารถมาตรวจ
เยี�ยมพื Gนที�ได้ จึงอา่นได้จากรายงานเทา่นั Gน การตอบคําถามควรชดัเจน เห็นภาพและนา่เชื�อถือ  

สําหรับการตอบคําถามข้อนี G จุดเน้น คือ เรื�องอุปสรรค และการเอาชนะอุปสรรค ดงันั Gนการเขียนตอบ
คําถามอาจต้องมีการเพิ�มเติมอุปสรรคหรือปัญหา ที�นอกเหนือจากเรื�องอปุสรรคด้านเงินทุน เช่น อุปสรรคด้าน
บุคลากร อุปสรรคด้านอุปกรณ์และสถานที� อุปสรรควิธีการดําเนินการ เป็นต้น และพยายามอธิบายความว่า
อปุสรรคในแต่ละด้านสามารถแก้ไขได้อย่างไร และทางแก้ไขที�เขียนควรมีภาพที�ชดัเจนสามารถทําให้เกิดความ
เชื�อถือกบักรรมการที�อา่นรายงานด้วย  
 
4.2.7 What resources were used for the initiative? 

Total Expense is 7,577,201 Baht ($US 222,858) (exchange rates $US1 = 34 Baht)  
- Hiring consultants (6,850,000 Baht)  
- Improving Database (Stage 1 expense 500,000 Baht)  
- Creating press-kit including documents and CDs (165,000 Baht)  
- Training 307 staff between 14 December 2007 -12 January 2008  
- Seminars & Workshops for local staff (61,701 Baht)  
- Seminars & Workshops for 5,198 accountants between 15 – 17 January 2007  
- Exhibition between 15 – 17 January 2007  
- 3 Exhibitions in Regional entrepreneurs development project (900 entrepreneurs)  
- 300 visitors in Franchising Trade Fair  
- 300 contributors in Trade associations Fairs  
- 500 visitors in World Smart SMEs 2007  
- 300 visitors in annual conference 2007 of international Code Institute 

 
คําแปลโดยสรุป :  

คา่ใช้จ่ายรวมเป็น 7,577,201 บาท ($ US 222,858) (อตัราแลกเปลี�ยน $ US1 = 34 บาท) 
- การจ้างที�ปรึกษา (6,850,000 บาท) 
- การปรับปรุงฐานข้อมลู (ขั Gนที� 1 คา่ใช้จ่าย 500,000 บาท) 
- การสร้าง Press Kit - รวมทั Gงเอกสารและซีดี (165,000 บาท) 
- การฝึกอบรมพนกังาน 307 คน ระหวา่ง 14 ธนัวาคม 2550 -12 มกราคม 2551 
- การสมัมนาและอบรมเชิงปฏิบตัิการสาํหรับเจ้าหน้าที�ท้องถิ�น (61,701 บาท)  
- การสมัมนาและอบรมเชิงปฏิบตัิการสาํหรับนกับญัชี 5,198 ระหวา่ง 15-17 มกราคม 2550 
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- การจดัแสดงนิทรรศการระหวา่ง 15-17 มกราคม 2551 
- 3 งานแสดงสนิค้าในภมูิภาคโครงการพฒันาผู้ประกอบการ (900 ผู้ประกอบการ) 
- 300 ผู้ เข้าชมในงานแสดงสนิค้าแฟรนไชส์ 
- 300 มีสว่นร่วมในงานแสดงสนิค้าสมาคมการค้า 
- 500 ผู้ เข้าชม World Smart SMEs 2551 
- 300 ผู้ เข้าชมในการประชมุประจําปี 2551 ของสถาบนัรหสัสากล 

 
สิ�งที�ควรปรับปรุง :  

การตอบคําถาม ไมใ่ช่เขียนแคว่า่งบประมาณอะไร เทา่ไหร่ แตต้่องแสดงให้เห็นถึงเหตผุลและความจําเป็น
ของการใช้งบประมาณ รวมถึงทรัพยากรอื�น ๆ อย่างคุ้มค่า และทกุอย่างควรมีความสมัพนัธ์เชื�อมโยงกนัในการ
ขบัเคลื�อนการดําเนินงานให้เกิดผลสาํเร็จ การตอบคําถามข้อนี G หากเห็นในตวัคําถามจะเห็นอยา่งชดัเจนวา่มีการ
ระบทุรัพยากรที�ต้องกลา่วถึงอย่างน้อย 3 เรื�อง คือทรัพยากรด้านงบประมาณ ทรัพยากรด้านเทคนิคหรือวิธีการ 
และทรัพยากรด้านบคุลากร โดยต้องแสดงให้เห็นต้นทนุอย่างชดัเจน และแสดงให้เห็นว่าทรัพยากรถกูใช้ในการ
ปรับปรุงงานบริการได้อยา่งไร การเขียนตอบคําถามข้อนี Gเป็นการอธิบายความที�ต้องชดัเจนว่าใช้ทรัพยากรอะไร 
ใช้เท่าไร และใช้อย่างไร เพราะการแสดงให้เห็นว่าใช้อย่างคุ้มค่านั Gนเป็นความจําเป็นที�ทําให้ได้คะแนนเพิ�ม 
รวมถึงถ้ามีการอธิบายความเพิ�มเติมได้วา่ ใช้โดยใครจะเป็นเรื�องที�ทําให้เห็นภาพครบในการบริหารทรัพยากร 
 
4.2.8 Is the initiative sustainable and transferable? 

The results of the working performance have been evaluated. A survey of the public 
satisfaction has been daily conducted, and any comment and opinion from the public are also 
welcome to make further improvement of the government counter service. The instruments used in 
the survey include questionnaires, interviewing, point score given by the recipients after using the 
service. The operation of the center has gained the attention of the nearby provinces such as 
Yasothon's Provincial Administration, Srisakate’s Provincial Administration which expressed its 
interest to establish such a center for the public service. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

ผลการปฏิบตัิงานจะถกูประเมินโดยการสํารวจความพึงพอใจจากผู้ รับบริการในทกุวนัจากการรับบริการ 
รวมถึงข้อร้องเรียนและข้อคิดเห็นเพื�อนํามาปรับปรุงงานเคาน์เตอร์บริการประชาชน โดยการสํารวจ                  
ใช้แบบสอบถาม การสมัภาษณ์ การให้คะแนนจากผู้ รับบริการหลงัจากที�ใช้บริการเสร็จ ในการขยายผลการ
ดําเนินงานเคาน์เตอร์บริการประชาชนยงัเป็นที�ศึกษาดูงานของจังหวดัใกล้เคียง เช่น จังหวัดยโสธร จังหวัด
ศรีษะเกษ เป็นต้น  
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สิ�งที�ควรปรับปรุง :  
สําหรับการตอบคําถามในข้อนี Gสั Gนเกินไปสามารถใช้การอธิบายได้ไม่เกิน 500 คํา และควรใช้ให้เต็มที�      

โดยคําถามเป็นเรื�องของความยั�งยืนและการขยายผล ฉะนั Gนต้องแสดงให้เห็นว่าการดําเนินการเป็นระบบหรือ 
Systematic คือสามารถอยู่รอดโดยตวัเองได้ไม่ใช่เป็นการดําเนินการแก้ปัญหาหรือปรับปรุงแบบชั�วคราวหรือ
แบบไฟไหม้ฟาง แต่ต้องแสดงให้เห็นความยั�งยืน โดยอาจมีการนําเสนอถึงการดําเนินการให้เห็นว่าในอดีต        
ทําอะไร ปัจจุบนัทําอะไร และในอนาคตจะทําอะไรบ้าง ถ้ามีการดําเนินการหรือกิจกรรมในอดีตที�มากพอและ
แสดงให้เห็นความตอ่เนื�องตั Gงแตอ่ดีตถึงปัจจุบนัจะทําให้สามารถสร้างความแน่ใจให้กบักรรมการที�อ่านรายงาน
วา่เกิดความยั�งยืน อีกทั Gงถ้ามีการนําเสนอแผนการดําเนินการในอนาคตที�อยู่บนพื Gนฐานเดิมของการดําเนินการ 
ยิ�งสร้างความนา่เชื�อถือในความยั�งยืนได้เพิ�มมากขึ Gน และรวมถึงถ้าแผนการดําเนินการในอนาคตมีการขยายการ
ดําเนินการไม่ว่าเป็นการขยายจุดบริการ หน่วยบริการ หรือการขยายผลการดําเนินการงานบริการอื�น               
ในหนว่ยงาน หรือข้ามหนว่ยงานจะทําให้ตอบคําถามข้อนี Gได้ครบถ้วน 
 
4.2.9 What are the impact initiatives and the lessons learned? 

The GFMIS Token Key project delivers clear productivity benefits and cost savings to the 
government's fiscal and accounting offices. Without the need to travel to the office of Comptroller 
General in their area, the government's fiscal and accounting offices can complete their budget 
disbursement submission at their own offices. Saving time and traveling expenses. No more queuing 
frustration.   

In term of security management, by the use of the GFMIS Token Key, we can centralize the 
monitoring task, and save time and cost of monitoring process. In the past, it took the administrative 
section several hours to find out user information. With the GFMIS Token Key system, we can monitor 
every transaction user conducted through the internet. The system provides the administrative and 
management section a searching feature to find out information to support auditing and management 
task.  

The success of the project would not be possible without the full support from the top 
executives who provide direction and guideline throughout the project and the cooperation and 
dedication of all parties. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

โครงการ GFMIS Token Key สร้างประโยชน์อย่างชดัเจนในด้านผลิตภาพและการประหยดัค่าใช้จ่าย
ให้กบักองคลงัของกรมและจงัหวดั โดยไมจํ่าเป็นต้องเดินทางไปยงัสํานกังานของกรมบญัชีกลางในพื Gนที�ของตน 
โดยสามารถดําเนินการส่งเบิกจ่ายงบประมาณของพวกเขาที�สํานักงานของตวัเอง ทําให้ประหยัดเวลาและ        
คา่เดินทาง และไมต้่องเสยีเวลาในการรอคิวที�สาํนกังานของกรมบญัชีกลาง 
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ในแง่ของการจัดการความปลอดภัยโดยการใช้คีย์ GFMIS Token ที�เราสามารถรวบรวมงานการ
ตรวจสอบและประหยดัเวลาและค่าใช้จ่ายของกระบวนการตรวจสอบ ในอดีตเจ้าหน้าที�ใช้เวลาในการค้นหา
ข้อมลูของผู้ใช้งานระบบ แตด้่วยระบบ GFMIS Token Key เราสามารถตรวจสอบผู้ใช้งานในการทําธุรกรรมผ่าน
อินเทอร์เน็ตระบบจะจดัเตรียมงานข้อมลูให้กบัเจ้าหน้าที�เพื�อสนบัสนนุการตรวจสอบและงานการจดัการ 

ความสาํเร็จของโครงการจะเป็นไปไม่ได้โดยขาดการสนบัสนนุอย่างเต็มที�จากผู้บริหารชั Gนนําที�ให้ทิศทาง
และแนวทางตลอดโครงการและความร่วมมือและการอทิุศตนของทกุฝ่าย 
 
สิ�งที�ควรปรับปรุง :  

สําหรับการเขียนรายงานนี Gเป็นในเชิงสรุปเหมือนกับ Executive Summary ที�แสดงให้เห็นผลการ
ดําเนินการที�ดี แตไ่มแ่สดงให้เห็นวา่ได้เรียนรู้อะไรบ้าง โดยการจะเขียนตอบคําถามข้อนี G มีสองประเด็น คือผลการ
ดําเนินการ และบทเรียนในรายงานสว่นใหญ่จะตอบคําถามทางด้านผลการดําเนินการ แต่ไม่มีการอธิบายความ
ในด้านการเรียนรู้หรือบทเรียนที�สาํคญั โดยการเขียนการเรียนรู้และบทเรียนที�สาํคญัอาจตั Gงต้นจากจดุเรียนรู้ หรือ 
Point of Learning หรือในคําพดูง่ายๆ คือ ความผิดพลาดนั�นเอง โดยจดุเรียนรู้ จะเป็นตวักําหนดประเด็นในการ
เขียนบทเรียน เช่น อาจกําหนดจดุเรียนรู้ที�เกิดจากความผิดพลาดในการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ ทําให้เรามีบทเรียน
ว่าต้องมีการอบรมเจ้าหน้าที�ก่อนการปฏิบตัิงาน เป็นต้น ทั Gงนี Gการกําหนดจุดเรียนรู้หรือประเด็นความผิดพลาด
จะต้องมีหลากหลายประเด็นตามทรัพยากรที�เราใช้งาน 
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ภาคผนวก: ตัวอย่างการเขียนรายงานของหน่วยงานที5ได้รับรางวัล 
 
สาํหรับเนื Gอหาสาระในสว่นภาคผนวกนี G ได้แบง่ออกเป็นสองสว่น คือ 
สว่นที�หนึ�ง ได้รวบรวมตวัอย่างการเขียนรายงานของประเทศในภมูิภาค Asia and the Pacific ที�ได้รับรางวลั

ชนะเลิศ (1st Place Winner) United Nations Public Service Awards 2010 สาขาต่าง ๆ เพื�อให้สว่นราชการใช้เป็น
ตวัอยา่งศกึษาในการเขียนรายงานเพื�อขอเสนอรับรางวลัดงักลา่ว พร้อมนี G ได้วิเคราะห์แนวทางการเขียนในแต่ละคําถาม 
เพื�อให้ สว่นราชการมีความเข้าใจง่ายขึ Gน และเห็นจดุเดน่ของการเขียนรายงานดงักลา่ว 

สว่นที�สอง เพื�อให้มีความชดัเจนและง่ายในการนําไปประยกุต์มากขึ Gน ได้รวบรวมตวัอย่างการเขียนรายงานของ
หน่วยงานประเทศไทยที�ได้รับรางวลั United Nations Public Service Awards ในช่วงปีที�ผ่านมา ได้แก่ โรงพยาบาล
ยโสธร โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ สํานกังานสรรพากรภาค 7 และกรมชลประทาน เพื�อให้ส่วนราชการใช้เป็น
ตวัอยา่งศกึษาได้ในอีกแนวทางหนึ�ง 

 
ตัวอย่างการเขียนรายงานของประเทศในภมิูภาค Asia and the Pacific 

 
เป็นตวัอย่างการเขียนรายงานของประเทศในภมูิภาค Asia and the Pacific ที�ได้รับรางวลัชนะเลิศ (1st Place 

Winner) United Nations Public Service Awards 2010 ในสาขาตา่ง ๆ ได้แก่ 

ประเภทสาขารางวัล ประเทศ ผลงาน หน่วยงาน 

Improving transparency, accountability, 
and responsiveness in the Public Service 

Republic of Korea Women Friendly 
City Project 

Women Policy 
Division, Seoul 
Metropolitan 
Government 

Improving the delivery of public services Australia Building Resources 
in Democracy 

Governance and 
Elections (BRIDGE) 
Australian Electoral 
Commission 

Fostering participation in policy-making 
decisions through innovative mechanisms 

Japan Collaboration 
Testing 

Saga Prefectural 
Government 

Advancing knowledge management in 
government 

Australia Knowledge Network National Blood 
Authority 
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สาขา :  Improving transparency, accountability and responsiveness in the public service 
ชื5อผลงาน :  Women Friendly City Project 
ชื5อหน่วยงาน :  Women Policy Division, Seoul Metropolitan Government 
ประเทศ :  Republic of Korea 

 
1) What was the situation before the initiative? (The problem) 

- Aimed to Make a Women-friendly City Environment Where They can Feel Happy  
The “Women Friendly City Project” reflects the integration of wide ranging efforts that 

incorporate the perspectives of women and their experiences into a broad range of city planning 
policies. The aim here is to minimize the inconvenience and insecurity women face within their daily 
lives and to enhance social participation of women. It is a project to make the city a place where 
women are happy by providing them with a women friendly city environment.  
- Some Improvements in the Legal Framework, but still a Long Way to go before “Substantial” 

Equality for Women  
Women-centered policy-making in Korea had been led by the relevant Ministry of the central 

government usually with its focus on protecting women, preventing gender discrimination, and 
enhancing women’s status. Thanks to such efforts to develop the country’s female resources and 
enhance the welfare and rights of women, there has been considerable improvement in their formal 
equality, including legal and institutional frameworks. However, when it comes to the “substantial” 
equality of women, there still remains much room for improvement, particularly in the labor, family 
and welfare areas. Since those eligible for the benefits, under the previous policies, were limited to 
some underprivileged, most women did not directly benefit from the policies. On top of that, the basic 
framework of the policies failed to reflect the various needs of each provincial government and the 
unique aspects of women living in metropolitan areas and thus had to have a significant impact on 
women’s daily lives.  
- 77 Percent of the Inconveniences Women Experience are Found in their Daily Lives 

: Public Restrooms, Public Transportation, Parking, Childcare Facilities, Walking on Pedestrian 
Walkways, etc.  

An Internet survey conducted among Seoul citizens in 2007 showed that 77.4 percent of women 
experienced inconveniences in their daily lives. The spaces women felt inconvenient more than men 
included public restrooms, public transportation, parking lots, childcare facilities, and pedestrian 
walkways. According to the survey, about 67.3 percent of women felt insecure or frustrated in city life 
demonstrating that many women still experience inconveniences and insecurities in their daily lives 
despite some improvement in the legal and institutional framework. 
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คําแปลโดยสรุป :  
เนื�องจากในปี 2007 Seoul Metropolitan Government ได้ทําการสาํรวจทางอินเทอร์เน็ตกบัประชากรหญิง

ในกรุงโซล จากการสํารวจพบว่าประชากรหญิงของกรุงโซลร้อยละ 77.4 รู้สึกถึงความไม่สะดวกสบายในการ
ดําเนินชีวิตประจําวนั และร้อยละ 67.3 รู้สกึถึงความไมป่ลอดภยัในชีวิตและทรัพย์สนิ รวมถึงรู้สกึไมพ่อใจกบัการ
ดําเนินชีวิตในเมือง ซึ�งเมื�อทําการสํารวจในเชิงลึก พบว่าปัญหาส่วนใหญ่(ร้อยละ 77) เกิดจากความ                 
ไม่สะดวกสบายเล็ก ๆ น้อย ๆที�ผู้หญิงประสบในการดําเนินชีวิตประจําวนั เช่น การใช้บริการห้องนํ Gาสาธารณะ
ขนสง่มวลชน ที�จอดรถยนต์ สิ�งอํานวยความสะดวกในการดแูลเด็กเลก็ และการเดินทางบนทางเท้า ฯลฯ  

เมื�อ Seoul Metropolitan Government ได้ตระหนกัถึงปัญหา และความสําคญั จึงได้ดําเนินโครงการ 
“Women Friendly City Project” โดยมีจุดมุ่งหมายที�จะสร้างสิ�งแวดล้อมที�เป็นมิตรกบัผู้หญิง เพื�อให้ผู้หญิง
สามารถดําเนินชีวิตประจําวนัได้อยา่งมีความสขุสะดวกสบาย และรู้สกึปลอดภยัในชีวิตและทรัพย์สินของตนเอง 
รวมถึงต้องการเปิดโอกาสให้ผู้หญิงได้มีสว่นร่วมในการเสนอความคิดเห็นต่าง ๆ ให้สงัคมสว่นรวมได้รับทราบถึง
ความต้องการของตนเอง และเพื�อให้ภาครัฐได้ดําเนินการได้ตรงตามความต้องการที�แท้จริงของผู้หญิงในกรุงโซล  
 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนในการระบถุึงปัญหา ความเป็นมา ความสําคญัที�นํามาสูก่ารดําเนิน
โครงการ โดยแสดงข้อมลูตวัเลขทางสถิติที�ได้จากผลสาํรวจเพื�อเน้นยํ Gาให้เห็นความสาํคญัของปัญหาว่ากลุม่ทาง
สงัคมที�ได้รับผลกระทบจากปัญหาดงักลา่ว ได้รับผลกระทบแล้วก่อให้เกิดปัญหาใด เช่น ร้อยละของประชากร
หญิงที�ได้รับผลกระทบที�ไมไ่ด้รับความสะดวก และรู้สกึถึงความไมป่ลอดภยัในชีวิตและทรัพย์สนิ นอกจากนี Gยงัได้
แสดงให้เห็นวา่โครงการริเริ�มนี Gจะตอบสนองแก้ปัญหาตอ่ความต้องการดงักลา่วได้อยา่งไร 
 

2) What were the key benefits resulting from the initiative? (The solution) 
- Every Department of the Seoul Metropolitan Government Endeavors to Incorporate Women’s 

Perspectives into the Policies they are Dealing with 
Seoul City launched the “Women Friendly City Project” in 2007 with the intention to promote the 

“substantial” happiness of women. This includes 90 sub-projects providing women with 
consideration, work, prosperity, convenience and safety. With the areas covered by the women’s 
policy expanded to include roads, transportation, culture, housing, etc., we encouraged every 
department of city government to reflect the perspectives of women in their policy making. We also 
focused our efforts on the 9 initiatives, selected out of the 90 sub-projects, which drew the most 
positive responses from the citizens based on the 2007 Internet survey results. Thus, considerable 
improvements in city facilities and services were achieved. 

We increased the number of restrooms to 87 in 2007, 378 in 2008 and 1,049 in 2009 through 
“the Women-Friendly restroom” project. We also installed “Woman-friendly Parking Lots” near 
entrances and elevators of buildings and increased their number to 68 in 2007, 4,622 in 2008 and 
23,324 in 2009. In order to improve the conditions for the safety of women, we installed 594 
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emergency bells, and 1,264 CCTVs, and installed an additional 2,524 lights to enhance the 
brightness of parking lots. 

For women’s safe returns home at night, a “brand call taxi” system was put into operation and a 
“safe-return-home service” that sends passenger information to the individuals’ parents or guardian 
from the start of their ride home. 6,580 taxi drivers in 2008 and 22,099 in 2009 were registered with 
the brand call taxi system and about 106,679 people used the service from 2008 to 2009. Coupled 
with these efforts, we also provided assistance and support to help women, who had to quit their jobs 
due to pregnancy or childcare, find new jobs or start their own businesses. In 2007, 8,076 jobs were 
provided, 10,220 in 2008 and 32,715 in 2009. In 2009, we began providing high quality child care 
facilities through the establishment of the Seoul Child Care Center (including 1,999 certified child 
care centers). In addition, women-friendly walkways (69.2 km), parks (50 places), apartments (2 
model complexes) were created to enhance the convenience and safety of women. Standard 
manuals (guidelines) for restrooms, parking lots, walkways, parks, etc., are available for use in 
designing and constructing similar facilities in the private sector, and certification or a “women-
friendly facility mark” is awarded to excellent facilities (258) following an on-site inspection. Though 
these projects were initially launched in the public sector, they are gradually now expanding into the 
private sector in this manner.  
- Customer Satisfaction substantially Increased to 83.2% in 2008 from 68.2% in 2007, as shown 

by the survey 
Thanks to such comprehensive efforts, citizens’ satisfaction in women-related areas 

considerably increased to 83.2 percent in 2008 from 68.2 percent in 2007, as shown by the Citizens’ 
Evaluation of Administrative Services. In particular, a remarkable increase in satisfaction was 
witnessed in perceived safety : 70.3 percent in 2008 from 46 percent in 2007. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

โครงการ “Women Friendly City Project” ได้เริ�มต้นขึ Gนในปี 2550 โดยทกุ ๆ สว่นราชการภายใน Seoul 
Metropolitan Government ต่างมีสว่นร่วม ตั Gงแต่ในขั Gนที�นํา “คุณภาพชีวิตของประชากรหญิง” เข้าสูก่ระบวน 
การวางนโยบายต่าง ๆ ของหน่วยงานตน จนถึงขั Gนลงมือปฏิบตัิ โครงการ “Women Friendly City Project” 
ดําเนินการครอบคลมุ 5 ด้าน ได้แก่  

1. Convenient Seoul: สิ�งอํานวยความสะดวกของภาครัฐต่าง ๆ เช่น ทางเดินเท้า สวนสาธารณะขนสง่
มวลชน ที�พกัอาศยั เป็นต้น 

2. Safe Seoul: ความปลอดภยัทั Gงในชีวิต ทรัพย์สนิ และสขุภาพ 
3. Caring Seoul: ให้ความช่วยเหลอืในการดแูลบตุร สาํหรับผู้หญิงที�ติดภาระในการทํางาน 
4. Work-Conducive Seoul: ให้ความช่วยเหลือ และคําปรึกษาแก่ผู้หญิงในการเปิดกิจการ หรือทําธุรกิจ

สว่นตวั 
5. Prosperous Seoul: เสริมสร้างคณุภาพชีวิตของผู้หญิงในด้านศิลปะ และวฒันธรรม  
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6. ทั Gงนี Gเพื�อให้การดําเนินงาน 5 ด้านเป็นไปได้ตามเป้าหมาย ได้มีโครงการย่อยเพื�อรองรับถึง 90 โครงการ
ด้วยกนั อาทิ  
� โครงการ “Women-Friendly restroom” เป็นการเพิ�มจํานวนห้องนํ Gาสาธารณะของผู้หญิง         

ในอตัราสว่นเพิ�มขึ Gนเป็น 1:1 เมื�อเทียบกบัจํานวนห้องนํ Gาสาธารณะของผู้ชาย โดยได้เพิ�มจํานวน
ห้องนํ Gาสาธารณะผู้หญิงจากเดิมจํานวน 87 ห้อง ในปี 2550 มาเป็น 378 ห้อง ในปี 2551 และ 
1,049 ห้อง ในปี 2552 

� โครงการ “Women-Friendly Parking Lots” เป็นการเพิ�มจํานวนที�จอดรถใกล้ประตทูางเข้าตึก 
หรือใกล้ลฟิท์จากเดิมจํานวน 68 ที� ในปี 2550 มาเป็น 4,622 ที� และในปี 2551 จํานวน 23,324 ที� 
ในปี 2552 และเพื�อเพิ�มความปลอดภยัให้กับผู้หญิงทาง Seoul Metropolitan Government     
ได้ทําการติดตั Gงสญัญาณฉกุเฉินจํานวน 594 เครื�อง CCTV จํานวน 1,264 เครื�อง และได้ติดตั Gง
หลอดไฟในลานจอดรถเพิ�มอีก 2,524 ดวง 

� โครงการ “Women-Friendly Taxi Call service” เป็นการเพิ�มความปลอดภยัสําหรับผู้หญิงใน
การเดินทางกลบับ้านในยามวิกาล รถแท็กซี�ที�ร่วมโครงการจะมีการติดตั Gงระบบแจ้งข้อมลูต่าง ๆ 
ของผู้ โดยสาร และผู้ขบัไปยงัผู้ปกครองทางบ้าน 

� โครงการ “Women-Friendly Park” และโครงการ “Women-Friendly Road” เป็นการปรับปรุง
สภาพพื Gนถนนให้เรียบ รวมถึงได้ติดตั Gงไฟฟ้า เก้าอี Gนั�งพกั กล้อง CCTV และห้องดูแลเด็กอ่อน
เพิ�มเติมในบริเวณสวนสาธารณะ 

� โครงการ “Women-Friendly Apartment Building” เป็นการปรับปรุงอพาร์ทเมนท์จํานวน 2 ตึก 
ให้เหมาะสมกบัการดําเนินชีวิตของผู้หญิงโดยได้ทําการวางระบบเพื�อป้องกันอาชญากรรม เช่น 
ติดตั Gงลฟิท์แก้ว จดัระบบทิ Gงขยะให้เหมาะสมกบัแมบ้่าน และติดตั Gงห้องดแูลเด็กเลก็ที�ชั Gน 1 

 
นอกจากนี G เพื�อเป็นการผลักดันให้เกิดความร่วมมือจากภาคเอกชน ทาง Seoul Metropolitan 

Government ได้จัดทําคู่มือการออกแบบและก่อสร้างสิ�งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ห้องนํ Gา ที�จอดรถ 
ทางเดินเท้า ฯลฯ ที�เป็นมิตรตอ่ผู้หญิง และได้มอบประกาศนียบตัรและเข็มเชิดชเูกรียติให้แก่ภาคเอกชนที�เข้าร่วม
โครงการ 

สําหรับผลการดําเนินงาน หลงัจากได้ทําการสํารวจความพึงพอใจจากประชากรผู้หญิงในกรุงโซล พบว่า
ระดบัความพงึพอใจตอ่การบริการของภาครัฐได้สงูขึ Gนจากร้อยละ 68.2 ในปี 2550 เป็นร้อยละ 83.2 ในปี 2551 
และระดบัความพึงพอใจต่อความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินนั Gน ได้เพิ�มสงูขึ Gนจากร้อยละ 46 ในปี 2550     
เป็นร้อยละ 70.3 ในปี 2551 
 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนในการระบปุระโยชน์ที�ได้จากกิจกรรม โดยเขียนในลกัษณะสรุป
เป็น ประเด็น ๆ และขยายความในแต่ละประเด็นที�ครอบคลมุ 5 ด้าน ได้แก่ การสร้างสิ�งอํานวยความสะดวก     
ในด้านต่าง ๆ ความปลอดภยัทั Gงในชีวิต ทรัพย์สิน และสขุภาพ การให้ความช่วยเหลือในการดแูลบุตรสําหรับ
ผู้หญิงที�ติดภาระในการทํางาน การให้ความช่วยเหลือและคําปรึกษาแก่ผู้หญิงในการเปิดกิจการหรือทําธุรกิจ
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สว่นตวั และเสริมสร้างคุณภาพชีวิตของผู้หญิงในด้านศิลปะและวฒันธรรม มีการระบกุลุม่ที�ได้ประโยชน์จาก
กิจกรรม โดยมีผลสํารวจสนบัสนุนข้อมูลการดําเนินโครงการและความครอบคลมุกลุ่มที�ได้รับประโยชน์ทั Gงใน
ระดบัภาพรวมและระดบัโครงการประกอบด้วยโครงการ “Women-Friendly Parking Lots” โครงการ “Women-
Friendly Taxi Call service” โครงการ “Women-Friendly Park” โครงการ “Women-Friendly Road” และ
โครงการ “Women-Friendly Apartment Building” นอกจากนี Gยงัมีการแสดงผลสมัฤทธิzของการดําเนินโครงการ
ในลกัษณะข้อมลูการสาํรวจความพงึพอใจจากประชากรผู้หญิงในกรุงโซล 
 

3) Who proposed the solution, who implemented it and who were the stakeholders? 
- Oh Se-Hoon, Seoul City Mayor, Proposed the Initiative  

The “Women Friendly City Project” began as an initiative proposed by Mayor Se-Hoon Oh. 
Mayor Oh proposed a new paradigm for women’s policies that aimed to make the city a pleasant and 
comfortable place for women by eliminating the inconveniences experienced in their daily lives. The 
measures he envisioned were to go far beyond the existing women’s policies in effect following his 
inauguration in Jan 2007. 
- Unique Governance : Every Department takes part in the Project under the Comprehensive 

Management of the Women & Family Policy Affairs Office 
Women’s policy making had been dealt with by the Women & Family Policy Affairs Office thus 

far. With the launch of the “Women Friendly City Project”, however, policy making has been carried 
out under comprehensive governance in order to incorporate the perspectives of women and their 
opinions into every city policy by every department of the Seoul Metropolitan Government. Whilst the 
Women & Family Policy Affairs Office is responsible for the comprehensive management of women’s 
policies, each Office and Bureau of the city government is developing and implementing specific 
programs and civic groups are also involved in the process of planning, implementing and assessing 
the programs in order to incorporate the perspectives and experiences of women. 
- Citizens’ Participation in the Project 

Creativity Facilitators (“CF”) were designated (a total of 1,177 people) among the staff of each 
department whose role is championing the cause of the project. 

For cooperative decision making with citizens, we organized the “Partners Group” composed of 
experts in women’s policy making, in Oct, 2007. Currently, a total of 244 experts are providing ideas 
and policy advice (a total of 109 times) in the process of designing, implementing and assessing 
programs in 5 divisions. In addition, the “Prosumer Group” and “Women Initiative for a Safer 
Environment (WISE)” (a total of 300 people) are visiting and investigating the field to identify and 
minimize the inconveniences faced by citizens together with the city government. The “Forum 
Group,” which consists of regional experts and housewives (a total of 3,623people) are also 
extending efforts to identify the inconveniences facing women by providing useful region-specific 
advice to the project, and developing or monitoring project items. In addition, the “Supporters Group” 
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of college students (a total of 300 college students) takes part in the project by providing creative 
ideas, collecting useful data and participating in volunteer activities. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

ผู้มีสว่นเกี�ยวข้องในการดําเนินโครงการ “Women Friendly City Project” ประกอบด้วย 3 ฝ่าย ได้แก่ 
1. นายกเทศมนตรี กรุงโซล : นายโฮ ซี ฮุน (Oh Se-Hoon) เป็นผู้ ริเริ�มความคิดเกี�ยวกับโครงการ 

“Women Friendly City Project” โดยมีจุดมุ่งหมายที�ต้องการทําให้กรุงโซลเป็นเมืองที�น่าอยู่ และ
เป็นมิตรตอ่ผู้หญิง โดยพยายามขจดัอปุสรรคในการดําเนินชีวิตประจําวนัของผู้หญิง นอกจากนี Gยงั
ได้มอบหมายให้หนว่ยงานภาครัฐทกุหนว่ยคํานงึถึงผู้หญิงในทกุ ๆ นโยบายของหนว่ยงานนั Gน ๆ  

2. หน่วยงานด้าน “Women & Family Policy Affairs Office” ถึงแม้ว่าทกุ ๆ หน่วยงานภาครัฐใน    
กรุงโซลจะมีส่วนเกี�ยวข้องกับโครงการนี G แต่เพื�อให้การดําเนินการเป็นไปอย่างบูรณาการและ               
มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล Seoul Metropolitan Government จึงได้จดัตั Gงหน่วยงาน Women & 
Family Policy Affairs Office ขึ Gน เพื�อทําหน้าที�เป็นแม่งานและมีบทบาทหลกัในการติดต่อ
ประสานงานบรูณาการให้ทกุหนว่ยงานมีความร่วมมือกนั และดําเนินงานไปในทิศทางเดียวกนั  

3. Citizen Governance ประชากรผู้หญิงในกรุงโซล ถือได้ว่าเป็นกลุ่มคนที�มีบทบาทหลกัในการ
ดําเนินการโครงการนี G โดยประชากรผู้ หญิงได้มีส่วนร่วมในทุก ๆ ขั Gนตอน ตั Gงแต่ในขั Gนการวาง
นโยบาย จนไปถึงการดําเนินการ นอกจากนี Gการมีสว่นร่วมนั Gน ประชากรผู้หญิงทุกระดบัสามารถ    
มีสทิธิในการเข้าร่วมอยา่งเทา่เทียมกนัไมว่า่จะเป็นผู้ทรงคณุวฒุิ หรือประชาชนธรรมดา 

 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนที�แสดงให้เห็นว่าผู้มีสว่นเกี�ยวข้องในการดําเนินโครงการ “Women 
Friendly City Project” นั Gน มีด้วยกนั 3 ฝ่ายหลกั ๆ ด้วยกนั ได้แก่ นายกเทศมนตรีกรุงโซล ซึ�งเป็นผู้ ริเริ�มความคิด
เกี�ยวกบัโครงการ หนว่ยงานที�ทําหน้าที�เฉพาะ คือ Women & Family Policy Affairs Office และประชากรผู้หญิง
ในกรุงโซล ถือได้วา่เป็นกลุม่คนที�มีบทบาทหลกัในการดําเนินการโครงการนี G 
 

4) What were the strategies used to implement the initiative? 
The “Women Friendly City Project” employs a wide range of strategies within the great vision of 

creating a women-friendly city environment. It specifically aims to minimize the inconveniences and 
insecurities women face in their daily lives by incorporating a woman’s perspective and experience 
into a broad range of policy making. 
- Create a Women Friendly City Environment 

First, the project differentiates itself by focusing on “substantial” benefits for women. Instead of 
dealing with a symbolic policy, the project focuses on developing policies that will bring real benefits 
to women and make their living environment more convenient. As the first and the most important 
step, we focused our efforts on identifying the inconveniences women have to forbear in the city 
environment and modifying them into more women friendly alternatives. We thoroughly assessed the 
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needs of women based on expert advice (8 times), public surveys, etc., and made all-out efforts to 
improve facilities including roads, transportation and restrooms based on these assessments. In 
June, 2007, the application areas of the policy were expanded to include 5 areas closely related to 
the daily lives of women: care, work, prosperity, convenience, safety. 

The methods of selecting participating businesses and carrying out projects were unique 
primarily because the “Women Friendly City Project” needed to cover the entirety of the city. We had 
135 departments of the city government, 13 organizations that invested and contributed to the 
project and 25 autonomous districts all involved in the project. In July, 2007, the 4 year plan of the 
“Women Friendly City Project 2010,” which covered 90 core programs, was established. 
- Citizen Governance for Effective Incorporation of Women’s Perspectives and Experience 

In order to effectively incorporate women’s perspectives and experiences, we built an 
institutional framework that involved a range of expert and civic groups (Partners Group, Prosumer 
Group, WISE, Forum Group, Supporters Group, etc., 4,467 people in total). This enabled citizens, 
particularly women, to proactively participate in the process of planning and executing policies, and 
we diversified the methods of participation to encourage citizens’ participation - regular meetings 
(held 4 times a year), small expert group meetings, online advice/feedback system, on-site 
participation/monitoring, etc. 
- Developing Guidelines for Facilities to Build and Strengthen Social Consensus 

With the aim to build and strengthen social consensus regarding the “Women Friendly City 
Project”, we developed guidelines for project facilities (restrooms, parking lots, roads, parks) that 
could be used when designing or constructing similar facilities in the private sector. The project was 
then promoted in the private sector by granting certification to qualified facilities. 
 
คําแปลโดยสรุป :  
เพื�อให้บรรลถุึงวิสยัทศัน์ เป้าหมายที�วางไว้ กลยทุธ์ในการดําเนินการแบง่ออกเป็น 3 กลยทุธ์หลกัได้แก่  

1. การสร้างสิ�งแวดล้อมเมืองที�เป็นมิตรกบัผู้หญิง 
โดยการระบสุาเหต ุและสิ�งที�ก่อให้เกิดความไม่สะดวกสบายในการดําเนินชีวิตประจําวนัของผู้หญิง 

เพื�อตอบสนองความต้องการของผู้หญิงให้ได้มากที�สดุ ในขั Gนนี Gทําการสํารวจผ่านอินเทอร์เน็ต และการรับ
คําแนะนําจากผู้ เชี�ยวชาญและผู้ทรงคุณวุฒิ รวมถึงการหาพนัธมิตรในการลงทุนและก่อสร้างสิ�งอํานวย
ความสะดวกทั Gงหลายให้ครอบคลุมทั�วเมือง ซึ�งในการดําเนินโครงการนี G มีหน่วยงานของรัฐเข้าร่วม
ดําเนินการ 135 หน่วยงาน มีภาคเอกชน 13 แห่งเข้าร่วมลงทนุ และอีก 25 ตําบลที�มีสว่นเกี�ยวข้องในการ
ผลกัดนัโครงการดงักลา่ว 
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2. การจดัตั Gงองค์กรที�มีการกํากบัดแูลจากประชาชน 
เพื�อให้การดําเนินการโครงการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพตอบสนองต่อความต้องการของผู้หญิง     

ได้ดําเนินการจดัตั Gงสถาบนัซึ�งมาจากหลายภาคส่วน ทั Gงผู้ทรงคณุวุฒิ และภาคประชาชน ซึ�งทําให้ผู้หญิง
เข้ามามีส่วนร่วมในการดําเนินโครงการ ตั Gงแต่การวางแผนกําหนดนโยบาย การวางกลยุทธ์ในการนํา
นโยบายไปปฏิบตัิ และการกําหนดวิธีการต่าง ๆ ที�ให้ประชากรผู้หญิงเข้ามามีส่วนร่วมในการเสนอความ
คิดเห็นตา่ง ๆ ได้ 
3. การจดัคูม่ือการออกแบบ และก่อสร้างสิ�งอํานวยความสะดวกตา่ง ๆ ให้กบัภาคเอกชน 

เพื�อชักจูงให้ภาคเอกชนเข้ามามีส่วนร่วม และให้เกิดการยอมรับในวงกว้าง รวมถึงการมอบ
ประกาศนียบตัรเพื�อยกยอ่งชมเชยให้กบัภาคเอกชนที�ให้ความร่วมมือในการดําเนินโครงการดงักลา่วด้วย  

 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชัดเจนในการแสดงให้เห็นถึงวิสยัทศัน์ เป้าหมายที�วางไว้ กลยุทธ์ในการ
ดําเนินการได้แบง่เป็น 3 กลยทุธ์หลกัด้วยกนั คือ การสร้างสิ�งแวดล้อม โดยการระบสุาเหตทีุ�สามารถตอบสนอง
ได้ตรงกบัความต้องการ การกําหนดผู้ รับผิดชอบที�ชดัเจน โดยการจดัตั Gงหนว่ยงานที�มาจากหลากหลายภาคสว่น
และเปิดโอกาสให้ผู้หญิงเข้ามามีสว่นร่วมในการวางแผนทกุขั Gนตอน การอํานวยความสะดวกให้กบัภาคเอกชน    
ที�เข้ามาร่วมดําเนินการ โดยการจัดทําคู่มือการออกแบบและก่อสร้างสิ�งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ ให้กับ
ภาคเอกชน เพื�อให้การทํางานออกมาเป็นมาตรฐานและสามารถตอบสนองความต้องการของผู้หญิงได้อย่าง
แท้จริง 
 

5) What were the key development and implementation steps and the chronology? 
- Launch of the Project (Year 2007) 

The “Women Friendly City Project,” in Jan 2007, began as an initiative to minimize the 
inconveniences women faced in their daily lives and to make the city a place where women could be 
happy and comfortable. Since then, a task force team was established, experts had a series of 
meetings (8 times) thereon, a public survey was conducted, and reports on these tasks and policy 
forums were held before approval as an official city project in July, 2007. 

In Oct, 2007, the Partners Group, composed of the relevant experts, was formed and the 
foundation of citizen governance was established through a series of internal meetings and advisory 
councils. 
- Full-fledged Project (year 2008) 

In 2008, we formed the Prosumer Group made up of ordinary citizens and the Forum Group 
composed of experts in order to strengthen citizen governance. Through such activities, we 
encouraged women to visit the field, identify needs and give advice and feedback in implementing 
the project. We also were provided with three opportunities to attend international conferences where 
participants shared their views and held discussions on women friendly city project cases with the 
representatives of other cities around the world. 
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- Visible Results of Women Friendly City Project (year 2009) 
In 2009, we streamlined the existing 90 programs. As a result, we identified 30 programs that 

needed to be added to the project, removed 30 programs, which were already complete or did not 
require further management from the project, and selected 9 core programs that were highly 
requested by citizens, on which to concentrate our efforts. We also developed guidelines for women-
friendly restrooms, parking lots, walking environments, parks, apartment complexes and granted 
certification to qualified facilities (258 facilities). 

We developed the Matrix tool to identify the needs of a wide range of women living in Seoul. 
Using this tool, we selected 15 groups that might not be covered by the existing policy and identified 
their needs. Through these efforts we have continued to expand the project to enhance the quality of 
life of women. 
 
