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การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์



ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย

ประโยชน์สุข
เก่งตอบสนองทันตอ่ เก่ง

มีส
่วน

น่ว
ม

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 1
ยกระดับการใ ห้บ ริการและการ
ทํางานเพื่อตอบสนองควาดคาดหวัง
และความต้องการของประชาชนที่มี
ความสลับซับซ้อน หลากหลาย และ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 2
ป รั บ รู ปแบบก า ร ทํ า ง าน ใ ห้ มี
ลักษณะเชิงบูรณาการ เกิดการ
แสวงหาความร่วมมือและสร้าง
เครือข่ายกับฝ่ายต่างๆ รวมทั้งเปิด
ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม
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ประโยชน์สุข
ของประชาชน

เก่ง

ดี

ตอบสนองทันตอ่
การเปลี่ยนแปลง เก่ง

ดี

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 4
สร้างระบบการกํากับดูแลตนเองที่ดี 
เ กิ ดความ โป ร่ ง ใ ส  มั่น ใจ  และ
สามารถตรวจสอบได้ รวมทั้งทําให้
บุคลากรปฏิบัติงานอย่างมีจิตสํานึก 
ความ รับผิ ดชอบ ต่อ ต่น เอง ต่อ
ประชาชน และต่อสังคมโดยรวม

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 3
มุ่ ง สู่ ก า ร เ ป็ น อ ง ค์ ก า ร ที่ มี ขี ด
สมรรถนะสูง บุคลากรมีความ
พร้อมและความสามารถในการ
เรียนรู้ คิดริเริ่มเปลี่ยนแปลงและ
ป รับ ตัว ได้ อย่ า ง เหมาะสมต่อ
สถานะการณ์ต่างๆ



ในช่วงปี ค.ศ. 2008 United Nation ได้ออก
รายงานฉบับหนึ่งออกมาชื่อว่า Creative 
Economy Report 2008 ซึ่งได้นําเสนอ
มุมมองของ UN ในหัวข้อที่น่าสนใจใหม่คือ 

วิสัยทัศน์ประเทศไทย 2570การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

มุมมองของ UN ในหัวข้อที่น่าสนใจใหม่คือ 
แนวคิดในการสร้างรายได้และสร้างงานใน
ขณะเดียวกันก็ส่งเสริมให้เกิดการพัฒนาทาง
สังคม ความหลากหลายทางวัฒนธรรม และ
การพัฒนามนุษย์ไปพร้อมๆกัน  ซึ่ง UN เรียก
แนวคิดนี้ว่า “Creative Economy” 

Source : UNDP (2008)



ประเทศไทยก็ได้นําแนวคิด
เกี่ยวกับ Creative Economy 
มากําหนดเป็นแนวทางการ
พัฒนาประเทศในอนาคตไว้
อย่างชัดเจนแล้วว่า จะ
เดินหน้าก้าวเข้าสู่การเป็น 
“เศรษฐกิจสร้างสรรค์” ซึ่ง
หมายถึงการขับเคลื่อน

วิสัยทัศน์ประเทศไทย 2570การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

หมายถึงการขับเคลื่อน
เศรษฐกิจบนพื้นฐานของการใช้
องค์ความรู้ การศึกษา การ
สร้างสรรค์ผลงาน และการใช้
ทรัพย์สินทางปัญญา ที่
เชื่อมโยงกับพื้นฐานทาง
วัฒนธรรม การสั่งสมความรู้
ของสังคม และเทคโนโลยี/
นวัตกรรมสมัยใหม่

Source : สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (2552)



วิสัยทัศน์ประเทศไทย 2570

อุตสาหกรรมในประเทศไทย
จะเปลี่ยนจากอุตสาหกรรม
หนักเข้าสู่อุตสากรรมที่เน้นไป
ที่ความคิดสร้างสรรค์มากขึ้น 
ซึ่งประเทศไทยได้เปรียบเทียบ

สหราชอาณาจักร
1. โฆษณา
2. สถาปัตยกรรม
3. ศิลปะและวัตถุโบราณ
4. หัตถกรรม
5. งานออกแบบ
6. แฟชั่น

ฮ่องกง
1. โฆษณา
2. สถาปัตยกรรมและ

บริการทางวิศวกรรม
3. การตลาดของเก่า
4. เครื่องเคลือบ
5. งานออกแบบ

ไทย
1. งานออกแบบ
2. แฟชั่น
3. ธุรกิจโฆษณา
4. ภาพยนตร์และวิดิทัศน์
5. การกระจายเสียง
6. ธุรกิจการพิมพ์

การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

ซึ่งประเทศไทยได้เปรียบเทียบ
อุตสาหกรรมสร้างสรรค์กับอีก 
3 ประเทศคือ
• สหราชอาณาจักร
• ฮ่องกง และ
• ออสเตรเลีย

7. ภาพยนตร์และวีดิโอ
8. ดนตรี
9. ศิลปการแสดง
10.คอมพิวเตอร์และวีดิโอ

เกมส์
11.ซอฟแวร์
12.โทรทัศน์และวิทยุ
13.สิ่งพิมพ์

6. ภาพยนตร์และวีดิทัศน์
7. สื่อบันทึกภาพแลเสียง
8. ดนตรีและ

ศิลปะการแสดง
9. การพิมพ์
10.ซอฟแวร์คอมพิวเคอร์
11. โทรทัศน์และวิทยุ
12.ศิลปิน องค์การทางการ

ศึกษาและวัฒนธรรม

7. สถาปัตยกรรม
8. ศิลปการแสดง
9. ทัศนศิลป์
10.งานฝีมือและหัตถกรรม
11.การท่องเที่ยวเชิง

วัฒนธรรม
12.การแพทย์แผนไทย
13.อาหารไทย
14.ดนตรี
15.ซอฟแวร์

Source : สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (2552)



การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA)

พระราชกฤษฎีกา
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และ วิธีการบริหารกิจการ

บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  
หมวด  3  มาตรา 11   

      
“ส่วนราชการมีหน้าที่พัฒนาความรู้ในส่วนราชการ 
เพื่อให้มีลักษณะเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ อย่าง
สม่ําเสมอ  โดยต้องรับรู้ข้อมูลข่าวสารและสามารถ

ประมวลผลความรู้ในด้านต่างๆ  เพื่อนํามา
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ประมวลผลความรู้ในด้านต่างๆ  เพื่อนํามา
ประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติราชการได้อย่างถูกต้อง 

รวดเร็วและเหมาะสมกับสถานการณ์   รวมทั้งต้อง
ส่งเสริมและพัฒนาความรู้ความสามารถ  สร้าง

วิสัยทัศน์   และปรับเปลี่ยนทัศนคติของข้าราชการ
ในสังกัดให้เป็นบุคลากรที่มีประสิทธิภาพและมีการ
เรียนรู้ร่วมกัน  ทั้งนี้เพื่อประโยชน์ในการปฏิบัติ

ราชการของส่วนราชการให้สอดคล้องกับการบริหาร
ราชการให้เกิดผลสัมฤทธิ์ตามพระราชกฤษฎีกานี้"
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PMQA กับการมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล (HRM & HRD)

5. การมุ่งเน้น
ทรัพยากรบุคคล

2. การวางแผน
เชิงยุทธศาสตร์
และกลยุทธ์

ลักษณะสําคัญขององค์กร 

สภาพแวดล้อม ความสัมพันธ์ และความท้าทาย

เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
(Public Sector Management Quality Award – PMQA)

การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

6. การจัดการ
กระบวนการ

4. การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

3. การให้ความสําคัญ
กับผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี

1. การนํา
องค์กร

และกลยุทธ์

7. ผลลัพธ์
การดําเนินการ



PMQA กับการมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล (HRM & HRD)

หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล

ก. การจัดระบบ
บริหารงาน 

บุคคล

5.1 ระบบบริหารงานบุคคล

ค. การจ้างงาน       
และความก้าวหน้า

ในการงาน

ข. ระบบการ
ประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของ

บุคลากร

ก. สภาพแวดล้อม 

ในการทํางาน

ข. การให้การ
สนบัสนุนและ         

สร้างความพึงพอใจ           
แก่บุคลากร

5.2 การเรียนรู้ของบุคลากรและ
การสร้างแรงจูงใจ

5.3 ความผาสุกและ
ความพึงพอใจของ

บุคลากร

การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

• การกําหนด        
คุณ ลักษณะและ
ทักษะที่จําเป็น

• การสรรหาว่าจ้าง
การสืบทอด
ตําแหน่ง

บุคคล ในการงานบุคลากร ในการทํางาน แก่บุคลากร

ก. การศึกษา การฝึก           
อบรม และการพัฒนาบุคลากร

ข. การสร้างแรงจูงใ และการ
พัฒนาความก้าวหน้าในงาน

• การจัดระบบและ
บริหารงาน
เพื่อให้เกิดความ
ร่วมมือ และ
ความคล่องตัว

• การนําความคิดที่
หลากหลายมาใช้
ในระบบงาน

• การประเมนิผล
และให้ข้อมูล
ป้อนกลับเพื่อ
สนบัสนุนผลการ
ดําเนินการ

• การบริหาร
ค่าตอบแทน 
รางวัล และ
สิ่งจูงใจต่างๆ

• การปรบัปรงุ
สุขอนามัย ป้องกัน
ภัย

• การเตรียมพร้อมต่อ
ภาวะฉุกเฉิน

• การกําหนดปัจจัย
ที่สําคัญต่อความ
ผาสุกความพึงพอใจ 
และแรงจูงใจ

• การบริการ 
สวัสดิการ และ
นโยบายสนบัสนนุ
พนักงาน

• การหาความต้องการในการ
ฝึกอบรม

•  การส่งเสรมิการใช้ความรูแ้ละ
ทักษะใหม่

• การจูงใจให้พนักงานพัฒนา
ตนเองและใช้ศักยภาพอย่าง
เต็มที่



การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์-ระบบบริหารงานบุคคล

หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล

5.1 ระบบบริหารงานบุคคล

การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคลด้านแรกคือระบบการ
บริหารงานบุคคล (Human Resource 
Management) ซึ่งถือว่าเป็นกระบวนงานหลัก
ประกอบด้วย
 การสรรหาบุคลากร

การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

• การกําหนด        
คุณ ลักษณะและ
ทักษะที่จําเป็น

• การสรรหาว่าจ้าง
การสืบทอด
ตําแหน่ง

ก. การจัดระบบ
บริหารงาน 

บุคคล

ค. การจ้างงาน       
และความก้าวหน้า

ในการงาน

ข. ระบบการ
ประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของ

บุคลากร

• การจัดระบบและ
บริหารงาน
เพื่อให้เกิดความ
ร่วมมือ และ
ความคล่องตัว

• การนําความคิดที่
หลากหลายมาใช้
ในระบบงาน

• การประเมนิผล
และให้ข้อมูล
ป้อนกลับเพื่อ
สนบัสนุนผลการ
ดําเนินการ

• การบริหาร
ค่าตอบแทน 
รางวัล และ
สิ่งจูงใจต่างๆ

 การพิจารณาเรื่องขาดสายลาป่วย
 การแบ่งงาน ความรับผิดชอบ
 การสร้างแรงจูงใจ (โบนัส ทุน)
 การดูแลด้านสุขภาพ ความปลอดภัย
 การสร้างวัฒนธรรมการทํางาน
 การสร้างความสัมพันธ์ภายในองค์การ
 การกําหนดอํานาจหน้าที่
 การพิจารณาผลการทํางาน



การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์-การเรียนรู้ของบุคลากรและการสร้างแรงจูงใจ

หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล

ก. การศึกษา การฝึก           
อบรม และการพัฒนาบุคลากร

5.2 การเรียนรู้ของบุคลากรและ
การสร้างแรงจูงใจ

ข. การสร้างแรงจูงใ และการ
พัฒนาความก้าวหน้าในงาน

• การหาความต้องการในการ • การจูงใจให้พนักงานพัฒนา

การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคลด้านที่สองคือ การ
พัฒนาการเรียนรู้ของบุคลากรและการสร้าง
แรงจูงใจในการทํางาน ประกอบด้วย
 การหาความต้องการในการพัฒนาความรู้และ
ทักษะของบุคลากร

การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

• การหาความต้องการในการ
ฝึกอบรม

•  การส่งเสรมิการใช้ความรูแ้ละ
ทักษะใหม่

• การจูงใจให้พนักงานพัฒนา
ตนเองและใช้ศักยภาพอย่าง
เต็มที่

 การส่งเสริมและสนับสนุนให้เกิดความรู้
และทักษะใหม่ๆ (การฝึกอบรม การศึกษาดู
งานการสาธิต การสัมนา)

 การสร้างแรงจูงใจให้เจ้าหน้าที่มีขวัญและ
กําลังใจในการทํางาน

 การพัฒนาความก้าวหน้าในการทํางาน (การ
   ถ่ายโอนบทบาท อํานาจ หน้าที่ ความ    
   รับผิดชอบ)



การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์-ความผาสุกและความพึงพอใจของบุคลากร

หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล

การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคลด้านสุดท้ายคือ การ
สร้างความผาสุกและความพึงพอใจให้แก่บุคลากร 
เพื่อให้เกิดเป็นความมั่นใจและมีความจงรักภักดี
กับองค์กร โดยมีเนื้องานประกอบด้วย
 การจัดการให้สภาพแวดล้อมทางกายภาพของก. สภาพแวดล้อม 

ในการทํางาน

ข. การให้การ
สนบัสนุนและ         

สร้างความพึงพอใจ           

5.3 ความผาสุกและ
ความพึงพอใจของ

บุคลากร

การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

   สถานที่ทํางานมีความเป็นสุขอนามัย และ  
   ปลอดภัย
 การเตรียมความพร้อมต่อความเสี่ยงและภาวะ

   ฉุกเฉิน
 การกําหนดและจัดสรรสวัสดิการให้เหมาะสม
 การให้รางวัลทั้งทางกายและทางใจ
 การเปิดโอกาสให้มีส่วนร่วมและการมอบ

   อํานาจ

ในการทํางาน สร้างความพึงพอใจ           
แก่บุคลากร

• การปรบัปรงุ
สุขอนามัย ป้องกัน
ภัย

• การเตรียมพร้อมต่อ
ภาวะฉุกเฉิน

• การกําหนดปัจจัย
ที่สําคัญต่อความ
ผาสุกความพึงพอใจ 
และแรงจูงใจ

• การบริการ 
สวัสดิการ และ
นโยบายสนบัสนนุ
พนักงาน



ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารทรัพยากรมนุษย์กับองค์การการมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

เป้าหมายขององค์การเป้าหมายขององค์การ

ภารกิจขององค์การภารกิจขององค์การ (Work Design)(Work Design)

การออกแบบงานการออกแบบงาน (Job Design)(Job Design)

ทํางานให้บรรลุทํางานให้บรรลุ
เป้าหมายเป้าหมาย

จูงใจบุคลากรจูงใจบุคลากร

เป้าหมายของการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ คือ 
การมุ่งเพิ่มผลผลิตของคนในองค์การที่นําไปสู่ความสําเร็จขององค์การตามเป้าหมายที่กําหนดไว้

การออกแบบงานการออกแบบงาน (Job Design)(Job Design)

งานที่แต่ละตําแหน่งทํางานที่แต่ละตําแหน่งทํา

JDJD JSJS

กระบวนการบริหารงานบุคคลกระบวนการบริหารงานบุคคล

ได้คนดีและเก่งได้คนดีและเก่ง
มาทํางานมาทํางาน

เป้าหมายเป้าหมาย

พัฒนาบุคลากรพัฒนาบุคลากร

รักษาบุคลากรรักษาบุคลากร

Source : Peter Drucker, 2000



การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

การจัดองค์กรของฝ่ายทรัพยากรมนุษย์

ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์

การจัดองค์กรของฝ่ายทรัพยากรมนุษย์เน้นการดูแลงานตามหน้าที่ ทําให้สามารถติดต่อได้ง่าย
ตามบทบาทหน้าที่ที่กําหนด ซึ่งดูแลกระบวนการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ตั้งแต่เข้ามา
ทํางานจนกระทั่งออกจากองค์กรไป

การจ้างงานการจ้างงาน ฝึกอบรมฝึกอบรม ค่าจ้างเงินเดือนค่าจ้างเงินเดือน สุขภาพสุขภาพ แรงงานสัมพันธ์แรงงานสัมพันธ์ วินัยวินัย



การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

การวางแผนการวางแผน
กําลังคนกําลังคน

การสรรหาและการสรรหาและ
การคัดเลือกการคัดเลือก

การปฐมนิเทศน์การปฐมนิเทศน์
และทดลองงานและทดลองงาน

การบริหารการบริหาร
เงินเดือนและเงินเดือนและ

บุคลากรสัมพันธ์ บุคลากรสัมพันธ์ 
การสร้างขวัญการสร้างขวัญ
และกําลังใจ และกําลังใจ 

การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์จะเกี่ยวข้อง
กับกิจกรรมที่สร้างความสมดุลของทรัพยากร
มนุษย์ในองค์กร ตั้งแต่การวางแผนกําลังคนว่า
องค์กรต้องการคนแบบไหนจํานวนเท่าไหร่
เมื่อไหร่ และดําเนินการสรรหาและคัดเลือก
เพื่อให้คนที่เหมาะสมเข้ามาทํางานเมื่อผ่านการ
ทดลองงานเป็นที่เรียบร้อยแล้ว

นอกจากนั้นการบริหารจัดการจะเกี่ยวข้องกับ

การบรรจุเข้าการบรรจุเข้า
ทํางานทํางาน

การสํารวจความการสํารวจความ
ต้องการต้องการ

การเตรียมความการเตรียมความ
พร้อมด้านพร้อมด้าน
กําลังคนกําลังคน

เงินเดือนและเงินเดือนและ
ค่าตอบแทนค่าตอบแทน

บุคลากรสัมพันธ์ บุคลากรสัมพันธ์ 
สวัสดิการสวัสดิการ

และกําลังใจ และกําลังใจ 
ชีวอนามัยชีวอนามัย

การเตรียมคนการเตรียมคน
เข้าสู่ตําแหน่งเข้าสู่ตําแหน่ง

การเลื่อนขั้น การเลื่อนขั้น 
โอนย้าย หรือโอนย้าย หรือ
เปลี่ยนงานเปลี่ยนงาน

การประเมินผลการประเมินผล
การดําเนนิงานการดําเนนิงาน

นอกจากนั้นการบริหารจัดการจะเกี่ยวข้องกับ
การบริหารจัดการเงินเดือนหรือผลตอบแทน
ต่างๆที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนการเสริมสร้าง
ความสัมพันธ์ระหว่างบุคลากร การสร้างขวัญ
และกําลังใจ รวมถึงความปลอดภัยและชีวอนา
มัยด้วย

การวัดและประเมินผลการทํางานและการ
ประเมินศักยภาพเพื่อเลื่อนขั้นและพัฒนา
บุคลากรก็เป็นเรื่องสําคัญเป็นอย่างยิ่ง



แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์

แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการที่จะทําให้การมุ่งเน้นการจัดการ
ทรัพยากรมนุษย์มีประสิทธิภาพก่อให้เกิดผลสัมฤทธิ์ได้นั้นมี
หลากหลาย แต่ที่เป็นจุดสนใจอยู่ในขณะนี้ ประกอบด้วย
 ภาวะผู้นํา (Leadership)
 สมรรถนะ (Competency)
จิตสํานึกบริการ (Service Mind)
จริยธรรม (Ethic)
 การจัดการความรู้ (Knowledge Management)
 การสร้างแบรนด์ส่วนบุคคล (Personal Branding)

การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

 การสร้างแบรนด์ส่วนบุคคล (Personal Branding)
 การจัดการความขัดแย้ง (Conflict Management)
 การจัดการความเสี่ยง (Risk Management)
 ระบบสารสนเทศ (HR Information System)
 การทํางานเป็นทีม (Team Work)



สมรรถนะ (Competency)

ช่วงต้นทศวรรษที่ 1970 ศาสตรจารย์ David C. McClelland แห่ง
มหาวิทยาลัยฮาร์วาร์ด ได้ทําการสอบถามเจ้าหน้าที่ที่ทํางานได้ดีตาม
เกณฑ์และทํางานไม่ได้ตามเกณฑ์ในเรื่องความสําเร็จและความ
ล้มเหลว และจากการศึกษาพบว่า

“ผู้ทํางานเก่งไม่ใช่คนที่เรียนเก่ง แต่ต้องเป็นคนที่สามารถประยุกต์ใช้
หลักการหรือองค์ความรู้ที่ตนมีอยู่เพื่อประโยชน์ในงานที่ทํา จึง
เรียกว่าคนนั้นมี Competency ที่เหมาะสมกับงานนั้นๆ”

การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

สมรรถนะเป็นคุณลักษณะเชิงพฤติกรรม ซึ่งหมายถึงลักษณะที่เป็น
คุณประโยชน์แก่บุคคลและองค์กรที่จะทําอยู่จนเป็นพฤติกรรม ซึ่ง
สามารถแบ่งสมรรถนะออกอย่างกว้างๆได้เป็น 3 ประเภท
 สมรรถนะหลัก (Core Competency)
สมรรถนะตามสายงาน (Functional Competency)
สมรรถนะของมืออาชีพ (Professional Competency)



สมรรถนะ (Competency)

สมรรถนะหลักของข้าราชการหรือเจ้าหน้าที่ภาครัฐนั้นได้ถูก
กําหนดไว้ 5 สมรรถนะ คือ
 มุ่งผลสัมฤทธิ์ (Achievement Motivation)
 มีจิตสํานึกบริการ (Service Mind)
 สั่งสมความเชี่ยวชาญ (Expertise)
 มีจริยธรรม (Integrity)
 ทํางานเป็นทีม (Teamwork)

Head

Heart

Hand
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การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

ซึ่งหมายความว่าเจ้าหน้าที่ภาครัฐจะต้องมีคุณลักษณะเชิง
พฤติกรรมที่จะทํางานโดยมุ่งผลสําเร็จผลสัมฤทธิ์เป็นหลัก 
ให้บริการอย่างเต็มใจและเต็มความสามารถด้วยความรู้
ความสามารถที่สั่งสมมาจนเชี่ยวชาญ และกํากับดูแลการทํางาน
ของตนเองอย่างถูกต้องเหมาะสมกับตําแหน่งหน้าที่ความ
รับผิดชอบของตนเอง อีกทั้งยังสามารถทํางานร่วมกับผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียได้อย่างมีประสิทธิภาพและราบรื่น

