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นำงอำรีย์พันธ์  เจริญสุข    รองเลขำธิกำร ก.พ.ร. 
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ค าน า 
 

มติคณะรัฐมนตรีในกำรประชุมเมื่อวันที่ 28 มิถุนำยน 2548 เห็นชอบให้น ำกำรพัฒนำคุณภำพกำร
บริหำรจัดกำรภำครัฐมำใช้ เป็นเครื่องมือผลักดันให้กำรพัฒนำระบบรำชกำรมีประสิทธิภำพและยั่งยืน 
ส ำนักงำน ก.พ.ร. ได้ด ำเนินกำรตำมมติคณะรัฐมนตรีดังกล่ำวโดยได้ด ำเนินกำรพัฒนำเกณฑ์คุณภำพกำรบริหำร
จัดกำรภำครัฐและส่งเสริมให้ส่วนรำชกำรน ำเกณฑ์ไปใช้ในกำรพัฒนำคุณภำพกำรบริหำรจัดกำรองค์กำร  
อย่ำงต่อเนื่องตำมเกณฑ์ ดังกล่ำว โดยเริ่มจำกก ำหนดเป็นตัวชี้วัดตำมค ำรับรองกำรปฏิบัติรำชกำรของ 
ส่วนรำชกำรในปี พ.ศ.2549 ต่อมำ ในปี พ.ศ. 2551 ได้ปรับปรุงเกณฑ์ไปสู่เกณฑ์คุณภำพกำรบริหำรจัดกำร
ภำครัฐระดับพ้ืนฐำน (Fundamental Level) และก ำหนดให้ส่วนรำชกำรน ำไปใช้ในกำรพัฒนำองค์กำรปีละ  
2 หมวดระหว่ำงปี พ.ศ. 2552 – 2554 และเมื่อส่วนรำชกำรด ำเนินกำรครบทั้ง 6 หมวด ได้จัดให้มีกำรตรวจ
รับรองคุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐระดับพ้ืนฐำน (Certified Fundamental Level) เพ่ือติดตำม 
และตรวจสอบควำมพร้อมของส่วนรำชกำรก่อนที่จะเข้ำสู่กำรด ำเนินกำรเกี่ยวกับรำงวัลคุณภำพกำรบริหำร
จัดกำรภำครัฐ ในปี พ.ศ. 2555 โดยในกำรพิจำรณำให้รำงวัลจะพิจำรณำจำกระดับกำรพัฒนำองค์กำรตำม
เกณฑ์คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ พ.ศ.2550 และในปี พ.ศ. 2558 ได้มีกำรทบทวน และปรับปรุง 
เกณฑ์คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ เพ่ือให้เกณฑ์ดังกล่ำวมีควำมทันสมัย และสอดคล้องตำมบริบท 
ควำมเปลี่ยนแปลงของระบบรำชกำรไทย รวมไปถึงมำตรฐำนสำกล และแผนยุทธศำสตร์กำรพัฒนำ 
ระบบรำชกำรไทย (พ.ศ. 2556 - 2561) 

ในปี พ.ศ. 2562 อ.ก.พ.ร. เกี่ยวกับกำรส่งเสริมกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี  เห็นควรให้มี 
กำรทบทวน และปรับปรุงเกณฑ์คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ เพ่ือให้เกณฑ์ในกำรพัฒนำระบบคุณภำพ
บริหำรจัดกำรภำครัฐมีควำมทันสมัย และมีมำตรฐำนสำกลสอดคล้องตำมบริบทควำมเปลี่ยนแปลง 
ของระบบรำชกำรทั้งด้ำนสังคม เศรษฐกิจ และสิ่งแวดล้อม รวมถึงยุทธศำตร์ชำติด้ำนที่ 6 ด้ำนกำรปรับสมดุลและ
กำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ โดยสำระส ำคัญของกำรเปลี่ยนแปลงเป็นกำรปรับให้สอดคล้องกับบริบทของ 
ภำครำชกำรในปัจจุบันที่มุ่งเน้นกำรให้ควำมส ำคัญและสร้ำงควำมพึงพอใจ ตลอดจนควำมเชื่อถือไว้วำงใจในกำร
ท ำงำนของภำครัฐ กำรพัฒนำไปสู่องค์กำรที่มีขีดสมรรถนะสูง และกำรปรับตัวอย่ำงสมดุลในกำรท ำงำนระหว่ำง
ภำครัฐกับภำคส่วนอ่ืน ๆ รวมทั้งเพ่ิมศักยภำพด้ำนกำรแข่งขันของภำครำชกำรและระดับประเทศ กำรสร้ำง
คุณูปกำรต่อสังคม กำรใช้ประโยชน์ของข้อมูลสำรสนเทศของส่วนรำชกำร กำรจัดกำรกระบวรกำรและนวัตกรรม 
ที่มีประสิทธิภำพและประสิทธิผล และผลลัพธ์ที่สะท้อนควำมส ำเร็จของกำรบริหำรจัดกำรองค์กำรอย่ำงยั่งยืน 

ดังนั้น ส ำนักงำน ก.พ.ร. จึงได้จัดท ำเกณฑ์คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครั ฐ พ.ศ. 2562 ขึ้น เพ่ือใช้
เป็นกรอบแนวทำงในกำรพัฒนำกำรบริหำรจัดกำรองค์กำรของหน่วยงำนภำครัฐ และใช้ประกอบในกำร
พิจำรณำรำงวัลคุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐต่อไป  

 
 

ส ำนักงำน ก.พ.ร. 
พฤศจิกำยน 2562 
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ควำมเป็นมำของกำรพัฒนำคุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ 
 
ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ.  2546 - 2550) ก าหนดให้มีการปรับเปลี ่ยน

กระบวนการ และวิธีการท างาน เพื่อยกระดับขีดความสามารถและมาตรฐานการท างานของหน่วยงาน
ราชการให้อยู่ในระดับสูงเทียบเท่ามาตรฐานสากล โดยยึดหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีเป็นหลักการ
บริหารราชการที่ได้รับการตราขึ ้นเป็นกฎหมาย ดังที ่ปรากฏในพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
แผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 และต่อมาได้มีการออกพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 เพื่อให้มีแนวทางการปฏิบัติที่เปนรูปธรรมชัดเจนมากยิ่งขึ้น 
โดยก าหนดเป้าหมายของการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีว่าให้เป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนเกิดผล
สัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ  ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ที่เกินจ าเป็น ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกในการบริการ และได้รับการตอบสนองความต้องการ 
รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ ในการบริหารราชการให้บรรลุเป้าหมายดังกล่าว 
จ าเป็นต้องมีเกณฑ์การประเมินกระบวนการท างานและผลการปฏิบัติงานที่ เป็นที่ยอมรับกันทั่วไป  

ดังนั้น  ส านักงานก.พ.ร. โดยความร่วมมือของสถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ จึงได้ด าเนินโครงการ  
ศึกษาเพ่ือยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานของส่วนราชการ โดยมีเป้าหมายเพ่ือศึกษาวิธีการพัฒนาคุณภาพ 
การบริหารจัดการภาครัฐ ตามวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี และก าหนดเกณฑ์คุณภาพการบริหาร 
จัดการภาครัฐ โดยใช้แนวทางทีส่ามารถเทียบเคียงกับการบริหารจัดการในระดับสากล และได้รับการยอมรับว่า
เป็นเกณฑ์ที่สามารถประเมินจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงของกระบวนการท างานและผลการปฏิบัติงาน
ขององค์การต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิผล 
 
ที่มำของเกณฑ ์

ในช่วงทศวรรษ 1980 ประเทศสหรัฐอเมริกาสูญเสียความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจ เนื่องจากคู่แข่ง
จากประเทศอ่ืน ๆ มีการพัฒนามาตรฐานและคุณภาพของการบริหารจัดการผ่านกระบวนการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
โดยเฉพาะบริษัทคู่แข่งจากประเทศญี่ปุ่นซึ่งส่งสินค้าเข้าไปตีตลาดประเทศสหรัฐอเมริกาไม่ว่าจะเป็นรถยนต์ 
สินค้าอุปโภคบริโภค เครื่องใช้ไฟฟา ตลอดจนผลิตภัณฑ์อิเล็กทรอนิกส์   

ในปี ค.ศ. 1987 ประเทศสหรัฐอเมริกาจึงได้ริเริ่มสร้างเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติขึ้น เพ่ือส่งเสริมให้เกิด
การบริหารจัดการที่ดี และเป็นแนวทางในการเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันขององค์การของประเทศสหรัฐอเมริกา 
โดยให้ชื่อว่า “Malcolm Baldrige National Quality Award: MBNQA” ซึ่งมีแนวคิดของเกณฑ์ที่เกิดจาก 
การระดมความคิดจากท้ังผู้บริหารและนักวิชาการระดับแนวหน้าของประเทศว่าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
ควรประกอบด้วยองค์ประกอบที่บูรณาการกันอย่างไรบ้าง   

MBNQA ก่อให้เกิดการปรับปรุงและมุ่งเน้นคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการของประเทศสหรัฐอเมริกา
อย่างที่ไม่เคยเป็นมาก่อน คุณประโยชน์ที่ส าคัญอย่างยิ่งของการมี MBNQA คือ การที่มีกรอบการบริหารจัดการ 
ที่เป็นกรอบเดียวกัน มีภาษาในการบริหารจัดการที่สื่อสารกันได้ นอกจากนี้ ยังเป็นการกระตุ้นให้องค์การต่าง ๆ  
มีการแลกเปลี่ยนข้อมูล ความรู้ และทักษะ เพ่ือช่วยเหลือซึ่งกันและกันให้มีแนวทางการบริหารจัดการที่ดีขึ้น 
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ปัจจุบันเกณฑ์ MBNQA ได้รับการยอมรับว่าเป็นแนวทางในการบริหารองค์การที่มีประสิทธิผลที่สุด  
โดยมีความโดดเด่นตรงที่สามารถประยุกต์ใช้ได้กับองค์การทุกขนาดทุกประเภททั้งองค์การภาคธุรกิจและ 
ภาครัฐ องค์การที่แสวงหาผลก าไร และองค์การที่ไม่แสวงหาผลก าไร รวมถึงสามารถประยุกต์ใช้ได้ทั้งองค์การธุรกิจ 
องค์การการศึกษา องค์การด้านสาธารณสุข หน่วยงานราชการ และหน่วยงานด้านทหาร 

ผลของการส่งเสริมให้องค์การต่าง ๆ มีการประเมินตนเองและปรับปรุงตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งชาติ ส่งผลให้ประเทศสหรัฐอเมริกามีเศรษฐกิจที่มั่นคง กลายเป็นผู้น าที่ยิ่งใหญ่ในตลาดโลกในเวลาต่อมา 
และเป็นแนวทางให้ประเทศต่าง ๆ ประยุกต์ไปพัฒนาเป็นเกณฑ์รางวัลคุณภาพของชาติตนมากกว่า 70 ประเทศ 
โดยอาจกล่าวได้ว่า MBNQA ได้กลายเป็นกรอบการบริหารจัดการองค์การในระดับโลก (ตัวอย่างดังตารางที่ 1)
  
ตารางที่ 1 ตัวอยางเกณฑ์รางวัลคุณภาพที่พัฒนาจาก MBNQA ของประเทศตาง ๆ 

ประเทศ ชื่อเกณฑ์รางวัลคุณภาพที่พัฒนาจาก MBNQA 
(Malcolm Baldrige National Quality Award) 

ปี ค.ศ. ที่เริ่มประกาศ 
มอบรางวัล 

แคนาดา Canada Awards for Excellence (CAE) 1984 
ออสเตรเลีย Australian Business Excellence Award (ABEA) 1988 
สหภาพยุโรป European Quality Award (EQA) 1989 
มาเลเซีย Prime Minister Quality Award (PMQA) 1991 
สหราชอาณาจักร  UK Business Excellence Award 1994 
สิงคโปร์ Singapore Quality Award (SQA) 1994 
ญี่ปุน Japan Quality Award (JQA) 1995 

 
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ได้น าแนวคิดและโครงสร้างของรางวัลคุณภาพของ

ประเทศสหรัฐอเมริกา (Malcolm Baldrige National Quality Award) มาปรับใช้ให้สอดคล้องกับบริบทของ
ราชการไทย และสอดคล้องกับวิธีปฏิบัติราชการตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
  
เกณฑ์คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ 

เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งมีพ้ืนฐานทางเทคนิคและกระบวนการเทียบเท่ากับเกณฑ์
รางวัลคุณภาพระดับสูงสุดในหลายประเทศ เป็นกรอบแนวคิดในการบริหารจัดการที่สามารถน ามาประยุกต์ใช้
กับการพัฒนาการบริหารราชการเพ่ือให้องค์การภาครัฐมีกระบวนการท างานและผลการปฏิบัติงานที่มี 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลดียิ่งขึ้น โดยมีเป้าหมายคือประโยชน์สุขของประชาชนและประโยชน์สูงสุดของ
ประเทศชาติ  
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วัตถุประสงค์ของเกณฑคุ์ณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ 
- เพ่ือยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานของภาครัฐให้สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 

- เพ่ือให้หน่วยงานภาครัฐน าไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการของหน่วยงานสู่
ระดับมาตรฐานสากล  

- เพ่ือใช้เป็นกรอบแนวทางในการประเมินตนเอง และเป็นบรรทัดฐานการติดตามและประเมินผลการ
บริหารจัดการของหน่วยงานภาครัฐ 

 
รำงวัลคุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ 
 
เส้นทำงรำงวัลคุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ 

รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award) เป็นรางวัลที่
มอบให้กับหน่วยงานภาครัฐที่ด าเนินการพัฒนาองค์การอย่างต่อเนื่อง และมีผลด าเนินการปรับปรุงองค์การตาม
เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐอย่างโดดเด่น  

ในปี พ.ศ. 2547 ส านักงาน ก.พ.ร. ได้ศึกษาและจัดท าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐรวมทั้ง
ส่งเสริมให้ส่วนราชการด าเนินการพัฒนาองค์การตามเกณฑ์ดังกล่าวผ่านตัวชี้วัดตามค ารับรองการปฏิบัติราชการ
ของส่วนราชการในปี พ.ศ. 2549 ต่อมาในปี พ.ศ. 2551 ได้ปรับปรุงเกณฑ์ไปสู่เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Fundamental Level) และก าหนดให้ส่วนราชการน าไปใช้ในการพัฒนาองค์การ 
ปีละ 2 หมวด ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2552 เพ่ือให้การพัฒนาของส่วนราชการเป็นไปอย่างค่อยเป็นค่อยไปและยั่งยืน 
เมื่อส่วนราชการด าเนินการจนครบทั้ง 6 หมวด ในปี พ.ศ. 2554 ส านักงานก.พ.ร. ได้ด าเนินการตรวจรับรอง
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Certified FL) เพ่ือติดตามและตรวจสอบความพร้อมของ 
ส่วนราชการก่อนที่จะเข้าสู่การด าเนินการเกี่ยวกับรางวัลตุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector 
Management Quality Award)  

ในปี พ.ศ. 2555 เป็นต้นมา ส านักงาน ก.พ.ร. ได้จัดให้มีรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
รายหมวด เพ่ือเป็นการเชิดชูเกียรติ สร้างแรงจูงใจและส่งเสริมให้เกิดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
ของส่วนราชการอย่างต่อเนื่อง และยกระดับมาตรฐานให้เทียบเท่าสากล โดยได้ก าหนดหลักเกณฑ์แนวทางและ
กลไกการบริหาร รางวัลด้วยแนวคิด “การปรับปรุงทีละขั้น”กล่าวคือ ส่วนราชการใดพัฒนาองค์การตามเกณฑ์
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Fundamental Level) ครบทุกหมวดแล้ว และผ่านการรับรอง
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Certified Fundamental Level) รวมทั้งสามารถปรับปรุง
องค์การอย่างต่อเนื่องจนมีความโดดเด่นในหมวดใดหมวดหนึ่ง จะสามารถขอรับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐรายหมวด และพัฒนาไปสู่รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ต่อไปได้ (ภาพที่ 1)  
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ประโยชน์ต่อส่วนรำชกำร 
ส่วนราชการที่น าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งเป็นกรอบการประเมินระดับมาตรฐานสากล

ไปเปรียบเทียบกับระบบการบริหารจัดการของส่วนราชการ จะได้รับประโยชน์ในทุกขั้นตอนตั้งแต่การตรวจประเมิน
องค์การด้วยตนเอง (Self-Assessment) ซึ่งจะท าให้ผู้บริหารของส่วนราชการนั้น ๆ ได้รับทราบว่าส่วนราชการยังมี
ความบกพร่องในเรื่องใด จึงสามารถก าหนดวิธีการและเป้าหมายที่ชัดเจนในการจัดท าแผนปฏิบัติการเพ่ือปรับปรุง
องค์การให้สมบูรณ์มากขึ้นต่อไป  

ส่วนราชการสามารถน าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐไปใช้ เป็นเครื่องมือในการจัดการ 
การด าเนินการของส่วนราชการ เพ่ือให้สามารถยกระดับการบริหารจัดการของส่วนราชการ อันน าไปสู่การส่งมอบ
คุณคา่ที่ดีข้ึนทั้งผลผลิตและบริการให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งนับเป็นการตอบสนองต่อเป้าหมาย
ของพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ด้วย  

ส่วนราชการที่มีการบริหารจัดการที่เป็นเลิศจะมีภาพลักษณ์ที่ดี ได้รับความนิยมชมชอบจากผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย นอกจากนี้ ยังมีโอกาสส่งเสริมและสนับสนุนการพัฒนาขีดความสามารถของส่วนราชการอ่ืน ๆ 
โดยการน าเสนอวิธีปฏิบัติที่น าไปสู่ความส าเร็จ และเปิดโอกาสให้มีการสื่อสารและแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ
ของส่วนราชการ เพ่ือเป็นแบบอย่างให้แก่ส่วนราชการอ่ืน ๆ น าไปประยุกต์ใช้ให้ประสบผลส าเร็จเช่นเดียวกัน   
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ส่วนที่ 2 
เกณฑ์คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ 
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เกณฑ์คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ พ.ศ. 2562 
 
เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐมีจุดมุ่งหมายเพ่ือให้ส่วนราชการต่าง ๆ สามารถน าไปปรับใช้ได้ 

เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายของส่วนราชการ ท าให้การส่งมอบผลผลิตและการบริการดีขึ้น ปรับปรุงผลการด าเนินการ
ด้านอ่ืน ๆ และเพ่ิมความสามารถในการแข่งขัน โดยท าให้เกิดความสอดคล้องกันของแผนกระบวนการการตัดสินใจ
บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ์ การน าเกณฑ์นี้ไปใช้จะช่วยให้ส่วนราชการสามารถประเมินองค์การตนเองได้
อย่างรอบด้านว่าขณะนี้ สภาพแวดล้อมเป็นอย่างไร และต้องการมุ่งไปทางใด เกณฑ์นี้เป็นเครื่องมือในการตรวจสอบ
ทุกภาคส่วนของระบบบริหารงาน การพัฒนาปรับปรุงกระบวนการและผลลัพธ์ โดยตระหนักถึงคุณค่าที่ส่งมอบแก่
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม   

เกณฑ์ PMQA เป็นชุดของค าถามเกี่ยวกับเรื่องส าคัญของการบริหารและด าเนินงานของส่วนราชการ 
ใน 7 ด้าน ได้แก ่  

1. ด้านการน าองค์การ  
2. ด้านการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์  
3. ด้านผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
4. ด้านการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้  
5. ด้านบุคลากร  
6. ด้านการปฏิบัติการ  
7. ด้านผลลัพธ์การด าเนินการ  
ค าถามเหล่านี้ผูกโยงกันเป็นกรอบการบริหารผลการด าเนินการที่มีการบูรณาการเป็นหนึ่งเดียว  

การตอบค าถามเหล่านี้จะช่วยให้ส่วนราชการจัดการเรื่องทรัพยากรให้สอดคล้องกัน ค้นหาจุดแข็งและโอกาส  
ในการพัฒนาการปรับปรุงการสื่อสารการเพ่ิมประสิทธิภาพและความมีประสิทธิผล รวมทั้งบรรลุเป้าประสงค์
เชิงยุทธศาสตร์ท้ายที่สุดแล้วส่วนราชการจะก้าวหน้าสู่ความเป็นเลิศโดย  

 ส่งมอบคุณค่าที่ดีข้ึนอย่างต่อเนื่องให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งส่งผลให้เกิดประโยชน์สุข
แก่ประชาชน และความสามารถในการแข่งขันของประเทศ  

 ปรับปรุงประสิทธิผลการด าเนินการและขีดความสามารถของส่วนราชการ  
 มีการปรับปรุงและเกิดการเรียนรู้ของส่วนราชการ  
 บุคลากรทุกระดับในส่วนราชการมีการเรียนรู้และพัฒนา  

 
ลักษณะส ำคัญของเกณฑ์คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ 

เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐประกอบด้วยข้อค าถามต่าง ๆ ที่มุ่งเน้นการประเมิน แต่ไม่ใช่
รายการตรวจสอบ (Check List) โดยมีลักษณะส าคัญ ดังนี้  
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1. เกณฑ์มุ่งเน้นผลลัพธ์ 
เกณฑ์มุ่งเน้นให้ส่วนราชการปฏิบัติราชการให้เกิดผลที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลรวมทั้งมีการ

ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ฉะนั้นเกณฑ์จึงครอบคลุมทั้งกระบวนการและผลลัพธ์   
มุ่งเน้นผลลัพธ์ในเรื่องหลัก ๆ เกี่ยวกับประสิทธิผลของการบรรลุพันธกิจ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

บุคลากร การน าองค์การและธรรมาภิบาล รวมถึงงบประมาณ การเงินและการเติบโต องค์ประกอบของตัววัดเหล่านี้
ท าให้มั่นใจได้ว่ายุทธศาสตร์ของส่วนราชการมีความสมดุล โดยไม่ละเลยผู้มีส่วนได้ส่วนเสียบางกลุ่ม วัตถุประสงค์ 
หรือเป้าประสงค์ทั้งระยะสั้นและระยะยาวที่ส าคัญ   
 
2. เกณฑ์สำมำรถปรับใช้ได้ตำมภำรกิจของหน่วยงำน 

เกณฑ์ประกอบด้วยข้อค าถามที่มุ่งเน้นผลลัพธ์ และไม่ได้มีการก าหนดวิธีการ เครื่องมือ โครงสร้าง หรือ 
รูปแบบในการปฏิบัติงาน เนื่องจากปัจจัยเหล่านี้ต้องผันแปรไปตามภารกิจ และกระบวนการปฏิบัติงาน ดังนั้น 
ส่วนราชการจึงสามารถน าเกณฑ์นี้ไปประยุกต์ใช้ได้ตาม “ลักษณะส าคัญขององค์การ” สามารถปรับเปลี่ยนได้ตาม 
ยุทธศาสตร์ที่เปลี่ยนแปลงไป ตลอดจนสามารถเลือกใช้เครื่องมือ เทคนิคต่าง ๆ ได้ตามความเหมาะสม   

เกณฑ์ PMQA ไม่ก าหนดวิธีการไว้ เนื่องจาก  
1) เกณฑ์มุ่งเน้นประเด็นส ำคัญที่ต้องมีร่วมกันมำกกว่ำวิธีปฏิบัติที่เหมือน ๆ กัน ซึ่งช่วยให้เกิด 

ความเข้าใจ การสื่อสาร การแลกเปลี่ยน และมีความสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน ในขณะที่สนับสนุนให้เกิด
นวัตกรรมและแนวทางท่ีหลากหลาย   

2) เกณฑ์มุ่งเน้นที่ผลลัพธ์มำกกว่ำวิธีปฏิบัติ เครื่องมือ หรือโครงสร้ำงของส่วนรำชกำร เกณฑ์สนับสนุน
ให้ส่วนราชการตอบค าถามด้วยแนวทางที่สร้างสรรค์  ปรับให้เหมาะสมกับส่วนราชการ และมีความยืดหยุ่น  
กระตุ้นการเปลี่ยนแปลงทั้งแบบค่อยเป็นค่อยไปและอย่างก้าวกระโดด รวมทั้งการปรับปรุงด้วยการสร้างนวัตกรรม 
การเลือกใช้เครื่องมือ วิธีการ ระบบและโครงสร้างของส่วนราชการ จึงขึ้นกับปัจจัยต่าง ๆ เช่น ขนาดและประเภท 
ของหน่วยงาน ความสัมพันธ์กับส่วนราชการอื่น และระดับการพัฒนา รวมทั้งความสามารถและความรับผิดชอบ
ของบุคลากรและความจ าเป็นของการจัดการเครือข่ายอุปทาน ปัจจัยเหล่านี้มีความแตกต่างกัน และมักจะ
เปลี่ยนแปลง ไปตามวิวัฒนาการของความต้องการและยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ 

การที่เกณฑ์ไม่ได้ก าหนดวิธีการไว้นี้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือเสริมสร้างให้ส่วนราชการท าการปรับปรุง ทั้งอย่าง
ค่อยเป็นค่อยไปและอย่างก้าวกระโดด ดังนั้น ส่วนราชการควรมีการพัฒนาและแสดงให้เห็นว่ามีแนวทางที่สร้างสรรค์ 
ปรับใช้ได้ และมีความยืดหยุ่น เพ่ือให้บรรลุตามข้อก าหนดของเกณฑ์   
 
3. เกณฑ์สนับสนุนมุมมองเชิงระบบเพื่อให้เป้ำประสงค์สอดคล้องไปในทำงเดียวกัน  

เกณฑ์ PMQA สร้างความสอดคล้องไปในทางเดียวกันทั้งส่วนราชการ จากตัววัดที่ ได้มา จาก
กระบวนการของส่วนราชการที่มีการเชื่อมโยงและเสริมซึ่งกันและกัน ตัววัดเหล่านี้ผูกโยงโดยตรงกับคุณค่าใน
มุมมองของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และกับผลการด าเนินการโดยรวม ดังนั้น การใช้ตัววัดเหล่านี้จึง
เป็นกรอบที่ท าให้กิจกรรมต่าง ๆ ด าเนินไปในทิศทางเดียวกันอย่างต่อเนื่องโดยลดความจ าเป็นที่จะต้องก าหนด
วิธีปฏิบัติโดยละเอียด หรือลดกระบวนการจัดการที่ซับซ้อนเกินไป ดังนั้นตัววัดเหล่านี้จึงเป็นทั้งเครื่องมือในการ
สื่อสาร และเป็นวิธีการถ่ายทอดความต้องการของผลการด าเนินการไปสู่การปฏิบัติอย่างคงเส้นคงวา ความ
สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันนี้ ท าให้มั่นใจว่าส่วนราชการมีความมุ่งหมายที่แน่ชัดและเป็นที่รับรู้ทั่วทั้ง
องค์การ ในขณะเดียวกันก็สนับสนุนความคล่องตัวการสร้างนวัตกรรม และการกระจายอ านาจในการตัดสินใจ  
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มุมมองเชิงระบบเพ่ือให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในทางเดียวกัน เป็นเรื่องที่หยั่งลึกอยู่ในโครงสร้างที่
บูรณาการกันระหว่างค่านิยมหลักและลักษณะส าคัญขององค์การ เกณฑ์ แนวทางการให้คะแนน  การมุ่งเน้น
ผลลัพธ์ เหตุปัจจัยและผล และการเชื่อมโยงข้ามกระบวนการระหว่างหัวข้อต่าง ๆ ในเกณฑ์ซึ่ง ความเชื่อมโยง
นี้จ าเป็นต้องมีการปรับเปลี่ยนอย่างต่อเนื่องตามยุทธศาสตร์และเป้าหมายที่เปลี่ยนไปตามเวลา เมื่อใช้เกณฑ์นี้ 
ข้อมูลป้อนกลับระหว่างกระบวนการและผลลัพธ์ จะช่วยให้เกิดวงจรแห่งการลงมือพัฒนา 4 ขั้นตอน คือ  

1. การออกแบบและเลือกกระบวนการ วิธีการ และตัววัด ที่มีประสิทธิผล (แนวทาง-Approach)  
2. การน าแนวทางไปปฏิบัติอย่างคงเส้นคงวา (การน าไปสู่การปฏิบัติ-Deployment)  
3. การติดตามประเมินความก้าวหน้า การเก็บและแบ่งปันความรู้ รวมทั้งการหาโอกาสในการสร้าง

นวัตกรรม (การเรียนรู้-Learning)  
4. การปรับแผนบนพ้ืนฐานของสิ่งที่พบจากการประเมินและผลการด าเนินการของส่วนราชการ 

การท าให้กระบวนการและการปฏิบัติงานในหน่วยงานต่าง ๆ ประสานกลมกลืนกัน รวมทั้งการเลือกตัววัดของ
กระบวนการและผลลัพธ์ที่ดีกว่าเดิม (บูรณาการ-Integration)  

 
4. เกณฑ์สนับสนุนกำรตรวจประเมินที่เน้นเป้ำประสงค์ 

เกณฑ์และแนวทางการให้คะแนน ประกอบด้วยระบบการตรวจประเมินซึ่งแยกเป็น 2 ส่วน ได้แก่  
1) ส่วนที่เป็นกระบวนการ 2) ส่วนที่เป็นผลลัพธ์ การใช้เกณฑ์เพื่อประเมินตนเอง ช่วยให้ส่วนราชการทราบ
ภาพคร่าว ๆ ของจุดแข็งและโอกาสพัฒนาจากการตอบค าถามตามข้อก าหนดต่าง ๆ 18 หัวข้อ ซึ่ งเน้นที่ 
ผลการด าเนินการตามระดับพัฒนาการอย่างต่อเนื่องของกระบวนการและผลการด าเนินการ (ดูแนวทาง  
การให้คะแนน) ด้วยเหตุนี ้การตรวจประเมินตามเกณฑ์ PMQA จึงน าไปสู่การปรับปรุงผลการด าเนินการ
อย่างจริงจังในทุกด้านเครื่องมือนี้ให้ประโยชน์ในการบริหารจัดการมากกว่าวิธีการทบทวนผลการด าเนินการ
ตามวิธีการอ่ืน ๆ และสามารถปรับใช้ได้กับยุทธศาสตร์ ระบบการจัดการ และส่วนราชการที่หลากหลาย  
 
วิธีใช้เกณฑ์ฉบับนี้ 

ส่วนราชการสามารถใช้เกณฑ์ PMQA เพ่ือการพัฒนาระบบการบริหารจัดการเพ่ือให้เกิดผลลัพธ์ที่ดี
ประสบการณ์จากการใช้เกณฑ์นี้จะช่วยให้ส่วนราชการสามารถตัดสินใจได้ว่าควรจะปรับใช้เกณฑ์ในระดับ
ก้าวหน้าขึ้นไปได้อย่างไร 

 เริ่มเรียนรู้เกี่ยวกับเกณฑ์ PMQA 
อ่านค าถามในลักษณะส าคัญขององค์การเพ่ือดูว่า สามารถตอบข้อค าถามได้มากน้อยเพียงใด 

การค้นหาค าตอบต่อข้อค าถามดังกล่าวอาจเป็นจุดเริ่มต้นของการประเมินตนเองด้วยเกณฑ์ PMQA 
ศึกษาค่านิยมหลัก 11 ข้อ ของเกณฑ์ให้ละเอียดค่านิยมดังกล่าวเป็นหลักการพ้ืนฐานและที่มา

ของข้อค าถามต่าง ๆ ในเกณฑ์นี้ เป็นสิ่งที่พบเห็นได้ในองค์การที่มีผลการด าเนินการที่โดดเด่น ส่วนราชการ
อาจจะพิจารณาว่า มีค่านิยมหลักเหล่านี้มากน้อยเพียงใด และควรจะปรับปรุงประเด็นใดบ้าง 

ตอบค าถามที่ปรากฏในหัวข้อทั้ง 18 ข้อ เพ่ือจะเพ่ิมความเข้าใจพ้ืนฐานเกี่ยวกับเกณฑ์และ 
ผลการด าเนินการของส่วนราชการ 

อ่านชื่อหมวด ชื่อหัวข้อ และชื่อประเด็น เพ่ือให้เห็นความเชื่อมโยงของระบบการบริหารจัดการ
เพ่ือผลการด าเนินการในภาพรวม ส่วนราชการอาจลองพิจารณาว่า ในการด าเนินการแต่ละหมวดภายใน  
ส่วนราชการ และการวัดผลการด าเนินการ ได้ค านึงถึงมิติต่าง ๆ ข้างต้นหรือไม่ อ่านค าถามท่ีต่อจากหัวเรื่องนั้น 
ๆเพ่ือสร้างความเข้าใจมากขึ้น 



 