คําแปลโดยสรุป :  
การดําเนินการแบง่ออกเป็น 3 ระยะ ได้แก่ 

1. ปี 2550 ได้เริ�มดําเนินโครงการ “Women Friendly City Project” ได้ริเริ�มตั Gงแต่เดือนมกราคม 2550 
โดยมีแนวคิดในการลดความไม่สะดวกสบายที�ผู้หญิงต้องประสบในชีวิตประจําวนั และต้องการให้    
กรุงโซลเป็นเมืองที�น่าอยู่และเป็นมิตรกับผู้ หญิง จากนั Gนได้มีการจัดตั Gงทีมงานซึ�งประกอบด้วย
ผู้ เชี�ยวชาญ และผู้ทรงคณุวฒุิตา่ง ๆ และทําการสาํรวจความคิดเห็นเพื�อค้นหาความต้องการของผู้หญิง
นํามากําหนดเป็นนโยบาย ก่อนที�โครงการจะได้รับการอนมุตัิอยา่งเป็นทางการในเดือนกรกฎาคม และ
ในเดือนตุลาคมจึงได้ดําเนินการจัดตั Gงองค์กรที�มาจากหลายภาคส่วนอย่างเป็นทางการเพื�อดําเนิน
โครงการนี G 

2. ปี 2551 ดําเนินโครงการอยา่งเต็มรูปแบบ: มีการจดัตั Gง Presume Group ขึ Gน ซึ�งประกอบด้วยประชากร
ผู้หญิงทั�วไป และได้จัดตั Gงให้มี Forum Group ซึ�งประกอบด้วยผู้ เชี�ยวชาญด้านต่าง ๆ เพื�อคอยให้
คําปรึกษาและชี Gแนะมีการดําเนินกิจกรรมต่าง ๆ เพื�อเป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีสว่นร่วม
ให้คําแนะนําและแสดงวามคิดเห็นได้ในทุกขั Gนตอน เพื�อเสริมสร้างความเข้มแข็งของภาคประชาชน 
รวมถึงการจดัสมัมนาในระดบันานาชาติถึง 3 ครั Gง เพื�อให้ผู้แทนจากประเทศต่าง ๆ ได้ร่วมแสดงความ
คิดเห็นเกี�ยวกบัการดําเนินการโครงการนี G 

3. ปี 2552 ผลสมัฤทธิzของโครงการ: จาก 90 โครงการที�ได้ดําเนินการ เมื�อทําการติดตามประเมินผลแล้ว 
เลกิดําเนินการ 30 โครงการ เนื�องจากดําเนินการสาํเร็จแล้ว หรือไมจํ่าเป็นต้องได้รับบริหารจดัการตอ่ไป 
และได้คดัเลอืก 9 โครงการที�ประชาชนมีความต้องการสงู เพื�อมุง่เน้นในการบริหารจดัการ รวมทั Gง ยงัได้
จดัทําคู่มือการออกแบบและก่อสร้างสิ�งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ ให้กับภาคเอกชนที�สนใจเข้าร่วม
โครงการ ทั Gงนี G ยงัได้มีการคิดค้น Women-Friendly Matrix Tool เพื�อใช้ในการบ่งชี Gความต้องการอื�น ๆ 
ของผู้หญิงให้มากขึ Gน เพื�อเป็นการขยายโครงการให้ครอบคลมุตอบสนองต่อความต้องการ และยงัเป็น
การสง่เสริมคณุภาพชีวิตของผู้หญิงให้ดีมากยิ�งขึ Gน 
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บทวิเคราะห์ :  
การตอบคําถามในข้อนี G มีความชัดเจนในการระบุให้เห็นถึงการดําเนินโครงการที�แบ่งออกเป็น 3 ระยะ    

โดย เริ�มจากปี 2550 ซึ�งเป็นการเริ�มดําเนินโครงการ ปี 2551 เป็นช่วงของการดําเนินโครงการอย่างเต็มรูปแบบ 
และปี 2552 เป็นช่วงของการประเมินผลและติดตามผลการดําเนินงานของโครงการ เพื�อนํามาปรับปรุงขยาย
โครงการให้ครอบคลมุดียิ�งขึ Gน 
 

6) What were the main obstacles encountered? How were they overcome? 
- Lack of Understanding about the Project 

As mentioned earlier, the “Women Friendly City Project” involves every department and 
organization of the Seoul Metropolitan Government, although the Women and Family Policy Affairs 
Office is responsible for its comprehensive management. However, we faced difficulties occasionally 
due to a department’s lack of understanding and interest in the project. Some of the departments or 
organizations felt the project was a burden; therefore it was difficult to incorporate women’s 
perspectives and experiences into entire policies of the city government. 
Solution 1 : Designation of CF Managers 

In order to overcome these difficulties, we designated a CF for each department and a CF 
manager for each bureau (281 for Seoul City, 896 for autonomous districts) as part of the effort to 
raise awareness of the project. Additionally, we held workshops for citizens (4 times in 2009) to 
develop new programs and complement the existing ones. 
Solution 2 : Closer Cooperation between Departments 

In Feb 2009, the women friendly city project task force team was formed and operated for 9 
months. The task force team was attended by the heads of bureaus carrying out core programs of 

the project with the Vice Mayor Ⅰ for Administrative Affairs appointed as team leader. Its primary 
function was reviewing the status of the core programs on a regular basis, reinforcing cooperation 
among departments and ensuring effective budget support. 
Solution 3 : Facilitate Participation of Every Department by Providing Model Cases 

9 contests were held for the “Women Friendly City Project” and participated in by every 
department from 2007 through 2009. Each department presented its idea for a program, and 40 
model cases were selected for awards to promote model cases throughout all departments. 
Solution 4 : Raise Awareness about the Project and Build a Social Consensus through Intensive 

Promotion  
With the aim to attract citizens’ attention and build a consensus on the “Women Friendly City 

Project,” we presented catchphrases like “If women are happy, everyone is happy” and “Move 
women to tears.” 
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คําแปลโดยสรุป :  
“ปัญหาการขาดความเข้าใจและการให้ความสําคญั” เป็นปัญหาหลกัที�โครงการ Women Friendly City 

Project เผชิญ เนื�องจากการดําเนินการโครงการให้ประสบความสําเร็จต้องอาศยัความร่วมมือจากหน่วยงาน 
ตา่ง ๆ ดงันั Gน Women and Family Policy Affairs Office จึงได้วางกลยทุธ์เพื�อเอาชนะปัญหาดงักลา่ว ดงันี G  

- การแต่งตั Gง CF Manager ได้มีการจดัแต่งตั Gง CF ในทกุหน่วยงานที�เกี�ยวข้อง จํานวน 281 หน่วยงาน  
ในสว่นกลาง และจํานวน 896 ตําบล เพื�อทําหน้าที�ในการสร้างความตระหนกัให้กบัหน่วยงานต่าง ๆ 
เห็นความสาํคญัของโครงการ นอกจากนั Gนยงัทําหน้าที�ในการจดัประชมุเชิงปฏิบตัิการร่วมกบัประชาชน 
เพื�อให้มีการพฒันาโครงการใหม่ ๆ หรือทําให้โครงการที�ดําเนินการอยู่มีความสมบูรณ์เพิ�มมากยิ�งขึ Gน  
ซึ�งในปี 2552 ได้ดําเนินการจดัประชมุเชิงปฏิบตัิการดงักลา่ว รวมจํานวน 4 ครั Gง 

- ประสานการทํางานอย่างใกล้ชิดระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ ในเดือนกุมภาพนัธ์ 2550 ได้มีการจัดตั Gง
คณะทํางานเฉพาะกิจขึ Gนให้มีระยะดําเนินงาน 9 เดือน ซึ�งประกอบด้วยหวัหน้าสว่นราชการที�รับผิดชอบ
โครงการต่าง ๆ โดยมีรองนายกเทศมนตรีฝ่ายบริหารเป็นประธาน หน้าที�หลกัของคณะทํางานชุดนี G    
คือ คอยติดตามความคืบหน้าของโครงการ ประสานการทํางานระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ ที�เกี�ยวข้อง 
และสนบัสนนุจดัหางบประมาณให้มีเพียงพอตอ่การดําเนินโครงการ  

- สง่เสริมการมีสว่นร่วมของหนว่ยงานต่าง ๆ ผ่านต้นแบบการดําเนินการได้จดัให้มีประกวดต้นแบบการ
ดําเนินการโครงการ (Model Cases) ตั Gงแต่ปี 2550 – 2552 ทั Gงหมดจํานวน9 ครั Gง โดยให้แต่ละ
หน่วยงานส่งผลงานเข้าร่วมประกวดเกี�ยวกบัแนวคิดในการดําเนินโครงการ Women Friendly City 
Project ทั Gงนี Gมีแนวคิดที�ได้รับรางวลัถึง 40 model cases และได้นําไปเผยแพร่ให้หน่วยงานต่าง ๆ 
นําไปเป็นต้นแบบดําเนินการ 

- สร้างความตระหนกัและการยอมรับจาก เพื�อให้บรรลเุป้าหมายในการทําให้ประชาชนสนใจและยอมรับ
โครงการ “Women Friendly City Project” ได้แตง่สาํนวนเพื�อประชาสมัพนัธ์โครงการออกมาเพื�อให้คน
ติดปาก คือ “If women are happy, everyone is happy“ และ”Move women to tears”  

 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนในการระบใุห้เห็นถึงปัญหาและอปุสรรคหลกัที�ประสบในการดําเนิน
โครงการนี G คือ ปัญหาในความร่วมมือ และปัญหาในการสร้างความเข้าใจในวตัถปุระสงค์ รวมถึง การตระหนกัถึง
ความสําคญัของโครงการของหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ ในกรุงโซล ซึ�งบางหน่วยงานขาดความสนใจ และเห็น
โครงการนี Gเป็นภาระเพิ�มเติมในการทํางาน มีการระบใุห้เห็นถึงวิธีการแก้ไขปัญหาและอปุสรรคนั Gน 4 วิธีด้วยกนั 
ได้แก่ 1) การแต่งตั Gง CF Manager โดยมีหน้าที�หลกัในการสร้างความตระหนกัให้เห็นถึงความสําคัญของ
โครงการ นอกจากนั Gนยงัมีหน้าที�รับผิดชอบในการจดัประชุมเชิงปฏิบตัิร่วมกบัประชาชน 2) ประสานการทํางาน
อยา่งใกล้ชิดระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ 3) จดัประกวด Model Cases เพื�อให้หน่วยงานต่าง ๆ ได้เสนอแนวคิดใน
การดําเนินโครงการ และ 4) ประชาสมัพนัธ์โครงการในรูปแบบต่าง ๆ เพื�อสร้างความตระหนกัให้ประชาชนเห็น
ความสาํคญัและยอมรับโครงการ  
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7) What resources were used for the initiative? 
- The plan of the “Women Friendly City Project” was confirmed in July 2007.  

The “Women Friendly City Project” began, in January 2007, as an initiative to minimize the 
inconveniences women faced in their daily lives and to create a city where women were happy and 
comfortable. Since then, the task force team was established, experts had a series of meetings (8 
times) thereon, a public survey was conducted, and reports on the tasks and policy forums were 
presented before it was approved as an official city project, with a 4 year plan, in July 2007.  
- Human Resources : a Wide Range of Citizens, including Expert Groups and NGOs 

For full-fledged operation of the project, the Women-friendly City Team (composed of 6 
members), in charge of the comprehensive management of the project, was formed within the 
Women & Family Policy Affairs Office in Aug 2008.  

Since the project was carried out by each department of the city government, an additional 
work force was not required, but 4,405 citizens were involved to ensure women’s perspectives and 
experiences were reflected in the policies.  
- Financial Resources : Make the Best of each Department’s Budget 

We made the best of each department’s budget and assigned an additional budget in 2009 to 
ensure the core programs, including plans to improve restrooms, parks and pedestrian walkways, 
were effectively delivered.  
- Programs Reflecting the Characteristics of each District – Incentives for Excellent Outcomes 

Seoul city is operating 90 programs in 5 areas, while 25 autonomous districts are carrying out 
1,450 programs, which reflect the characteristics of each district. We assess these district-specific 
programs every year and provide budgetary incentives to districts selected based on their program 
outcome. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

โครงการ “Women Friendly City Project” เริ�มดําเนินการตั Gงแตปี่ 2007 โดยใช้ทรัพยากรในการขบัเคลื�อน
โครงการให้สาํเร็จ ดงันี G 

- ทรัพยากรบคุคล มีการจดัตั Gงหน่วยงาน Women & Family Policy Affairs Office ขึ Gน เพื�อทําหน้าที�
รับผิดชอบในการดําเนินโครงการ โดยบุคลากรที�ใช้ในการขบัเคลื�อนโครงการไม่จําเป็นต้องจ้างเพิ�ม 
เนื�องจากโครงการตา่ง ๆ อยูใ่นความรับผิดชอบของหนว่ยงานภาครัฐอยูแ่ล้ว และยงัได้รับความร่วมมือ
ในการขบัเคลื�อนโครงการจากหลายภาคสว่น ทั Gงประชาชน ผู้ เชี�ยวชาญด้านตา่ง ๆ และ NGOs  

- ทรัพยากรทางด้านการเงิน โดยทั�วไปแล้วการดําเนินโครงการย่อย ๆ จะใช้งบประมาณเดิมของแต่ละ
หน่วยงานที�มีความรับผิดชอบ ทําให้ไม่มีภาระเพิ�มเติมทางด้านการเงินมากนกั นอกเสียจากโครงการ
หลกัใหญ่ ๆ บางโครงการทาง Seoul Metropolitan Government จะมีการอนมุตัิงบประมาณเพิ�มเติม
ให้ ซึ�งจะพิจารณาเป็นรายกรณีไป 



คูมื่อสมคัรรางวลั United Nations Public Service Awards  51 

 

- พิจารณาสิ�งจูงใจให้กบัโครงการที�มีผลการดําเนินการดีเยี�ยม กิจกรรมต่าง ๆ ที�ถกูผลกัดนัให้โครงการ
สําเร็จ ได้ดําเนินการในกรุงโซล 90 โครงการ ใน 5 เขตพื Gนที� และ 1,450 โครงการใน 25 ตําบล ซึ�ง
โครงการจะแตกต่างกนัไปตามลกัษณะของแต่ละตําบล โดยจะมีการติดตามประเมินผลโครงการใน
ระดบัตําบลในทกุปี และจะพิจารณาจดัสรรงบประมาณเพิ�มเติมให้เป็นพิเศษสาํหรับโครงการที�มีผลการ
ดําเนินดีเยี�ยม 

 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G ต้องมีความชัดเจนในการระบุให้เห็นถึงทรัพยากรที�ใช้ในการริเริ�มโครงการ 
ประกอบด้วย ทรัพยากรบุคคล ทรัพยากรทางด้านการเงิน และงบประมาณเพิ�มเติมเพื�อเป็นการเพิ�มแรงจูงใจ 
โดยทรัพยากรบคุคลไม่จําเป็นต้องจ้างเพิ�มเติม เพราะเป็นการทํางานของหน่วยงานภาครัฐเดิมอยู่แล้ว รวมถึง
อาสาสมคัรคือประชาชนผู้หญิงกรุงโซลและผู้ เชี�ยวชาญต่าง ๆ ที�ยินดีและสมคัรใจมาช่วยงานโครงการนี G ดงันั Gน 
จึงไม่จําเป็นที�จะต้องมีการจ้างงานเพิ�มเติมใด ๆ ในขณะที�ยงัใช้งบประมาณเดิมของแต่ละหน่วยงานที�มีความ
รับผิดชอบ ทําให้ไมม่ีภาระเพิ�มเติมทางด้านการเงินมากนกั 
 

8) Is the initiative sustainable and transferable? 
- Little Financial Burden, but Strong Need to Build Social Consensus on the Caring for Women 

There was relatively minute financial burden in connection with the “Women Friendly City 
Project” because it was carried out using each department’s budget. However, it was not so easy to 
shift the paradigm of public officials to care for women when they developed new policies or 
implemented existing policies. The most important task we had to bear was spreading the concept of 
considering women throughout our culture and society 
- Close Cooperation with the Private Sector 

Close cooperation with the private sector was essential to offer women a convenient and safe 
city environment. Therefore, it was necessary that we establish guidelines for women friendly facilities 
based on mutual trust and cooperation with the private sector, and to build a system that helped 
businesses in the private sector when designing and constructing similar facilities.  
- Provide the Legal Framework to Facilitate Participation of the Private Sector 

A legal and institutional framework is required when carrying out the project. For instance, the 
revision of the relevant regulations would be required before installing women friendly parking lots 
and facilitating participation of the private sector.  
- A “Women Friendly City Project” Conceived by a Local Government for the First Time  

The Seoul Metropolitan Government in conceiving the “Women Friendly City Project” has 
become the first local government to ensure that their policies would result in women experiencing 
their absolute benefits in their daily lives. The project has now been benchmarked as “Best 
Practices” by many organizations at home and abroad. Among the local governments in Korea, 
Busan Inchoen, Jonlanamdo province, Gyeonsangbukdo province, and Iksan city governments have 
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adopted the project as a model, and the Ministry of Gender Equality of the central government 
drafted and implemented a plan to expand the “Women Friendly City” based on Seoul City’s “Women 
Friendly City Project” in September 2009. Meanwhile, the project was highly commended by the UN 
Commission on the Status of Women from 2008 to 2009. In addition to that, in the second Metropolis 
Women International Network Forum, held in Oct 2009, participants from 40 cities of 35 countries 
from around the world, including 4 international organizations, adopted a “Seoul declaration,” which 
stated that Seoul City’s “Women Friendly City Project” was one of the best policy cases. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

ความยั�งยืนของโครงการนี G มิได้ขึ Gนอยู่กับเรื�องงบประมาณ แต่ขึ Gนอยู่กบัการยอมรับหน่วยงานต่าง ๆ ของ
สงัคม และของประชาชน ซึ�งในสงัคมเกาหลีนโยบายของภาครัฐที�เกี�ยวข้องกบัการให้ความสําคญักับเรื�องสิทธิ
สตรี และความเสมอภาคยังถือได้ว่าเป็นเรื� องใหม่ ดังนั Gนเพื�อให้โครงการนี Gเกิดความยั�งยืนทาง Seoul 
Metropolitan Government จึงได้มีการติดต่อประสานงานกับภาคเอกชนอย่างใกล้ชิด นอกจากนั Gนยงัมีการ
ปรับปรุงกฎหมาย กฎระเบียบตา่ง ๆ เพื�อช่วยให้การดําเนินโครงการของภาคเอกชนมีความคลอ่งตวัมากยิ�งขึ Gน 

จากความสําเร็จของโครงการนี G ในกรุงโซล ทําให้เมืองอื�น ๆ ในประเทศเกาหลีใต้ รวมถึงประเทศอื�น ๆ      
นําโครงการ นี Gมาเป็นต้นแบบ และปรับใช้ให้เหมาะสมกบัตนเอง 
 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชัดเจนในการระบใุห้เห็นว่าความยั�งยืนของโครงการนี Gมิได้ขึ Gนอยู่กับเรื�อง
งบประมาณ แต่ขึ Gนอยู่กับการยอมรับหน่วยงานต่าง ๆ ของสังคมและประชาชน โดยมีการระบุให้เห็นถึง
ความสําคญัของกิจกรรม นอกจากในกรุงโซลแล้ว เมืองอื�น ๆ ในประเทศเกาหลีใต้ รวมถึงประเทศอื�น ๆ ได้นํา
โครงการนี Gไปเป็นต้นแบบ และปรับใช้ให้เหมาะสมกบัตนเองได้เป็นอยา่งดี 
 

9) What are the impact initiatives and the lessons learned? 
- The key to the project’s success has been the continuous effort and will of the Seoul City 

Mayor 
The “Women-friendly City Project,” goes beyond gender equality and mere institutional 

improvement and is drawing a very positive response from citizens. 
The key to success in the project is the strong and persistent efforts of the Seoul City Mayor who 

is the top policy decision maker of the city government. He thoroughly reviews the status of the 
projects regularly and actively collects the opinions/ideas of citizens, as well as each department of 
the city government, by holding presentation and assessment sessions. The deputy mayor, for his 
part, served as the lead for the women friendly city project task force team, checked problems in the 
process of carrying out the project and provided solutions to resolve them.  
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- New Approach and Attitude within the City Government 
One of the most significant changes made by the “Women Friendly City Project,” within the city 

government, is that public servants of the city government began to understand the need to consider 
women in policy making. Through a wide range of education, training and workshops, they 
recognized the importance of incorporating the perspectives of women into the fulfillment of their 
duties. 
- Instilling Pride into Women by Encouraging their Participation 

The governance system involving citizens enabled women, the very beneficiaries of the 
initiative, to participate in the entire process of devising, implementing and assessing policies. As 
such, women served as a driving force behind the project, making meaningful contributions to its 
success. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

ปัจจัยสําคญัที�ทําให้โครงการสําเร็จ คือ ความตั Gงใจจริงของนายกเทศมนตรีกรุงโซล ที�ทําหน้าที�ติดตาม 
ความคืบหน้าของโครงการอย่างต่อเนื�อง มีการจัดกิจกรรมอย่างต่อเนื�องเพื�อรับฟังความคิดเห็นจากประชาชน 
รวมทั Gงให้หน่วยงานต่าง ๆ ที�รับผิดชอบโครงการมาเสนอผลการดําเนินงานและมีการติดตามประเมินผลอย่าง
ต่อเนื�อง สําหรับรองนายกเทศมนตรีที�ทําหน้าที�ประธานคณะทํางาน ทําหน้าที�คอยตรวจสอบปัญหาที�เกิดขึ Gน
ระหวา่งดําเนินโครงการ และดําเนินแก้ปัญหาเหลา่นั Gน 

สําหรับภาครัฐ การเปลี�ยนแปลงที�สําคัญ คือ การเปลี�ยนทัศนคติของเจ้าหน้าที�รัฐได้ปรับเปลี�ยนวิธีคิด 
มมุมอง และการทํางานใหม่ โดยมุ่งเน้นให้ความสําคญัต่อประชากรผู้หญิงมากยิ�งขึ Gน และได้เรียนรู้ที�จะทํางาน
ร่วมกบัภาคประชาชนและภาคเอกชนมากยิ�งขึ Gน 

สําหรับประชากรผู้หญิง นอกจากประโยชน์ที�ได้รับจากโครงการในการดําเนินชีวิตประจําวนัแล้ว การให้
ประชาชนผู้หญิงเข้ามามีส่วนร่วม และเป็นผู้มีบทบาทหลกัในการขบัเคลื�อนโครงการ ยงัช่วยเสริมสร้างความ
มั�นใจในตนเองของผู้หญิงอีกด้วย 
 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนในการระบสุิ�งที�ได้เรียนรู้จากโครงการ คือ การเปิดโอกาสให้ผู้หญิง
เข้ามามีสว่นร่วมมากขึ Gน และยงัแสดงแนวทางของภาครัฐในการแก้ไขปัญหาที�มีการทํางานร่วมกบัภาคประชาชน
และภาคเอกชนมากขึ Gน 
 
 
 
 
 
 

 



54 คูมื่อสมคัรรางวลั United Nations Public Service Awards 

 

สาขา :  Improving the delivery of public services 
ชื5อผลงาน :  Building Resources in Democracy, Governance and Elections (BRIDGE) 
ชื5อหน่วยงาน :  Australian Electoral Commission 
ประเทศ :  Australia 

 
1) What was the situation before the initiative? (The problem) 

The past 20 years have seen a rapid increase in the number of democratic states. As a result, 
the number of elections worldwide has increased dramatically. Initially the international community 
tended to deal with requests for electoral assistance by deploying large numbers of “electoral 
experts” who played a very “hands on” role in running the elections concerned. There was at that 
time very little emphasis placed on building the capacity of local electoral staff. This had potentially 
deleterious implications for the independence and sovereignty of the recipient countries  

The experts were asked to reflect on everything, which, with the benefit of hindsight, they 
wished they had known when starting work on their first election. The knowledge, skills and values 
they identified formed the basis for what has become the BRIDGE curriculum. At the time no 
comprehensive curriculum for electoral administrators existed anywhere in the world.  

The need for such a curriculum was also recognized in 2000 by the United Nations Transitional 
Administration in East Timor (UNTAET). It was on that mission that, for the first time, the UN 
established a Capacity Building Section as part of an Independent Electoral Commission. The AEC 
and UNTAET worked together to use the earliest modules of BRIDGE as a vital supporting element in 
that approach. Since that mission, capacity development has been a much more central plank of UN 
electoral assistance missions and BRIDGE has been included in dozens of the electoral mission 
plans of both UNDP and UNEAD including Georgia, Sudan, Afghanistan, Yemen, Bhutan and Nepal.  

The project filled a substantial need for an appropriate mechanism to build the skills, attitudes 
and capacity of the large numbers of officials worldwide who were being asked, with minimal prior 
training or experience, to run free and fair elections in new or transitional democracies. To date, 
BRIDGE modules have been conducted for more than 4000 current or potential electoral 
administrators around the world.  

Please see BRIDGE website for more detail: www.bridge-project.org 
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คําแปลโดยสรุป :  
ในระยะ 20 ปีที�ผา่นมา มีประเทศที�เปลี�ยนระบบการปกครองมาเป็นประชาธิปไตยเพิ�มขึ Gนเป็นจํานวนมาก 

จึงทําให้จํานวนการเลอืกตั Gงเพื�อประชาธิปไตยเพิ�มขึ Gนมากด้วยเช่นเดียวกนั ซึ�งในอดีตการจดัการเลอืกตั Gงครั Gงแรก
ของประเทศเหลา่นั Gนจะมีกลุม่ผู้ เชี�ยวชาญในด้านการเลอืกตั Gง (Electoral experts) เข้ามาช่วยในการดแูลจดัการ
ทั Gงหมด เจ้าหน้าที�ท้องถิ�นของประเทศนั Gน ๆ มักมีส่วนร่วมในการจัดการเลือกตั Gงน้อยมาก ทําให้การจัดการ
เลอืกตั Gงในแตล่ะครั Gงนั Gน ประเทศประชาธิปไตยใหม ่ๆ เหลา่นี Gต้องพึ�งพากลุม่ผู้ เชี�ยวชาญเสมอ 

กลุ่มผู้ เชี�ยวชาญเหล่านั Gนต้องการให้ความช่วยเหลือครั Gงแรกของพวกเขานั Gนเป็นประโยชน์ต่อไป ดังนั Gน 
ความรู้ทกัษะ และสิ�งที�เป็นประโยชน์ทั Gงหลายในการจัดการเลือกตั Gงได้ถูกถ่ายทอดกลายมาเป็นที�มาของการ
จดัตั Gงหลกัสตูร BRIDGE ซึ�งเป็นหลกัสตูรแรกในโลกที�เกี�ยวกับการบริหารจดัการการเลือกตั Gง ต่อมาในปี 2543 
หลกัสตูรนี Gได้รับการยอมรับจากองค์กรบริหารชั�วคราวของสหประชาชาติในติมอร์ตะวนัออก (United Nations 
Transitional Administration in East Timor: UNTAET) ดงันั Gนคณะกรรมการเลือกตั Gงออสเตรเลีย (Australian 
Electoral Commission: AEC) ได้ร่วมมือกบั UNTAET ในการพฒันาหลกัสตูรดงักลา่ว เพื�อเป็นการรองรับกบั
การขยายตวัของความนิยมระบอบประชาธิปไตย และเป็นการช่วยให้ประเทศที�พึ�งเข้าสูร่ะบอบประชาธิปไตยนั Gน
สามารถดแูลตวัเองได้ ซึ�งในแนวทางนั Gนได้ระบถุึงวิธีการอบรมบคุลากรท้องถิ�นทั Gงทางด้านทกัษะ และทศันคติ    
ที�สําคญัต่อการดําเนินการจดัการเลือกตั Gงที�โปร่งใสและเป็นธรรม ซึ�ง ณ ปัจจุบนัสามารถผลิตบคุลากรทางด้าน
การจดัการเลอืกตั Gงถึง 4,000 คนทั�วโลก 
 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G ได้บอกถึงปัญหา ความเป็นมา ความสาํคญัที�นํามาสูก่ารคิดกิจกรรมโดยดึงบริบท/
สถานการณ์โลกเข้ามาเพื�อยํ Gาให้เห็นถึงความจําเป็นและความสําคญัของ “กิจกรรมริเริ�ม” โดยระบถุึงกลุ่มทาง
สงัคมที�ได้รับผลกระทบจากแก้ไขปัญหาด้วย “กิจกรรมริเริ�ม” ดงักลา่วในรูปของข้อมลูทางสถิติ 
 

2) What were the key benefits resulting from the initiative? (The solution) 
There are two guiding questions that inform all of the decisions made in the development and 

facilitation of BRIDGE programs. These are: 
- Are we improving electoral processes? 
- Are we strengthening the confidence and competence of key stakeholders? 
The short term indicators used to track BRIDGE’s success are the level of satisfaction shown in 

participant evaluations, and the number of work plan undertakings completed. The indicators 
selected for the long-term include the following. 

� A values and ethics based approach to all aspects of its work is adopted by the Electoral 
Management Body (EMB) 

� Professional development is a higher corporate priority inside the institution, reflected in 
human resource practices. 

� A BRIDGE-like active learning approach is incorporated into a training regime making use of 
fully customized resources informed by the original BRIDGE materials. 
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� The morale of staff, institutional pride, and commitment to the values of democratic electoral 
processes is thriving. 

� The performance of the institution in delivering certain elections-related functions that were 
the focus of the BRIDGE workshops has improved. 

� Increased understanding of broader issues of sustainability within the institution. The 
improved state of relations between stakeholders brought together in BRIDGE workshops 
serves as an enabling factor for credible electoral processes. 

� An improved policy framework is in place in specific areas corresponding to the focus of the 
BRIDGE program. 

Other indicators used by the partners to measure the efficiency and effectiveness of the project are: 
- The take-up rate: The calendar for 2009 indicates that already there have been no fewer 

than 35 workshops conducted in 22 countries including Tonga, Palestine, Nepal, 
Afghanistan, Ghana, Angola, Senegal, Timor Leste, Indonesia, Egypt, USA, Jordan, Fiji, 
Vanuatu, Philippines, Colombia, Federated States of Micronesia, Georgia, Bhutan, Yemen, 
Pakistan and Australia.  

- The number of repeat uses of BRIDGE by clients: Of those countries using BRIDGE this 
year, 14 are repeat users. 

- The number of times BRIDGE was built into the capacity development plans of organisations 
such as the UN and AusAID: Currently BRIDGE is built in to almost all of the current 
Electoral Assistance plans of UNDP. It is built in to many of the current plans of IFES 
including Pakistan and Jordan. It is currently built into many AusAID programs including 
Timor Leste, Indonesia and Solomon Islands. 

- The level of demand for the Train the Faciltator (TTF) program: So far this year, there have 
been BRIDGE TTFs conducted in Ghana, Georgia, Jordan, Brussels, Peru, South Africa and 
Nepal, training some 150 potential BRIDGE facilitators. Currently there are more than 250 
fully accredited facilitators on the Database and almost double that awaiting the opportunity 
to complete their accreditation. 

- The number of hits on the BRIDGE Website. There have been approximately 1.5 million hits 
on the website in 2009.  

The BRIDGE partners – in line with the Paris Declaration 2005 on Aid Effectiveness - have been 
instrumental in reducing the amount of duplication and competition in the field of electoral assistance. 
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คําแปลโดยสรุป :  
โครงการ BRIDGE ดําเนินการเพื�อตอบปัญหาหลกั ๆ 2 ข้อ ได้แก่  

- โครงการนี Gช่วยในการปรับปรุงพฒันาระบบการเลอืกตั Gงหรือไม ่
- โครงการนี Gช่วยเพิ�มความมั�นใจ และความสามารถของผู้มีสว่นเกี�ยวข้องหรือไม ่
ในการดําเนินการจะมีการประเมินผลการดําเนินงานของโครงการตลอดเวลาทั Gงในระยะสั Gนและระยะยาว 

เพื�อประเมินความสําเร็จโครงการ ในระยะสั Gนจะเป็นการประเมินจากระดบัความพึงพอใจของผู้มีสว่นเกี�ยวข้อง 
และความสาํเร็จตามแผนการดําเนินงาน สาํหรับในระยะยาว จะประเมินจาก 

� คณุธรรม และจริยธรรมของคณะกรรมการการเลอืกตั Gง (Electoral management Body – EMB)  
� การให้ความสาํคญักบัการพฒันาผู้ เชี�ยวชาญ รวมทั Gงการพฒันาบคุลากรในการทํางาน 
� การเรียนรู้อยา่งตอ่เนื�องของพนกังาน โดยให้ความสําคญัไปยงัการนําทรัพยากรต่าง ๆ ขององค์กรที�มี

มาปรับใช้ให้เหมาะสมกบัตนเอง 
� ขวญักําลงัใจของเจ้าหน้าที� ความภาคภมูิใจของสถาบนั และความมุ่งมั�นการเห็นคณุค่าของกระบวน 

การเลอืกตั Gงตอ่ประชาธิปไตยที�แท้จริง 
� ศกัยภาพของสถาบนัในการจดัการเลือกตั Gง ซึ�งเป็นไปตามที�ได้รับจากการฝึกภาคปฏิบตัิของโครงการ 

BRIDGE  
� ความเข้าใจที�เพิ�มขึ Gนตอ่ประเด็นปัญหาเกี�ยวกบัความยั�งยืนของสถาบนั รวมถึงการสร้างความสมัพนัธ์

ระหว่างรัฐและผู้มีสว่นได้สว่นเสียที�เกิดจากการประชุมเชิงปฏิบตัิการของโครงการ BRIDGE ซึ�งทําให้
กระบวนการเลอืกตั Gงมีความนา่เชื�อถือมากยิ�งขึ Gน 

� ปรับปรุงนโยบายของรัฐให้มีความสอดคล้องกบัโครงการ BRIDGE  
สาํหรับปัจจยัที�ใช้วดัประสทิธิภาพ และประสทิธิผลของโครงการ BRIDGE มีดงัตอ่ไปนี G 

- อตัราการใช้ประโยชน์เพิ�มขึ Gน (Take-up rate) ซึ�งพบว่าในปี 2552 มีการจดั workshop ไม่ตํ�ากว่า     
35 ครั Gง ใน 22 ประเทศ  

- จํานวนประเทศที�ใช้โครงการ BRIDGE ซํ Gา ซึ�งพบว่าในปี 2552 มี 14 ประเทศที�ดําเนินโครงการ 
BRIDGE รอบสอง 

- จํานวนครั Gงที�โครงการ BRIDGE ได้ถกูนําไปบรรจุในแผนการทํางาน หรือนโยบายขององค์กรของ UN 
หรือ AUSAID ซึ�งในปัจจุบนัประเทศหลายประเทศ เช่น ปากีสถาน จอร์แดน อินโดนีเซีย ติมอร์ และ   
หมูเ่กาะโซโลมอน ได้นําโครงการ BRIDGE ไปบรรจใุนแผนการทํางาน 

- จํานวนของผู้ ที�ประสงค์จะเข้าร่วมการฝึกฝนการเป็นผู้ช่วยในโครงการ BRIDGE (Train the facilitator 
– TTF) จวบจนปัจจบุนัมีผู้สาํเร็จการฝึกฝน และได้เป็นผู้ช่วยอยา่งเต็มตวัถึง 250 คน  

- จํานวนผู้ เข้าชมเว็บไซต์ BRIDGE ซึ�งในปี 2552 มีผู้ เข้าชมเว็บไซต์มากถึง 1.5 ล้านคน 
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บทวิเคราะห์ :  
การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนในการระบปุระโยชน์ที�ได้จากกิจกรรมในลกัษณะสรุปเป็นประเด็น ๆ 

และขยายความในแต่ละประเด็น คือ โครงการนี Gช่วยในการปรับปรุงพัฒนาระบบการเลือกตั Gงหรือไม่ และ
โครงการนี Gช่วยเพิ�มความมั�นใจ และความสามารถของผู้มีสว่นเกี�ยวข้องหรือไม ่

มีการระบกุลุม่ที�ได้ประโยชน์จากกิจกรรมโดยมีผลสํารวจสนบัสนนุข้อมลูและระบวุิธีการสํารวจ ดงันี G ในปี 
2552 มีการจัด workshop ไม่ตํ�ากว่า 35 ครั Gง ใน 22 ประเทศ มี 14 ประเทศที�เลือกดําเนินโครงการ BRIDGE    
ซํ Gา แสดงจํานวนประเทศที�โครงการ BRIDGE ได้ถกูนําไปบรรจุในแผนการทํางาน หรือนโยบายขององค์กรของ 
UN หรือ  AUSAID แสดงจํานวนของผู้ ที�ประสงค์จะเข้าร่วมการฝึกฝนการเป็นผู้ช่วยในโครงการ BRIDGE ถึง 
250 คน และแสดงจํานวนผู้ เข้าชมเว็บไซต์ BRIDGE จํานวนมากถึง 1.5 ล้านคน 
 

3) Who proposed the solution, who implemented it and who were the stakeholders? 
In December 1999, at the invitation of the Australian Electoral Commission (AEC), a group of 

prominent electoral experts from around the world (the “Expert Advisory Group” or “EAG”) met in 
Canberra, to discuss the potential structure and content of a short capacity-building program for 
electoral administrators.  

BRIDGE was developed and is implemented for the global good. The AEC’s BRIDGE partners 
are the International Institute for Democracy and Electoral Assistance (IDEA), the International 
Foundation for Electoral Systems (IFES), the United Nations Development Programme (UNDP) and 
the United Nations Electoral Assistance Division (UNEAD). The AEC, as lead agency, has funded a 
permanent BRIDGE office in Melbourne since the inception of the project.  

The curriculum framework for BRIDGE Version 1 was informed (as a starting point) by the 
members of the original EAG, but they could only represent their own particular experiences, 
substantial as they were. From the moment BRIDGE was first conducted in East Timor (in 2001), all 
BRIDGE implementers and facilitators have been tasked with seeking out new examples and 
activities that can be used in the BRIDGE curriculum. Examples of best practice and alternative 
approaches in election management have been collected from all over the world. This has given 
BRIDGE Version 2 a richness and depth that is even better equipped to meet the needs of clients.  

Regional BRIDGE Expert Advisory Groups are also employed to ensure “buy in” and a sense of 
ownership. These are representative groups made up of key decision makers in the client groups. 
They help to ensure that client groups have input at every stage of BRIDGE programs. An example of 
such a group is the Pacific Island, Australia and New Zealand Electoral Administrators’ (PIANZEA) 
Network’s advisory group that selects modules it thinks are most appropriate to the network, 
nominates trainees for TTFs, and helps to customize workshops by providing materials and examples 
from the Pacific context.  

There have been more that 50 contributors to the BRIDGE curriculum from all over the world. 
They come from diverse cultural, linguistic and electoral backgrounds. 
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On a day-to-day basis, general queries and requests for support are dealt with through a 
BRIDGE office email address (projectoffice@bridge-project.org). All BRIDGE office staff are copied in 
to any request coming through this address and there are protocols in place to ensure that there is 
no “doubling up” on answers and that no query goes unanswered.  

The original intended target groups for BRIDGE were Election Commissioners and EMB 
personnel, particularly in post conflict and developing democracies. However, such has been the 
success and appeal of BRIDGE that the audience has broadened to include political parties, 
parliamentarians, civil society organizations, election observers (international and domestic), 
members of the media and security forces. BRIDGE has also been taken up by the AEC as part of its 
induction and internal professional development programs and other established EMBs such as 
Elections Canada have been exploring BRIDGE’s potential application for their staff development 
programs. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

แนวความคิดของโครงการ BRIDGE นี Gได้เกิดขึ Gนในเดือนธนัวาคม ปี พ.ศ. 2542 โดยคณะกรรมการเลอืกตั Gง
ออสเตรเลีย (Australian Electoral Commission: AEC) ได้เชิญกลุม่ผู้ เชี�ยวชาญการให้คําปรึกษาในด้านการ
เลือกตั Gงจากทั�วโลก (Expert Advisory Group - EAG) มาร่วมประชุมหารือเกี�ยวกบัการจดัหลกัสตูรระยะสั Gน    
ในการพฒันาขีดความสามารถของผู้ ที�จะดแูลการเลอืกตั Gง ที�จะจดัขึ Gน ณ เมือง Canberra 

โครงการ BRIDGE ได้ก่อตั Gงขึ Gนเพื�อผลประโยชน์สว่นรวมของประเทศตา่ง ๆ โดยมี AEC เป็นหนว่ยงานหลกั 
และได้รับความร่วมมือจาก International Institute for Democracy and Electoral Assistance (IDEA), the 
International Foundation for Electoral System (IFES), the United Nations Development Programme 
(UNDP) และ the United Nations Electoral Assistance Division (UNEAD) โดยมีสํานกังานบริหารโครงการ 
BRIDGE อยูที่�เมือง Melbourne 

การพฒันาหลกัสตูร BRIDGE ในระยะแรก พฒันามาจากประสบการณ์ของกลุ่ม EAG ที�มีประสบการณ์
จัดการเลือกตั Gงที�ติมอร์ตะวันออก ในปี พ.ศ. 2544 แต่ต่อมาภายหลงัจากที�นําหลกัสูตร BRIDGE ไปใช้ใน
ประเทศตา่ง ๆ ได้มีการเก็บเกี�ยวตวัอยา่งจากประเทศตา่ง ๆ เพื�อนํามาปรับปรุงหลกัสตูรให้มีความเฉพาะเจาะจง
ประเทศต่าง ๆ เพิ�มมากขึ Gน รวมทั Gงมีการจดัตั Gง Expert Advisory Group ในระดบัภมูิภาคขึ Gน เพื�อให้ผู้มีส่วน
เกี�ยวข้องเกิดการยอมรับมากยิ�งขึ Gน เช่น การจดัหลกัสตูร BRIDGE เฉพาะสําหรับ the Pacific Island, Australia 
and New Zealand Electoral Administrators’ (PIANZEA) ซึ�งหลกัสตูรนี Gจะปรับเพื�อให้เข้ากบัวฒันธรรม ภาษา 
และภมูิหลงัการเลอืกตั Gงของกลุม่ประเทศนั Gน ๆ 

สําหรับการบริหารจัดการ ในแต่ละวันการตอบปัญหาและข้อซกัถามต่าง ๆ เกี�ยวกับโครงการ BRIDGE    
จะผา่นทางอีเมล์ เจ้าหน้าที�ที�ดแูลโครงการ BRIDGE จากทั�วโลกจะนําคําถามเหลา่นั Gนใสใ่นระบบฐานข้อมลูรวม
ของโครงการ เพื�อทําให้มั�นใจวา่ไมม่ีคําถามใดมีการตอบซํ Gา หรือไม่ได้รับการตอบ สําหรับกลุม่เป้าหมายของผู้ ที�
จะอบรมหลกัสตูร BRIDGE นั Gน แรกเริ�มจะมุ่งเน้นเฉพาะคณะกรรมการเลือกตั Gงเท่านั Gน แต่ในปัจจุบนัได้มีการ
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ขยายกลุม่เป้าหมายเพิ�มมากขึ Gน โดยรวมถึงนกัการเมือง สมาชิกรัฐสภา องค์กรภาคประชาสงัคม ผู้สงัเกตการ
เลอืกตั Gงทั Gงในประเทศและตา่งประเทศ และสื�อมวลชน 
 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนในการระบแุนวคิดริเริ�มของโครงการว่าเกิดขึ Gนเมื�อไหร่ โดยใคร และ
ใครเป็นผู้มีสว่นร่วม โดยแสดงให้เห็นวา่การริเริ�มโครงการมี AEC เป็นหนว่ยงานหลกั และได้รับความร่วมมือจาก 
International Institute for Democracy and Electoral Assistance (IDEA), the International Foundation for 
Electoral System (IFES), the United Nations Development Programme (UNDP) และ the United Nations 
Electoral Assistance Division (UNEAD) ในการพฒันาหลกัสตูรให้มีความเฉพาะเจาะจงกบัประเทศต่าง ๆ 
มากขึ Gน จนปัจจบุนัสามารถขยายกลุม่เป้าหมายในการเข้ารับการอบรมเพิ�มมากขึ Gน และหลกัสตูรดงักลา่วยงัได้
นําไปปรับใช้ในประเทศตา่ง ๆ อยา่งแพร่หลายอีกด้วย 

 
4) What were the strategies used to implement the initiative? 

From its inception, BRIDGE has been a world leader in professional development for 
stakeholders in electoral processes and has at its heart a “change management” approach. The 
BRIDGE methodology, based on participatory, adult learning principles, is revolutionary in electoral 
capacity development. BRIDGE changed the focus of electoral capacity development by describing 
and treating electoral administrators as professionals. This means that the curriculum does not simply 
expect rote learning of electoral law and procedures. Rather, it engages participants in dialogue 
about the importance of their role in promoting and maintaining democratic processes. While 
recognizing the importance of skills and knowledge, BRIDGE places ethical principles at its core and 
challenges all stakeholders to measure their actions against these principles. In short, BRIDGE has 
as one of its main goals supporting attitudinal change, something that has not been attempted on so 
large and systematic a scale in the electoral world before.  

Consideration of the use of BRIDGE may be prompted in a number of ways. A general request, 
not making specific mention of BRIDGE, may be received for electoral assistance or staff capacity 
development. In some cases a donor or BRIDGE partner will conduct a broad country-based 
assessment and may consider the option of using BRIDGE as part of an electoral assistance 
package. Over a series of exploratory discussions, a consensus may develop between clients, donor 
organizations and electoral experts that the use of BRIDGE may be appropriate. As BRIDGE has 
become more widely known, specific explicit requests for the conduct of BRIDGE courses are 
increasingly being received. Regardless of the type of request, a needs assessment is carried out in 
close consultation with the client group and a program is developed to meet the specific needs 
identified. 

To date, BRIDGE workshops have been conducted in more than 40 countries for more than 
4000 participants and in numerous languages including French, Spanish, Russian, Arabic, Pashto, 
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Nepalese and Indonesian. All BRIDGE programs are demand driven and planned, developed and 
implemented in partnership with each discrete client group. 
The original objectives of the BRIDGE Project were therefore to: 

- promote internationally accepted principles of democracy and good electoral practice;  
- enhance the skills and confidence of stakeholders in the electoral process;  
- increase the awareness of tools and resources available for the building and maintaining of 

a sustainable electoral culture; and 
- develop a support network for stakeholders in electoral processes and encourage a culture 

of sharing  
As with all effective, long-term projects, the BRIDGE implementation strategy has evolved based 

on lessons learned, client feedback and partner input. The experience of running BRIDGE programs 
has confirmed that achieving the best possible outcomes requires extensive consultation, detailed 
planning, meticulous preparation, systematic implementation with an eye to sustainability, and careful 
evaluation. 

 For this reason a BRIDGE Implementation Manual has been designed to address these issues. 
The Implementation Manual is a reference tool for BRIDGE partners and BRIDGE implementing 
organizations and facilitators. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

ในระยะแรกของโครงการ BRIDGE มุ่งเน้นการพฒันาผู้ ที�เกี�ยวข้องกับการจัดการเลือกตั Gงให้มีความเป็น  
มืออาชีพ โดยหวัใจหลกัของโครงการเพื�อให้เกิดการบริหารการเปลี�ยนแปลงในกระบวนการเลือกตั Gง วิธีการที� 
BRIDGE ใช้เป็นหลกั คือ การมีสว่นร่วม การเรียนรู้แบบผู้ ใหญ่ และการพฒันาความสามารถของผู้ ที�จดัการการ
เลือกตั Gง ดงันั Gนหลกัสตูร BRIDGE จึงเปลี�ยนจากการเรียนในลกัษณะบรรยายมาเป็นลกัษณะให้ผู้ เข้าฝึกอบรม  
ได้มีสว่นร่วมได้เรียนรู้ถึงบทบาทตวัเองในการสง่เสริมและรักษากระบวนการเลือกตั Gงให้เป็นแบบประชาธิปไตย 
โดยทั Gงนี Gจะให้ความสําคญัไปยงัการพฒันาทกัษะ ความรู้ที�สําคญั รวมถึงปลกูฝังทศันคติ และค่านิยมที�ถกูต้อง 
โดยให้ยดึหลกัคณุธรรม และจริยธรรม  

การตดัสินใจเลือกใช้หลกัสตูร BRIDGE ในแต่ละประเทศมีความแตกต่างกัน ไม่เพียงแต่ต้องการพฒันา
ทกัษะของ ผู้ ที�ทําหน้าที�จดัการการเลอืกตั Gงเทา่นั Gน แตใ่นบางครั Gงองค์กรที�ให้การสนบัสนนุการเลอืกตั Gง หรือแม้แต่
พนัธมิตรโครงการ BRIDGE ก็มีความต้องการที�จะตรวจสอบการเลือกตั Gงในต่างประเทศด้วย ดงันั Gนการพฒันา
หลกัสตูร BRIDGE ในแต่ละครั Gง จึงเกิดจากความต้องการทั Gงของลกูค้า องค์กรที�ให้การสนบัสนนุการเลือกตั Gง 
และผู้ เชี�ยวชาญการจดัการเลอืกตั Gงร่วมกนั เพื�อให้หลกัสตูรมีความเหมาะสมกบัในแตล่ะประเทศที�นําไปใช้ 

จวบจนปัจจุบนั BRIDGE Workshop ได้จัดขึ Gนในประเทศต่าง ๆ มากกว่า 40 ประเทศ โดยมีผู้ เข้าร่วม
มากกว่า 4,000 คน และถกูแปลในหลายภาษา เช่น ฝรั�งเศส สเปน รัสเซีย เป็นต้น โดยทกุ ๆ โปรแกรมได้มีการ
ร่วมมือกบัหนว่ยงาน (partner) ในประเทศนั Gน และได้ทําการดดัแปลงให้เหมาะสมกบัพื Gนที�นั Gน ๆ  
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โดยสรุปจดุประสงค์หลกัในการก่อตั Gงโครงการ BRIDGE คือ 
- สง่เสริมประชาธิปไตย และหลกัการเลอืกตั Gงที�ดีในระดบัสากล 
- เพิ�มทกัษะ และความมั�นใจของผู้ ที�มีสว่นเกี�ยวข้องในกระบวนการการจดัการเลอืกตั Gง 
- เพิ�มเครื�องมือและทรัพยากรในการสร้างความตระหนัก ที�สามารถสร้างและรักษาวัฒนธรรม

ประชาธิปไตยให้อยูอ่ยา่งยั�งยืน 
- เสริมสร้างเครือขา่ยประชาธิปไตย และสร้างวฒันธรรมการแบง่ปันความรู้ 

ดงันั Gน เพื�อให้เกิดประสิทธิภาพในระยะยาวของโครงการ BRIDGE จึงได้รวบรวมบทเรียนต่าง ๆ ที�ผ่านมา 
ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากลกูค้าและพนัธมิตรในการทํางาน แล้วนํามาปรับปรุงแก้ไข ดงันั Gน กลยทุธ์ในการ
ดําเนินการเพื�อให้ได้ผลลพัธ์ที�ดีที�สดุนั Gน สิ�งจําเป็นที�ต้องมี คือ การให้คําปรึกษาอยา่งใกล้ชิดและเป็นประจํามีการ
วางแผน และเตรียมการอย่างละเอียดถี�ถ้วน และการนําไปปฏิบตัิอย่างเป็นระบบเพื�อให้เกิดความยั�งยืนในการ
ดําเนินการ รวมถึงมีการประเมินผลในการทํางาน ด้วยเหตุนี Gทางคณะทํางานจึงได้จัดทําคู่มือ BRIDGE 
Implementation ขึ Gน เพื�อให้ผู้มีสว่นเกี�ยวข้องทกุคนสามารถนําไปใช้เป็นเอกสารอ้างอิงได้ในการทํางาน 
 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนในการแสดงกลยทุธ์ของโครงการที�มุ่งเน้นไปยงัการพฒันาบคุลากร 
ที�เกี�ยวข้องกับกระบวนการการเลือกตั Gงให้เป็นบุคลากรที�มีคุณภาพ และมีความเป็นมืออาชีพ โดยทั Gงนี Gจะให้
ความสาํคญัไปยงัการพฒันาทกัษะ ความรู้ที�สําคญัรวมถึงปลกูฝังทศันคติ และค่านิยมที�ถกูต้อง โดยให้ยึดหลกั
คุณธรรม และจริยธรรม นอกจากนี Gยังให้ความสําคัญไปยังการวางระบบการเลือกตั Gงให้มีแบบแผนขั Gนตอน 
สามารถนําไปใช้ได้โดยสะดวก 
 

5) What were the key development and implementation steps and the chronology? 
The BRIDGE implementation strategy as outlined in the Implementation manual can be briefly 

summarized as follows: 
- identifying needs and broad objectives and carefully considering whether BRIDGE is an 

appropriate tool for addressing these; 
- formulating and adopting a grass-roots strategy and plan for training, in consultation with 

the key stakeholders;  
- ensuring that the plan is driven by a local agenda, with stakeholders defining their own 

needs; 
- identifying program objectives through consultation and contextualization; 
- thoughtfully and appropriately designing a program; 
- considering an evaluation framework; 
- undertaking comprehensive logistic planning; 
- executing the program in a well-organized way; 
- undertaking a well-planned and useful evaluation; 
- generating clear reporting and documentation; and 
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- pursuing strategies for sustaining the program and its impacts, for example by creating an 
internalized professional development strategy so local trainers can sustain BRIDGE and 
passing ownership to the client organization at the completion of the program. 