Hand

;K�8)



สมรรถนะ (Competency)

พระราชดํารัสพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัว

การตั้งต้นงานนี้สําคัญที่สุด คือ คําว่า “ตั้ง” 
นั้นก็มีไว้ เพราะว่า สําหรับการทํางานใดๆ ก็
จะต้องมีความมั่นใจ ตั้งใจนั้นก็คือเอาใจตั้งใน
งาน หรืออีกอย่างเอางานมาตั้งไว้ข้างหน้าใจ 
เมื่อเอางานมาตั้งไว้ข้างหน้าใจ หรือเอาใจตั้งไว้
ในงานนั้น เชื่อว่างานก็คงสําเร็จลุล่วงไปได้โดย
ดี ตั้งใจนั้นก็ประกอบด้วย การตั้งทุกสิ่งทุก

การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

ดี ตั้งใจนั้นก็ประกอบด้วย การตั้งทุกสิ่งทุก
อย่างที่มีอยู่ในใจ คือ ความสามารถ ความรู้ 
และความดีของตัว ให้ใส่ลงไปในงาน และงาน
นั้นก็จะมีความสําเร็จ มีคุณ และเป็นเกียรติ
สําหรับตนเอง เป็นเกียรติสําหรับหมู่คณะ 
สําหรับประเทศชาติ



แนวคิดและทฤษฎีการจัดการความรู้

ความรู้ที่เกิดขึ้นในตัวคน
เป็นทรัพย์สินเฉพาะของ
คนๆนั้นที่เราเรียกว่า 
“ทรัพย์สินทางปัญญา” 
ดังนั้นหากความรู้ยังฝังลึก
อยู่ในตัวคนก็จะ Tacit 
Knowledge ที่ยังไม่ชัด

ความรู้ที่ชัดแจ้ง/ความรู้บันทึก (Explicit Knowledge)

ความรู้ที่อธิบายได้แต่ยังไม่ถูกนําไปบันทึก

การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

Knowledge ที่ยังไม่ชัด
แจ้ง จนกว่าเจ้าของความรู้
นั้นจะถ่ายทอดออกมา
ความรู้นั้นถึงจะกลายเป็น
ความรู้ที่ชัดแจ้งหรือ 
Explicit Knowledge

ความรู้ฝังลึก (Tacit Knowledge)

Source : Knowledge Iceberg | Tomohiro Takanashi

ความรู้ที่อธิบายได้
แต่ยังไม่อยากอธิบาย

ความรู้ที่อธิบายไม่ได้



แนวคิดและทฤษฎีการจัดการความรู้

หลักจากที่ Nonaka ได้ชี้ให้เห็นถึงความแตกต่างระหว่าง Tacit Knowledge 
กับ Explicit Knowledge แล้ว Nonaka ร่วมกับ Hirotaka Takeuchi ได้
นําเสนอแนวคิดว่าการที่จะทําให้การจัดการความรู้ประสบความสําเร็จนั้น
จะต้อง มีการนําเอา Tacit Knowledge ออกมาอยู่ในรูปของ “Explicit 
Codified Knowledge” เพื่อสามารถแบ่งปันให้คนอื่นได้ และใน
ขณะเดียวกัน บุคคลหรือกลุ่มบุคคลก็สามารถนําเข้าความรู้กลับเข้าไปเพื่อให้
เกิดเป็นความเข้าใจและความรู้ของบุคคลนั้นต่อไป

เรียนรู้

การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

ความรู้ฝังลึก
(Tacit Knowledge)

ความรู้บันทึก
(Explicit Knowledge)

ถ่ายทอด
(Knowledge Transferring)

(Learning)



แนวคิดและทฤษฎีการจัดการความรู้

Peter Senge เป็นอีกบุคคลหนึ่งที่ทําให้การ
จัดการความรุ้พัฒนาขึ้นมาอีกระดับหนึ่ง 
หลังจากที่หนังสือ “The Fifith Discipline : 
The Art & Practice of The Learning 
Organization” ออกตีพิมพ์ในปี ค.ศ. 1990
ซึ่งแนวคิดของการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้
นั้นได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวาง โดยมี
เนื้อหาสาระสําคัญอยู่ที่หลักปฏิบัติ 5 
ประการของการเป็น Learning Organization 

Peter Senge เป็น
ผู้อํานวยการ The Center 

การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

ประการของการเป็น Learning Organization 
หรือองค์การแห่งการเรียนรู้ ประกอบด้วย
 Personal Mastery
Mental Model
Building Shared Vision
Team Learning
System Thinking

เนื่องจากแนวคิดเหล่านี้ได้รับการยอมรับอย่าง
กว้างขวางจึงทําให้หลากหลายองค์กรเริ่ม
เดินหน้าเข้าสู่การเป็น LO กันตลอดมา

for Organization Learning  
และเป็นอาจารย์สอนทางด้าน 
System Dynamics Group
ที่ Sloan School of 
Managementของ
มหาวิทยาลัย 
Massachusetts Institute 
of Technology (MIT)



แนวคิดการสร้าง Drive Agentsการมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์
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Reward!Reward!
รูปแบบของการส่งเสริมให้
เกิดการมีส่วนร่วมนั้นอาจจะ
ใช้กลยุทธ์การสร้าง ตัวแทน
การขับเคลื่อน (Drive 
Agents) ขึ้นมาทั่วทั้ง
องค์การเพื่อให้เป็นตัวแทนใน
สร้างกระแสการขับเคลื่อน
การทํางานอันพึงประสงค์

Preparation!Preparation!Preparation!Preparation!