 10 
เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2562 

Public Sector Management Quality Award 

 ใช้เกณฑ์เพื่อกำรประเมินองค์กำร  
จัดท ารายละเอียดของลักษณะส าคัญขององค์การให้ครบถ้วนให้มากที่สุด ในการตอบค าถามใน

ลักษณะส าคัญอาจสร้างการมีส่วนร่วมของบุคลากรในองค์การรวมทั้งผู้บริหารของส่วนราชการ ค าตอบใน
ลักษณะส าคัญขององค์การนี้จะใช้เพื่อการประเมินการด าเนินการในหมวดต่าง ๆ ต่อไป 

ใช้ข้อค าถามในแต่ละหัวข้อเพ่ือการประเมินตนเองของส่วนราชการ โดยอาศัยแนวทางดังต่อไปนี้ 
1) ก าหนดขอบข่ายของการประเมินว่าครอบคลุมทั้งส่วนราชการ หน่วยงาน หรือพ้ืนที่ย่อย 
2) ตั้งคณะกรรมการรับผิดชอบรายหมวดเพ่ือท าหน้าที่ในการรวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการ

ตอบข้อค าถามในแต่ละหัวข้อรวมทั้งผลลัพธ์ที่เกี่ยวข้องในหมวด 7 
3) ประเมินผลของข้อมูลที่รวบรวมได้เปรียบเทียบกับเกณฑ์การประเมินในแนวทางการให้

คะแนน เพ่ือค้นหาช่องว่างของการด าเนินการ และการเชื่อมโยงสู่ผลลัพธ์ (อาจใช้คณะกรรมการรับผิดชอบราย
หมวด หรือคณะกรรมการประเมินต่างหากอีกชุดหนึ่งก็ได้) สรุปผลการประเมินและโอกาสในการปรับปรุง
เพ่ือให้ผู้บริหารส่วนราชการของหน่วยงานที่ถูกประเมินรับทราบ 

4) ผู้บริหารส่วนราชการร่วมกับคณะกรรมการพิจารณาน าผลการประเมินและโอกาสในการ
ปรับปรุงไปจัดท าแผนเพ่ือพัฒนาส่วนราชการอย่างต่อเนื่องต่อไป 

ในการประเมินองค์การ ส่วนราชการอาจเริ่มต้นด้วยการใช้แนวทางค าถามในเนื้อหาของ
ข้อก าหนดโดยรวมในแต่ละหัวข้อก่อนเพ่ือค้นหาว่ายังมีเรื่องใดที่ยังไม่ได้ด าเนินการ ส่วนราชการควรใช้การ
ประเมินเพ่ือเสริมสร้างจุดแข็งและใช้โอกาสในการปรับปรุงในการพัฒนาและสร้างความเข้มแข็งให้กับ 
ส่วนราชการ และเม่ือส่วนราชการพร้อมอาจยื่นขอรับการประเมินเพ่ือขอรับรางวัลจาก ก.พ.ร. หรือหน่วยงาน
ภายนอกต่อไป 
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ค่ำนิยมและหลักกำร 

เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครฐั จดัท าขึ้นโดยอาศัยค่านิยมหลัก (Core Value) 11 ประการดังนี้ 

1. มุมมองเชิงระบบ 
2. การน าองค์การอย่างมีวิสัยทัศน์ 
3. ความเป็นเลิศท่ีมุ่งเน้นผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประชาชน 
4. การให้ความส าคัญกับคน 
5. การเรียนรู้ขององค์การระดับบุคคลากรและความสามารถในการปรับตัว 
6. การมุ่งเน้นความส าเร็จ 
7. การสนับสนุนให้เกิดนวัตกรรม 
8. การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง 
9. คุณูปการต่อสังคม 
10. จริยธรรมและความโปร่งใส 
11. การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ 

1.มุมมองในเชิงระบบ  

มุมมองในเชิงระบบคือ การบริหารส่วนราชการและกระบวนการที่ส าคัญ เพ่ือให้บรรลุผลลัพธ์ นั่นคือ 
ผลลัพธ์การด าเนินงานที่เป็นเลิศ อีกทั้งหมายถึงการบริหารจัดการองค์กรในบริบทของการเชื่อมโยงในองค์การ 
ซึ่งสนับสนุนโอกาสในอนาคตและความสัมพันธ์ของนวัตกรรมที่มีความเป็นไปได้ อย่างไรก็ตาม การจัดการผล
การด าเนินการโดยรวมให้ประสบความส าเร็จ ต้องอาศัยการสังเคราะห์ที่มองภาพรวมของส่วนราชการมุ่งเน้น
วิสัยทัศน์พันธกิจ วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ ให้มีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน
และการบูรณาการร่วมกัน 

การสังเคราะห์ หมายถึง การมองภาพรวมของส่วนราชการโดยใช้คุณลักษณะที่ส าคัญของส่วนราชการ
สมรรถนะหลัก วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ แผนปฏิบัติการและระบบงาน การมุ่งไป ในแนวทางเดียวกัน
หมายถึง การอาศัยความเชื่อมโยงระหว่างข้อก าหนดต่าง ๆ ดังระบุไว้ในเกณฑ์นี้ เพ่ือให้แผนงาน กระบวนการ
ตัววัด ตลอดจนกิจกรรมต่าง ๆ ด าเนินไปอย่างคงเส้นคงวา 

การบูรณาการ หมายถึง การที่องค์ประกอบทุกภาคส่วนในระบบการบริหารจัดการของส่วนราชการ  
มีการเชื่อมโยงปฏิสัมพันธ์กันอย่างสมบูรณ์และให้ผลลัพธ์ตามที่ตั้งไว้ ซึ่งเป็นการต่อยอดจากการมุ่งไปใน
แนวทางเดียวกัน มุมมองเชิงระบบ จึงหมายถึง การบริหารส่วนราชการและองค์ประกอบทั้งหมดเพ่ือให้เกิด
ความยั่งยืนกับส่วนราชการและสภาพแวดล้อมโดยรวมของประเทศ 

นอกจากนี้องค์การจะต้องมีความร่วมมือเชื่อมโยงและเกื้อกูลซึ่งกันและกันรวมทั้ง เครือข่ายองค์การ
ความร่วมมือ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วยเสีย ชุมชน และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั้งภายในและภายนอก  
กล่าวโดยสรุป แนวคิดหลักของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ คือ ต้องการที่จะ เห็นหน่วยงาน
ภาครัฐให้ความส าคัญกับการปฏิบัติราชการที่มุ่งเน้นให้การน าส่วนราชการเป็นไปอย่างมีวิสัยทัศน์มี  
ความรับผิดชอบต่อสังคม ให้ความส าคัญกับประชาชน ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ปรับปรุงระบบ  
การบริหารจัดการให้มีความสามารถในการปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง ส่งเสริมให้บุคลากรและเครือข่าย
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มีการพัฒนาตนเอง มีความคิดริเริ่มและเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง สนับสนุนให้เกิดนวัตกรรม ตัดสินใจโดยอาศัย
ข้อมูลสารสนเทศอย่างแท้จริง และท างานโดยมุ่งเน้นผลลัพธ์เป็นส าคัญ 

2. กำรน ำองค์กำรอย่ำงมีวิสัยทัศน์  

ผู้บริหารของส่วนราชการมีบทบาทส าคัญที่จะขับเคลื่อนให้องค์การประสบความส าเร็จ โดยการให้
ความส าคัญกับเรื่องต่อไปนี้ 

1) การก าหนดทิศทาง ค่านิยมที่มีความชัดเจนและเป็นรูปธรรม โดยเน้นค่านิยมที่ให้ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งก าหนดความคาดหวังที่มุ่งเน้นให้เกิดความสมดุลของความต้องการของ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด ทั้งนี้เพ่ือเป็นการชี้น าการด าเนินกิจกรรมและการตัดสินใจของผู้บริหาร 

2) การจัดท ายุทธศาสตร์ ระบบงาน และวิธีการต่าง ๆ เพ่ือให้บรรลุผลการด าเนินการที่เป็นเลิศ
กระตุ้นให้มีนวัตกรรม สร้างความรู้และความสามารถ และท าให้มั่นใจว่าส่วนราชการมีความยั่งยืน 

3) การก าหนดให้มีระบบการติดตามและทบทวนผลการด าเนินการ เพ่ือน าผลดังกล่าวมาใช้ในการ
ปรับปรุง และพัฒนาส่วนราชการ 

4) การส่งเสริมให้มีการก ากับดูแลที่ดี และการเสริมสร้างจริยธรรมภายในให้มีความรับผิดชอบต่อ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ทั้งนี้ผู้บริหารระดับสูงควรประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดี  

5) การสร้างแรงบันดาลใจ และกระตุ้นให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมในการท าให้ส่วนราชการ 
ประสบความส าเร็จ มีการพัฒนาและเรียนรู้ มีนวัตกรรม และมีความคิดสร้างสรรค์ 

6) การมีส่วนร่วมในการวางแผน การสื่อสาร การสอนงาน การพัฒนาผู้น าในอนาคต การยกย่องชมเชย
บุคลากร และการเป็นแบบอย่างที่ดี ผู้น าระดับสูงควรแสดงให้เห็นถึงความถูกต้องและยอมรับความผิดพลาดและ 
ให้โอกาสในการปรับปรุง 

3.ควำมเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้รับบริกำร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประชำชน 

การด าเนินการของส่วนราชการ มุ่งเน้นให้เกิดประโยชน์สุขของประชาชน ดังนั้นผู ้ที ่จะตัดสินว่า  
ส่วนราชการใด ด าเนินการประสบความส าเร็จหรือไม่ ได้แก่ ประชาชนซึ่งเป็นทั้งผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย นั่นเอง ทั้งนี้องค์การที่มุ่งเน้นผู้รับบริการควรให้ความส าคัญกับเรื่อง ดังต่อไปนี้ 

1) การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการในปัจจุบันและอนาคต คือ การเข้าใจความต้องการของ
ผู้รับบริการในปัจจุบัน และการคาดการณ์ความต้องการของผู้รับบริการที่พึงมีในอนาคต 

2) การสร้างความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ สามารถด าเนินการได้ในทุกขั้นตอน ตั้งแต่การเข้าถึง
บริการ คุณภาพของการให้บริการ การลดข้อผิดพลาดในการให้บริการ การลดข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการรวมทั้ง
ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนราชการกับผู้รับบริการ ซึ่งช่วยสร้างความไว้วางใจ ความเชื่อมั่น และความพึงพอใจ
ให้กับผู้รับบริการ ทั้งนี้ ส่วนราชการที่จะสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการได้นั้น จ าเป็นต้องรับฟัง
ความคิดเห็นของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สามารถคาดการณ์ความเปลี่ยนแปลงในอนาคต และตระหนัก
ถึงการพัฒนาทางเทคโนโลยี รวมทั้งการตอบสนองอย่างรวดเร็วและยืดหยุ่นต่อการเปลี่ยนแปลงของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

3) ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประชาชนนี้จึงไม่ใช่การให้ความส าคัญ
กับกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่ง แต่เป็นการมุ่งเน้นประโยชน์สุขที่เกิดกับภาคประชาชนเป็นส าคัญ 
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4.กำรให้ควำมส ำคัญกับคน 

การให้ความส าคัญกับคน หมายถึง การมีความมุ่งมั่นที่จะท าให้บุคลากรมีความพึงพอใจและความ
ผูกพันต่อองค์การ ซึ่งเก่ียวข้องกับวิธีปฏิบัติงานที่มีความยืดหยุ่นและมีผลการด าเนินการที่ดีที่ปรับให้เหมาะสม
กับความต้องการของบุคลากรที่มีความแตกต่างกันในด้านสถานที่ท างานและชีวิตครอบครัว รวมถึงการให้
ความส าคัญในการร่วมกันท างานระหว่างบุคลากรและเครือข่าย เช่น ค่านิยมองค์การส าหรับประชาชนและผู้ที่
เกี่ยวข้องภายในองค์การ รวมทั้งผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สมาชิกในชุมชน และผู้ที่เกี่ยวข้องที่ได้รับผลกระทบจาก
องค์การ 

ความท้าทายที่ส าคัญในการให้ความส าคัญกับคน มีดังนี้ 
1) การแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นของผู้บริหารของส่วนราชการที่มีต่อความส าเร็จของบุคลากร 
2) การยกย่องชมเชยบุคลากรที่มากกว่าการให้ค่าตอบแทนตามปกติ 
3) การสนับสนุนการพัฒนาและความก้าวหน้าของบุคลากร 
4) การแบ่งปันความรู้เพ่ือให้บุคลากรสามารถปฏิบัติงานได้ดียิ่งขึ้นและสนับสนุนให้ส่วนราชการ

บรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 
5) การสร้างสภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมให้บุคลากรกล้าคิดกล้าท าและมีนวัตกรรม 
6) การพัฒนาระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคคลากรและองค์การ 
7) สร้างสภาพแวดล้อมที่ครอบคลุมส าหรับบุคคลากรที่หลากหลาย 

ความส าเร็จของบุคคลากรและผู้น าองค์กร ขึ้นอยู่กับโอกาสในการเรียนรู้และการพัฒนา ซึ่งหมายรวม
รวมถึงการเตรียมความพร้อมของขีดสมรรถนะของบุคลากรเพ่ือรองรับความเปลี่ยนแปลงในอนาคตของ
องค์การ สนับสนุนการฝึกอบรมการปฏิบัติงานซึ่งเป็นวิธีที่คุ้มค่าในการฝึกอบรมมากขึ้นหากองค์ก ารมี
อาสาสมัคร การเรียนรู้จากบุคคลากรอาสาสมัครก็เป็นอีกหนึ่งการเรียนรู้ที่ควรพิจารณา 

การพัฒนาและการเรียนรู้ก็ เป็นสิ่ งส าคัญที่จะต้องพิจารณาความร่วมมือภายในส่วนราชการ  
อาจรวมถึงความร่วมมือระหว่างบุคลากรและหน่วยงาน ซึ่งอาจน าไปสู่การพัฒนาบุคลากร การฝึกอบรม 
ข้ามหน่วยงาน หรือการปรับโครงสร้างงาน เช่น การพัฒนาทีมงานความร่วมมือภายในส่วนราชการ อาจเกี่ยวข้อง
กับการสร้างเครือข่ายความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ เพ่ือปรับปรุงความยืดหยุ่น การตอบสนองและ 
การแบ่งปันความรู้ นอกจากนี้ การเพ่ิมขึ้นของผลลัพธ์และการบริการในหลากหลายสาขา อาจส่งผลองค์การ 
มีเครือข่ายใหม่ หุ้นส่วน เพ่ือบรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ การบริหารจัดการที่เป็นระบบนี้จะสนับสนุนให้องค์การ
ประสบความส าเร็จ   

5.กำรเรียนรู้ขององค์กำรและควำมสำมำรถในกำรปรับตัว  

องค์การต้องมีความสามารถในการปรับตัว เพ่ือให้ประสบผลส าเร็จในภาวะปัจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลง
ตลอดเวลา และมีการแข่งขันในระดับโลก ซึ่งหมายถึงส่วนราชการต้องมีการตอบสนองที่รวดเร็วยิ่งขึ้น  
มีความยืดหยุ่นและปรับเปลี่ยนตามความต้องการของผู้รับบริการเฉพาะรายใช้เวลาสั้นลงในการส่งมอบผลผลิต
และบริการใหม่หรือที่ปรับปรุงใหม่ ขณะเดียวกันส่วนราชการต้องตอบสนองผู้รับบริการให้รวดเร็วและยืดหยุ่น
มากขึ้น การปรับปรุงที่ส าคัญในการลดเวลาในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ท าให้ส่วนราชการต้อง
ปรับปรุงระบบงานใหม่ ๆ ลดความซับซ้อนของหน่วยงานและกระบวนการ หรือมีความสามารถในการส่งต่องาน
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จากกระบวนการหนึ่งไปสู่อีกกระบวนการหนึ่งอย่างรวดเร็ว ดังนั้น การอบรมบุคลากรในการท างานแบบทีมข้าม
สายงานและการมอบอ านาจ ในการตัดสินใจจึงมีความส าคัญอย่างยิ่งในบรรยากาศการแข่งขันที่รุนแรง 

การที่ส่วนราชการจะบรรลุผลส าเร็จในการด าเนินการได้นั้น ต้องมีแนวทางที่ปฏิบัติได้เป็นอย่างดีในเรื่อง 
การเรียนรู้ขององค์การและของแต่ละบุคคล การเรียนรู้ขององค์การ รวมถึงการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องของแนวทาง
ที่มีอยู่และการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญที่น าไปสู่เป้าประสงค์และแนวทางใหม่ ๆ การเรียนรู้ต้องถูกปลูกฝังลงไปใน
แนวทางที่ส่วนราชการปฏิบัติการ ซึ่งหมายความว่า การเรียนรู้จะต้อง 

1) ส่วนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจ าวันที่ท าจนเป็นกิจวัตร 
2) สิ่งที่ส่งผลต่อการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุโดยตรง 
3) การเน้นการสร้างองค์ความรู้และการแบ่งปันความรู้ 
4) สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญและมีความหมาย รวมทั้งการสร้าง

นวัตกรรม 
แหล่งการเรียนรู้องค์การ ได้แก่ งความคิดของบุคลากร การวิจัยและพัฒนา ข้อมูลจากผู้รับบริการ 

การแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศและการเทียบเคียง (Benchmarking) 
ทัง้นี้ การเรียนรู้ขององค์การส่งผลดังนี้ 
1) การเพ่ิมคุณค่าให้แก่ผู้รับบริการผ่านการบริการใหม่ ๆ หรือท่ีปรับปรุงใหม่ 
2) การลดความผิดพลาด ความสูญเสีย และต้นทุนที่เก่ียวข้อง 
3) การสร้างโอกาสใหม่ 
4) การเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการใช้ทรัพยากรทั้งหมดของส่วนราชการ 
5) การสร้างการปรับปรุงกระบวนการใหม่ หรือที่ปรับปรุงขึ้นใหม่  
6) การเพ่ิมความสามารถในการด าเนินการขององค์การเพ่ือให้บรรลุผลด้านคุณูปการต่อสังคม 
7) ความคล่องตัวในการจัดการการเปลี่ยนแปลง 
ดังนั้น ปัจจัยความส าเร็จในการตอบสนองความท้าทายเชิงแข่งขัน คือ ระยะเวลาตั้ งแต่ออกแบบจน

ออกสู่ตลาด หรือรอบเวลาในการสร้างนวัตกรรม องค์จ าเป็นต้องบูรณาการกิจกรรมต่าง ๆ จากขั้นตอนหนึ่ง
ไปสู่ อีกขั้นตอนอย่างรวดเร็ว และจากการวิจัยและแนวความคิดไปสู่การน าไปใช้ เพ่ือตอบสนองการ
เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา 

ตัววัดที่เกี่ยวกับเวลาในทุกแง่มุมมีความส าคัญมากขึ้น และกลายเป็นตัววัดที่ส าคัญของกระบวนการ 
การให้ความส าคัญเรื่องเวลายังก่อให้เกิดประโยชน์อื่น ๆ เช่น การปรับปรุงเวลาที่ใช้ในการด าเนินงาน ซึ่งส่งผล
ต่อการเปลี่ยนแปลงระบบงานในองค์การ คุณภาพ ต้นทุน เครือข่ายอุปทาน ประสิทธิภาพ และความส าเร็จ
อย่างต่อเนื่องในสภาพเศรษฐกิจที่ท้าทายไปพร้อม ๆ กัน 

การเรียนรู้ระดับองค์การและการปรับตัวอาจประสบความส าเร็จได้ โดย การร่วมมือกับพันธมิตรหรือ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ซึ่ง อาจมีสมรรถนะหลักที่สอดคล้องกับองค์การ นอกจากนี้ การท างานร่วมกับหน่วยงาน
พันธมิตรอาจช่วยเสริมความแข็งแกร่งและขีดความสามารถของผู้น าทั้งสององค์การในประเด็นที่มีความสนใจ
ร่วมกัน ซึ่งท าให้มีความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ใหม่ ๆ ขององค์การอีกด้วย  
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6.กำรมุ่งเน้นควำมส ำเร็จ 

การสร้างองค์การที่ประสบความส าเร็จในปัจจุบันและในอนาคตต้องอาศัยความเข้าใจปัจจัยต่าง ๆ ทั้งใน
ระยะสั้นและระยะยาวที่มีผลกระทบต่อองค์การ เพ่ือให้เกิดความเกิดความส าเร็จอย่างต่อเนื่ององค์การต้องจัดการ
กับความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม รวมถึงการสร้างความสมดุลระหว่างความต้องการระยะสั้นของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียบางกลุ่มกับความจ าเป็นขององค์การและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นในระยะยาวเพ่ือความส าเร็จในการสร้าง
ความยั่งยืนและเป็นผู้น าด้านผลการด าเนินการ องค์การต้องมีแนวทางที่มุ่งเน้นอนาคตอย่างชัดเจน และมีความ
มุ่งมั่นในการรักษาความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียระยะยาว ได้แก่ ผู้รับบริการ บุคคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตร 
สาธารณชน และชุมชนขององค์การ ซึ่งต้องอาศัยความคล่องตัวในการปรับเปลี่ยนแผนเมื่อมีสถานการณ์บังคับ 

การวางแผนงานขององค์การและการจัดการทรัพยากรจึงควรคาดการณ์ล่วงหน้า กล่าวคือ ความคาดหวัง
ของผู้รับบริการทั้งในระยะสั้นและระยะยาว โอกาสในอนาคต ความร่วมมือ และวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต เช่น 
การเปลี่ยนแปลงของสภาพเศรษฐกิจ ความจ าเป็นด้านอัตราก าลังและขีดความสามารถ ตลาดโลกที่มีการแข่งขัน
สูง การพัฒนาด้านเทคโนโลยี ความเสี่ยงด้านความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยทางไซเบอร์ การ
เปลี่ยนแปลงของผู้รับบริการ และรูปแบบการบริการใหม่ ๆ การเปลี่ยนแปลงของกฎระเบียบและข้อบังคับต่าง ๆ 
ความต้องการและความคาดหวังของชุมชนที่เปลี่ยนไป รวมทั้งการปรับเปลี่ยนเชิงกลยุทธ์ของคู่แข่ง ดังนั้น 
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และการจัดสรรทรัพยากรขององค์การ จึงต้องรองรับปัจจัยดังกล่าวด้วย การมุ่งเน้น
ความส าเร็จ ครอบคลุมถึงการพัฒนาผู้น า บุคคลกร และผู้ส่งมอบ การวางแผนสืบทอดต าแหน่งที่มีประสิทธิผล 
การสร้างสภาพแวดล้อมที่สนับสนุนความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลเสียอย่างรอบด้าน และการกระตุ้นให้เกิด
นวัตกรรม ตลอดทั้งการคาดการณ์ถึงความรับผิดชอบและความกังวลของสังคม 
7.กำรสนับสนุนให้เกิดนวัตกรรม 

นวัตกรรม หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่มีความส าคัญต่อการปรับปรุงบริการ กระบวนการ และแผนการ
ปฏิบัติการของส่วนราชการ รวมทั้งการสร้างคุณค่าใหม่ให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย นวัตกรรมควรน า
ส่วนราชการไปสู่มิติใหม่ในการด าเนินการ การสร้างนวัตกรรมต้องมีสภาพเกื้อหนุน กระบวนการในการระบุโอกาส
เชิงกลยุทธ์ และความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน นวัตกรรมและการปรับปรุงให้ดีขึ้น
อย่างต่อเนื่อง ซึ่งเป็นแนวคิดที่แตกต่างกันแต่มีความสัมพันธ์กันองค์การที่ประสบความส าเร็จใช้ทั้ง 2 แนวทางใน
การปรับปรุงผลการด าเนินการ 

นวัตกรรมไม่จ ากัดอยู่ในขอบเขตของฝ่ายวิจัยและพัฒนาเท่านั้น แต่ยังมีความส าคัญต่อการปฏิบัติการ 
ระบบงาน และกระบวนการท างานขององค์การในทุก ๆ ด้าน ผู้น าองค์การจึงควรชี้น าและบริหารองค์การเพ่ือระบุ
โอกาสเชิงกลยุทธ์และเพ่ือให้ความกล้าเสี่ยงผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้านกลายเป็นส่วนหนึ่งของ
วัฒนธรรมการเรียนรู้ขององค์การ รวมทั้งบูรณาการนวัตกรรมรวมไว้ในการปฏิบัติงานประจ าวัน โดยมีระบบการ
ปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์การช่วยเกื้อหนุนให้เกิดนวัตกรรม กระบวนการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์อย่างเป็น
ระบบต้องมีการปฏิบัติอย่างทั่วถึงทั้งองค์การ และควรค้นหาพันธมิตรเชิงกลยุทธ์ที่สามารถเสริมสร้างความ
แข็งแกร่งให้กับองค์การ 

นวัตกรรมอาจเกิดจากการปรับใช้นวัตกรรมของอุตสาหกรรมอ่ืน เพ่ือท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าว
กระโดดในอุตสาหกรรมที่องค์การอยู่ นวัตกรรมเกิดจากการสั่งสมความรู้ขององค์การและบุคคลากร และ
นวัตกรรมของคู่แข่ง นวัตกรรมอาจเป็นความร่วมมือระหว่างบุคคลกรซึ่งปกติไม่ได้ท างานร่วมกันและอยู่ในกลุ่มที่
แตกต่างกันในองค์การ ดังนั้น ความสามารถในการเผยแพร่และใช้ประโยชน์จากความรู้ใหม่จึงมีความส าคัญต่อ
การผลักดันนวัตกรรมองค์การ 
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8.กำรจัดกำรโดยใช้ข้อมูลจริง 

การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง ต้องมีการวัดและวิเคราะห์ผลการด าเนินการขององค์การทั้งภายในและใน
สภาพแวดล้อมการแข่งขัน การวัดผลควรพัฒนาจากความต้องการและกลยุทธ์ ควรสื่อถึงข้อมูลและสารสนเทศท่ี
ส าคัญอย่างยิ่งเก่ียวกับกระบวนการ ผลผลิต ผลลัพธ์ และผลสัมฤทธิ์ที่ส าคัญ รวมทั้งผลการการด าเนินการของ
คู่แข่ง การบริหารผลการด าเนินการขององค์การอย่างมีประสิทธิผลต้องอาศัยข้อมูลสารสนเทศหลากหลายรูปแบบ
ประกอบกัน ข้อมูลสารสนเทศอาจอยู่ในหลายรูปแบบ เช่น ตัวเลข กราฟ หรือข้อมูลเชิงคุณภาพ และมาจากหลาย
แหล่ง ทั้งกระบวนการภายใน ผลส ารวจ และอินเทอร์เน็ต สื่อออนไลน์ ระบบการวัดผลการด าเนินการควร
ครอบคลุมถึง 

 ผลการด าเนินการด้านผู้รับบริการ ผลลัพธ์ และกระบวนการ 
 การเปรียบเทียบผลการด าเนินการด้านการปฏิบัติการ ด้านการตลาด และการแข่งขัน 
 ผลการด าเนินการด้านผู้ส่งมอบ บุคลากร พันธมิตร ต้นทุน และการเงิน 
 ผลลัพธ์ด้านการก ากับดูแลองค์การและการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับ และการบรรลุวัตถุประสงค์

เชิงกลยุทธ์ 

ในการปรับปรุงผลการด าเนินการและการจัดการเปลี่ยนแปลง องค์การควรให้ความส าคัญกับการเลือกและ
ใช้ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการด าเนินการ “ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่เลือกมาต้องเป็นตัวชี้วัดที่ดีที่สุดในการสะท้อนถึงปัจจัย
ที่น าไปสู่ผลการด าเนินการที่ดีขึ้นในด้านลูกค้า การปฏิบัติการ การเงิน และสังคม ตัววัดหรือตัวชี้วัดต้องเชื่อมโยง
กับความต้องการของผู้รับบริการและผลด าเนินการขององค์การ และต้องสนับสนุนการตัดสินใจในสภาพแวดล้อมที่
มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากกระบวนการติดตามจะท าให้องค์การสามารถประเมิน
และปรับเปลี่ยนจัววัดหรือตัวชี้วัดเพ่ือให้สนับสนุนเป้าประสงค์ขององค์การยิ่งขึ้น 

การวิเคราะห์ หมายถึง การสกัดสาระส าคัญของข้อมูลและสารสนเทศออกมา เพ่ือใช้สนับสนุนการ
ประเมินผล การตัดสินใจ การปรับปรุง และการสร้างนวัตกรรม ในการวิเคราะห์ องค์การจ าเป็นต้องใช้ข้อมูลเพ่ือ
ก าหนดแนวโน้ม การคาดการณ์ ตลอดจนความเป็นเหตุเป็นผลกัน การวิเคราะห์มีจุดมุ่งหมายหลายประการ คือ 
การวางแผนการทบทวนผลการด าเนินการโดยรวม การปรับปรุ่งการปฏิบัติการ การเปรียบเทียบผลการด าเนินการ
กับการเทียบเคียงกับคู่แข่ง หรือ วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ และการจัดการการเปลี่ยนแปลง เพ่ืออ านวยความสะดวกใน
การวิเคราะห์ต้องมีการรวบรวมข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ 

9. คุณูปกำรต่อสังคม  

ผู้น าองค์การควรให้ความส าคัญต่อคุณูปการต่อสังคม และค านึงถึงความผาสุกและประโยชน์ของสังคม 
ผู้น าควรเป็นแบบอย่างที่ดีแก่องค์การและบุคลากรในการคุ้มครองป้องกัน สุขอนามัย ความปลอดภัย และ
สิ่งแวดล้อมของสาธารณะ นอกจากนี้ องค์การควรให้ความส าคัญต่อการอนุรักษ์ทรัพยากร การน ากลับมาใช้
ใหม่ และลดความสูญเสียตั้งแต่ต้นทาง ควรมีการคาดการณ์ล่วงหน้าถึงผลกระทบเชิงลบที่อาจเกิดจากการ
ปฏิบัติการ การวางแผนที่มีประสิทธิภาพควรลด หรือป้องกันมิให้ เกิดปัญหาและแก้ปัญหาอย่างตรงไปตรงมา 
และจัดให้มีสารสนเทศและการสนับสนุนที่จ าเป็นเพ่ือให้สาธารณะมีความตระหนักในเรื่องดังกล่าวอยู่เสมอ 
รวมทั้งรักษาความปลอดภัยและความเชื่อม่ันของสาธารณะ 

องค์การควรปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับของท้องถิ่น จังหวัด หรือประเทศ การ
ค านึงถึงความผาสุกและประโยชน์ของสังคม หมายถึง การแสดงภาวะผู้นะและการสนับสนุนความต้องการที่
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ส าคัญ ในเรื่องสิ่งแวดล้อม สังคม และเศรษฐกิจในขอบเขตที่องค์การสามารถดูแลได้ รวมถึงอาจปรับปรุงด้าน
การศึกษา การรักษาพยาบาลและบริการอ่ืนของชุมชน การสร้างความเป็นเลิศด้านสิ่งแวดล้ อม การเป็น
แบบอย่างที่ดีต่อสังคมในประเด็นที่มีความส าคัญ การอนุรักษ์ทรัพยากร การลดคาร์บอนฟุตพริ้นท์ การ
ให้บริการชุมชน และกิจกรรมเพ่ือการกุศล การปรับปรุงวิธีปฏิบัติของอุตสาหกรรมและธุรกิจ และการแบ่งปัน
ข้อมูลที่ไม่เป็นความลับ การแสดงภาวะผู้น าในฐานะที่เป็นองค์การต้นแบบที่ส่งทั้งองค์การภาครัฐและเอกชน 
ในการสร้างความร่วมมือเพ่ือให้บรรลุเจตจ านงดังกล่าวด้วย คุณูปการต่อสังคม องค์การต้องใช้ตัววัดที่
เหมาะสม และผู้น าต้องรับผิดชอบตัววัดดังกล่าวด้วย 

10.จริยธรรมและควำมโปร่งใส 

องค์การควรแสดงให้เห็นถึงความส าคัญของการปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม 
คณะกรรมการก ากับดูแลองค์การต้องมีจริยธรรมสูง มีการตรวจติดตามการด าเนินการทั้งหมด ผู้น าระดับสูงควร
ปฏิบัติตัวเป็นแบบอย่างที่ดีของการประพฤติอย่างมีจริยธรรม และแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนถึงความคาดหวังต่อ
บุคลากรในเรื่องดังกล่าว 

การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมขององค์การเป็นพื้นฐานส าหรับวัฒนธรรมและค่านิยมขององค์การ
และเป็นสิ่งที่แยกแยะ ความถูกต้อง ออกจากความไม่ถูกต้อง การก าหนดหลักจริยธรรมที่ออกแบบเป็นอย่างดีและ
ค่านิยมองค์การจะเอ้ืออ านาจในการตัดสินใจแก่บุคลากรเพ่ือให้สามารถตัดสินใจอย่างมีประสิทธิภาพและมีความ
มั่นใจมากขึ้น 

คุณสักษณะของความโปร่งใส คือ ความตรงไปตรงมาอย่างคงเส้นคงวาและการสื่อสารอย่างเปิดกว้างใน
ส่วนของการน าองค์การและการบริหารจัดการ และด้วยการการแบ่งปันข้อมูลที่ชัดเจนและถูกต้อง ความโปร่งใสมี
ประโยชน์ต่อองค์การหลายประการ และเป็นปัจจัยที่ส าคัญในการสร้างความผูกพันของบุคลากร และยังมี
ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท าให้เกิดการมีส่วนร่วม ความผูกพัน และสร้าความเชื่อมั่นไว้ใจ
ในองค์การ 
11.กำรส่งมอบคุณค่ำและผลลัพธ์ 

 การส่งมอบคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญและการสร้างสมดุลของคุณค่าระหว่างกลุ่มจะช่วย
ให้เกิดความภักดีต่อองค์การ มีส่วนร่วมในการเติบโตทางเศรษฐกิจและช่วยเหลือสังคมในการตอบสนองต่อ
เป้าหมายที่เปลี่ยนแปลงและขัดแย้งกันในบางครั้ง การสร้างสมดุลระหว่างคุณค่าของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไว้อาจ
หมายถึงว่า องค์การต้องระบุความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญให้ชัดเจน เพ่ือช่วยให้มั่นใจว่า 
แผนการปฏิบัติการตอบสนองความต้องการของทุกฝ่าย โดยหลีกเลี่ยงการเกิดผลกระทบด้านลบ การใช้ตัว
วัดผลการด าเนินการแบบน าและแบบตามร่วมกันอย่างสมดุลเป็นวิธีการที่มีประสิทธิผลในการสื่อสารถึงจุดเน้น
ส าคัญในระยะสั้นและระยะยาวขององค์การ มีการตรวจติดตามผลการด าเนินการจริงเพ่ือเป็นพ้ืนฐานในการ
ปรับปรุงผลลัพธ์ 

การวัดผลการด าเนินการขององค์การจ าเป็นต้องมุ่งเน้นผลลัพธ์ที่ส าคัญ เพ่ือสร้างคุณค่าและรักษา
ความสมดุลของคุณค่าให้แกผู้มีความส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ ได้แก่ ผู้รับบริการ บุคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตร 
สาธารณะ และชุมชน ดังนั้น ผลลัพธ์จึงต้องประกอบด้วยตัววัดต่าง ๆ ที่ไม่ใช่ตัววัดเฉพาะด้านการเงิน แต่
รวมถึงด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ความพึงพอใจและความผูกพันของผู้รับบริการ และบุคลากร รวมทั้งผล
การด าเนินการด้านการน าองค์การ กลยุทธ์ และด้านสังคม 
 
 



 

 18 
เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2562 

Public Sector Management Quality Award 

โครงสร้ำงของเกณฑ์ 
มุมมองเชิงระบบ 
 
 ภาพที่ 2 แสดงความสัมพันธ์ของระบบการด าเนินการที่มุ่งเน้นผลลัพธ์ ประกอบด้วยเกณฑ์ทั้ง 6 
หมวด ซึ่งจะก าหนดกระบวนการและผลลัพธ์ที่จะได้รับ 

 
ภำพที่ 2 ความเชื่อมโยงของเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐในเชิงระบบ 

 
เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 7 หมวด ที่มีความเชื่อมโยงในเชิงระบบ โดยลูกศรแนวนอน

กึ่งกลางแสดงการเชื่อมโยงที่ส าคัญระหว่าง “กลุ่มการน าองค์การ” (หมวด 1 2 และ3) และ “กลุ่มผลลัพธ์” 
(หมวด 5 6 และ 7) และลูกศรแนวตั้งตรงกลางชี้ไปที่ลักษณะส าคัญขององค์การและพ้ืนฐานของระบบซึ่งให้
ข้อมูลและข้อเสนอแนะต่อกระบวนการที่ส าคัญและสภาพแวดล้อมขององค์การ ซึ่งความเป็นเลิศขององค์การ
ต้องการการน าองค์การที่เข้มแข็งและการแสดงให้เห็นถึงผลลัพธ์ที่โดดเด่น และการบูรณาการตรงศูนย์กลาง
ของภาพแสดงให้เห็นว่าองค์ประกอบทั้งหมดของระบบมีความสัมพันธ์กัน  

ความสัมพันธ์ของกลุ่มต่าง ๆ สามารถแบ่งตามลักษณะการปฏิบัตคิเป็นกลุ่มย่อย ดังนี้        
(1) ลักษณะส ำคัญขององค์กำร  

บ่งบอกถึงบริบทและอธิบายวิธีการปฏิบัติการของส่วนราชการสภาพแวดล้อมการด าเนินการ       
(2) กลุ่มกำรน ำองค์กำร  

 การน าองค์การ (การน าองค์การ การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์และผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย)  
เน้นให้ความส าคัญว่าการน าองค์การต้องมุ่งเน้นที่ยุทธศาสตร์และผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
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(3) กลุ่มพื้นฐำนของระบบ  
พ้ืนฐานของระบบ (การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้) มีความส าคัญอย่างยิ่งในการท าให้

ส่วนราชการมีการจัดการที่มีประสิทธิผลและมีการน าข้อมูลจริงมาใช้ รวมถึงใช้ความรู้เป็นแรงผลักดัน เพ่ือให้
ระบบราชการบรรลุผลส าเร็จมากข้ึนและมีความสามารถในการแข่งขัน 

(4) กลุ่มผลลัพธ์กำรด ำเนินกำร  
ผลลัพธ์การด าเนินการ (บุคลากร ระบบปฏิบัติการ และผลลัพธ์การด าเนินการ) ประกอบด้วย

กระบวนการที่มุ่งเน้นด้านบุคลากร กระบวนการปฏิบัติการที่ส าคัญ และผลลัพธ์ของการด าเนินการ  
การด าเนินการเหล่านี้  จะน าไปสู่ผลลัพธ์การด าเนินการ ซึ่งปัจจัยต่างๆ ที่น าไปสู่ผลลัพธ์นั้น

ประกอบด้วย ด้านประสิทธิผลและพันธกิจ ด้านผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ด้านบุคลากร ด้านการน า
องค์การและการก ากับดูแลส่วนราชการ ด้านงบประมาณ การเงินและการเติบโต และผลลัพธ์ด้านยุทธศาสตร์ 

(5) ค่ำนิยมและหลักกำร 
หลักการที่ใช้ในเกณฑ์วัดผลนี้ มาจากค่านิยมและแนวคิดหลักที่ถูกปลูกฝังในองค์การที่มีประสิทธิภาพ

การท างานสูง 
  

ล ำดับชั้นของโครงสร้ำงค ำถำม 
เกณฑ์ PMQA ทั้ง 7 หมวดประกอบด้วยหัวข้อและประเด็นที่ควรพิจารณาต่าง ๆ ดังนี้ 
 

หัวข้อ 
หัวข้อทั้งหมด มี 20 หัวข้อ (รวม 2 หัวข้อในลักษณะส าคัญขององค์การ)  ซึ่งแต่ละหัวข้อมีจุดมุ่งเน้นที่

เฉพาะเจาะจงหัวข้อเหล่านี้แบ่งเป็น 3 กลุ่มตามประเภทของข้อมูลที่ส่วนราชการต้องอธิบาย 
 ลักษณะส าคัญขององค์การ ก าหนดให้อธิบายสภาพแวดล้อมของส่วนราชการ 
 หัวข้อที่เกี่ยวกับกระบวนการ (หมวด 1-6) ก าหนดให้อธิบายกระบวนการในการบริหารงานของส่วน

ราชการ 
 หัวข้อที่เก่ียวกับผลลัพธ์ (หมวด 7) ก าหนดให้รายงานผลลัพธ์ของการด าเนินการของส่วนราชการ 
หมายเหตุ 

หมายเหตุมีจุดประสงค์เพ่ือ (1) อธิบายความหมายของค าศัพท์บางค าในเนื้อหา และข้อก าหนดที่
ส าคัญให้ชัดเจน (2) ให้ค าแนะน าและตัวอย่างในการตอบ และ (3) ระบุความเชื่อมโยงที่ส าคัญกับหัวข้ออ่ืน ๆ 
 
ประเด็นที่ควรพิจำรณำ 

ในแต่ละหัวข้อมีประเด็นที่ควรพิจารณาอย่างน้อยหนึ่งประเด็น (ข้ึนต้นด้วย ก, ข, ค, ง ตามล าดับ) 
 

ข้อก ำหนด 
ข้อก าหนดของหัวข้อเป็นค าถามหรือข้อความซึ่งแบ่งได้ 3 ระดับ 
 ข้อก าหนดพ้ืนฐาน เป็นประโยคค าถามที่ต่อจากหัวข้อเรื่อง (เช่น “ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการ

สร้างสภาพแวดล้อมด้านบุคลากรที่เก้ือหนุนต่อการปฏิบัติงานและมีประสิทธิผล”) 
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 ข้อก าหนดโดยรวมเป็นย่อหน้าแรกท่ีบรรยายไว้ใต้ข้อก าหนดพ้ืนฐาน (เช่น “ให้อธิบายว่า ส่วนราชการ
มีวิธีการอย่างไรในการบริหารขีดความสามารถและอัตราก าลังด้านบุคลากร เพ่ือให้งานของส่วน
ราชการบรรลุผลส าเร็จ ให้อธิบายว่าส่วนราชการด าเนินการอย่างไร  เพ่ือรักษาบรรยากาศในการ
ท างานที่เก้ือหนุนและมีความปลอดภัยต่อการปฏิบัติงาน”) 

 ข้อก าหนดต่าง ๆ เป็นค าถามย่อยที่อยู่ในแต่ละประเด็นที่ควรพิจารณา 
 ข้อค าถาม ภายใต้ข้อก าหนดต่าง ๆ ประกอบด้วยค าถามย่อยที่มีตัวเลขในวงเล็บ เช่น 1.1ก.(1) จะ

เริ่มต้นด้วยหัวข้อค าถามเป็นตัวเข้ม และตามด้วยค าถาม ซึ่งอาจมีหลายค าถาม (น าหน้าด้วย bullet) 
ค าถามเหล่านี้มีความสัมพันธ์กัน และไม่จ าเป็นต้องแยกตอบแต่ละค าถาม ค าถามเหล่านี้ใช้เป็น
แนวทางในการท าความเข้าใจว่าต้องการสารสนเทศใดในการตอบข้อค าถามนั้น 

เครื่องหมายดอกจัน “(*)” ที่ปรากฏอยู่ที่ท้ายของค าถาม หมายถึง ให้ส่วนราชการตอบตามความเหมาะสมตาม
ภารกิจของส่วนราชการนั้น 

 
รูปแบบหัวข้อ 
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คะแนนของเกณฑ์คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ  
 
ลักษณะส ำคัญขององค์กำร  

ส่วนที่  1  ลักษณะองค์การ 
ส่วนที่  2  สภาวการณ์ขององค์การ 
 

หมวดและหัวข้อตางๆ คะแนน 
1 การน าองค์การ  120 

 
1.1 การน าองค์การโดยผู้บริหารของส่วนราชการ 
1.2 การก ากับดูแลองค์การและความรับผิดชอบต่อสังคม 

70 
50 

 

2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์  80 

 
2.1 การจัดท ายุทธศาสตร์ 
2.2 การน ายุทธศาสตร์ไปปฏิบัติ 

40 
40 

 

3 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  110 

 
3.1 ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
3.2 การสร้างความผูกพัน 

50 
60 

 

4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้  100 

 
4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนราชการ 
4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู้ 

50 
50 

 

5 บุคลากร  90 

 
5.1 สภาพแวดล้อมด้านบุคลากร 
5.2 ความผูกพันของบุคลากร 

40 
50 

 

6 การปฏิบัติการ  100 

 
6.1 กระบวนการท างาน 
6.2 ประสิทธิผลการปฏิบัติการ 

60 
40 

 

7 ผลลัพธ์การด าเนินการ  400 

 

7.1 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจ 
7.2 ผลลัพธ์ด้านผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
7.3 ผลลัพธ์ด้านบุคลากร 
7.4 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การและการก ากับดูแล 
7.5 ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และการเติบโต 
7.6 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการและการจัดการเครือข่ายอุปทาน 

60 
70 
70 
70 
60 
70 

 

 คะแนนรวม  1,000 
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เกณฑ์คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ 
 
ควำมส ำคัญของกำรเริ่มต้นด้วยลักษณะส ำคัญขององค์กำร 

ลักษณะส าคัญขององค์การเป็นจุดเริ่มต้นที่เหมาะสมที่สุดในการประเมินตนเอง และการเขียนรายงานเพ่ือ
รับการตรวจประเมินจากภายนอก ลักษณะส าคัญขององค์การมีความส าคัญเป็นอย่างยิ่ง ด้วยเหตุผลดังต่อไปนี้ 

1) ช่วยในการระบุสารสนเทศส าคัญที่อาจขาดหายไปและมุ่งเน้นที่ข้อก าหนดที่อาจมีผลต่อการด าเนินการ
และผลลัพธ์ที่ส าคัญของส่วนราชการ 

2) ส่วนราชการอาจใช้ลักษณะส าคัญขององค์การเป็นการประเมินตนเองเบื้องต้น หากพบว่ามีสารสนเทศที่
ขัดแย้งมีไม่เพียงพอ หรือขาดหายไป ส่วนราชการสามารถใช้ประเด็นเหล่านี้ในการน าไปวางแผนเพ่ือการปรับปรุง
ระบบงานในเบื้องต้นได้ 

3) ลักษณะส าคัญขององค์การก าหนดบริบทในการตอบข้อก าหนดในเนื้อหาของค าถามต่าง ๆ ในหมวด 1 - 7  
 
ส ำหรับรำยละเอียดของเกณฑ์คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ ดังนี้ 
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ลักษณะส ำคัญขององค์กำร 
 
ลักษณะส าคัญขององค์การ คือ ภาพรวมของส่วนราชการ สิ่งส าคัญที่มีอิทธิพลต่อวิธีการด าเนินงาน

และความท้าทายส าคัญที่ส่วนราชการเผชิญอยู่ 
 
1. ลักษณะองค์กำร : คุณลักษณะส ำคัญของสวนรำชกำรคืออะไร 

 
ให้อธิบำยถึงสภำพแวดล้อมกำรด ำเนินงำนของส่วนรำชกำรและควำมสัมพันธ์ที่ส ำคัญกับ

ผู้รับบริกำรและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียส่วนรำชกำรอ่ืน และประชำชนโดยรวม 
 
ให้ส่วนราชการตอบค าถามต่อไปนี้ 
 
ก. สภำพแวดล้อมของสวนรำชกำร 

 
(1) พันธกิจหรือหน้ำที่ตำมกฎหมำย  
 - พันธกิจหรือหน้าที่หลักตามกฎหมายของส่วนราชการคืออะไรบ้าง 
 - ความส าคัญเชิงเปรียบเทียบของพันธกิจหรือหน้าที่ต่อความส าเร็จของส่วนราชการคืออะไร 
 - กลไก/วิธีการที่ส่วนราชการใช้ในการส่งมอบผลผลิตและบริการตามพันธกิจคืออะไร 
(2) วิสัยทัศน์ ค่ำนิยม และวัฒนธรรม 
 - เป้าประสงค์ วิสัยทัศน์ และค่านิยม ของส่วนราชการที่ได้ประกาศไว้คืออะไร 
 -   คุณลักษณะของวัฒนธรรมของส่วนราชการคืออะไร 
 - สมรรถนะหลักของส่วนราชการคืออะไร และมีความเกี่ยวข้องอย่างไรกับพันธกิจของ 

ส่วนราชการ 
(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลำกร  
 - ลักษณะโดยรวมของบุคลากรในส่วนราชการเป็นอย่างไร 
  - มีการจ าแนกบุคลากรออกเป็นกลุ่มและประเภทอะไรบ้าง 
 - อะไรคือข้อก าหนดพ้ืนฐานด้านการศึกษาส าหรับกลุ่มบุคลากรประเภทต่าง ๆ 
 - องค์ประกอบส าคัญที่ท าให้บุคลากรเหล่านี้มีส่วนร่วมในการท างานเพ่ือบรรลุพันธกิจและ

วิสัยทัศน์ของส่วนราชการคืออะไร 
 - ในการท างานจ าเป็นต้องมีข้อก าหนดด้านสุขภาพและความปลอดภัยที่เป็นเรื่องเฉพาะของ

ส่วนราชการอะไรบ้าง 
(4) สินทรัพย์  
 - ส่วนราชการมีอาคารสถานที่ เทคโนโลยี และอุปกรณ์ท่ีส าคัญอะไรบ้าง 
(5) กฎหมำย กฎระเบียบ และข้อบังคับ  
 - ส่วนราชการด าเนินการภายใต้สภาพแวดล้อมด้านกฎหมาย กฎระเบียบ และข้อบังคับ 

ที่ส าคัญอะไรบ้าง 
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ข. ควำมสัมพันธ์ระดับองค์กำร 
 
(6) โครงสร้ำงองค์กำร  
 - โครงสร้างและระบบการก ากับดูแลของส่วนราชการมีลักษณะอย่างไร 
 - ระบบการรายงานระหว่างคณะกรรมการก ากับดูแลส่วนราชการ ผู้บริหารส่วนราชการ  

และส่วนราชการที่ก ากับมีลักษณะเช่นใด (*) 
(7) ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
 - กลุ่มผู้รับบริการและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญของส่วนราชการมีอะไรบ้าง (*) 
 - กลุ่มดังกล่าวมีความต้องการและความคาดหวังที่ส าคัญต่อผลผลิต ต่อการบริการที่มีให้  

และต่อการปฏิบัติการของส่วนราชการอย่างไร 
 - ความต้องการและความคาดหวังของแต่ละกลุ่มมีความแตกต่างกันอย่างไร 
(8) ส่วนรำชกำรหรือองค์กำรที่เกี่ยวข้องกันในกำรให้บริกำรหรือส่งมอบงำนต่อกัน  
 - ส่วนราชการหรือองค์การที่ เกี่ ยวข้องกันในการให้บริ การหรือส่ งมอบงานต่อกัน  

ที่ส าคัญมีหน่วยงานใดบ้างและมีบทบาทอย่างไรในระบบงานของส่วนราชการ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งในการปฏิบัติตามภาระหน้าที่ของส่วนราชการ และการยกระดับความสามารถในการ
แข่งขันของประเทศ 

 - หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดังกล่าวมีส่วนร่วมหรือบทบาทอะไรในการสร้างนวัตกรรมให้แก่ 
ส่วนราชการ (*) 

 - กลไกท่ีส าคัญในการสื่อสาร และข้อก าหนดส าคัญในการปฏิบัติงานร่วมกันมีอะไรบ้าง 
 

2. สภำวกำรณ์ขององค์กำร: สภำวกำรณ์เชิงยุทธศำสตร์ของส่วนรำชกำรเป็นเช่นใด 
 
ให้อธิบำยถึงสภำพแวดล้อมด้ำนกำรแข่งขัน ควำมท้ำทำย ควำมได้เปรียบเชิงยุทธศำสตร์ที่ส ำคัญ 

และระบบกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร 
 
ให้ส่วนราชการตอบค าถามต่อไปนี้ 
 
ก. สภำพแวดล้อมด้ำนกำรแข่งขัน 

 
(9) สภำพแวดล้อมด้ำนกำรแข่งขันทั้งภำยในและภำยนอกประเทศ  
 - สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันทั้งภายในและภายนอกประเทศของส่วนราชการเป็นเช่นใด

ประเภทการแข่งขันและจ านวนคู่แข่งขันในแต่ละประเภทเป็นเช่นใด 
 - ประเด็นการแข่งขันคืออะไร และผลการด าเนินการปัจจุบันของส่วนราชการในประเด็น

ดังกล่าวเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งเป็นอย่างไร 
(10) กำรเปลี่ยนแปลงด้ำนกำรแข่งขัน  
 - การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญ (ถ้ามี) ซึ่งมีผลต่อสถานการณ์แข่งขันของส่วนราชการ รวมถึ ง ก า ร

เปลี่ยนแปลงที่สร้างโอกาส ส าหรับการสร้างนวัตกรรมและความร่วมมือคืออะไร (*) 
 



 

 26 
เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2562 

Public Sector Management Quality Award 

(11) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ  
 - แหล่งข้อมูลส าคัญส าหรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ และเชิงแข่งขันในลักษณะเดียวกัน 

มีอะไรบ้าง 
 - แหล่งข้อมูลส าคัญส าหรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบจากหน่วยงานอ่ืน ๆ ทั้งในส่วนราชการ  

นอกส่วนราชการและจากต่างประเภทกันมีอะไรบ้าง 
 - มีข้อจ ากัดอะไร (ถ้ามี) ในการได้มาซึ่งข้อมูลเหล่านี้ 

 

ข. บริบทเชิงยุทธศำสตร์  
 
(12) ควำมท้ำทำยเชิงยุทธศำสตร์และควำมได้เปรียบเชิงยุทธศำสตร์ 
 - ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ของส่วนราชการในด้านพันธกิจ

ด้านการปฏิบัติการ ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม และด้านบุคลากร คืออะไร 
 

ค. ระบบกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำร  
 
(13) ระบบกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำร  
 - องค์ประกอบส าคัญของระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ รวมทั้งกระบวนการประเมิน

การปรับปรุงโครงการและกระบวนการที่ส าคัญของส่วนราชการมีอะไรบ้าง  
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หมำยเหตุ 1 ก  
(1) “ผลผลิตและบริการ” ของส่วนราชการ อาจหมายถึง ผลผลิต โครงการ หรือ บริการต่าง ๆ ตามพันธกิจ 

และภาระหน้าที่ที่ประกาศไว้ 
“กลไก/วิธีการการส่งมอบผลผลิตและบริการ” หมายถึง วิธีการน าผลผลิตและบริการไปถึงผู้รับบริการ เช่น 
การส่งมอบผลผลิตและบริการโดยผ่านกลุ่มผู้รับมอบอ านาจ ผ่านคู่ความร่วมมือ หรือผ่านช่องทางอ่ืน ๆ 
“ความส าคัญเชิงเปรียบเทียบ” ของพันธกิจของส่วนราชการ หมายถึง พันธกิจหรือภาระหน้าที่ที่ระบุไว้ข้อใด ที่มี
ความส าคัญต่อความส าเร็จของส่วนราชการในด้านใด ตัวอย่างเช่น กรมปศุสัตว์อาจระบุพันธกิจไว้ 6 เรื่อง และ
ภาระหน้าที่ตามกฎหมายไว้ 8 เรื่อง แต่อาจระบุว่าพันธกิจของการวิจัยและพัฒนามีความส าคัญต่อการสร้างขีด
ความสามารถในการแข่งขันของประเทศและสมรรถนะหลักของกรม และในขณะเดียวกันพันธกิจของการบริหาร
จัดการวงจรการผลิตด้านปศุสัตว์มีความส าคัญในการเพ่ิมมูลค่าเพ่ิมแก่สินค้าปศุสัตว์ เป็นต้น 

(2) สมรรถนะหลักขององค์การ (Core Competencies) หมายถึง เรื่องที่ส่วนราชการมีความช านาญที่สุด
สมรรถนะหลักขององค์การเป็นขีดความสามารถเชิงยุทธศาสตร์ที่ส าคัญ ซึ่งเป็นแกนหลักในการท าให้  
ส่วนราชการบรรลุพันธกิจ หรือท าให้เกิดความได้เปรียบในสภาพแวดล้อมของการปฏิบัติการของตน
สมรรถนะหลักขององค์การมักเป็นสิ่งท้าทายที่คู่แข่งหรือผู้ส่งมอบและพันธมิตรลอกเลียนแบบได้ยากและ
มักช่วยคงสภาพความได้เปรียบในการแข่งขันให้กับส่วนราชการ 

 “วัฒนธรรมองค์การ” (Organization Culture) หมายถึง การกระท า ค่านิยม ความเชื่อ เจตคติ อุดมการณ์
ของสมาชิกในองค์การ รวมถึงพฤติกรรมที่มีการปฏิบัติกันอย่างสม่ าเสมอ เป็นบรรทัดฐานของกลุ่มที่
คาดหวังหรือสนับสนุนให้สมาชิกปฏิบัติตามและเป็น เสมือน “บุคลิกภาพ” หรือ “จิตวิญญาณ”  
ขององค์การ ซ่ึงท าให้องค์การหนึ่งแตกต่างจากองค์การอ่ืนๆ  

(3) “บุคลากร” ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ พนักงานของรัฐ ลูกจ้างประจ า และลูกจ้างชั่วคราวกลุ่ม
และส่วนของบุคลากรหรือพนักงาน อาจจัดแบ่งตามประเภทของการจ้างงาน หรือความสัมพันธ์ในการ
รายงานตามสัญญาจ้าง ท าเลที่ตั้ง ช่วงเวลาการเข้าท างาน สภาพแวดล้อมในการท างานนโยบายสวัสดิการ
หรือปัจจัยอ่ืน ๆ 
“ข้อก าหนดพ้ืนฐานด้านการศึกษา” หมายถึง คุณสมบัติด้านการศึกษาที่ส่วนราชการก าหนดขึ้นในการเข้าสู่
ต าแหน่ง เช่น ต าแหน่งนักวิชาการการเงินและบัญชี ระดับปฏิบัติการ ต้องได้รับปริญญาตรี หรือคุณวุฒิอย่าง
อ่ืนที่เทียบได้ในระดับเดียวกัน ในสาขาการบัญชี สาขาวิชาบริหารธุรกิจ หรือสาขาวิชาเศรษฐศาสตร์ เป็นต้น 

(4) “สินทรัพย์” หมายถึง ที่ดิน อาคารปฏิบัติการ เครื่องมืออุปกรณ์ ระบบเทคโนโลยี สารสนเทศและระบบ
การท างานที่ทันสมัย หรือองค์ความรู้ที่ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน 

(5) “กฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับที่ส าคัญ” หมายถึง กฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับที่ออกโดยหน่วยงาน 
หรือส่วนราชการอ่ืนที่เป็นการบังคับกับหน่วยงานทั่วไป หรือออกโดยส่วนราชการซึ่งเป็นข้อผูกพันที่ส าคัญ
ที่ส่วนราชการเองต้องปฏิบัติตาม เช่น กรมทางหลวงต้องด าเนินการประเมินผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อมก่อน
ด าเนินโครงการ โรงงานผลิตยาขององค์การเภสัชกรรม กระทรวงสาธารณสุขต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์
วิธีการที่ดีในการผลิต (Good Manufacturing Practice – GMP) เป็นต้น 
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 หมำยเหตุ 1 ข 
(6) ระบบการก ากับดูแลองค์การ (Organization Governance) หมายถึง ระบบการจัดการและควบคุมต่าง ๆ 

ที่ใช้ในส่วนราชการรวมทั้งความรับผิดชอบในด้านต่าง ๆ ของหัวหน้าส่วนงานคณะกรรมการบริหาร  
และของผู้บริหารของส่วนราชการ การรายงานผล อาจรวมถึงความสัมพันธ์กับหน่วยงานระดับเหนือขึ้นไป 
หรือแหล่งทุนส าคัญ เช่นหน่วยงานระดับกระทรวง หรือส านักงบประมาณ ส านักงานตรวจเงินแผ่นดิน  
เป็นต้น ในส่วนราชการบางแห่งอาจมี โครงสร้างที่ประกอบด้วยคณะกรรมการก ากับดูแล เช่น  
สภามหาวิทยาลัย คณะกรรมการตรวจสอบ เป็นต้น ควรอธิบายระบบการรายงานระหว่างคณะกรรมการ
ก ากับดูแล และผู้บริหารส่วนราชการ ต่อส่วนราชการที่ก ากับด้วย 

(7) “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ใช้และผู้ที่คาดว่าจะใช้ผลผลิตและการบริการของส่วนราชการ ผู้รับบริการอาจ
รวมถึงสมาชิก ผู้เสียภาษี ประชาชน ผู้รับบริการ ผู้ป่วย นักเรียน นักศึกษา ลูกความ และผู้ได้รับประโยชน์
โดยตรง 
“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก
การด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชน ชุมชนในท้องถิ่น บุคลากรในส่วนราชการ ผู้ส่งมอบงาน 
รวมทั้งผู้รับบริการด้วย แม้ว่าผู้รับบริการเป็นส่วนหนึ่งในกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แต่ควรแยกผู้รับบริการที่
ได้รับผลกระทบโดยตรงออกมาเป็นอีกกลุ่มหนึ่งเพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง
ได้อย่างชัดเจนในหมวด 3 (การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย)  
กลุ่มผู้รับบริการ อาจแบ่งตามความคาดหวัง พฤติกรรม ความนิยม หรือลักษณะที่เหมือนกัน และในแต่ละ
กลุ่มยังอาจจ าแนกย่อยลงไปอีกตามความแตกต่างและความเหมือนภายในกลุ่ม ส่วนราชการอาจพิจารณา
การแบ่งกลุ่มผู้รับบริการตามลักษณะของผลผลิตหรือการบริการ ช่องทางการให้บริการ/จัดจ าหน่าย 
ปริมาณผู้รับบริการ มูลค่าทางเศรษฐกิจ พ้ืนที่ทางภูมิศาสตร์ หรือปัจจัยอ่ืน ๆ ที่ส่วนราชการใช้ในการ
จ าแนก 
ความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการ อาจรวมถึงการบริการที่รวดเร็ว การส่งมอบที่ตรงเวลา ความปลอดภัย 
การใช้เทคโนโลยีที่เหนือชั้น ความสมบูรณ์ถูกต้องของเอกสาร การตอบสนองอย่างรวดเร็ว การแก้ไขข้อ
ร้องเรียน และการบริการในหลายภาษา ความต้องการของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอาจรวมถึงพฤติกรรมที่
แสดงถึงความรับผิดชอบต่อสังคมและการบริการชุมชน การลดต้นทุนในการบริหารจัดการ และ 
ความรวดเร็วของการตอบสนองในภาวะฉุกเฉิน 

(8) “ส่วนราชการหรือองค์การที่เกี่ยวข้องกันในการให้บริการ” หมายถึง ส่วนราชการหรือองค์การที่ต้อง
ปฏิบัติงานร่วมกันในการให้บริการ เช่น กระทรวงอุตสาหกรรมและกระทรวงสิ่งแวดล้อมต้องปฏิบัติงาน
ร่วมกันเพ่ือออกใบอนุญาตจัดตั้งโรงงาน 
“ส่วนราชการหรือองค์การที่เกี่ยวข้องกั นในการส่งมอบงานต่อกัน” หมายถึง ส่วนราชการหรือองค์การที่
ต้องรับผลการด าเนินการหรือข้อมูลจากส่วนราชการอ่ืน จึงจะสามารถด าเนินการตามภารกิจได้ส าเร็จ เช่น 
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติต้องได้รับข้อมูลด้านเศรษฐกิจจากกระทรวง 
อ่ืน ๆ เพ่ือให้สามารถรายงานผลการเติบโตทางเศรษฐกิจได้ เป็นต้น 
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หมำยเหตุ 1 ข 

 

“ข้อก าหนดส าคัญในการปฏิบัติงานร่วมกัน” หมายถึง เงื่อนไขการท างานที่ส าคัญที่ส่วนราชการหรือ
องค์การที่เกี่ยวข้องกันได้ก าหนดขึ้นเพื่อการปฏิบัติงานร่วมกัน เช่น ความรวดเร็ว ความถูกต้องค่าใช้จ่าย 
เป็นต้น 
กลไกการสื่อสารต่าง ๆ ควรเป็นลักษณะ 2 ทิศทาง ซึ่งอาจเป็นการติดต่อโดยบุคคล หรือทางอิเล็กทรอนิกส์
ทางโทรศัพท์ และ/หรือทางเอกสาร ส่วนราชการอาจมีการเปลี่ยนแปลงแนวทางและวิธีการเหล่านี้ 
ตามความต้องการของกลุ่มเป้าหมายผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
หมำยเหตุ 2 ก 