A great deal of consideration has also been given to the setting of standards for the 
implementation of BRIDGE programs so as to ensure the maintenance of BRIDGE’s integrity, and 
achieve the highest possible client satisfaction. To that end, the following agreed rules and 
guidelines for the implementation of BRIDGE have been developed by the partners. 

1. BRIDGE implementers must advise the BRIDGE Office, as soon as they can legitimately do 
so, of forthcoming BRIDGE activities. 

2. BRIDGE workshops must be conducted by accredited facilitators. The BRIDGE facilitation 
process has been designed to ensure that facilitators have an in depth understanding of the 
BRIDGE content and methodologies. This is to ensure quality of outcomes and consistency 
of approach in the delivery of BRIDGE training. 

3. Those workshops and programs calling themselves BRIDGE must acknowledge the BRIDGE 
partners. Part of the strength and credibility of BRIDGE comes from the partnership, 
therefore it is important to give due recognition.  

4. Copyright of the BRIDGE materials must be respected. In this context, it must be 
emphasized that the translation of materials does not change the underlying intellectual 
property.  

5. BRIDGE partners may arrange translation of BRIDGE materials in consultation with the 
BRIDGE Office. Other individuals and organizations must obtain permission from the 
BRIDGE Office before undertaking translations. 

6. BRIDGE facilitators and implementers must provide additional activities and resources, 
translations, evaluations and program reports to the BRIDGE website, via the BRIDGE 
Office. This ensures that lessons are learnt, and that the curriculum is improved on an 
ongoing basis. 

While BRIDGE’s initial focus was on election processes, its success has led the partners to 
explore a broadening of the curriculum to include wider issues of democracy and governance. Major 
work is currently being undertaken on the development of a democracy and governance curriculum 
for the Asia-Pacific region. To date this curriculum has been piloted in Vanuatu and Bhutan. In this 
work, strong emphasis is as always being placed on the role of stakeholders both in the development 
of the curriculum and as potential target audiences for the workshops. 
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คําแปลโดยสรุป :  
กลยุทธ์การนําไปสู่การปฏิบัติของโครงการ BRIDGE ได้ถูกเขียนไว้เป็นแนวทางในคู่มือการนําไปใช้ ซึ�ง

สามารถสรุปได้ดงันี G 
- การระบคุวามต้องการ การกําหนดวตัถปุระสงค์ และการพฒันาหลกัสตูร การวางแผนการฝึกอบรมใน

แต่ละขั Gนตอนต้องมีการพิจารณาอย่างละเอียดรอบคอบผ่านกระบวนการปรึกษาหารือกับผู้ ที�มีส่วน
เกี�ยวข้องภายในท้องถิ�น เพื�อให้เกิดความเหมาะสมและตอบสนองความต้องการของผู้ ที�เกี�ยวข้องใน
ท้องถิ�นได้ 

- กําหนดกรอบประเมินผลที�เหมาะสม 
- การนําโครงการไปปฏิบตัิต้องถกูจดัการในวิธีที�เหมาะสม 
- เอกสารรายงานต้องมีความชดัเจน 
- หากลยทุธ์เพื�อให้โครงการมีความยั�งยืน เช่น กลยทุธ์ในการสร้างผู้ เชี�ยวชาญท้องถิ�น ซึ�งวิทยากรท้องถิ�น

จะทําให้เกิดความยั�งยืน และลกูค้าจะมีความรู้สกึเป็นเจ้าของโครงการ 
นอกจากนี G ในการนําโครงการ BRIDGE ไปปฏิบตัิ เพื�อให้ยงัคงเป็นไปตามเจตนารมณ์ของโครงการ และให้

ลกูค้าพงึพอใจสงูสดุ หลกัสตูรจะมีการกําหนดมาตรฐาน ระเบียบและข้อบงัคบัในการปฏิบตัิซึ�งกําหนดไว้ในคู่มือ
ดงัตอ่ไปนี G 

1. ผู้ ที�นําโครงการ BRIDGE ไปใช้ จะต้องได้รับคําแนะนําและความยินยอมจากสํานักงาน BRIDGE  
อยา่งถกูต้องตามกฎหมาย 

2. ผู้ ที�ทําหน้าที� facilitator ในการประชุมเชิงปฏิบัติการของหลกัสูตร BRIDGE ต้องได้รับการรับรอง       
ซึ�งกระบวนการรับรองจะถกูออกแบบเพื�อให้มั�นใจได้วา่ ผู้ ที�ทําหน้าที� facilitator มีความเข้าใจในเชิงลกึ
ทั Gงในเนื Gอหาและเทคนิควิธีการ เพื�อให้คงคณุภาพและมาตรฐานการอบรมตามหลกัสตูร 

3. การจดัอบรม ประชุมเชิงปฏิบตัิการต่าง ๆ ที�เกี�ยวข้องกับหลกัสตูร ต้องได้รับการยอมรับจากพนัธมิตร  
ที�เกี�ยวข้อง 

4/5.การนําเนื Gอหาต่าง ๆ ภายใต้หลกัสตูรของ BRIDGE ไปใช้ หรือแปลยงัคงถือเป็นลิขสิทธิzของ BRIDGE 
ต้องได้รับการยินยอมจาก BRIDGE หากมีการเปลี�ยนแปลงใด ๆ  

6.  ผู้ดําเนิน Workshop ต้องส่งข้อมลูต่าง ๆ ที�ใช้ เช่น เอกสาร กิจกรรม การประเมินผล ฯลฯ โดยผ่าน
สํานกังาน เพื�อนําขึ Gนสู่เว็บไซต์ BRIDGE ทั Gงนี Gเพื�อเป็นการควบคุม และรักษามาตรฐาน Workshop 
เนื�องจากเป็นการตรวจสอบวา่ได้ดําเนินการครบถ้วน และถกูต้องตามระบบที�ได้วางไว้ 

แม้วา่ในระยะเริ�มต้นโครงการ BRIDGE จะได้ให้ความสําคญัมุ่งไปที�การเลือกตั Gง แต่ภายหลงัได้ขยายการ
ดูแลครอบคลมุไปถึงการส่งเสริมประชาธิปไตย และการปกครองแบบธรรมาภิบาล โดยขณะนี Gงานหลกัของ
โครงการนี Gคือ การเสริมสร้างประชาธิปไตย และการปกครองแบบธรรมาภิบาลในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก          
โดยโครงการนําร่องได้ดําเนินการไปแล้วที� Vanuatu และ Bhutan ดงันั Gน ในงานนี Gจึงมุ่งเน้นไปที�การวางบทบาท
ของ ผู้ ที�เกี�ยวข้องในสองสว่นคือ ผู้ ที�มีสว่นเกี�ยวข้องในการพฒันาหลกัสตูร และกลุม่เป้าหมายที�มีศกัยภาพในการ
เข้าประชมุเชิงปฏิบตัิการ 
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บทวิเคราะห์ :  
การตอบคําถามในข้อนี G มีความชัดเจนในการระบุให้เห็นถึงวิธีการนําไปสู่การปฏิบตัิที�ได้ระบุอยู่ในคู่มือ 

ตั Gงแต่การวิเคราะห์ความต้องการ วตัถปุระสงค์โครงการอย่างละเอียด การจัดทํากลยุทธ์ตั Gงแต่ในระดบัเริ�มต้น 
และวางแผนการฝึกอบรมตา่ง ๆ โดยในทกุขั Gนตอนมีการปรึกษาหารือกบัผู้มีสว่นเกี�ยวข้องอย่างสมํ�าเสมอ จดัทํา
แผนงานที�ตอบสนองต่อความต้องการที�แท้จริงของคนในท้องถิ�นนั Gน จัดทําระบบประเมินผลที�เหมาะสม 
ดําเนินการตามแผนงานที�ได้วางไว้อยา่งเป็นระบบระเบียบ จดัทํารายงานผลดําเนินงาน ถึงแม้ว่าในระยะเริ�มต้น
โครงการจะมุง่เน้นไปที�การเลอืกตั Gง แตภ่ายหลงัได้ขยายการดแูลครอบคลมุไปถึงการสง่เสริมประชาธิปไตย และ
การปกครองแบบธรรมาภิบาล และยงัมีการระบชืุ�อโครงการนําร่องที�ได้ดําเนินการไปแล้ว 
 

6) What were the main obstacles encountered? How were they overcome? 
Perhaps the greatest obstacle to overcome in the development and implementation of BRIDGE 

has been the resistance the “new approach” taken by BRIDGE in helping electoral administrators to 
improve their service delivery. The innovative BRIDGE methodology represented a major departure 
from the prescriptive “operational training” approach that had previously predominated in the 
international electoral landscape. This meant that all BRIDGE partners had to advocate for the new, 
comparative, values-based approach that BRIDGE embodied. Much work was done with the United 
Nations and with AusAID and other donors, in international forums, to explain the benefits of such an 
approach. Apart from advocating for the methodology of BRIDGE, another central strategy was 
promoting the notion of electoral administration as a profession, both to the administrators 
themselves and to potential implementers and funders. 

Yet another strategy has been the modeling of professionalism and diplomacy by all the 
facilitators and implementers of BRIDGE. It was the belief of the partners that if the highest standards 
were maintained from the outset, BRIDGE would “sell itself”. This has proven to be the case. 

In the almost 10 years since BRIDGE was introduced to the world of elections, there have been 
numerous reviews of the curriculum and possible modes of implementation of BRIDGE. Client 
satisfaction arrangements are constantly reviewed and have gone through a series of changes. The 
most obvious change is the expansion of the number of election-based modules from 10 to 23. This 
has been in response to the stated needs expressed by clients and has provided clients and 
facilitators with more choice when building their programs. 

The TTF curriculum has also gone through a series of changes in order to incorporate much of 
what has been learnt through client feedback. There is now much more emphasis on the 
customization and writing of materials. This has enabled facilitators to become proficient in building 
BRIDGE programs that are specific to the needs of each context in which BRIDGE is used. This has 
invariably led to better client satisfaction outcomes. 
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The biggest change that has taken place recently in relation to collecting and using client 
satisfaction data is the more comprehensive approach taken to collection of baseline data in the new 
Democracy and Governance modules of BRIDGE. After two years of implementing the election 
related modules in BRIDGE Version 2, it was seen as timely by the BRIDGE partners that data 
collection and evaluation methodologies be revisited. With this in mind, an evaluation expert, who is 
also an accredited BRIDGE facilitator, was engaged to redesign methods for capturing client 
satisfaction data and for improving education outcomes. This involves the collection of a great deal 
more data pre-workshop and then matching this with post-workshop data in order to evaluate the 
changes in attitudes, skills and knowledge. This process is in its early stages but is likely to be 
applied to all aspects of the BRIDGE curriculum and its implementation. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

อปุสรรคหลกัที�พบในการดําเนินโครงการ BRIDGE คือ การตอ่ต้านวิธีการทํางานใหมที่�จะเข้ามาช่วยในการ
บริหารงานการจัดการเลือกตั Gง ทั Gงนี Gคณะผู้ ทํางานได้ร่วมมือกันอย่างใกล้ชิดกับ UN และ AusAID ในการ
พฒันาการให้บริการการเลือกตั Gงเป็นระบบ และบุคลากรมีความเป็นมืออาชีพ จากการพัฒนาและปรับปรุง   
อยา่งตอ่เนื�องทําให้โครงการ BRIDGE เป็นที�ยอมรับ และแพร่หลายอยา่งกว้างขวางในปัจจบุนั 

กลยทุธ์อีกอย่างหนึ�งที�ใช้ คือ การสร้างความเป็นมืออาชีพในด้านการสง่เสริมประชาธิปไตย ให้ความรู้สึก 
ถึงความเป็นมาตรฐานสงูแก่ผู้ ที�นําไปใช้ โดยตลอดระยะเวลา 10 ปีที�ผ่านมา หลกัสตูร BRIDGE ได้ถกูนําไปใช้
อย่างแพร่หลายทั�วโลก มีการทบทวนหลกัสตูรอยู่ตลอดเวลา โดยการรับข้อคิดเห็นจากลูกค้าเพื�อนํามาปรับ
หลกัสตูรให้เกิดความเหมาะสมในแต่ละประเทศที�นําไปใช้ โดยมีการเปลี�ยนแปลงครั Gงยิ�งใหญ่เป็น BRIDGE 
Version 2 ภายหลงัจากการมีเก็บสถิติข้อมูลความพึงพอใจจากลกูค้า และการก่อให้เกิดประชาธิปไตยใน
ประเทศต่าง ๆ โดยภายหลงัจากการนําหลกัสตูรใหม่ไปทดลองใช้ ได้มีการติดตามประเมินผล มีการประเมิน
ความพงึพอใจของผู้ เข้าร่วมหลกัสตูรทั Gงก่อนและหลงัมีการรับรองผู้ ที�ทําหน้าที� facilitator ของการอบรม เพื�อให้
หลกัสตูรมีมาตรฐาน เป็นที�ยอมรับของประเทศตา่ง ๆ  
 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนในการระบใุห้เห็นว่าอุปสรรคหลกัที�พบในการดําเนินโครงการ คือ 
การตอ่ต้านวิธีการทํางานใหมที่�จะเข้ามาช่วยในการบริหารงานการจดัการเลอืกตั Gง  

มีการระบุให้เห็นถึงแนวทางในการแก้ไขปัญหา โดยคณะผู้ ทํางานได้ร่วมมือกนัพฒันาการให้บริการการ
เลือกตั Gงเป็นระบบ และบุคลากรมีความเป็นมืออาชีพจากการพัฒนาและปรับปรุงอย่างต่อเนื�อง เพื�อทําให้
โครงการเป็นที�ยอมรับ และแพร่หลายอยา่งกว้างขวางในปัจจบุนั 
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7) What resources were used for the initiative? 

The BRIDGE office currently has 5 staff members, 3 working on Elections BRIDGE and 2 on the 
new Democracy and Governance curriculum and methodologies. The office has recurrent annual 
staff and development costs of approximately $700,000USD. Currently the bulk of the costs are 
covered by the AEC but the Democracy and Governance costs are covered by AusAID, the United 
Nations Democracy Fund and IDEA, 

BRIDGE has now become a central element of the long and short term field plans of UNDP and 
IFES. Indeed, UNDP guidelines on the planning and implementation of electoral assistance programs 
suggest that BRIDGE should be considered for use in all such programs. BRIDGE is being rolled out 
across Africa, South East Asia, the Pacific, South and Central Asia and the Middle East. Indeed, 
BRIDGE has taken a leadership role worldwide in electoral capacity development.  

The focus on the quality of facilitators and the training of local facilitators in every country 
context has meant that the quality of delivery has matched the quality of curriculum. It has also meant 
that BRIDGE has been adopted and owned by virtually every country that has used it. This is 
evidenced by the universally positive feedback from clients and the numerous examples of countries 
that are using BRIDGE multiple times.  

The implementation manual and workshops have also served to ensure that the innovative 
approaches of BRIDGE are implemented in the highest quality way and offer the highest level of 
client service. The combination of these two resources provides excellent support to implementers of 
BRIDGE. 

Using the AEC BRIDGE office as a secretariat for the partners and as a central source of advice 
and information has also helped to sustain the innovative approach of BRIDGE. The BRIDGE website 
is also an outstanding resource in this regard. It enables potential BRIDGE clients to gain an 
understanding of what BRIDGE is. It provides them with testimonials from BRIDGE users and with 
descriptions of where BRIDGE has been conducted and how it was received. At the same time, the 
website provides quality assurance by providing facilitators and implementers with easy, password 
protected access to all of the BRIDGE curriculum and attendant resources as well as to the 
implementation manual. 

The BRIDGE partners also wanted to make better use of: a vast compendium of electoral 
material produced by experts in the ACE: Electoral Knowledge Network; publications from 
International IDEA, IFES and UNDP; academic articles; election reports; sample electoral legislation; 
case studies; and activities developed by a range of practitioners from all over the world. BRIDGE 
not only benefits form the quality of the content of these resources, but has also facilitated more 
focused and widespread uses of those resources. 
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คําแปลโดยสรุป :  
ทรัพยากรหลกัที�ใช้ในการผลกัดนัโครงการ คือ 

- เจ้าหน้าที�ของสาํนกังาน BRIDGE จํานวน 5 คน โดยที� 3 คนมีหน้าที�ดแูลรับผิดชอบในเรื�องการจดัการ
เลอืกตั Gง และอีก 2 คนมีหน้าที�ดแูลรับผิดชอบในเรื�องการสง่เสริมประชาธิปไตย และการปกครองแบบ 
ธรรมาภิบาล  

- งบประมาณในการดําเนินงานของสํานักงานประมาณปีละ 700,000 เหรียญออสเตรเลีย โดย
งบประมาณทั�วไปได้รับการสนบัสนนุจาก AEC และงบประมาณสาํหรับการสง่เสริมประชาธิปไตย และ
การปกครองแบบธรรมาภิบาลนั Gนได้รับการสนบัสนนุจาก AusAID the United Nations Democracy 
Fund และ IDEA ซึ�งในปัจจบุนัโครงการ BRIDGE ถกูบรรจไุว้ในแผนระยะสั Gนและระยะยาวของ UNDP 
and IFES โดยที�แนวทางในการวางแผนและการนําไปปฏิบตัิเกี�ยวกับหลกัสตูรผู้ ช่วยเกี�ยวกับการ
จัดการเลือกตั Gงที� UNDP ได้ให้ไว้นั Gน ได้ถูกผลกัดันให้นําไปใช้ในทุกหลกัสตูรของ BRIDGE ทั�วโลก      
ทั Gงแอฟริกา เอเชียตะวนัออกเฉียงใต้และแปซิฟิค เอเชียใต้ และตะวนัออกกลาง หลกัสตูร BRIDGE 
มุง่เน้นที�คณุภาพของผู้ ที�ทําหน้าที� facilitators และการอบรม facilitators ท้องถิ�น นั�นหมายถึงคณุภาพ
ของหลกัสูตร BRIDGE นี�คือเสียงสะท้อนในเชิงบวกที�ได้รับการตอบรับจากลกูค้า จึงทําให้มีหลาย
ประเทศได้มีการนําหลกัสตูร BRIDGE ไปใช้ถึงหลายครั Gงด้วยกนั 

- คู่มือการปฏิบตัิงาน และการฝึกปฏิบตัิที�มั�นใจได้ว่ามีนวตักรรมวิธีการที�ทําให้ได้คณุภาพสงูสดุในการ
นําไปปฏิบตัิ เพื�อให้ระดบัการให้บริการมีคณุภาพสงู 

- สํานักงาน AEC BRIDGE จะทําหน้าที�เหมือนเลขา เป็นศูนย์กลางในเรื�องของข้อมูลและการให้
คําปรึกษา รวมทั Gงเว็บไซต์ของ BRIDGE ที�จะเป็นแหล่งรวบรวมข้อมูล หรือกรณีศึกษาจากประเทศ   
ตา่ง ๆ โดยผู้ ที�ทําหน้าที� facilitators และผู้ นําหลกัสตูร BRIDGE นั Gนสามารถเข้าถึงเว็บไซต์ได้ง่าย และ
สามารถศกึษาวิธีการได้จากคูม่ือการใช้งาน 

- เพื�อให้พนัธมิตรของโครงการ BRIDGE ทํางานได้ดีขึ Gน เนื Gอหาที�หลากหลายเกี�ยวกบัการเลือกตั Gงได้ถกู
ผลติขึ Gนจากผู้ เชี�ยวชาญ ACE เช่น  
� การพฒันาเครือขา่ยความรู้เกี�ยวกบัการเลอืกตั Gง  
� สื�อสิ�งพิมพ์จาก IDEA, IFES and UNDP  
� บทความตา่ง ๆ 
� รายงานผลการดําเนินงานการจดัการเลอืกตั Gง 
� ตวัอยา่งกฎหมายที�เกี�ยวข้องกบัการเลอืกตั Gง 
� กรณีศกึษาจากประเทศตา่ง ๆ 
� กิจกรรมตา่ง ๆ ที�ถกูพฒันาขึ Gน โดยผู้ ที�นําไปปฏิบตัิทั�วโลก 
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บทวิเคราะห์ :  
การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนในการระบทุรัพยากรที�ใช้ในการริเริ�มโครงการไม่ว่าจะเป็นทรัพยากร

ด้านบุคคลที�มีจํานวนเพียง 5 คน โดย 3 คนมีหน้าที�ดูแลรับผิดชอบในเรื�องการจัดการเลือกตั Gง และอีก 2 คน       
มีหน้าที�ดูแลรับผิดชอบในเรื�องการส่งเสริมประชาธิปไตย และการปกครองแบบธรรมาภิบาล ทรัพยากรด้าน
งบประมาณตอ่ปีประมาณ 700,000 เหรียญออสเตรเลยี หรือแม้แตท่รัพยากรอื�น ๆ ที�ถือเป็นลขิสทิธิzของโครงการ 
เช่น คู่มือปฏิบตัิ เอกสารที�ใช้ในการอบรม เป็นต้น โดยอธิบายให้เห็นว่าใช้ทรัพยากรเหลา่นี Gขบัเคลื�อนโครงการ
อยา่งไร 
 

8) Is the initiative sustainable and transferable? 
In the first instance, BRIDGE is generally funded by external donor agencies; however, the two 

guiding principles that underpin BRIDGE are sustainability and local ownership. This is certainly the 
case in countries such as Papua New Guinea (PNG). In PNG, the initial BRIDGE programs were part 
of an AusAID funded program, but as the number of accredited and experienced local facilitators 
grew, so too did the political will of the PNGEC to self-fund. PNG now has the ability to plan, fund, 
implement and evaluate BRIDGE programs from its own resources and this becoming the reality in 
places such as Nepal and Timor Leste. 

Electoral assistance providers recognize that the building of a strong and stable electoral 
culture in-country is more important than providing ad hoc electoral assistance from outside. Two of 
the largest, UNDP and the European Commission, have specifically recommended incorporating an 
electoral cycle approach and focusing on capacity development in their electoral assistance 
programming (see Electoral Assistance Manuals from the respective organizations).  

Ideally, BRIDGE should be one component of an integrated package of broader electoral 
assistance or of a wider and longer-term capacity development strategy that incorporates other 
interventions such as technical assistance, operational training, and mentoring. BRIDGE is not a ‘fix-
all’, a ‘stop gap’, and a ‘stand-alone’ product that can meet all needs. BRIDGE can neither deliver a 
total electoral assistance package nor take complete responsibility for capacity development. 
Designing and implementing BRIDGE programs as multi-partner initiatives goes a long way to 
maximizing BRIDGE’s institutional development potential. BRIDGE partner organizations are well 
placed for such cooperation. This has occurred in the Caucasus, The Pacific Island nations and The 
Middle East. 

BRIDGE has the potential to trigger change at an organizational level. It can provide a broader 
understanding of an organization and cohesion within the organization. Workshops encourage 
participants to reflect on comparative examples and alternative approaches, generating blueprints or 
support for organizational reform. An example of this is Timor Leste, where a large number of the 
senior management of the EMB are BRIDGE graduates. 
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BRIDGE has the potential to impact change also on the environmental level. As a dialogue tool, 
the content, methodology, and non-threatening environment can contribute to a shared 
understanding of the challenges ahead and improved relationships between disparate stakeholders. 
By practicing skills such as analysis of alternative approaches and advocacy, participants are well 
placed to affect change on a broader level. 

BRIDGE programs have resulted in networks of professionals within institutions, regionally and 
internationally, that have provided peer support and served as triggers for reform long after the end 
of the formal program. 

BRIDGE is also sustained by the ongoing funding of the BRIDGE office by the AEC and by 
development funds provided by International IDEA and IFES. A broad partnership, such as the one 
used by BRIDGE means that BRIDGE is not dependent on one funding source only. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

ในระยะแรกโครงการ BRIDGE ได้รับเงินสนบัสนนุจากการบริจาคขององค์กรภายนอก แต่หวัใจสําคญั คือ 
การทําให้โครงการเกิดความยั�งยืน และการทําให้คนในท้องถิ�นนั Gน ๆ รู้สึกถึงความเป็นเจ้าของ ตัวอย่างเช่น 
ประเทศปาปัวนิวกินี แรกเริ�มได้รับการเงินทนุสนบัสนนุจาก AusAID แตเ่มื�อจํานวน facilitators ในท้องถิ�นที�ได้รับ
การรับรองเพิ�มมากขึ Gน รัฐบาลได้จดัตั Gงกองทนุของตนเองเพื�อใช้ในการบริหารจดัการวางแผน ดําเนินการติดตาม
ตรวจสอบโครงการ BRIDGE ซึ�งโมเดลการบริหารจดัการลกัษณะนี Gได้ถกูนําไปเป็นตวัอยา่งดําเนินการในประเทศ
เนปาลและติมอร์  

การที�จะทําให้โครงการเกิดความเข้มแข็งและเกิดความยั�งยืนได้ จําเป็นต้องสร้างวฒันธรรมของคนใน
ประเทศให้เกิดความตระหนกัเกี�ยวกบัประชาธิปไตย มากกวา่การให้คนนอกเข้าไปช่วยในการจดัการเลอืกตั Gงเป็น
ครั Gงคราว ดงันั Gนองค์กร UNDP และคณะกรรมการยโุรปจึงร่วมกนัเสนอแนะวิธีการในการกําหนดรอบของการ
เลอืกตั Gง และหลกัสตูรพฒันาขีดสมรรถนะของผู้ช่วยในการจดัการเลอืกตั Gง โดยถ่ายทอดออกมาเป็นคูม่ือ 

ในอดุมคติแล้ว หลกัสตูร BRIDGE ควรจะถกูผนวกเป็นสว่นหนึ�งของการให้ความช่วยเหลือด้านการจดัการ
เลือกตั Gงจากองค์กรต่างประเทศ โดยถูกกําหนดเป็นกลยุทธ์ในการพัฒนาขีดความสามารถในระยะยาว เช่น     
การให้ความช่วยเหลอืด้านเทคนิค การอบรมในเชิงปฏิบตัิการ และการเป็นพี�เลี Gยงในการดําเนินการ การออกแบบ
หลกัสตูร BRIDGE จึงควรเกิดจากความคิดริเริ�มที�หลากหลายของพนัธมิตรในการทํางาน เพื�อเป็นการพฒันา
ศกัยภาพของสถาบนั BRIDGE ให้เกิดสงูสดุในระยะยาว ซึ�งลกัษณะแบบนี Gเกิดขึ Gนที� Caucasus ในแถบหมู่เกาะ
แปซิฟิก และแถบตะวนัออกกลาง 

โครงการ BRIDGE มีศกัยภาพในการทําให้เกิดการเปลี�ยนแปลงในระดบัองค์กรได้ โดยการสร้างความ
เข้าใจให้เกิดทั�วทั Gงองค์กร และทําให้เกิดการทํางานร่วมกันภายในองค์กร การประชุมเชิงปฏิบัติการจะทําให้
ผู้ เข้าร่วมได้เห็นตวัอย่างอื�นเพื�อนํามาเปรียบเทียบเรียนรู้วิธีการใหม่ ๆ เพื�อช่วยในการสร้างพิมพ์เขียวในการ
ปฏิรูปองค์กร ตัวอย่างลกัษณะนี Gเกิดขึ Gนที�สาธารณรัฐประชาธิปไตยติมอร์-เลสเต ซึ�งผู้บริหารระดับสูงของ
คณะกรรมการจดัการเลอืกตั Gงได้ผา่นหลกัสตูร BRIDGE เพิ�มขึ Gนเป็นจํานวนมาก รวมทั Gง BRIDGE ยงัมีศกัยภาพ
ทําให้สภาพแวดล้อมเกิดการเปลี�ยนแปลงได้ด้วยเช่นเดียวกนั โดยถกูใช้เป็นเครื�องมือในการสื�อสาร การถ่ายทอด
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เนื Gอหา เทคนิควิธีการ เพื�อสร้างความเข้าใจที�แตกตา่งกนัระหวา่งผู้มีสว่นได้สว่นเสยีตา่ง ๆ โดยการฝึกทกัษะจาก
การปฏิบตัิ เช่น การวิเคราะห์ทางเลอืก การปรึกษาหารือร่วมกนั จะทําให้เกิดความเข้าใจมากขึ Gน 

โครงการ BRIDGE ช่วยในการสร้างเครือข่ายของผู้ ที�ผ่านการอบรมของโครงการนี Gแล้วด้วย ทั Gงในระดับ
สถาบนั ระดบัภูมิภาค และระดบันานาชาติ และอีกสิ�งหนึ�งที�ทําให้โครงการ BRIDGE เกิดความยั�งยืน คือเรื�อง
ของงบประมาณ ซึ�ง BRIDGE ไม่ได้พึ�งพาแหล่งเงินทุนเพียงแห่งเดียว เงินทุนที�สํานกังาน BRIDGE ใช้ในการ
บริหารจดัการเป็นหลกัได้จากคณะกรรมการเลือกตั Gงออสเตรเลีย (Australian Electoral Commission: AEC) 
เงินทุนเพื�อการพัฒนาจากสถาบันเพื�อประชาธิปไตยและการช่วยเหลือด้านการเลือกตั Gง (Institute for 
Democracy and Electoral Assistance: IDEA) และสมาคมระหว่างเพื�อระบบการเลือกตั Gง (International 
Foundation for Electoral Systems: IFES) 
 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนที�แสดงให้เห็นว่าความยั�งยืนของโครงการคือความสามารถในการ
ถ่ายทอด และการได้รับความร่วมมือจากหลายองค์กรทั Gงองค์กรสากล ซึ�งได้ให้ความช่วยเหลือทั Gงด้าน
งบประมาณ และความช่วยเหลือด้านอื�น ๆ สว่นองค์กรในท้องถิ�นต่าง ๆ นอกจากนี Gความสําเร็จของโครงการยงั
สามารถเห็นได้ชดัเจนจากการขยายวตัถปุระสงค์ของโครงการจากที�เริ�มต้นดแูลเพียงเรื�องการจัดการเลือกตั Gง
เทา่นั Gน แต ่ณ ปัจจบุนัได้เพิ�มการดแูลไปสูก่ารสง่เสริมประชาธิปไตย และการปกครองแบบธรรมาภิบาลด้วย 
 

9) What are the impact initiatives and the lessons learned? 
The best recent illustration of BRIDGE’s ability to learn and adapt is the move to the new 

Democracy and Governance (the Civic Education Development Program - CEDP) elements of the 
project. To date, this part of the project has been funded by AusAID. AusAID made it clear from the 
start that its support for the project owed a lot to the high regard it had for what the elections 
curriculum of BRIDGE had already achieved. The importance of this new element of BRIDGE and the 
leadership it provides has also bmeen recognized through its securing funding in the 2009 round of 
United Nation Democracy Fund (UNDEF) grants.  

The planning and governance of BRIDGE have been reviewed regularly, first by the EAG and 
now by the BRIDGE Partner Committee (BPC). The BPC is itself evidence of this review. The original 
partners have worked hard to expand the partnership to include UNDP and IFES. This has already 
had a huge positive impact on the amount of BRIDGE programs implemented around the world, 
particularly in the Middle East and South Asia. When the partnership expanded, it necessitated a new 
exchange of letters which formalized the role each of the partners have in the planning and 
governance of BRIDGE. The EAG had always been, as the name implied, an advisory body. With 
expansion of the partnership, it was necessary to create a governing body and to ensure that 
protocols were in place to ensure the smooth and productive governing of the project. It was also 
important to revisit the partner expectations of the project in order to ensure they did not contradict 
each another. This arrangement has been very effective as it has overseen the development and 
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implementation of BRIDGE Version 2 and is now overseeing the development of the Democracy and 
Governance elements of BRIDGE. To date all deadlines have been met and all new curriculum 
documents have been developed to the satisfaction of the partners and BRIDGE clients.  

BRIDGE implementation has expanded dramatically in the last two years and this necessitated 
a look at the existing facilitator levels to ensure that the quality of facilitators was maintained but that 
the quantity of facilitators was sufficient to meet the current demand. The new categories are  

- Specialist Facilitator  
- Accrediting  
- Workshop Facilitator  
The most pressing concern was the shortage of “Accrediting” facilitators, as the presence of an 

accrediting facilitator is required for a new facilitator to be authorised to become a “Workshop” 
facilitator. A decision was made to clarify the minimum hours required and the skills needed to attain 
each of the categories. The BRIDGE website and, in particular the BRIDGE partner newsletter were 
used to facilitate discussion and to outline this new approach. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

ผลที�เกิดจากโครงการ BRIDGE ที�สาํคญัที�สดุ คือ การเรียนรู้และการปรับตวัสูป่ระชาธิปไตยใหม่ (โครงการ
ศึกษาเพื�อการพฒันาพลเมือง: the Civic Education Development Program - CEDP) ซึ�งแรกเริ�มได้รับการ
สนบัสนนุจาก AusAID และในปัจจุบนัตั Gงแต่ ปี ค.ศ. 2009 ได้รับเงินอดุหนนุจากกองทนุเพื�อประชาธิปไตยของ
องค์การสหประชาชาติ (United Nation Democracy Fund: UNDEF)  

แผนงานธรรมาภิบาลของ BRIDGE ได้รับการทบทวนอยู่เป็นประจําโดยกลุ่มผู้ เชี�ยวชาญด้านการให้
คําปรึกษา (Expert Advisory Group: EAG) แต่ในปัจจุบนัได้รับการทบทวนโดย BRIDGE Partner Committee 
(BPC) โดยพนัธมิตรในระยะแรก ได้แก่ UNDP และสมาคมระหวา่งประเทศเพื�อระบบการเลอืกตั Gง (International 
Foundation for Electoral Systems: IFES) ซึ�ง BRIDGE ได้รับการยอมรับไปทั�วโลก โดยเฉพาะในแถบ
ตะวนัออกกลางและเอเชียใต้ ซึ�งต่อมาเมื�อพนัธมิตรมีจํานวนเพิ�มมากขึ Gน บทบาทของพนัธมิตรต่อการทบทวน
แผนงานธรรมาภิบาลของ BRIDGE เพิ�มมากขึ Gน จาก EAG ได้ปรับเปลี�ยนมาเป็นคณะกรรมการจัดการ 
(governing body) โดยทําการพฒันาการนําหลกัสูตร BRIDGE ไปปฏิบตัิเพื�อให้สามารถตอบสนองความ        
พงึพอใจแก่ลกูค้าที�นําไปใช้ได้เป็นอยา่งดี 

ในช่วง 2 ปีที�ผ่านมา หลกัสูตร BRIDGE ได้ถูกนําไปใช้อย่างแพร่หลายทั�วโลก และเพื�อให้มั�นใจได้ว่า
คณุภาพของผู้ ที�ทําหน้าที� facilitators สามารถตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้าในปัจจบุนัได้ หวัข้อที�สําคญั
ภายใต้หลกัสตูร BRIDGE จึงครอบคลมุในเรื�องตอ่ไปนี G 

- ผู้ เชี�ยวชาญในการทําหน้าที� facilitators (Specialist Facilitator) 
- การตรวจรับรอง (Accrediting) 
- การฝึกปฏิบตัิ (Workshop Facilitator) 
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แต่สิ�งที�ยังคงเป็นความกังวล คือ การขาดแคลนผู้ ที�ทําหน้าที� รับรอง facilitators ซึ�งจะต้องทําหน้าที� 
facilitators ในการฝึกปฏิบตัิต่อไป ทั Gงนี G การผ่านการรับรองเป็น facilitators ได้จะต้องผ่านจํานวนชั�วโมงขั Gนตํ�า 
และทกัษะที�จําเป็นในแต่ละหวัข้อตามที�กําหนดไว้ ซึ�งสิ�งที�จะช่วยพฒันา facilitators เหล่านี Gได้ดี เช่น เว็บไซต์ 
จดหมายขา่ว เป็นต้น  
 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชัดเจนในการระบุสิ�งที�ได้เรียนรู้จากโครงการนี Gคือ การร่วมมือกนัระหว่าง
หน่วยงานที�เกี�ยวข้องในการดําเนินการ และการทบทวนหลกัสูตรอยู่เสมอ เพื�อให้สามารถตอบสนองความ
ต้องการของลกูค้า 
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สาขา :   Fostering participation in policy-making decisions through innovative mechanisms 
ชื5อผลงาน :  Collaboration Testing 
ชื5อหน่วยงาน :  Saga Prefectural Government 
ประเทศ :  Japan 

 
1) What was the situation before the initiative? (The problem) 

- Emerging but Puzzled CSOs and the Private Businesses in Public Service Provisions  
In the past, public service delivery was dominated by the public sector in Japan. In other words, 

the public service meant those services designed, budgeted and provided by the central or local 
governments in Japan for a long period. It is widely recognized, however, that a large number of civil 
society organizations (CSOs) and the private sector institutions have recently become very active in 
various public service areas, such as elderly nursing care, child caring, environmental preservation, 
climate change awareness building, community safety, and life-long learning initiatives. In the 
meantime, it is also publicly clear that the number of active CSOs is rapidly growing; and that many 
private sector institutions have embedded the concept of corporate social responsibility (CSR) as 
one of the key management principles.  

Consequently, however, there are expanding ranges of public services where the Government, 
CSOs and the private sector happen to be somehow puzzled in their pursuit for undertaking their 
joint and collaborative works in an efficient and effective manner by bringing their distinctively unique 
resources for realizing better public service delivery. There was no functioning platform where they 
could jointly discuss, share ideas, coordinate win-win relations and build partnerships for better 
working arrangements at least in the context of Japanese public administration processes. Under 
these circumstances, the Saga Prefectural Government researched and evaluated relevant public-
private partnership initiatives and devised a new open approach, called "Collaboration Testing." It is 
designed for enhancing public-private knowledge sharing and reaching outsourcing or collaboration 
arrangements for better public service delivery. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

ระบบการให้บริการสาธารณะในประเทศญี�ปุ่ นนั Gนถกูผกูขาดโดยภาครัฐเพียงฝ่ายเดียวเป็นระยะเวลานาน 
โดยภาครัฐทั Gงรัฐบาลกลางและรัฐบาลท้องถิ�นเป็นผู้ ออกแบบรูปแบบการบริการกําหนดงบประมาณ และ
ดําเนินการในงานบริการสาธารณะ แต่ในระยะหลงังานบริการสาธารณะได้มีองค์กรภาคประชาสงัคม (Civil 
Society Organizations (CSOs)) และองค์กรเอกชนเข้ามาดําเนินการได้ดีกว่าบริการที�ดําเนินการโดยภาครัฐ 
ตัวอย่างเช่น บริการด้านการดูแลผู้ สูงอายุ การดูแลเด็ก การสร้างความตระหนักในเรื�องโลกร้อน เป็นต้น 
นอกจากนี Gจากการที�องค์กรภาคประชาสงัคม และองค์กรเอกชนเป็นจํานวนมากได้เติบโต และมีการทํากิจกรรม
ตอบแทนสงัคม (CSR) มากยิ�งขึ Gน จึงทําให้เกิดแนวความคิดว่า หากมีการร่วมมือกนัระหว่างหน่วยงานภาครัฐ 
และภาคประชาสงัคม และองค์กรเอกชน ในการจดัการบริการสาธารณะแก่ประชาชน จะเป็นการที�จะช่วยให้ ทกุ
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ฝ่ายได้รับประโยชน์สงูสดุ ดงันั Gนทางจงัหวดั Sega Prefectural Government จึงได้ริเริ�มโครงการความร่วมมือ
ใหมที่�มีชื�อเรียกวา่ “Collaboration Testing” ขึ Gนมา โดยมีวตัถปุระสงค์หลกัเพื�อสนบัสนนุการแบง่ปันความรู้ และ
เสริมสร้างความร่วมมือระหว่างหน่วยงานภาครัฐ ภาคประชาสงัคม และภาคเอกชน เพื�อพฒันาการให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชน 
 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชัดเจนในการระบุถึงปัญหา ความเป็นมา ความสําคญัที�นํามาสู่การคิด
กิจกรรม โดยดึงบริบท/สถานการณ์ภายในประเทศเข้ามาเพื�อยํ Gาให้เห็นถึงความจําเป็นและความสําคญัของ 
“กิจกรรมริเริ�ม” โดยแสดงสาเหตขุองปัญหาที�เกิดจากความบกพร่องของการให้บริการของหนว่ยงานภาครัฐ และ
แสดงความริเริ�มของหนว่ยงานภาครัฐเพื�อต้องการแก้ไขปัญหาดงักลา่ว 
 

2) What were the key benefits resulting from the initiative? (The solution) 
- Enhanced Public Engagement 

 “Collaboration Testing” is an annual process to enhance the recipients’ satisfaction level on the 
public service through effectively engaging the emerging new types of public service providers, i.e. 
CSOs and the private sector, in the public service deliveries. The initiative has three modules for the 
Government to: i) disclose what the whole Government does and call for proposals on how and to 
what extent CSOs and the private sector outperform the Government-dominated services, ii) discuss 
with the proponents whether the proposing entities outperform the Government in reality, and iii) let 
the entities take over the Government through outsourcing or collaboration agreements unless it is 
clear that the Government outperforms the applied CSOs or private sector institutions. 

Standing on the viewpoint that information possessed by the Government is citizens' property, 
the Saga Prefectural Government has realized complete and thorough service information disclosure 
except for certain public service items mandated by law. This is the distinct feature of this initiative. 
The Government undertakes this information disclosure over the Internet and at all Branch offices in a 
citizen-friendly language. In addition, the Government holds town meetings for face-to-face 
discussions on what they do at various Branch offices and town halls. 

Since 2006 when “Collaboration Testing” was launched, the Government has posted almost all 
(over 2,000) public services every year. During the period 2006 - 2008, the Government received 582 
proposals from 158 CSOs, private companies and academic institutions. During these three years, 
the number of CSO proponents increased 3.5 fold, from 14 to 48 organizations. Out of 582 proposals, 
the Government adopted 351 proposals on 290 public service items for immediate or short-term 
implementation. This means that "Collaboration Testing" has realized 290 new public-private 
partnership (PPP) arrangements in Saga since 2006.  
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- Improvement of the Citizens’ Satisfaction Level 
A citizens' satisfaction survey was conducted in 2007, aiming at measuring the satisfaction level 

with the 59 new services arranged through “Collaboration Testing” in 2006. Altogether 76% of those 
citizens who were the beneficiaries of the services responded that they were satisfied with the result 
of “Collaboration Testing”. For example, the number of visitors at the Government Information Center, 
where the consulting services were outsourced by “Collaboration Testing”, increased 1.9 fold, the 
number of inquiries to the Center increased 1.6 fold, and 96% of the visitors responded that they 
were satisfied with the new services in 6 months after the change of the service provider. 
- Reduction in Business Cost  

Moreover, the Government was successful in reducing the business operating cost by 
incorporating the idea of the efficiency improvement technique from the private sector. This system 
has contributed to the reduction of the expense of the Prefectural Government for about $400,000 in 
total. For example, formerly the Government officials received telephone inquiries and transferred it to 
the person in charge. By incorporating the idea of the proposal from a telephone service company, 
the Government outsourced the telephone connecting services and has realized the 80% cost 
reduction. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

วิธีการแก้ไขปัญหาของโครงการ คือ การเสริมสร้างการมีสว่นร่วม และการมีปฏิสมัพนัธ์ระหว่างหน่วยงาน
ภาครัฐ ภาคประชาสงัคม และภาคเอกชน เพื�อสร้างความร่วมมือในการแบง่ปันองค์ความรู้ตา่ง ๆ และเสริมสร้าง
ความร่วมมือในการประสานงาน เพื�อให้ได้ผลงานที�ดี และเป็นประโยชน์ต่อทั Gงประชาชน และทกุฝ่ายที�เกี�ยวข้อง
มากที�สดุ โดยสามารถทําให้ 

- ความพงึพอใจของประชากรเพิ�มสงูขึ Gน จากการสาํรวจใน 59 งานบริการใหม่ พบว่าผู้ รับบริการมีความ
พึงพอใจร้อยละ 76 โดยรวม เช่น ศูนย์บริการข้อมูลข่าวสารของทางราชการ (Government 
Information Center) ซึ�งการให้บริการให้คําปรึกษาได้ให้เอกชนเข้ามาดําเนินการแทน หลงัจากผ่านไป 
6 เดือน มีผู้ใช้บริการเพิ�มขึ Gน และสามารถสร้างความพงึพอใจได้ถึง 96% 

- ลดค่าใช้จ่ายในการดําเนินการลง โดยนําเทคนิควิธีการปรับปรุงประสิทธิภาพในการทํางานจาก
ภาคเอกชนมาปรับใช้ ซึ�งทําให้จงัหวดัลดค่าใช้จ่ายลงได้ถึง 400,000 เหรียญสหรัฐ เช่น การนํางาน
บริการการตอบปัญหาทางโทรศพัท์ไปให้ภาคเอกชนดําเนินการ ทําให้ภาครัฐสามารถลดค่าใช้จ่ายใน
การประสานงานโทรศพัท์ไปยงัหนว่ยงานตา่ง ๆ ได้ถึง 80% 

 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนในการระบถุึงประโยชน์ของโครงการ คือ การเสริมสร้างการมีสว่น
ร่วม และการมีปฏิสมัพนัธ์ระหว่างหน่วยงานภาครัฐ ภาคประชาสงัคม และภาคเอกชน และมีการยกตวัอย่าง     
ที�ชดัเจนเป็นรูปธรรมและมีตวัเลขอยา่งชดัเจน 
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3) Who proposed the solution, who implemented it and who were the stakeholders? 
The Core Reform Team in the Saga Prefectural Government initiated the design of 

“Collaboration Testing” in 2006. The Team was formed with proactive staff of the Information and 
Operations Improvement Division and the Public-Private Collaboration Division in the Government. 
The Team designed the salient features, i.e. thorough transparency, in-depth public-private 
discussions and linkage with the follow-up budgeting, and the detailed administrative process for 
“Collaboration Testing.” The reform-oriented Governor Furukawa guided the Team to design the 
system in a client-oriented manner. The CIO of the Government led the Team by accelerating the 
internal decision-makings and exposing the design and implementation process to the public 
through the media.  

In the annual implementation cycle, the Government staff at the operational Divisions conduct 
“Collaboration Testing” for each public service through disclosing information to the public, calling 
for the proposals to outperform the existing public-dominated services, having discussions with the 
proponents, and accepting or refusing the proposals. The Core Team assists the operational staff to 
document the nature of the public services in a citizen-friendly manner at the disclosure step. The 
private sector proponents are in the driving seat to start the discussions on outsourcing or partnering 
specific services at the intermediary discussion step. The Governor Furukawa takes a decisive role to 
expand the private engagement in the public services by overseeing the rationale for refusals in 
advance if the Government staff is planning to refuse the proposals. This Governor’s exit assessment 
on the refusals inclines the Government staff to accept the proposals. 