Source : ธนาวิชญ์ จินดาประดิษฐ์ (2553)

กลยุทธ์การใช้ Drive Agent ที่เหมาะสมนั้นจะต้องทําอย่างต่อเนื่องและ
เกี่ยวข้องกันในวงกว้างทั่วทั้งองค์การ (หรือในบางกรณีอาจจะทําเป็นโครงการ
นําร่องได้ถ้าองค์การมีขนาดใหญ่มาก) โดย Agent เหล่านี้จะต้องผ่านการ
คัดเลือกอย่างดีเพื่อจะได้รับการฝึกฝนให้สามารถขับเคลื่อนการจัดการได้
อย่างราบรื่นและมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้น Agent เหล่านี้จะต้องวางแผน
และดําเนินการให้เกิดผลตามแผนที่กําหนดไว้ ซึ่งหากเกิดผลสําเร็จและ
ผลสัมฤทธิ์แล้วก็ควรจะให้รางวัลเพื่อให้เป็นตัวอย่างที่ดีต่อไป



แนวคิดการสร้างแบรนด์ส่วนบุคคล (Personal Branding)การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

เป็นวิธีการทําให้เกิดความชัดเจน เพื่อให้เกิดความชัดเจนว่าตัว
เรานั้นมีความพิเศษอย่างไรและแตกต่างจากคนอื่นอย่างไร
ซึ่งการทําให้เกิดความชัดเจนนั้นทําได้หลากหลายทาง เช่น การ
สื่อสารโดยตรง พฤติกรรมการแสดงออก หรือผลการทํางาน

การสร้างแบรนด์ในตัวบุคคลเป็นกระบวนการที่ต้องทําอย่าง
ต่อเนื่องและจะต้องรักษาภาพลักษณ์ไว้ให้ได้ ถึงจะทําให้แบรนด์
ส่วนบุคคลอยู่ได้อย่างคงทนถาวรอย่างไรก็ดีการสร้างแบรนด์ส่วน

สุภาพ
เท่สุด

เก่งมั่กๆ ดูดีจัง!

เซอร์สุดๆ

บุคคลจะต้องไม่ฝืนธรรมชาติของตัวเอง แต่ต้องมีความเป็น
เอกลักษณ์ของตนเองอย่างเหมาะสม

บุคคลจําเป็นต้องสร้างภาพลักษณ์เพื่อให้เกิดการตระหนักรู้ 
(Awareness) และการยอมรับ (Acceptance) ในความ
แตกต่างหรือความพิเศษในตัวตนของตนเอง การที่ต้องทําให้กิด
ความตระหนักนั้นก็เพื่อที่จะให้เป็นตัวอย่างที่ดีแก่คนอื่นใน
องค์กรหรือหน่วยงานในองค์กรใดที่มีคนเก่งและคนดีเป็น
ตัวอย่างก็จะทําให้เกิดผลในทางบวกแก่องค์กรอย่างต่อเนื่อง



แนวคิดการสร้างแบรนด์ส่วนบุคคล (Personal Branding)การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

 Correct : สามารถสะท้อนคุณลักษณะของบุคคลได้อย่างถูกต้อง
 Concise : สามารถสรุปได้ในประโยคหรือสองประโยค
 Clear : ชัดเจนสามารถอธิบายได้ว่าเป็นอะไรและไม่เป็นอะไร
 Consistent : สามารถรักษาไว้ได้อย่างต่อเนื่องและยั่งยืน
 Constant : มีความเป็นอยู่อย่างถาวร
 Compelling : มีความเหมาะสม น่าสนใจ และสัมพันธ์กับกลุ่มเป้าหมาย
 Clever : มีความแตกต่างและมีเอกลักษณ์เฉพาะ

กรอบแนวคิดของการสร้างแบรนด์ส่วนบุคคล

 Clever : มีความแตกต่างและมีเอกลักษณ์เฉพาะ
 Connected : มีความเชื่อมโยงและเข้าถึงได้
 Committed : สามารถยึดมั่นเอาไว้ได้
 Current : ต้องสัมพันธ์กับสถานการณ์ปัจจุบันและมีโอกาสพัฒนาต่อ

ที่มา : The Power of Personal Branding (2004)



แนวคิดการสร้างแบรนด์ส่วนบุคคล (Personal Branding)การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

การสร้างภาพลักษณ์องค์กรคือกระบวนการ
ทางธุรกิจเชิงกลยุทธ์ที่มีวัตถุประสงค์เพื่อให้
เกิดผลกระทบทางบวก (Positive impact) 
ต่อจิตใจ ความรู้สึก และการกระทําของ
กลุ่มเป้าหมาย อันจะนํามาซึ่งประโยชน์ต่อ
องค์กร ทั้งนี้ภาพลักษณ์องค์กร สามารถรับรู้
ได้จากประสาทสัมผัสหลัก คือ การมองเห็น
ทางตา (Visual) การได้ยินทางหู (Verbal) 
และการสัมผัสทางจมูก (กลิ่น) ปาก (รสชาติ) 
และทางผิวหนัง (Sensual) ซึ่งจะก่อให้เกิด
 Visual impact
Verbal impact
Sensual impact



แนวคิดการสร้างจิตสํานึกในการบริการ (Service Mind)การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

ผู้ให้บริการควรจะทราบว่าบริการมีอะไรบ้าง 
และตนเองมีบทบาทหน้าที่หน้าที่จะต้องบริการ
ลูกค้าหรือประชาชนอย่างไรบ้าง

ในการให้บริการที่ดีนั้น ผู้ในบริการจะต้อง
ทราบว่าผู้รับบริการคือใคร จึงจะทราบถึงความ
ต้องการในการรับบริการ ซึ่งโดยส่วนใหญ่นั้น 
ถึงแม้ว่าการบริการจะเป็นเรื่องเดียวกับแต่ ผู้รบับรกิาร
ความต้องการก็อาจจะแตกต่างกันได้