 แม้ส่วนราชการไม่ได้อยู่ในสภาพแวดล้อมการแข่งขันที่รุนแรง เฉกเช่นภาคเอกชนทั่วไป แต่อย่างไรก็ตาม  
ส่วนราชการก็มีสภาพแวดล้อมการแข่งขันสูง ทั้งการแข่งขันกับองค์การที่ไม่แสวงหาผลก าไรอื่น และกับ
หน่วยงานเอกชนอ่ืนที่ให้บริการคล้ายคลึงกัน เพ่ือให้ได้มาซึ่งงบประมาณและทุนสนับสนุน บุคลากรที่ดีและมี
ความสามารถ การเป็นที่ยอมรับในชุมชนอย่างเหมาะสม และการได้รับความร่วมมือจากภาคส่วนต่าง ๆ 

(9) การแข่งขัน แบ่งเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 1) การแข่งขันเพ่ือความเป็นเลิศโดยการจัดระดับเทียบเคียง 
(Benchmarking) กับองค์การที่เป็นเลิศ และ 2) การแข่งขันเพ่ือความอยู่รอด โดยเทียบเคียงกับองค์การที่มี
ผู้รับบริการในกลุ่มเดียวกัน 
“การแข่งขันเพ่ือความเป็นเลิศโดยการจัดระดับเทียบเคียง (Benchmarking) กับองค์การที่เป็นเลิศ” หมายถึง 
การค้นหากระบวนการและผลลัพธ์ ซึ่งแสดงถึงการปฏิบัติและด าเนินการอย่างดีเยี่ยมในส่วนราชการ 
ด้วยกันหรือองค์กรอ่ืนที่มีหน้าที่เหมือนหรือคล้ายคลึงกัน เพ่ือการเรียนรู้และการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด 
“การแข่งขันเพ่ือความอยู่รอด” หมายถึง การค้นหาส่วนราชการด้วยกันหรือองค์การอ่ืนที่มี ผู้รับบริการใน
กลุ่มเดียวกันที่เป็นคู่แข่ง ทั้งนี้ เพ่ือรักษาฐานกลุ่มผู้รับบริการไว้กับส่วนราชการ 
“สภาพการแข่งขันภายในประเทศของส่วนราชการ” อาจแบ่งเป็น 2 ประเภท ได้แก ่

1) การแข่งขันระหว่างหน่วยงานภาครัฐ (กรม หรือจังหวัด) ที่มีหน้าที่รับผิดชอบเหมือนกันหรือ
คล้ายคลึงกัน เพ่ือเป็นองค์การที่เป็นเลิศในด้านนั้น ๆ (สามารถเปรียบเทียบทั้งในภาพรวม และในระดับ
กิจกรรม) 

2) การแข่งขันกับองค์การเอกชน เพ่ือความอยู่รอดของส่วนราชการ เมื่อมีการเปิดโอกาสให้ภาคเอกชน
เข้ามาแข่งขัน เช่น การเปิดโอกาสให้โรงพยาบาลเอกชนที่มีต้นทุนต่อหน่วยต่ ากว่าหรื อคุณภาพดีกว่า 
มาให้บริการ เป็นต้น 
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หมำยเหตุ 2 ก 

 

“สภาพการแข่งขันภายนอกประเทศ” อาจแบ่งเป็น 
1) การแข่งขันกับองค์การภาครัฐในต่างประเทศที่มีภารกิจคล้ายคลึงกัน เพ่ือเป็นองค์การที่มี

มาตรฐานการปฏิบัติงานในระดับสากล เช่น ส านักงาน ก.พ.ร. กับ Public Service Division (PSD) ประเทศ
สิงคโปร์ และประเทศอ่ืน เป็นต้น 

2) การแข่งขันในฐานะตัวแทนของประเทศ เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันระหว่าง
ประเทศ เช่น กรมส่งเสริมการส่งออก ต้องเพ่ิมส่วนแบ่งตลาดส าหรับสินค้าไทยในตลาดโลกเป็นต้น 

(11) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและข้อมูลเชิงแข่งขัน รวมถึงข้อมูลจากกระบวนการจัดระดับเทียบเคียงกับ
องค์การที่เป็นเลิศ (Benchmarking) และการเปรียบเทียบในเชิงแข่งขัน (Comparisons) แหล่งข้อมูล 
จากฐานข้อมูลต่าง ๆ ภายในและภายนอกประเทศ เช่น ส านักงาน ก.พ.ร. Institution for Management 
Development (IMD), World Economic Forum (WEF) และ Doing Business (World Bank) เป็นต้น 

 
หมำยเหตุ 2 ข 
(12) ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ อาจเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี ผลผลิต

และการบริการ การเงิน การปฏิบัติการ ความสามารถของส่วนราชการที่ก ากับ ผู้รับบริการและตลาด
ธุรกิจที่เก่ียวข้องกับส่วนราชการ โลกาภิวัตน์ การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ ห่วงโซ่คุณค่า และผู้ที่
เกี่ยวข้อง 
“ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์” อาจรวมถึงสิ่งที่ท าให้ส่วนราชการมีความโดดเด่น เช่น การให้บริการ
แบบ “one-stop service” ท าเลที่ตั้ง ความสะดวกในการเข้าถึง อ านาจตัดสินใจ อัตราส่วนต้นทุน
การบริหารจัดการ และรูปแบบของการบริการ 
“ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์” หมายถึง สิ่งที่องค์การต้องเอาชนะเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายตาม
ยุทธศาสตร์ ตัวอย่างความท้าทายตามพันธกิจ เช่น สถาบันการศึกษามีพันธกิจเกี่ยวกับการผลิต
ก าลังคนให้ออกไปรับใช้สังคม ความท้าทายตามพันธกิจ อาจได้แก่ การผลิตบัณฑิตที่มีคุณภาพ
มาตรฐานสอดคล้องกับความต้องการของสังคมของประเทศ ความท้าทายด้านปฏิบัติการ เช่น การ
ให้บริการโดยใช้เทคโนโลยีใหม่ การลดขั้นตอนในการปฏิบัติงาน ความท้าทายด้านทรัพยากรบุคคล 
เช่น การรักษาขีดความสามารถในการท างานตามพันธกิจในขณะที่ต้องเผชิญกับการปรับลดอัตราก าลัง 
แนวทางที่ใช้ในการด าเนินการของส่วนราชการควรสัมพันธ์กับความจ าเป็นและรูปแบบในการบริหาร
ราชการอาจน าเอาเทคนิคหรือเครื่องมือในการปรับปรุงจากภาคเอกชนมาใช้ เช่น วิธีการ Plan-Do-
Check-Act การลดขั้นตอน มาตรฐาน ISO แนวทาง Six Sigma เป็นต้น 
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หมวด 1 กำรน ำองค์กำร  
 
ในหมวดการน าองค์การ เป็นการตรวจประเมินว่าผู้บริหารของส่วนราชการสั่งการ หรือชี้น าให้ส่วน

ราชการมีความยั่งยืนอย่างไร นอกจากนี ้ยังตรวจประเมินระบบการก ากับดูแลองค์การ วิธีการที่ส่วนราชการใช้
เพ่ือบรรลุผลด้านการปฏิบัติตามกฎหมาย ความรับผิดชอบต่อสังคม และความรับผิดชอบตามหลักจริยธรรม 
รวมทั้งการสร้างคุณูปการต่อสังคม 
 
1.1 กำรน ำองค์กำรโดยผู้บริหำรของส่วนรำชกำร: ผู้บริหำรของส่วนรำชกำรน ำองค์กำรอยำงไร  

 
ให้อธิบำยกิจกรรมท่ีผู้บริหำรท ำด้วยตัวเองในกำรชี้น ำและท ำให้ส่วนรำชกำรยั่งยืนอธิบำยวิธีกำรที่

ผู้บริหำรสร้ำงสภำพแวดล้อมเพื่อให้บริกำรที่ดีกับผู้รับบริกำรสร้ำงนวัตกรรม และมีผลกำรด ำเนินกำรที่ดี 
รวมทั้งอธิบำยวิธีกำรที่ผู้บริหำรสื่อสำรกับบุคลำกร ผู้รับบริกำร และผู้มีสวนได้สวนเสียที่ส ำคัญ 
 
ให้ส่วนราชการตอบค าถามต่อไปนี้ 
 
ก. วิสัยทัศน์ และค่ำนิยม  

 
(1) วิสัยทัศน์และค่ำนิยม  
 - ผู้บริหำรของส่วนรำชกำรด ำเนินกำรอย่ำงไรในกำรก ำหนดวิสัยทัศน์และค่ำนิยม 
 - ผู้บริหารของส่วนราชการด าเนินการอย่างไรในการถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมสู่การปฏิบัติ

โดยผ่านระบบการน าองค์การไปยังบุคลากรในส่วนราชการ ส่วนราชการหรือองค์การที่เกี่ยวข้อง
กันในการให้บริการหรือส่งมอบงานต่อกันที่ส าคัญ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 - การปฏิบัติตนของผู้บริหารของส่วนราชการได้แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อค่านิยมของส่วนราชการ
อย่างไร 

(2) กำรส่งเสริมกำรประพฤติปฏิบัติตำมหลักนิติธรรม ควำมโปร่งใส และควำมมีจริยธรรม  
 - การปฏิบัติตนของผู้บริหารของส่วนราชการได้แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อการประพฤติตาม

หลักนิติธรรมความโปร่งใส และความมีจริยธรรมอย่างไร 
 - ผู้บริหารของส่วนราชการได้สร้างสภาพแวดล้อมในองค์การเพื่อสิ่งเหล่านี้อย่างไร 

 
ข. กำรสื่อสำร 

 
(3) กำรสื่อสำร  
 - ผู้บริหารของส่วนราชการด าเนินการอย่างไรในการสื่อสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากร

ทั่วทั้งองค์การ พันธมิตรและกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ 
 - ผู้บริหารของส่วนราชการด าเนินการอย่างไรในการกระตุ้นให้เกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมา

และเป็นไปในลักษณะสองทิศทางรวมทั้งการใช้สื่อเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างมีประสิทธิผลใน
การสื่อสารให้ทราบถึงการตัดสินใจที่ส าคัญ 
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 - ผู้บริหารของส่วนราชการมีบทบาทเชิงรุกอย่างไรในการจูงใจบุคลากร ซึ่งหมายรวมถึงการมี 
ส่วนร่วมในการให้รางวัล และยกย่องชมเชย เพ่ือเสริมสร้างให้มีผลการด าเนินการที่ดีและให้
ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
ค. พันธกิจและประสิทธิภำพขององค์กำร 
 

(4) กำรสร้ำงสภำพแวดล้อมเพื่อมุ่งควำมส ำเร็จ 
 - ผู้บริหารของส่วนราชการด าเนินการอย่างไรที่จะท าให้ส่วนราชการมุ่งสู่ความส าเร็จทั้งใน

ปัจจุบัน และอนาคต 
 - ผู้บริหารของส่วนราชการด าเนินการในเรื่องดังต่อไปนี้อย่างไร 

 สร้างสภาพแวดล้อมเพ่ือให้เกิดการบรรลุพันธกิจ การปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนราชการ 
และการเรียนรู้ระดับองค์การและระดับบุคคล  

 สร้างวัฒนธรรมการท างานของบุคลากรให้ค านึงถึงผู้รับบริการ เพ่ือส่งมอบประสบการณ์ที่
ดีให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างคงเส้นคงวา และส่งเสริมการมาใช้บริการ
ของผู้รับบริการ 

 สร้างสภาพแวดล้อมเพ่ือการสร้างนวัตกรรม การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 
 ความคล่องตัวขององค์การ และโอกาสคุ้มเสี่ยง  

 มีส่วนร่วมในการถ่ายทอดการเรียนรู้ระดับองค์การ และการพัฒนาผู้น าในอนาคตของ
ส่วนราชการ 

(5) กำรท ำให้เกิดกำรปฏิบัติอย่ำงจริงจัง  
 - ผู้บริหารของส่วนราชการด าเนินการอย่างไรในการท าให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจังเพ่ือให้

ส่วนราชการบรรลุวัตถุประสงค์ ปรับปรุงผลการด าเนินการ ส่งเสริมวัฒนธรรมและนวัตกรรม 
และบรรลุวิสัยทัศน์และพันธกิจ 

 - ในการก าหนดความคาดหวังต่อผลการด าเนินการ ผู้บริหารของส่วนราชการพิจารณาถึงการ
สร้างความสมดุลของคุณค่าระหว่างผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่าง ๆ อย่างไร 

-    ส่วนราชการมีการด าเนินการอย่างไรที่แสดงให้เห็นถึงความรับผิดชอบส่วนบุคคล ส าหรับการ
ด าเนินการขององค์การ 

 
1.2 กำรก ำกับดูแลองค์กำรและกำรสร้ำงคุณูปกำรต่อสังคม : ส่วนรำชกำรด ำเนินกำรอย่ำงไรในกำรก ำกับ
ดูแลของส่วนรำชกำร และสร้ำงคุณูปกำรต่อสังคม 

 
ให้อธิบำยแนวทำงที่สวนรำชกำรใช้ก ำกับดูแลและกำรปรับปรุงกำรน ำองค์กำรให้อธิบำยวิธีกำรที่ 

ส่วนรำชกำรสร้ำงควำมม่ันใจวำมีกำรด ำเนินกำรอยำงถูกต้องตำมกฎหมำยและกำรประพฤติ ปฏิบัติอย่ำงมี
จริยธรรม ท ำให้บรรลุผลด้ำนควำมรับผิดชอบตอสังคม และกำรสร้ำงคุณูปกำรต่อสังคมที่ส ำคัญ 
 
ให้ส่วนราชการตอบค าถามต่อไปนี้ 
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ก. กำรก ำกับดูแลองค์กำร 
(6) ระบบกำรก ำกับดูแลองค์กำร  
 - ส่วนราชการด าเนินการอย่างไรในการสร้างความเชื่อมั่นในระบบก ากับดูแลองค์การที่ส าคัญ

ต่อไปนี้ 
 ความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติงานของส่วนราชการ 
 ความรับผิดชอบด้านการเงิน และการป้องกันการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 การปกป้องผลประโยชน์ของประเทศและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 ความรับผิดชอบต่อการน าองค์การของผู้บริหาร 
 ความรับผิดชอบต่อการวางแผนยุทธศาสตร์ 

(7) กำรประเมินผลกำรด ำเนินกำร  
 - ส่วนราชการด าเนินการอย่างไรในการประเมินผลการด าเนินการของผู้บริหารส่วนราชการ

รวมทั้งระบบก ากับดูแลองค์การ 
 - ผู้บริหารส่วนราชการและระบบก ากับดูแลองค์การใช้ผลการทบทวนผลการด าเนินการข้างต้น

ไปพัฒนาต่อและปรับปรุงประสิทธิผลของระบบการน าองค์การอย่างไร 
 
ข. กำรประพฤติปฏิบัติตำมกฎหมำยและอยำงมีจริยธรรม 

 

(8) กำรประพฤติปฏิบัติตำมกฎหมำยและกฎระเบียบ  
 - ส่วนราชการด าเนินการอย่างไรในกรณี ที่การบริการและการปฏิบัติงานมีผลกระทบในเชิงลบ

ต่อสังคมส่วนราชการได้คาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสาธารณะที่มีต่อการบริการและ
การปฏิบัติงาน ทั้งในปัจจุบันและในอนาคตอย่างไร 

 - ส่วนราชการมีการเตรียมการเชิงรุกอย่างไรถึงความกังวลและผลกระทบเหล่านี้ รวมถึงการอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติและใช้กระบวนการจัดการห่วงโซ่อุปทานที่มีประสิทธิผล 

 - ส่วนราชการมีกระบวนการ ตัววัด และเป้าประสงค์ที่ส าคัญอะไรเพ่ือให้การด าเนินการเป็นไป
ตามระเบียบ ข้อบังคับท่ีก าหนดหรือดีกว่า 

 - ส่วนราชการได้มีการก าหนดกระบวนการ ตัววัดและเป้าประสงค์ที่ส าคัญเพ่ือด าเนินการเรื่อง
ความเสี่ยงที่เก่ียวข้องกับการบริการ และการปฏิบัติงานของตนอย่างไร 

(9) กำรประพฤติปฏิบัติอย่ำงมีจริยธรรม  
 - ส่วนราชการด าเนินการอย่างไรในการส่งเสริมและสร้างความมั่นใจว่าการปฏิบัติการทุกด้านของ

ส่วนราชการมีการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 
 - ส่วนราชการมีกระบวนการ และตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญอะไร ในการส่งเสริมและก ากับดูแล

ให้มีการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมภายใต้ โครงสร้างการก ากับดูแลทั่วทั้งองค์การ 
รวมทั้งในการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม 

- องค์การมีวิธีการอย่างไรในการก ากับดูแลและด าเนินการในกรณีที่มีการกระท าที่ขัดต่อหลัก
จริยธรรม 
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ค. กำรสร้ำงคุณูปกำรต่อสังคม 
 

(10) ควำมผำสุกของสังคม  
 - ส่วนราชการค านึงถึงความผาสุกและประโยชน์สุขของสังคมเป็นส่วนหนึ่งในยุทธศาสตร์และ

การปฏิบัติการประจ าวันอย่างไร รวมถึงได้มีส่วนในการสร้างความสมบูรณ์ให้กับระบบ
สิ่งแวดล้อม สังคม และเศรษฐกิจอย่างไร 

(11)  กำรสนับสนุนชุมชน  
 - ส่วนราชการด าเนินการอย่างไรในการสนับสนุนชุมชนให้มีความเข้มแข็งแก่ชุมชนที่ส าคัญของ

ส่วนราชการ 
 - ชุมชนที่ส าคัญของส่วนราชการมีอะไรบ้าง ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดชุมชน

ดังกล่าวรวมถึงวิธีการ ก าหนดกิจกรรมที่ส่วนราชการเข้าไปมีส่วนร่วม ซึ่งรวมถึงกิจกรรมที่ใช้
ประโยชน์ของสมรรถนะหลักของส่วนราชการ 

 - ผู้บริหารของส่วนราชการและบุคลากรมีส่วนร่วมในการด าเนินการดังกล่าวอย่างไร 
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หมำยเหตุ 1.1 
1.1 ผลลัพธ์การด าเนินการของส่วนราชการควรรายงานในหัวข้อ 7.1 - 7.6 “ผู้บริหารของส่วนราชการ” 

หมายถึง หัวหน้าส่วนราชการ รองหัวหน้าส่วนราชการ หัวหน้าหน่วยงานที่รายงานตรงต่อหัวหน้า  
ส่วนราชการ และหัวหน้าหน่วยงานระดับกอง/ส านัก หรือเทียบเท่า 

(1) วิสัยทัศน์ของส่วนราชการควรเป็นตัวก าหนดบริบทส าหรับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบั ติ
การอธิบายไว้ในหัวข้อ 2.1 และ 2.2 

(2) “ระบบการน าองค์การ” (Leadership System) หมายถึง วิธีการบริหาร ทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็น
ทางการที่ผู้บริหารส่วนราชการน ามาใช้ทั่วทั้งส่วนราชการ ซึ่งเป็นพ้ืนฐานและวิธีที่ใช้ในการตัดสินใจ
เรื่องส าคัญ การสื่อสาร และการถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติ รวมถึงโครงสร้างและกลไกในการตัดสินใจ
การเลือกสรร และการพัฒนาผู้น าและผู้บังคับบัญชา ตลอดจนการเสริมสร้างค่านิยม ทิศทาง และ
ความคาดหวังด้านผลการด าเนินการ 
“หลักนิติธรรม” หมายถึง หลักการบริหารที่ปฏิบัติตามหลักกฎหมาย ยอมรับกฎที่บัญญัติขึ้นโดยความ
ยุติธรรม และมีผลบังคับใช้ต่อทุกคน ผู้บริหารของส่วนราชการที่ใช้หลักนิติธรรมในการปกครองต้อง
แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อการประพฤติตามหลักนิติธรรม ไม่มีความล าเอียง สร้างมาตรฐาน 
ที่ดีของความโปร่งใส และความมีจริยธรรม 

(3) “การสื่อสาร” หมายรวมถึง การสื่อสารด้วยวาจา เอกสาร กริยาท่าทาง และการประพฤติตนเป็น
แบบอย่างที่ดี“การสื่อสารแบบ 2 ทิศทาง” หมายถึง การสื่อสารที่มีปฏิสัมพันธ์ระหว่างกันทั้งผู้สื่อสาร
และผู้รับสาร 
การใช้สื่อเทคโนโลยีสารสนเทศอาจรวมถึงการส่งข่าวสารเป็นระยะ ๆ ทั้งภายในและภายนอก  
ผ่านเว็บไซต์ (Website) ทวีต (Tweets) บล็อก (Blogging) และวงสนทนาอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic 
Forums) ของกลุ่มผู้ใช้บริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และบุคลากร รวมทั้งการติดตามเว็บไซต์และบล็อก
ภายนอก และตอบกลับตามที่เห็นสมควร 

(4) “องค์การที่ประสบความส าเร็จ” หมายถึง องค์การที่มีความสามารถในการบริหารจัดการความต้องการ 
ความเสี่ยง ความคล่องตัวขององค์การ และยุทธศาสตร์ที่สามารถรองรับกับความต้องการ และ
สภาพแวดล้อมการท างานในอนาคต  ในการสร้างสภาพแวดล้อมเพ่ือไปสู่ความส าเร็จ ผู้บริหารควรตัดสินใจ
โดยใช้ปัจจัยทั้งภายในและภายนอกองค์การ อาทิเช่น ความเสี่ยงจากความต้องการหรือความขาดแคลนใน
องค์การ วัฒนธรรมองค์การ ระบบการท างาน ความต้องการที่อาจเกิดขึ้นส าหรับโอกาสการเปลี่ยนแปลงใน
โครงสร้างและวัฒนธรรม ความสามารถและสมรรถนะของบุคลากร ความพร้อมของทรัพยากร และ
สมรรถนะหลัก รวมทั้งความจ าเป็นในเทคโนโลยีและนวัตกรรมขององค์การ นอกจากนี้ มีปัจจัยอ่ืน ๆ เช่น 
โอกาสที่เกิดขึ้นจากเทคโนโลยีใหม่ ๆ  การบูรณาการข้อมูล ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ และ
การค านึงถึงด้านสิ่งแวดล้อม 
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หมำยเหตุ 1.1 
(5) “โอกาสคุ้มเสี่ยง (Intelligent Risks)” คือ ความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาด หมายถึง 

โอกาสที่จะได้รับประโยชน์มีสูงกว่าโอกาสที่จะเกิดความเสียหาย หรือหากไม่น าโอกาสนั้นมาพิจารณาจะ
บั่นทอนความยั่งยืนขององค์การ โดยความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาด องค์การ
ต้องสามารถยอมรับความล้มเหลว และองค์กรต้องยอมรับว่าไม่สามารถคาดหวังให้เกิดนวัตกรรม  
หากด าเนินการเฉพาะเรื่องที่มีโอกาสส าเร็จเท่านั้นในระยะเริ่มต้น องค์กรต้องลงทุนในเรื่องที่มีโอกาส
ส าเร็จ และในขณะเดียวกันต้องตระหนักถึงความล้มเหลวที่อาจเกิดขึ้น  

(6) “ผลการด าเนินการ” หมายถึง ผลผลิต (Output) และผลลัพธ์ (Outcome) ที่ได้จากกระบวนการ
ผลผลิตและบริการ ซึ่งท าให้สามารถประเมินและเปรียบเทียบกับเป้าประสงค์  มาตรฐาน ผลลัพธ์                  
ทีผ่่านมา และองค์การอ่ืน ๆ ผลการด าเนินการอาจแสดงในรูปแบบการเงินและที่ไม่ใช่การเงินตามพันธกิจ 

(7) การมุ่งเน้นการปฏิบัติการอย่างจริงจังของผู้บริหารส่วนราชการต้องค านึงถึงกลยุทธ์  บุคลากร
ระบบงานและสินทรัพย์ของส่วนราชการ ทั้งนี้จะรวมถึงการสร้างนวัตกรรมและการปรับปรุงผลิตภาพ
อย่างต่อเนื่องซึ่งอาจบรรลุได้โดยการขจัดความสูญเปล่า (Waste) หรือลดรอบเวลา โดยอาจใช้เทคนิค
ต่าง ๆ เช่น PDCA, Six Sigma, Lean รวมถึงสิ่งที่ต้องให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจังเพ่ือให้บรรลุ
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Objectives) ขององค์การ (ศึกษาหัวข้อ 2.2 ก (1) ) 

 
หมำยเหตุ 1.2 
1.2  ควรน าเรื่อง “การสร้างคุณูปการต่อสังคม (Societal Contributions)” ไปใช้ประกอบในการจัดท า

ยุทธศาสตร์ (หัวข้อ 2.1) และในการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ (หมวด 6) ด้วย ควรรายงานผลลัพธ์ส าคัญ
ในหัวข้อผลลัพธ์ด้านการน าองค์การและการก ากับดูแลองค์การ (หัวข้อ 7.4) ส าหรับเรื่องของสุขภาพ
และความปลอดภัยของบุคลากรในส่วนราชการ ไม่ได้อยู่ในองค์ประกอบนี้ แต่ควรถูกระบุไว้ในหมวด 
5 บุคลากร เรื่อง สภาพแวดล้อมด้านบุคลากร (ข้อ 5.1) และหมวด 6 เรื่อง ประสิทธิผลการ
ปฏิบัติการ (ข้อ 6.2) ตามล าดับ 

(8) ความรับผิดชอบด้านการเงิน และการป้องกันการทุจริตและประพฤติมิชอบ ครอบคลุมถึงความโปร่งใสในการ
ด าเนินการของระบบก ากับดูแลองค์การรวมทั้งเรื่องการควบคุมภายในของกระบวนการก ากับดูแลองค์การ 

(9) การประเมินผลการน าองค์การอาจใช้ข้อมูลที่ได้จากการประเมินโดยผู้ร่วมงาน ผลการทบทวนผลการ
ด าเนินการของผู้บริหารอย่างเป็นทางการ รวมทั้งใช้ข้อมูลป้อนกลับและผลส ารวจที่ได้จากบุคลากร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน ๆ ที่ด าเนินการอย่างเป็นทางการหรือไม่เป็นทางการ ส าหรับองค์การ
ภาครัฐบางแห่ง คณะกรรมการ ที่ปรึกษาภายนอกอาจเป็นผู้ประเมินผลการปฏิบัติงานของผู้บริหาร
ของส่วนราชการและระบบก ากับดูแลองค์การ 

(10) “การจัดการเครือข่ายอุปทาน” ดูค าอธิบายในหมายเหตุท้ายหมวด 6 
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หมำยเหตุ 1.2 
(11) “การด าเนินการอย่างมีจริยธรรม” หมายถึง วิธีการที่ส่วนราชการท าให้มั่นใจว่าการตัดสินใจ  

การปฏิบัติการ และการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นไปตามมโนธรรมและหลักการของ 
ความถูกต้อง สอดคล้องกับกฎหมาย กฎระเบียบ และข้อบังคับของส่วนราชการ รวมทั้งเป็นพ้ืนฐานของ
ค่านิยมและวัฒนธรรมของส่วนราชการ ซึ่งจะตัดสิน “ความถูก” และ “ความผิด” ของการกระท าใด ๆ 
ตัววัดหรือตัวชี้วัดของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมอาจรวมถึงสัดส่วนของกรรมการอิสระของ
ระบบก ากับดูแลองค์การ การเปิดให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม การละเมิดจริยธรรมหรือการฝ่าฝืน
กฎเกณฑ์ ผลส ารวจการรับรู้ของบุคลากรต่อจริยธรรมของส่วนราชการ โทรศัพท์สายด่วนจริยธรรม 
รวมทั้ง ผลการทบทวนและการตรวจสอบด้านจริยธรรม ซึ่งอาจรวมถึงหลักฐานที่แสดงให้เห็นว่าส่วน
ราชการมีนโยบายการฝึกอบรมบุคลากรและระบบการติดตามเฝ้าระวังในเรื่องผลประโยชน์ทับซ้อน
และการใช้เงินงบประมาณหรือกองทุนอย่างเหมาะสม 

1.2 ค เรื่องความผาสุกของสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญในหัวข้อ 1.2 ค อาจรวมถึงสิ่งที่ส่วนราชการ
ท าเพ่ือปรับปรุงสิ่งแวดล้อม (เช่น ความร่วมมือเพ่ืออนุรักษ์สภาพแวดล้อมหรือทรัพยากรธรรมชาติ)  
สร้างความเข้มแข็งให้กับการศึกษาและสุขอนามัยของชุมชน และปรับปรุงการด าเนินการของการค้า
ธุรกิจ/กิจการของผู้ประกอบการ  

(12) ส าหรับส่วนราชการบางแห่งท่ีมีพันธกิจในการสร้างความผาสุกของสังคมและสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ
โดยตรงอยู่แล้ว ควรอธิบายถึง “การทุ่มเทเป็นพิเศษ” (Extra Efforts) ในการอุทิศตนเพ่ือสนับสนุน
ชุมชนนั้น ๆ 

(13) ส าหรับพ้ืนที่ที่ส่วนราชการในการเข้าไปมีส่วนร่วมในการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญขององค์การอาจ
รวมถึงพ้ืนที่ที่ใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักขององค์การ 
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หมวด 2 ยุทธศำสตร์  
 
ในหมวดยุทธศาสตร์ เป็นการตรวจประเมินวิธีการในการจัดท าวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และ

แผนปฏิบัติการของส่วนราชการ การน าไปปฏิบัติ การปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณ์เปลี่ยนไป ตลอดจนวิธีการ
วัดผลความก้าวหน้า 
 
2.1 กำรจัดท ำยุทธศำสตร์: ส่วนรำชกำรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรจัดท ำยุทธศำสตร์  

 
ให้อธิบำยวิธีกำรที่ส่วนรำชกำรใช้ในกำรก ำหนดยุทธศำสตร์ที่ให้ควำมส ำคัญกับควำมท้ำทำย 

เชิงยุทธศำสตร์ และใช้ประโยชน์จำกควำมได้เปรียบเชิงยุทธศำสตร์ รวมถึงกำรยกระดับควำมสำมำรถ  
ในกำรแข่งขัน ผลกำรด ำเนินกำรโดยรวม และควำมส ำเร็จในอนำคตให้อธิบำยวิธีกำรที่ส่วนรำชกำร
ตัดสินใจเรื่องระบบงำนที่ส ำคัญ รวมทั้งสรุประบบงำนที่ส ำคัญ วัตถุประสงค์เชิงยุทธศำสตร์ที่ส ำคัญของ 
ส่วนรำชกำรและเป้ำประสงค์ที่เกี่ยวข้อง 
 
ให้ส่วนราชการตอบค าถามต่อไปนี้ 
 
ก. กระบวนกำรจัดท ำยุทธศำสตร์ 

 
(1) กระบวนกำรวำงแผนยุทธศำสตร์  
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการวางแผนยุทธศาสตร์  ขั้นตอนที่ส าคัญของกระบวนการ

จัดท ายุทธศาสตร์มีอะไรบ้าง และผู้เกี่ยวข้องที่ส าคัญมีใครบ้าง 
 - กรอบเวลาของการวางแผนระยะสั้นและระยะยาวคืออะไร ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรใน

การท าให้กระบวนการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์มีความสอดคล้องกับกรอบเวลาดังกล่าว 
 - กระบวนการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ได้ค านึงถึงความต้องการของส่วนราชการในด้านความ

คล่องตัว และความยืดหยุ่นในการปฏิบัติการ รวมทั้งสร้างโอกาสในการเปลี่ยนแปลง และ
การจัดล าดับความส าคัญของประเด็นในการริเริ่มเปลี่ยนแปลงอย่างไร 

(2) นวัตกรรม  
 - กระบวนการจัดท ายุทธศาสตร์ของส่วนราชการมีการกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรม และ                  

มีการบูรณาการกับนวัตกรรมอย่างไร 
 -   ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดโอกาสเชิงยุทธศาสตร์ 

 - โอกาสเชิงยุทธศาสตร์ที่ส าคัญของส่วนราชการคืออะไร (*) 
(3) กำรวิเครำะห์และก ำหนดยุทธศำสตร์  
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล  และพัฒนาสารสนเทศที่

เกี่ยวกับองค์ประกอบส าคัญต่อไปนี้มาเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 
 ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ 
 ความเสี่ยงที่คุกคามต่อความส าเร็จในอนาคตของส่วนราชการ 
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 จุดบอดท่ีอาจเกิดข้ึนในกระบวนการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์และในสารสนเทศ 
 ความสามารถของส่วนราชการในการน าแผนยุทธศาสตร์ไปปฏิบัติ 
 การเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นในสภาพแวดล้อมการก ากับดูแล และสภาพแวดล้อมทาง

ธุรกิจภายนอกขององค์การ 
(4) ระบบงำนและสมรรถนะหลักของส่วนรำชกำร  
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการตัดสินใจเรื่องระบบงาน  ระบบงานที่ส าคัญของ 