In 2008, 12 CSOs that were very active in the Collaboration Testing formed the “Association for 
Examining Collaboration Testing” and signed an agreement with the Government for monitoring and 
improving the Testing. In 2009, the Association became a window of receiving the proposals. Their 
role is becoming increasingly important in promoting the Testing and improving the operational 
quality of the Testing since the CSOs are supporting the proponents from a viewpoint close to the 
citizens. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

ทีมงานหลกัในการดําเนินการประกอบด้วยบุคลากรที�เป็นคนทํางานเชิงรุก กลุม่งาน Operations and 
Information Improve Division ร่วมกบักลุม่งาน Public-Private Collaboration Division ทําหน้าที�ออกแบบการ
ทํางานที�ต้องการของโครงการ Collaboration Testing เช่น การสร้างความโปร่งใส การกําหนดข้อตกลงในการ
ทํางานร่วมกนัระหว่างภาครัฐและภาคเอกชน การใช้งบประมาณร่วมกนั รวมถึงรายละเอียดในการทํางานของ 
แตล่ะปีในการบริหารจดัการโครงการ “Collaboration Testing” แนวคิดการทํางานครั Gงนี Gเริ�มมาจากผู้ว่าราชการ
จังหวัดฟูรากาว่า โดยเน้นการทํางานที�ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง โดยมีหัวหน้าส่วนราชการต่าง ๆ เป็นตัว          
ขับเคลื�อนกระบวนการตัดสินใจการทํางานภายในของภาครัฐ โดยทําการประชาสมัพันธ์ผ่านสื�อต่าง ๆ ให้
ประชาชนทราบ 
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ในการทํางานแต่ละปี เจ้าหน้าที�รัฐจะมีการเปิดเผยข้อเสนอของโครงการที�เข้าร่วม “Collaboration 
Testing” ตอ่สาธารณะรายละเอียดข้อตกลงตา่ง ๆ ให้ประชาชนรับรู้ โดยผู้วา่การจงัหวดัฟรูากาวา่พยายามแสดง
บทบาทของตวัเองอย่างเต็มที�ในการสร้างให้เกิดความผูกพนักับภาคเอกชน (Private Engagement) มีการ 
ตรวจสอบในสิ�งที�เจ้าหน้าที�รัฐปฎิเสธข้อเสนอของโครงการ และพยายามแก้ไขปัญหา เพื�อทําให้ทั Gงสองฝ่าย
ยอมรับร่วมกนั 

ในปี 2551 องค์กรภาคประชาสงัคม 12 แห่งรวมตวักันจัดตั Gงเป็นสมาคมเพื�อการตรวจสอบโครงการ 
Collaboration Testing (Association for Examining Collaboration Testing) โดยมีการจดัทําบนัทึกข้อตกลง
กบัจังหวดัในการติดตามตรวจสอบและปรับปรุงโครงการ ในปี 2551 ทางสมาคมกลายเป็นช่องทางในการรับ
ข้อเสนอ บทบาทของสมาคมมีความสําคญัเพิ�มขึ Gนเรื�อย ๆ ในการส่งเสริมให้ภาครัฐมีการปรับปรุงการทํางาน 
เพราะภาคประชาสงัคมทํางานใกล้ชิดประชาชน 
 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี Gมีความชดัเจนในการระบผุู้มีสว่นเกี�ยวข้องในโครงการนี G โดยผู้มีสว่นเกี�ยวข้องตา่ง ๆ 
ได้มีรูปแบบในการปฏิสมัพนัธ์ระหว่างซึ�งกันและกนัในรูปแบบที�เปลี�ยนไปจากแต่เดิมที�ต่างฝ่ายต่างทํางานของ
ตนเองไม่มีการประสานงาน และแบ่งปันความรู้กนั เปลี�ยนมาใกล้ชิดกนัมากขึ Gน มีการแลกเปลี�ยนองค์ความรู้ 
แบง่ปัน และร่วมกนัทํางาน 
 

4) What were the strategies used to implement the initiative? 
The ultimate objective of conducting “Collaboration Testing” is to enhance the residents’ 

satisfaction level in Saga. This simple objective reflects the Saga Prefectural Government’s policy 
that the Prefecture’s prime target is to elevate the general level of the residents’ satisfaction. In order 
to achieve this objective, “Collaboration Testing” has “CHANGED” the common sense in the 
Japanese public administration. 

The first “CHANGE” is thorough information disclosure. As was in the proceeding practices, 
public service information was “closed” in principle, and “open” in exceptional situations. But the 
introduction of “Collaboration Testing” changed the situation where “open” in principle, “closed” in 
exceptional situations. In addition, the disclosed information has been changed from complicated 
and winding terminology into plain language so that ordinary citizens can understand what public 
service the Government provided, as well as the process of the “Collaboration Testing”. 

The second “CHANGE” is an in-depth mutual understanding attitude between the public 
administration and the public. In the Collaboration Testing, as all participating parties (the 
government, the private sector, and CSOs) have intention to work for elevating the citizens’ 
satisfaction level, there was a change in a mutual attitude for interacting with the other parties. Many 
meetings were organized in Saga to ensure thorough understanding among the stakeholders on 
what the Collaboration Testing is and what the public services are. 
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The third “CHANGE” is the solid leadership. In the past, the Government administration rejected 
the proposals from the citizens if they did not meet the level that the administration required 
regardless of whether its explanation on the public service was sufficient or not. Through the 
Collaboration Testing, however, the proposals will be adopted if the Government unit in charge does 
not have a clear rationale for rejection. The Governor Furukawa endorses this assessment process by 
directly overseeing each case where the unit in charge is going to reject. The Gov. officials have to 
convince the Governor why the proposals can be better actualized when they are going to reject 
them. 

 
คําแปลโดยสรุป :  
โครงการ Collaboration testing ได้ดําเนินกลยทุธ์ในการปรับปรุง และเปลี�ยนแปลงในเรื�องหลกั ๆ ดงัตอ่ไปนี G 

1. ทําให้มีการเปิดเผยข้อมลูต่าง ๆ ทั Gงของหน่วยงานภาครัฐ และภาคประชาสงัคม รวมถึงองค์กรเอกชน
มากยิ�งขึ Gน ทําให้เกิดประโยชน์ในการถ่ายทอดองค์ความรู้ และเรียนรู้จากผู้ อื�น 

2. เพื�อนําไปปรับปรุงการให้บริการสาธารณะให้เป็นที�พึงพอใจของประชาชน ทั Gงนี Gได้มีการจดัรูปแบบใน
การแบ่งปันความรู้ใหม่ โดยมีการพบปะและพูดคุยมากขึ Gน ซึ�งเป็นการจัดการเพื�อให้เกิดการพบปะ 
แลกเปลี�ยนพดูคยุกนัอยา่งใกล้ชิด ในสถานที�ตา่ง ๆ มากขึ Gน 

3. ทําการเปลี�ยนรูปแบบการตดัสินใจในการคดัเลือกโครงการที�ภาครัฐจะนําไปดําเนินงาน โดยทําให้เกิด
ความโปร่งใสมากยิ�งขึ Gน โดยเปรียบเทียบจากก่อนที�จะมีระบบ Collaboration Testing เจ้าหน้าที�
ภาครัฐเป็นผู้มีสทิธิแตเ่พียงผู้ เดียวในการคดัเลอืกโครงการที�ต้องการจะดําเนินการ และสามารถปฏิเสธ
ข้อเสนอของหนว่ยงานเอกชนโดยไมต้่องชี Gแจ้งเหตผุลใด ๆ และผู้ถกูปฏิเสธก็ไมม่ีสทิธิที�จะเรียกร้องใด ๆ 
แตห่ลงัจากดําเนินโครงการนี Gแล้ว รูปแบบในการดําเนินการได้เปลี�ยนไป โดยมีความโปร่งใสมากยิ�งขึ Gน 
และมีการถ่วงดลุอํานาจ โดยเจ้าหน้าที�ภาครัฐต้องชี Gแจงเหตุผลในการปฏิเสธข้อเสนออย่างละเอียด 
หากไมส่ามารถกระทําได้ ข้อเสนอนั Gน ๆ ต้องถกูนําไปปฏิบตัิ นอกจากนี Gหากภาคเอกชนรู้สกึถึงความ ไม่
โปร่งใส และไมเ่ป็นธรรม ภาคเอกชนมีสทิธิที�จะดําเนินการฟ้องร้องได้ 

 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนในการระบกุารดําเนินกลยทุธ์ในการปรับปรุงและการเปลี�ยนแปลง 
คือ ให้มีการเปิดเผยข้อมลูตา่ง ๆ ทั Gงของหนว่ยงานภาครัฐ และภาคประชาสงัคม รวมถึงองค์กรเอกชนมากยิ�งขึ Gน 
ทําให้เกิดการถ่ายทอดองค์ความรู้ และเรียนรู้จากผู้ อื�นแบ่งปันความรู้ในเชิงลึกระหว่างหน่วยงานภาครัฐ ภาค
ประชาสงัคม และภาคเอกชน เพื�อนําไปปรับปรุงการให้บริการสาธารณะให้เป็นที�พึงพอใจของประชาชน และ
เปลี�ยนรูปแบบการตดัสนิใจในการคดัเลอืกโครงการที�ภาครัฐจะนําไปดําเนินงาน โดยทําให้เกิดความโปร่งใสมาก
ยิ�งขึ Gน  
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5) What were the key development and implementation steps and the chronology? 
- Preparation Stage in 2006 

The Saga Prefectural Government Information and Operations Improvement Division conducted 
a feasibility study on two notable nation-wide public service reform systems at the time: The “Public 
Services Realignment” and the “Market Testing”. The study resulted in a suggestion that the 
Government should design their reform system by adopting the pros of the two systems, namely 
proactive disclosure of information regarding all public services and a competitive environment 
among relevant service providers, while eliminating the cons of the systems, namely a low sense of 
ownership amongst Government officials and disconnection of the accepted proposals with the 
following budgeting. In the meantime, the Government Public-Private Collaboration Promotion 
Division designed a Government-wide stocktaking survey to identify the public services that could be 
enhanced through collaborative arrangements with CSOs.  
- The First Year of Implementation, 2006-2007 

The Core Team and all operational divisions staff initiated the “Collaboration Testing” system, 
initially covering 2027 business lines in the central office of the Government Excluding law 
enforcement and on-site public school works, these 2027 business lines represented all of the 
business lines in the central office. All target operational divisions disclosed business information, 
including each business line budget, but excluded personnel expenditures at the time. Town 
meetings were held at 5 locations for 6 times. Consequently, 59 groups submitted 371 proposals, 
and the Government adopted 197 proposals. All nation-wide and local newspapers reported this 
initial movement significantly. 
- The Second Year, 2007 

The Core Team extended the initial coverage to the entire 2315 business lines, including zero 
budget businesses, i.e. licensing businesses, as well as decentralized businesses at all branch 
offices. Moreover, the Team added the personnel expenditures, performance indicators, and 
workload expressed in numeric terms, i.e. person-month, in the disclosed information. Furthermore, 
the number of town meetings was increased from 6 to 22, which were held at 22 locations. As a 
result, 42 groups filed 124 proposals, and the Government adopted 86 cases for implementation.  
- The Third Year, 2008 

The Discussion Group on Collaboration Testing, consisted of 12 intermediary CSOs began joint 
operations of the initiative with the Government. Introducing Canadian guidelines for the public 
service reform, the operational divisions abolished as many of the existing routine businesses as 
possible, promoting self-examination on the raison d’être of each business line. Following the 
Discussion Group’s advice to improve the explicitness of what the Government does, the Core Team 
restructured the disclosed information format by linking each business with the key policies in the 
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Saga Prefectural Plan 2007. As a result, 56 groups submitted 87 proposals and the Government 
adopted 68 proposals for implementation.  
- The Fourth Year, 2009 

The five CSOs did the reception work of the proposals for connecting the proponents and the 
Gov., so CSOs came to play an important role of this system. Moreover, the Core Team improved the 
system to accept the CSOs’ proposals of new collaboration businesses and to municipal 
governments in Saga. 
 
คําแปลโดยสรุป :  
การนําไปสูก่ารปฏิบตัิ แบง่ออกเป็น 4 ปี ดงันี G 

- ปี 2549 เป็นปีแรกที�ใช้ในการเตรียมความพร้อม โดยการเตรียมการศึกษาความเป็นไปได้ในการ
ดําเนินการโครงการ 

- ปี 2549-2550 เป็นปีแรกที�ดําเนินการ ได้มีการจดัแบ่งงานและดําเนินการเป็นทีม ที�ครอบคลมุ 2,027 
สายงาน และได้มีการจดัการพบปะแบบ Town Hall Meeting 6 ครั Gงใน 5 สถานที� 

- ปี 2550 การดําเนินการรวมของทีมที�ครอบคลมุสายงานมากขึ Gน เป็น 2,315 งานบริการ โดยไมไ่ด้มีการ
เพิ�มงบประมาณ เน้นการกระจายงานและมอบหมายงานให้หนว่ยงานอื�นดําเนินการแทน 

- ปี 2551 ศึกษาผลการดําเนินการที�เกิดขึ Gน โดยนําแนวทางของประเทศแคนาดามาใช้ในการปรับปรุง 
การดําเนินการมุ่งเน้นให้มีการทบทวนและยกเลิกภารกิจที�เป็นงานประจํา มีการปรับปรุงรูปแบบการ
เปิดเผยข้อมลู โดยเชื�อมโยงไปที�แผนบริหารของ SAGA ปี 2007 ซึ�งผลปรากฏว่ามีข้อเสนอในการ
ดําเนินการถึง 87 เรื�อง และได้รับการอนมุตัิให้ดําเนินการ 68 เรื�อง 

- ปี 2552 ภาคประชาสงัคมเข้ามามีบทบาทมากยิ�งขึ Gน เป็นการนําการดําเนินการในอดีตและข้อเสนอ
ของภาคประชาสงัคมที�ต้องการให้มีการทํางานร่วมกนัในภารกิจใหม ่ทําให้เป็นระบบงานถาวร และถือ
เป็นสว่นหนึ�งของการดําเนินการของจงัหวดั SAGA 

 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนในการแสดงขั Gนตอนและ Road Map การดําเนินการในปีแรกถึงปี
ปัจจุบันโดยมีรายละเอียดกิจกรรมไม่ว่าการจัดเวทีพบปะแลกเปลี�ยนความรู้และความคิดเห็น พิจารณา
ข้อเสนอแนะ ตอบกลบัผลพิจารณาพร้อมเหตุผลที�ชัดเจนในการจัดทําสญัญา และทําการควบคุมคุณภาพ 
ติดตาม และประเมินผลหลงัจากโครงการตามข้อเสนอแนะ 
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6) What were the main obstacles encountered? How were they overcome? 
The biggest obstacle encountered was the "reform fatigue" that overcame the Government staff. 

Some staff members were resistant to the new reforms, especially in the wake of many other reforms 
implemented since the Governor Furukawa took office in 2003. Furthermore, not all of the staff were 
able to fully understand the significance of the Collaboration Testing at the time of its implementation. 
Many were hesitant to fully disclose the details of their duties, as they had never been required to 
perform such a task before. In addition, the feeling of burden of the specific staff members was 
significant because the consultation with the proponents concentrated a lot on the specific works. It 
also burdened the accountable staff, in that it required them to participate in the town meetings 
frequently. Furthermore, there was general suspicion as to whether the private sector was reliable 
enough to provide public services. Such obstacles in the staff’s mindset reduced as they came to 
understand the objectives and significance of the Collaboration Testing. In the meantime, the Core 
Team rationalized the documentation and consultation works as much as possible from a base with 
the document made in the first year and based on the consultation requests from the private sector. 
The exposure of the Collaboration Testing through the media also helped deepen the staff’s 
understanding and strengthened their sense of ownership. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

ปัญหาและอปุสรรคหลกัในการดําเนินโครงการนี Gคือ การตอ่ต้านของพนกังานภาครัฐ พนกังานจํานวนมาก
ไม่ยอมรับการเปลี�ยนแปลง และเห็นการเปลี�ยนแปลงนี Gเป็นการเพิ�มภาระหน้าที�ในการติดต่อประสานงานกับ
หน่วยงานอื�น ๆ รวมถึงไม่พอใจที�ต้องเปิดเผยข้อมูลในการทํางานของตน ในการเสริมสร้างความเข้าใจของ
พนกังาน และเพิ�มความยอมรับในโครงการของพนกังานนั Gน ทาง Sega prefectural Government ได้ทําความ
เข้าใจผ่านสื�อประชาสมัพันธ์ต่าง ๆ ซึ�งก็ได้ผลตอบรับที�ดี พนักงานมีความเข้าใจรวมถึงเห็นประโยชน์ และ
ความสาํคญัของโครงการมากขึ Gน และยินดีให้ความร่วมมือกบัโครงการ 
 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนในการระบใุห้เห็นถึงปัญหาและอปุสรรคหลกัในการดําเนินโครงการ 
โดยได้อธิบายถึงวิธีการเอาชนะปัญหานั Gนอย่างไร โดยได้ระบปัุญหาของโครงการ คือ การต่อต้านของพนกังาน
ภาครัฐ พนกังาน จํานวนมากไมย่อมรับการเปลี�ยนแปลง และเห็นการเปลี�ยนแปลงนี Gเป็นการเพิ�มภาระหน้าที�ใน
การติดตอ่ประสานงานกบัหนว่ยงานอื�นๆ รวมถึงไมพ่อใจที�ต้องเปิดเผยข้อมลูในการทํางานของตน  

มีการระบุแนวทางแก้ไขปัญหา โดยการเสริมสร้างความเข้าใจของพนักงาน และเพิ�มความยอมรับใน
โครงการของพนกังานผา่นสื�อประชาสมัพนัธ์ตา่ง ๆ  
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7) What resources were used for the initiative? 
Managing this Collaboration Testing needs minimal financial resources. Implementing this 

initiative, however, needs many human resources. 
First, there is a need of explaining in details about everything regarding the Government’s 

project to the private sector and there is a need of many human resources from the Government for 
preparing the data. The Government officials, who are responsible for preparing the data, were 
assigned to the units in charge of this initiative, and other Government officials supported them. 

Moreover, in order to provide the date of the work to the citizens and explain the work at the 
meeting, Government officials, who are involved in the public service of each business operations 
unit, are participating in the meeting. 

In addition, the Government officials of the unit in charge of proposed businesses participate in 
the discussion with the proponents about whether or not the proposals can enhance the recipients’ 
satisfaction level. 

Various ideas received from citizens are the most valuable ones for the improvement of the 
public service. These valuable human resources are the real driving force of this system. 

As for technical resources, the Government uses the technique such as releasing the 
categorized information on prefecture’s business to the citizens through the Government’s web site 
with a search engine in order to extend the reach of information. The Government is using the 
existing ICT system so that there is no additional cost generated from implementing this system. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

โครงการ Collaboration testing นี Gไม่ได้ใช้ทรัพยากรทางด้านงบประมาณการเงินมากนั Gน แต่ทรัพยากร     
ที�จําเป็นต่อการดําเนินโครงการนี G คือทรัพยากรบุคคล กล่าวคือเจ้าหน้าที�ภาครัฐ เนื�องจากในการติดต่อ 
ประสานงานอย่างใกล้ชิดกับหน่วยงานอื�น ๆ ทั Gงหน่วยงานภาคประชาสงัคม หน่วยงานภาคเอกชน และต่อ
ประชาชนในชมุชนตา่ง ๆ เจ้าหน้าที�ภาครัฐต้องเข้าไปมีสว่นร่วม และมีบทบาทในทกุขั Gนตอน ตั Gงแต่ในขั Gนเตรียม
ข้อมลูไปจนกระทั�งติดตาม ประเมินผลงาน 

สาํหรับทางด้านเทคนิค ได้พฒันาระบบสารสนเทศจากที�มีอยู่ เพื�อให้ประชาชนเข้าถึงข้อมลูได้ง่าย โดยได้
พฒันาระบบ Search Engine บน Website ของรัฐบาลเพื�อรองรับการค้นหา 
 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนในการระบใุห้เห็นถึงทรัพยากรที�ใช้ในการริเริ�มโครงการ และผลกัดนั 
การดําเนินการ ซึ�งได้ระบใุห้เห็นวา่ทรัพยากรการเงินไมใ่ช่สิ�งสาํคญั แตท่รัพยากรที�จําเป็นต่อการดําเนินโครงการ
คือ ทรัพยากรบุคคล คือเจ้าหน้าที�ภาครัฐที�ต้องมีการติดต่อ ประสานงานอย่างใกล้ชิด กับหน่วยงานอื�น ๆ ทั Gง
หนว่ยงานภาคประชาสงัคม หนว่ยงานภาคเอกชน และตอ่ประชาชนในชมุชนตา่ง ๆ  
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8) Is the initiative sustainable and transferable? 
First, the fact that the financial costs of implementing and continuing this system are minimal --- 

it is, in fact, contributing to reducing Government spending --- guarantees its continuation. 
Next, as this system approaches its fourth year, it is beginning to spread its roots and settle 

within the administrational framework of the Prefecture.  
Moreover, CSOs come to grow up as new actors providing public services, because they had 

proposed voluntarily and had experienced in collaborating with the administration in providing public 
services through this system. The CSOs, which were formerly in a passive position, are partially 
responsible for the system operation and, therefore, support the continuation of this system.  

In addition, under this initiative, in order to reject a proposal, public officials have to convince 
the Governor that a proposal does not work. Further, the adopted proposal shall be budgeted by law 
under this system. Because these rules and logics motivate the officials to rather accept proposals, it 
supports the continuation of this system as well. 

The spread of the system was reported by several media organizations, even being featured as 
a front-page news by a nationally recognized financial newspaper, and it has gotten attention from 
both within and outside the country. As a result, prefectural offices accepted the on-the-spot 
researches by administrations and civilian organizations of 100 or more, and sent documents and 
relevant information to over 200 public and private organizations that made inquiries regarding 
“Collaborative Testing”. The United States Embassy and several personnel outsourcing companies 
from Australia have also conducted on-site surveys into the system. Furthermore, the system is now 
being implemented in 14 other regions. This system can be implemented any country that has a 
democratic base. There are high expectations for the system’s spread from Japan to the international 
sphere. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

เนื�องจากโครงการ Collaboration testing ไมไ่ด้สร้างภาระทางด้านการเงินให้กบัภาครัฐ อีกทั Gงยงัถือได้ว่า
เป็นการช่วยภาครัฐลดคา่ใช้จ่ายลงด้วย ดงันั Gนโครงการนี Gจึงมีความเป็นไปได้ที�จะมีความยั�งยืนคอ่นข้างสงูมาก  

รวมถึงการดําเนินการได้ทํามาเป็นปีที� 4 และมีการฝังรากลกึเข้ามาเป็นสว่นหนึ�งของการทํางานการทํางาน
ของจงัหวดัในภาพรวม นอกจากนี Gเห็นได้อย่างชดัเจนของความก้าวหน้าของโครงการ โดยสงัเกตได้จากมีภาค
ประชาสงัคมเข้าร่วมโครงการเพิ�มขึ Gนมากในทุก ๆ ปี ซึ�งภาคประชาสงัคมจะเป็นตวัสนบัสนุนที�ทําให้ระบบเกิด 
ความยั�งยืน  

นอกจากนี G ถึงแม้จะมีเจ้าหน้าที�รัฐไม่ยอมทําตามบ้าง แต่ได้มีกฎหมายรองรับเพื�อให้พวกดําเนินการตาม 
ดงันั Gนกฎระเบียบเหลา่นี Gจะเป็นตวักระตุ้นให้เจ้าหน้าที�รัฐมีการยอมรับมากขึ Gน และเป็นตวัสนบัสนนุให้ระบบเกิด
ความยั�งยืนได้อีกในทางหนึ�ง  
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สําหรับการขยายผลจากการดําเนินการได้ถูกเผยแพร่ผ่านสื�อต่าง ๆ โดยเคยเป็นข่าวหน้าหนึ�งของ
หนงัสือพิมพ์การเงินที�มีชื�อเสียงในต่างประเทศ และได้รับความสนใจจากในประเทศและต่างประเทศได้มีการ
เผยแพร่ข้อมลูที�เกี�ยวข้องให้กบัองค์กรกว่า 200 องค์กรทั Gงภาครัฐและเอกชนที�สนใจ อีกทั Gง ยงัเป็นสถานที�ดงูาน
เรียนรู้ และทําวิจยัจากองค์การที�มีความเกี�ยวข้องในการบริหารจดัการมากกวา่ 100 องค์กร รวมถึง ทางสถานทตู
ประเทศสหรัฐอเมริกาและบุคลากรจากบริษัทเอกชนที�ได้รับมอบหมายให้ดําเนินการแทนรัฐบาลออสเตรเลีย    
ได้เข้ามาศกึษาเรียนรู้ นอกจากนั Gนระบบซึ�งในขณะนี Gถกูนํามาไปใช้ในภมูิภาคอื�น ๆ อีกกว่า 14 ภมูิภาค ระบบนี G
จึงเหมาะกบัการทํางานที�เน้นระบบประชาธิปไตยและการมีสว่นร่วมกบัประชาชน โดยมีความคาดหวงัในการ
นําไปขยายผลทั�วทั Gงประเทศญี�ปุ่ นและในตา่งประเทศ 
 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี Gระบปุระเด็นอยา่งชดัเจนในสิ�งที�ทําให้โครงการเกิดความยั�งยืน โดยแสดงให้เห็นว่า
โครงการไม่ได้สร้างภาระทางด้านการเงินให้กบัภาครัฐ อีกทั Gงยงัถือได้ว่าเป็นการช่วยภาครัฐลดค่าใช้จ่ายลงอีก
ด้วย ดงันั Gน โครงการนี Gจึงมีความเป็นไปได้ที�จะมีความยั�งยืนคอ่นข้างสงูมาก รวมถึงเป็นระบบที�มีการดําเนินการ
มา 4 ปี ซึ�งเป็นเครื�องยืนยนัถึงความสาํเร็จและยั�งยืนของระบบ และยงัได้รับการยอมรับจากหน่วยงานต่าง ๆ ทั Gง
ในญี�ปุ่ นและตา่งประเทศโดยปรากฏหลกัฐานของการเข้าศึกษาดงูานจากหน่วยงานต่าง ๆ และมีการปรากฏใน
ขา่วในหนงัสอืพิมพ์ระดบัชาติด้วย 
 

9) What are the impact initiatives and the lessons learned? 
As a result of the implementation of this system, the Government was certainly able to respond 

to the needs of the new public service on demand. The biggest lesson is that the citizens’ sense of 
participation in the public service is awakened by their success in the leading role in the public 
service through the organizations such as CSOs. Due to this, residents’ participation in regional 
administration is advanced and everyone understands the service that the residents really need. In 
order to actualize this system, it was feasible to build a solid partnership between the administrative 
organizations and the residents. 

The biggest factor for attaining this lesson is found in a thorough release of information and a 
deepened mutual understanding between the government administration, citizens and the private 
sector. The deepened mutual understanding was through Government officials’ securing the 
transparency of the prefectural business and fulfilling the reasonability for explanation by detailed 
dialogues between the Government officials and the citizens. 
 
 
 
 
 
 



86 คูมื่อสมคัรรางวลั United Nations Public Service Awards 

 

คําแปลโดยสรุป :  
ผลจากการดําเนินงาน ทําให้จังหวัดสามารถตอบสนองความต้องการในงานบริการสาธารณะใหม่ ๆ 

บทเรียนที�ได้รับที�สาํคญัที�สดุ คือ ความรู้สกึของประชาชนในการมีสว่นร่วมในงานบริการสาธารณะ โดยผ่านภาค
ประชาสงัคม และจากการที�มีสว่นร่วมของประชาชนในการบริหารระดบัภมูิภาค ทําให้งานบริการถกูปรับปรุงและ
พฒันาเป็นอยา่งมาก เนื�องจากประชาชนที�อยูใ่นภมูิภาคหรือท้องถิ�น เข้าใจความต้องการของตนเองเป็นอย่างดี 
อีกทั Gงสามารถสร้างความเป็นหุ้นสว่นที�แข็งแกร่งระหวา่งจงัหวดัและประชาชน 

 ปัจจยัสาํคญัจากการได้รับบทเรียนครั Gงนี Gเกิดมาจากการเผยแพร่ข้อมลูข่าวสารในการดําเนินการ และการ
สร้างความเข้าใจระหวา่งภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชน ซึ�งทําให้เกิดความโปร่งใสในการดําเนินการและ
ความรับผิดชอบในการเปิดเผยรายละเอียดการทํางานของจงัหวดัให้ประชาชนทราบ 
 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนในการระบบุทเรียนที�ได้รับจากโครงการนี G คือ ปัจจยัที�ช่วยสนบัสนนุ
ให้องค์กรเกิดความสาํเร็จ ได้แก่ การเปิดเผยการดําเนินงานในทกุขั Gนตอน ความโปร่งใส การแบ่งปันความรู้ และ
ประสบการณ์ โดยละเอียดระหวา่งหนว่ยงานภาครัฐและภาคเอกชน และการทํางานเป็นทีม 

นอกจากนี G ทัศนคติของของประชาชนต่อการทํางานที�ประชาชนมีส่วนร่วมถูกปลุกขึ Gนมาทําให้ภาครัฐ
สามารถปรับเปลี�ยนพฒันาองค์กร ให้ตอบสนองตรงความต้องการใหม ่ๆ ของประชาชนได้เป็นอยา่งดี 
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สาขา :  Advancing knowledge management in government 
ชื5อผลงาน :  Knowledge Network 
ชื5อหน่วยงาน :  National Blood Authority 
ประเทศ :  Australia 

 
1) What was the situation before the initiative? (The problem) 

Australia spends approximately 0.73% of the national health budget in providing fresh blood, 
plasma and recombinant blood products. These are key elements in the ongoing and emergency 
health care requirements for many citizens. In 2001 a Review of the Australian blood sector identified 
that major changes were needed if Australia was to enjoy reliable access to a safe, affordable and 
appropriate supply of blood products into the future.  

The Review identified a number of major problems with the provision of blood products in 
Australia, including a fragmented approach to supply planning and management (including 
procurement) and poor national priority setting. A major concern was that access by citizens’ to 
treatment had occasionally been disrupted through supply shortfalls. Underpinning these problems 
was a lack of clarity in responsibilities and accountability between layers of government at a national 
and regional level. There was also expensive and unnecessary duplication of arrangements for the 
supply of products. Opportunities for improvement were also identified in risk management, safety 
and quality assurance, appropriate use, efficiency and achieving better value for money. 

The Review resulted in a decision by the Federal and eight State and Territory governments to 
create a new statutory body, the National Blood Authority (NBA). The NBA was established in 2003 to 
undertake planning and management responsibility for the Australian blood sector and has operated 
successfully with 35-48 staff members since this time. 

The challenge was to create the NBA as a small expert body that could improve the delivery of 
blood related health services to all citizens as well as providing improved contemporary knowledge 
on blood issues to government. It was clearly critical to understand the core capabilities required to 
perform its functions. Hence, an initial assessment of core capability requirements was conducted. 
This highlighted the need to: 

- Understand the market dynamics and commercial imperatives within the global plasma 
products industry; 

- Understand the risk environment and the particular challenges facing the delivery of fresh 
blood products by a not-for-profit organisation; and 

- Develop sufficient networks and clinical knowledge to effectively engage the clinical 
community in developing strategies to improve blood usage. 

- The NBA has therefore needed to use its scarce resources to obtain relevant specialized 
knowledge, retain and access that knowledge, and have appropriately skilled staff. 
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To achieve this, the NBA has built a sustainable private and civil knowledge network which has 
supported and enabled acquisition of information in a cost effective manner. This knowledge network 
needed: 

- To withstand internal staff changes;  
- To address the paucity of readily accessible information in the public domain, particularly 

around the plasma industry; and 
- To be supported by organizational capabilities in key areas. 

 
คําแปลโดยสรุป :  

ประเทศออสเตรเลียได้ใช้งบประมาณราว ร้อยละ 0.73 ของงบประมาณด้านสขุภาพของประเทศในการ
จัดหาโลหิต พลาสมา และ เกร็ดเลือด ซึ�งเป็นสิ�งจําเป็นต่อชีวิตของประชากรชาวออสเตรเลียในภาวะฉุกเฉิน     
แต่ทั Gงนี Gออสเตรเลียก็ยงัประสบปัญหาในการจดัการจดัสรรโลหิต โดยในปี 2544 Australia Blood Sector ของ
ออสเตรเลียได้ทําการศึกษาและได้ระบุสิ�งสําคญัที�ต้องมีการเปลี�ยนแปลง คือ เรื�องของความปลอดภยั การจัด  
หาได้อยา่งเหมาะสมและเพียงพอ ซึ�งจากการทบทวนปัญหาที�ผา่นมาของกระบวนการจดัสรรโลหิต พบวา่ประสบ
ปัญหาในทั Gงกระบวนการจดัสรร ตั Gงแตก่ารจดัซื Gอ ระบบการจดัการ และการจดัระดบัความสําคญัในการแจกจ่าย
โลหิต ทําให้ทรัพยากรเกิดการขาดแคลนบ่อยครั Gง ซึ�งส่งผลกระทบอย่างมากต่อสขุภาพ และความต่อเนื�องใน
รักษาพยาบาลของประชากร นอกจากนั Gนกระบวนการจดัสรรโลหิตนี Gยงัประสบปัญหาขาดความชดัเจนในเรื�อง
ภาระหน้าที� และความรับผิดชอบระหวา่งหนว่ยงานสว่นกลาง และหนว่ยงานสว่นภมูิภาค วา่หนว่ยงานใดจะเป็น
ผู้มีความรับผิดชอบหลกัในการดําเนินการ ซึ�งยงัส่งผลกระทบต่อไปถึงการทํางานที�ซบัซ้อนกัน ก่อให้เกิดการ
สิ Gนเปลอืงทรัพยากรตา่ง ๆ จากปัญหาเหลา่นี G จึงเห็นได้วา่โอกาสในการปรับปรุงนี G คือ การบริหารความเสี�ยง การ
รับรองคณุภาพและความปลอดภยั การจดัสรรโลหิตอยา่งเหมาะสม มีประสทิธิภาพ และก่อให้เกิดความคุ้มคา่ 

จากการศกึษานี G ทางรัฐบาลออสเตรเลยีได้ดําเนินการแก้ไขปัญหาโดยได้จดัตั Gง National Blood Authority 
(NBA) ขึ Gน ในปี 2546 ทําหน้าที�บริหารจดัการและวางแผนเกี�ยวกบัการจดัสรรโลหิตของประเทศออสเตรเลีย โดย
มีเจ้าหน้าที�จํานวนเพียง 35 - 48 คน และให้ความสาํคญัไปในเรื�อง: 

- ความเข้าใจในการเปลี�ยนแปลงของความต้องการโลหิตในตลาดโลก 
- ความเข้าใจปัจจยัเสี�ยงตา่ง ๆ ที�เกิดขึ Gนในการจดัหาโลหิต ที�องค์กรไมแ่สวงหากําไรอาจประสบ 
- การพฒันาเครือข่าย และองค์ความรู้ทางการแพทย์เกี�ยวกับโลหิต เพื�อช่วยในการพฒันากลยุทธ์ให้

สามารถใช้ทรัพยากรโลหิตให้ได้คุ้มคา่มากยิ�งขึ Gน 
ดงันั Gนความท้าทายที� NBA ต้องประสบคือการใช้ทรัพยากรที�มีอยู่อย่างจํากดัมาพฒันา และต่อยอดองค์

ความรู้ ตา่ง ๆ รวมถึง การถ่ายทอดจดัเก็บองค์ความรู้ และพฒันาทกัษะของเจ้าหน้าที�ในองค์กรให้เป็นบคุลากรที�
มีความสามารถสงู เพื�อให้บรรลถุึงวตัถปุระสงค์ของการจดัตั Gง NBA จึงได้สร้างเครือข่ายความรู้ (Knowledge 
Network) ขึ Gน เพื�อเป็นการประสานความร่วมมือกบัภาคเอกชน และภาคประชาชน ในการถ่ายทอดความรู้ตา่ง ๆ 
อยา่งมีประสทิธิภาพและประสทิธิผล  

ทั Gงนี Gเครือขา่ยความรู้จะเกิดขึ Gนได้ เจ้าหน้าที�ของหนว่ยงานต้องมีความอดทนตอ่การเปลี�ยนแปลง การเข้าถึง
ข้อมลูเกี�ยวกบัโลหิตในระดบัสากล ความร่วมมือจากหนว่ยงานอื�น ๆ  
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บทวิเคราะห์ :  
การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนในการระบถุึงปัญหา ความเป็นมา ความสําคญั ที�นํามาสูก่ารริเริ�ม

กิจกรรม แสดงความสําคัญจากข้อมูลงบประมาณที�ภาครัฐต้องใช้ในแต่ละปีประมาณร้อยละ 0.73 ของ
งบประมาณด้านสขุภาพของประเทศในการจดัหาโลหิต พลาสมา และ เกร็ดเลือด ซึ�งเป็นสิ�งจําเป็นต่อชีวิตของ
ประชากรชาวออสเตรเลยีในภาวะฉกุเฉิน  
 

2) What were the key benefits resulting from the initiative? (The solution) 
Our network has resulted in benefits to citizens through a more secure supply of high quality 

blood products, better value for money, and a focus on appropriate use of products.  
Firstly, the NBA has maintained an adequate supply of blood, plasma and recombinant 

products to meet 100% of identified clinical need since 2003. There has been no recurrence of the 
previous supply shortfalls. We believe this is a direct benefit of our knowledge network initiative. 

Secondly, the establishment of our knowledge network has enabled us to develop more robust 
risk analysis and risk mitigation strategies, since they are based on an in-depth understanding of how 
products are used, the supply chain, and product production. One example of a key achievement 
which has improved health security and which has benefited from the knowledge network, is the 
National Blood Supply Contingency Plan (NBSCP). The Plan was developed through dialogue with all 
jurisdictions and has been distributed to every Australian hospital. This plan is integrated with the risk 
plans of private and not-for-profit suppliers and provides essential information to allow management 
of a risk event at a national level. The NBSCP won the National Prize for Risk Management Initiatives 
awarded by the Commonwealth Government in 2009. The NBSCP was activated in October 2008 in 
response to a domestic shortage of red cells. Measures undertaken in accordance with the Plan 
ensured there were no disruptions to clinical practice.  

Consultation frameworks, inventory analysis and other mechanisms developed for the Plan are 
also used to monitor the impact of any international or national catastrophe on blood demand and 
take actions to reduce the possibility of the plan’s formal activation. These were effectively tested in 
response to a number of emergencies in 2009, such as the Victorian bush fire disaster, the tsunami in 
Samoa, earthquakes in Sumatra, and the H1N1 (pandemic) outbreak. 

Thirdly, the knowledge network initiative has allowed the NBA to negotiate contracts for better 
quality and safer plasma and recombinant products at lower prices than the arrangements prior to 
2003. We estimated that this has saved governments around $16 m per annum. This is despite 
global prices rising significantly over this period of time. 

Fourthly, the network enables the NBA to drive an increased commitment to improving the 
clinical use of products. The NBA has overseen the production of evidence-based clinical guidelines 
for: the use of Factor Eight (FVIII) and Factor Nine (FIX) in haemophilia; intravenous immunoglobulin 
(IVIg); and RhD immunoglobulin in at risk pregnancies. Improved cooperation with the private and 
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public health sector by the NBA has also led to the production of Australia’s first haemovigilance 
report in 2008. This report obtained consensus on measures available to hospitals to reduce adverse 
events from the use of blood products. 

These benefits have been acknowledged by an independent government review. The Review’s 
report stated “In its short period of existence the NBA has been conspicuously successful in ensuring 
greater value for governments.” 
 
คําแปลโดยสรุป :  

การสร้างเครือขา่ยความรู้ (Knowledge Network) คือวิธีการแก้ไขปัญหาที� NBA ได้คิดค้นขึ Gน ซึ�งเครือข่าย
ความรู้นี Gได้ส่งผลประโยชน์โดยตรงต่อประชาชนชาวออสเตรเลีย โดยช่วยให้ประชาชนทุกคนได้รับโลหิตที�มี
คุณภาพสูง และมีปริมาณเพียงพอต่อความต้องการตลอดเวลา ซึ�งจากการสํารวจพบว่าหลงัจากการสร้าง
เครือขา่ยในปี 2546 ปริมาณโลหิตสํารองต่อความต้องการทางการแพทย์นั Gนอยู่ในระดบัร้อยละ 100 ทําให้หมด
ปัญหาในเรื�องการขาดแคลนทรัพยากรโลหิต นอกจากนี Gเครือข่ายความรู้ยงัมีสว่นช่วยให้การใช้ทรัพยากรโลหิต
นั Gน ๆ เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสงูสดุ นอกจากผลประโยชน์ต่อประชาชนแล้ว เครือข่ายความรู้ยงัมี
ผลประโยชน์ในด้านอื�น ๆ เช่น การบริหารและการจดัการความเสี�ยงในเรื�องการบริหารทรัพยากรโลหิต โดยอาศยั
ข้อมลูเชิงลกึ ในการวิเคราะห์ คาดการณ์ และวางกลยทุธ์ในการป้องกนั หรือแก้ไขปัญหา เพิ�มความสามารถใน
การเจรจาตอ่รองกบัซพัพลายเออร์ในการสรรหาโลหิตที�มีคณุภาพดี ในราคาที�สมเหตสุมผล ซึ�งหลงัจากปี 2546 
ที�มีการสร้างเครือข่ายความรู้นั Gน พบว่าทางภาครัฐสามารถลดต้นทนุทางด้านการสรรหาทรัพยากรโลหิตได้ถึง    
ปีละ 16 ล้านดอลลาร์ออสเตรเลยีตอ่ปี  

 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชัดเจนในการระบุประโยชน์จากโครงการโดยเขียนในลกัษณะสรุปเป็น
ประเด็น ๆ และขยายความในแต่ละประเด็น คือ การสร้างเครือข่ายความรู้ (Knowledge Network) โดยช่วยให้
ประชาชนทกุคนได้รับโลหิตที�มีคุณภาพสงู และมีปริมาณเพียงพอต่อความต้องการตลอดเวลา ทําให้เกิดการ
บริหารและการจัดการความเสี�ยงในเรื�องการบริหารทรัพยากรโลหิต โดยอาศยัข้อมูลเชิงลึกในการวิเคราะห์ 
คาดการณ์ และวางกลยุทธ์ในการป้องกัน หรือแก้ไขปัญหา และเพิ�มความสามารถในการเจรจาต่อรองกับ 
supplier ในการสรรหาโลหิตที�มีคณุภาพดี ในราคาที�สมเหตสุมผล 

มีการระบกุลุม่ผู้ ได้รับประโยชน์อย่างชดัเจน คือ ประชาชน การบริหารจดัการของหน่วยงาน และภาครัฐมี
การระบุผลสมัฤทธิzของโครงการโดยใช้ข้อมูลผลการสํารวจมายืนยันปริมาณโลหิตสํารองต่อความต้องการ
ทางการแพทย์นั Gนอยู่ในระดบัร้อยละ 100 ทําให้หมดปัญหาในเรื�องการขาดแคลนทรัพยากรโลหิต นอกจากนี G
พบว่าทางภาครัฐสามารถลดต้นทนุทางด้านการสรรหาทรัพยากรโลหิตได้ถึงปีละ 16 ล้านดอลลาร์ออสเตรเลีย 
ตอ่ปี  
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3) Who proposed the solution, who implemented it and who were the stakeholders? 
The knowledge network was proposed by management and implemented by all staff. In 2003, 

the Federal Department of Health and Ageing engaged a private consultant to support the NBA in its 
first major commercial blood supply negotiations. This consultancy identified the NBA was in a 
fundamentally weak commercial position and recommended that the NBA strengthen its position by 
building an intelligence data base and knowledge network. NBA management accepted this finding 
and made a concerted effort to rapidly establish an effective network. Initially information was 
obtained through the consultancy and supplemented by purchased reports. The General Manager 
then embarked on a program of visits to major international blood fractionators. The knowledge 
acquired was captured in comprehensive reports and established the NBA’s initial knowledge 
platform. However, purchasing advice did not offer a cost-effective solution to address the NBA’s 
ongoing knowledge requirements. 

At the same time, management commenced building the organisation’s capabilities through 
extensive dialogue with all staff and the development of formal procedures. Key Business Processes 
(KBPs) were developed for our key internal functions. These captured compliance requirements and 
allowed acquired knowledge to be incorporated into operational activities. Ownership of these KBPs 
was shared by senior and middle level managerial staff. 

In 2007, the knowledge network and capability strategies evolved into a comprehensive 
corporate capability strategy under the guidance of the NBA’s Advisory Board. We identified 
potential improvements to enhance knowledge flows and organisational capability and selected 
initiatives on the basis of staff estimates of their effectiveness and ease of implementation. Staff also 
participated in two surveys (2006 and 2008) to identify the skills and expertise needed in the NBA 
and our current level of expertise. The gaps between needs and current capabilities guided an 
integrated knowledge, training and recruitment program. Specific training/skill requirements are now 
discussed and agreed between staff and management and reflected in individual training and 
development programs. 

One of the core objectives of our knowledge network is to ensure that contributions reflect the 
broad range of expertise and views of citizens, as well as relevant public sector institutions. The 
NBA’s private knowledge network partners include the domestic private hospital and pathology 
sector, product suppliers, international plasma manufacturers, and business analysts advising the 
investment industry. Our clinical network partners include local and international professional 
organizations, clinicians, nurses, patient representative groups and the Australian Red Cross Blood 
Service. Our international government networks extend into Europe, Asia, Canada, USA and South 
America. 
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Where appropriate, these alliances have evolved into formal relationships such as expert 
advisory committees, appointment as NBA Fellows, and involvement in key processes such as blood 
product tender evaluation committees. 

In summary, the development and implementation of our knowledge network has been an 
excellent example of success achieved through engagement and empowerment of senior 
management, strategic advice from the NBA Advisory Board, dialogue with and operational advice 
from staff, and support from domestic and international partners. 
 
คําแปลโดยสรุป : 

เครือข่ายความรู้นี Gได้ถกูริเริ�มโดยฝ่ายบริหารของ NBA โดยได้รับความร่วมมือเป็นอย่างดีจากผู้ เชี�ยวชาญ 
ในการวางแผนกลยุทธ์การดําเนินการเจรจาต่อรองเกี�ยวกับการจัดหาเกี�ยวกับการค้าเลือด ซึ�งมีการสร้าง
ฐานข้อมลูและเครือขา่ยความรู้ การจดัการ และการสร้างเครือขา่ยที�มีประสทิธิภาพอยา่งรวดเร็ว ในขณะเดียวกนั
ก็มีการพฒันากระบวนการ KBPs ขึ Gนมาเป็นเครื�องมือในการดําเนินการด้านตา่ง ๆ ให้กบัคณะผู้ ทํางาน 

ในปี พ.ศ. 2550 ได้มีการพฒันาเครือขา่ยความรู้และกลยทุธ์ตา่ง ๆ เพื�อพฒันาไปสูค่วามร่วมมือและความรู้
ที�ดีขึ Gน นอกจากนี Gบคุลากรของ NBA ถือเป็นปัจจยัหนึ�งที�มีบทบาทสําคญั ในการผลกัดนัให้โครงการนี Gสําเร็จใน
การนําองค์ความรู้ต่าง ๆ มาสู่เครือข่ายความรู้ และยงัเป็นบุคลากรหลกัที�นําและต่างประเทศล้วนมีบทบาท
สาํคญัในการถ่ายทอดองค์ความรู้ และข้อมลูขา่วสารตา่ง ๆ ที�เป็นประโยชน์ตอ่เครือขา่ยความรู้ที�จดัตั Gงขึ Gน  

สาํหรับประโยชน์ของเครือขา่ยความรู้นั Gน นอกจากจะสง่ผลประโยชน์โดยตรงต่อประชาชนชาวออสเตรเลีย
ในการจัดหาทรัพยากรโลหิตที�มีคุณภาพสงูและมีปริมาณเพียงพอต่อความต้องการตลอดเวลาแล้ว เครือข่าย
ความรู้นี Gยงัสง่ผลประโยชน์ตอ่ภาครัฐทั Gงในด้านการใช้งบประมาณ และทรัพยากรโลหิตให้เกิดประสิทธิภาพและ
ประสทิธิผลสงูสดุ นอกจากนี Gยงัมีสว่นช่วยในการพฒันาความรู้ ความสามารถของทรัพยากรบคุคลของหนว่ยงาน
ภาครัฐอีกด้วย 

กล่าวโดยสรุป การพฒันาและการทําเครือข่ายความรู้ให้เกิดผลจะต้องมีตวัอย่างงานที�ยอดเยี�ยมในการ
ประสบผลสาํเร็จและให้อํานาจกบัการจดัการของผู้อาวโุส, การแนะกลวิธีจากคณะกรรมการที�ปรึกษาของ NBA
การพดุคยุแนะนําสิ�งที�สามารถนําไปใช้ได้จากคณะทํางาน และการสนบัสนนุจากหุ้นสว่นทั Gงในและตา่งประเทศ 
 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนในการระบใุห้เห็นถึงผู้มีสว่นเกี�ยวข้อง ได้แก่ ฝ่ายบริหารของ NBA 
ผู้ เชี�ยวชาญวางแผนกลยทุธ์พนกังานในองค์กรของ NBA รวมถึงประชาชนชาวออสเตรเลยีในการจดัหาทรัพยากร
โลหิต และภาครัฐผู้สนบัสนนุด้านงบประมาณ มีการระบเุครื�องมือที�ทําให้กิจกรรมประสบผลสําเร็จคือ การสร้าง
เครือขา่ยความรู้ 
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4) What were the strategies used to implement the initiative? 
The goal of the initiative was ‘to build and maintain organizational capabilities so we can 

consistently perform at a high standard’. 
The primary objective was to develop the ability to efficiently acquire and utilise knowledge that 

already existed in the private and civil sectors in a cost effective way. We identified five capabilities 
that we needed to support knowledge acquisition: business systems and processes; performance 
management; stakeholder engagement; staff commitment; and organisational development. Senior 
Management assumed ownership of these capabilities and worked with staff to improve 
performance. 