การที่ผู้ให้บริการทราบว่าผู้มารับบริการคือใคร
บ้างและต้องการอะไร หมายถึงการให้
ความสําคัญกับลูกค้าและสามารถยกระดับการ
บริการของเราให้ดีขึ้นได้อย่างต่อเนื่อง อีกทั้ง
ยังก่อให้เกิดความมั่นใจได้ว่าจะเกิดความรู้สึกที่
ดีและมีความพึงพอใจได้อย่างแน่นอน

ผู้ให้บรกิาร

ผู้รบับรกิาร



การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์

NOKIA : Customer Value Attache
เจ้าหน้าที่ตําแหน่ง Product Engineer ของโนเกียจะใช้เวลาอยู่กับลูกค้าที่
สถานทํางานของลูกค้าประมาณ 1 เดือน เพื่อเรียนรู้เกี่ยวกับปัญหาในการ

ติดต่อสื่อสารที่ลูกค้าเผชิญอยู่และหาทางแก้ไขปัญหาให้จนลูกค้าพอใจ

P&G : Everyday Life Observation
P&G ได้ส่งเจ้าหน้าที่ด้านวิจัยตลาดไปยัง 80 ประเทศทั่วโลก โดยมีหน้าที่บันทึก

แนวคิดการสร้างจิตสํานึกในการบริการ (Service Mind)

P&G ได้ส่งเจ้าหน้าที่ด้านวิจัยตลาดไปยัง 80 ประเทศทั่วโลก โดยมีหน้าที่บันทึก
เทปโทรทัศน์และถ่ายภาพการใช้ชีวิตประจําวันของลูกค้าเพื่อที่จะเข้าใจความต้อง

การของลูกค้ามากขึ้น และนํามาพัฒนาสินค้าให้ตรงกับความต้องการมากที่สุด 

Microsoft : Customer Partner Experience
Microsoft ได้ใช้วิทยาการคอมพิวเตอร์ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการใช้งาน

สินค้าของไมโครซอฟท์ผ่านทางเครือข่ายอินเตอร์เนต เพื่อให้ทราบถึงปัญหา
การใช้งานและรูปแบบการใช้งานที่ลูกค้าทั่วโลกพึงพอใจ 



การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์ แนวคิดการสร้างจิตสํานึกในการบริการ (Service Mind)

ความพึงพอใจความพึงพอใจ

ปัจจัยทางอารมณ์ปัจจัยทางอารมณ์

คุณภาพของคุณภาพของ
การบริการการบริการ

ปัจจัยสําคัญของความพึงพอใจในการรับบริการ

ความพึงพอใจความพึงพอใจ
ของลูกค้าของลูกค้า

การเข้าถึงสินค้าการเข้าถึงสินค้า
และบริการและบริการ

ราคาราคา

คุณภาพของคุณภาพของ
สินค้าสินค้า



การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์ แนวคิดการสร้างจิตสํานึกในการบริการ (Service Mind)

ผู้รับบริการ

ระดับการบริการที่คาดหวัง ประสบการณ์ที่ผ่านมา

คําบอกเล่าของคนที่รู้จัก

โฆษณา

ความต้องการส่วนตัว

ผู้รับบริการ

ผู้ให้บริการ

ประสบการณ์ที่ผ่านมา

คําบอกเล่าของคนที่รู้จัก
ระดับการบริการที่ให้



การมุ่งเน้นทรัพยากรมนุษย์ แนวคิดการสร้างจิตสํานึกในการบริการ (Service Mind)

ผู้รับบริการ

��������

����

ระดับการบริการที่คาดหวัง

ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ กับ การรับรู้ความคาดหวัง
ของผู้ให้บริการ (Management 
Perception Gap)

ช่องว่างนี้ผู้ให้บริการอาจจะไม่รู้ความ
ต้องการที่แท้จริงของผู้รับบริการ 

ผู้รับบริการ

ผู้ให้บริการ

ระดับการบริการที่คิดว่าลูกค้าต้องการ

เนื่องจากไม่ได้รับข้อมูลที่ถูกต้อง ทําให้
เข้าใจระดับความคาดหวังผิดพลาด

ผู้ให้บริการควรรับฟังความคาดหวัง 
ความต้องการของผู้รับบริการโดยตรง 
รวมทั้งพัฒนาและปรับปรุงระบบการ
สื่อสารภายในองค์กรให้ดี
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ผู้รับบริการ

ระดับการบริการที่คาดหวัง

ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ กับ ความสามารถในการ
ให้บริการ (Service Quality 
Specification Gap)

ช่องว่างนี้เกิดขึ้นจากการที่ไม่ได้กําหนด
มาตรฐานหรือหลักเกณฑ์ที่ชัดเจนใน
การทํางาน ทําให้เกิดความผิดพลาดใน

��������

����

ผู้รับบริการ

ผู้ให้บริการ

ระดับการบริการที่ให้
การทํางาน ทําให้เกิดความผิดพลาดใน
การบริการ เช่นเมื่อต้องบริการลูกค้า
อย่างรวดเร็วนั้น ก็ควรจะกําหนดให้
ชัดเจนว่า “รวดเร็ว” นั้นคือต้องใช้
ระยะเวลาเท่าไหร่ หรือต้องเสร็จภายใน
เมื่อไหร่
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ผู้รับบริการ

ระดับการบริการที่คาดหวัง

ระดับการบริการที่คิดว่าได้รับ

ช่องว่างระหว่างความรับรู้ถึงคุณภาพของ
การบริการ กับ ความสามารถในการ
ให้บริการ (Service Delivery Gap)

ช่องว่างนี้เกิดขึ้นจากการที่ผู้ให้บริการไม่
สามารถให้บริการได้ถึงระดับที่
ผู้รับบริการคาดหวัง และผู้รับบริการก็
รับรู้ว่าคุณภาพของการบริการนั้นต่ํากว่า
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ผู้รับบริการ