ส่วนราชการมีอะไรบ้าง 
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการตัดสินใจว่ากระบวนการใดจะด าเนินการโดยผู้ส่งมอบ

พันธมิตร และเครือข่ายความร่วมมือ การตัดสินใจเหล่านี้ได้ค านึงถึงสมรรถนะหลักของ 
ส่วนราชการ และสมรรถนะหลักของผู้ส่งมอบและพันธมิตรที่มีศักยภาพอย่างไร 

 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดสมรรถนะหลักในอนาคตของส่วนราชการ 
 
ข. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศำสตร์ 

 
(5) วัตถุประสงค์เชิงยุทธศำสตร์ที่ส ำคัญ  
 - วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ส าคัญของส่วนราชการมีอะไรบ้าง ให้ระบุกรอบเวลาที่จะบรรลุ

วัตถุประสงค์ดังกล่าว เป้าประสงค์ที่ส าคัญที่สุดของวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์เหล่านั้น 
มีอะไรบ้าง 

 - การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญ (ถ้ามี) ในด้านผลผลิตและบริการ ผู้รับบริการ และกลุ่มเป้าหมาย    
ผู้ส่งมอบและพันธมิตร และการปฏิบัติการที่ได้วางแผนไว้มีอะไรบ้าง 

(6) กำรพิจำรณำวัตถุประสงค์เชิงยุทธศำสตร์  
 - วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ของส่วนราชการสามารถตอบประเด็นต่อไปนี้อย่างไร 

 ตอบสนองความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์  และใช้ประโยชน์จากความได้เปรียบเชิง
ยุทธศาสตร์ 

 ตอบสนองโอกาสในการสร้างนวัตกรรมในผลผลิตและบริการ 
 ใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักของส่วนราชการ และโอกาสในการสร้างสมรรถนะใหม่ 
 สร้างสมดุลระหว่างโอกาสและความท้าทายในระยะสั้นและระยะยาว 
 สร้างความสมดุลของความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญทั้งหมด 

 
2.2 กำรน ำยุทธศำสตร์ไปปฏิบัติ : ส่วนรำชกำรน ำยุทธศำสตร์ไปปฏิบัติอยำงไร  

 
ให้อธิบำยวิธีกำรแปลงวัตถุประสงค์เชิงยุทธศำสตร์ไปสู่แผนปฏิบัติกำร ให้สรุปแผนปฏิบัติกำร 

วิธีกำรถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ และตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส ำคัญในกำรติดตำมควำมก้ำวหน้ำ รวมทั้งคำดกำรณ์
ผลกำรด ำเนินกำรในอนำคตของตัววัดหรือตัวชี้วัดเหลำนี้กับค่ำเทียบเคียงที่ส ำคัญ 
 
ให้ส่วนราชการตอบค าถามต่อไปนี้ 
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ก. กำรจัดท ำแผนปฏิบัติกำรและกำรถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ 
 
(7) กำรจัดท ำแผนปฏิบัติกำร  
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการจัดท าแผนปฏิบัติการ แผนปฏิบัติการที่ส าคัญทั้งระยะสั้น

และระยะยาวของส่วนราชการมีอะไรบ้าง และแผนดังกล่าวมีความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์
เชิงยุทธศาสตร์ของส่วนราชการอะไรบ้าง 

(8) กำรน ำแผนปฏิบัติกำรไปปฏิบัติ  
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติทั่วทั้งส่วนราชการไป

ยังบุคลากรผู้ส่งมอบ พันธมิตร และเครือข่ายความร่วมมือที่ส าคัญเพ่ือให้มั่นใจว่าส่วนราชการ
บรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ส าคัญ 

 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรเพ่ือท าให้มั่นใจว่าผลการด าเนินการที่ส าคัญตามแผนปฏิบัติการ
จะประสบผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ 

(9) กำรจัดสรรทรัพยำกร  
 - ส่วนราชการท าอย่างไรให้มั่นใจว่าทรัพยากรด้านงบประมาณและด้านอ่ืน ๆ มีพร้อมใช้ในการ

สนับสนุนแผนปฏิบัติการจนประสบความส าเร็จและบรรลุ พันธะผูกพันในปัจจุบัน  
ส่วนราชการมีวิธีการจัดสรรทรัพยากรเหล่านี้อย่างไรเพื่อสนับสนุนแผนปฏิบัติการ 

 - ส่วนราชการจัดการความเสี่ยงด้านการเงินและด้านอ่ืนที่เกี่ยวข้องกับแผนดังกล่าวอย่างไรเพ่ือ
ท าให้เกดิความมั่นใจถึงความส าเร็จของส่วนราชการ 

(10)  แผนกลยุทธ์ด้ำนบุคคลกรที่ท ำให้ยุทธศำสตร์เป็นไปได้ 
 - แผนกลยุทธ์ด้านบุคคลกรที่ท าให้ยุทธศาสตร์เป็นไปได้ที่ส าคัญที่สนับสนุนวัตถุประสงค์เชิง

ยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการระยะสั้นและระยะยาวมี อะไรบ้าง แผนดังกล่าวได้ค านึงถึง
ผลกระทบต่อบุคลากร และความเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นเกี่ยวข้องกับความต้องการ 
ด้าน ขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากรอย่างไร 

(11)  ตัววัดผลกำรด ำเนินกำร  
 - ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการด าเนินการที่ส าคัญ ที่ใช้ติดตามความส าเร็จและประสิทธิผลของ

แผนปฏิบัติการมีอะไรบ้าง 
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรเพ่ือท าให้มั่นใจว่าระบบการวัดผลโดยรวมของแผนปฏิบัติการ

เสริมให้ส่วนราชการมุ่งไปในแนวทางเดียวกัน 
(12)  กำรคำดกำรณ์ผลกำรด ำเนินกำร 
 - การคาดการณ์ผลการด าเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทั้งระยะสั้นและระยะยาว

ของส่วนราชการตามตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการด าเนินการที่ส าคัญที่ระบุไว้ในข้อ 2.2 ก (11) 
 มีอะไรบ้าง 

 - ผลการด าเนินการที่คาดการณ์ไว้ของตัววัดหรือตัวชี้วัดเหล่านี้เป็นอย่างไรเมื่อเปรียบเทียบกับ
ผลที่คาดการณ์ของคู่แข่ง/คู่เทียบหรือของส่วนราชการในระดับที่เทียบเคียงกันได้  และ 
เมื่อเปรียบเทียบกับค่าเทียบเคียงท่ีส าคัญ 

 - ส่วนราชการจะท าอย่างไรหากพบว่ามีความแตกต่างเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง/คู่เทียบ หรือ
กับส่วนราชการในระดับที่เทียบเคียงกันได้ 

 



 

 43 
เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2562 

Public Sector Management Quality Award 

ข. กำรปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติกำร 
 
(13)    กำรปรับเปลี่ยนแผนกำรปฏิบัติกำร 
 - ในกรณีที่สถานการณ์บังคับให้ต้องปรับแผน ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการปรับแผนและ

น าแผนปฏิบัติการใหม่ไปปฏิบัติได้โดยอย่างรวดเร็ว 
 

หมำยเหตุ 2.1 
2.1 

 
หัวข้อนี้กล่าวถึงยุทธศาสตร์โดยรวมของส่วนราชการ ซึ่งอาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงในผลผลิตบริการ 
และกระบวนการในการส่งมอบ อย่างไรก็ตามยุทธศาสตร์ที่เกี่ยวข้องในการออกแบบผลผลิตและบริการ 
และการสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียควรไปน าเสนอในหัวข้อ 3.2 และ 6.1 (*) 
“การจัดท ายุทธศาสตร์” (Strategy Development) หมายถึง แนวทางของส่วนราชการในการเตรียมการ 
ส าหรับอนาคตการจัดท ายุทธศาสตร์อาจใช้รูปแบบต่าง ๆ ของการพยากรณ์ การคาดคะเนทางเลือก  
การจ าลองสถานการณ์ องค์ความรู้ (ดูหัวข้อ 4.2 ก เกี่ยวกับความรู้ของส่วนราชการ) การวิเคราะห์หรือ
แนวทางอ่ืนที่ช่วยให้เห็นภาพในอนาคตเพ่ือการตัดสินใจและการจัดสรรทรัพยากร การจัดท ายุทธศาสตร์
อาจเกี่ยวข้องกับการมีส่วนร่วมของผู้ส่งมอบ ตัวแทนการให้บริการ พันธมิตร และประชาชน 
“ยุทธศาสตร์” ควรตีความอย่างกว้าง ๆ ยุทธศาสตร์อาจเป็นผลจากหรือน าไปสู่สิ่งต่อไปนี้ เช่น ผลผลิต
และบริการใหม่ การก าหนดกลุ่มผู้รับบริการหรือกลุ่มเป้าหมายที่ส าคัญใหม่ สมรรถนะหลักใหม่ของ
ส่วนราชการ (New Core Competencies) การจัดเก็บรายได้ที่เพ่ิมขึ้นด้วยวิธีการต่าง ๆ เช่น การหา
พันธมิตรและการสร้างความร่วมมือใหม่ รวมทั้งอาจเป็นการมุ่งตอบสนองความต้องการของชุมชนหรือ
สาธารณะ 

(2) โอกาสเชิงยุทธศาสตร์ เกิดจากการคิดอย่างสร้างสรรค์ การระดมสมอง การใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่
จากการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ที่เกิดจากกระบวนการของงานวิจัยและนวัตกรรมจากการคาดการณ์ 
อย่างฉีกแนวและแนวทางอ่ืน ๆ ที่ใช้ในการจินตนาการอนาคตที่แตกต่างออกไป บรรยากาศที่เปิดให้
คิดอย่างเสรี โดยปราศจากการชี้น า จะช่วยท าให้เกิดความคิดใหม่ ๆ ที่น าไปสู่โอกาสเชิงยุทธศาสตร์  
การจะเลือกใช้โอกาสเชิงยุทธศาสตร์ใดนั้น ต้องค านึงถึงความเสี่ยงที่เกี่ยวข้อง การเงินและอ่ืน ๆ เพ่ือ
ตัดสินใจเลือกด้วยสติปัญญา 

(3) ข้อมูลและสารสนเทศที่ใช้ อาจเกี่ยวข้องกับ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ความคาดหวัง โอกาส
สมรรถนะหลัก สภาพแวดล้อมในการแข่งขัน และผลการด าเนินการของส่วนราชการในปัจจุบัน และ
ในอนาคตเมื่อเทียบกับค่าเปรียบเทียบหรือของคู่แข่ง/คู่เทียบ วงจรชีวิตของเทคโนโลยีที่เกี่ยวข้อง 
นวัตกรรมใหม่ ๆ ที่เกิดขึ้น หรือการเปลี่ยนแปลงที่อาจมีผลต่อผลผลิตและบริการของส่วนราชการ
ความต้องการด้านทรัพยากรบุคคล ความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องด้านการเงิน สั งคม จริยธรรม ข้อกฎหมาย 
เทคโนโลยี และความมั่นคง การเปลี่ยนแปลงของเศรษฐกิจโลก และความสามารถในการเตรียมพร้อม
และป้องกันภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน 
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หมำยเหตุ 2.1 
(4) 

 
การตัดสินใจเรื่องระบบงาน เป็นการตัดสินใจระดับยุทธศาสตร์ ซึ่งจะรวมถึงการปกป้องทรัพย์สินทาง
ปัญญา และการใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักของส่วนราชการ การตัดสินใจในเรื่องนี้จะส่งผลต่อการ
ออกแบบและโครงสร้าง ขนาด แหล่งที่ตั้ง ความสามารถในการลดต้นทุนค่าใช้จ่าย และความยั่งยืน
ของส่วนราชการ ตัวอย่างเช่น ส่วนราชการอาจก าหนดระบบงาน 3 ด้าน ด้านการออกแบบ
กระบวนการและการบริการด้านการส่งมอบ และด้านสนับสนุนการผลิต ส่วนราชการอาจพิจารณาให้
ภาคเอกชนเข้ามามีบทบาทในระบบการส่งมอบบริการเพ่ือลดต้นทุนค่าใช้จ่ายในระยะยาว 

2.1 ข 
 

“วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์” อาจรวมถึงการตอบสนองที่รวดเร็ว การผลิตหรือบริการตรงตาม 
ความต้องการของผู้รับบริการเฉพาะราย การใช้สถานที่ร่วมกับพันธมิตร  ขีดความสามารถและ
อัตราก าลังของบุคลากร การสร้างนวัตกรรมที่รวดเร็วหรือตามการเปลี่ยนแปลงของตลาด การได้รับ
การรับรองในระบบคุณภาพหรือระบบสิ่งแวดล้อมตามมาตรฐาน ISO การแสดงถึงความเป็นผู้น า 
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม การบริหารความสัมพันธ์กับผู้ส่งมอบและผู้รับบริการผ่านสื่อสังคม
ออนไลน์และเว็บไซต์ รวมทั้งการยกระดับคุณภาพของผลผลิตและการบริการ การตอบค าถามตาม
เกณฑ์ควรมุ่งสนองตอบความท้าทาย ความได้เปรียบและลักษณะเฉพาะของส่วนราชการ  ซึ่งมี
ความส าคัญอย่างยิ่งต่อความส าเร็จและต่อการส่งเสริมให้ผลการด าเนินการโดยรวมของส่วนราชการ  
ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

  
หมำยเหตุ 2.2 
2.2 การจัดท ายุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ รวมทั้งการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติมีความเชื่อมโยงอย่างใกล้ชิด

กับหัวข้ออ่ืนในเกณฑ์ ตัวอย่างการเชื่อมโยงที่ส าคัญ มีดังนี้ 
 หัวข้อ 1.1 การก าหนดและสื่อสารทิศทางของผู้บริหารของส่วนราชการ 
 หมวด 3 การรวบรวมข้อมูลและสารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือเป็น

ข้อมูลส าหรับยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการของส่วนราชการ รวมทั้งการถ่ายทอดแผนปฏิบัติ
การสู่การปฏิบัติ 

 หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ข้อมูล และการจัดการความรู้  เพ่ือตอบสนองความต้องการ 
ด้านสารสนเทศที่ส าคัญ เพ่ือสนับสนุนการจัดท ายุทธศาสตร์ของส่วนราชการ เพ่ือเป็นฐานข้อมูล
ในการวัดผลการด าเนินการ และเพ่ือติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิง
ยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ 

 หมวด 5 การตอบสนองความต้องการของส่วนราชการด้านขีดความสามารถและอัตราก าลัง
บุคลากร เรื่องการระบุความต้องการและการออกแบบระบบการพัฒนาและการเรียนรู้ของ
บุคลากรและเรื่องการด าเนินการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร ซึ่งเป็นผลจากแผนปฏิบัติการ 

 หมวด 6 การตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงกระบวนการท างานซึ่งเป็นผลจากแผนปฏิบัติการ 
 หัวข้อ 7.1 การบรรลุวัตถุประสงค์ท่ีเกี่ยวข้องกับยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการของส่วนราชการ 

(5) ตัววัดและตัวชี้วัดผลการด าเนินการที่คาดการณ์ไว้ (หัวข้อ 2.2 ข) อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่เป็นผล
จากภาระหน้าที่ใหม่ การสร้างคุณค่าใหม่ และการปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริการ ค าสั่งตามกฎหมาย
ใหม ่ข้อก าหนดตามกฎหมายหรือมาตรฐานอุตสาหกรรม และนวัตกรรมที่ส าคัญที่คาดว่าจะเกิดขึ้นใน
อนาคตด้านบริการและการใช้เทคโนโลยี 
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หมวด 3 ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
ในหมวดผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นการตรวจประเมินว่าส่วนราชการให้ความส าคัญกับ

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือความส าเร็จของส่วนราชการอย่างต่อเนื่องอย่างไร  รวมทั้งวิธีการในการ
ค้นหาของสารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การตอบสนองความต้องการและท าให้เหนือกว่า
คาดหวัง และการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในระยะยาว  
 
3.1 ควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย: สวนรำชกำรมีวิธีกำรอยำงไรในกำรรับฟังและ
ค้นหำสำรสนเทศจำกผู้รับบริกำรและผู้มีสวนได้ส่วนเสีย  

 
ให้อธิบำยวิธีกำรที่ส่วนรำชกำรรับฟังควำมคิดเห็นและควำมต้องกำร รวมทั้งค้นหำควำมคำดหวัง 

ของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และน ำข้อมูลมำก ำหนดผลผลิตและบริกำรเพื่อตอบสนองควำมต้องกำร
และควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเหล่ำนั้น 
 
ก. สำรสนเทศผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
(1) ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในปัจจุบัน  

- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการรับฟัง ปฏิสัมพันธ์ และสังเกตผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย เพื่อให้ได้สารสนเทศที่สามารถน าไปใช้ต่อได้  

- วิธีการดังกล่าวแตกต่างกันอย่างไรระหว่างผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กลุ่มผู้รับบริการ 
กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรือกลุ่มเป้าหมายอื่น และวิธีการดังกล่าวแตกต่างกันอย่างไรในแต่ละ
ช่วงของวงจรชีวิตของการเป็นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการค้นหาข้อมูลป้อนกลับ/ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียอย่างทันท่วงที และสามารถน าข้อมูลดังกล่าวไปใช้ในการพัฒนาคุณภาพของ
ผลผลิต บริการและการสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

(2) ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในอนำคต 
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในอดีต อนาคต 

และของคู่แข่ง/คู่เทียบ ในเรื่องผลผลิต การบริการและการสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย เพื่อให้ได้สารสนเทศที่สามารถน าไปใช้ต่อได้ (*) 

 
ข. กำรจ ำแนกผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ ผลผลิตและกำรบริกำร 

 
(3) กำรจ ำแนกผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในเรื่องดังนี้ 

 การใช้สารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตลอดจนผลผลิตและการบริการ
เพ่ือจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งในปัจจุบันและในอนาคต 
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 การก าหนดว่ากลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและกลุ่มเป้าหมายใดควรได้รับ
ความส าคัญและมุ่งเน้นเพ่ือให้เกิดผลการด าเนินการที่ดีข้ึนโดยรวม 

(4) ผลผลิตและกำรบริกำร  
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในเรื่องดังนี้ 

 การก าหนดความต้องการผลผลิตและการบริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 การค้นหาและปรับปรุงผลผลิตและการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการและท าให้

เหนือกว่าความคาดหวังของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 ค้นหาและปรับปรุงผลผลิตและการบริการเพ่ือเข้าสู่กลุ่มเป้าหมายใหม่ในการดึงดูด

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มใหม่ รวมทั้งสร้างโอกาสในการขยายความสัมพันธ์
กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในปัจจุบัน (*) 

 
3.2 กำรสร้ำงควำมผูกพัน : ส่วนรำชกำรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ ควำมพึงพอใจและ
ควำมผูกพันกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
ให้อธิบำยวิธีกำรที่ส่วนรำชกำรใช้ในกำรได้รับสำรสนเทศเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึงพอใจ 

และควำมนิยมชมชอบของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึงอธิบำยวิธีกำรในกำรจัดกำร และสร้ำง
ควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเหล่ำนั้น 

 
ก. ควำมสัมพันธ์และกำรสนับสนุนผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
(5) กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์ 

- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการสื่อสาร สร้าง และจัดการความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือ 

 ให้ได้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มใหม่ 
 จัดการและสร้างภาพลักษณ์ที่ดีของส่วนราชการ 
 รักษาความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตอบสนองความต้องการ และท า

ให้เหนือกว่าความคาดหวังในแต่ละช่วงของวงจรชีวิตของการเป็นผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

(6) กำรเข้ำถึงและกำรสนับสนุนผู้รับบริกำรและผู้มีสวนได้สวนเสีย 
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการท าให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถเข้าถึง

สารสนเทศ การบริการ และการสนับสนุนจากส่วนราชการ 
- รูปแบบและกลไกการสื่อสารที่ส าคัญในการสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

มีอะไรบ้าง รูปแบบและกลไกเหล่านี้มีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างกลุ่มผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีความต้องการแตกต่างกัน (*) 

- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในเรื่องดังนี้ 
 ระบุข้อก าหนดที่ส าคัญในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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 ถ่ายทอดข้อก าหนดดังกล่าวไปสู่การปฏิบัติไปยังบุคลากรทุกคนและทุกกระบวนการที่
เกี่ยวข้องในการสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

(7) กำรจัดกำรกับข้อร้องเรียน  
ส่วนรำชกำรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำร 
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการจัดการกับข้อร้องเรียนของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

และท าให้มั่นใจว่าข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล 
- การจัดการข้อร้องเรียนของส่วนราชการสามารถเรียกความเชื่อมั่นของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียให้กลับคืนมาได้อย่างไร และสามารถสร้างความพึงพอใจ ความผูกพันและหลีกเลี่ยงการ
เกิดข้อร้องเรียนซ้ าในอนาคตได้อย่างไร 

 
ข. กำรประเมินควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
(8) ควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึงพอใจและควำมผูกพัน  

- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

- วิธีการเหล่านี้มีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (*) 
- วิธีการดังกล่าวสามารถเก็บสารสนเทศที่พร้อมใช้งาน สามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการตอบสนอง

ให้เหนือความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
(9) ควำมพึงพอใจเปรียบเทียบกับหน่วยงำนอ่ืน 

- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการค้นหาสารสนเทศด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย โดย 
 เปรียบเทียบกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของคู่แข่ง/คู่เทียบ 
 เปรียบเทียบกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของหน่วยงานอ่ืนที่มี

ผลผลิตหรือการบริการที่คล้ายคลึงกัน หรือกับระดับเทียบเคียงของลักษณะงานประเภทอ่ืน (*) 
 

ค. กำรใช้ข้อมูลและสำรสนเทศของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและข้อมูลอ่ืนที่เกี่ยวข้อง 
 
(10)  กำรใช้ข้อมูลและสำรสนเทศของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและข้อมูลอ่ืนที่เกี่ยวข้อง 

- ส่วนราชการมีการใช้ข้อมูลความคิดเห็นของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  รวมถึงข้อมูล
และสารสนเทศอ่ืนที่เกี่ยวข้อง เพ่ือสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
และเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจในการด าเนินงานได้อย่างไร 
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หมำยเหตุ 3.1 
3.1 ส่วนราชการควรรายงานผลลัพธ์ที่เกี่ยวกับลักษณะของผลผลิตที่ส าคัญ ในหัวข้อ 7.1  

 ส าหรับการพิจารณาเพ่ิมเติมเรื่องผลผลิตและการบริการ ใหดูหมายเหตุในลักษณะส าคัญองค์การ  
ข้อ 1 ก (1) และ ข้อ 2 ข. 

 การตอบค าถามในหัวข้อนี้ ควรครอบคลุมกลุ่มของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามที่ระบุไว้ใน
ลักษณะส าคัญขององค์การ ข้อ 1ข (7) 

(1) “สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง กระบวนการในการค้นหาสารสนเทศที่
เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กระบวนการด้าน “สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย” เป็นกระบวนการเชิงรุกและสร้างสรรค์อย่างต่อเนื่องเพ่ือให้สามารถเข้าใจความต้องการ
ความคาดหวัง และความปรารถนาของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งที่ชัดเจน ไม่ชัดเจน และที่
คาดการณ์ไว้ โดยมีเป้าหมายเพ่ือให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกิดความผูกพัน การค้นหา
สารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียควรครอบคลุมถึงสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) 
และเทคโนโลยีบนเว็บไซต์ และการติดตามข้อคิดเห็นผ่านช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ทั้งที่ส่วนราชการ
เป็นผู้ดูแล และช่องทางอ่ืน ๆ ทีส่่วนราชการไม่มีสิทธิ์ในการควบคุมได้  

 “สื่อเทคโนโลยี สารสนเทศ” ได้แก่ เว็บไซต์ สื่อสังคมออนไลน์ อินเทอร์เน็ต ไลน์ ทวีตบล๊อก สื่อเทคโนโลยี
สารสนเทศและเทคโนโลยีบนเว็บไซต์ เป็นช่องทางที่ได้รับความนิยมมากขึ้นเรื่อย ๆ ในการให้ข้อมูลเชิงลึก
เกี่ยวกับมุมมอง ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในทุกประเด็นที่ส่วนราชการเกี่ยวข้อง 
ทั้งสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศที่ส่วนราชการเป็นผู้ดูแล และช่องทางสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศต่าง ๆ ที ่
ส่วนราชการไม่มีสิทธิ์ในการควบคุมได้  

 “วงจรชีวิตของการเป็นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” เริ่มตั้งแต่ช่วงเริ่มต้นคิดค้นออกแบบ
ผลผลิตและการบริการก่อนการเผยแพร่หรือน าไปสู่การปฏิบัติจริง และต่อเนื่องไปตลอดระยะเวลา 
ทีส่่วนราชการมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ไปจนถึงการสิ้นสุดการด าเนินการ (*)  

(2) “ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่พึงมีในอนาคต” รวมความถึงผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ที่เลิกมาใช้บริการ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่อาจมีขึ้นในอนาคต และผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียที่เลือกจะไม่มาใช้บริการ แต่สมัครใจไปใช้บริการของหน่วยงานอ่ืน ตัวอย่างเช่น  
การท่องเที่ยว มีนักท่องเที่ยวต่างชาติบางกลุ่มที่เคยนิยมมาแต่ลดหายไป นักท่องเที่ยวในบางกลุ่มที่ยัง
ไม่เคยมา และนักท่องเที่ยวที่นิยมไปยังประเทศเพ่ือนบ้านแต่ไม่นิยมมาไทย ดังนั้น ส่วนราชการด้าน
การท่องเที่ยวต้องน าข้อมูลนักท่องเที่ยวทุกกลุ่มดังกล่าวมาวิเคราะห์ประกอบการพิจารณาเพ่ือค้นหา
รูปแบบการบริการใหม่ ๆ การแก้ไขปัญหา และยุทธศาสตร์เพ่ือให้ได้กลุ่มเป้าหมายใหม่ ๆ รวมทั้งเพ่ือ
สร้างความพึงพอใจยิ่งขึ้น 

(4) ในการก าหนดผลผลิตและการบริการ ส่วนราชการควรค านึงถึงลักษณะที่ส าคัญทั้งหมดของผลผลิต
และการบริการ รวมทั้งผลการด าเนินการตลอดทั้งวงจรชีวิตและห่วงโซ่คุณค่า จุดมุ่งเน้นควรอยู่ที่
ลักษณะพิเศษของผลผลิตและการบริการที่มีคุณค่าต่อผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และความ
ผูกพัน ตัวอย่างเช่น ลักษณะพิเศษที่ท าให้ผลผลิตและการบริการของส่วนราชการมีความแตกต่าง  ซึ่ง
อาจเนื่องมาจากการมีเอกลักษณ์ ลักษณะเฉพาะ หรือนวัตกรรมที่สร้างความแตกต่างจากคู่แข่งหรือ
การบริการของหน่วยงานอ่ืน ซึ่งลักษณะพิเศษเหล่านี้ อาจรวมถึงต้นทุนที่ถูกกว่า ความน่าเชื่อถือ 
คุณค่า การส่งมอบ ความรวดเร็ว ทันกาล คุณลักษณะพิเศษของการบริการ ข้อมูลการใช้งาน การ
บริการข่าวสาร ความปลอดภัย การปรับผลผลิตและบริการเพื่อตอบสนองความต้องการเฉพาะ  
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หมำยเหตุ 3.1 
 ความง่ายในการใช้งาน การสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือการบริการด้านเทคนิค 

ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ส่งมอบผลผลิตและบริการกับผู้รับบริการและความมีส่วนได้ส่วนเสีย ลักษณะ
พิเศษที่ส าคัญของผลผลิตและการบริการ อาจพิจารณาถึงปัจจัยอ่ืน ๆ เช่น เทคโนโลยีใหม่ๆ การรักษา
ความลับและความปลอดภัยของข้อมูลของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 

หมำยเหตุ 3.2 
3.2 ส่วนราชการควรรายงานผลลัพธ์ที่เกี่ยวกับมุมมอง การรับรู้และการตอบสนองของผู้รับบริการ  

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ในหัวข้อ 7.2 
 “การสร้างความผูกพัน” หมายถึง การสนับสนุนของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือศรัทธาที่มี

ต่อส่วนราชการ การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย อาจแสดงออกด้วยการมาใช้
บริการอย่างต่อเนื่อง ความเต็มใจในการให้ความร่วมมือของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียใน
กิจการของส่วนราชการ การให้ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์กับส่วนราชการ รวมทั้งการกล่าวขวัญถึง
ในทางท่ีด ี

(6) “การสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” มีเป้าประสงค์คือ การท าให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย สะดวกที่จะติดต่อกับส่วนราชการทั้งเพ่ือการขอรับบริการ การรับทราบข่าวสารข้อมูล และ
การให้ข้อมูลแก่ส่วนราชการ ส่งผลให้ส่วนราชการสามารถตอบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

(8) “การประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ”ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอาจใช้วิธีการดังต่อไปนี้ 
การส ารวจข้ อมู ลป้ อนกลั บทั้ งที่ เป็ นทางการและไม่ เป็ นทางการ  ข้ อมู ลการให้ บริ การ  
ข้อร้องเรียนรายงานจากหน่วยบริการ การวิเคราะห์การได้หรือเสียผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การ
แนะน าจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเดิม และอัตราความส าเร็จของการท าธุรกรรม ส่วนราชการ
อาจรวบรวมสารสนเทศผ่านเว็บไซต์ (การติดต่อโดยตรงหรือผ่านบุคคลที่สาม) หรือทางไปรษณีย์  

 “การประเมินความไม่พึงพอใจ” ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ไม่ควรพิจารณาเพียงแค่ข้อที่ได้
คะแนนความพึงพอใจน้อย แต่ควรแยกการประเมินความไม่พึงพอใจออกมาต่างหากทั้งนี้เพ่ือวิเคราะห์ถึง
สาเหตุของปัญหาและท าให้สามารถแก้ไขปัญหาไดอ้ย่างเป็นระบบเพ่ือหลีกเลี่ยงความไม่พึงพอใจในอนาคต 

 “ความผูกพัน” หมายถึง การสนับสนุนของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือศรัทธาที่มีต่อส่วน
ราชการการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย อาจแสดงออกด้วยการมาใช้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง ความเต็มใจในการให้ความร่วมมือของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในกิจการของส่วน
ราชการ การให้ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์กับส่วนราชการ รวมทั้งการกล่าวขวัญถึงในทางที่ดี 

(9) “สารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจเชิงเปรียบเทียบ” อาจรวมถึงการเปรียบเทียบกับคู่แข่ง/คู่
เทียบ หรือหน่วยงานอ่ืนที่มีผลผลิต การบริการที่คล้ายคลึงกันแต่มิใช่คู่แข่งขัน นอกจากนี้ความพึง
พอใจเชิงเปรียบเทียบอาจรวมถึงการค้นหาสาเหตุว่าท าไมผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจึงมีความ
พึงพอใจกับหน่วยงานอื่นที่มีการลักษณะงานคล้ายกัน มากกว่าส่วนราชการของตน 

(10) ข้อมูลและสารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียควรน าไปใช้เพ่ือการสนับสนุนการทบทวน
ผลด าเนินงานภาพรวมในข้อ 4.1 ข ซึ่งข้อมูลและสารสนเทศดังกล่าวอาจรวมถึงข้อมูลข้อร้องเรียน 
และข้อมูลต่าง ๆ จากสื่อสังคมออนไลน์ 
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หมวด 4 กำรวัด กำรวิเครำะห์ และกำรจัดกำรควำมรู้  
 
ในหมวดการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ เป็นการตรวจประเมินว่าส่วนราชการมีวิธีการ

อย่างไรในการเลือก รวบรวม วิเคราะห์ จัดการและปรับปรุงข้อมูลสารสนเทศและสินทรัพย์ทางความรู้ รวมทั้ง
ใช้ผลการวิเคราะห์และทบทวนเพื่อปรับปรุงผลการด าเนินการอย่างไร และส่วนราชการมกีารเรียนรู้อย่างไร 
 
4.1 กำรวัด กำรวิเครำะห์ และกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำรของสวนรำชกำร: สวนรำชกำรมีวิธีกำรอยำงไร 
ในกำรวัด วิเครำะห์ และปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำรของสวนรำชกำร  

 
ให้อธิบำยว่ำส่วนรำชกำรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรวัด วิเครำะห์ ทบทวน และปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำร

โดยกำรใช้ข้อมูลและสำรสนเทศในทุกระดับและทุกส่วนงำนของส่วนรำชกำร รวมทั้งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 
ไปใช้ประโยชน์ในกำรปรับปรุงและพัฒนำเพื่อให้เกิดควำมต่อเนื่อง กำรคำดกำรณ์ในอนำคต และสนับสนุน 
กำรตัดสินใจของส่วนรำชกำร 
 
ก. กำรวัดผลกำรด ำเนินกำร 

 
(1) ตัววัดผลกำรด ำเนินกำร 

- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการติดตามข้อมูลและสารสนเทศเกี่ยวกับผลการปฏิบัติการ
ประจ าวันและผลการด าเนินการโดยรวมของส่วนราชการ  

- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในเรื่องดังนี้ 
 เลือก รวบรวม ปรับให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและบูรณาการข้อมูลและ

สารสนเทศในการติดตามผลการปฏิบัติการประจ าวันและผลการด าเนินการโดยรวมของ
ส่วนราชการ 

 ติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ 
- ส่วนราชการมีตัววัดผลการด าเนินการที่ส าคัญอะไรบ้าง ทั้งในระยะสั้นและระยะยาวและตัววัด

เหล่านี้ได้รับการติดตามบ่อยเพียงใด 
(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 

- ส่วนราชการมีวิธีการในการเลือกและสร้างความมั่นใจอย่างไรว่าได้ข้อมูลและสารสนเทศ 
เชิงเปรียบเทียบที่ส าคัญอย่างมีประสิทธิผล เพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจระดับปฏิบัติการและ
ระดับองค์การ รวมถึงการสร้างนวัตกรรมบนพื้นฐานข้อมูลจริง 

(3) ควำมคล่องตัวของกำรวัดผล  
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรเพ่ือให้มั่นใจว่าระบบการวัดผลการด าเนินการสามารถตอบสนอง

ต่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว หรือการเปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้คาดถึงทั้งภายในหรือ
ภายนอกส่วนราชการ และสามารถจัดเตรียมข้อมูลได้อย่างทันกาล 
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ข. กำรวิเครำะห์ และทบทวนผลกำรด ำเนินกำร 

 
(4) กำรวิเครำะห์ และทบทวนผลกำรด ำเนินกำร 

- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการทบทวนผลการด าเนินการและขีดความสามารถของส่วนราชการ  
- ส่วนราชการมีวิธีการใช้ตัววัดผลการด าเนินการที่ส าคัญ รวมทั้งขอ้มูลเชิงเปรียบเทียบในการทบทวน

ผลการด าเนินการของส่วนราชการอย่างไร 
- ส่วนราชการมีการวิเคราะห์อะไรบ้างเพ่ือสนับสนุนการทบทวนผลการด าเนินการ และมั่นใจได้

อย่างไรว่าผลสรุปนั้นใช้ได้ 
- ส่วนราชการและผู้บริหารของส่วนราชการใช้ผลการทบทวนเหล่านี้อย่างไรในเรื่องดังนี้ 

 ประเมินผลส าเร็จของส่วนราชการ ขีดความสามารถในการแข่งขัน และความก้าวหน้าใน
การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ และแผนปฏิบัติการ 

 ประเมินความสามารถในการตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความเปลี่ยนแปลงในด้านความ
ต้องการของส่วนราชการและความท้าทายในสภาพแวดล้อมที่ส่วนราชการด าเนินงานอยู่ 

- คณะกรรมการก ากับดูแลส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการทบทวนผลการด าเนินการของ 
ส่วนราชการและความก้าวหน้าเมื่อเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ (*) 

 
ค. กำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำร 

 
(5) ผลกำรด ำเนินกำรในอนำคต  

- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการใช้ผลการทบทวนผลการด าเนินการ และข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ
และเชิงแข่งขันที่ส าคัญเพ่ือคาดการณผ์ลการด าเนินการในอนาคต 

(6) กำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่องและสร้ำงนวัตกรรม 
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการใช้ผลการทบทวนผลการด าเนินการ (ที่ระบุในหัวข้อ 4.1ข) 

ไปใช้จัดล าดับความส าคัญเพ่ือน าไปปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และน าไปเป็นโอกาสในการสร้าง
นวัตกรรม 

- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการถ่ายทอดล าดับความส าคัญและโอกาสดังกล่าวไปสู่ 
 คณะท างานหรือกลุ่มงานและระดับปฏิบัติการน าไปปฏิบัติทั่วทั้งส่วนราชการ 
 ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือของส่วนราชการ เพ่ือท าให้มั่นใจว่ามีความ

สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับส่วนราชการ (*) 
 
4.2 กำรจัดกำรสำรสนเทศ และกำรจัดกำรควำมรู้ : ส่วนรำชกำรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรจัดกำรสำรสนเทศ 
และสินทรัพย์ทำงควำมรู้ของส่วนรำชกำร 
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ก. ข้อมูล และสำรสนเทศ 

 
(7) คุณภำพของข้อมูลและสำรสนเทศ  

ส่วนรำชกำรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรตรวจสอบและท ำให้ม่ันใจว่ำข้อมูลและสำรสนเทศของ
ส่วนรำชกำรมีคุณภำพ  
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการจัดการข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ ข้อมูลและสารสนเทศอ่ืน ๆ 

เพ่ือให้มั่นใจว่าข้อมูลเหล่านั้นมีความแมนย า ถูกต้อง สมบูรณ์ เชื่อถือได้ และแพร่หลาย 
(8) ควำมพร้อมใช้งำนของข้อมูลและสำรสนเทศ  

ส่วนรำชกำรมีวิธีกำรอยำงไรเพื่อท ำใหม่ันใจว่ำขอมูลและสำรสนเทศของส่วนรำชกำรมี 
ควำมพร้อมใช้งำน 
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการท าให้ข้อมูลและสารสนเทศที่จ าเป็นมีความพร้อมใช้งาน  

มีรูปแบบที่ใช้งานง่ายและทันกาลส าหรับบุคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตร ผู้ให้ความร่วมมือ 
รวมทั้งผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (*) 

- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรเพ่ือท าให้มั่นใจว่าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของส่วนราชการ 
น่าเชื่อถือและใช้งานง่าย 

 
ข. ควำมรู้ของส่วนรำชกำร 

(9) กำรจัดกำรควำมรู้  
ส่วนรำชกำรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรสร้ำงและจัดกำรควำมรู้ของส่วนรำชกำร 
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการ 

 รวบรวมและถ่ายทอดองคค์วามรู้ของบุคลากร 
 ผสานและหาความสัมพันธระหว่างข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ เพ่ือสร้างองค์ความรู้ใหม่ 
 ถ่ายทอดความรู้ที่เกี่ยวข้องระหว่างองค์การและลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความ

ร่วมมือ 
 ระดมองค์ความรู้ที่เกี่ยวข้อง และน าไปใช้เพ่ือสร้างนวัตกรรมและกระบวนการวางแผน 

เชิงยุทธศาสตร์ 
(10) วิธีปฏิบัติทีด่ีเยี่ยม  

ส่วนรำชกำรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติทีด่ีเยี่ยมในองค์กำร 
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการค้นหาหน่วยงานทั้งภายในและภายนอกหรือหน่วย

ปฏิบัติการที่มีผลการด าเนินการที่ดี 
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการน าวิธีปฏิบัติที่ดีเยี่ยมดังกล่าวมาแลกเปลี่ยนเรียนรู้  

และน าไปปฏิบัติในทุกๆ หน่วยงานทั่วทั้งองค์การ (*) 
(11) กำรเรียนรู้ระดับองค์กำร  

ส่วนรำชกำรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรใช้องค์ควำมรู้และทรัพยำกรต่ำง ๆ เพื่อให้กำรเรียนรู้ฝัง
ลึกลงไปในวิถีกำรปฏิบัติงำนของส่วนรำชกำร 
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หมำยเหตุ 4.1 
4.1 ข้อค าถามในหมวดนี้มีการเชื่อมโยงซึ่งกัน และเชื่อมโยงไปยังหมวดอ่ืน ๆ โดยมีตัวอย่างของการ

เชื่อมโยงที่ส าคัญ เช่น  
- การวัดผลการด าเนินการของส่วนราชการ (ข้อ ก) ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ ตัววัดผล

การด าเนินการ ตลอดจนค าอธิบายต่าง ๆ ที่ส่วนราชการได้มีการน าเสนอในข้อย่อยแต่ละข้อ  
ควรมีการแสดงให้เห็นถึงความสอดคล้องของข้อมูลดังกล่าวในหัวข้อการวิเคราะห์ และทบทวนผล
การด าเนินการ (ข้อ ข) 

- การทบทวนผลการด าเนินงาน (ข้อ ข) ควรสอดคล้องกับหมวด 2 วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์  
(ข้อ 2.1 ข) และแผนปฏิบัติการ (ข้อ 2.2)  

ก ข้อมูลและสารสนเทศจากการวัดผลการด าเนินการ ควรน าไปใช้สนับสนุนการตัดสินใจบนพ้ืนฐาน
ของข้อมูลจริงเพ่ือการก าหนดทิศทางของส่วนราชการ การจัดสรรทรัพยากร รวมทั้งการปรับให้เกิด
ความสอดคล้องในกระบวนการหลักท้ังในระดับพ้ืนที่ หน่วยงานย่อย และระดับส่วนราชการ 

(1) “การติดตามผลการปฏิบัติงานประจ าวัน” อาจเป็นรายวัน รายสัปดาห์ หรือรายเดือน แล้วแต่ความ
เหมาะสมกับการปฏิบัติงานของส่วนราชการนั้น 

(2) “ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ” ที่ส่วนราชการเลือกมาควรน าไปใช้สนับสนุนการด าเนินงานและ
การตัดสินใจเชิงยุทธศาสตร์ โดยข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบดังกล่าวได้มาจากการเทียบเคียง
กับหน่วยงานอ่ืนด้วยกระบวนการเทียบเคียงและการค้นหาตัวเปรียบเทียบในเชิงแข่งขัน โดย 
- กระบวนการเทียบเคียง (Benchmarking) เป็นการค้นหากระบวนการและผลลัพธ์ที่แสดงถึงวิธี

ปฏิบัติและผลการด าเนินการที่เป็นเลิศในกิจกรรมที่คล้ายคลึงกันท้ังภาครัฐและเอกชน  
- การเปรียบเทียบในเชิงแข่งขันเป็นการเปรียบเทียบผลการด าเนินการระหว่างส่วนราชการกับ

หน่วยงานคู่แข่งและส่วนราชการอ่ืนที่มีผลผลิตและการบริการที่คล้ายคลึงกัน 
(3) “ความคล่องตัวในระบบการวัดผล” ควรแสดงให้เห็นถึงการตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงต่างๆ  

ทั้งการเปลี่ยนแปลงที่ควบคุมได้ การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมทางการเมืองนวัตกรรมใน
กระบวนการของส่วนราชการหรือรูปแบบการด าเนินงาน กลยุทธ์การด าเนินงานใหม่ ๆ ของคู่แข่ง/
คู่เทียบ การปรับปรุงประสิทธิภาพผลผลิตและการบริการ ซึ่งอาจรวมถึงการปรับวิธีการวัดผลที่มี
ความแตกต่างกัน หรือการปรับช่วงระยะเวลาการวัดผล เพ่ือตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ  

(4) “การวิเคราะห์ผลการด าเนินการ” ประกอบด้วย การประเมินแนวโน้มของผลการด าเนินการ การ
คาดการณ์ในระดับส่วนราชการ ระดับภารกิจ และเทคโนโลยี ค่าเปรียบเทียบ ความสัมพันธ์เชิงเหตุ
และผล และการหาค่าปฏิสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยต่าง ๆ การวิเคราะห์ดังกล่าวควรสนับสนุนการ
ทบทวนผลการด าเนินการเพ่ือช่วยให้ทราบต้นเหตุของปัญหาและจัดล าดับความส าคัญของการใช้
ทรัพยากร ด้วยเหตุนี้ การวิเคราะห์จึงใช้ข้อมูลทุกประเภท เช่น ข้อมูลผลการด าเนินการของผลผลิต
และการบริการ ข้อมูลเกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ข้อมูลการเงินและการเติบโต 
ข้อมูลการปฏิบัติการ และข้อมูลเชิงแข่งขัน การวิเคราะห์นี้อาจค านึงถึงมาตรการบังคับจากภาครัฐด้วย  
การทบทวนผลการด าเนินการระดับองค์การ ควรมาจากการวัดผลการด าเนินการระดับส่วนราชการ
และตัววัดผลการด าเนินการที่รายงานไว้ในการตอบหัวข้อต่าง ๆ ของเกณฑ์โดยอิงตามวัตถุประสงค์เชิง
ยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการตามที่ระบุไว้ในหัวข้อ 2.1 และหัวข้อ 2.2 รวมทั้งอาจมาจากผลการ
ตรวจประเมินภายในหรือภายนอกตามเกณฑ์คุณภาพในระบบต่าง ๆ เช่น ISO หรือ PMQA เป็นต้น 
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หมำยเหตุ 4.1 
 การตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อการเปลี่ยนแปลงความต้องการและความท้าทายของส่วนราชการ

อาจรวมถึงการตอบสนองต่อความต้องการในการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างส่วนราชการและการ
เปลี่ยนแปลงระบบงาน 
  

หมำยเหตุ 4.2 
(8) “ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ” หมายถึง การจัดให้ข้อมูลและสารสนเทศที่จ าเป็นต่อการ

ใช้งานมีความพร้อมในรูปแบบที่ใช้งานง่าย สามารถเข้าถึงโดยส่วนราชการหรือบุคลากรภายนอกที่
เกี่ยวข้อง การเข้าถึงข้อมูลและสารสนเทศอาจท าได้โดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์หรือวิธีการอ่ืน ๆ  

 ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ มีความส าคัญมากขึ้นในปัจจุบัน เนื่องจากการมีการติดต่อ
ประสานงานระหว่างส่วนราชการและหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวข้อง รวมถึงผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
โดยผ่าน Internet E-Business และ E-Commerce เพ่ิมขึ้น นอกจากนี้ Intranet ยังกลายเป็นเครื่องมือ 
ที่ส าคัญของการสื่อสารในส่วนราชการ การเตรียมพร้อมเพ่ือภาวะฉุกเฉิน (ดูหัวข้อ 6.2 ค) จึงควรค านึงถึง
ความพร้อมใช้ของระบบข้อมูลและสารสนเทศ 

ข “ความรู้ของส่วนราชการ” หมายถึง ความรู้ที่สั่งสมอยู่ภายในองค์การ และเป็นสิ่งที่สามารถน ามาเพ่ิม
มูลค่าให้กับการท างานของส่วนราชการ สินทรัพย์ทางความรู้  ได้แก่ คู่มือ แบบพิมพ์เขียว ต้นแบบ 
ผลงานวิจัย ต ารา สิทธิบัตร ลิขสิทธ์ เครื่องหมายการค้า ผลิตภัณฑ์ท่ีเป็นเอกลักษณ์ เป็นต้น 

(9) “การจัดการความรู้” หมายถึงการรวบรวม ถ่ายทอด และน าไปใช้เพ่ือให้เกิดประโยชน์ และเรียนรู้ต่อยอด
ให้องค์การมีขีดความสามารถที่สูงขึ้น 
“การผสานและหาความสัมพันธระหว่างข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ” อาจเกี่ยวข้องกับการจัดการชุดข้อมูล 
ขนาดใหญ่และประเภทข้อมูลสารสนเทศที่แตกต่างกัน เช่น ตารางข้อมูล วีดิโอ และข้อความ และอาจ
รวมถึงการวิเคราะห์ข้อมูลและเทคนิคทางวิทยาศาสตร์ด้านข้อมูลนอกจากนั้น องคค์วามรู้ของส่วนราชการที่
สร้างขึ้นจากข้อมูลเหล่านี้อาจเป็นเพียงการประมวลจากความคิดเห็น ดังนั้นต้องค านึงถึงความเหมาะสมใน
การเปิดเผยข้อมูลของส่วนราชการหรือของบุคคลใด ๆ ซึ่งต้องมีการรักษาความลับหรือปกป้องข้อมูล
ดังกล่าวจากการน าไปใช้งานด้วยวัตถุประสงคอ่ื์น 

(10) “วิธีปฏิบัติที่ดีเยี่ยม” เป็นกระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติที่ผ่านการทบทวน ปรับปรุง เรียนรู้ 
อย่างต่อเนื่องจนส่งผลให้เกิดผลลัพธ์ที่ดีกว่า หรือจนได้รับความชื่นชม ซึ่งอาจมีได้ในกระบวนการย่อย 
ในระดับหน่วยงาน หรือกระบวนการหลักในระดับภารกิจของส่วนราชการ บทพิสูจน์ของวิธีปฏิบัติที่ ดี
เยี่ยมอาจผ่านการประกวดและได้รับรางวัลทั้งภายในและภายนอกส่วนราชการ เช่น รางวัลบริการภาครัฐ
แห่งชาติ รางวัล United Nations Public Service Awards เป็นต้น ดังนั้น วิธีปฏิบัติที่ดี เยี่ยมเป็น 
ส่วนส าคัญในระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนราชการ แต่อาจซ่อนเร้นอยู่ภายในองค์การ 
ส่วนราชการการจึงควรมีการค้นหาวิธีปฏิบัติที่ดีเยี่ยมของหน่วยงานภายใน เพ่ือน ามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
ขยายผลและต่อยอดให้เกิดการปรับปรุงในหน่วยงานทั่วทั้งองค์การต่อไป 

(11) “การเรียนรูถูกปลูกฝังลึกลงไปในวิถีการปฏิบัติงาน” หมายถึง (1) การเรียนรู้นั้นเป็นส่วนหนึ่งของการ
ปฏิบัติงานประจ าวันที่ท าจนเป็นกิจวัตร (2) การเรียนรู้นั้นเป้นสิ่งที่ส่งผลต่อการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุโดยตรง 
และ (3) การเรียนรู้นั้นมุ่งเน้นการสร้างองค์ความรู้และแบ่งปันความรู้ทั่วทั้งองค์การ (4) การเรียนรู้สิ่งที่เกิด
จากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญและมีความหมาย รวมทั้งการสร้างนวัตกรรม 
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หมวด 5 บุคลำกร  
ในหมวดการมุ่งเน้นบุคลากร เป็นการตรวจประเมินว่าส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการประเมิน

ความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังด้านบุคลากร และในการสร้างสภาพแวดล้อมด้านบุคลากร
ที่ก่อให้เกิดผลการด าเนินการที่ดี รวมทั้งตรวจประเมินถึงวิธีการสร้างความผูกพัน บริหารจัดการ และพัฒนา
บุคลากร เพ่ือน าศักยภาพของบุคลากรมาใช้อย่างเต็มที่เพ่ือสนับสนุนพันธกิจ ยุทธศาสตร์ และแผนปฏิบัติการ
ของส่วนราชการ 
 
5.1 สภำพแวดล้อมด้ำนบุคลำกร: ส่วนรำชกำรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรสร้ำงสภำพแวดล้อมด้ำนบุคลำกร 
ทีเ่กื้อหนุนต่อกำรปฏิบัติงำนและมีประสิทธิผล 

 
ใหอ้ธิบำยว่ำส่วนรำชกำรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรบริหำรขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลังด้ำนบุคลำกร 

เพื่อให้งำนของสวนรำชกำรบรรลุผลส ำเร็จ ให้อธิบำยว่ำส่วนรำชกำรด ำเนินกำรอย่ำงไรเพื่อรักษำบรรยำกำศ
ในกำรท ำงำนที่เกื้อหนุน และมีควำมปลอดภัยต่อกำรปฏิบัติงำน 
 
ให้ส่วนราชการตอบค าถามต่อไปนี้ 
 
ก. ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลังด้ำนบุคลำกร 

 
(1) ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลัง  

- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก าลัง
ด้านบุคลากรรวมทั้งทักษะ สมรรถนะ คุณวุฒิ และก าลังคนที่ส่วนราชการจ าเป็นต้องมีใน 
แต่ละระดับ 

(2) บุคลำกรใหม่  
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการสรรหา ว่าจ้าง บรรจุ และพิจารณาความพร้อมในการ

ปฏิบัติงานของบุคลากรใหม ่
- ส่วนราชการมั่นใจได้อย่างไรว่าบุคลากรเป็นตัวแทนที่สะท้อนให้เห็นถึงความหลากหลายทาง

มุมมอง วัฒนธรรมและความคิดของบุคลากรที่ส่วนราชการจ้างและของชุมชนของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (*) 

-  ส่วนราชการมั่นใจได้อย่างไรว่าบุคลากรใหม่มีความเหมาะสมกับวัฒนธรรมขององค์การ 
(3) กำรท ำงำนให้บรรลุผล  

- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการจัดโครงสร้างและบริหารบุคลากรเพ่ือให้ 
 งานของส่วนราชการบรรลุผลส าเร็จ 
 ใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จากสมรรถนะหลักของส่วนราชการ 
 ส่งเสริมสนับสนุนการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการบรรลุพันธกิจ 
 มีผลการด าเนินการที่เหนือกว่าความคาดหมาย 
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(4) กำรจัดกำรกำรเปลี่ยนแปลงด้ำนบุคลำกร  

- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับต่อการเปลี่ยนแปลงความต้องการ
ด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังที่ก าลังจะเกิดขึ้น ความต้องการเหล่านี้มีการเปลี่ยนแปลง
อย่างไร ในช่วงเวลาที่ผ่านมา 

- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการบริหารจัดการในเรื่อง 
 การบริหารอัตราก าลัง ความต้องการของบุคลากรและความจ าเป็นของส่วนราชการ  

เพ่ือให้มั่นใจว่าสามารถด าเนินการตามภารกิจได้อย่างต่อเนื่อง 
 การบริหารจัดการ และเตรียมความพร้อมเกี่ยวกับการเติบโตของบุคลากรในทุกช่วงเวลา 
 การเตรียมความพร้อมของบุคลากรให้พร้อมต่อการเปลี่ยนแปลงของส่วนราชการทั้ง 

เรื่องของการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์การ และระบบงาน ในกรณีจ าเป็น 
 

ข. บรรยำกำศกำรท ำงำนของบุคลำกร 
 
(5) สภำพแวดล้อมกำรท ำงำน  

- ส่วนราชการด าเนินการอย่างไรในการดูแลปัจจัยสภาพแวดล้อมในการท างานในด้านสุขภาพ 
และสวัสดิภาพและความสะดวกในการเข้าถึงสถานที่ท างานของบุคลากรรวมทั้งปรับปรุงให้ดีขึ้น 

- มีการก าหนดตัววัดและเป้าประสงค์อะไรบ้างส าหรับสภาพแวดล้อมของสถานที่ท างานของ
บุคลากร และเป้าหมายในการปรับปรุงปัจจัยดังกล่าวแต่ละเรื่อง มีความแตกต่างที่ส าคัญ
หรือไม่ส าหรับสภาพแวดล้อมของสถานที่ท างานที่แตกต่างกัน 

(6) นโยบำยและสวัสดิกำร  
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดให้มีการบริการ สวัสดิการ และนโยบายเพ่ือ

สนับสนุนบุคลากร ส่วนราชการได้ออกแบบสิ่งดังกล่าวให้เหมาะสมตามความต้องการที่
หลากหลายของบุคลากรตามประเภท และส่วนงานอย่างไร สิทธิประโยชน์ที่ส าคัญที่ 
ส่วนราชการจัดให้บุคลากรมีอะไรบ้าง 

 
5.2 ควำมผูกพันของบุคลำกร: ส่วนรำชกำรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรสร้ำงควำมผูกพัน และกำรพัฒนำ 
ขีดสมรรถนะของบุคลำกร เพื่อให้กำรปฏิบัติงำนบรรลุควำมส ำเร็จในระดับส่วนรำชกำร และระดับบุคคล  

 
ให้อธิบำยวิธีกำรอย่ำงไรที่สวนรำชกำรพัฒนำบุคลำกร หัวหน้ำงำน และผู้บริหำร เพื่อให้เกิดผลกำร

ด ำเนินกำรที่ดี รวมทั้งวิธีกำรที่ส่วนรำชกำรท ำให้บุคลำกรมีส่วนร่วมในกำรปรับปรุงและสร้ำงนวัตกรรม 
 
ให้ส่วนราชการตอบค าถามต่อไปนี้ 
 
ก. กำรประเมินควำมผูกพันของบุคลำกร 

(7) องค์ประกอบของควำมผูกพัน  
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดองค์ประกอบส าคัญที่ส่งผลต่อความผูกพันวิธีการ

ก าหนดองค์ประกอบเหล่านี้แตกต่างกันอย่างไรตามประเภทและส่วนงานของบุคลากร 
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(8) กำรประเมินควำมผูกพัน  
- ส่วนราชการประเมินความผูกพันของบุคลากรอย่างไร มีวิธีการและตัววัดอะไรบ้างทั้งที่เป็น

ทางการและไม่เป็นทางการที่ใช้ในการประเมินความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร วิธีการ
และตัววัดเหล่านี้ มีความแตกต่างกันอย่างไรในแต่ละประเภทและส่วนงานของบุคลากร 

- ส่วนราชการใช้ตัวชี้วัดอ่ืน ๆ เช่น การรักษาให้บุคลากรอยู่กับส่วนราชการ การขาดงาน  
การร้องทุกข์ ความปลอดภัย และผลิตภาพ เพ่ือประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากร
อย่างไร 

(9) ควำมเชื่อมโยงกับผลลัพธ์ของส่วนรำชกำร  
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการน าผลการประเมินความผูกพันของบุคลากรมาเชื่อมโยงกับ

ผลลัพธ์ส าคัญของส่วนราชการตามที่รายงานไว้ในหมวด 7 เพ่ือระบุโอกาสในการปรับปรุงทั้ง
ความผูกพันของบุคลากร และผลลัพธ์ของส่วนราชการ 

 
ข. วัฒนธรรมส่วนรำชกำร 

(10) กำรสร้ำงวัฒนธรรมองค์กำร 
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการเสริมสร้างวัฒนธรรมให้เกิดการสื่อสารที่เปิดกว้าง การท างาน

ที่ให้ผลการด าเนินการที่ดี และความร่วมมือของบุคลากร 
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการสร้างวัฒนธรรมการท างานที่ ได้ ใช้ประโยชน์จาก 

ความหลากหลายทางความคิด วัฒนธรรม และมุมมองของบุคลากร 
 
ค. กำรบริหำรจัดกำรและกำรพัฒนำบุคลำกรและผู้บริหำร 

(11) กำรประเมินผลกำรปฏิบัติงำน  
- ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรสนับสนุนให้มีการท างานที่ให้ผลการ

ด าเนินการที่ดีและสร้างความร่วมมือของบุคลากรอย่างไร 
- ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรพิจารณาถึงการบริหารค่าตอบแทน  

การให้รางวัลการยกย่องชมเชยและการสร้างแรงจูงใจอย่างไร 
- ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรส่งเสริมให้เกิดการสร้างนวัตกรรม การมุ่งเน้น

ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และบรรลุผลส าเร็จของแผนปฏิบัติการของส่วนราชการ
อย่างไร 

 (12) ระบบกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ  
- ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาสนับสนุนความต้องการของส่วนราชการและการพัฒนาตนเอง
ของบุคลากร หัวหน้างาน และผู้บริหารอย่างไร 

- ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาของส่วนราชการด าเนินการเรื่องต่อไปนี้อย่างไร 
 พิจารณาถึงสมรรถนะหลักของส่วนราชการ ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์  และการ

บรรลุผลส าเร็จของแผนปฏิบัติการของส่วนราชการทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 
 สนับสนุนการปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนราชการและการสร้างนวัตกรรม 
 สนับสนุนให้เกิดจริยธรรม และการด าเนินการอย่างมีจริยธรรม 
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 ปรับปรุงการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 ท าให้มั่นใจว่ามีการถ่ายทอดความรู้จากบุคลากรที่ก าลังจะลาออกหรือเกษียณอายุ 
 ท าให้มั่นใจว่ามีการผลักดันให้ใช้ความรู้และทักษะใหม่ในการปฏิบัติงาน 

(13) ประสิทธิผลของกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ  
-  ส่วนราชการมีวิธีประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้และการพัฒนาอย่างไร 
ผลลัพธ์ของการเรียนรู้และพัฒนามีความเชื่อมโยงกับปัจจัยความผูกพันของบุคลากร และความส าเร็จ
ของส่วนราชการอย่างไร และน าความเชื่อมโยงดังกล่าวมาสู่การก าหนดโอกาสการพัฒนาทั้งด้าน 
ความผูกพันของบุคลากร และระบบการเรียนและการพัฒนา 

(14) ควำมก้ำวหน้ำในหน้ำที่กำรงำน  
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการจัดการความก้าวหน้าในหน้าที่การงานของบุคลากร  

ทั่วทั้งส่วนราชการอย่างมีประสิทธิผล 
 -  ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการวางแผนการสืบทอดต าแหน่งของผู้บริหาร หัวหน้างาน 

และต าแหน่งส าคัญอ่ืนๆ อย่างมีประสิทธิผล 
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หมำยเหตุ 5.1 
5.1 “บุคลากร” หมายถึง ผู้ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการท าให้งานของส่วนราชการส าเร็จ ได้แก่ ข้าราชการ 

พนักงานประจ า พนักงานชั่วคราว พนักงานที่ท างานไม่เต็มเวลา และพนักงานจ้างตามสัญญาที่ส่วน
ราชการควบคุมดูแล นอกจากนี้ บุคลากรยังรวมถึงหัวหน้าทีม หัวหน้างานและผู้จัดการทุกระดับ 
ส าหรับพนักงานที่ควบคุมดูแล โดยผู้รับจ้างเหมาเป็นส่วนหนึ่งของระบบงานและกระบวนการท างาน
ย่อยในของส่วนราชการควรอธิบาย ในหมวด 2 และหมวด 6 โดยให้เป็นส่วนหนึ่งของยุทธศาสตร์ด้าน
ระบบงานและการจัดการเครือข่ายอุปทาน ส าหรับส่วนราชการที่ต้องพ่ึงพาอาสาสมัครในการท างาน 
ก็ควรรวมกลุ่มนี้ใน “บุคลากร” ด้วย 

(1) “ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถของส่วนราชการในการบรรลุผลส าเร็จของ
กระบวนการท างานด้วยความรู้ ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร ขีดความสามารถ
อาจรวมถึงความสามารถในการสร้างและรั กษาความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
การสร้างนวัตกรรมและการปรับเปลี่ยนสู่เทคโนโลยีใหม่  การพัฒนาผลผลิต การบริการ และ
กระบวนการท างานใหม่ การตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ
กฎระเบียบ ข้อบังคับท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
“อัตราก าลังบุคลากร” หมายถึง ความสามารถของส่วนราชการที่ท าให้มั่นใจว่ามีจ านวนบุคลากรในแต่
ละระดับในการปฏิบัติงาน เพ่ือส่งมอบผลผลิตและการบริการให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้
ส าเร็จ รวมทั้งความสามารถในการจัดการระดับบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงตามภาระงานในแต่ละช่วงเวลา
หรือระดับความต้องการที่หลากหลาย 
การประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากรควรค านึง ทั้งความจ าเป็นใน
ปัจจุบันและอนาคต สอดคล้องตามเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการที่ระบุในหมวด 2 

(2) ข้อก าหนดของหัวข้อนี้กล่าวถึงบุคลากรใหม่เท่านั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยู่ให้พิจารณา ในหัวข้อ 5.2 
ความผูกพันของบุคลากร 

(4) การเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับต่อการเปลี่ยนแปลงความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก าลัง
อาจครอบคลุมการฝึกอบรม การศึกษา การสื่อสารอย่างสม่ าเสมอ การพิจารณาถึงการจ้างบุคลากร
และความพร้อมปฏิบัติงานในต าแหน่ง/หน้าที่ใหม่ของบุคลากร การให้ค าปรึกษาด้านทักษะเกี่ยวกับ
อาชีพ รวมถึงการช่วยบุคลากรหาต าแหน่งงานใหม่ที่เหมาะสม และบริการอ่ืนๆ 

(5) ความสะดวกในการเข้าถึงสถานที่ท างานท าให้ผลิตภาพเพ่ิมขึ้น  ด้วยการขจัดอุปสรรคที่กีดขวาง 
คนพิการเพ่ือให้ท างานได้ตามศักยภาพของตน สถานที่ท างานที่มีความพร้อม ต้องสามารถเข้าถึงได้ทั้ง
ทางกายภาพ เทคโนโลยีและทัศนคติ (Attitudinally Accessible) 
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หมำยเหตุ 5.2 
5.2 “องค์ประกอบที่มีผลกระทบต่อความผูกพันของบุคลากร” หมายถึง สิ่งที่ขับเคลื่อนความมุ่งมั่นทั้งทาง