A second strategy to initiate knowledge flow was to develop private and civil knowledge 
networks by forming alliances with people working in relevant areas. Our risk analysis demonstrated 
that relying on only a few sources of information was high risk, and so we mitigated this by 
developing an extensive network with multiple sources of knowledge from the clinical, government, 
private and not-for-profit sectors. Private sector network participants include both current and 
potential product suppliers. Where we have contractual arrangements with suppliers, it is now a 
requirement of the contract that suppliers provide regular briefings to staff on industry and sector 
developments. These are included as part of our fortnightly Knowledge Management Forums which 
are open to all staff.  

A third strategy, to ensure that information acquired is validated and robustly interpreted was to 
appoint a retired academic as our intelligence officer (IO). A key objective of the IO is to help the 
NBA to develop expertise in the plasma industry by providing detailed information on technical, 
industry, and clinical developments that may be relevant. Our IO performs horizon scanning by 
conducting web searches of company announcements, medical journals, financial markets and a 
range of other information sources. To facilitate this objective, a steady flow of information on 
developments is distributed to relevant staff frequently; and summary reports are compiled every two 
months for our advisory and governance boards.  

As few countries undertake blood and plasma management at a national level, in 2007 the NBA 
created a small international network of countries engaged in the purchasing and/or planning for 
plasma and recombinant blood products. This improved our flow of international knowledge of the 
global plasma industry, by providing a forum for dialogue on policy development, technological 
advances and product usage, pricing and availability. This collaboration meets annually to share 
knowledge, benchmark performance and to discuss emerging issues. 
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Finally, the NBA has developed a number of internal systems to support knowledge 
management, to augment the KBPs for our core functions. A detailed and fully integrated intranet 
system provides ready access to the KBP’s and other critical documentation. A search engine has 
also been implemented to allow easier retrieval of stored knowledge and improvements to this 
system are assessed on an ongoing basis. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

เป้าหมายหลกัของการดําเนินงาน คือ การสร้างและรักษาความรู้ความสามารถขององค์กร เพื�อให้องค์กร 
คงความสามารถในการให้บริการอยา่งมีมาตรฐานสงู ดงันั Gน กลยทุธ์หลกัในการดําเนินการสร้างเครือข่ายความรู้ 
มีดงัตอ่ไปนี G คือ  

- การพฒันาความสามารถในการดึงองค์ความรู้ และใช้องค์ความรู้ที�มีอยู่แล้ว ทั Gงในหน่วยงานภาครัฐ 
และหน่วยงานภาคเอกชนให้เกิดประโยชน์ และคุ้มค่าที�สดุทาง NBA จึงได้กําหนด 5 ปัจจยัสําคญั      
ที�สง่ผลต่อการผลกัดนัเครือข่ายความรู้ ได้แก่ ระบบและกระบวนการการทํางาน (business systems 
and processes) การบริหารแบบมุง่ผลสมัฤทธิz (performance management) การสร้างความผกูพนั 
ผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย (stakeholder engagement) ความผูกพันต่อองค์กรของพนักงาน (staff 
commitment) และการพฒันาองค์กร (organization development) เมื�อกําหนดปัจจยัความสําเร็จได้
อยา่งชดัเจนแล้ว ทางคณะบริหารก็ได้ดําเนินงานอย่างใกล้ชิดกบัพนกังาน เพื�อพฒันาสมรรถนะ และ
ดําเนินงานไปได้จนประสบความสาํเร็จ 

- การสนบัสนนุให้เกิดการแลกเปลี�ยนข้อมลูของทั Gงหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชน NBA จึงได้สร้าง
พนัธมิตรระหว่างบุคคลที�ทํางานเกี�ยวข้องกัน นอกจากนี Gยังเพิ�มข้อตกลงในข้อสญัญาให้ supplier 
เดินทางมาให้ความรู้ และข้อมูลใหม่ ๆ แก่พนักงานเป็นประจําทุก 2 สัปดาห์ใน Knowledge 
Management Forum ที� NBA จดัขึ Gน 

- การสร้างความมั�นใจเรื�องของข้อมลู วา่มีความถกูต้องสมบรูณ์จึงได้วา่จ้างผู้ เชี�ยวชาญที�เกษียณแล้วมา
ช่วยตรวจสอบ รวมถึงหาข้อมูลในเชิงลึก และเผยแผ่ข้อมูลที�เป็นประโยชน์ต่อผู้ ที�มีหน้าที�เกี�ยวข้อง 
นอกจากนี Gยงันําข้อมลูตา่ง ๆ มาจดัทําเป็นรายงานสรุปแก่คณะผู้บริหารเป็นประจําทกุ ๆ 2 เดือน 

- การแผข่ยายเครือข่ายความรู้สูร่ะดบัสากล NBA ได้จดัการประชุมระดบันานาชาติขึ Gนเป็นประจําทกุปี 
เพื�อให้ประเทศในเครือขา่ยได้มาแลกเปลี�ยนข้อมลู ขา่วสาร และความคิดเห็นตา่ง ๆ 

- พฒันาระบบภายในตา่ง ๆ ให้ผู้ ใช้สามารถเข้าถึงข้อมลูได้อย่างสะดวก และรวดเร็ว เพื�อสนบัสนนุการ
จดัการความรู้ เช่น ระบบอินทราเน็ต 

 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนในการระบกุลยทุธ์หลกัในการดําเนินการสร้างเครือข่ายความรู้ โดย
ได้อธิบายให้เห็นภาพของการดําเนินในแต่ละกลยุทธ์ และชี Gให้เห็นว่ากลยุทธ์ดังกล่าวมีส่วนผลักดันต่อ
ความสาํเร็จโครงการอยา่งไร  
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5) What were the key development and implementation steps and the chronology? 
The development of our knowledge network commenced in the first six months after the NBA 

was established and grew as a result of risk management planning. The network initially included 
organizations and individuals that were formally linked to the NBA though governance or contractual 
arrangements but extended rapidly to include potential suppliers, overseas agencies, health 
professionals and the broader Australian community. 

The development of organizational capabilities to support our knowledge network followed a 
less structured approach initially but evolved into a formal capability strategy in 2007. The 
development of this formal strategy was based on research into organizational capabilities 
conducted at the Australian Graduate School of Management (Turner and Crawford,1998), an 
evaluation of progress that had been made to date, staff surveys on required skills and expertise and 
dialogue with a specialist consultant. From this analysis, six key capabilities were identified as crucial 
to the ability of the NBA to deliver successful outcomes for citizens and governments. These 
included:  

- Consolidating the quality and volume of knowledge available to the NBA through its 
knowledge network;  

- Ensuring staff are able to apply processes and knowledge; 
- Enhancing our engagement with citizens;  
- Increasing the capacity to adapt and develop the organization;  
- Refining business systems and processes; and  
- Improving our capacity to manage and measure performance.  
To improve our capabilities and progress the knowledge network, we selected ten actions for 

implementation, based on advice from our Advisory Board and staff. Each of these actions was 
assigned to a different staff member for implementation. As ease of implementation was a selection 
criterion, some actions required little effort to implement and had the added advantage of providing a 
sense of achievement for staff. For example, formalizing and executing the obligations of suppliers to 
provide us with knowledge, was achieved with a formal written request and follow up phone calls. 
Other actions, such as a re-evaluation of our stakeholder engagement strategy, required extensive 
dialogue and consultation across and outside the organization and the development of a new KBP.  

The work required to maintain our private and civic knowledge network and our organizational 
capabilities is now embedded within our formal corporate and operational plans. Actions required by 
individuals are included in their individual performance agreements and supplier’s obligations are 
included in their supply contracts. A formalized induction program for new staff requires 
familiarization with our knowledge network and includes the processes and policies for utilizing the 
network in their daily tasks. 
 



96 คูมื่อสมคัรรางวลั United Nations Public Service Awards 

 

คําแปลโดยสรุป :  
เครือขา่ยความรู้ได้ถกูจดัตั Gงภายหลงัการตั Gง NBA ได้ 6 เดือน ซึ�งเป็นผลมาจากความต้องการจดัการในการ

บริหารความเสี�ยง (Risk Management) โดยในระยะแรก เป็นการร่วมกนัระหว่างองค์กรและตวับคุคลอย่างเป็น
ทางการ แตต่อ่มาได้ขยายเป็น Suppliers หนว่ยงานองค์กรตา่งประเทศ ผู้ เชี�ยวชาญในตา่งประเทศ รวมถึงชมุชน
ตา่ง ๆ ในออสเตรเลยี 

สําหรับการพฒันาความสามารถขององค์กรในระยะแรกยงัไม่ได้เป็นรูปแบบอะไรมากนกั จนกระทั�งได้
พฒันารูปแบบในการดําเนินการอยา่งมีแบบแผนที�ชดัเจนในปี 2550 โดยพฒันามาจากงานวิจยัของ Australian 
Graduate School of Management (Turner and Crawford, 1998) วา่ 6 ปัจจยัสาํคญั ที� NBA ต้องดําเนินการ 
เพื�อที�จะดําเนินการให้บรรลจุดุมุง่หมาย และเกิดประโยชน์ตอ่ประชาชน และภาครัฐ คือ 

- NBA ต้องสร้างเครือข่ายความรู้ที�สามารถรวบรวมข้อมูลความรู้ ที�มีทั Gงคุณภาพที�ดี และมีปริมาณ
เพียงพอ 

- ต้องมั�นใจวา่บคุลากรต้องสามารถเข้าถึงเครือขา่ยความรู้ และระบบตา่ง ๆ 
- การสร้างความผกูพนักบัประชาชนเพิ�มมากขึ Gน 
- เพิ�มความสามารถให้กบัองค์กรให้สามารถปรับเปลี�ยน และพฒันาให้เหมาะสมกบัการเปลี�ยนแปลง 
- ปรับปรุงพฒันาระบบการทํางานให้มีความสะดวก และง่ายตอ่การใช้งานอยูเ่สมอ 
- พฒันาระบบประเมินผลการทํางานให้มีประสทิธิภาพ 
นอกจากนี Gเพื�อให้การดําเนินการของเครือขา่ยความรู้เป็นไปอยา่งตอ่เนื�อง และเป็นรูปธรรม NBA ได้กําหนด

ในสญัญาวา่จ้าง และสญัญาซื Gอขาย ให้ทั Gงพนกังานและ supplier ทกุคนมีสว่นร่วมในเครือขา่ยความรู้ 
 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนในการระบใุห้เห็นถึงขั Gนตอนการดําเนินการที�เริ�มชดัเจนในปี 2550 
โดยได้ยึดหลกัจากผลงานวิจยัของ Australian Graduate School of Management (Turner and Crawford, 
1998) วา่ 6 ปัจจยัสาํคญั ที� NBA ต้องดําเนินการ เพื�อที�จะดําเนินการให้บรรลจุุดมุ่งหมาย และเกิดประโยชน์ต่อ
ประชาชน และภาครัฐ คือ การสร้างเครือขา่ยความรู้ การเข้าถึงเครือขา่ยความรู้ การสร้างปฏิสมัพนัธ์ที�ใกล้ชิดกบั
ประชาชน ความสามารถให้กบัองค์กรให้สามารถปรับเปลี�ยนและพฒันาให้เหมาะสมกบักาลเวลา การปรับปรุง
พฒันาระบบการทํางานให้มีความสะดวกและง่ายตอ่การใช้งานอยูเ่สมอ การพฒันาระบบประเมินผลการทํางาน
ให้มีประสทิธิภาพ การดําเนินการของเครือขา่ยความรู้อยา่งตอ่เนื�องและเป็นรูปธรรม  
 

6) What were the main obstacles encountered? How were they overcome? 
A major obstacle to implementing our knowledge network was the size of our organization. As a 

small government agency with a high workload and few resources, there was limited staff capacity 
and no possibility to hire extra staff. One way that the NBA addressed this was to ensure that 
knowledge management expectations formed a core element of our recruitment and induction 
processes. We have also provided staff with the time and resources to undergo training and acquire 
knowledge. Monthly performance reporting, both internally and to our Advisory Board, measures 
training commitment.  
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Perhaps the most challenging obstacle, however, was to create a culture that values knowledge 
management and acknowledges staff performance in this area. This requires staff to develop work 
practices and relationships that foster and support this principle. The diversity of the employment 
backgrounds of our staff adds further complexity to this requirement as many have previously worked 
in environments significantly different to ours. The NBA addressed this issue by making it easy for 
staff to access and use knowledge. Sponsorship of the initiative by management and the inclusion of 
performance measures for key initiatives in the NBA’s regular scorecard report also assisted in 
retaining our focus and effort. The NBA’s subsequent success, and external recognition by 
stakeholders, reinforced application of the approach and helped embed the cultural change.  

Developing a culture of reliance on the flows of private and civic knowledge also created new 
risks. These were mitigated by: 

- Establishing procedures around the management of conflict of interest and information 
confidentiality;  

- Fostering an open and collaborative information environment within the NBA compared to a 
‘need to know’ environment; and 

- Ensuring that storage of all information was robust and could be shared by all staff. This was 
undertaken in accordance with the requirements of the Australian Archives and we remain 
one of the few agencies to have attained full compliance with these stringent requirements. 

The volume of “open information” that became available to us does present its own challenges. 
One obstacle that we encountered was that our initial efforts to develop a centralized, structured IT 
repository of knowledge were unsuccessful. Staff found it difficult to locate relevant knowledge or, at 
times, to be aware of its existence. Our solution has been to expose relevant staff to knowledge as it 
enters the network and then to support information retrieval via a user-friendly IT search tool. We 
believe that our knowledge network allows us to improve performance in the health sector generally, 
and hence an ongoing project remains the need to improve the effectiveness of our information 
retrieval. We have scoped the implementation of a fully integrated electronic records and document 
management system and will further explore the cost effectiveness of this in 2010. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

ปัญหาและอปุสรรคหลกัที� NBA ประสบ คือปัญหาด้านขนาดขององค์กรที�มีขนาดเล็กมาก ทําให้ประสบ
ปัญหาในด้านทรัพยากร โดยเฉพาะในด้านทรัพยากรบุคคล ดงันั Gน NBA จึงแก้ปัญหาโดยให้ความสําคญัใน
กระบวนการสรรหาและแต่งตั Gงบคุลากร การฝึกอบรม และการสร้างวฒันธรรมองค์กรที�ให้ความสําคญักบัการ
แบง่ปันความรู้ และให้ความสาํคญักบัการเรียนรู้อยา่งตอ่เนื�อง 

ความท้าทายที�สําคญัของอปุสรรค คือ การสร้างวฒันธรรมองค์กรที�ให้ความสําคญักบัการแบ่งปันความรู้ 
แตค่วามเสี�ยงเหลา่นี Gถกูจดัการโดย : 
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- การกําหนดขั Gนตอนในการบริหารจดัการเกี�ยวกบัเรื�องผลประโยชน์ทบัซ้อน และข้อมลูที�เป็นความลบั 
- สร้างบรรยากาศในองค์กร NBA ให้มีการเปิดเผยและแชร์ข้อมลูร่วมกนั 
- สร้างความมั�นใจว่าการเก็บรักษาข้อมูลทั Gงหมดเป็นไปอย่างถูกต้อง และพนกังานทุกคนยงัสามารถ    

ใช้ร่วมกันได้ ทั Gงนี Gได้ดําเนินการสอดคล้องกบักฎระเบียบของการรักษาข้อมลูของประเทศออสเตรเลีย
และเรายงัคงเป็นหนึ�งในไมกี่�หนว่ยงานที�จะได้บรรลตุามข้อกําหนดที�เข้มงวดเหลา่นี G 

อีกอปุสรรคที�เราพบปริมาณของข้อมลูที�ต้องเปิดเผยมีจํานวนมาก ทําให้ไมส่ามารถพฒันาระบบสารสนเทศ
ที�รองรับในใช้งานได้ ทําให้ยากที�จะค้นหาความรู้ที�เกี�ยวข้องหรือบางครั Gงไมท่ราบถึงข้อมลูหรือความรู้ที�มีอยูทํ่าให้
ต้องแก้ปัญหาโดยการพฒันาระบบ IT ที�ใช้งานง่ายตอ่การค้นหา เพราะเราเชื�อว่าเครือข่ายความรู้ของเราช่วยให้
เราสามารถปรับปรุงประสทิธิภาพการทํางานในการดแูลสขุภาพได้ โดยที�ระบบการจดัการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์
จะสมบรูณ์อยา่งมีประสทิธิผลในปี 2553 
 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชดัเจนในการระบแุสดงปัญหาและอปุสรรคที�พบคือปัญหาด้านขนาดของ
องค์กรที�มีขนาดเล็กมาก ทําให้ประสบปัญหาในด้านทรัพยากร โดยเฉพาะในด้านทรัพยากรบุคคล มีการระบุ
แสดงแนวทางในการแก้ปัญหาโดยให้ความสําคญัในการคดัเลือกบคุลากรที�มีทกัษะ และทศันคติที�ดี และยงัให้
ความสําคญักับการฝึกอบรมพนกังาน และการสร้างวฒันธรรมองค์กรที�ให้ความสําคญักับการแบ่งปันความรู้ 
และให้ความสาํคญักบัการเรียนรู้อยา่งตอ่เนื�อง 

รวมถึงมีการนําเสนอปัญหาในการทําให้ระบบมีการแบ่งปันข้อมูลที�ดี แต่สร้างความเสี�ยงที�ข้อมูลหรือ
ความรู้อาจทําให้อีกกลุม่เสยีประโยชน์ เช่น การรักษาความลบั ทําให้สามารถมองอปุสรรคได้ทั Gงสองมิติ คือ มิติ
ก่อนการดําเนินการ และมิติหลงัการดําเนินการ ทั Gงด้านตวัระบบ IT และด้านระบบงานและบคุลากร 
 

7) What resources were used for the initiative? 
The NBA has implemented this initiative within existing resources. The benefits of the 

knowledge network were recognized early and the processes for enabling the network were 
developed as the NBA was being established. Implementing the network early had the added 
advantage of not requiring additional resources or having to undergo change management at a later 
date. 

As part of the initiative, we have assessed and researched the potential to utilise existing 
resources and materials from other agencies.  

Maximum utilization has also been made of existing information technology, including a 
centrally managed secure on-line portal capability. The portal has enabled us to establish a number 
of on-line government and clinical communities to share information for meetings and developmental 
projects. We believe it has helped to strengthen the health system by allowing the NBA to both 
disseminate data and receive useful information via secure access. For example, in the event of a 
risk to the blood supply information is easily shared with relevant stakeholders thus fostering health 
security. 
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Since the processes and procedures have been well embedded, we have found that our private 
and civil knowledge network requires minimal effort and resources to maintain. Most participants, 
such as suppliers, industry analysts and clinical experts are keen to freely participate in a system 
which contributes to improving the health sector. Internal information flows and information-sharing 
between staff, both formally and informally, are encouraged. The only resources specifically 
dedicated to the initiative in the last three years are an information officer and an IT search tool. 

In addition, staffs from the NBA have undertaken international travel to attend conferences, visit 
manufacturing facilities and hold meet with other blood services. The knowledge gained from these 
visits is formally incorporated into the network. 

The NBA is grateful for the knowledge that flows into our network. We find that many citizens are 
highly motivated to contribute to the work of the NBA and the NBA is very responsive to their inputs. 
The difference that the NBA work has made to the health sector is visible and we are confident that 
“making a difference” is a motivator for both staff and our external knowledge partners. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

ในการจดัตั Gงเครือขา่ยความรู้ขึ Gนในครั Gงนี G ดําเนินการโดยใช้ทรัพยากรเดิมที�องค์กรมี โดยได้ใช้ระบบ IT เข้ามา
มีสว่นช่วยในการจดัระบบองค์ความรู้ และข้อมลู ขา่วสาร ทําให้ทกุฝ่ายสามารถเข้ามาค้นคว้า และแบง่ปันข้อมลู
ความรู้ทางระบบออนไลน์ได้ตลอดเวลา  

ระบบสารสนเทศระบบเดิมมีความสามารถในการเป็น ระบบ On line Portal กลาง ทําให้สามารถนํามาใช้
ประโยชน์จากเรื�องนี Gในการสร้างชุมชน online ที�เป็นเรื�องทางการบริหารภาครัฐและทางคลินิก ทําให้เกิดการ
แบง่ปันข้อมลูสาํหรับการประชมุและพฒันาโครงการในการดําเนินการอื�น ๆ  

ด้วยระบบสารสนเทศที�ดี ทําให้เครือข่ายความรู้ไม่จําเป็นต้องมีการลงทุนใหม่ โดยผู้ เข้าร่วมในเครือข่าย
ความรู้ไม่ว่าเป็นซพัพลายเออร์ นกัวิเคราะห์อตุสาหกรรม และผู้ เชี�ยวชาญทางด้านคลินิก สามารถใช้ประโยชน์
อยา่งเต็มที�ในการแบง่ปันความรู้ในการพฒันาปรับปรุงงานด้านสาธารณสขุ  

 นอกจากนี Gเจ้าหน้าที�จาก NBA ยงัได้เข้าร่วมประชุมนานาชาติ เยี�ยมชมโรงงานผลิตและหน่วยงานด้าน
บริการเลอืดอื�น ๆ โดยนําความรู้ที�ได้จากการเข้าชมเหลา่นี Gเข้ามาแบง่ปันในเครือขา่ย 

 
บทวิเคราะห์ :  
การตอบคําถามในข้อนี G มีความชัดเจนในการแสดงให้เห็นถึงทรัพยากรที�ใช้ในการริเริ�มโครงการ ประกอบด้วย 

ทรัพยากรด้านบคุคล และทรัพยากรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) โดยเน้นการใช้ระบบเดิมที�มีอยูแ่ละสร้างประโยชน์จาก
การสร้างชุมชนออนไลน์ในการแบ่งปันความรู้ทางสาธารณสขุ และไม่จํากัดเฉพาะพนกังานของ NBA เท่านั Gน ยงัเปิด
โอกาสให้กบัหนว่ยงานหรือบคุคลภายนอกมาใช้ระบบอยา่งเต็มที�ในการสร้างความรู้และแบ่งปัน ความรู้ผ่านระบบ ทําให้
เจ้าหน้าที�ของ NBA ได้ประโยชน์เป็นอย่างมาก รวมถึงการเน้นให้พนักงาน NBA เข้าสมัมนาแลกเปลี�ยนเรียนรู้กับ
หนว่ยงานอื�น ๆ ซึ�งเป็นประโยชน์อยา่งมากในการทําให้เกิดความสาํเร็จจากระบบความรู้ดงักลา่ว 
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8) Is the initiative sustainable and transferable? 
The knowledge network is both sustainable and transferable. Sustainability is maintained by 

ensuring that well developed processes and policies provide a framework for the knowledge 
network. For example, there are processes that ensure that key knowledge is embedded within our 
KBPs. Our KBPs provide comprehensive guidance on performing the most important organizational 
functions. The KBPs are updated as new knowledge is gained via the network.  

Reliance on only a small number of knowledge sources was considered high risk and the 
network ensures we have multiple sources of information and utilises robust validation methods. 
Sharing knowledge is now the routine way in which the NBA does business. A fortnightly staff 
knowledge forum provides access to both internal and external experts who present on different 
elements of the blood sector. It is also a requirement of all blood product contracts that suppliers 
provide an annual presentation to staff of the state of their industry and blood sector developments. 
Information from these forums is an essential part of the network.  

Both the structure and content of the knowledge network is transferable. The NBA has 
deliberately created structures and means to share the knowledge we gain with persons external to 
the organization. This also facilitates ongoing two-way communication. For example, we provide a bi-
monthly horizon scanning report to each government member of our governance committee and 
receive valuable information in return. We also provide comprehensive information on our web site, 
including public versions of final contracts. We know from feedback that this information is accessed 
by international organizations in addition to domestic ones, e.g. United States Environmental 
Protection Agency. 

The NBA’s success in the Prime Ministers award for Excellence in Australian Public Sector 
Management in 2007 and the Comcover award for Risk Management (Highly commended 2007, 
overall winner 2009) have also provided opportunities to promote our knowledge initiative. A number 
of successful projects, such as our business continuity plan, have been used as examples of best 
practice across the Commonwealth Government and we have regularly been approached to advise 
other agencies on the establishment and overall governance challenges of a small agency.  

In 2009 the NBA created the international collaboration of National Plasma Products Supply 
Planners (NPPSpa). This group of five countries was formed to exchange information on plasma 
products and the plasma sector so each might benefit from the knowledge of each other. NPPSPa 
extends, in a more formal and sustainable way, bilateral exchanges that the NBA had undertaken in 
previous years. The collaboration has enhanced partnerships between countries with similar blood 
sector arrangements and the knowledge from the NPPSPa interactions is incorporated into the NBA’s 
knowledge network framework. 
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คําแปลโดยสรุป :  
เครือขา่ยความรู้นี Gถือได้วา่เป็นโครงการที�มีความยั�งยืน ทั Gงนี Gสามารถเห็นได้จากการที�ระบบการทํางานได้รับ

การพฒันาอย่างเป็นระบบมีแบบแผน รวมถึงทางฝ่ายบริหารมีการวางนโยบายที�ให้ความสําคญั และสนบัสนนุ
การดําเนินการในการสร้างเครือข่ายความรู้ นอกจากนี Gเครือข่ายความรู้ยงัถือได้ว่าเป็นสว่นสําคญัที�ช่วยในการ
บริหารความเสี�ยง เนื�องจากเครือขา่ยความรู้เป็นแหลง่รวบรวมข้อมลูจากหลายแหลง่ ซึ�งช่วยอํานวยความสะดวก
ในการเปรียบเทียบข้อมลู ทําให้ข้อมลูที�ได้รับมีความนา่เชื�อถือมากยิ�งขึ Gน  

สําหรับความสามารถในการถ่ายทอด เครือข่ายความรู้นี Gเป็นเครื�องมือสําคญัที�ช่วยถ่ายทอดองค์ความรู้    
ในตวับคุลากรลงสูฐ่านข้อมูลขององค์กร และจัดเก็บอย่างเป็นระบบ เพื�อสะดวกต่อการนําความรู้ต่าง ๆ ไปใช้
ประกอบการทํางาน หรือต่อยอดความรู้ นอกจากนี Gเครือข่ายความรู้ที� NBA ก่อตั Gงขึ Gนนี G ยงัเป็นเครื�องมือสําคญั   
ที�ช่วยในการสื�อสารแบบสองทางระหวา่งบคุลากรในองค์กร (two-way communication) 

เครือข่ายความรู้ที� NBA ก่อตั Gงนี Gประสบความสําเร็จเป็นอย่างมาก โดยในปี 2550 ได้รับรางวลั Prime 
Ministers award ในระดบัดีเลิศ ประเภท Australian Public Sector Management และได้รับรางวัล 
Comcover Award ทางด้านการบริหารความเสี�ยง นอกจากนี Gในปี 2552 ทาง NBA ยงัได้สร้างความร่วมมือใน
ระดบัสากลกบั National Plasma Products Supply Planners (NPPSpa) ซึ�งเป็นกลุม่ประเทศทั Gง 5 ประเทศ    
ที�รวมตวักนัขึ Gนเพื�อทําการแลกเปลี�ยนข้อมลูขา่วสารเกี�ยวกบัโลหิต และพลาสมา  
 
บทวิเคราะห์ :  

การตอบคําถามในข้อนี G มีความชัดเจนในการแสดงให้เห็นถึงความยั�งยืนของโครงการที�เห็นได้จากการ
ทํางานได้รับการพฒันาอย่างเป็นระบบมีแบบแผน รวมถึงทางฝ่ายบริหารมีการวางนโยบายที�ให้ความสําคญั 
และสนบัสนนุการดําเนินการในการสร้างเครือขา่ยความรู้ มีการถ่ายทอด เครือขา่ยความรู้นี Gเป็นเครื�องมือสาํคญัที�
ช่วยถ่ายทอดองค์ความรู้ในตวับคุลากรลงสูฐ่านข้อมลูขององค์กร และจดัเก็บอย่างเป็นระบบ เพื�อสะดวกต่อการ
นําความรู้ตา่ง ๆ ไปประกอบการทํางาน หรือตอ่ยอดความรู้ 

 
9) What are the impact initiatives and the lessons learned? 

Our knowledge network has allowed the NBA to deliver high quality results for governments 
while addressing the concerns of the clinical community and the needs of citizens. By harnessing the 
power of information, the NBA is able to achieve a safe, affordable and secure supply of blood 
products, provided free to all citizens. Key to this success is a commitment to respect and mobilize 
the knowledge already available in the private and civil sectors. We are also genuinely interested in 
dialogue and consultation with our stakeholders and the broader community. Finally, by firmly 
embedding our knowledge network in the culture of the organization, the NBA is able to practically 
utilize the knowledge to inform our activities and achieve our goals.  

Vital to the success of our initiative was involving our private and civil stakeholders in our 
activities. This principle is employed across the spectrum of activities ranging from purchasing to 
policy. For example, our blood purchasing activity is informed by the input from citizens, clinicians, 
suppliers and governments. Representatives from these stakeholder groups participate further in the 
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evaluation of tenders. In a similar way, NBA activities aimed at influencing clinical practice follow 
project plans which are informed by clinical representatives, conducted under the auspices of expert 
clinical groups or professional organizations, chaired by representatives from clinical groups and 
include public consultation on proposed reports and guidelines. Community participation enhances 
our network and encourages an open dialogue between government and citizens.  

A major lesson learned is that knowledge management requires a clear and consistent vision 
and strong leadership and commitment. As staff are vital to the success of this initiative, ensuring that 
well developed processes and policies are reflected in induction and ongoing staff training is very 
important. Adopting an innovative approach to recruitment, which enables us to target staff 
interested in working in an environment that expects a collaborative and open approach to the 
capture of information and knowledge, was also a key lesson learned. An example of this is the 
policy to target the growing number of retirees interested in part time or project based work. These 
staff bring a wealth of experience and maturity to the workplace and provide sound role models for 
new staff, from which the NBA has benefited through our knowledge network initiative.  

Finally, to have successful knowledge management that is transferable and sustainable, one 
needs to have internal processes and systems that support an open and collaborative approach to 
information access and management. This approach is only possible if there is an open dialogue with 
staff which addresses the management issues such as: the conflict of interests, privacy and 
confidentiality.  

Embedding the knowledge network initiative into the culture of the organization ensures that its 
benefits are continued as the work of the organization continues and changes over time. 

 
คําแปลโดยสรุป :  

เครือขา่ยความรู้นี Gสามารถดําเนินการจนประสบความสําเร็จ และสง่ผลประโยชน์มากมายต่อทั Gงประชาชน
ชาวออสเตรเลยี และตอ่ภาครัฐ ทั Gงนี Gปัจจยัหลกัสบืเนื�องจากการสร้างวฒันธรรมองค์กรให้บคุลากรทั Gงของภาครัฐ 
และภาคเอกชนที�มีความเกี�ยวข้องกบัเรื�องโลหิตมีความทุม่เท และมีฉนัทามติร่วมกนัในการถ่ายทอดความรู้ด้าน
ตา่ง ๆ ที�ตนเองมีรับฟังความคิดเห็นของผู้ อื�น และนําความรู้ใหม ่ๆ ที�ได้รับมาปรับใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อสว่นร่วม
ให้มากที�สดุ 

การเรียนรู้ที�สําคญัสําหรับโครงการนี Gคือ การจัดการความรู้ที�ต้องการไม่ใช้แค่การมีระบบแต่ยงัต้องการ
ภาวะผู้ นํา วิสยัทศัน์ และความแนว่แนใ่นการดําเนินการ โดยเฉพาะจากเจ้าหน้าที�ที�เป็นปัจจยัสาํคญัที�ต้องเปิดรับ
แนวคิดใหม ่ๆ โดยการฝึกอบรมและพฒันาเจ้าหน้าที�ทําเกิดการตื�นตวัและสนใจในการร่วมกนัทําโครงการ 

ในการจดัการความรู้ที�สามารถถ่ายทอดและเกิดความยั�งยืน ต้องการกระบวนการและระบบภายใน ที�จะทํา
การสนับสนุนให้เข้าถึงและเกิดการจัดการที�มุ่งเน้นการตอบสนองทั Gงในเรื�องผลประโยชน์ทับซ้อนความเป็น
สว่นตวัและความลบัข้อมลู และสามารถสร้างการจดัการความรู้ให้เป็นวฒันธรรมในองค์กร จะสามารถทําให้เกิด
ความตอ่เนื�องของประโยชน์ในการใช้ระบบในระยะยาว 
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บทวิเคราะห์ :  
การตอบคําถามในข้อนี G มีความชัดเจนในการระบุมีการระบุสิ�งที�ได้เรียนรู้จากโครงการนี G คือ การทํางาน

ร่วมกนัในการสร้างเครือขา่ยความรู้ระหวา่งประชาชนชาวออสเตรเลยี ภาคเอกชน และภาครัฐ ทั Gงนี Gปัจจยัที�สร้าง
ความสาํเร็จ คือ ความทุม่เท และมีฉนัทามติร่วมกนัในการถ่ายทอดความรู้ต่าง ๆ ที�ตนเองมี รับฟังความคิดเห็น
ของผู้ อื�น และนําความรู้ใหม ่ๆ ที�ได้รับมาปรับใช้ให้เกิดประโยชน์ตอ่สว่นร่วมให้มากที�สดุ  
 

ตัวอย่างการเขียนรายงานของหน่วยงานประเทศไทยที5ได้รับรางวัล 
 
เป็นตวัอยา่งการเขียนรายงานของหนว่ยงานประเทศไทยที�ได้รับรางวลั United Nations Public Service Awards 

ในรอบปีที�ผา่นมา จํานวน 4 หนว่ยงาน ได้แก ่
 

ชื5อหน่วยงาน รางวัลที5ได้รับ ประเภทสาขารางวัล ปีที5ได้รับ 

โรงพยาบาลยโสธร Finalist Improving the delivery of public services 2008 
โรงพยาบาลมหาราชนคร
เชียงใหม่ 

Winner Improving the delivery of public services 2009 

กรมชลประทาน 2nd Place Winner Fostering participation in policy-making 
decisions through innovative mechanisms 

2011 

สํานักงานสรรพากรภาค 7 
กรมสรรพากร 

1st Place Winner Advancing knowledge management in 
government 

2011 
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สาขา :  Improving the delivery of public services 
ชื5อผลงาน :  การให้บริการรักษาผู้ ป่วย 
ชื5อหน่วยงาน :  โรงพยาบาลยโสธร 
ปีที5ได้รับรางวัล : 2008 

 
1) What was the situation before the initiative? (The problem) 

Yasothon General Hospital was established in 1965 initially as a 30 bed hospital. We now have 
370 beds (with an average of 800 outpatient cases per day). Patient satisfaction levels were 
beginning to decline. The service had too many steps, each taking a long time, for example, 6-7 
hours for some clients until the conclusion of the service process.. The service process depended on 
the patient’s condition. For example, the patient needed to complete a new registration card and 
OPD card during their first visit. Their vital signs were then recorded along with their chief complaint 
and other information at the screening unit before seeing a physician. If the physician needed more 
information about the patient’s illness, the patient needed to go to laboratory unit or X-ray unit and 
then come back to the physician’s unit after he or she received the X-ray or lab results. After the 
physician wrote his prescription, the patient handed in the prescription to the Pharmacy Unit before 
the pharmacist dispensed the drug and provided drug counseling. Then the patient could go back 
home. Survey studies found that the total waiting time was 5 hours 58 minutes per case. Patient 
satisfaction was 72.3 percent in 2004.  

There were 2-3 complaint letters per day saying that “The hospital was a slaughter house.”, 
“The nurse should perform better service.”, “Poor service”, “Wishing the nurse would smile more.”, 
“The hospital has only a few doctors and they come rather late, making the patient spend a long time 
in the hospital”, “Patients need a quicker service. ”, “There is untidy and dirty environment and 
especially the toilets - smell bad.”, “The hospital should take better care at this stage.” and “The 
hospital should cooperate with other care providers and not rely on patient self-help alone”.  

More and more, when people become ill, they like to buy medicine or see a doctor at a private 
hospital or private clinic. This increases patient expense unnecessarily and results in patients 
sometimes taking unnecessary drugs. People who take too much medicine have higher risk of 
getting sick from adverse drug reactions which can be life threatening.  

Since 1976, we implemented a good front line system with multi-disciplinary care teams 
incorporating doctors, pharmacists, lab and X-ray staff, technicians, nurses, ward officials, 
psychologists, physical therapists and the others as required. All cooperate to develop continuous 
quality improvements and now we call this team Patient Care Team of OPD (PCT OPD). 
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คําแปลโดยสรุป :  
โรงพยาบาลยโสธรเป็นโรงพยาบาลทั�วไปขนาด 370 เตียง มีผู้ รับบริการแผนกผู้ ป่วยนอกเฉลี�ย 800 คน/วนั 

ระดบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการตํ�ามาก เนื�องจากสภาพความแออดัและการบริการลา่ช้า ในบางกรณีใช้เวลา
ถึง 6-7 ชั�วโมง ยกตวัอยา่ง เช่น กรณีผู้ ป่วยมารับบริการครั Gงแรกที�โรงพยาบาล จําเป็นที�จะต้องกรอกประวตัิ และ
ตรวจอาการเบื Gองต้นให้เรียบร้อย เมื�อพบแพทย์แล้วหากแพทย์ต้องการข้อมลูเพิ�มเติม ผู้ ป่วยจําเป็นต้องไป x-ray 
หรือเจาะเลือดเพิ�มเติม จึงจะกลบัมาพบแพทย์อีกครั Gงหนึ�ง หลงัจากนั Gนแพทย์จึงสั�งยา ผู้ ป่วยจึงถือใบสั�งยาไป 
เพื�อนั�งรอเรียกรับยา รวมเวลาทั Gงหมดเกือบ 6-7 ชั�วโมง  

นอกจากนี G ยังได้รับข้อร้องเรียน 2-3 รายในแต่ละวัน เกี�ยวกับการได้รับการบริการที�แย่จากเจ้าหน้าที� 
เจ้าหน้าที�ไม่ยิ Gม โรงพยาบาลสกปรก ห้องนํ Gาสง่กลิ�นเหม็น จากปัญหาการบริการเช่นนี G ทําให้ประชาชนหนัไปใช้
บริการคลนิิกหรือโรงพยาบาลเอกชนแทน ทําให้คา่ใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลเพิ�มมากขึ Gนโดยไมจํ่าเป็น 

ดงันั Gน ในปี 2549 โรงพยาบาลยโสธรจึงได้พฒันาระบบการให้บริการด่านหน้า (Front line system) โดย
ทีมสหวิชาชีพ ซึ�งประกอบด้วย แพทย์ เภสชักร เจ้าหน้าที�ห้องแล็บและ x-ray นกัเทคนิคการแพทย์ พยาบาล 
เจ้าหน้าที�ห้องบตัร นกัจิตวิทยา นกักายภาพบําบดั และอื�น ๆ ร่วมกนัพฒันาระบบบริการอย่างต่อเนื�อง ซึ�งเรา
เรียกทีมงานนี Gวา่ “Patient Care Team of OPD : PCT OPD” 
 

2) What were the key benefits resulting from the initiative? (The solution) 
The key performance indicators include patient satisfaction, patient complaints, and OPD 

service timing. We use the assessment of patient satisfaction by Dusit poll and Thailand Hospital 
accreditation questionnaires.  

The data was collected by randomly sampling 20 patients per day every morning for 30 days. 
Every day the data were summarized and analyzed. The Patient Satisfaction results after developing 
and implementing turnaround strategies were as follows:  

Jan 2005  87.45%  
Jan 2006  88.3%  
Jan 2007  89.4%  
July 2007  92.3%  
The collection data OPD service timing is fixed by form. Each unit writes down the Time. The 

forms are included with the patient’s history file. After one month each patient from the analyzed 
results found that the waiting time was only 56 minutes. (Standard waiting time is less than 1 hr 30 
min.)  

Patient comments included: “The hospital area environment is clean”, “The service is 
impressive”, “quick”, “excellent, “the providers are giving service by smiling heartily.”, “Nice talk”, 
“Good service indeed”. In 2004, the hospital received regional first prize for good quality public 
service. 
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คําแปลโดยสรุป :  
ตวัชี Gวดัที�ใช้ในการวดัความสาํเร็จ ได้แก่ ความพึงพอใจของผู้ รับบริการ ข้อร้องเรียน และระยะเวลารอคอย

ในแผนกผู้ ป่วยนอก ผลปรากฏว่าความพึงพอใจของผู้ รับบริการเพิ�มขึ Gนอย่างต่อเนื�อง ตั Gงแต่ในปี 2548 จาก    
ร้อยละ 87.45 เป็นร้อยละ 92.3 ในปี 2550 ระยะเวลาในการรอคอยลดลงเหลือเพียง 56 นาที ซึ�งมาตรฐานการ
ให้บริการกําหนดไว้ที�ภายใน 1 ชั�วโมง 30 นาที รวมทั Gง จํานวนข้อร้องเรียนลดลง และยังได้รับคําชมจาก
ผู้ รับบริการเพิ�มมากขึ Gน เช่น โรงพยาบาลสะอาดขึ Gน สภาพแวดล้อมดีขึ Gน การให้บริการประทับใจ รวดเร็ว 
เจ้าหน้าที�ยิ Gมแย้ม พดูจาไพเราะ 
 

3) Who proposed the solution, who implemented it and who were the stakeholders? 
The solution is relevant to government policy. The PCT OPD include doctors, pharmacists, lab 

and X-ray staff, technicians, nurses, ward officials, psychologists, physical therapists and other 
professionals. The achievement came about through brainstorming, teamwork, and cooperation 
among the participants. The executive promotes budgeting. The hospital lets the winning team 
attend seminars focusing on good organization, gives special bonuses and rewards the team by 
declaring a job well done.  

There is a budget for cleaning, tidiness, and improving the environment. The hospital won the 
first prize for the cleanest toilets in the Public Health region. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

การพฒันาระบบบริการด่านหน้าในครั Gงนี G สอดคล้องตามนโยบายรัฐบาล ทีมสหวิชาชีพได้มีการทํางาน
ร่วมกันแบบมีส่วนร่วม มีการประชุมระดมความคิดเห็นเพื�อการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื�อง     
โดยผู้บริหารให้การสนบัสนนุเรื�องงบประมาณในการนํามาพฒันาคณุภาพการให้บริการ ปรับปรุงสภาพแวดล้อม
ของโรงพยาบาลให้สะอาด สวยงาม มีการปรับปรุงห้องนํ Gาให้สะอาด สวยงาม และมีการจดัสรรเงินจูงใจ และ   
ให้รางวลัแก่ทีมงานเพื�อเป็นขวญักําลงัใจในการทํางาน จนโรงพยาบาลได้รับรางวลั “สดุยอดส้วมระดบัประเทศ” 
จากกรมอนามยั กระทรวงสาธารณสขุ  
 

4) What were the strategies used to implement the initiative? 
Strategies to solve the problem:  

1. Using one stop service in every unit where possible.  
2. Reducing overcrowded services by changing the service hours from 8 am to 16 pm to 7 am 

to 16 pm every day. Increase service times from 16 to 21 pm on weekdays. On Saturday, 
Sunday and holidays service hours are from 9 am to 13 pm.  

3. Doing the aggressive change by creating two primary care units. (A health care team from 
the hospital goes to the care unit outside the hospital. This team is responsible for 
medication refill and check ups for patients with chronic diseases.). The primary care unit 
cooperates with health centers and community hospitals by a coordinated referral system. 
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Since patients with chronic illnesses such as DM and HT have frequent medication refills 
and check ups, they come to primary care unit rather than to the hospital. Therefore, the 
number of patients in the hospital is reduced.  

4. Now waiting at the hospital is more enjoyable, similar to an entertainment complex, with 
volunteers playing Thai music and overall improvement to the hospital areas. The hospital 
now looks like a good hotel. There are reading corners, herbal drinking counters, and 
peaceful areas for worshiping Buddha images, Hindu Gods, etc.  

5. There is Thai massage, herbal saunas, karaoke, and a meditation room. Fitness clubs for 
health promotion for officials and others. The Thai traditional medicine unit and health 
educators are responsible for this section.  

6. The public toilets situation has changed from having not enough toilets and unclean toilets 
with a bad smell. From our survey, we found toilets in Yasothon Hospital were used by 822 
persons per day. We improved the toilets by using HAS (Health Accessibility and Safety) 
standards until we received the national first prize for the most excellent toilets from the 
Department of Health.  

7. Personnel developed excellent behavior through team training by customer service experts 
from Thai Airlines to work with hospital personnel. 

 
คําแปลโดยสรุป :  

1. กลยทุธ์ที�ทางโรงพยาบาลยโสธรใช้ในการทําให้การพฒันาระบบบริการครั Gงนี Gประสบความสาํเร็จ คือ  
2. การให้บริการ ณ จดุเดียว (One Stop Service) ในทกุจดุบริการ 
3. การลดความแออดั โดยขยายเพิ�มเวลาให้บริการในช่วงเช้าอีก 1 ชั�วโมง ในทกุวนั และให้บริการนอก

เวลาราชการถึงสามทุม่ในวนัจนัทร์-ศกุร์ และสาํหรับวนัหยดุราชการให้บริการตั Gงแต ่09.00-13.00 น. 
4. การทํางานเชิงรุก โดยการขยายการบริการออกสู่ชุมชนตามนโยบาย “ใกล้บ้าน ใกล้ใจ” โดยร่วมกับ

เทศบาลเมืองยโสธรจดัตั Gงหน่วยบริการปฐมภมูิในเขตเทศบาลเมืองยโสธร เพื�อพฒันาระบบการสง่ต่อ
ผู้ ป่วยในการดูแลผู้ ป่วยที�ต้องมีการรักษาใช้ยาอย่างต่อเนื�อง ทําให้ผู้ ป่วยไม่ต้องเดินทางมา ที�
โรงพยาบาล  

5. การสร้างสภาพแวดล้อมทางกายภาพที�ดีในการดแูลผู้ ป่วย ทําให้ผู้ ป่วยใช้ระยะเวลารอคอยในการพบ
แพทย์อยา่งมีคณุค่า เช่น มีดนตรีไทยไพเราะขบักลอ่มโดยจิตอาสา มีมมุหนงัสือให้อ่าน มีนํ Gาสมนุไพร
คอยให้บริการ มีมมุสงบพบพระธรรม ฝึกปฏิบตัิจิตสมาธิ เป็นต้น 

6. การสร้างทางเลือกที�หลากหลายในการดแูลสขุภาพ เช่น นวดแผนไทย บริการหตัถบําบดั อบ ประคบ
และรักษาโดยใช้ยาสมนุไพร มีห้องคาราโอเกะ และฟิตเนสเซ็นเตอร์ สําหรับเจ้าหน้าที�และผู้ รับบริการ
เพื�อเป็นการสง่เสริมสขุภาพ 

7. การพฒันาห้องนํ Gาในโรงพยาบาล เนื�องจากได้รับข้อร้องเรียนจากผู้ รับบริการว่า ห้องนํ Gาสกปรก กลิ�น
เหม็น และมีจํานวนไม่เพียงพอ ซึ�งในแต่ละวันมีจํานวนผู้ ใช้บริการมาก จึงได้มีการปรับปรุงโดยใช้
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แนวทาง HAS คือ Healthy Accessibility และ Safety จนได้รับรางวลัสดุยอดส้วมระดบัประเทศ จาก
กรมอนามยั 

8. การพัฒนาบุคลากรสู่บริการที�เป็นเลิศ โดยจัดอบรมเกี�ยวกับการให้บริการเพื�อความประทับใจแก่
ผู้ รับบริการให้กบัเจ้าหน้าที�โรงพยาบาลทกุคน โดยผู้ เชี�ยวชาญจากบริษัทการบินไทย  

 
5) What were the key development and implementation steps and the chronology? 