ผู้ให้บริการ

รับรู้ว่าคุณภาพของการบริการนั้นต่ํากว่า
ที่คาดหวังไว้ช่องว่างนี้จะก่อให้เกิด 
ความไม่พึงพอใจแก่ผู้รับบริการ จน
อาจจะทําให้ไม่กลับมาใช้บริการอีก

ระดับการบริการที่ให้
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ตัวชี้วัดคุณภาพการบริการ
• ความน่าเชื่อถือและความไว้วางใจ
  (Reliability) เช่น การตรงต่อเวลา
• ความมั่นใจ (Assurance) เช่น
  ความรู้ในการให้บริการ
• การตอบสนอง (Responsiveness) 

เช่น ความรวดเร็ว
• การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) เช่น

☺☺☺☺☺☺☺☺☺☺☺☺

• การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) เช่น
  ความสุภาพ การเอาใจใส่
• การรับรู้สัมผัสได้ (Tangibility) 
  เช่น รูปลักษณ์ ความสะดวก ความ
  ทันสมัย
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สมรรถนะในการบริการ (Service Quality Competency)
ระดับที่ 1: แสดงความเต็มใจในการให้บริการ

� ให้การบริการที่เป็นมิตร สุภาพ เต็มใจต้อนรับ
� ให้บริการด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดี และสร้างความประทับใจแก่ผู้รับบริการ 
� ให้คําแนะนํา และคอยติดตามเรื่อง เมื่อผูร้ับบริการมีคําถาม ข้อเรียกร้องที่เกี่ยวกับภารกิจของหน่วยงาน

ระดับที่ 2: แสดงสมรรถนะระดับที่ 1 และสามารถให้บริการที่ผู้รับบริการต้องการได้
� ให้ข้อมูล ข่าวสาร ของการบริการที่ถูกต้อง ชัดเจนแก่ผูร้ับบริการได้ตลอดการให้บริการ
� แจ้งให้ผู้รับบริการทราบความคบืหน้าในการดําเนินเรื่อง หรือขั้นตอนงานต่างๆ ที่ให้บริการอยู่
� ประสานงานภายในหน่วยงาน และกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ผู้รับบริการได้รับบริการที่ต่อเนื่องและรวดเร็ว 

ระดับที่ 3: แสดงสมรรถนะระดับที่ 2 และเต็มใจช่วยแก้ปัญหาให้กับผู้บริการได้

� รับเป็นธุระ ช่วยแก้ปัญหาหรือหาแนวทางแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว  เต็มใจ ไม่บ่ายเบี่ยง ไม่แก้ตัว หรือปัดภาระ

Head

Heart

Hand

� รับเป็นธุระ ช่วยแก้ปัญหาหรือหาแนวทางแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว  เต็มใจ ไม่บ่ายเบี่ยง ไม่แก้ตัว หรือปัดภาระ

� คอยดูแลให้ผูร้ับบริการได้รับความพึงพอใจ และนําข้อขัดข้องใดๆ ในการให้บริการ (ถ้ามี) ไปพัฒนาการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น

  
ระดับที่ 4: แสดงสมรรถนะระดับที่ 3 และให้บริการที่เกินความคาดหวังในระดับทั่วไป แม้ต้องใช้เวลาหรือความพยายามอย่างมาก

� ให้เวลาแก่ผู้รับบริการ โดยเฉพาะเมื่อผู้รับบริการประสบความยากลําบาก เช่น ให้เวลาและความพยายามพิเศษในการให้บริการ เพื่อช่วยผู้รับบริการแก้ปัญหา
� คอยให้ข้อมูล ข่าวสาร ความรู้ที่เกี่ยวข้องกับงานที่กําลังให้บริการอยู่ ซึ่งเป็นประโยชน์แก่ผูร้ับบริการ แม้ว่าผู้รับบริการจะไม่ได้ถามถึง หรือไม่ทราบมาก่อน
� ให้บริการที่เกินความคาดหวังในระดับทั่วไป

ระดับที่ 5: แสดงสมรรถนะระดับที่ 4 และสามารถเข้าใจและให้บริการที่ตรงตามความต้องการที่แท้จริงของผูร้ับบริการได้
� เข้าใจความจําเป็นหรือความต้องการที่แท้จริงของผู้รับบริการ และ/หรือ ใช้เวลาแสวงหาข้อมูลและทําความเข้าใจเกี่ยวกับความจําเป็นหรือความต้องการที่แท้จริง

ของผู้รับบริการ
� ให้คําแนะนําที่เป็นประโยชน์แก่ผู้รับบริการ เพื่อตอบสนองความจําเป็นหรือความต้องการที่แท้จริงของผูร้ับบริการ

ระดับที่ 6: แสดงสมรรถนะระดับที่ 5 และสามารถให้บริการที่เป็นประโยชน์อย่างแท้จริงและยั่งยืนให้กับผู้รับบริการ
� เล็งเห็นผลประโยชน์ที่จะเกิดขึ้นกับผู้รับบริการในระยะยาว และสามารถเปลี่ยนแปลงวิธีหรือขั้นตอนการให้บริการ เพื่อให้ผู้รับบริการได้ประโยชน์สูงสุด
� ปฏิบัติตนเป็นที่ปรึกษาที่ผู้รับบริการไวว้างใจ  ตลอดจนมีส่วนช่วยในการตัดสินใจของผู้รับบริการ
� สามารถให้ความเห็นส่วนตัวที่อาจแตกต่างไปจากวิธีการ หรือขั้นตอนที่ผู้รับบริการต้องการ เพื่อให้สอดคล้องกับความจําเป็น ปัญหา โอกาส ฯลฯ เพื่อเป็น

ประโยชน์อย่างแท้จริงหรือในระยะยาวแก่ผู้รับบริการ