อารมณ์และสติปัญญาเพื่อให้งานส าเร็จ บรรลุพันธกิจ และวิสัยทัศน์ของส่วนราชการ  
 (8) ส าหรับองค์ประกอบอ่ืน ๆ ที่ใช้ในการประเมินและปรับปรุงความผูกพันอาจรวมถึงการรักษาบุคลากร 

การหยุดงาน ความไม่พอใจ ความปลอดภัย และผลผลิตการท างาน 
 (10) ความเข้าใจลักษณะของสภาพแวดล้อมที่ท าให้เกิดการท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่ดี ซึ่งท าให้

บุคลากรท างานอย่างดีที่สุดเพ่ือผลประโยชน์ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและความส าเร็จ
ของส่วนราชการเป็นสิ่งส าคัญในการเข้าใจและสร้างความผูกพันของบุคลากร ส่วนราชการที่มีผลการ
ด าเนินการที่ดีส่วนใหญ่ใช้สิ่งจูงใจทั้งที่เป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงินโดยพิจารณาจากปัจจัยต่าง ๆ เช่น 
ผลการด าเนินการของส่วนราชการ สิ่งที่บุคคลและกลุ่มท าให้องค์การ และการเพ่ิมทักษะ นอกจากนี้
กระบวนการท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่ดีต้องพยายามท าให้โครงสร้าง ส่วนราชการ สมรรถนะ
หลักขององค์การ (Core Competencies) ลักษณะงาน การพัฒนาบุคลากร และการให้สิ่งจูงใจ  
มีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน 

(9) ในการระบุโอกาสในการปรับปรุง ส่วนราชการอาจพิจารณาจากผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากรที่
รายงานไว้ในหัวข้อ 7.3 และอาจรวมไปถึงผลลัพธ์ที่รายงานไว้ในหัวข้ออ่ืน ๆ ของหมวด 7 

(11) การบริหารค่าตอบแทนของส่วนราชการอาจถูกก าหนดโดยกฎหมาย หรือกฎระเบียบข้อบังคับ ดังนั้น 
การยกย่องชมเชย การให้รางวัลและสิ่ งจูงใจควรมีการพิจารณา โดยอาศัยสิ่ งจูงใจที่ ไม่ เป็น 
ตัวเงิน การยกย่องชมเชยอาจเป็นทางการและไม่เป็นทางการ ตลอดทั้งเป็นรายบุคคลหรือเป็นกลุ่ม 

(12) ส าหรับการตอบค าถามในหัวข้อนี้  ส่วนราชการควรพิจารณาในเรื่องการพัฒนา การเรียนรู้  
และความก้าวหน้าในอาชีพการงานของบุคลากรที่เกิดขึ้นในส่วนราชการ ส่วนราชการควรพิจารณาถึง
ขอบเขตของโอกาส ในการพัฒนาที่ส่วนราชการจัดให้ ซึ่งรวมถึงการศึกษา การฝึกอบรม การสอนงาน 
การเป็นพ่ีเลี้ยง และประสบการณ์ที่เก่ียวกับงานด้วย 
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หมวด 6 กำรปฏิบัติกำร  
 
ในหมวดการปฏิบัติการ เป็นการตรวจประเมินว่าส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ

และปรับปรุงผลผลิตและการบริการ กระบวนการท างาน รวมทั้งปรับปรุงประสิทธิผลของระบบการปฏิบัติการ 
เพ่ือส่งมอบคุณค่าแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และท าให้ส่วนราชการประสบความส าเร็จและยั่งยืน 
 
6.1 กระบวนกำรท ำงำน: ส่วนรำชกำรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรออกแบบจัดกำร และปรับปรุงผลผลิต  
กำรบริกำรและกระบวนกำรท ำงำนที่ส ำคัญ  

 
ให้อธิบำยวิธีกำรที่ส่วนรำชกำรใช้ในกำรออกแบบจัดกำร และปรับปรุงกระบวนกำรท ำงำน 

ที่ส ำคัญเพื่อส่งมอบผลผลิตและกำรบริกำรที่สร้ำงคุณค่ำแก่ผู้รับบริกำรและผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียและ 
ท ำให้ส่วนรำชกำรประสบควำมส ำเร็จและย่ังยืน ให้สรุปกระบวนกำรท ำงำนที่ส ำคัญของส่วนรำชกำร 
 
ให้ส่วนราชการตอบค าถามต่อไปนี้ 
 
ก. กำรออกแบบผลผลิต กำรบริกำร และกระบวนกำร 

  
(1) ประสิทธิผลของผลผลิต กำรบริกำร และกระบวนกำรท ำงำน 
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการวัด และประเมินผลข้อก าหนดที่ส าคัญของผลผลิต  

การบริการ และกระบวนการท างาน 
(2) แนวคิดในกำรออกแบบ  
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบผลผลิต การบริการ และกระบวนการท างาน

เพ่ือให้เป็นไปตามข้อก าหนดที่ส าคัญทั้งหมด 
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการน าเทคโนโลยีใหม่ ความรู้ของส่วนราชการ ความเป็นเลิศ

ด้านผลผลิตและการบริการ คุณค่าในสายตาของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
การวิเคราะห์ความเสี่ยง และความคล่องตัวที่อาจจ าเป็นมาพิจารณาในผลผลิต การบริการ 
และกระบวนการเหล่านี้ 

(3) ข้อก ำหนดของผลผลิต กำรบริกำร และกระบวนกำรท ำงำน  
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดข้อก าหนดที่ส าคัญของผลผลิตและการบริการ 
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการท างาน 
 - กระบวนการท างานที่ส าคัญของส่วนราชการมีอะไรบ้าง  ให้ระบุข้อก าหนดที่ส าคัญของ

กระบวนการเหล่านี้ 
 
ข. กำรจัดกำรและกำรพัฒนำกระบวนกำร 

 
(4) กำรน ำกระบวนกำรไปปฏิบัติ  
 - ส่วนราชการมั่นใจได้อย่างไรว่าการปฏิบัติงานประจ าวันของกระบวนการเหล่านี้จะเป็นไป  

ตามข้อก าหนดที่ส าคัญ 
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 - มีตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการด าเนินการที่ส าคัญและตัววัดในกระบวนการที่ส่วนราชการใช้ใน
การควบคุมและปรับปรุงกระบวนการท างานอะไรบ้าง 

 - ตัววัดเหล่านี้เชื่อมโยงกับผลการด าเนินการและคุณภาพของผลผลิตและการบริการที่ส่งมอบ
อย่างไร 

(5) กระบวนกำรสนับสนุน  
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดกระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญ  กระบวนการ

สนับสนุนที่ส าคัญของส่วนราชการมีอะไรบ้าง 
 - ส่วนราชการมั่นใจได้อย่างไรว่าการปฏิบัติงานประจ าวันของกระบวนการเหล่านี้จะเป็นไปตาม

ข้อก าหนดที่ส าคัญในการสนับสนุนการปฏิบัติการของส่วนราชการ 
(6) กำรปรับปรุงผลผลิต กำรบริกำร และกระบวนกำร  
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการปรั บปรุงกระบวนการท างานเพ่ือปรับปรุงผลผลิต  

การบริการ และผลการด าเนินการ และลดความผิดพลาด การท างานซ้ า และความสูญเสีย
ของกระบวนการ 

 
ค. กำรจัดกำรเครือข่ำยอุปทำน 

 
(7) กำรจัดกำรเครือข่ำยอุปทำน 
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการจัดการเครือข่ายอุปทาน 
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการเลือกผู้ส่งมอบและท าให้มั่นใจได้ว่าผู้ส่งมอบที่ส่วนราชการ

เลือกมีคุณสมบัติและพร้อมที่จะช่วยยกระดับผลการด าเนินการและการบรรลุเป้าหมายของ
ส่วนราชการ และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการส่งเสริม และสนับสนุนการประสานความร่วมมือใน 
การท างานระหว่างเครือข่ายอุปทาน 

 - ส่วนราชการมั่นใจได้อย่างไร เครือข่าย อุปทานมีความคล้องตัวและตอบสนองต่อ 
ความเปลี่ยนแปลงทั้งด้านผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และความต้องการขององค์การ 

 -  ส่วนราชการมีการวัดและประเมินผลการด าเนินการของผู้ส่งมอบ การให้ข้อมูลป้อนกลับ 
แก่ผู้ส่งมอบ เพ่ือช่วยให้เกิดการปรับปรุงอย่างไร รวมไปถึงมีการด าเนินการอย่างไรกับ 
ผู้ส่งมอบที่มีผลการด าเนินการที่ไม่ดี 
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ง. กำรจัดกำรนวัตกรรม 
 
(8) กำรจัดกำรนวัตกรรม 
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการจัดการนวัตกรรม 
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการพิจารณาโอกาสในการสร้างนวัตกรรมในการวางแผน

ยุทธศาสตร์ 
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการท าให้ทรัพยากรด้านการเงินและด้านอ่ืน ๆ พร้อมใช้ในการ

ด าเนินการสนับสนุนโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการติดตามผลของโครงการ และพิจารณาปรับในเวลาที่

เหมาะสม เพ่ือลดความเสียหายและน าทรัพยากรไปสนับสนุนโครงการอ่ืนที่มีล าดับ
ความส าคัญเหนือกว่า 

 
6.2 ประสิทธิผลกำรปฏิบัติกำร: ส่วนรำชกำรมีวิธีกำรอย่ำงไรเพื่อให้ ม่ันใจว่ำระบบปฏิบัติกำรมีกำรบริหำร
จัดกำรอย่ำงมีประสิทธิผลทั้งในปัจจุบันและเพื่ออนำคต  

 
 
ใหอ้ธิบำยว่ำส่วนรำชกำรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรควบคุมต้นทุน เตรียมควำมพร้อมต่อควำมม่ันคงและ

ควำมปลอดภัยของข้อมูล ระบบกำรท ำงำน และเครือข่ำยอินเตอร์เน็ต รวมไปถึงกำรดูแลควำมปลอดภัยของ
สถำนท่ีท ำงำนเตรียมพร้อมต่อภำวะฉุกเฉินที่อำจ เพื่อให้ม่ันใจวำมีกำรปฏิบัติกำรของส่วนรำชกำรจะเป็นไป
อย่ำงมีประสิทธิผล และสำมำรถส่งมอบคุณค่ำแก่ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วยเสีย 
 
ให้ส่วนราชการตอบค าถามต่อไปนี้ 
 
ก. กำรควบคุมต้นทุน 

 
(9) กำรควบคุมต้นทุน 
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการควบคุมต้นทุนโดยรวมของการปฏิบัติการ ส่วนราชการน า

เรื่องของรอบเวลา ผลิตภาพ รวมทั้งปัจจัยด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลอ่ืน  ๆ  
มาพิจารณาในการควบคุมต้นทุนกระบวนการท างานต่าง ๆ อย่างไร 

 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการป้องกันไม่ให้เกิดของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ
และการท างานซ้ า รวมทั้งการลดต้นทุน การประกันความเสียหาย หรือการสูญเสียผลิตภาพ
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ให้น้อยที่สุด (*) 

 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการลดต้นทุนโดยรวมที่ เกี่ยวข้องกับการตรวจสอบ  
การทดสอบ และการตรวจประเมินกระบวนการหรือผลการด าเนินการ (*) 

 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความสมดุลระหว่างความจ าเป็นในการควบคุมต้นทุน
กับความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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ข. กำรจัดกำรควำมม่ันคงทำงข้อมูลและสำรสนเทศ 
 
(10) กำรจัดกำรควำมม่ันคงทำงข้อมูลและสำรสนเทศ 
 - ส่วนราชการมีวิธีการบริหารจัดการข้อมูล สารสนเทศ สินทรัพย์ส าคัญ และระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศและระบบปฏิบัติการอย่างไร ทั้งด้านความถูกต้อง แม่นย า ปลอดภัยและเป็น
ความลับ รวมไปถึงการก าหนดการเข้าถึงข้อมูลทั้งทางกายภาพและทางอิเล็กทรอนิกส์ 

 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการด าเนินการเรื่องความปลอดภัยและความมั่นคงทางข้อมูล
และสารสนเทศ ดังนี้ 
 การกระตุ้นให้ตระหนักรู้ถึงภัยคุกคาม และไม่มั่นคงด้านข้อมูล และสินทรัพย์ที่ส าคัญ  

รวมไปถึงภัยโจมตีทางไซเบอร์ 
 ท าให้มั่นใจว่าบุคลากร ผู้รับบริการ พันธมิตร และผู้ส่งมอบเข้าใจในบทบาท และหน้าที่

ความรับผิดชอบต่อความมั่นคงและปลอดภัยของข้อมูล และสินทรัพย์ที่ส าคัญ รวมไปถึงภัย
โจมตีทางไซเบอร์ 

 การก าหนด และล าดับความส าคัญในการป้องกัน ระวังภัยต่อระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และระบบปฏิบัติการ 

 การป้องกันระบบดังกล่าวจากเหตุการณ์โจมตีทางไซเบอร์ที่อาจเกิดขึ้น เหตุการณ์โจมตี
ทางไซเบอร์ที่ตรวจพบ รวมไปถึงการตอบสนองและกู้คืนจากเหตุการณ์โจมตีทางไซเบอร์ 

  
ค. กำรเตรียมพร้อมด้ำนควำมปลอดภัยและต่อภำวะฉุกเฉิน 

 
(11) ควำมปลอดภัย  
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการท าให้สภาพแวดล้อมการปฏิบัติการมีความปลอดภัย 
 - ระบบความปลอดภัยของส่วนราชการได้ค านึงถึงการป้องกันอุบัติเหตุ  การตรวจสอบ  

การวิเคราะห์ต้นเหตุของความล้มเหลว และการท าให้คืนสู่สภาพเดิมอย่างไร 
(12) กำรเตรียมพร้อมตอภำวะฉุกเฉิน  
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรเพ่ือท าให้มั่นใจว่ามีการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติ หรือภาวะ

ฉุกเฉิน ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้ค านึงถึงการป้องกัน 
ความต่อเนื่องของการปฏิบัติการ และการท าให้คืนสู่สภาพเดิมอย่างไร  
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หมำยเหตุ 6.1 
6.1 ควรรายงานผลลัพธ์ของการปรับปรุงผลด าเนินการด้านผลผลิตและกระบวนการ  ในหัวข้อ 7.1  

และหัวข้อ 7.6 
(2) “การออกแบบกระบวนการ” ยังต้องค านึงถึงความต้องการในการออกแบบกระบวนการใหม่ ๆ  

อันเนื่องจากการเปลี่ยนแปลงข้อก าหนดหรือปัจจัยอ่ืน ๆ นอกจากนี้ “ความคล่องตัว” ยังเป็นปัจจัย
ส าคัญอีกอย่างหนึ่งที่จ าเป็นเมื่อต้องมีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการ ซึ่งจะส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลง
ระบบงานโดยรวม 

(3) ข้อก าหนดส าคัญของกระบวนการ ควรจะต้องส่งเสริมและสนับสนุนกระบวนการสร้างคุณค่าของส่วน
ราชการ ซึ่งหมายรวมถึงกระบวนการในการสนับสนุนผู้บริหารและบุคลากร ยกตัวอย่าง เช่น  
การออกแบบและการส่งมอบคุณค่า การตอบสนองต่อผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การบริหาร
จัดการองค์การ รวมถึงการบัญชีและการจัดซื้อ 

 กระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญ หมายถึง กระบวนการที่มีความส าคัญในการสนับสนุนกระบวนการที่
สร้างคุณค่าให้แก่ส่วนราชการและการปฏิบัติงานประจ าวัน กระบวนการเหล่านี้อาจสนับสนุนผู้บริหาร
และบุคลากร อ่ืน ๆ ที่ท าหน้าที่ในการออกแบบและส่งมอบผลผลิต การบริการ การปฏิสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการบริหารส่วนราชการ กระบวนการสนับสนุน อาจได้แก่  
งานด้านการเงินบัญชี และงบประมาณ การจัดการสิ่งอ านวยความสะดวก งานด้านกฎหมาย  
งานด้านทรั พยากรบุคคล งานด้านการบริหารโครงการ และกระบวนการบริหารทั่วไป 

(6) การปรับปรุงผลด าเนินการของกระบวนการ และลดความผิดพลาด ส่วนราชการอาจใช้แนวทางต่าง ๆ 
เช่น ระบบ Lean, วิธีการของ Six Sigma, ระบบคุณภาพมาตรฐานสากล (มาตรฐานต่าง ๆ ตาม ISO), 
แนวทาง PDCA, ศาสตร์แห่งการตัดสินใจ, หรือเครื่องมือในการปรับปรุงกระบวนการแบบอ่ืน ๆ 
แนวทางเหล่านี้อาจเป็นส่วนหนึ่งของระบบการปรับปรุงการด าเนินการของส่วนราชการตามที่ระบุไว้ใน
ลักษณะส าคัญขององค์การ  

(7) ในการจัดการโครงข่ายอุปทาน (Supply-Network Management) ครอบคลุมกลุ่มบุคคลภายนอกที่
เกี่ยวข้องกับกระบวนการส่งมอบที่เป็นส่วนส าคัญในกระบวนการสร้างคุณภาพและประสิทธิผลของ
ระบบปฏิบัติการ เพ่ือให้แน่ใจว่าผู้ส่งมอบจะสามารถตอบสนองต่อความต้องการทั้งด้านการปฏิบัติการ 
การเพ่ิมประสิทธิภาพการท างาน และสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส่วน
ราชการอาจจะต้องสร้างพันธมิตรกับผู้ส่งมอบและพันธมิตรที่หลากหลาย เพ่ือผลประโยชน์ร่วมกัน 
นอกจากนี้ การสื่อสารความคาดหวังและข้อเสนอแนะแบบสองทาง เพ่ือให้สามารถเข้าถึงความต้องการ
ของทั้งสองฝ่าย  

 การที่ส่วนราชการทบทวนสมรรถนะหลักของส่วนราชการ (Core Competencies) ในการวางแผน
ยุทธศาสตร์ให้ค านึงถึงบทบาทของผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือ ทั้งนี้กระบวนการที่
เกี่ยวกับผู้ส่งมอบ ควรรองรับเจตจ านง 2 ประการ คือ ช่วยปรับปรุงผลการด าเนินการของผู้ส่งมอบและ
พันธมิตร และช่วยสนับสนุนการปรับปรุงระบบงานของส่วนราชการด้วย การจัดการห่วงโซ่อุปทานอาจ
รวมถึงกระบวนการคัดเลือกผู้ส่งมอบ โดยมีเป้าหมายเพ่ือได้ผู้ส่งมอบที่มีคุณภาพ การติดตามควบคุม
งาน การสรุปผลงานและข้อมูลป้อนกลับแก่ผู้ส่งมอบ การสื่อสารระหว่างส่วนราชการกับผู้ส่งมอบและ
พันธมิตรควรเป็น การสื่อสารแบบสองทิศทางเพ่ือให้บอกถึงสิ่งที่ต้องการได้ 
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หมำยเหตุ 6.1 
(8) กระบวนการจัดการนวัตกรรมควรใช้ประโยชน์จากโอกาสในการสร้างนวัตกรรมที่อธิบายในหัวข้อ 2.1 

(2) ส่วนราชการใดท่ีมีสภาพแวดล้อมที่เก้ือหนุนกับการสร้างนวัตกรรมมีแนวโน้มที่จะมีแนวความคิดต่าง 
ๆ มากเกินกว่าทรัพยากรที่มีอยู่ ซึ่งท าให้ส่วนราชการต้องมีจุดตัดสินใจที่ส าคัญ 2 ประเด็นในวงจรการ
สร้างนวัตกรรม คือ (1) จัดล าดับความส าคัญของโอกาสต่าง ๆ ให้เหมาะสมกับทรัพยากรที่มีอยู่เพ่ือ
ด าเนินโครงการที่มีโอกาสให้ผลตอบแทนสูงสุดและ (2) การประเมินว่าเมื่อไรจะยุติโครงการและจัดสรร
ทรัพยากรที่มีไปพัฒนาโครงการอื่นที่มีโอกาสจะประสบความส าเร็จหรือโครงการใหม่ต่อไป 

 
หมำยเหตุ 6.2 
(9) การควบคุมต้นทุนเป็นส่วนส าคัญในการสร้างขีดความสามารถในการแข่งขัน แม้ว่าส่วนราชการมักจะมี

ต้นทุนในการผลิตและการบริการต่อหน่วยที่ถูกกว่าภาคเอกชนในหลายเรื่องก็ตาม แต่ความด้อย
ประสิทธิภาพในระบบงาน เช่น ความล่าช้า และระยะเวลาในการรอคอยจะส่งผลให้ต้นทุนโดยรวม
เพ่ิมข้ึน การควบคุมต้นทุนโดยรวมจึงเป็นมุมมองในมิติประสิทธิผลของระบบการปฏิบัติการตั้งแต่การ
ออกแบบกระบวนการท างาน การเลือกใช้เทคโนโลยี ทดแทนที่คุ้มค่า การลดต้นทุนด้านแรงงานใน
ระยะยาว การออกแบบ กระบวนการท างานที่ลดรอบเวลาลง กลไกการป้องกันความเสี่ยงที่ป้องกัน
ความเสียหายที่อาจเกิดของการปฏิบัติการ ตลอดจนความเพียรพยายามในการปรับปรุงประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลในกระบวนการหลักและกระบวนการสนับสนุน (ดูข้อ 4.1 ค และ 6.1 ข) 

(10) การจัดการความปลอดภัยทางไซเบอร์ (Cyber security) หมายรวมถึงการป้องกันการสูญเสียข้อมูล
ส าคัญเกี่ยวกับบุคลากร ผู้รับบริการ และส่วนราชการ ตามมาตรฐานความปลอดภัยทางไซเบอร์ 

(11) 
– 

(12) 

ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน อาจเกี่ยวกับสภาพอากาศ สาธารณูปโภค การป้องกันภัย หรือเกิดจากภาวะ
ฉุกเฉินในระดับท้องถิ่นหรือระดับชาติ การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินที่เกี่ยวกับเทคโนโลยี
สารสนเทศ  
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หมวด 7 ผลลัพธ์กำรด ำเนินกำร 
 
ในหมวดผลลัพธ์การด าเนินการ เป็นการตรวจประเมินว่าส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการ

ประเมินผลการด าเนินการและการปรับปรุงในด้านที่ส าคัญทุกด้านของส่วนราชการ ได้แก่ ผลลัพธ์ด้าน
ประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจ ผลลัพธ์ด้านผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลลัพธ์ด้านบุคลากร 

ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การและการก ากับดูแลส่วนราชการ ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงินและการ
เติบโต และผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการและการจัดการเครือข่ายอุปทาน นอกจากนี้ยังตรวจ
ประเมินระดับผลการด าเนินการของส่วนราชการเปรียบเทียบกับคู่เทียบ และส่วนราชการอ่ืนที่มีภารกิจ
คล้ายคลึงกัน 

ให้ส่วนราชการน าเสนอระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของผลการด าเนินการ 
ด้านต่าง ๆ รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม 
 
7.1 ผลลัพธ์ด้ำนประสิทธิผลและกำรบรรลุพันธกิจ: ผลกำรด ำเนินกำรด้ำนประสิทธิผลตำมพันธกิจเป็นอย่ำงไร 

 
ให้สรุปผลลัพธ์ด้ำนประสิทธิผลและกำรบรรลุพันธกิจตำมแผนปฏิบัติรำชกำรที่ส ำคัญ โดยแสดงผล

กำรด ำเนินกำรในปัจจุบันโดยเปรียบเทียบกับเป้ำหมำย แนวโน้มของผลกำรด ำเนินกำร และผลกำรด ำเนินกำร
เปรียบเทียบกับส่วนรำชกำรหรือส่วนรำชกำรอ่ืนที่มีภำรกิจคล้ำยคลึงกัน 
 
ก. ผลลัพธ์ด้ำนประสิทธิผลสวนรำชกำรและแผนปฏิบัติกำร 

 
(1) ด้ำนผลผลิตและกำรบริกำรตำมพันธกิจหลักของสวนรำชกำร 
 - ตัววัดหรือตัวชี้ วัดที่ ส าคัญของการด า เนินการตามพันธกิจหลักของส่ วนราชการ  

ให้เปรียบเทียบผลลัพธ์ดังกล่าวกับผลการด าเนินการของคู่แข่ง และ/หรือส่วนราชการอ่ืน ๆ  
ที่มีการด าเนินงานที่คล้ายคลึงกัน (*) 

 - ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของผลการด าเนินการด้านการบูรณาการกับส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง
กันในการให้บริการ หรือการปฏิบัติงาน (*) 

(2) ด้ำนกำรน ำยุทธศำสตร์ไปปฏิบัติ  
 - ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของการบรรลุยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการของส่วนราชการ 
 - ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของการเสริมสร้างความแข็งแกร่งของสมรรถนะหลักของ 

ส่วนราชการ (*) 
 
7.2 ผลลัพธ์ด้ำนผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย: ผลกำรด ำเนินกำรด้ำนผู้รับบริกำร 
และผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียเป็นอย่ำงไร 

 
ให้สรุปผลลัพธ์ที ่ส ำคัญของกำรให้ควำมส ำคัญเกี ่ยวกับผู ้ร ับบริกำรและผู ้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

รวมถึงควำมพึงพอใจและกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ แสดงผลลัพธ์จ ำแนกตำมผลผลิตกลุ่มผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
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ก. ผลลัพธ์ด้ำนผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 
(3) ควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

- ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มี 
ส่วนได้ส่วนเสียให้เปรียบเทียบผลลัพธ์ดังกล่าวกับระดับความพึงพอใจของคู่แข่งและส่วน
ราชการอ่ืนที่มีบริการที่คล้ายคลึงกัน (*) 

(4) กำรให้ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญด้านการให้ความส าคัญและการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 

7.3 ผลลัพธ์ด้ำนบุคลำกร: ผลกำรด ำเนินกำรด้ำนบุคลำกรเป็นอยำงไร         
 
ให้สรุปผลลัพธ์ด้ำนบุคลำกรที่ส ำคัญ รวมถึงผลลัพธ์ด้ำนสภำพแวดล้อมกำรท ำงำน และกำรท ำให้

บุคลำกรมีควำมผูกพัน แสดงผลลัพธ์จ ำแนกตำมควำมหลำกหลำยของแตละกลมุและประเภทของบุคลำกร 
(*) รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมำะสม 
 
ก. ผลลัพธ์ด้ำนบุคลำกร 

 
(5) ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลังบุคลำกร 

- ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร รวมถึงก าลังคนของ
ส่วนราชการ และทักษะที่เหมาะสมของบุคลากร 

(6) บรรยำกำศกำรท ำงำน  
- ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญด้านบรรยากาศการท างาน รวมถึงสุขภาพ ความปลอดภัย สวัสดิ

ภาพการบริการ และสิทธิประโยชน์ส าหรับบุคลากร 
(7) กำรท ำให้บุคลำกรมีควำมผูกพัน  

- ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญด้านการท าให้บุคลากรมีความผูกพันกับส่วนราชการและท าให้  
ส่วนราชการประสบความส าเร็จ 

- ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญด้านความพึงพอใจของบุคลากร 
(8) กำรพัฒนำบุคลำกรและกำรพัฒนำผู้น ำของสวนรำชกำร 

- ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญด้านการพัฒนาบุคลากร 
- ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญด้านการพัฒนาผู้น าของส่วนราชการ 
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7.4 ผลลัพธ์ด้ำนกำรน ำองค์กำรและกำรก ำกับดูแล: ผลลัพธ์ด้ำนกำรน ำองค์กำรและกำรก ำกับดูแล  
ส่วนรำชกำรเป็นอยำงไร  

 
ให้สรุปผลลัพธ์ที่ส ำคัญด้ำนกำรน ำองค์กำรโดยผู้บริหำรของสวนรำชกำรและด้ำนกำรก ำกับดูแล 

ส่วนรำชกำร รวมทั้งควำมรับผิดชอบด้ำนกำรเงิน กำรปฏิบัติตำมกฎหมำย กำรประพฤติปฏิบัติอย่ำงมี
จริยธรรม ควำมรับผิดชอบต่อสังคม และกำรสนับสนุนชุมชนที่ส ำคัญ แสดงผลลัพธ์จ ำแนกตำมหน่วยงำน
ของส่วนรำชกำร (*) 
 
ก. ผลลัพธ์ด้ำนกำรน ำองค์กำร กำรก ำกับดูแลองค์กำร และคุณูปกำรที่มีต่อสังคม 

 
(9) กำรน ำองค์กำร 

- ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของการสื่อสารของผู้บริหารของส่วนราชการ และการสร้างความ
ผูกพันกับบุคลากร และผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยม
สู่การปฏิบัติ การกระตุ้นให้เกิดการสื่อสารในลักษณะสองทิศทาง และการท าให้เกิดการ
ปฏิบัติการอย่างจริงจัง 

(10) กำรก ำกับดูแลองค์กำร  
- ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญด้านการก ากับดูแลส่วนราชการและความรับผิดชอบด้านการเงินทั้ง

ภายในและภายนอก 
(11) กฎหมำยและกฎระเบียบข้อบังคับ 

- ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญด้านการปฏิบัติตามหรือปฏิบัติได้เหนือกว่าข้อก าหนดด้าน
กฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมาย 

(12) กำรประพฤติปฏิบัติตำมหลักนิติธรรม ควำมโปรงใส และจริยธรรม  
- ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของการประพฤติปฏิบัติตามหลักนิติธรรม ความโปร่งใส และ 

มีจริยธรรม 
- ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อผู้บริหารของส่วน

ราชการและต่อระบบการก ากับดูแลส่วนราชการ 
- ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของพฤติกรรมที่ละเมิดการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 

(13) สังคมและชุมชน 
- ตัววัดหรือตัวชี้วัดส ำคัญด้ำนกำรเข้ำไปมีส่วนร่วมของส่วนรำชกำรแล้วส่งผลให้เกิดประโยชน์

ต่อสังคม กำรสร้ำงควำมเป็นอยู่ที่ดีให้กับชุมชน 
 
7.5 ผลลัพธ์ด้ำนงบประมำณ กำรเงิน และกำรเติบโต: ผลกำรด ำเนินกำรดำ้นงบประมำณ  
กำรเงิน และกำรเติบโต มีอะไรบ้ำง 

 
ให้สรุปผลลัพธ์กำรด ำเนินกำรที่ส ำคัญด้ำนงบประมำณ กำรเงินและกำรเติบโต แสดงผลลัพธ์

จ ำแนกตำมพันธกิจ กำรบริกำร หรือกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (*)  
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ก. ผลลัพธ์ด้ำนงบประมำณ กำรเงิน และกำรเติบโต 
 
(14) ผลกำรด ำเนินกำรด้ำนงบประมำณ และกำรเงิน  

- ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของผลการด าเนินการด้านงบประมาณ และการเงิน รวมถึงตัววัด
โดยรวมด้านการบริหารงบประมาณ 

- ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของผลตอบแทนจากโอกาสเชิงยุทธศาสตร์ และผลการด าเนินการ
ด้านกองทุน (*) 

(15) กำรเติบโต  
- ตัววัดหรือตัวชี้ วัดที่ส าคัญของผลการด าเนินการด้านการเติบโตของส่วนราชการ  

และการสร้างขีดความสามารถในการแข่งขัน 
 

7.6 ผลลัพธ์ด้ำนประสิทธิผลของกระบวนกำรและกำรจัดกำรเครือข่ำยอุปทำน (คุณภำพ ประสิทธิภำพ 
ต้นทุน): ผลกำรด ำเนินกำรด้ำนประสิทธิผลของกระบวนกำรและระบบปฏิบัติกำร 

 
ให้สรุปผลลัพธ์กำรด ำเนินกำรที่ส ำคัญด้ำนประสิทธิผลและประสิทธิภำพของกระบวนกำรที่ส ำคัญ 

รวมทั้งผลลัพธ์ของกำรควบคุมคุณภำพ ประสิทธิภำพ และต้นทุน ตัววัดหรือตัวชี้วัดของกำรเตรียมพร้อม 
เพื่อภัยพิบัติ และภำวะฉุกเฉิน และกำรจัดกำรหวงโซ อุปทำน และกำรจัดกำรนวัตกรรม แสดงผลลัพธ์
จ ำแนกตำม พันธกิจ กำรบริกำร หรือกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย(*) 
 