The key development and implementation steps are Continuous Quality Improvement (CQI). 
Use of the PDCA cycle (plan, do, check, act) to develop a service system. Improving the service by 
reducing steps, therefore, saving time at each service point.  

Reducing steps are done as listed below.  
1. The patient care team OPD paid attention to making all patient care most satisfactory. Client 

care was emphasized through the multidisciplinary participation of every one at every level. 
These include doctors, dentists, pharmacists, nurses, technicians, physical therapists, 
health educators, psychologists, and social medicine practitioners.  

2. Analyze the key performance index data by PCT OPD, reducing from seven steps to one 
stop service in the dental unit and specialization clinic. Clear steps are aimed at covering 
every dimension of patient care, including timing of service to ease the patient as needed. 
The clients are very happy. We monitor all data and take them to consult monthly with the 
other PCT teams, including Med PCT, Surg PCT, Ped PCT and ENV team.  

3. Participation with local organizations, private sectors and other clubs can help us with 
activities such as campaigns for dengue fever, blood donations, and Heartfelt volunteers 
(Jit-asa). 

 
คําแปลโดยสรุป :  

กุญแจสําคัญในการพัฒนาโรงพยาบาลยโสธร คือ การพัฒนาอย่างต่อเนื�อง (Continuous Quality 
Improvement: CQI) โดยใช้วงจร PDCA (Plan Do Check Act) ในการพฒันาคณุภาพการให้บริการ และมีการ
ปรับปรุงการทํางานเพื�อลดขั Gนตอน ดงันี G 

1. การจัดตั Gงทีมประสานการดูแลผู้ ป่วยนอก PCT OPD โดยยึดผู้ รับบริการเป็นศูนย์กลาง เพื�อให้ผู้ รับ 
บริการได้รับความพึงพอใจสงูสดุ เน้นการทํางานแบบมีส่วนร่วมของบุคลากรทุกระดบั ในลกัษณะ    
สหวิชาชีพ 

2. การวิเคราะห์ข้อมลูจากตวัชี Gวดั โดยทีมงาน PCT OPD และการลดขั Gนตอนการปฏิบตัิงาน จากเดิม            
7 ขั Gนตอน ให้เหลือการบริการเพียงจุดเดียว (One Stop Service) โดยเริ�มปรับปรุงในคลินิกทนัตกรรม 
และคลนิิกเฉพาะโรค รวมทั Gงมีการตั Gงเป้าในการทํางานที�ชดัเจนในการพฒันาบริการในทกุมิติ ได้แก่ มิติ
ด้านเวลา ด้านบริการ และด้านการอํานวยความสะดวกให้แก่ประชาชน เพื�อความพึงพอใจสงูสดุของ
ผู้ รับบริการ 

3. การมีสว่นร่วมของทีมองค์กรท้องถิ�นในจงัหวดัยโสธร เพื�อพฒันาการบริการสูค่วามประทบัใจ 
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6) What were the main obstacles encountered? How were they overcome? 
Even though the personnel already provide a highly efficient service and are admired by 

patients, the client’s desire for endless quality service creates what appears to be a gap between 
patient and service system. To reduce this gap, PCT OPD is developing risk management strategies 
that recognize and assess risk, and develop strategies to protect and manage the risks that may be 
harmful. All of the service units are working on innovative ideas to increase patient satisfaction. They 
are setting strategies for achievement as follows.  

1. Realizing service.  
2. Defining service behavior to meet the client’s need.  
3. Categorizing the problems and obstacles.  
4. Patient hearing.  
5. Knowledge management and competency of Personnel Promoting continuous quality 

improvement.  
6. Admiring and giving rewards to the personnel who do the best. 

 
คําแปลโดยสรุป :  

ถึงแม้วา่โรงพยาบาลยโสธรจะพฒันาคณุภาพการให้บริการได้เป็นอย่างดีอย่างต่อเนื�อง แต่ผู้ รับบริการก็มี      
ความคาดหวงัสงูตอ่การได้รับบริการที�ดียิ�ง ๆ ขึ Gนไปเรื�อย ทําให้เกิดช่องวา่งในการให้บริการระหวา่งเจ้าหน้าที�และ
ผู้ รับบริการ ดงันั Gน เพื�อเป็นการลดช่องวา่งดงักลา่ว ทีม PCT OPD ได้นําแนวทางการบริหารความเสี�ยงมาค้นหา
ความเสี�ยงที�อาจเกิดขึ Gนในทกุด้าน และหาแนวทางในการป้องกนั สร้างสรรค์นวตักรรมบริการในทุกจุดบริการ 
โดยกําหนดกลยทุธ์ ดงันี G 

1. สร้างความตระหนกัในการให้บริการ แก่เจ้าหน้าที�ในทกุระดบั 
2. กําหนดความต้องการของผู้ รับบริการ และมาตรฐานพฤติกรรมบริการ 
3. จําแนกและจดัการปัญหาและอปุสรรค 
4. รับฟังความคิดเห็นผู้ รับบริการ 
5. จัดการเรียนรู้ และพัฒนาทักษะบุคลากร เพื�อสนับสนุนให้บุคลากรมีการปรับปรุงการบริการอย่าง

ตอ่เนื�อง เพื�อความพงึพอใจสงูสดุของผู้ รับบริการ 
6. ยกยอ่ง ชมเชย และให้รางวลั แก่บคุลากรที�ให้บริการดีเดน่ 
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7) What resources were used for the initiative? 
Computer used by Hos-XP program is adapted for use in the hospital by having cards record 

the time in queue automatically at both the card room and pharmaceutical room. The cost for this 
program was over 300,000 baht and was subsidized by local organizations and the public health 
ministry.  

Human Resources: Volunteers come from the general population and retired persons who wish 
to help the patients without any wages. Heartfelt volunteers (Jit-ASA) is a group of retired people and 
patients with chronic disease who volunteer to help patients and service providers understand about 
the service system and even respond in some parts of service delivery. It seems that they enjoy 
helping the patients and the personnel 
 
คําแปลโดยสรุป :  

ได้มีการพฒันาอปุกรณ์คอมพิวเตอร์เพื�ออํานวยความสะดวกในการทํางาน โดยนําเอาโปรแกรม Hos-XP 
มาปรับใช้ในโรงพยาบาล ทําให้ให้มีระบบคิวอตัโนมตัิที�ห้องยาและห้องบตัร โดยใช้งบประมาณ 3 ล้านกว่าบาท 
ในการพฒันาด้านตา่ง ๆ โดยได้รับการสนบัสนนุจากองค์การบริหารสว่นท้องถิ�น และกระทรวงสาธารณสขุ 

ในสว่นของทรัพยากรบคุคล กระทรวงสาธารณสขุได้มีนโยบายโครงการ “จิตอาสา” ซึ�งรับสมคัรประชาชน
ทั�วไป หรือข้าราชการบํานาญที�มีจิตกุศลสมคัรเข้ามาร่วมโครงการช่วยเหลือผู้ ป่วยในโรงพยาบาล โดยไม่หวงั
ผลตอบแทนคา่จ้างในการทํางาน 
 

8) Is the initiative sustainable and transferable? 
There is a meeting held every month to monitor quality of service, including any problems, and 

then take the problems entering PDCA cycle. There will be continuous quality improvement. The 
Yasothon Hospital OPD can serve as a model which can adapted in the other hospitals in Thailand 
and even for Cambodia and Vietnam in 2003-2005. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

มีการประชุมทุกเดือนโดยทีมพฒันาแต่ละทีม รวมทั Gง รับฟังความคิดเห็นของผู้ รับบริการ เพื�อนําประเด็น
ปัญหามาหาแนวทางป้องกันแก้ไข โดยใช้วงจร PDCA ในการพฒันาอย่างต่อเนื�อง จนได้รับความสนใจจาก
หนว่ยงานโรงพยาบาลทั Gงในแตต่า่งประเทศมาศกึษาดงูาน เช่น กมัพชูา เวียดนาม 
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9) What are the impact initiatives and the lessons learned? 
We developed a good front line system with multi-disciplinary care teams that received awards. 

It took us a long time for us to brainstorm with all of the concerned units. It is clear that we must work 
as a team with heartfelt attention to provide satisfactory service to the patient. That has meant holding 
frequent meetings to evaluate all problems from patients who entered the PDCA cycle. CQI 
standards are established in order to develop service behavior standards leading to an improved 
system that reduces steps and waiting time for patient well-being and ease. Building a positive 
environment with Thai music, karaoke, and a meditation room, along with having a health club 
promotion has also contributed to our success. An equally important part of our success is the clear 
policies set by the higher executives as well as the budget motivations and continuous control. Most 
important however, is the service provider, and the continuous dedication and concern among 
themselves as well as the networking among communities and private sectors. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

โรงพยาบาลยโสธรได้พัฒนาระบบการบริการด่านหน้าด้วยทีมสหวิชาชีพ จนได้รับรางวัล นั�นแสดงให้    
เห็นวา่ทีมงานได้ทํางานด้วยใจ ใสใ่จในการให้บริการเพื�อให้ผู้ รับบริการมีความพงึพอใจสงูสดุ การประชุมร่วมกนั
อยูเ่ป็นประจํา เพื�อติดตามและแก้ไขปัญหาอยา่งตอ่เนื�อง เพื�อการยกระดบัมาตรฐานการให้บริการ ปรับปรุงการ
ให้ บริการ ลดระยะเวลาในการรอคอย การปรับปรุงสภาพแวดล้อมบรรยากาศโรงพยาบาลให้ดเูป็นกนัเอง ซึ�งเป็น
สว่นสาํคญัของความสาํเร็จในการยกระดบัการให้บริการ 

ปัจจัยหนึ�งที�มีส่วนสําคญัในการผลกัดันให้การพฒันาคุณภาพการให้บริการประสบความสําเร็จ นั�นคือ  
การได้รับความสําคัญและการสนับสนุนงบประมาณจากผู้ บริหาร และนอกเหนือจากนั Gน การทํางานเป็น
เครือข่ายระหว่างชุมชน ภาคเอกชน และท้องถิ�นในการพฒันาคุณภาพการให้บริการยงัเป็นปัจจัยที�สําคญัอีก
ปัจจยัหนึ�งด้วย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



112 คูมื่อสมคัรรางวลั United Nations Public Service Awards 

 

สาขา :   Improving the delivery of public services 
ชื5อผลงาน : การพฒันาบริการทางการแพทย์ผา่นเครือขา่ยความร่วมมือ  

(Improving Public Medical Care Service through Collaborative Networks) 
ชื5อหน่วยงาน :  โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม ่คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม ่
ปีที5ได้รับรางวัล : 2009 

 
1) What was the situation before the initiative? (The problem) 

A small country in Southeast Asia, The Kingdom of Thailand, home to more than 72 million 
populations, is surrounded by 4 neighboring countries: Myanmar, Laos, Cambodia, and Malaysia. 
The country is divided into 4 natural regions: mountains of the North, rice fields of the Central Plains, 
semi-arid farm lands of the Northeast, and coastlines along the South China Sea and the Andaman 
Sea of the South. Around 80% of its inhabitants work in agricultural sector.  

The Maharaj Nakorn Chiang Mai Hospital, Faculty of Medicine, Chiang Mai University, also 
known to the locals as “Suandok Hospital”, is a 1,400-bed university hospital. It was founded in 1958 
to provide modern medical care for the people in northern region of Thailand and to serve as a 
medical education and research center. In addition to providing primary health care services, the 
hospital also serves as a referral center for hospitals in 17 provinces of Northern Thailand with over 
10,471,276 people. A large segment of population lives in remote rural area. Superstitious beliefs, 
lack of financial means and of basic health education cause the people to delay seeking modern 
medical care and this oftentimes produces detrimental results.  

The hospital serves more than 980,000 out-patients and 48,000 in-patients annually. About 30% 
of the patients are referred from hospitals in Chiang Mai and about 70%, from hospitals in other 
northern provinces. Without an efficient communication and referring system, patients waste valuable 
time and money finding a hospital that is available to admit them. Among the 48,000 in-patients, 
almost half are critically-ill and suffer from late-stage conditions including rheumatic heart disease 
with heart failure, chronic renal failure, tuberculosis, meningitis, cancer, and AIDS. Most of them 
require long-term palliative care.  

For people in the remote rural area who are often poor, seeking timely medical care from 
Maharaj Nakorn Chiang Mai Hospital is a costly and challenging task. Even when they eventually 
arrive at the hospital, it often takes long time to receive medical care due to shortage of medical 
personnel and a large number of patients requiring treatment. In certain medical conditions such as 
acute myocardial infarction with ST elevation who should receive thrombolytic therapy within 6 hours 
after the attack and 30 minutes after arriving at the hospital (door-to-needle time < 30 minutes), the 
delay in treatment can be fatal and can cause serious complications.  

In the past, Maharaj Nakorn Chiang Mai Hospital was the only hospital in the Northern region 
that is equipped to provide service such as thrombolytic therapy mentioned above. Patients in 17 
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Northern provinces who suffered from acute myocardial infarction with ST elevation patients would 
need to be referred to the hospital for the treatment. Thus, few patients received the appropriate 
standard management because of the delay in referral process or of complicated internal 
administrative procedures. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

เนื�องจากโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่อยู่ในสงักดัของคณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม ่
จดุประสงค์หลกัคือผลติแพทย์ที�ดีรับใช้สงัคม ขณะเดียวกนัก็ให้บริการแก่ประชาชนผู้ เจ็บป่วย อีกทั Gงโรงพยาบาล
มหาราชเป็นแหลง่เรียนรู้ อาจารย์ซึ�งเห็นความสาํคญัในเรื�องนี G จึงได้เชิญโรงพยาบาลทั�วภาคเหนือทั Gง 17 จงัหวดั 
มาแลกเปลี�ยนความรู้และจัดตั Gงเครือข่ายโรงพยาบาลเพื�อการรักษา โดยเฉพาะโรคที�มีอัตราเสี�ยงสูง เช่น 
โรคหวัใจ อบุตัิเหตฉุกุเฉิน ซึ�งมกัเสยีชีวิต หรือพิการ หากไมไ่ด้รับการรักษาอยา่งทนัทว่งที 

โรงพยาบาลมหาราชฯ เป็นโรงพยาบาลที�มีขนาดใหญ่ถึง 1,400 เตียง แต่ละวนัจะมีผู้ ป่วยมารับการรักษา 
2,500 – 3,000 คน มีแพทย์ประมาณ 800 คน และบคุลากรสาขาอื�น ๆ อีกกวา่ 4,000 คน ในการพฒันาปรับปรุง
คุณภาพการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนั Gน จะมีสํานกัพฒันาคุณภาพโรงพยาบาลเข้ามาตรวจสอบเป็น 
ระยะ ๆ โรงพยาบาลจึงต้องพฒันาปรับปรุงงานตลอดเวลาอยา่งตอ่เนื�องมาเป็นเวลานานกวา่ 10 ปีแล้ว  
 

2) What were the key benefits resulting from the initiative? (The solution) 
The solutions for the problem are to increase accessibility of patients to quality health care by 

streamlining hospital administrative processes and by forming heath care network with community 
hospitals. Reducing the amount of paper work and simplifying patient referring process are used to 
improve the hospital efficiency. Through heath care network, the hospital provides consultations and 
training courses for community, district, and provincial hospital to improve medical personnel’s skills 
and knowledge in managing complicated conditions by themselves before deciding to refer patients. 
The trainings help to reduce costs for patients seeking medical care from the Maharaj Nakorn Chiang 
Mai Hospital and to improve patients’ access to quality health care from their local hospitals.  

Patients who require life-saving medical care or are critically ill or have complicated conditions 
are the most affected by the initiatives. After implementing the solution, the average service time in 
the out-patient department decreases from 140 minutes in 2005 to 78 minutes in 2008. Especially, 
the waiting time in the emergency department decreases from 4 minutes in 2002 to no waiting in 
2008.  

Under the new “Fast Track” program, the average door-to-needle time for patients with acute 
myocardial infarction with ST-elevation decreases from 70 minutes in 2005 to 40 minutes in 2007. The 
number is better than the national average of 85 minutes. Moreover, 40% of patients received 
therapy within 30 minutes in 2007 compared with 27% in 2005. This number is comparable to that of 
the United States.  
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Under the new health care network, pre-hospital death rate decreases from 0.70% to 0.34% in 
2007 especially for patients with cardiac problems. Through knowledge transfer and academic 
support from the Maharaj Nakorn Chiang Mai Hospital, many community and provincial hospitals 
both in Chiang Mai and other provinces are able to develop their own Fast Track programs. At Nan 
provincial hospital, the program significantly reduces the mean door-to-needle time for thrombolytic 
therapy in patients with acute myocardial infarction with ST elevation. Thus, the number of patients 
needed to be referred to the Maharaj Nakorn Chiang Mai Hospital is reduced, unless the patients 
have complications.  

After the initiatives, patient satisfaction survey conducted at emergency department of the 
Maharaj Nakorn Chiang Mai Hospital found that 96.5% of patients and relatives are satisfied with 
services. Surveys of hospitals in cardiac disease network found 100% of hospitals are satisfied with 
the collaboration. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

ในพื Gนที�ภาคเหนือ ประชาชนที�อยู่ห่างไกลและเข้าถึงการรักษาของโรงพยาบาลได้ยาก ทางโรงพยาบาล
มหาราชนครเชียงใหม่จึงได้มีการสร้างเครือข่ายการดแูลผู้ ป่วย การจดัระบบดูแลโรควิกฤตแบบเร่งด่วน (Fast 
Track) และสร้างระบบส่งต่ออย่างรวดเร็วเพื�อให้ประชาชนที�อยู่ห่างไกลสามารถเข้าถึงบริการทางการแพทย์      
ได้สะดวกและรวดเร็วมากขึ Gน โดยผา่นโรงพยาบาลในจงัหวดัและโรงพยาบาลชมุชนนั Gน ๆ 

หลงัจากการสร้างเครือข่ายความร่วมมือพบว่า การบริการในแผนกผู้ ป่วยนอกใช้ระยะเวลาลดลงจากเดิม 
140 นาที ในปี 2548 เหลือ 78 นาที ในปี 2551 และในแผนกฉกุเฉินจากเดิม 4 นาที ในปี 2545 โดยไม่ต้องรอ
คอยเลยในปี 2551 และในด้านการเข้าถึงการรักษาและเพิ�มขีดความสามารถของโรงพยาบาลในชุมชน 
โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหมไ่ด้เข้ามามีบทบาทในการเป็นที�ปรึกษาสร้างเครือขา่ยการดแูลผู้ ป่วย และมกีาร
จดัระบบดแูลโรควิกฤตแบบเร่งด่วน (Fast Track) ด้วยการพฒันาบริการทางการแพทย์ผ่านเครือข่ายความ
ร่วมมือที�เรียกวา่ Collaborative Networks นอกจากนี Gทางโรงพยาบาลยงัได้นําเทคโนโลยีสารสนเทศหลากหลาย
รูปแบบเข้ามาใช้ในการติดต่อประสานงานกบัโรงพยาบาลเครือข่ายต่าง ๆ ในการนดัหมายวนัตรวจของผู้ ป่วย 
ตลอดจนการวินิจฉยัโรค และสง่ตอ่ผู้ ป่วย เพื�อความสะดวกรวดเร็ว และเพิ�มประสทิธิภาพในการทํางานมากขึ Gน 

จากการดําเนินงานที�ผา่นมา ทําให้มีการสํารวจความพึงพอใจของผู้ ป่วยที�มาใช้บริการที�แผนกฉกุเฉินของ
โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ พบว่า 96.5% ของผู้ ป่วยและญาติมีความพึงพอใจกับบริการ และใน
โรงพยาบาลเครือขา่ยโรคหวัใจพบวา่มีความพงึพอใจในการทํางานร่วมกนั 100% 

 
3) Who proposed the solution, who implemented it and who were the stakeholders? 

Under policy reformation by new hospital administration to improve quality of service at all 
levels, teams of specialists who took care of patients with complicated diseases acknowledged the 
problems and risks faced by the cardiac and trauma patients under previous hospital administrative 
procedures. Without change, the procedures would hinder the referring process from remote rural 
areas and may compound to the health problems and the spreading of diseases in those areas.  
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With this awareness and full support from the Faculty of Medicine’s administration, the hospital 
administrators and heads of related departments such as Cardiac Center, Trauma Center, and 
Information Technology met to find a way to improve the work system, to streamline administrative 
processes, and to design a computer support system for the patients. Community leaders, 
community hospitals, and private health care providers with their expertise, knowledge and skills 
were also involved in developing a network to provide medical care for patients. Thus, knowledge 
sharing among different sectors to improve the quality of primary care for the patients at initial sites 
before referral can ensure patient safety and prevent disability and mortality. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหมไ่ด้ตั Gงเป้าหมายในเรื�องการให้ความร่วมมือทางการแพทย์แบบบรูณาการ
ของหน่วยงานต่าง ๆ ในการพฒันาดแูลสขุภาพประชาชนที�อยู่ห่างไกลและขาดโอกาสเข้าถึงในการรับบริการ  
โดยโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่รับทําหน้าที�บริการทั Gงองค์ความรู้ในด้านต่าง ๆ เช่น การสนบัสนนุเครื�อง
คอมพิวเตอร์สําหรับผู้ ป่วย การฝึกอบรมผู้ นําชุมชนหรือผู้ ที�เกี�ยวข้องให้มีความรู้และทักษะในการพยาบาล
เบื Gองต้น เป็นพี�เลี Gยงให้คําปรึกษา และจดัระบบรับสง่ต่อผู้ ป่วยที�มีอาการหนกั และโรคซบัซ้อนจากโรงพยาบาล
เครือข่าย เพื�อเป็นการลดอตัราการพิการและเสียชีวิตของผู้ ป่วย เปรียบเสมือนการประสานงานในโรงพยาบาล
เดียวกนั 
 

4) What were the strategies used to implement the initiative? 
Through the determination of hospital’s administration to comply with the requirements of 

patients in remote rural area, it was dictated in the hospital policy that all patients are able to access 
medical care regardless of their medical conditions, ethnicity, social or financial status. A value 
system for the hospital personnel was created to promote personnel engagement and to foster a 
service mind for patients. The hospital director and administrative team lead by example to foster 
team work and innovation. Information technology is used throughout the hospital to improve internal 
work system and communication with collaborative hospitals.  

The medical care network initiatives were established with the following objectives.  
1. Raise current internal standard of care for patients to the level of best practice.  
2. Improve access to medical care for underprivileged population in remote rural areas. 

(Improve referring system from remote community hospitals).  
3. Promote medical care network among collaborative hospitals.  
4. Increase community hospital’s competency to manage complicated cases; thus, reducing 

the death-before-admission rate.  
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The strategies used to achieve the above objectives are as follows.  
1. Promote personnel engagement by establishing core values, recognizing/ rewarding 

system, and pride among the personnel.  
2. Transform public health care network to include hospitals from different governmental 

agencies throughout Northern Thailand.  
3. Establish and maintain direct and an effective two-way communication line among the 

collaborating hospitals using information technology.  
4. Streamlining the referring process to accommodate patients from collaborative hospitals.  
5. Empower community hospitals’ staffs to provide medical services with quality comparable to 

those provided by the Maharaj Nakorn Chiang Mai Hospital.  
6. Build a tightly integrated network among 117 hospitals in northern Thailand in order to 

provide appropriate medical care and replicate this novel network system to other regions of 
the country. 

 
คําแปลโดยสรุป :  

การบริหารงานของโรงพยาบาลเพื�อให้สอดคล้องกบัความต้องการและการเข้าถึงบริการของผู้ ป่วยในพื Gนที�
ชนบทที�ห่างไกล โดยไม่คํานึงถึงเชื Gอชาติ สงัคมหรือฐานะทางการเงิน จึงได้มีการพฒันาบริการทางการแพทย์ 
ผา่นเครือขา่ยความร่วมมือขึ Gน โดยมีวตัถปุระสงค์ดงันี G  

1. ทําการยกระดบัมาตรฐานงานภายในการดแูลผู้ ป่วยให้อยูใ่นระดบัการปฏิบตัิที�ดี (Best Practices) 
2. ปรับปรุงการเข้าถึงการรักษาพยาบาลสาํหรับประชากรผู้ ด้อยโอกาสในพื Gนที�ชนบทหา่งไกล  
3. สง่เสริมเครือขา่ยการดแูลทางการแพทย์ร่วมกนัระหวา่งโรงพยาบาล 
4. เพิ�มขีดความสามารถของโรงพยาบาลชุมชนในการจัดการ ในกรณีของผู้ ป่วยที�มีความซบัซ้อน เพื�อ   

ลดอตัราการเสยีชีวิต 
กลยทุธ์ที�ใช้เพื�อให้บรรลตุามวตัถปุระสงค์ มีดงันี G 
1. สง่เสริมการมีส่วนร่วมของบคุลากร โดยการสร้างค่านิยมหลกัในการคํานึงถึงความภาคภูมิใจในการ

ปฏิบตัิงานและระบบการมอบรางวลั 
2. ปรับรูปแบบเครือข่ายสขุภาพสาธารณสขุ โดยรวมการดแูลรักษาในโรงพยาบาลจากหน่วยงานของรัฐ

ตา่ง ๆ ทั�วภาคเหนือของประเทศไทย 
3. ส่งเสริมประสิทธิภาพการสื�อสารระหว่างการทํางานร่วมกันของโรงพยาบาลผ่านระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
4. ทําให้กระบวนการสง่ตอ่ผู้ ป่วยจากโรงพยาบาลที�ทํางานร่วมกนัเร็วและสั Gนที�สดุ 
5. กระจายอํานาจให้โรงพยาบาลชมุชนในการให้บริการทางการแพทย์ที�มีคณุภาพเทียบเท่าโรงพยาบาล

มหาราชนครเชียงใหม ่
 
 

 



คูมื่อสมคัรรางวลั United Nations Public Service Awards  117 

 

5) What were the key development and implementation steps and the chronology? 
In response to the policy of Office of the Public Sector Development Commission, the hospital 

implemented the quality improvement system in 1999 and has been accredited by the Institute of 
Hospital Quality Improvement and Accreditation since 2002. In order to build personal engagement 
and common goal in seeking high standard of care, it was necessary to promote understanding and 
build common core values: “Suandok People”. The core values are then communicated to all the 
personnel using every available channel.  

The patient administration system was streamlined by taking the advantages of information 
technology. Patient screening and registration processes were reduced to a single step called “One-
Stop Service”. Many processes such as patient appointment and referral could be done over the 
internet. Digital medical record also helped to reduce the amount of necessary paperwork and 
personnel’s workload.  

Streamlining the referring process to accommodate patients from collaborative hospitals was 
accomplished by setting up a Referral Center. The Center coordinated different activities involved in 
providing appropriate medical care. These activities included doctor consultation, preliminary 
medical care including pre-referral treatment, and pre-arrival arrangements in order to provide 
immediate care. The hospital also provided Emergency Medical Service (EMS) to transfer patients 
from the site of incidence to the hospital.  

In order to develop an effective medical service system, we have organized hands-on medical 
trainings including advanced trauma life support (ATLS), acute coronary syndrome (ACS), acute 
stroke, and palliative care for physicians, nurses, and health professionals at their working sites since 
2007. Community hospitals were allowed access to the hospital’s library.  

Started in 2005, the Northern ACS Network was extended to cover most of Northern provinces 
by 2008. The medical team enabled regional hospitals to admit cardiac patients from their own 
network and had their own fast track. As a result, small networks proliferated and played a role in 
effectively reducing death and disability rate.  

Northern ACS Network also educated and empowered the patients’ family, community leaders 
and care takers to take care of patients at home after being discharged from the hospital and to 
encourage patients to exercise. Medications such as streptokinase (SK) and medical equipment are 
also provided for the collaborative hospitals. Problems and obstacles faced during the operation 
were discussed and rectified at monthly meetings. 
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คําแปลโดยสรุป :  
เพื�อที�จะตอบสนองตามนโยบายของสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ทางโรงพยาบาล

มหาราชนครเชียงใหมไ่ด้เริ�มดําเนินการปรับปรุงคณุภาพในปี 2552 และได้รับการรับรองมาตรฐานโรงพยาบาล
โดยสถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ในปี 2545 เพื�อให้เกิดความผูกพนัของบคุลากรและบรรลุ
เป้าหมายการรักษาพยาบาลอย่างมีมาตรฐานสงูจึงจําเป็นต้องสร้างความเข้าใจให้กบับุคลากรในค่านิยมของ
องค์กร “คนสวนดอก: Suandok People” ด้วยการสื�อสารผา่นช่องทางตา่ง ๆ ไปยงับคุลากรทั�วไป 

ระบบการบริการผู้ ป่วยได้ปรับเป็นการบริการ ณ จุดเดียวนํา (On Stop Services) ทําให้ช่วยลดปริมาณ
ขั Gนตอนด้านเอกสารและปริมาณการใช้กระดาษลง และมีการตั Gงศูนย์ส่งต่อ (Referral Center) ทําหน้าที�
ประสานงานร่วมกนัในเรื�องข้อมลูทางการแพทย์ การให้คําปรึกษาทางการแพทย์ การปฐมพยาบาลเบื Gองต้นซึ�ง
รวมถึงการดแูลและการจดัการก่อนผู้ ป่วยมาถึงเพื�อให้การได้รับการรักษาอยา่งทนัทว่งที รวมถึงการให้บริการทาง
การแพทย์ฉกุเฉิน (EMS) มีหน้าที�เคลื�อนย้ายผู้ ป่วยจากจุดที�เกิดอบุตัิเหตถุึงโรงพยาบาลอีกด้วย เพื�อที�จะพฒันา
ระบบให้บริการทางการแพทย์มีประสิทธิภาพ ตั Gงแต่ปี 2550 ได้จัดให้มีความร่วมมือทางการแพทย์ ในการ 
ฝึกอบรมหวัข้อตา่ง ๆ ได้แก่ การสนบัสนนุชีวิตผู้ ป่วยอบุตัิเหตขุั Gนสงู (Advance Trauma Life Support : ATLS) 
โรคกล้ามเนื Gอหวัใจขาดเลือด (Acute Coronary Syndrome : ACS) โรคหลอดเลือดสมองตีบ (Acute Stroke) 
ให้กบัแพทย์พยาบาลและผู้ เชี�ยวชาญทางสาธารณสขุ รวมถึงโรงพยาบาลชมุชนได้รับอนญุาตให้เข้าถึงข้อมลูของ
ห้องสมดุโรงพยาบาลได้อีกด้วย 

ในปี 2005 ได้มีการจัดตั Gงเครือข่ายโรคหัวใจภาคเหนือตอนบน และได้ขยายให้คลอบคลุมทั�วจังหวัด        
ในภาคเหนือ และในปี 2008 ทําให้ทีมแพทย์สามารถรับผู้ ป่วยจากโครงข่ายของโรงพยาบาลไปถึงโครงข่าย
โรงพยาบาลภูมิภาคได้อย่างรวดเร็ว ทําให้ลดอตัราความพิการและการตายของผู้ ป่วยลงได้มาก และยงัมีการ   
ให้ความรู้กบัครอบครัวของผู้ ป่วยหรือผู้ นําชมุชนในการดแูลผู้ ป่วยหลงัจากที�ออกจากโรงพยาบาลแล้ว รวมถึงการ
จดัหาอปุกรณ์ทางการแพทย์และยา (SK) ให้กบัผู้ ป่วยอีกด้วย 
  

6) What were the main obstacles encountered? How were they overcome? 
Although improving medical services increases patients’ safety and satisfaction including health 

personnel’s work satisfaction, 3 major obstacles exist.  
Physicians, medical personnel, and medical equipment shortage are major problems faced by 

hospital administration. Although the salary rate is not high, the administration has provided other 
means to maintain personnel’s satisfaction and engagement. The measures include providing 
opportunity for the personnel to bring their expertise and ideas into improving health care delivery, 
and encouraging two-way communication throughout the organization.  

Limited funding from the government is subsidized by fund-raising activities at various charity 
events. This additional supply of funding allows the hospital to acquire necessary medical 
equipment.  

Unfamiliarity of community hospitals’ staffs with the management of patients with complicate 
conditions is rectified by training, education, and medical provisions from the Maharaj Nakorn Chiang 
Mai Hospital. 
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คําแปลโดยสรุป :  
ถึงแม้วา่การบริการทางการแพทย์จะเพิ�มความปลอดภยัและความพึงพอใจในการให้บริการต่อผู้ ป่วยและ

ความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากรสาธารณสขุ แต่ยงัพบอุปสรรคสําคญัอีก 3 เรื�องคือ การขาดแคลน
แพทย์ บุคลากรทางการแพทย์และอุปกรณ์ทางการแพทย์ และในส่วนการบริหารของโรงพยาบาล จะพบว่า
เจ้าหน้าที�จะมีอตัราเงินเดือนที�ไม่ สงูมาก แต่ก็ยงัเข้าถึงและสร้างความพึงพอใจในการบริการกบัผู้ ป่วยได้ ผ่าน
การฝึกอบรมและให้ความรู้ของโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ และยังพบว่ามีข้อจํากัดในเรื� องของ
งบประมาณของรัฐบาล ซึ�งแก้ไขด้วยการจัดกิจกรรมการกุศลในการสนับสนุนเงินทุนของโรงพยาบาลในการ    
หาอปุกรณ์ทางการแพทย์ 
 

7) What resources were used for the initiative? 
Resources used to improve the medical service network include  

- Interdisciplinary medical team including coordinators such as nurse managers and nurse 
coordinators  

- Budget for medical equipment especially for used in emergency department, ambulance, 
and information technology equipment. The budget came from government through various 
agencies such as the National Health Security Office, Social Security Office, Thai Health 
Promotion Foundation and from donation through the Suandok Hospital Foundation.  

- Donation from private sector and non-profit organizations such as the Rotary Foundation  
- Computer programmers who understand the needs of medical service providers 

 
คําแปลโดยสรุป :  

หลกัการที�โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหมย่ดึถือปฏิบตัิในการดําเนินการและปัจจยัที�นําไปสูค่วามสาํเร็จ 
คือ การให้บริการโดยยดึถือผู้ ป่วยเป็นศนูย์กลางเพื�อให้เขาพงึพอใจที�สดุ โดยปัจจยัที�ทําให้ประสบความสาํเร็จนั Gน
มาจากส่วนสําคญั 2 ประการอย่างแรก คือ ภายในโรงพยาบาลต้องมีความพร้อมในด้านต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น
ความพร้อมทางเครื�องมือ ความพร้อมของบุคลากร ความพร้อมทางเทคโนโลยีสารสนเทศ อย่างที�สอง คือ      
การสร้างความร่วมมือกบัภายนอก โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่เองต้องมีความพร้อมในการเป็นที�ปรึกษา
ให้กบัโรงพยาบาลในเครือขา่ย และสนบัสนนุให้โรงพยาบาลเหลา่นั Gนได้รับการพฒันาเหมือน ๆ กนั 
 

8) Is the initiative sustainable and transferable? 
The Maharaj Nakorn Chiang Mai is dedicated to maintain functioning medical care networks by 

providing annual budget for quality improvement, medical training, and medical resources for each 
network. Performing customer satisfaction and loyalty survey, and monitoring Performance Indicators 
defined by individual network are also important functions to sustain medical care network.  

Individual network plays an important role in maintaining its own function through continuous 
self improvement by knowledge sharing among different networks to determine and maintain Best 
Practice. Each network also acts as a learning center and a referral site for smaller sub-network.  
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External agencies such as the National Health Security and the Thai Health Promotion 
Foundation also provides an additional source of fund for acquiring sophisticated medical equipment 
and expanding medical care network to cover other diseases. The fund is allocated according to the 
performance of each hospital; thus, helps to facilitate continuous quality improvement, and to 
maintain effective networks.  

It has been a policy of the Maharaj Nakorn Chiang Mai Hospital to promote knowledge sharing 
among different health care providers. For this reason, the hospital has organized annual Regional 
Forum on Hospital Accreditation and Health Promotion since 2000 to provide a platform for sharing 
best practices. To promote quality medical care, the hospital provides training courses and 
publishes pre-hospital medical care guidelines on advanced trauma life support and ambulatory 
trauma care for other hospitals in Northern region. Being recognized for its role in hospital quality 
improvement, the hospital is considered a role model and often visited by other hospitals from 
Thailand and abroad. 

 
คําแปลโดยสรุป :  

โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่มีการสร้างเครือข่ายในการทํางานทางการแพทย์ จากการจัดสรร
งบประมาณประจําปีมาทําการปรับปรุงคณุภาพการฝึกอบรมทางการแพทย์และทรัพยากรทางการแพทย์สําหรับ
แต่ละเครือข่าย โดยมีเครือข่ายส่วนบุคคลทําหน้าที�และบทบาทสําคัญเป็นศูนย์กลางในการแบ่งปันความรู้
ระหว่างเครือข่ายและทําการปรับปรุงอย่างต่อเนื�อง และมีหน่วยงานภายนอกเป็นแหลง่รวบรวมเงินทุนในการ
จัดซื Gออุปกรณ์ทางการแพทย์ที�มีความซับซ้อนและขยายเครือข่ายการดูแลรักษาพยาบาลให้ครอบคลุมถึง       
โรคอื�น ๆ กองทนุสาํรองเลี Gยงชีพจะถกูจดัสรรไปตามประสทิธิภาพการทํางานของแตล่ะโรงพยาบาล จึงจะช่วยให้
เพื�อความสะดวกในการปรับปรุงคณุภาพอยา่งตอ่เนื�องและเพื�อรักษาเครือขา่ยที�มีประสทิธิภาพ 

นโยบายในการสง่เสริมการแลกเปลี�ยนความรู้ระหวา่งผู้ให้บริการดแูลสขุภาพของโรงพยาบาลมหาราชนคร
เชียงใหม่ ได้มีการจัดเวทีในภูมิภาคประจําปีเกี�ยวกับการรับรองโรงพยาบาลและการส่งเสริมสุขภาพชุมชน     
เพื�อเป็นการส่งเสริมคณุภาพการรักษาพยาบาลที�โรงพยาบาล ผ่านการการฝึกอบรมและเผยแพร่แนวทางการ
ดูแลผู้ ป่วยและการช่วยชีวิตขั Gนสูงตามโรงพยาบาลต่างๆในภาคเหนือให้เป็นที�ยอมรับในประเทศไทยและ
ตา่งประเทศด้วย 
 

9) What are the impact initiatives and the lessons learned? 
After implementing the initiative, collaborative networks have expanded to cover many areas of 

health care services including acute coronary syndrome (ACS), trauma, acute stroke, palliative care, 
breast cancer and other cancers. Community hospitals’ potential to provide quality patient care has 
improved to the level comparable to those provided by the Maharah Nakorn Chiang Mai Hospital. 
Successful collaborative networks have also produced not only patients’ satisfaction but medical 
personnel’s satisfaction and pride in their work as well.  
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The Maharaj Nakorn Chiang Mai’s dedication to quality improvement has won the organization 
many awards such as:  

- “Best Hospital” 1st Prize from the Social Security Office of Thailand 2007, 2008  
- Winner of “Claim Award” from the National Health Security Office of Thailand in 2007 and 

2008  
- Winner of “Outstanding Public Service Award” from Office of the Public Sector Development 

Commission in 2008  
- “Quality Cycle Control for Innovation” from the Department of Industrial Promotion in 2005, 

2006, 2007, and 2008  
- Humanized Health Care Awards from the Institute of Hospital Quality Improvement and 

Accreditation of Thailand in 2008  
- Role model in Tertiary care of Trauma Center from The Trauma Association of Thailand in 

2008  
- BUPA Clinical Excellence Award for Participatory and Integrate Medical Rehabilitation 

Service for Sustainable Improvement of Quality of Life of Persons with Disability in 2004, 
2005  

- Outstanding Emergency Medical Service Award from Chiang Mai Provincial Public Health 
Office in 2008  

- Recognition from The Royal College of Surgeons of Thailand for significant contribution to 
Advanced Trauma Life Support training course in 2008  

- In addition to winning awards from external organizations, the hospital is also accredited by 
the following organizations:  

- The Institute of Hospital Quality Improvement and Accreditation of Thailand for quality 
improvement from 2002 to present  

- ISO 15189 Laboratory system from 2006 to present  
- Thailand Nursing and Midwifery Council in 2008  
Lessons learned  
1. Working as a collaborative network helps deliver quality service to underprivileged patients 

and improve public health in general.  
2. Working towards a common goal to deliver an ever improving quality of service promotes 

teamwork and medical staff’s commitment and engagement for future endeavors.  
3. Hospital network provides means to ascertain patient’s real needs and to organize the 

provided services effectively.  
4. Hospital network helps the medical service providers to understand patients’ real needs and 

serves as a basis for client-centered approach to medical care.  
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5. Successful collaborative network can serve as a model for providing medical services in 
other medical fields such as stroke and palliative end-of-life care.  

6. Successful collaborative network can be replicated in other regions of Thailand. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่มีหลกัการในการพฒันาปรับปรุงคณุภาพต่าง ๆ เพื�อมุ่งสูก่ารเป็นที�รัก
และศรัทธาของประชาชน ในการให้บริการดูแลสุขภาพและรักษาโรคให้กับผู้ ป่วย โดยมีปัจจัยที�นําไปสู่
ความสาํเร็จมาจาก หลายสว่นด้วยกนั ประการแรกคือ จากบคุลากรทางการแพทย์ของโรงพยาบาลเองที�ได้ทุ่มเท
และเสียสละเวลาในการรักษาพยาบาล การให้ความรู้ ให้คําปรึกษา ตลอดจนออกไปเยี�ยมเยียนผู้ ป่วยยงัพื Gนที� 
รวมถึงไปอบรมให้ความรู้แก่ผู้ปฏิบตัิงานในหน่วยงานต่าง ๆ ในเครือข่าย ประการที�สองคือ การให้ความร่วมมือ
ของโรงพยาบาลในเครือข่ายที�เห็นประโยชน์ของคนไข้เป็นสําคญั ประการที�สามคือ การที�โรงพยาบาลมหาราช
นครเชียงใหม่มีการพฒันาคณุภาพโรงพยาบาลมาโดยต่อเนื�อง ทําให้มีต้นทนุในการพฒันาปรับปรุงให้ดียิ�งขึ Gน
ต่อไป ซึ�งจะเห็นได้จากรางวลัที�ได้รับมา เช่น รางวลั “Best Hospital” ของสํานกังานประกนัสงัคมในปี 2550 
2551 และรางวลัผู้ชนะการประกวดรางวลัดีเด่นบริการสาธารณะ จากสํานกังานคณะกรรมการพฒันาระบบ
ราชการ ในปี 2551 เป็นต้น 
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สาขา :  Fostering participation in policy-making decisions through innovative mechanisms 
ชื5อผลงาน :  การบริหารจดัการชลประทานแบบมีสว่นร่วม โดยคณะกรรมการภาคประชาชนและองค์กรผู้ใช้นํ Gา  

ของโครงการสง่นํ Gาและบํารุงรักษากระเสยีว อําเภอดา่นช้าง จงัหวดัสพุรรณบรีุ  
(Participatory Irrigation Management by Civil Society Committee and Water User 
Organizations : The Kra Seaw Operation and Maintenance Office, Dan Chang District, 
Suphan Buri Province, Thailand Management) 

ชื5อหน่วยงาน :  กรมชลประทาน 
ปีที5ได้รับรางวัล : 20011 

 
 

1) What was the situation before the initiative? (The problem) 
Several factors had contributed to irrigation management frustration. Initially, the senses of 

ownership of the irrigation system among farmers were low since public irrigation staff failed to 
encourage public participation in every process of reservoir development, that is, planning, design, 
operation, maintenance, and monitoring. The public irrigation staff customarily held decision-making 
power on water allocation and distribution and maintenance needs and did not provide opportunities 
for farmers to share in the decision making. Farmers perceived the management of irrigation system 
as stateinitiated and state-oriented without the benefit of providing better access to water since 
upstream farmers usually got surplus irrigation water, resulting in downstream farmers being left in 
need. The public irrigation staff was simply unable to provide irrigated water in a sufficient and timely 
manner creating further frustration. The diversification of public interest beyond farming activities, 
moreover, distracted them from participating in agricultural career. 

Despite the best efforts and under detailed and demanding responsibilities, the Royal Irrigation 
Department (RID) generally struggled to achieve two of its missions, Le. allocating water to every 
stakeholder in the equitable and sufficient manner and promoting public participation process under 
water development projects and irrigation management. The specific problems faced by the RID 
were the following issues. The RID's manpower was continuously downsized according to the 2003 
Good Governance Reform Royal Decree. The retired RID staff were minimal replaced. Thus, the 
number of civil servants and permanent employees of the RID remained only 6,000 (previously 9,000 
persons) and 20,000 (previously 50,000 persons), respectively. Irrigation structures were destroyed 
by farmers because they 

lacked senses of ownership of the irrigation system. Farmers did not cooperate in water 
operation and maintenance. Local politicians frequently interfered irrigation management. Irrigation 
management did not immediately respond to farmers' needs. There were no incentives for water 
saving, thus leading to water shortages and water fight among farmers.  
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A demonstration was organized by farmers whenever farmers faced water shortages. Farmers 
lacked understanding of their roles in irrigation management. Water decision-making by public 
irrigation staff did not completely serve the public needs. Farmers had no access to updated water 
information. Water conflicts were usually occurred among farmers as well as between farmers and 
public irrigation staff. 

 
คําแปลโดยสรุป :  

การจัดสรรนํ Gาให้แก่ผู้ ใช้นํ Gาได้อย่างทั�วถึงและเป็นธรรม เป็นหน้าที�หลกัที�สําคญัของกรมชลประทาน ซึ�งมี
แหลง่นํ Gาที�ต้องดแูลทั�วประเทศ ทําให้จําเป็นต้องมีบคุลากรปฏิบตัิงานจํานวนมาก แตจ่ากการปฏิรูประบบราชการ 
กรมชลประทานมีนโยบายในการลดอตัรากําลงัคน จึงส่งผลให้เจ้าหน้าที�ที�ปฏิบัติงานลดลงในปี พ.ศ. 2546     
จาก 9,000 คน เหลือ 6,000 คน และลกูจ้างจาก 50,000 คน เหลือ 20,000 คน ทําให้ขาดบคุลากรในการดแูล
การชลประทานให้มีประสิทธิภาพ นอกจากนี Gที�สําคญั โครงสร้างการบริหารชลประทานได้ล้มเหลวลง เนื�องจาก
ประชาชนขาดความศรัทธาต่อเจ้าหน้าที�ชลประทาน โดยประชาชนผู้ ใช้นํ Gาไม่มีสิทธิหรือโอกาสในการเข้าไป    
ร่วมดแูล ตดัสนิใจในการบริหารการใช้นํ Gาของโครงการ การจดัสรรนํ Gาถกูนกัการเมืองท้องถิ�นแทรกแซง ทําให้เกิด
ปัญหาในการแย่งนํ Gาระหว่างเกษตรกรด้วยกนัเอง ประกอบกบัชาวบ้านขาดจิตสํานึกของการเป็นเจ้าของ และ
ความไม่เข้าใจในการบริหารจัดการสง่นํ Gา การไม่ให้ความร่วมมือในการบํารุงรักษา การใช้นํ Gาอย่างไม่ประหยดั 
ความไมเ่ข้าใจกนัระหวา่งภาครัฐและเกษตรกรจนเกิดการชมุนมุร้องเรียนของเกษตรผู้ ใช้นํ Gา รวมถึงความขดัแย้ง
ระหวา่งเกษตรกรด้วยกนัเอง  

จากปัญหาดังกล่าวข้างต้น กรมชลประทานจึงได้มีแนวคิดในการให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการ
บริหารจดัการนํ Gาในทกุขั Gนตอน ตั Gงแตก่ารเก็บกกันํ Gาไว้ใช้ จนกระทั�งแบง่ปันด้วยความเป็นธรรม และเป็นประโยชน์
ตอ่กลุม่ที�เกี�ยวข้อง มาใช้ในการแก้ไขปัญหา โดยเริ�มต้นที�โครงการสง่นํ Gาและบํารุงรักษากระเสยีว อําเภอด่านช้าง 
จงัหวดัสพุรรณบรีุ 
 

2) What were the key benefits resulting from the initiative? (The solution) 
The initiative provided tremendous benefits to various parties from an individual level to a global 

level, that is, farmers, RID, Thailand, and the ultimate world. At an individual level, farmers gained an 
understanding of water demand and supply in the areas, thus saving water for the next crop season. 
In 2009, farmers helped save water about 10 million m3 in the dryseason.  

Farmers were able to do farming activities more than one time per year as well as to apply the 
crop diversification. Farmers' income grew from US$3,900 per household/year to be US$5,233 per 
household/year (US$1 = 30 Thailand Baht). The yield of main crops in the area, i.e. rice and sugar 
cane, rose significantly. The rice yield of the first and second crops increased from 2,000 kg/acre to 
be 2,530 kg/acre and from 2,125 kg/acre to be 2,635 kg/acre, respectively. The sugar cane yield was 
25 ton/acre and then turned to be 35.4 ton/acre after implementing the initiative. The plot preparation 
of tail-end farmers was reduced from six weeks to be four weeks because the initiative made the 
irrigated water flow faster through the end of a canal. The water conflicts between farmers and 
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farmers and between farmers and public irrigation staff were dramatically decreased. Farmers were 
able to resume their relationships in the community. Farmers got great satisfaction in water service 
delivery supported by the initiative because they received water in a sufficient and timely manner. 
Finally, the initiative was a forum to devolve the water management decision-making to farmers, 
either through representatives or committee bodies, thus reinforcing the democratic society.  

The initiative also assisted the RID in better maintaining the irrigation structures although its 
manpower was continuously downsized according to the 2003 Good Governance Reform Royal 
Decree. The manpower of the Kra Seaw Operation and Maintenance Office, for example, was 110 
and 58 persons in 2001 and 2010, respectively. This helped save the salary about US$312,000 per 
year. The annual budgetfor canal and ditch maintenance was considerably saved US$53,333. The 
service satisfaction evaluated by farmers in the areas soared to 90% in the year 2008. The initiative 
helped the Kra Seaw Operation and Maintenance Office completely serve at least 6,740 farmers 
under the irrigation areas of 52,000 acres. The saving water allowed the Kra Seaw Operation and 
Maintenance Office to further supply water for domestic use of farmers outside of the irrigation areas 
of 28,000 acres during wet and dry seasons. 

At the national level, the initiative led to ease water conflicts in Thai society. The increase of 
farmers' income helped alleviate the standard of living of farmers. This helped maintain agricultural 
careers, which accounted for 34% of the country, conserved the irrigation areas, and enhanced the 
food and energy security of the nation. The agricultural export served as one of the main contribution 
of the GOP. 

At the global level, the initiative promoted the food security of the world. The security was built 
on the food availability and food access through the Thai agricultural export. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

 การจัดการระบบของกรมชลประทานที�ไม่มีประสิทธิภาพในด้านการแบ่งสรรนํ Gาที�ไม่เท่าเทียมกันและ
กําลงัคนที�ลดลง สง่ผลให้กรมชลประทานมีแนวคิดที�จะพฒันาการจดัการระบบชลประทานให้ดีขึ Gน โดยเริ�มจาก
การร่วมมือกบัเกษตรกรในการแลกเปลี�ยนข้อมลูระหว่างกนั ลกัษณะของการมีสว่นร่วมการจดัการชลประทาน 
(PIM) คือ การจดัตั Gงกลุ่มผู้ ใช้นํ Gาชลประทานตามท่อสง่นํ Gาแฉกสง่นํ Gาต่าง ๆ ไปให้ครอบคลมุพื Gนที� รวมกลุม่ผู้ ใช้      
นํ Gาชลประทานหลาย ๆ กลุม่ในคลองซอย หรือคลองแยกของซอยเดียวกัน โดยยกระดบัเป็นกลุม่บริหารการใช้        
นํ Gาชลประทาน จัดตั Gงอาสาสมคัรชลประทานเพื�อทําหน้าที�ประสานงานระหว่างองค์กรผู้ ใช้นํ Gาชลประทานกับ
โครงการชลประทานในการสง่นํ Gาและบํารุงรักษา ร่วมกนับริหารจดัการนํ Gาระดบัโครงการฯ ตั Gงแตอ่า่งเก็บนํ Gาจนถึง
ระบบส่งนํ Gา ระดับคลองส่งนํ Gาเพื�อนําไปสู่ระบบแปลงนา โดยมีสํานักงานส่งเสริมการมีส่วนร่วมสาธารณะ        
เป็นผู้ รับผิดชอบ พร้อมกับการฝึกฝนและพัฒนาเจ้าหน้าที�ชลประทานไปพร้อม ๆ กัน อีกทั Gงยังมีการจัดสรร
งบประมาณเพื�อนําไปใช้ในโครงการด้วย ซึ�งโครงการส่งนํ Gาและบํารุงรักษากระเสียวมีผู้ ร่วมโครงการทั Gงหมด       
4 ฝ่าย คือ ผู้ บริหารของกรมชลประทาน สํานักงานส่งเสริมการมีส่วนร่วมสาธารณะ สํานักงานดูแลรักษา       
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กระเสยีวและผู้ใช้นํ Gา โดยผู้ใช้นํ Gาที�อา่งเก็บนํ Gากระเสยีว ประกอบด้วย เกษตรกรทั Gงหมด 6,740 คน รวมถึงองค์กร
โรงงานนํ Gาตาล และโรงงานเอทานอล 

โครงการสง่นํ Gาและบํารุงรักษากระเสยีว เป็นโครงการที�ดําเนินการเพื�อร่วมกนัสร้างและพฒันาเครือขา่ยของ
ผู้ ใช้นํ Gาภายในโครงการอย่างมีประสิทธิภาพ ภายใต้การบริหารจัดการของคณะกรรมการจัดการชลประทาน 
(JMC) ร่วมกนัประชมุและศกึษาเพื�อการพฒันา โดยมีกฎของผู้ใช้นํ Gา คือ ต้องเข้ามาร่วมมือและเป็นสมาชิกกลุม่
เกษตรกรองค์กรผู้ใช้นํ Gา และ JMC เพื�อทําหน้าที�เป็นคณะกรรมการภาคประชาชน มีหน้าที�ตดัสนิใจในการบริหาร
จดัการชลประทาน ให้องค์กรสว่นท้องถิ�นเป็นตวัแทนในการถ่ายทอดความรู้ความเข้าใจในการปฏิบตัิงาน รวมถึง
การจดัสรรงบประมาณ เพื�อให้เกิดการมีสว่นร่วมการจดัการชลประทานระหว่างเจ้าหน้าที�และเกษตรกร โดยมี
การวางแผนกลยุทธ์จัดตั Gงสํานักส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน พัฒนาบุคลากรและเครือข่ายการ
ปฏิบัติงานการมีส่วนร่วม พัฒนาทักษะอาสาสมคัรชลประทาน ในการผลิตสื�อและเอกสารต่าง ๆ เช่น คู่มือ 
หนงัสอื วีดีทศัน์ แผน่พบั และโปสเตอร์ เป็นต้น คดัเลือกสถาบนัเกษตรกรผู้ ใช้นํ Gาชลประทานดีเด่น และให้มีการ
แลกเปลี�ยนเรียนรู้ระหว่างสถาบันเกษตรกรผู้ ใช้นํ Gาชลประทานมากขึ Gน เพื�อสร้างความเข้าใจในกระบวนการ
ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน และใช้เป็นเครื�องมือสนับสนุนในการปฏิบัติงานของบุคลากรใน             
กรมชลประทาน เกษตรกรผู้ใช้นํ Gาและประชาชนทั�วไป  

นอกจากนี G สํานักงานดูแลรักษาโครงการกระเสียว ยงัจัดให้มีการมอบรางวลักับองค์กรผู้ ใช้นํ Gา (วิธีการ
จดัการนํ Gา) ที�มีความโดดเดน่ในระดบัภมูิภาคและระดบัชาติ ซึ�งแบง่ออกเป็น 3 ระดบั ดงันี G ระดบัที� 1 การจดัการ
แหล่งนํ Gาจากคลองชลประทานของคณะกรรมการบริหารร่วมกันของกรมชลประทาน (JMC) ระดบัที� 2 การ
จดัการแหลง่นํ Gาจากคลองชลประทานของกลุม่ผู้ ใช้นํ Gา และระดบัที� 3 การจดัการแหลง่นํ Gาจากคลองชลประทาน
ของกลุม่ผู้ใช้นํ Gาทกุคนที�ได้รับสทิธิในการจดัสรรนํ Gา 
 

3) Who proposed the solution, who implemented it and who were the stakeholders? 
There were four key players contributed to the design and implementation of the initiative. Four 

key players included the RID's executives, the Office of Public Participatory Promotion, the Kra 
SeawOperation and Maintenance Office, and water users. The water users at the Kra Seaw Reservoir 
were comprised of 6,740 farmers, including a district waterworks authority, a sugar factory, and an 
ethanol factory. 

The RID had long faced the struggle with irrigation management. The struggle caused 
continuous conflicts between public irrigation staff and water users because the sole water 
management decision-making hold by the public staff did not deliver water in a sufficient and timely 
manner. The RID's executives then specified a strategic plan regarding the initiative so called 
participatory irrigation management (PIM), allocated budgets, and identified a key performance 
indicator, the percentage of established water user organizations in an irrigation area, to monitor the 
initiative. The Office of Public Participatory Promotion was responsible for implementing the initiative, 
preparing the PIM manuals and guidelines, developing the PIM facilitators, arranging relevant 
training sessions for related public irrigation staff, and allocating budgets for implementation and 
monitoring. The responsibilities of the Kra Seaw Operation and Maintenance Office involved 
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establishing and developing water user organizations and Joint Management Committee for Irrigation 
(JMC), selecting irrigation volunteers, and facilitating the meetings, training sessions, and study tours 
for farmers. The roles of water users were: to be engaged in establishing and being committee 
members of water user organizations and JMC; to serve as irrigation volunteers; to attend the 
capacity building sessions provided by public irrigation staff; and, to collaborate in water sharing and 
maintaining irrigation structures. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

โครงการส่งนํ Gาและบํารุงรักษากระเสียว อําเภอด่านช้าง จงัหวดัสพุรรณบรีุ มีพื Gนที�ชลประทานในการดแูล
กวา่ 130,000 ไร่ และมีลําห้วยกระเสียว เป็นแหลง่นํ Gาที�สําคญัของชาวบ้านหลายร้อยชีวิต และเป็นแหลง่พึ�งพา
ทางการเกษตร ซึ�งหลายสิบปีที�ผ่านมา การบริหารจัดการนํ Gามีการประสบปัญหามาอย่างต่อเนื�อง โดยเฉพาะ
ความขดัแย้งที�เกิดขึ Gนระหวา่งกรมชลประทานกบัชาวบ้าน และเกษตรกรด้วยกนัเอง ดงันั Gน กรมชลประทานจึงนํา
หลกัการ “การมีสว่นร่วมของประชาชน” เข้ามาบริหารจดัการชลประทาน โดยให้ภาคประชาชนและภาคองค์กร     
ผู้ใช้นํ Gาเข้ามามีสว่นร่วม ทั Gงการร่วมคิดและเสนอความเห็น ร่วมตดัสินใจ ร่วมดําเนินการ ร่วมรับประโยชน์ และ
ร่วมติดตามผลในทกุขั Gนตอนของการสง่นํ Gา ด้วยรูปแบบการจัดตั Gง “คณะกรรมการจัดการชลประทาน” (Joint 
Management Committee for Irrigation: JMC) ซึ�งเป็นคณะกรรมการภาคประชาชน ที�ประกอบด้วยผู้แทนจาก 
4 สว่น คือ กลุม่เกษตรกร องค์กรผู้ใช้นํ Gา องค์กรปกครองสว่นท้องถิ�น เจ้าหน้าที�กรมชลประทาน และหน่วยงานที�
เกี�ยวข้องประกอบด้วยเกษตรอําเภอ การประปาด่านช้าง และบริษัทเอกชน คณะกรรมการฯ ที�จดัตั Gงขึ Gนมีหน้าที�
ตดัสนิใจในการบริหารจดัการชลประทาน ดงันี G  

1. พิจารณากําหนดความเหมาะสมในการบริหารจดัการนํ Gาในอ่างเก็บนํ Gากระเสียวจนถึงแปลงนา ในแต่
ละฤดูกาล เพื�อแพร่กระจายนํ Gาตรงต่อความต้องการของเกษตรกรเป็นไปอย่างทั�วถึงเป็นธรรม และ
ประหยดั อนัได้แก่ การกําหนดฤดกูาลสง่นํ Gาแผนการปิด-เปิดนํ Gา วิธีการสง่นํ Gา เป็นต้น  

2. การบํารุงรักษาระบบชลประทาน อันได้แก่ การกําหนดปฏิทินการบํารุงรักษา วิธีการบํารุงรักษา
แผนการบํารุงรักษาและการประชาสมัพนัธ์ 

3. การดําเนินกิจกรรมอื�น ๆ ที�เกี�ยวข้องเพื�อให้เกิดประโยชน์จากนํ Gาชลประทานมีผลสงูสดุ 
 

รูปแบบการบริหารจัดการนํ Gาแบบประชาชนมีส่วนร่วม ของโครงการส่งนํ Gาและบํารุงรักษากระเสียว 
ก่อให้เกิดประโยชน์ในทกุระดบั โดยเฉพาะเกษตรกรและผู้ใช้นํ Gาตา่ง ๆ อาทิ 

� ในปี พ.ศ. 2552 เกษตรสามารถลดปริมาณการใช้นํ Gาลงไปได้ 10 ล้านลกูบาศก์เมตร และในหน้าแล้งยงั
สามารถทําการเกษตรได้มากกวา่ 1 ครั Gงตอ่ปี นอกจากนี G ยงัสามารถปลกูพืชได้หลายชนิด ทําให้เกษตร
มีรายได้เพิ�มมากขึ Gนจากเดิมปีละ 117,000 บาท เป็น 156,990 บาท และยงัเพิ�มผลผลิตของข้าวและ
อ้อยจาก 2,000 กิโลกรัม/ไร่ เป็น 2,530 กิโลกรัม/ไร่ และ จาก 2,125 กิโลกรัมตอ่ไร่ เป็น 2,635 กิโลกรัม
ต่อไร่ตามลําดบั สว่ยอ้อยได้เพิ�มขึ Gนจาก 25 ตนั/เอเคอร์ เป็น 35.4 ตนั/เอเคอร์ เกษตรกรสามารถลด
เวลาการเตรียมแปลงเกษตรจาก 6 สปัดาห์เหลอืเพียง 4 สปัดาห์ เพราะการทําชลประทานที�รวดเร็วขึ Gน 
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ซึ�งมาจากการลดความขัดแย้งในการใช้นํ Gาระหว่างเกษตรกรและเกษตรกร เกษตรกรและกรม
ชลประทาน เกษตรกรมีความพงึพอใจ และสามารถบริหารจดัการนํ Gาได้อยา่งมีประสทิธิภาพ 

� จํานวนเจ้าหน้าที�ของสํานกังานดแูลรักษาโครงการกระเสียวที�มี 110 คนในปี พ.ศ. 2544 และ 58 คน 
ในปี พ.ศ. 2553 ทําให้กรมชลประทานสามารถประหยัดค่าใช้จ่ายในส่วนของเงินเดือนลงได้ถึง 
9,360,000 บาท และประหยดังบประมาณประจําปีในการดแูลรักษาคลองได้ 1,599,990 บาท  

� ช่วยลดปัญหาความขดัแย้งในชมุชน และสามารถเพิ�มรายได้ รวมถึงความเป็นอยูที่�ดีให้กบัเกษตรกรที�มี
จํานวนร้อยละ 34 ของประเทศไทย อีกทั Gงช่วยสร้างความมั�นคงด้านอาหารด้วย 

 
4) What were the strategies used to implement the initiative? 

Two common problems of the RID were poorly maintained irrigation systems, thus providing low 
efficiency and inequitable water allocation. In addition, the RID's manpower was continuously 
decreased due to the 2003 Good Governance Reform Royal Decree. The RID then tried to seek 
cooperation from farmers in operation and maintenance to ease difficulties in irrigation management. 
The initiative served as a forum to exchange water information and concerns between farmers and 
public irrigation staff. 

The RID characterized PIM as the involvement of both water user organizations and local 
administrative organizations in planning, making decisions in irrigation management and operation, 
receiving benefits, and monitoring at all levels of an irrigation system including a reservoir or water 
resource, irrigation canals (Le. primary, secondary, and tertiary canals), and on-farm irrigation 
system (Le. ditch). The water user organizations and JMC got involved in irrigation co-management 
while local administrative organizations were target agencies to be transferred the ownership of a 
small irrigation project situated within their areas. The local administrative organizations assisted in 
allocating maintenance budgets. 

The implementation strategies used by the RID included: proclaiming the PIM policy to relevant 
agencies by the RID's Director General; incorporating PIM into the Department's Strategic Plan; 
establishing the Office of Public Participatory Promotion; specifying a key performance indicator to 
evaluate the implementation; and, allocating budgets for public participation process. The attitude of 
public irrigation staff regarding PIM implementation was crucial for success. Therefore, the Office of 
Public Participatory Promotion mainly dealt with building a PIM understanding and developing skills 
among public irrigation staff and farmers. The approaches to building a PIM understanding and 
developing skills consisted of: arranging the training sessions, workshops, seminars, and study tours; 
preparing PIM manuals and guidelines, pamphlets, posters, and videos; and, organizing PIM 
network. Awarding an outstanding water user organization at regional and national levels was a 
means to stimulate incorporation of the initiative. 

The Kra Seaw Operation and Maintenance Office was a principal agency to implement the 
initiative in the field. There were three approaches of water management in the field planned by the 
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Kra Seaw Operation and Maintenance Office. Level 1, water management at a reservoir or water 
resource, the JMC assisted in managing water from the reseNoir to irrigation canals. Level 2, water 
management at an irrigation canal, water was administered within each irrigation canal by an 
integrated water user group. Level 3, water management at a ditch, a water user group held the right 
to allocate water to every plot. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

การจัดการระบบของกรมชลประทานที�ไม่มีประสิทธิภาพในด้านการแบ่งสรรนํ Gาที�ไม่เท่าเทียมกันและ
กําลงัคนที�ลดลง สง่ผลให้กรมชลประทานมีแนวคิดที�จะพฒันาการจดัการระบบชลประทานให้ดีขึ Gน โดยเริ�มจาก
การร่วมมือกบัเกษตรกรในการแลกเปลี�ยนข้อมลูระหว่างกนั ลกัษณะของการมีสว่นร่วมการจดัการชลประทาน 
(PIM) คือ การจัดตั Gงกลุ่มผู้ ใช้นํ Gาชลประทานตามท่อส่งนํ Gาแฉกส่งนํ Gาต่าง ๆ ให้ครอบคลมุพื Gนที� รวมกลุ่มผู้ ใช้      
นํ Gาชลประทานหลาย ๆ กลุ่มในคลองซอย หรือคลองแยกซอยเดียวกัน โดยยกระดับเป็นกลุ่มบริหารการใช้        
นํ Gาชลประทาน จัดตั Gงอาสาสมคัรชลประทานเพื�อทําหน้าที�ประสานงานระหว่างองค์กรผู้ ใช้นํ Gาชลประทานกับ
โครงการชลประทานในการสง่นํ Gาและบํารุงรักษา ร่วมกนับริหารจดัการนํ Gาระดบัโครงการฯ ตั Gงแตอ่า่งเก็บนํ Gาจนถึง
ระบบส่งนํ Gา ระดบัคลองส่งนํ Gาเพื�อนําไปสู่ระบบแปลงนา โดยมีสํานกังานสง่เสริมการมีส่วนร่วมสาธารณะเป็น
ผู้ รับผิดชอบ พร้อมกับการฝึกฝนและพัฒนาเจ้าหน้าที�ชลประทานไปพร้อม ๆ กัน อีกทั Gงยังมีการจัดสรร
งบประมาณเพื�อนําไปใช้ในโครงการด้วย ซึ�งโครงการสง่นํ Gาและบํารุงรักษากระเสียวมีผู้ ร่วมโครงการรวมทั Gงหมด        
4 ฝ่าย คือ ผู้ บริหารของกรมชลประทาน สํานักงานส่งเสริมการมีส่วนร่วมสาธารณะ สํานักงานดูแลรักษา       
กระเสยีวและผู้ใช้นํ Gา โดยผู้ใช้นํ Gาที�อา่งเก็บนํ Gากระเสยีว ประกอบด้วย เกษตรกรทั Gงหมด 6,740 คน รวมถึงองค์กร
โรงงานนํ Gาตาล และโรงงานเอทานอล 

โครงการสง่นํ Gาและบํารุงรักษากระเสยีว เป็นโครงการที�ดําเนินการเพื�อร่วมกนัสร้างและพฒันาเครือขา่ยของ
ผู้ ใช้นํ Gาภายในโครงการอย่างมีประสิทธิภาพ ภายใต้การบริหารจัดการของคณะกรรมการจัดการชลประทาน 
(JMC) ร่วมกนัประชมุและศกึษาเพื�อการพฒันา โดยมีกฎของผู้ใช้นํ Gา คือ ต้องเข้ามาร่วมมือและเป็นสมาชิกกลุม่
เกษตรกรองค์กรผู้ใช้นํ Gา และ JMC เพื�อทําหน้าที�เป็นคณะกรรมการภาคประชาชน มีหน้าที�ตดัสนิใจในการบริหาร
จดัการชลประทาน ให้องค์กรสว่นท้องถิ�นเป็นตวัแทนในการถ่ายทอดความรู้ความเข้าใจในการปฏิบตัิงาน รวมถึง
การจดัสรรงบประมาณ เพื�อให้เกิดการมีสว่นร่วมการจดัการชลประทานระหว่างเจ้าหน้าที�และเกษตรกร โดยมี
การวางแผนกลยุทธ์จัดตั Gงสํานักส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน พัฒนาบุคลากรและเครือข่ายการ
ปฏิบัติงานการมีส่วนร่วม พัฒนาทักษะอาสาสมคัรชลประทาน ในการผลิตสื�อและเอกสารต่าง ๆ เช่น คู่มือ 
หนงัสอื วีดีทศัน์ แผน่พบั และโปสเตอร์ เป็นต้น คดัเลือกสถาบนัเกษตรกรผู้ ใช้นํ Gาชลประทานดีเด่น และให้มีการ
แลกเปลี�ยนเรียนรู้ระหว่างสถาบันเกษตรกรผู้ ใช้นํ Gาชลประทานมากขึ Gน เพื�อสร้างความเข้าใจในกระบวนการ
ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน และใช้เป็นเครื�องมือสนับสนุนในการปฏิบัติงานของบุคลากรกรม
ชลประทาน เกษตรกรผู้ใช้นํ Gาและประชาชนทั�วไป  

 
 



130 คูมื่อสมคัรรางวลั United Nations Public Service Awards 

 

นอกจากนี G สํานักงานดูแลรักษาโครงการกระเสียว ยงัจัดให้มีการมอบรางวลักับองค์กรผู้ ใช้นํ Gา (วิธีการ
จดัการนํ Gา) ที�มีความโดดเดน่ในระดบัภมูิภาคและระดบัชาติ ซึ�งแบง่ออกเป็น 3 ระดบั ดงันี G ระดบัที� 1 การจดัการ
แหล่งนํ Gาจากคลองชลประทานของคณะกรรมการบริหารร่วมกันของกรมชลประทาน (JMC) ระดบัที� 2 การ
จดัการแหลง่นํ Gาจากคลองชลประทานของกลุม่ผู้ ใช้นํ Gา และระดบัที� 3 การจดัการแหลง่นํ Gาจากคลองชลประทาน
ของกลุม่ผู้ใช้นํ Gาทกุคนที�ได้รับสทิธิในการจดัสรรนํ Gา 
 

5) What were the key development and implementation steps and the chronology? 
The key development of the initiative was the establishment of water user organizations, JMC, 

and irrigation volunteers. This helped identify clear responsible persons at every level of an irrigation 
system. It should be noted that each development came separately based on the action learning. 

At a ditch level, a water user group, which was a fundamental group of water user 
organizations, was organized to allocate water in a ditch, but area covered should be less than 400 
acres. The administrative structure was comprised of an elected chief and members who use 
irrigated water from the same ditch. 

At a canal level, an integrated water user group was united from several water user groups that 
used water from the same canal. It may take responsibility of a primary, secondary, or tertiary canal, 
but the area should be covered less than 8,000 acres. The administration was in a form of elected 
committee to manage irrigated water in a canal. 

At a reservoir or water resource level, the JMC was responsible for reaching a mutual 
agreement on water allocation and delivery plan in each crop season. The JMC was made up of 
representatives from four sectors including water user organizations, local administrative 
organizations, the Kra Seaw Operation and Maintenance Office, and relevant public and private 
agencies. 

An irrigation volunteer acted as a coordinator between the public irrigation staff and farmers 
regarding irrigation management. The volunteer was a farmer being a member of an integrated water 
user group. The coverage area of one volunteer was 1,000 - 1,200 acres. The Office of Public 
Participatory Promotion provided a training session for the elected volunteers before start working. 

The implementation steps involved: first, to establish water user groups at every ditch all over 
the irrigation areas; second, to unite water user groups under the same primary or secondary canals 
to be integrated water user groups throughout the areas; third, to develop irrigation volunteers 
covering the irrigation areas; and, fourth, to organize the JMC who held absolute power to make final 
decision-making about irrigation management at the Kra Seaw Reservoir. During the year 2000 - 
2001, the Kra Seaw Operation and Maintenance Office first established 278 water user groups 
throughout and provided a series of training sessions for farmers to introduce fundamental irrigation 
system, PIM concepts, and roles and responsibilities of relevant parties. After each water user group 
had a chance to practice working as a group, they were united to be nine integrated water user 
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groups to manage water of the primary or secondary canals in 2002. Thus far, there were 29 
irrigation volunteers in the irrigation areas of the Kra Seaw Reservoir. The JMC at the Kra Seaw 
Reservoir was organized in 2006. There were 51 committee members consisting of 29 
representatives from integrated water user groups, 11 representatives from local administrative 
organizations, four representatives from the Kra Seaw Operation and Maintenance Office, and seven 
representatives from relevant public and private agencies, including four district agricultural offices, 
a district waterworks authority, and two factories. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

ปัจจัยสําคญัในการเริ�มต้นของการพัฒนาโครงการระบบชลประทานขององค์กรผู้ ใช้นํ Gาคณะกรรมการ
จดัการชลประทาน (JMC) และอาสาสมคัรชลประทาน คือ การแบ่งหน้าที�ความรับผิดชอบอย่างชดัเจนโดยให้ 
อยู่บนพื Gนฐานของการเรียนรู้ในการปฏิบตัิงาน เช่น ในระดบัคลองที�มีพื Gนที�อย่างน้อย 400 เอเคอร์ ควรจะมีการ
บริหารและจัดสรรนํ Gาอย่างเป็นรูปธรรม โดยการจัดตั Gงหวัหน้าและเกษตรกรผู้ ร่วมใช้นํ Gาว่ามีการใช้ปริมาณนํ Gา
อยา่งไร เป็นต้น 

คณะกรรมการจดัการชลประทาน (JMC) ได้ร่วมกนัดแูลระดบันํ Gาและทรัพยากรในอ่างเก็บนํ Gา โดยทําการ
วางแผนและจดัสรรนํ Gา เพื�อใช้ในการทําเกษตรกรรมในฤดตูา่ง ๆ ซึ�งมีอาสาสมคัรที�เป็นเกษตรกรสมาชิกของกลุม่   
ผู้ ใช้นํ Gาร่วมกนั ในพื Gนที� 1,000-2,000 เอเคอร์ ที�ได้รับการแต่งตั Gง ทําหน้าที�เป็นผู้ประสานงานระหว่างเจ้าหน้าที�
ชลประทานให้ประชาชนและเกษตรกรเกี�ยวกบัการจดัการนํ Gาชลประทาน 

การปฏิบตัิงานของโครงการ เริ�มจากการจดัตั Gงกลุม่ผู้ ใช้นํ Gาคลองในทกุพื Gนที�และทําการรวมกลุ่มการใช้นํ Gา
แบบบูรณาการ โดยมีกรมชลประทานและอาสาสมัครเป็นผู้ ร่วมดําเนินการ ซึ�งจะมีคณะกรรมการจัดการ
ชลประทาน (JMC) เป็นผู้ตดัสินใจในการบริหารนํ Gาของเกษตรกร โดยในปี พ.ศ. 2543-2544 มีสํานกังานการ
บํารุงรักษากลุ่มผู้ ใช้นํ Gาทั Gงหมด 278 กลุ่ม มารับการฝึกอบรมตามแนวความคิดของการมีส่วนร่วมการจัดการ
ชลประทาน (PIM) เพื�อให้เกิดการใช้นํ Gาอย่างมีประสิทธิภาพ ต่อมาในปี พ.ศ. 2545 ได้มีการจัดตั Gงกลุ่ม
อาสาสมัครทั Gงหมด 29 กลุ่มอยู่ในโครงการส่งนํ Gาและบํารุงรักษากระเสียว และในปีต่อมาได้มีการจัดตั Gง
คณะกรรมการทั Gงหมด 51 คน ซึ�งมาจากตัวแทนจากกลุ่มผู้ ใช้นํ Gา 29 คน นายกองค์การบริหารส่วนตําบล 
เทศบาลในพื Gนที�รวม 11 คน ตวัแทนจากโครงการสง่นํ Gาและบํารุงรักษากระเสียว 4 คน และตวัแทนจากภาครัฐ
และเอกชน 7 คน ได้แก่ เกษตรอําเภอ 4 คน การประปาอําเภอดา่นช้าง และตวัแทนจาก 2 โรงงาน มาดําเนินงาน
ในโครงการสง่นํ Gาและบํารุงรักษากระเสยีว 
 

6) What were the main obstacles encountered? How were they overcome? 
Five main obstacles were encountered during the implementation of the initiative. First, the 

public irrigation staff resisted implementing the initiative because they did not want to lose their sole 
power in water management decision-making. The RID arranged a series of training sessions to 
make the staff understand the PIM concepts and approaches. This helped change the staff's 
attitude. The RID also identified a key performance indicator to monitor the initiative implementation. 
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Second, farmers, as well, did not understand the PIM concepts and refuse to collaborate on the 
initiative. The Kra Seaw Operation and Maintenance Office continuously provided seminars and 
training sessions for farmers including PIM concepts, technical skills in irrigation, administrative skills, 
and organic farming. However, the key success was the sincerity, determination, and continuity of 
the staff of the Kra Seaw Operation and Maintenance Office who worked closely with farmers during 
the implementation period. 

Third, local administrative organizations did not collaborate on allocating maintenance budgets 
of the transferred irrigation projects. The RID continually provided the regional workshops to make 
clear about the budget source and how to use the budgets. 

Fourth, the public irrigation staff lacked public participation skills. They were therefore reluctant 
to incorporate the initiative. The RID together with a non-government agency initiated a series of 
capacity development sessions to create the new spirit of public service among public irrigation staff. 
The entire capacity development for the staff took three years. The first year training constituted two, 
5-day workshops. Each workshop was limited to 25 participants. The training was to introduce the 
concept and skills needed to be an effective facilitator of meaningful public participation activities. 
Only qualified participants moved on to the second year training. The second year training blended 
the best arts of finding oneself and living with others from western and oriental doctrines. It contained 
four consequent courses as follows: (1) Enneagram: nine basic personality types of human nature 
and their complex interrelationships; (2) tasks, power of groups, and happiness; (3) leadership that 
stressed power of water user organizations; and, (4) restorative conflict resolution mechanisms in a 
public meeting with water user organizations. Each course lasted about four days. The third year 
training focused on developing skills of being a facilitator. Each course was carefully designed for 30 
participants from the second year training. The training comprised four sequential courses: be 
ginning facilitator for PIM; (2) intermediate facilitator for PIM; (3) advanced facilitator for PIM; and, (4) 
relaxation and consciousness building that helped generate management skills in a public meeting. 
Each course took about four days. The capacity development efforts had been periodically revised 
on trial and error basis. 

Fifth, the areas of implementation were large. Thus it was hard to complete the initiative in a 
short period. The Office of Public Participatory Promotion in collaboration with the Kra Seaw 
Operation and Maintenance Office clearly specified an implementation plan and evaluated it 
regularly. The RID'S executives acknowledged the importance of the initiative and continually 
allocated budgets for this purpose. 
 
 
 



คูมื่อสมคัรรางวลั United Nations Public Service Awards  133 

 

คําแปลโดยสรุป :  
การดําเนินงานโครงการสง่นํ Gาและบํารุงรักษากระเสยีว พบวา่มีอปุสรรคที�สาํคญัดงันี G  

1. ทศันคติของเจ้าหน้าที�กรมชลประทาน ไม่ยอมปรับเปลี�ยนในการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีสว่นร่วมใน
การบริหารจดัการนํ Gา ดงันั Gน กรมชลประทานได้แก้ไขโดยจดัการฝึกอบรมตามแนวคิดของการมีสว่นร่วม
การจัดการชลประทาน (PIM) เพื�อปรับเปลี�ยนทัศนคติในการทํางานและกําหนดตัวชี Gวัดในการ
ปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าที� 

2. เกษตรกรไม่เข้าใจและไม่ยอมรับรูปแบบการดําเนินงานแบบใหม่ จึงต้องสร้างให้เกษตรกรเข้าใจ       
ในแนวคิดของการมีสว่นร่วมการจดัการชลประทาน (PIM) ด้วยการฝึกอบรมในเรื�องเทคนิคการบริหาร
จดัการนํ Gาและเกษตรอินทรีย์แก่เกษตรกร ซึ�งสง่ผลให้เจ้าหน้าที�เกิดความใกล้ชิดกบัเกษตรมากขึ Gนด้วย 

3. องค์กรปกครองสว่นท้องถิ�นไมไ่ด้ทํางานร่วมกนัในการจดัสรรงบประมาณ ดงันั Gน กรมชลประทานจึงได้
จัดให้มีการอบรมในระดับภูมิภาคอย่างต่อเนื�องเพื�อให้เกิดความเข้าใจเกี�ยวกับแหล่งที�มาของ
งบประมาณและวิธีการใช้งบประมาณที�ถกูต้อง 

4. เกษตรกรขาดทกัษะและความเข้าใจในการมีสว่นร่วมในการบริหารจดัการนํ Gา จึงเกิดความลงัเลในการ
ร่วมมือกนั ดงันั Gน กรมชลประทานจึงได้จดัหลกัสตูรฝึกอบรม 3 ปี ซึ�งมีรายละเอียด ดงันี G  
� อบรมเชิงปฏิบตัิการ 5 วนั กลุ่มละ 25 คน เกี�ยวกบัแนวคิดการมีส่วนร่วมของการจดัการ และผู้ ที�

ผา่นการอบรมในขั Gนแรกจึงจะมีสทิธิzไปอบรมตอ่ไป 
� อบรมตามหลกัของการช่วยเหลือตนเองและการอยู่ร่วมกันกับผู้ อื�นตามหลกัทางตะวันตกและ

ตะวนัออก โดยแบ่งออกเป็น 4 หวัข้อ คือ บคุลิกขั Gนพื Gนฐานของธรรมชาติและความสมัพนัธ์มนษุย์ 
ภาวะของการเป็นผู้ นํา อํานาจตอ่รองในการปฏิบตัิงานและกลไกการแก้ปัญหาความขดัแย้ง ซึ�งจะ
ใช้เวลาในการอบรม 4 วนั 

� อบรมการพฒันาทกัษะการเป็นผู้ อํานวยความสะดวก จากผู้ ที�ผ่านอบรมในปีที� 2 จํานวน 30 คน   
ซึ�งประกอบด้วยหลกัสตูรการมีสว่นร่วมการจดัการชลประทาน (PIM) ซึ�งประกอบด้วย หลกัสตูร
เริ�มต้น หลกัสูตรขั Gนกลาง หลกัสูตรขั Gนสงูและหลกัสูตรการสร้างจิตสํานึกที�ช่วยสร้างทักษะการ
บริหารจดัการในการประชมุสาธารณะ โดยใช้เวลาในการอบรมทั Gงหมด 4 วนั 

5. เนื�องจากพื Gนที�ของการดําเนินงานมีขนาดใหญ่ จึงเป็นเรื�องยากที�โครงการจะสําเร็จในระยะเวลาอนัสั Gน 
ดงันั Gน สํานกังานส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนได้กําหนดแผนการปฏิบตัิงานและประเมินผล
ขึ Gนมา พร้อมกบัทําการประเมินผลการปฏิบตัิงานอยา่งสมํ�าเสมอเพื�อให้เกิดความตอ่เนื�องและสมบรูณ์ 

 
7) What resources were used for the initiative? 

The RID supported the initiative by using its regular budget. The budget for establishing a water 
user group was US$116 per group or US$32,248 for 278 water user groups under the initiative. The 
establishment of an integrated water user group was budgeted US$1,333 or US$11,997 for nine 
integrated water user groups under the initiative. The allotted budget for JMC establishment was 
US$1,723. The annual budget was approximately allocated US$11,200 for strengthening the 
initiative. The activities that helped strengthen the initiative comprised meetings, training sessions, 
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and study tours. The RID, moreover, provided a monthly allowance of US$40 for an irrigation 
volunteer. 

Awarding an outstanding water user organization at regional and national levels was a means to 
stimulate incorporation of the initiative. 

The attitude of public irrigation staff was vital for success of the initiative. Therefore, the Office of 
Public Participatory Promotion was responsible for building a PIM understanding and developing 
skills among public irrigation staff. The approaches to building a PIM understanding and developing 
skills consisted of: arranging the training sessions, workshops, seminars, and study tours; preparing 
PIM manuals and guidelines, pamphlets, posters, and videos; and, organizing PIM network. Farmers 
in the irrigation areas attended a number of training sessions and study tours provided by staff at the 
Kra Seaw Operation and Maintenance Office. 

 
คําแปลโดยสรุป :  

กรมชลประทานได้จัดสรรงบประมาณเบื Gองต้น ในการจัดตั Gงกลุ่มผู้ ใช้นํ Gา จํานวน 3,480 บาทต่อกลุ่ม        
กลุ่มผู้ ใช้นํ Gา 278 หน่วย จํานวน 967,440 บาท สถานประกอบการของกลุ่มผู้ ใช้นํ Gาแบบบูรณาการ จํานวน 
39,990 บาท กลุม่ผู้ ใช้นํ Gาแบบบรูณากร 9 จํานวน 359,910 บาท การจดัตั Gงคณะกรรมการบริหารร่วมกนัของ 
กรมชลประทาน (JMC) จํานวน 51,690 บาท การจัดกิจกรรมฝึกอบรมและทศันศึกษาของกรมชลประทาน 
จํานวน 336,000 บาท และเงินเดือนของอาสาสมคัรจํานวน 1,200 บาท 

ผู้บริหารของกรมชลประทานได้มีการกําหนดกลยุทธ์และจัดสรรงบประมาณในการดําเนินงาน รวมถึง
กําหนดตวัชี Gวดัและเปอร์เซ็นต์ขององค์กรผู้ ใช้นํ Gาของกรมชลประทานเพื�อเป็นการประเมินการปฏิบตัิงานของ
องค์กรผู้ใช้ระดบัภมูิภาคและระดบัชาติ  

ในเบื Gองต้นการปรับทัศนคติของเจ้าหน้าที�ชลประทานเป็นสิ�งแรกที�ควรทํา โดยมอบหมายให้สํานกังาน
สง่เสริมการมีสว่นร่วมสาธารณะเป็นผู้ รับผิดชอบสําหรับการสร้างความเข้าใจในเรื�องการมีสว่นร่วมการจดัการ
ชลประทาน (PIM) ผา่นการฝึกอบรมและทศันศกึษาเชิงสมัมนา การจดัเตรียมคูม่ือและแนวทางปฏิบตัิ การมีสว่น
ร่วมการจัดการชลประทาน (PIM) แผ่นพบั โปสเตอร์ วิดีโอ และจัดทําเครือข่ายการมีส่วนร่วมการจัดการ
ชลประทาน (PIM) โดยให้เกษตรกรในพื Gนที�เข้าร่วมด้วย 
 

8) Is the initiative sustainable and transferable? 
The initiative is definitely sustainable. Due to the population increase, the water demand of 

every sector has escalated and caused water fight among water users. The RID acknowledges the 
essence of water by clearly stating its missions, that is, allocating water to every stakeholder in the 
equitable and sufficient manner and promoting public participation process under water 
development projects and irrigation management. The initiative has incorporated in a strategic plan, 
thereby gaining a budget allocation since 2004. Moreover, the sustainable water management is 
practical because the final water management decision-making is based on a mutual agreement 
between every stakeholder. As of September 2009, there were 43,048 water user groups, 1,319 
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integrated water user groups, 35 water user associations, 45 water user cooperatives, 23 JMCs, and 
1,057 irrigation volunteers throughout the country. The water user organizations established thus far 
cover approximately 54% of the entire irrigated areas of the nation and are associated with 829,563 
members. The ultimate goal of the RID is to establish water user organizations and JMCs all over the 
irrigated areas, 9.6 million acres. 

The establishment of the water user organizations and JMCs runs on a voluntary basis. The duty 
of public irrigation staff is to present possible benefits of the establishment. However, the final 
decision depends on farmers' readiness and consent. Once farmers agree to establish a water user 
organization or JMC, the public irrigation staff merely provide guidelines for the formation of those 
organizations. The chief or president and every member in those organizations are responsible for 
setting their own rules based on topographical, economic, and social constraints in each area. The 
number of members can vary from ten persons in a water user group up to more than 30,000 in a 
water user association or water user cooperatives. The coverage area ranges from less than 400 
acres in a water user group to more than 48,000 acres in a water user association or water user 
cooperatives. A water fee to cover the expenses of operation and maintenance and organization 
administration is optional for a water user organization, but if such a fee is to be charged it must be 
based on mutual agreement of members. For example, a number of water user organizations set a 
one-time membership fee from US$0.67 - 6.67 per member. A water user organization in northern 
Thailand acquires rice (about 19 kglacrelyear) from members as a water fee. Or, a number of water 
user organizations do not collect water fees, but sharing a maintenance cost on a case by case 
basis. 

These flexible approaches applied by the RID make the initiative transferable to every 
topographical, financial, social and economic, cultural, environmental, institutional, and regulatory 
circumstance. The approaches also boost farmers' commitment which inspires a sense of ownership 
in the established water user organizations and JMCs, thus encouraging farmers to participate in 
activities of the organizations. 
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คําแปลโดยสรุป :  
ประชากรที�เพิ�มขึ Gนทําให้ความต้องการใช้นํ Gาของทกุภาคสว่นเพิ�มมากขึ Gนด้วย ดงันั Gน กรมชลประทานจึงริเริ�ม

โครงการพฒันาการจดัการนํ Gาและการชลประทานอย่างยั�งยืน โดยกําหนดเป็นภารกิจหลกัในการจดัสรรนํ Gาให้    
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างเป็นธรรมและเพียงพอ และการส่งเสริมกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน โดยการ
จดัสรรงบประมาณมาดําเนินการในตั Gงแตปี่ พ.ศ. 2547 เป็นต้นมา และเป้าหมายสงูสดุ คือ การจดัตั Gงองค์กรผู้ ใช้
นํ Gาและมีคณะกรรมการจดัการชลประทาน (JMC) ทั�วทกุพื Gนที�ของกรมชลประทาน ซึ�งเมื�อจดัตั Gงคณะกรรมการ
แล้วสมาชิกทกุคนในองค์กรมีสว่นร่วมในการตั Gงกฎ โดยหน้าที�รับผิดชอบจะขึ Gนอยู่กบัสภาพภมูิประเทศ ข้อจํากดั
ทางเศรษฐกิจและสงัคมของแตล่ะพื Gนที� จํานวนสมาชิกอาจมีตั Gงแต ่10 คน จนถึง 30,000 คน รวมถึงการกําหนด
ค่าใช้จ่ายในพื Gนที�การใช้นํ Gาเพื�อเป็นค่าใช้จ่ายในการดําเนินการและบํารุงรักษาตามข้อตกลงของสมาชิก 
ยกตวัอยา่ง สมาชิกเพียงครั Gงเดียว 20-37 บาท/คนตอ่ปี เป็นต้น ทั Gงนี G เพื�อให้เกิดความรู้สกึเป็นเจ้าของ 
 

9) What are the impact initiatives and the lessons learned? 
The initiative undoubtedly causes the great impact from an individual to a global level. At an 

individual level, marginalized Thai farmers, either by themselves or through representatives, hold 
absolute power in water management decision-making at every level of an irrigation scheme. 

Attending the meetings gives opportunities for individual farmers to exercise . their rights in 
formulating an organization. The initiative, moreover, creates opportunities for farmers to access 
relevant and timely information regarding water and agriculture, to share water problems and 
concerns with public irrigation staff, to be treated as valuable personnel with a right to speak and be 
listened to, and to influence decision-making in irrigated water delivery, thus refining service 
accountability. Such opportunities for marginalized farmers are signals of empowerment. The water 
service accountability, furthermore, facilitates multi-farming activities, thus increasing crop 
production and farmer's income. This leads to improve the quality of life of Thai farmers. 

At the global level, Thailand serves as the biggest exporter of the following agricultural products 
including rice, para rubber, cassava, sugar, poultry, shrimp, canned pineapple, and canned tuna. 
Thailand is recognized as the 8th rank of the world to occupy the big agricultural plots. In 2007, 
Thailand was the 1 3th rank of the world's agricultural product exporter. This shows that Thailand 
serves as one of the main food sources of the world. The initiative makes the water service 
accountable, thus ensuring multi-farming and crop diversification. It can be said that the initiative 
enhances the food security in relation to the food availability and food access to the world. 

The key elements to success are the followings: (It)o build a sense of ownership among farmers 
by letting them commit to organization establishment; (2) to encourage compassionate 
communication among JMC members by helping them to get acquainted through an overnight study 
tour; (3) to build rapport with individual farmers by making frequent visits to meet farmers in the field 
in order to make them feel more comfortable sharing their opinions in a meeting setting; and, (4) to 
treat farmers as valuable persons by ensuring equal information distribution to every stakeholder, 
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regularly updating information, greeting farmers first at a meeting, indicating that every opinion 
welcome in a meeting, and offering a caring response to farmers' problems. 

It can be concluded that people learn from a real and meaningful project by engaging in an 
interactive action. The incorporation of the initiative in a local community provides more opportunities 
to advance learning among relevant parties. The lessons learned demonstrate the inherent potential 
of marginalized Thai farmers, who are capable of directing their own water service delivery. The 
lessons also illustrate the proper role of public irrigation staff as organizers who arrange the ideal 
conditions for promoting the authentic dialogue in PIM discussion, thus facilitating mutual learning 
among stakeholders. Opportunities from the initiative help reinforce the recognition of being valuable 
persons in the local communities of marginalized Thai farmers and, moreover, become the 
strengthened foundation of Thai society that is able to endure the growing challenge. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

ประเทศไทยเป็นผู้สง่ออกสนิค้าเกษตรที�ใหญ่ที�สดุ เช่น ข้าว ยางพารา มนัสาํปะหลงั นํ Gาตาล เนื Gอสตัว์ปีก กุ้ ง 
สปัปะรดกระป๋องและทนู่ากระป๋อง โดยมีที�ดินในการทําการเกษตรเป็นอนัดบั 8 ของโลก และในปี พ.ศ. 2550 
ประเทศไทยนับเป็น 1 ใน 3 ของประเทศผู้ ส่งออกสินค้าเกษตรมากที�สุด ทําให้การบริหารจัดการนํ Gามีส่วน
ความสาํคญัมากในการเพาะปลกูพืช 

ความคิดริเริ�มในการปรับปรุงคณุภาพชีวิตของเกษตรกรไทย เริ�มมาจากการสร้างโอกาสในการเข้าถึงข้อมลู
ที�เกี�ยวข้องกับการบริหารจัดการนํ Gา การแบ่งปันการใช้นํ Gาเพื�อการเกษตรและความสมัพันธ์กับเจ้าหน้าที�ของ         
กรมชลประทาน เพื�อพฒันาไปสูก่ารทําเกษตรที�ยั�งยืน 

ปัจจยัที�สง่เสริมให้เกิดความสําเร็จในเรื�องการบริหารจดัการนํ Gา คือ การสร้างความรู้สกึถึงการเป็นเจ้าของ
ร่วมกนัของเกษตรกรผู้ ใช้นํ Gา ที�นําไปสูก่ารจดัตั Gงองค์กรและมีคณะกรรมการจดัการชลประทาน (JMC) ผ่านการ
อบรมและสมัมนาตา่ง ๆ ซึ�งจะทําให้เกษตรกรรู้สกึถึงคุ้นคา่และประโยชน์ของการใช้นํ Gา รวมถึงความใกล้ชิดและ
เข้าใจปัญหาของเจ้าหน้าที�กรมชลประทานด้วย และสร้างรากฐานที�เข้มแข็งให้ยั�งยืนตอ่ไป 
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สาขา :  Advancing knowledge management in government 
ชื5อผลงาน :  สาํนกังานบริการขวญัใจประชาชน (Service Excellence Tax Office) 
ชื5อหน่วยงาน :  สาํนกังานสรรพากรภาค 7 กรมสรรพากร 
ปีที5ได้รับรางวัล : 2011 

 
1) What was the situation before the initiative? (The problem) 

Internal Problem  
Regional Revenue Office 7 has a lot of revenue officers with highly skilled and experienced staff 

who are capable of performing their duty. However, the organization and hierarchy structure which 
create age gaps between officers combined with the culture within the organization of the Regional 
Revenue Office 7 that force revenue officers to work on their own. In addition, there is also a lack of 
communication among their peers or lack of integrated methods of administration that is vital to 
quality of service rendered whether in terms of output or duplication or quality of service itself.  

Despite having the above quality, the staffs fail to adapt and apply their knowledge and skills to 
provide satisfactory service to taxpayers or pass on their own knowledge to other people at a 
satisfactory level. For instance, less experience officers who usually are front office officers cannot 
answer or not comfortable to answer questions related to laws or regulations that are often specific 
and complicated.  

To improve the efficiency and quality of work in all revenue offices within Regional Revenue 
Office 7, the Director of Regional Revenue Office 7 initiated that, knowledge management (KM) 
practice should be applied. Less senior staff should work alongside the more experienced staff to 
allow staff at all levels to communicate and exchange ideas and experience. Thus, with good and 
experienced mentor, less experienced staff will be more comfortable in carrying out their duty as they 
will be working and trained on real life cases with assistance of the mentor. The idea of launching 
“Service Excellence Tax Office” project started to allow them work together and to improve efficiency 
and effective.  
External Problem 

The image of services provided by the revenue offices related to taxpayer service have been 
tarnished by the bad impression felt or perceived by taxpayers. This is due to the fact that, services 
take a long time to process and in Thai culture people still question whether why they should pay 
taxes. In almost all cases taxpayers will have to pay more taxes after the assessment and they do not 
get anything in return, hence leave bad impression to taxpayers. Moreover, there are problems of 
lack of consistency in taxpayers service which is often caused by the decision made by officers are 
different even though the questions or problems are similar. This often triggers complaints in 
inconsistency in service standards provided by the revenue officers. 
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 The Regional Revenue Office 7 took up the initiative to launch project of “Service Excellence 
Tax Office” for the citizens by developing and managing human resources to ensure that the staffs 
can adopt and apply their knowledge and experience to better serve taxpayers and be able to pass 
on their knowledge and experience to other people. The “Service Excellence Tax Office” project 
launched to improve the image of the revenue officers and re-brand Regional Revenue Department 7 
services. 2009 announced as “year of awareness” that focused on Public Management Quality 
Awards (PMQA) and in 2010 set as “year of action” to launch the project “Service Excellence Tax 
Office”. These projects were initiated to ensure that, Revenue Department’s human resources are 
ready to use ICT to facilitate taxpayer service and able to apply their existing knowledge, skills and 
experience effectively in a real situation. 

“2011 Year of Customer Satisfaction” the process to implant service culture by applying “SMILE-
Revenue” service concept and maintain high level of service standard. 

“2012 Year of Service Excellence”, continue to improve and maintain service standard by 
applying total quality management concept(TQM) until good service practice has been instilled and 
become culture of revenue officers. All these efforts were made to fulfill our goal in changing the 
perception of taxpayers by working and providing services in a professional manner. 
 
คําแปลโดยสรุป :  
สภาพปัญหาภายในองค์กร 

 จากโครงสร้างระบบงานของสรรพากร ถึงแม้เจ้าหน้าที�แต่ละท่านต่างมีความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบตัิงานเป็นอยา่งดี แตข่าดการทํางานร่วมกนั ทําให้สง่ผลไปยงัการบริการแก่ประชาชนผู้ เสยีภาษีทั�วไป  
สภาพปัญหาภายนอกองค์กร 

 ในปัจจุบนัสภาพการปฏิบตัิงานหรือภาพลกัษณ์ของสรรพากรในการบริการประชาชนที�มาเสียภาษี    
ไมค่อ่ยดีเทา่ที�ควร เนื�องจากประชาชนมีความรู้สกึวา่เป็นการมาเสยีภาษีเพียงอยา่งเดียว และยงัรอคอยในการรับ
บริการนาน ทําให้เกิดการร้องเรียนเกี�ยวกบัการปฏิบตัิงานอยูเ่สมอ 

 จากปัญหาดงักล่าว สํานกังานสรรพากรภาค 7 จึงริเริ�มดําเนินการโครงการสํานกังานบริการขวญัใจ
ประชาชน โดยการพัฒนาศักยภาพของเจ้าหน้าที�ให้สามารถนําความรู้และประสบการณ์มาปรับใช้ในการ
ให้บริการประชาชน พร้อมกบัถ่ายทอดความรู้และประสบการณ์ไปยงัเจ้าหน้าที�คนอื�น ๆ ได้ด้วย และทําการสร้าง
ภาพลกัษณ์ที�ดีให้กบัประชาชนผู้มารับบริการ โดยทําการสํารวจความต้องการของประชาชนที�มารับบริการและ
นําผลที�ได้มาปรับปรุงมาตรฐานการบริการและพฒันาศักยภาพของหน่วยงานพร้อมกับนําระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใช้ในการพฒันางานบริการอีกด้วย โดยกําหนด Roadmap ไว้ดงันี G  

- ในปี พ.ศ. 2552 กําหนดเป็น “Year of Awareness” ดําเนินการยกระดบัคุณภาพการให้บริการ
ประชาชน ตามแนวทางการพฒันาคณุภาพการจดัการภาครัฐ (PMQA) ซึ�งมุ่งเน้นการบริหารจดัการ
คณุภาพทั�วทั Gงองค์กร  

- ในปี พ.ศ. 2553 กําหนดเป็น “Year of Action” เป็นปีแห่งการริเริ�มโครงการ “สํานกังานบริการขวญัใจ
ประชาชน”  



140 คูมื่อสมคัรรางวลั United Nations Public Service Awards 

 

- ในปี พ.ศ. 2554 กําหนดเป็น “Year of Customer Satisfaction” มุ่งเน้นการปรับเปลี�ยนกระบวนทศัน์ 
วฒันธรรมการบริการของบุคลากร โดยนําแนวคิด “SMILE-Revenue” มาใช้เพื�อยกระดบัคุณภาพ
มาตรฐานการให้บริการ 

- ในปี พ.ศ. 2555 กําหนดเป็น “Year of Service Excellence” ให้ความสําคญักบัการปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื�อง เพื�อยกระดบัคุณภาพมาตรฐานการให้บริการสู่ความเป็นเลิศ และเป็นตวัอย่างที�ดี (good 
practices) จนกระทั�งกลายเป็นวฒันธรรมของเจ้าหน้าที�สรรพากรทกุคน 

 
2) What were the key benefits resulting from the initiative? (The solution) 

Problem solving and success  
In trying to solve the problems above have led to the initiative of improving the quality of output 

through the adaptation of PMQA which emphasized on personnel development and delivering of 
services to public, led to the initiation of “Service Excellence Tax Office” project. It is the continuous 
personnel development project which integrated the idea of Public Sector Management Quality 
Award (PMQA), shifting paradigm of civil services and the principle of customer relation 
management (CRM) in order to substantially improve the quality of service provision of revenue units 
by changing service provision from passive to proactive roles and delivering services that meet the 
demands of the general public through hands on human resource training which is based on real 
cases encountered by tax officers. This has led to the introduction of the project “Service Excellence 
Tax Office” (refer to as Project from now on). The Project attempts to continuously improve human 
resources through the application of PMQA.  

In order to change customer’s perspective and to improve the quality of services delivered to 
taxpayers to ensure customer satisfaction. Regional Revenue Office 7 shall improve 3 aspects 
including the following priorities; 1) Modernization of the work place 2) Optimized use of IT 3) 
Focusing on customer centric.  

In order to ensure service excellence, the Regional Revenue Office 7 implemented the following 
5 approaches as follow: 

1. Enhance professionalism of revenue workforces by emphasizing on knowledge 
management through surveying and gathering knowledge related to service receivers and 
stakeholders and searching for both explicit and tacit knowledge. In addition, community of 
practice shall be established by organizing training activities, meetings and workshops in 
order to create the body of knowledge and to pass on and exchange the obtained 
knowledge for collective learning in the most efficient manner. 

2. Encourage the participation and mutual understanding among revenue workforces to 
determine the directions and create brand personality and work towards common goal 
throughout the organization. Help set future direction as well as maintain high service 
standard culture within the organization. 
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3. Develop quality workforces by building up distinctive teams of strong talented officers within 
the Regional Revenue Office 7 to improve and ensure that work procedures are suited with 
problems encountered 

4. Promote public participation by creating networks, organizing activities, receiving comments 
and recommendations, standardized premises and facilities and providing manuals for the 
general public. 

5. Apply new technologies to the service provision by using latest technology to better serve 
taxpayers, Regional Revenue Office 7 not only provides hardcopy of handouts, leaflets and 
practical tax manual but it also provide electronic version of the above information sheets, 
automatic queuing system and create tax compasses for the purpose of personal income 
tax calculation  

Achievements:  
The improvement in efficiency and effectiveness helped us to successfully convinced our 

taxpayers that our new service standard have improved as officers becomes more customers 
oriented, thus, taxpayers perception towards the Revenue Offices have changed into a positive zone. 
In the perception of taxpayers, officers become more responsive to the needs of taxpayers. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

จากสภาพปัญหาดงักล่าวทําให้เป็นที�มาของแนวคิดการแก้ปัญหา เพิ�มคณุค่างาน ด้วยนโยบายพฒันา
คณุภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (PMQA) ที�มุ่งเน้นการพฒันาบคุลากรเพื�อยกระดบัขีดความสามารถในการ
ปฏิบตัิงาน และสง่มอบบริการสาธารณะ เพื�อนําไปสูก่ารจดัทําโครงการ “สาํนกังานบริการขวญัใจประชาชน” ซึ�ง
เป็นโครงการพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเนื�อง ด้วยการบูรณาการแนวคิดการยกระดบัการพัฒนาคุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) การปรับกระบวนทัศน์การทํางานของข้าราชการ และหลักการบริหาร
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (CRM) เพื�อยกระดบัการให้บริการของหนว่ยงานสรรพากรให้มีภาพลกัษณ์การให้บริการ
ที�ดีอย่างเป็นรูปธรรม เปลี�ยนบทบาทให้บริการ จากเชิงรับเป็นเชิงรุก และสง่มอบบริการในรูปแบบการบริการที�
ตอบสนองตรงตามความต้องการของประชาชนผู้ รับบริการแตล่ะคนโดยการปรับภาพลกัษณ์ใหมข่ององค์กรใน 3 
ด้าน คือ ปรับสถานที�ให้ทนัสมยั (Modernized Organization ) ปรับการใช้ ITให้เต็มรูปแบบ (Optimized use of 
IT ) และปรับคนขององค์กรพร้อมให้บริการอย่างเต็มศกัยภาพ ทั Gงกาย วาจา ใจ โดยมุ่งเน้นผู้ รับบริการเป็น
ศนูย์กลางของการให้บริการ ( Focusing on Customer Centric ) เพื�อให้เกิดการบริการที�เป็นเลิศด้วยการ
ดําเนินการดงันี G 

1. พัฒนาเจ้าหน้าที�ทุกกระบวนงานสู่ความเป็นมืออาชีพ ด้วยการจัดการความรู้อย่างเป็นระบบ 
(Knowledge Management) โดยสาํรวจและรวบรวมความรู้ที�มีสว่นสมัพนัธ์กบัผู้ รับบริการ ผู้มีสว่นได้
สว่นเสีย ด้วยการค้นหาองค์ความรู้ทั Gงที�เป็น Explicit Knowledge และ Tacit Knowledge การจดัตั Gง
ชมุชนนกัปฏิบตัิ ( Community Of Practice )เพื�อสร้างองค์ความรู้ และนําข้อมลูองค์ความรู้ต่าง ๆ มา
ถ่ายทอดแลกเปลี�ยนเรียนรู้ร่วมกนัด้วยการจดักิจกรรมฝึกอบรม การประชมุ/สมัมนาเชิงปฏิบตัิการ 
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2. สร้างการมีส่วนร่วมและความเข้าใจตรงกันของเจ้าหน้าที�ทั�วทั Gงองค์กร เพื�อร่วมกันกําหนดทิศทาง 
นําเสนอแนวคิดการสร้าง Brand Personality และเป็นแรงขบัเคลื�อนแผนงาน ตลอดจนรักษามาตรฐาน
การให้บริการอยา่งตอ่เนื�องให้เป็นวฒันธรรมบริการขององค์กร 

3. สร้างและพฒันาทีมงานคณุภาพ เพื�อพฒันากระบวนงานให้เหมาะสมกบัสภาพปัญหา และบริบทที�เป็น
ลกัษณะเฉพาะของสาํนกังานสรรพากรพื Gนที�แตล่ะพื Gนที�ในสงักดัสาํนกังานสรรพากรภาค 7  

4. สร้างการมีส่วนร่วมกับประชาชน โดยการสร้างเครือข่าย จัดกิจกรรมสร้างความสมัพนัธ์ รับฟังความ
คิดเห็น และข้อเสนอแนะ ปรับปรุงสถานที� สิ�งอํานวยความสะดวกตา่ง ๆ ให้เป็นมาตรฐานเดียวกนั และ
จดัทําคูม่ือสาํหรับประชาชนในการติดตอ่รับบริการ 

5. นําเทคโนโลยีใหม่มาปรับใช้ในการให้บริการ โดยจัดทําคู่มือมาตรฐานการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ 
จดัทําเข็มทิศภาษีช่วยในการคํานวณภาษี และให้บริการด้วยระบบบตัรคิวอตัโนมตัิ  

 จากการดําเนินงานดังกล่าว ทําให้สามารถสร้างภาพลักษณ์งานบริการที�ดีอย่างเป็นรูปธรรมและ
ตอบสนองความต้องการในการให้บริการประชาชนที�ดีขึ Gน ทําให้ภาพลกัษณ์ของหนว่ยงานดีขึ Gนเป็นอยา่งมาก ทํา
ให้มีการปรับเปลี�ยนมมุมองในการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าที�ที�ดีขึ Gนอีกด้วย 
 

3) Who proposed the solution, who implemented it and who were the stakeholders? 
Initiator, supporters, stakeholders 

Initiator: Ms. Pawana Tammasila, Director of Regional Revenue Office 7 who studied, identified 
and analyzed internal and external problems encountered by the Regional Offices and came up with 
solution to solve such problems by introducing “Service Excellence Tax Office” strategy to eradicate 
these issues.  

Supporters: Revenue Officers under administration of Regional Revenue Office 7 These include 
officers of Area Revenue Office in 8 provinces of Lower North of Thailand which are Pitsanulok, Pijit, 
Tak, Sukhothai, Nakhon Sawan, Petchaboon, Uttaradit and Kampaengpetch. 

Stakeholders: Taxpayers, other governmental organizations and the general public which adds 
up to approximately 428,000 persons under the supervision of Regional Revenue Office 7 which 
covers 8 provinces and 77 districts of Lower North of Thailand. 

 
คําแปลโดยสรุป :  
ผู้ เสนอแนวคิด ผู้สนบัสนนุ และผู้มีสว่นได้สว่นเสยี 

ผู้เสนอแนวคิด คือ นางสาวภาวนา ธรรมศิลา สรรพากรภาค 7 โดยเป็นผู้ นําสภาพปัญหาทั Gงภายในและ
ภายนอกองค์กรมาวิเคราะห์ ตลอดจนนําแนวคิดการดําเนินการตามโครงการสํานกังานบริการขวญัใจประชาชน 
มาเป็นกลยทุธ์ในการแก้ไขปัญหา 

ผู้สนับสนุน คือ ข้าราชการในสงักดัสาํนกังานสรรพากรภาค 7 ซึ�งรวมทั Gงข้าราชการในสํานกังานสรรพากร
พื Gนที� 8 พื Gนที�ในเขตภาคเหนือตอนลา่งด้วย ได้แก่ พิษณโุลก พิจิตร ตาก สโุขทยั นครสวรรค์ เพชรบรูณ์ อตุรดิตถ์ 
และกําแพงเพชร 
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ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย คือ ผู้ ที�มารับบริการด้านการชําระภาษี การให้คําแนะนําปรึกษาเกี�ยวกับภาษีอากร
และบริการด้านอื�น ๆ ได้แก่ ผู้ประกอบการ หน่วยงานราชการ และประชาชนทั�วไป มีจํานวนประมาณปีละ 
428,000 คน ซึ�งอยู่ในเขตพื Gนที�ในการให้บริการของสํานกังานสรรพากรภาค 7 ครอบคลมุพื Gนที�รวม 8 จังหวัด 
ทั Gงสิ Gน 77 อําเภอ ในภาคเหนือตอนลา่งของประเทศไทย  
 

4) What were the strategies used to implement the initiative? 
The objectives of “Service Excellence Tax Office” project were to; 

1. Improve competency of revenue officers to ensure that each officers are able to use and 
adapt knowledge, experience and capability to better serve taxpayers, hence, ultimately 
become proficient service provider. 

2. Apply knowledge management concept into practice for all work processes to transform the 
Revenue Offices into an organization of integrated learning.  

3. Build up high service quality image for taxpayers by providing a warm friendly unique 
service experience to taxpayers that will reflect in the service quality of the Revenue Offices 
through the application of customer experience management (CEM) in every touch point. 

Strategy used to implement “Service Excellence Tax Office” project; 
1. Continuously and systematically integrate knowledge management concept via the 

application of Public Management Quality Awards (PMQA) in every level of work 
procedures. At the same time, establish community of practice (Cops) to exchange ideas 
and experience with the public through seminars organized by the Revenue Offices. 

2. Adopt Customer Relation Management (CRM) into practice by; 
- Arranging experienced staffs to design questionnaires, interview their actual needs get 

from the public, to be used for setting new direction and service standard accordingly. 
- Launch the project and reassure the public of the Regional Revenue Office 7’s 

commitment in providing higher quality service. 
3. Adopt staff participation principal by organizing activities that officers can actively 

participate such as; 
- Publicize the project by encouraging workforces at all levels to join the contests which 

can be divided into 4 categories including slogans, poems, articles and logos with the 
purpose to create pride, raise awareness on unity, and enhance faith of the organization; 

- Design the standard of service provision by organizing seminars for revenue workforces 
to share their ideas regarding the design of the standard of service provision to generate 
acceptance of new patterns of service provision among workforces; 

- Create warm welcome unique personality that is distinctive to the Revenue offices by 
decoding “SMILE” Revenue concept. 
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S : Service Mind 
M : Marvelous 
I : Impress  
L : Lively 
E : Excellence 

4. Utilize ICT to facilitate taxpayers services; electronic queuing system, tax compasses for 
easy calculation of personal income tax, communication through the intranet/internet, 
provide tax manuals, handouts and leaflets in both hard and soft copies and use other web 
technology to communicate and exchange information. In addition, the Regional Revenue 
Office 7 also produced simulation of short films to show the standard of service provision of 
maintaining the standard of service provision and encouraging personnel development 
through the use of web technology in communication and exchange of knowledge. 

 
คําแปลโดยสรุป :  
วัตถุประสงค์ของโครงการสาํนักงานบริการขวัญใจประชาชน 

1. เพื�อพฒันาศกัยภาพของบคุลากรให้สามารถนําความรู้ความสามารถและประสบการณ์ที�มีอยู่มาปรับ
ใช้ในการให้บริการแก่ประชาชน เพื�อเป็นที�ปรึกษามืออาชีพ 

2. เพื�อพัฒนาองค์ความรู้ในแต่ละกระบวนงาน โดยการจัดการความรู้อย่างเป็นระบบ ( Knowledge 
Management ) และนําองค์กรสูอ่งค์กรแหง่การเรียนรู้อยา่งเต็มรูปแบบ 

3. เพื�อสร้างภาพลกัษณ์ของงานบริการ(Service) ให้เป็นรูปธรรม ประชาชนสามารถมองเห็นได้ สมัผสัได้
และรู้สึกได้ถึงความตั Gงใจของเจ้าหน้าที�ที�สง่มอบบริการโดยสะท้อนงานบริการในรูปแบบเฉพาะของ
สรรพากร ทําให้ลกูค้าได้รับประสบการณ์ที�ดี (Customer Experience Management : CEM) ของใน
ทกุจดุ Touch Point 

กลยุทธ์ที5ใช้ในการดาํเนินโครงการสาํนักงานบริการขวัญใจประชาชน 
1. บรูณาการองค์ความรู้อยา่งเป็นระบบและตอ่เนื�อง โดยการนําแนวคิดการปรับกระบวนการทํางานของ

ข้าราชการ และการยกระดบัการพฒันาคุณภาพการจดัการภาครัฐ (PMQA) มาเป็นแนวทางในการ
ดําเนินการในทุกกระบวนงาน ทําการจัดตั Gงชุมชนนกัปฏิบตัิ (Cops) เพื�อแลกเปลี�ยนเรียนรู้ร่วมกัน 
ประกอบการสมัมนาเชิงปฏิบตัิการอยา่งตอ่เนื�อง 

2. ใช้หลกัการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (CRM : Customer Relation Management) โดยดําเนินการ 
- สอบถามความต้องการของประชาชน โดยคณะทํางานที�มีความชํานาญการโดยเฉพาะ เพื�อใช้   

เป็นข้อมลูในการออกแบบมาตรฐานการให้บริการ  
- เปิดตวัโครงการและให้คํามั�นสญัญากบัประชาชน เพื�อแสดงถึงความพร้อมและความเต็มใจในการ

ให้บริการ 
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3. ใช้หลกัการมีสว่นร่วมของบคุลากรในหนว่ยงาน โดยการจดักิจกรรมเพื�อให้บคุลากรได้มีสว่นร่วม ดงันี G  
- ทําการประชาสมัพนัธ์และดําเนินโครงการ โดยให้บคุลากรในทกุระดบั สง่ผลงานเข้าร่วมประกวด    

4 ประเภท คือ คําขวัญ บทร้อยกรอง บทความ และตราสญัลกัษณ์ ทําให้เกิดความภาคภูมิใจ 
ตระหนกัถึงความรัก ความสามคัคี และมีความศรัทธาในความเป็นสว่นหนึ�งขององค์กร 

- ทําการออกแบบมาตรฐานการให้บริการ โดยการจดัสมัมนาให้เจ้าหน้าที�ร่วมเสนอแนวคิดในการ
ออกแบบมาตรฐานการบริการ ทําให้เกิดการยอมรับในการบริการรูปแบบใหม ่

- ทําการสร้างบุคลิกภาพที�เป็นเอกลักษณ์ของบุคลากรในองค์กร โดยทําการถอดรหัส SMILE 
“สรรพากรยิ Gม” คือ  

 S : Smile  มีจิตบริการ  
 M : Marvelous  ทํางานอยา่งมืออาชีพ 
 I : Impress  ให้บริการอยา่งประทบัใจ 
 L : Lively  มีชีวิตชีวา มีความเป็นกนัเองในการให้บริการ 
 E : Excellence  มีความเป็นเลศิในการบริการ 

4. ใช้เทคโนโลยีช่วยในการอํานวยความสะดวกแก่ผู้ รับบริการ ได้แก่ บตัรคิวในการรับบริการตามลําดบั
ก่อนหลงั เข็มทิศภาษีช่วยในการคํานวณภาษีอย่างง่าย การสื�อสารและประชาสมัพันธ์ทางระบบ
เครือขา่ยอินเทอร์เน็ต การจดัทําคูม่ือประชาชนและคู่มือการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าที�ในรูปเลม่และสื�อ
อิเลก็ทรอนิกส์ จดัทําภาพยนตร์สั Gนจําลองสถานการณ์ เพื�อแสดงมาตรฐานการให้บริการ ในการรักษา
รูปแบบมาตรฐานการให้บริการและพฒันาบุคลากรโดยใช้ Web technology ในการสื�อสาร และ
แลกเปลี�ยนเรียนรู้  

   
5) What were the key development and implementation steps and the chronology? 

Operational Procedures 
Announce the budgeting year 2009 as “year of awareness”and carry on the improvement in 

management of public services in accordance with PMQA guidelines in every steps of work 
procedures. Eight working processes in performing given responsible duties and expertise were 
improved. Prize-winning contests are organized to motivate the revenue workforces and prepare 
them for the next stage of personnel development. 
Set the budgeting year 2010 as year of action by implementing the new service standard. 

1. Preparation for 3 readies procedures 
1.1 “Mind ready” Process 

1.1.1 Service mindset training. This process has the purpose of developing 
potential and adjusting attitude of revenue workforces for excellent 
performance; as a result, all members of the revenue workforces have 
positive attitudes towards service provision and realize the significance of 
the delivery of good services to taxpayers. 
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1.1.2 Head of customer service involvement. This process is to create the 
participation of the executives in order to determine the directions of project 
implementation. 

1.1.3 Workshop and design service standard. This process is to create the 
participation at the operational level by organizing activities for workforces 
under the revenue units to join the contests divided into 4 categories which 
are slogans, poems, articles and logos. These activities were used as tools 
for implementation and promotion of the project, and to create channels of 
participation through communication among workforces via Intranet. 

1.2 “Team ready” Process 
1.2.1 The executives cooperated with the revenue workforces to determine 

guidelines, construct a plan for project implementation and evaluate the 
satisfaction of taxpayers before adjusting the standard criteria and designing 
the standard of service provision, which is proper for the nature of each 
working process, as well as providing manuals for electronic service 
provision in order for the workforces of the revenue units to learn and 
develop the delivery of standardized services. 

1.2.2 Prepare the premises for service provision by installing automatic queuing 
system and using tax compasses to facilitate personal income tax 
calculation. 

1.3 “Personal ready“ Process 
1.3.1 Encourage the revenue workforces to have good personality, well-taught 

manners and polite grooming which indicate the enthusiasm and willingness 
of the workforces to provide services and create impression to the general 
public. 

1.3.2 Create “brand personality” in order for the general public to experience 
unique qualifications of local revenue officers at the Revenue Office, 
Regional Revenue Office 7, by decoding “SMILE-Revenue” leading to the 
culture of good service provision; 

2.   Implementation of Service Standard in order for the general public to see, touch and feel the 
determination of all revenue officers in carrying out their duties and delivering standardized 
services to the people; consequently, the revenue units shall be popular the public’s view. 
Therefore, the “Service Excellence Tax Office” is established at all local revenue offices 
within the Regional Revenue Office 7. 
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3.   Evaluation and Development shall be carried out as follows; 
3.1 Build up strong team of quality service provider 
3.2 Follow up and evaluate the project after the launch 
3.3 Improve customer service area  

 “2011 Year of Customer Satisfaction”, The process to implant service culture by applying 
“SMILE-Revenue” service concept and sustainable development will be implemented. 

1. Improve service quality of all officers and set our goal towards the best service provider by 
providing professional service 

2. Organize “Smile and knowledge” activities for the public to strengthen friendship and 
connections with stakeholders. 

3. Arrange service standard improvement project contests and provide practical service 
standard manual 

 
คําแปลโดยสรุป :  

ในปี 2552 กําหนดให้เป็น Year of Awareness โดยดําเนินการพฒันาเจ้าหน้าที�ตามแนวทางการยกระดบั
การพฒันาคณุภาพการจดัการภาครัฐ (PMQA) โดยทําการปรับปรุงกระบวนการทํางานตามหน้าที�และความรู้
ความชํานาญที�มีอยู่ทุกกระบวนงาน รวมทั Gงสิ Gน 8 กระบวนงานใน 8 พื Gนที� มีการจัดประกวดแข่งขนัชิงรางวัล    
เพื�อเป็นแรงจงูใจแก่บคุลากรและเป็นการเตรียมความพร้อมในการพฒันาศกัยภาพตอ่ไป  

ในปี 2553 กําหนดให้เป็น Year of Action โดยการเตรียมความพร้อมและนํามาตรฐานบริการสูภ่าคปฏิบตัิ 
ซึ�งประกอบด้วย 

1. กระบวนการเตรียมความพร้อม 
1.1  กระบวนการ “ใจพร้อม” 

1.1.1 ทําการพฒันาศกัยภาพปรับทศันคติของเจ้าหน้าที�ในการปฏิบตัิงานสูค่วามเป็นเลิศ 
สง่ผลให้เจ้าหน้าที�ทกุคนมีทศันคติด้านการให้บริการที�ดี 

1.1.2 ทําการสร้างการมีส่วนร่วมของผู้ บริหาร เพื�อกําหนดทิศทางแผนการขับเคลื�อน
โครงการฯ 

1.1.3 ทําการสร้างการมีสว่นร่วมในระดบัเจ้าหน้าที�ปฏิบตัิการ โดยการจัดกิจกรรมต่างๆ 
เพื�อเป็นการประชาสมัพนัธ์และสร้างช่องทางการมีสว่นร่วมของเจ้าหน้าที�ผ่านระบบ 
Intranet ในองค์กร  

1.2  กระบวนการ “ทีมพร้อม” 
1.2.1 ผู้บริหารร่วมกบัเจ้าหน้าที�กําหนดแนวทางและทําแผนขบัเคลื�อนโครงการฯ ประเมิน

ความพึงพอใจของผู้ รับบริการ ก่อนปรับเกณฑ์มาตรฐาน และออกแบบมาตรฐาน
การบริการที�เหมาะสมกับลักษณะงานแต่ละกระบวนงาน พร้อมทั Gงสร้างคู่มือ
มาตรฐานการให้บริการในรูปแบบอิเลก็ทรอนิกส์  



148 คูมื่อสมคัรรางวลั United Nations Public Service Awards 

 

1.2.2 ทําการจดัสถานที�พร้อมบริการ มีการติดตั Gงบตัรคิวเพื�อให้บริการตามลําดบัก่อนหลงั 
และมีเข็มทิศภาษีช่วยในการคํานวณภาษีอยา่งง่าย 

1.3  กระบวนการ “ตวัพร้อม” 
1.3.1 ทําการพฒันาเจ้าหน้าที�ผู้ ให้บริการ ให้มีบุคลิกภาพที�ดี กิริยา วาจาดี การแต่งกาย 

สภุาพเรียบร้อย เพื�อสร้างวามประทบัใจในการบริการ 
1.3.2 ทําให้ประชาชนสมัผสัถึงคณุลกัษณะเฉพาะที�เป็นเอกลกัษณ์ของเจ้าหน้าที�ในท้องที�

สาํนกังานสรรพากรภาค 7 ผา่นคําวา่ SMILE นําไปสูว่ฒันธรรมการให้บริการที�ดี 
2. กระบวนการนํามาตรฐานการบริการที�ดีและการปฏิบตัิงานที�เป็นเลิศ เพื�อให้สรรพากรเป็น “ขวญัใจ” 

ของประชาชน โดยจดัให้มีพิธีเปิดสํานกังานบริการขวญัใจประชาชน ณ สํานกังานสรรพากรพื Gนที�ของ
ทกุพื Gนที�ในท้องที�ภาค 7 

3. กระบวนการพฒันาตอ่เนื�อง ทีการดําเนินการ ดงันี G 
3.1  ทําการสร้างและพฒันาทีมงานคณุภาพด้านบริการ  
3.2  ทําการติดตามประเมินผลโครงการ หลงัจากเปิดตวัโครงการฯ 
3.3  ทําการขบัปรับปรุงสถานที�ให้บริการ  

ในปี 2554 กําหนดให้เป็น Year of Customer Satisfaction กระบวนการปลกูฝังวฒันธรรมการให้บริการ 
(Service culture) และพฒันาสูค่วามยั�งยืน 

1. ทําการพฒันาเจ้าหน้าที�ทกุกระบวนงานสูค่วามเป็นมืออาชีพและมีความเป็นเลศิด้านงานบริการ 
2. ทําการจดักิจกรรมมอบรอยยิ Gมสูส่งัคม และมอบความรู้สูส่งัคม  
3. ทําการจดัประกวดโครงการพฒันามาตรฐานบริการและจดัทําคูม่ือมาตรฐานการบริการ 

 
6) What were the main obstacles encountered? How were they overcome? 

Problems/Obstacles and Solutions 
After the launch of the “Service Excellence Tax Office” Project, there were still numbers of 

officers who did not understand the idea of “change” and were still reluctant to change and stick to 
former service culture. 
Solution 

1. Make every effort to change officer’s perception and try to instill these officers that 
customers are the most important (customer centric) 

2. Provide practical manuals of service provision for standardization and implant service 
culture to workforces within the organization; 

External problems/obstacles  
Bad impression of previous service is still at the back of their mind, Some taxpayers do not 

know how much effort has been put into by the Regional Revenue Office 7 to improve such services. 
Solution 

1. Create a new dimension of practical and standardized service provision. The new image of 
“SMILE-Revenue” shall remove negative image as recognized by the public; 
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The principle of customer relation management (CRM) and enhancement of good relationship 
with the public shall be carried out, as follows 

- Customer Relation Management: CRM 
- Customer Satisfaction Survey Form; 
- Service work blueprints; 
- Standard role of service provision; 
- Facilities; 
- Tax knowledge and information; 
- Obligations with taxpayers; 

2. Create Brand Personality, to let the public experience the unique quality of service rendered 
by Regional Revenue Office 7 by applying “SMILE-Revenue” service concept. 

 
คําแปลโดยสรุป :  
ปัญหา/อปุสรรคภายในองค์กร 

การเปิดตวัโครงการสาํนกังานบริการขวญัใจประชาชน พบว่าเจ้าหน้าที�บางคนยงัมีทศันคติหรือวฒันธรรม
การให้บริการแบบเก่า หรือความเข้าใจที�ไมต่รงกนั 
วิธีการแก้ไข 

1. ทําการจัดประชุมสมัมนาระหว่างเจ้าหน้าที�ระดบัปฏิบตัิการและผู้บริหาร เพื�อเป็นการปรับทัศนคติ     
ในการให้บริการที�ดีแก่ประชาชน 

2. ทําการจดัทําคูม่ือมาตรฐานในการให้บริการกบัเจ้าหน้าที� เพื�อเป็นการปลกูฝังวฒันธรรมและงานบริการ
เดียวกนั 

ปัญหา/อปุสรรคภายนอกองค์กร 
จากการให้บริการที�ยงัไม่เป็นรูปธรรม ทําให้ประชาชนยงัไม่เห็นถึงความมุ่งมั�นและตั Gงใจในการบริการของ

เจ้าหน้าที� 
วิธีแก้ไข 

1. ทําการสร้างภาพลกัษณ์ในการบริการอย่างเป็นรูปธรรมและมาตรฐานเดียวกัน ตามหลกัการบริหาร
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ดงันี G 
- การบริหารความสมัพนัธ์ของลกูค้า : CRM 
- ทําแบบสาํรวจความพงึพอใจ 
- ทําพิมพ์เขียวงานบริการ 
- กําหนดมาตรฐานการให้บริการ 
- สิ�งอํานวยความสะดวก 
- ความรู้ภาษีอากรและข้อมลูขา่วสาร 
- พนัธะสญัญากบัผู้ เสยีภาษี 
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2. ทําการสร้างบุคลิกภาพที�เป็นเอกลักษณ์ของบุคลากรภายในองค์กร โดยทําการถอดรหัส SMILE 
“สรรพากรยิ Gม” 

 
7) What resources were used for the initiative? 

The project used up 3 million baht or approximately $ 100,000 US in 2009 to deliver services to 
some 428,000 taxpayers and spent on training of 1000 officers and other services that include; 

- Organize 12 workshops on taxpayers service 
- Organize slogans, poems, articles and logos contest with 500 pieces of work submitted; 
- Provide taxpayer service manual  
- Launch the project and commit high service quality to the public in 8 provinces; the number 

of participants: approximately 5,000 people; 
- Use ICT to facilitate taxpayer services and to communicate and exchange information both 

within and outside the organization; 
 
คําแปลโดยสรุป :  

การบริหารงบประมาณประจําปี 2553 จํานวนเงินประมาณ 3,000,000 บาท เพื�อให้บริการประชาชน
ประมาณ 428,000 คน โดยการพฒันาบคุลากร 1000 คน และดําเนินการดงันี G 

- จดัสมัมนาเชิงปฏิบตัิการด้านการให้บริการ จํานวน 12 หลกัสตูร 
- จดัการประกวด คําขวญั บทร้อยกรอง บทความ และตราสญัลกัษณ์ โดยมีจํานวนผลงานของบคุลากร

ในหนว่ยงานที�สง่เข้าประกวด 500 ผลงาน 
- จดัทําคู่มือมาตรฐานการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ เปิดตวัโครงการและให้คํามั�นสญัญากบัประชาชน    

ใน 8 หนว่ยงาน จํานวนผู้ ร่วมงานประมาณ 5,000 คน 
- นําเทคโนโลยีในการสื�อสารและประชาสมัพนัธ์ทั Gงภายในและภายนอกองค์กร 

 
8) Is the initiative sustainable and transferable? 

Continuity and Sustainability of the Project 
1. Taxpayers survey are being carried out periodically to review their satisfaction level and 

feedback of their problems and needs to improve and tailor the quality of service to the need 
of the citizens. 

2. Encourage officers to strictly follow taxpayers service standard and instill good service 
culture to the officers through public private partnership (PPP). 

3. Encourage officers to innovate unique service standard though contests within and outside 
our department  
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 Promotion of Project Achievements 
1) The project was publicized on the Revenue Department’s website allowing every bureaus 

within the revenue department to learn about the initiative as well as apply and adapt the 
project to suit each Revenue Office. 

2) Demonstrate the project at the head office of Revenue Department to facilitate knowledge 
sharing and exchange within organization 

3) The project was publicized to the general public; consequently, the Regional Revenue Office 
7 received good feedback and was invited to give lectures about the methods and idea of 
the project to various governmental organizations.  

4) This project was received award from the Office of Public Sector Development Commission 
and later sent to compete at the Ministry of Finance.  

5) Continue to organize publication activities about “Service Excellence Tax Office” both within 
the Revenue Department and to the public. 

 
คําแปลโดยสรุป :  
ความตอ่เนื�องยั�งยืนของโครงการ 

1. ทําการสํารวจความพึงพอใจจากผู้ รับบริการอย่างต่อเนื�อง เพื�อนําปัญหา / ความต้องการของ
ผู้ รับบริการไปปรับปรุงการบริการให้ดีและตรงกบัความต้องการของประชาชนซึ�งเป็นลกูค้าให้มากที�สดุ  

2. ทําส่งเสริมให้เจ้าหน้าที�ปฏิบตัิตามคู่มือมาตรฐานการให้บริการอย่างต่อเนื�อง และปลกูฝังวฒันธรรม  
ในการให้บริการแก่บคุลากรในองค์กร โดยการจดักิจกรรมให้บคุลากรในหน่วยงานและประชาชนได้มี
สว่นร่วมอยา่งสมํ�าเสมอ 

การเผยแพร่ผลงานของโครงการ 
1. ทําการเผยแพร่โครงการภายในองค์กร ทางเว็บไซด์ของกรมสรรพากร เพื�อให้หน่วยงานของ

กรมสรรพากรรับทราบขา่วสารของโครงการ และสามารถนําไปปรับใช้ได้กบัทกุหนว่ยงานทั�วประเทศ 
2. ทําการเผยแพร่โครงการต่อบุคคลภายนอก โดยการเปิดตวัโครงการให้ประชาชนทั�วไป และหลงัจาก

เปิดตวัโครงการแล้ว พบว่ามีหน่วยงานอื�นๆ ให้ความสนใจในโครงการ ทําให้มีการเชิญให้ไปบรรยาย
เพื�อเผยแพร่วิธีการในการดําเนินโครงการนี G 

3. สง่ผลงานของโครงการเข้าประกวดระดบักระทรวง (โครงการเพชรวายภุกัษ์) และระดบัประเทศของ 
คณะกรรมการพฒันาข้าราชการ (ก.พ.ร.) 

4. จดักิจกรรมเพื�อประชาสมัพนัธ์โครงการสาํนกังานบริการขวญัใจประชาชนอยา่งตอ่เนื�อง ทั Gงภายในและ
ภายนอก  
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9) What are the impact initiatives and the lessons learned? 
Expected Benefits 

The “Service Excellence Tax Office” administration concept aims to create happiness for 
officers in Regional Revenue Office 7. The new interactive friendly working environment that allows 
staff to freely express their ideas, participate and stimulate them to be creative helped to create good 
atmosphere in the working environment. The Director of Regional Revenue Office 7 places great 
emphasis on transparency by the use of reliable and communication channel and human resources 
development through practical seminar to improve skills and experience of every staffs. 

 “Service Excellence Tax Office” is an administrative practice initiated by the Director of 
Regional Revenue Office 7 who brought about the change and standby to support in all aspects, for 
instance, budget, training apparatus, time and her knowledge. The new administration concentrates 
on good communication, planning, sharing knowledge, continued assistance and follow up which 
has led to the success of the project. 

The small interactive group activities practice helped individuals to participate actively in 
expressing their thoughts and share it with their peers. It also encourage officers to think out of the 
box through the application of knowledge management which ultimately led to self improvement of 
officers in Regional Revenue Office 7 and the success of the project. 

To ensure that the project will continue on the right track, the Regional Revenue Office 7 carried 
out surveys to gather feedback both internal and external problems. Assessments were made to 
follow up the overall satisfactory rate of stakeholders both prior to and after the launch of the project 
to ensure the long run success of the project and to help Regional Office to set goals, direction and 
strategy. 

In summary, the project should be promoted to revenue units nationwide, as well as to other 
government agencies in order to adjust the attitude of the workforces, which reflects the vision, value 
and working philosophy of the organization. As a result, the project will gradually help the 
government workforces to change their attitude and personality, and ready to move toward the new 
era public service which focuses on customer centric allowing smart organization to be successful in 
the future. 
 
คําแปลโดยสรุป :  

สํานักงานบริการขวัญใจประชาชนได้ดําเนินการครบทุกสํานักงานสรรพากรพื Gนที�ในท้องที�สํานักงาน
สรรพากรภาค 7 รวม 8 จังหวัด ซึ�งมีหน่วยงานย่อย รวมทั Gงสิ Gน 77สาขา ครอบคลุมพื Gนที�ทุกอําเภอในเขต       
ภาคเหนือตอนลา่งของประเทศไทย โดยให้บริการประชาชนประมาณปีละ 428,000 คน มีตราสญัลกัษณ์คําขวญั 
และสีชมพูเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะของโครงการ การดําเนินการของโครงการได้รับการตอบรับจากประชาชน 
ผู้ รับบริการเป็นอยา่งดี โดยมีผลสาํรวจความพงึพอใจหลงัดําเนินการสงูกวา่ก่อนดําเนินการในทกุพื Gนที�และอยู่ใน
ระดบัที�ดีมาก สาํหรับผลประโยชน์ที�คาดวา่จะได้รับมีดงันี G 
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ภายในองค์กร การดําเนินโครงการสํานักงานบริการขวัญใจประชาชน เน้นการพัฒนาศักยภาพของ
เจ้าหน้าที�ทกุกระบวนงาน ด้วยการจดัการความรู้อย่างเป็นระบบ (Knowledge Management) เพื�อสร้างความ
เป็นมืออาชีพให้กบัเจ้าหน้าที� เน้นการให้บคุลากรมีส่วนร่วมในการดําเนินกิจกรรมโดยการทํางานเป็นทีมด้วย
เทคนิคการสร้างแรงจงูใจในการปฏิบตัิงานเชิงบวก ทําให้เจ้าหน้าที�มีความรู้สกึเป็นสว่นหนึ�งขององค์กร ทําให้เกิด
การพฒันาทางด้านบคุลกิภาพที�ดี ทําให้เกิดการบริการที�เป็นเลศิ 

ภายนอกองค์กร การพฒันามาตรฐานบริการให้เหมาะสมกับลกัษณะงานแต่ละกระบวนงานอย่างเป็น
รูปธรรม ทําให้ผู้ รับบริการสามารถสมัผสัและรู้สกึได้ในทกุกระบวนงานของการให้บริการ ซึ�งเห็นได้จากการได้รับ
ความร่วมมือที�ดีจากผู้ รับบริการ ทําให้เกิดเครือข่ายที�ดีกับหน่วยงานของรัฐ และความเต็มใจในการเสียภาษี      
ซึ�งนําไปสูก่ารบรรลเุป้าประสงค์และยทุธศาสตร์ขององค์กร ประสบความสาํเร็จในการจดัเก็บภาษี และสร้างฐาน
ภาษีที�ยั�งยืนของกรมสรรพากร 

โดยสรุปแล้ว โครงการสํานกังานบริการขวญัใจประชาชนสามารถยกระดบัความพึงพอใจ และสร้างความ
ประทบัใจในการรับบริการได้อย่างเป็นรูปธรรม จึงเห็นควรให้มีการนําโครงการเผยแพร่ไปยงัหน่วยงานบริการ
ของสรรพากรทั�วประเทศ ตลอดจนหน่วยงานภาครัฐอื�น ๆ เพื�อเป็นการปรับเปลี�ยนทศันคติในการทํางานของ
เจ้าหน้าที� ซึ�งจะส่งผลต่อการบรรลุวิสัยทัศน์ ค่านิยม และปรัชญาในการทํางานขององค์กร และท้ายที�สุด
เจ้าหน้าที�ของรัฐจะเกิดกระแสการเปลี�ยนแปลงพฤติกรรม เปลี�ยนทศันคติในการทํางาน และเตรียมพร้อมก้าวสู่
การทํางานของหน่วยงานราชการยุคใหม่ ที�ให้บริการโดยยึดประชาชนเป็นศนูย์กลาง และขบัเคลื�อนองค์กรสู่
องค์กรอจัฉริยะตอ่ไปในภายภาคหน้า 

………………………………………………...... 
 