ก. ผลลัพธ์ด้ำนประสิทธิผลของกระบวนกำรปฏิบัติกำร 

 
(16) ประสิทธิผลและประสิทธิภำพของกระบวนกำร  

- ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของผลการด าเนินการด้านการปฏิบัติการของกระบวนการท างาน
และกระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญ รวมทั้งคุณภาพ รอบเวลา การปรับปรุง การลดต้นทุน 
และตัววัดอ่ืน ๆ ที่เหมาะสมด้านประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และนวัตกรรมของกระบวนการ 

(17) กำรเตรียมพร้อมต่อภำวะฉุกเฉิน  
- ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของประสิทธิผลของส่วนราชการในด้านความปลอดภัย  

และการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน 
 
ข. ผลลัพธ์ด้ำนกำรจัดกำรเครือข่ายอุปทำน 

 
(18) กำรจัดกำรเครือข่ายอุปทำน 

- ตัววัดหรือตัวชี้วัดส ำคัญของผลกำรด ำเนินกำรด้ำนเครือข่ำยอุปทำน เช่น กำรมีส่วนร่วมของ 
เครือข่ำยอุปทำนที่สนับสนุนให้กำรด ำเนินงำนของส่วนรำชกำรบรรลุผล 
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หมำยเหตุ 7.1 
7.1 การน าเสนอผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจ ควรเป็นประโยชน์ต่อการน าไปวิเคราะห์

ประสิทธิผลของการปฏิบัติงานของส่วนราชการ และการบรรลุพันธกิจหลักขององค์การ และควรเป็น
พ้ืนฐานที่ส่งผลต่อผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และผลลัพธ์ในหัวข้ออ่ืน ๆ 

(1) ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของการด าเนินการตามพันธกิจหลักของส่วนราชการ ควรเป็นตัววัดที่บอก
ผลลัพธ์ของการด าเนินการตามพันธกิจหลักของส่วนราชการ และตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น พันธกิจหลักของกรมสรรพากร คือ การจัดเก็บภาษีให้ได้ตาม
เป้าหมาย ตัววัดที่แสดงคืออัตราภาษีท่ีจัดเก็บต่อเป้าหมายในแต่ละปี เป็นต้น 

 ผลลัพธ์ของการด าเนินการด้านการบูรณาการกับส่วนราชการอ่ืน ควรเป็นกระบวนการที่มีความส าคัญ
ต่อส่วนราชการ หรือความสามารถในการแข่งขันของประเทศ และควรสอดคล้องกับกระบวนการที่
ระบุไว้ในหัวข้อ 6.1 

(2) ตัววัดหรือตัวบ่งชี้แสดงถึงความส าเร็จตามแผนยุทธศาสตร์ และแผนปฏิบัติการ ควรมีความเชื่อมโยง
กับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และเป้าประสงค์ที่ระบุไว้ใน 2.1ข (5) และตัววัดผลการด าเนินการและ
ผลที่คาดการณ์ไว้ของแผนปฏิบัติการที่ระบุไว้ใน 2.2 ก (11) และ (12) ตามล าดับ 
ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของการเสริมสร้างความแข็งแกร่งของสมรรถนะหลักของส่วนราชการ  
ควรสอดคล้องกับแผนการลงทุนด้านทรัพยากร เทคโนโลยี และด้านบุคลากร (*) 

 

หมำยเหตุ 7.2 
(3) ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

และการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่รายงานไว้ในหัวข้อนี้ ควรเชื่อมโยง
กับกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและกลุ่มเป้าหมายที่ระบุไว้ในลักษณะส าคัญองค์การ ข้อ 1.ข 
(7) และหมวด 3 รวมทั้งวิธีการในการใช้ค้นหาสารสนเทศและข้อมูลตามที่ระบุไว้ในหัวข้อ 3.1 

 ตัววัดและตัวชี้วัดด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในผลผลิตและการบริการ
ของส่วนราชการ เมื่อเปรียบเทียบกับของคู่แข่งและของส่วนราชการในระดับที่เทียบเคียงกันได้  
อาจรวมถึงข้อมูลและสารสนเทศจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียของคู่แข่ง/คู่เทียบ และจากส่วนราชการอ่ืน ๆ 

(4) ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญด้านการให้ความส าคัญและการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย อาจรวมถึงการให้ความร่วมมือของภาคประชาชน ประสิทธิผลของการสร้างเครือข่าย 
 

หมำยเหตุ 7.3 
7.3 ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อนี้ควรสัมพันธ์กับกระบวนการที่รายงานไว้ในหมวด รวมทั้งตอบสนองต่อ

ความจ าเป็นของกระบวนการท างานที่ส าคัญที่อธิบายไว้ในหมวด 6 และต่อแผนปฏิบัติการของส่วน
ราชการ และแผนด้านบุคลากรตามที่รายงานไว้ในหัวข้อ 2.2 

 ส่วนราชการซึ่งต้องอาศัยอาสาสมัคร ควรรายงานผลลัพธ์ของบุคลากรที่เป็นอาสาสมัครด้วย (*) 
(5) การตอบหัวข้อนี้ ควรรวมถึงผลลัพธ์ของตัววัดและตัวชี้วัดตามท่ีตอบไว้ในหัวข้อ 5.2 ก 
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หมำยเหตุ 7.4 
7.4 การรายงานในหัวข้อนี้ ควรสัมพันธ์กับกระบวนการสื่อสารที่ระบุไว้ในหัวข้อ 1.1 

 การรายงานในหัวข้อนี้ อาจรวมถึงประเด็นที่เกี่ยวกับรายงานทางการเงินและความเสี่ยง ค าแนะน าที่
ส าคัญของผู้ตรวจสอบภายในและภายนอก และการตอบสนองของผู้บริหารในเรื่องดังกล่าว 

(11) ผลลัพธ์ด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมาย ควรเป็นผลลัพธ์ตามข้อก าหนดที่ระบุไว้
ในหัวข้อ 1.2 ข ผลลัพธ์ด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัยของบุคลากร (ตัวอย่างเช่น การรายงาน
การเกิดอุบัติเหตุในงาน) ควรรายงานไว้ในหัวข้อ 7.6 ก (16) และหัวข้อ 7.3 ก (6) 

(12) ตัวอย่างตัววัดของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม และความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสี ยให้ดู
หมายเหตุของหัวข้อ 1.2 ข (9) 

(13) การรายงานในหัวข้อนี้ ควรครอบคลุมถึงคุณูปการที่มีต่อสังคมตามที่รายงานในหัวข้อ 1.2 ค (10) 
รวมถึงการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญของส่วนราชการตามที่รายงานไว้ในหัวข้อ 1.2 ค (11) ตัววัดการ
สนับสนุนให้เกิดความผาสุกของสังคมอาจรวมถึงการลดการใช้พลังงาน การลดปริมาณของเสียที่
ปล่อยออกสู่ชั้นบรรยากาศ การลดและการใช้ประโยชน์จากของเสีย และทางเลือกอ่ืนส าหรับการ
อนุรักษท์รัพยากร (เช่น เพ่ิมการประชุมทางไกลแบบภาพและเสียง) และการปฏิบัติต่อผู้ใช้แรงงานที่
เป็นที่ยอมรับในระดับสากล การพัฒนาและสร้างความเข้มแข็งให้กับชุมชนที่เกี่ยวข้อง 
 

หมำยเหตุ 7.5 
7.5 การรายงานในหัวข้อนี้ ควรรวมถึงตัววัดโดยรวมด้านประสิทธิผลการบริหารงบประมาณ ผลตอบแทน

ทางการเงิน ผลตอบแทนจากโอกาสเชิงยุทธศาสตร์ ผลตอบแทนด้านการลงทุน การเติบโตในด้านการ
บริการและการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของส่วนราชการ 

(14) ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของผลการด าเนินการด้านงบประมาณ และการเงิน อาจรวมถึงตัววัดที่วัด
เกี่ยวกับผลการด าเนินการเทียบกับงบประมาณ (Performance to Budget) ทุนส ารอง (Reserve 
Funds) สัดส่วนค่าใช้จ่ายด้านการบริหารต่องบประมาณท่ีได้รับ การเติบโตของกองทุน ต้นทุนด้านการ
ระดมทุนต่อทุนที่ระดมได้ เงินบริจาคเพ่ือการกุศลหรือเงินช่วยเหลือ (Charitable Donations or 
Grants) รายได้ที่จัดเก็บได้ต่อหน่วยบริการ ประสิทธิภาพในการบริหารสินทรัพย์ อัตราผลตอบแทนต่อ
การลงทุน (ROI) 

(15) ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของผลการด าเนินการด้านการเติบโตของส่วนราชการ และการสร้างขีด
ความสามารถในการแข่งขัน อาจรวมถึงตัววัดที่เกี่ยวข้องกับการเติบโตของผู้มารับบริการและกลุ่ม
ผู้รับบริการ อัตราการเติบโตของจ านวนและลักษณะการให้บริการ ความสามารถในการแข่งขันด้าน
การบริการและการผลิตผลผลิตในรูปแบบต่าง ๆ ทั้งต้นทุน คุณภาพ และประสิทธิภาพ 
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หมำยเหตุ 7.6 
(16) ผลลัพธ์ด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ ควรเชื่อมโยงกับความต้องการและความ

คาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามที่ระบุไว้ในลักษณะส าคัญองค์การ ข้อ 3.1 ข (7) 
โดยอ้างอิง ตามสารสนเทศที่รวบรวมไว้ในกระบวนการหัวข้อ 3.1 และ 3.2 ตัววัดหรือตัวชี้วัดเหล่านี้
ควรตอบสนองปัจจัยที่มีผลต่อความนิยมของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น ปัจจัยต่าง ๆ ที่
ระบุไว้ในลักษณะส าคัญของส่วนราชการ ข้อ 1 ข (7) และหัวข้อ 3.2 ก 

 ตัววัดและตัวชี้วัดที่เหมาะสมของประสิทธิผลของกระบวนการท างาน อาจรวมถึงการลดของเสีย
ผลลัพธ์ของการสร้างนวัตกรรมของผลผลิต บริการ และกระบวนการ การลดความซับซ้อนของภาระ
งานภายในและการจ าแนกภาระงาน การปรับปรุงการวางผังงาน การเปลี่ยนแปลงสัดส่วนของการ
บังคับบัญชา 

(17) ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของประสิทธิผลของกระบวนการในด้านความปลอดภัยและการเตรียมพร้อม
ต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินของส่วนราชการ เช่น อุบัติการณ์ของความเสี่ยงด้านความปลอดภัยและ
อาชีวอนามัย ประสิทธิภาพของการซ้อมรับภาวะฉุกเฉิน การประเมินผลระบบความปลอดภัย เป็นต้น 

(18) ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่เหมาะสมของผลการด าเนินการด้านการจัดการเครือข่ายอุปทาน อาจรวมถึงผลการ
ตรวจสอบผู้ส่งมอบและพันธมิตร (Supplier and Partner Audits) การส่งมอบที่ทันเวลา ผลการ
ตรวจสอบจากภายนอกที่เป็นที่ยอมรับเกี่ยวกับด้านผลผลิต การบริการ และกระบวนการ รวมถึงการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพขององค์ประกอบย่อยในการให้บริการของผู้ส่งมอบที่มีต่อผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 
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ระบบกำรให้คะแนน  
 
การให้คะแนนเป็นรูปแบบของการประเมินระดับพัฒนาการของการด าเนินการของส่วนราชการ  

ตามแนวทางของ PMQA และเป็นการให้ข้อมูลป้อนกลั บแก่องค์การเพ่ือน าไปใช้ในการพัฒนาผลการประเมิน
ต่อการตอบข้อก าหนดในแต่ละหัวข้อจึงขึ้นกับส่วนราชการและหน่วยงานก ากับในการน าไปใช้ประโยชน์ 

ในการประเมินระดับพัฒนาการตามแนวทางการด าเนินการที่ส่วนราชการได้ตอบข้อก าหนดในแต่ละ
หัวข้อของเกณฑ์ ให้ประเมินใน 2 มิติ คือกระบวนการ (หมวด 1 - 6) และผลลัพธ์ (หมวด 7) โดยใช้ 
แนวทางการให้คะแนนส าหรับหมวด 1 - 6 แนวทางการให้คะแนนส าหรับหมวด 7 โดยพิจารณาสารสนเทศที่
เชื่อมโยงกับข้อก าหนดของหัวข้อดังนี้ 

 ปัจจัยหลักในการด าเนินการของส่วนราชการซึ่งน าเสนอไว้ในลักษณะส าคัญขององค์การ 
 ระดับพัฒนาการของแนวทางต่าง ๆ ความครอบคลุมของการไปสู่การปฏิบัติ ความเข้มแข็งของ

กระบวนการเรียนรู้และกระบวนการปรับปรุง รวมทั้งของผลลัพธ์ที่น าเสนอ 
 
มิติกำรให้คะแนน 
 
กระบวนกำร (หมวด 1-6) 

“กระบวนการ” หมายถึง วิธีการที่ส่วนราชการใช้และปรับปรุง เพ่ือตอบสนองข้อก าหนดของหัวข้อต่างๆ 
ในหมวด 1 - 6 ปัจจัยทั้ง 4 ที่ใช้ในการประเมินกระบวนการได้แก่ A (Approach) – แนวทาง D (Deployment) 
– การถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติ L (Learning) – การเรียนรู้ และ I (Integration) – การบูรณาการ การรายงาน
ป้อนกลับตามแนวทาง PMQA สะท้อนถึงจุดแข็งและโอกาสในการพัฒนาของปัจจัยต่าง ๆ เหล่านี้ การให้คะแนน
หัวข้อในหมวด 1 - 6 เป็นภาพรวมซึ่งมีพ้ืนฐานจากผลการด าเนินการโดยรวม ภายใต้ปัจจัยทั้ง 4 ด้าน 
ของกระบวนการ (ADLI) 
A (Approach) – “แนวทำง” หมายถึง 

 วิธีการที่ใช้เพ่ือให้บรรลุผลตามกระบวนการ 
 ความเหมาะสมของวิธีการที่ใช้เพ่ือตอบสนองข้อก าหนดของหัวข้อต่าง ๆ ภายใต้สภาพแวดล้อมการ

ปฏิบัติการของส่วนราชการ 
 ความมีประสิทธิผลของการใช้วิธีการเหล่านั้น 
 ระดับของการที่แนวทางนั้นถูกน าไปใช้ซ้ าได้ และบนพ้ืนฐานของการใช้ข้อมูลและสารสนเทศ 

ที่เชื่อถือได้ (ซึ่งหมายถึง การด าเนินการอย่างเป็นระบบ) 
D (Deployment) – “กำรถ่ำยทอดเพื่อน ำไปปฏิบัติ” หมายถึง ความครอบคลุมและท่ัวถึงของ 

 การใช้แนวทางเพ่ือตอบสนองข้อก าหนดของหัวข้อต่าง ๆ ที่มีความเกี่ยวข้องและส าคัญต่อส่วนราชการ 
 การใช้แนวทางอย่างคงเส้นคงวา 
 การใช้แนวทางในทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
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L (Learning) – “กำรเรียนรู้” หมายถึง  
 การปรับปรุงแนวทางให้ดีขึ้น ผ่านวงรอบของการประเมินและการปรับปรุง 
 การกระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลงแนวทางอย่างก้าวกระโดด โดยการใช้นวัตกรรม 
 การแบ่งปันความรู้ที่ได้จากการปรับปรุงที่ดี ขึ้นและนวัตกรรมกับหน่วยงานและกระบวนการอ่ืน ๆ  

ที่เก่ียวข้องภายในส่วนราชการ 
I (Integration) – “กำรบูรณำกำร” หมายถึง ความครอบคลุมและท่ัวถึงของ 

 แนวทางที่ใช้สอดคล้องกับความต้องการของส่วนราชการตามที่ระบุไว้ในลักษณะส าคัญขององค์การ
และข้อก าหนดของหัวข้อต่างๆ ในหมวด 1 ถึง หมวด 6 

 การใช้ตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุงที่ช่วยเสริมซึ่งกันและกันทั้งระหว่างกระบวนการและ
หน่วยงานต่าง ๆ ของส่วนราชการ 

 แผนงาน กระบวนการ ผลลัพธ์ การวิเคราะห์ การเรียนรู้ และการปฏิบัติ มีความสอดคล้องกลมกลืน
กันในทุกกระบวนการและทุกหน่วยงาน เพ่ือสนับสนุนเป้าประสงค์ระดับองค์การ 
ในการประเมินให้คะแนนหัวข้อในหมวดกระบวนการ (หมวด 1 - 6) พึงระลึกไว้เสมอว่า แนวทางการ

น าไปสู่การปฏิบัติ การเรียนรู้ และบูรณาการ มีความเชื่อมโยงกัน การอธิบายเกี่ยวกับแนวทางต้องระบุถึงการ
น าไปสู่การปฏิบัติที่สอดรับกับความต้องการเฉพาะของหัวข้อและของส่วนราชการ เมื่อกระบวนการมี
พัฒนาการมากขึ้น ค าอธิบายควรครอบคลุมถึงวัฏจักรของการเรียนรู้ (ไปจนถึงการสร้างนวัตกรรม) ทั้งนี้ 
รวมถึงการบูรณาการกับกระบวนการ และหน่วยงานอื่น ๆ 
ผลลัพธ์ (หมวด 7) 

  “ผลลัพธ์” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ของการด าเนินการของส่วนราชการ ในการบรรลุตาม
ข้อก าหนดในหัวข้อ 7.1 ถึง 7.6 ปัจจัยทั้ง 4 ที่ใช้ในการประเมินผลลัพธ์ ได้แก่ Le (Level) – ระดับ T (Trends) – 
แนวโน้ม C (Comparisons) – การเปรียบเทียบ และ I (Integration) – การบูรณาการ การให้คะแนนหัวข้อใน
หมวด 7 เป็นภาพรวมซึ่งมีพ้ืนฐานจากผลการด าเนินการโดยรวม โดยค านึงถึงปัจจัยทั้ง 4 ด้าน  ของผลลัพธ์ 
(LeTCI) 

 
Le (Level) – “ระดับ” หมายถึง 

 ระดับของผลการด าเนินการในปัจจุบัน โดยใช้มาตรการวัดที่สื่อถึงความหมายที่มีนัยส าคัญ 
T (Trends) – “แนวโน้ม” หมายถึง 

 อัตราของการปรับปรุงผลการด าเนินการ หรือผลการด าเนินการที่ดีอย่างต่อเนื่อง (เช่นความลาดชันของ
จุดที่แสดงข้อมูลบนแกนของเวลา) 

 ความครอบคลุมของผลการด าเนินการ (เช่น ความครอบคลุมของการถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติและการ
แบ่งปันบทเรียนอย่างกว้างขวาง) 

C (Comparisons) – “กำรเปรียบเทียบ” หมายถึง 
 ผลการด าเนินการของส่วนราชการ โดยเทียบกับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม เช่น เปรียบเทียบกับ

ส่วนราชการหรือองค์การอ่ืนที่มีภารกิจคล้ายคลึงกัน 
 ผลการด าเนินการของส่วนราชการเมื่อเทียบกับค่าเทียบเคียง หรือกับองค์การชั้นน า 
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I (Integration) – “กำรบูรณำกำร” หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ 
 ตัววัดต่าง ๆ (จ าแนกประเภท) ด้านผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลผลิตและบริการ กระบวนการ 

และแผนปฏิบัติ การที่ส าคัญตามที่ระบุไว้ในลักษณะส าคัญขององค์การและหัวข้อที่อยู่ในหมวด
กระบวนการ (ในหมวด 1 ถึงหมวด 6) 

 ผลลัพธ์รวมถึงตัวชี้วัดที่เชื่อถือได้ส าหรับผลการด าเนินการที่เชื่อถือได้ 
 ผลลัพธ์มีความสอดคล้องกลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหน่วยงาน เพ่ือสนับสนุนเป้าประสงค์ของ

ส่วนราชการ 
ในการประเมินให้คะแนนหัวข้อหมวดผลลัพธ์ควรดูข้อมูลผลการด าเนินการที่มีระดับแนวโน้ม  

การเปรียบเทียบที่เหมาะสมส าหรับตัววัดและตัวชี้วัดที่ส าคัญ ตลอดจนดูความเชื่อมโยงกับความต้องการ  
ที่ส าคัญของส่วนราชการด้วย นอกจากนี้ยังควรแสดงข้อมูลให้ครอบคลุมถึงผลลัพธ์ของการด าเนินการทั้งหมด 
ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงผลของการถ่ายทอดไปสู่การปฏิบัติอย่างทั่วถึงและผลการเรียนรู้ระดับองค์การ  
หากกระบวนการปรับปรุงได้ถูกน าไปถ่ายทอด และเผยแพร่อย่างกว้างขวางแล้ว ผลลัพธ์ที่ดีน่าจะต้องเกิดขึ้น 

 
ขั้นตอนกำรพัฒนำไปสู่กระบวนกำรที่สมบูรณ์ 

 
เพ่ือช่วยสนับสนุนการประเมินและให้คะแนนในหมวด 1- 6 

1)  ตั้งรับปัญหำ  
(0-25%) 

 

  

 การปฏิบัติการต่าง ๆ มีลักษณะเป็นกิจกรรมมากกว่าเป็นกระบวนการ และส่วนใหญ่ 
จะตอบสนองความต้องการหรือแก้ปัญหาเฉพาะหน้า ขาดการก าหนดเป้าประสงค์ที่ดี 

(2)  แนวทำงที่เริ่มเป็นระบบ 
(30-45%)  

  

 
 

ส่วนราชการเพิ่งเริม่ตน้การปฏิบัตกิารต่าง ๆ  ด้วยการใช้กระบวนการที่สามารถท าซ้ าได้ มีการ
ประเมินผล มีการปรับปรุง และเริ่มมีการประสานงานบ้างระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ ภายใน
ส่วนราชการ มีการก าหนดยุทธศาสตร์และเป้าประสงค์เชิงปริมาณ 
 
 
 
 
 

เป้ำประสงค์ 
เชิงยุทธศำสตร์และ 

กำรปฏิบัติกำร 

เป้ำประสงค์ 
เชิงยุทธศำสตร์และ 

กำรปฏิบัติกำร 
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เป้ำประสงค์ 
เชิงยุทธศำสตร์และ 

กำรปฏิบัติกำร 

(3)  แนวทำงสอดคล้องไปใน
ทิศทำงเดียวกัน   
(50-65%) 

  
 
 

 การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกระบวนการที่สามารถท าซ้ าได้ และมีการประเมินผล  

อย่างสม่ าเสมอเพื่อการปรับปรุง โดยมีการแบ่งปันการเรียนรู้และมีการประสานงานระหว่าง
หน่วยงานต่างๆ ภายในส่วนราชการ  กระบวนการตอบสนองยุทธศาสตร์ และเป้าประสงค์ที่
ส าคัญของส่วนราชการ 

(4)  แนวทำงท่ีมี 
กำรบูรณำกำร   
(70-100%) 

 

 
 
 
 

 
 

 
 

 
 

การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกระบวนการที่สามารถท าซ้ าได้ และมีการประเมินผลอย่าง
สม่ าเสมอเพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงและการปรับปรุง โดยความร่วมมือกับหน่วยงาน
อื่นที่ได้รับผลกระทบ มีการวิเคราะห์ การสร้างนวัตกรรม การแบ่งปันสารสนเทศและการ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้  มีการใช้กระบวนการและตัววัดในการติดตามความก้าวหน้าของ
เป้าประสงค์ที่ส าคัญเชิงยุทธศาสตร์และของการปฏิบัติการ 
 

“ควำมส ำคัญ” องค์ประกอบส ำคัญในกำรประเมิน 
 
องค์ประกอบส าคัญอันหนึ่งในการประเมินตามเกณฑ์ PMQA คือต้องพิจารณาว่ากระบวนการและ

ผลลัพธ์ที่รายงานไว้มีความส าคัญต่อการปฏิบัติการของส่วนราชการเพียงใด ส่วนราชการควรระบุเรื่องที่เห็นว่า
ส าคัญที่สุดไว้ในลักษณะส าคัญขององค์การและในหัวข้อต่าง ๆ เช่น 2.1 , 2.2, 3.2, 5.1 5.2 และ 6.1 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งเรื่องความต้องการที่ส าคัญของผู้รับบริการ สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ความต้องการ
ของบุคลากร วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ส าคัญ และแผนปฏิบัติการ 
 
กำรให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ  

 
ควรยึดแนวทางดังต่อไปนี้ 

 
 กำรให้คะแนนในแตละหัวข้อ ก่อนอ่ืนให้ก ำหนดว่ำ 

- ช่วงคะแนนใดอธิบายระดับความส าเร็จของส่วนราชการได้ใกล้เคียงที่สุด (เช่น 50 - 65%) ค าตอบ 
ในรายงานการประเมนิตนเองของส่วนราชการ อาจยังมีความไม่สมบูรณ์ในบางปัจจัยที่ใช้ในการตรวจประเมิน 
ในหมวด 1 – 6 (ADLI) หรือในหมวด 7 (LeTCI) ก็ได้ การประเมินระดับความส าเร็จของส่วนราชการเป็นการ
ประเมินภาพรวมของปัจจัยทั้ง 4 ของกระบวนการหรือปัจจัยทั้ง 4 ของผลลัพธ์ โดยไม่ได้เป็นการแจงนับหรือ
การเฉลี่ยผลของการตรวจประเมินทีละปัจจัย แม้ในช่วงคะแนนที่ใกล้เคียงที่สุดก็ยังอาจมีบางมิติของการ
ประเมินที่มีความแตกต่าง 
 

เป้ำประสงค์ 
เชิงยุทธศำสตร์และ 

กำรปฏิบัติกำร 
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 พิจำรณำช่วงคะแนนที่สูงขึ้นและต่ ำกว่ำอีกหนึ่งระดับ  
- เมื่อก าหนดช่วงคะแนนแล้ว การตัดสินใจว่าจะให้คะแนนจริงเท่าไร ให้พิจารณาว่าผลการประเมินใน

หัวข้อนั้น ๆ ใกล้กับเนื้อหาที่อธิบายในช่วงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือต่ าลงเพียงใด ในการให้คะแนนให้เข้าใจ
ความหมายของค่ากลางดังนี ้

- คะแนนร้อยละ 50 ของกระบวนการ แสดงว่า มีแนวทางที่ตอบสนองข้อก าหนดโดยรวมของหัวข้อ
นั้นมีการถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติอย่างคงเส้นคงวาในหน่วยงานส่วนใหญ่ และได้ผ่านรอบของการปรับปรุง
และการเรียนรู้มาบ้างแล้ว รวมทั้งตอบสนองความต้องการที่ส าคัญของส่วนราชการ หากจะได้คะแนนที่สูงกว่า
นี้ส่วนราชการต้องแสดงให้เห็นผลที่ดีขึ้น เช่น มีการถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติอย่างครอบคลุมมากขึ้น มีการ
เรียนรู้ขององค์การอย่างมีนัยส าคัญ/ชัดเจน และมีการบูรณาการมากขึ้น 

- คะแนนร้อยละ 50 ของหมวด 7 แสดงว่า มีผลการด าเนินการในระดับที่ดีอย่างชัดเจน มีแนวโน้มที่ดี
พร้อมด้วยข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสมในผลลัพธ์เกือบทุกตัวในหัวข้อนั้น และที่มีความส าคัญต่อพันธกิจ
หรือภาระหน้าที่ของส่วนราชการ หากจะได้คะแนนสูงกว่านี้ส่วนราชการต้องมีอัตราการปรับปรุง และ/หรือ
ระดับของผลการด าเนินการที่ดีข้ึน มีผลการด าเนินการเชิงเปรียบเทียบที่เหนือชั้นขึ้น รวมทั้งมีความครอบคลุม 
และมีการบูรณาการกับข้อก าหนดหรือพันธกิจของส่วนราชการมากข้ึน 
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แนวทำงกำรให้คะแนน ส ำหรับหมวด 1-6 
 

คะแนน ค ำอธิบำย 
0% หรือ5% 

 
A: ไม่มีแนวทางอย่างเป็นระบบให้เห็น มีสารสนเทศไม่ชัดเจน  
D: ไม่มีการน าแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติ หรือมีเพียงเล็กน้อย  
L: ไม่แสดงให้เห็นว่ามีแนวคิดในการปรับปรุง มีการปรับปรุงเมื่อเกิดปัญหา  
I :  ไม่แสดงให้เห็นว่ามีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันในระดับองค์การ แต่ละพื้นที่หรือหน่วยงาน
ด าเนินการอย่างเอกเทศ 

10%,15%, 
20% หรือ

25% 
 

A: แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบที่ตอบสนองต่อข้อก าหนดพื้นฐานของหัวข้อ  
D: การน าแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติเพียงแค่ในขั้นเริ่มต้นในเกือบทุกพื้นที่หรือหน่วยงานซึ่งเป็น
อุปสรรคต่อการบรรลุข้อก าหนดพื้นฐานของหัวข้อน้ัน  
L: แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีการเปลี่ยนแปลงจากการตั้งรับปัญหามาเป็นแนวคิดทั่วไปในการปรับปรุง  
I : มีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับพื้นที่หรือหน่วยงานอื่น โดยส่วนใหญ่เกิดจากการร่วมกัน
แก้ปัญหา 

30%, 35%, 
40%หรือ 

45% 

A: แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อก าหนดพื้นฐานของหัวข้อ  
D: มีการน าแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติ ถึงแม้ว่าบางพื้นทีห่รือบางหน่วยงานเพิ่งอยู่ในข้ันเริ่มต้น 
L: แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการที่ส าคัญ  
I : แนวทางเริ่มมีความสอดคล้องกับความต้องการพื้นฐานของส่วนราชการ ตามที่ระบุไว้ในลักษณะส าคัญ
ขององค์การและในเกณฑ์หมวดอื่น ๆ 

50%,55%, 
60% หรือ 

65% 
 

A: แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อก าหนดโดยรวมของหัวข้อ  
D: มีการน าแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติเป็นอย่างดี ถึงแม้การปฏิบัติอาจแตกต่างกันในบางพื้นที่หรือ
บางหน่วยงาน  
L: มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และเริ่มมีการเรียนรู้ในระดับองค์การ  
ซึ่งรวมถึงการสร้างนวัตกรรมเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการที่ส าคัญ  
I : แนวทางมีความสอดคล้องกับความต้องการโดยรวมของส่วนราชการ ตามที่ระบุไว้ในลักษณะส าคัญของ
องค์การและในเกณฑ์หมวดอื่น ๆ 

70%,75%, 
80% หรือ 

85% 
 

A: แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อก าหนดต่าง ๆ ของหัวข้อ  
D: มีการน าแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อไปปฏิบัติเป็นอย่างดี โดยไม่มีความแตกต่างของการปฏิบัติอย่าง  
มีนัยส าคัญ  
L: มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง มีการเรียนรู้ในระดับองค์การ รวมถึง
การสร้างนวัตกรรม ซึ่งเป็นเครื่องมือส าคัญในการจัดการ มีหลักฐานชัดเจนของการพัฒนาอันเป็นผลจากการ
วิเคราะห์และการเรียนรู้ระดับองค์การ  
I : แนวทางมีการบูรณาการกับความต้องการของส่วนราชการทั้งในปัจจุบันและอนาคต ตามที่ระบุไว้ใน
ลักษณะส าคัญขององค์การและในเกณฑ์หมวดอื่น ๆ  

90%, 95% 
หรือ 100% 

 

A: แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อก าหนดต่าง ๆ ของหัวข้อ
อย่างสมบูรณ์  
D: มีการน าแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติอย่างสมบูรณ์โดยไม่มีจุดอ่อนหรือความแตกต่างที่ส าคัญใน
พื้นที่หรือหน่วยงานใด ๆ   
L: มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริงและมีการเรียนรู้ในระดับองค์การ
ผ่านการสร้างนวัตกรรม เป็นเครื่องมือส าคัญที่ใช้ทั่วทั้งองค์การ มีหลักฐานชัดเจนของการพัฒนาและ
นวัตกรรมทั่วท้ังองค์การ อันเป็นผลเนื่องมาจากการวิเคราะห์และแบ่งปัน  
I : แนวทางมีการบูรณาการอย่างสมบูรณ์กับความต้องการของส่วนราชการทั้งในปัจจุบันและอนาคตตามที่
ระบุไว้ในลักษณะส าคัญขององค์การและในเกณฑ์หมวดอื่น ๆ 
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แนวทำงกำรให้คะแนน ส ำหรับหมวด 7 
 

คะแนน ค ำอธิบำย 
0% หรือ5% 

 
Le: ไม่มีการรายงานผลลัพธ์การด าเนินการของส่วนราชการ และ/หรือมีผลลัพธ์ที่ไม่ดีในเรื่องที่รายงานไว้ 
T: ไม่มีการรายงานข้อมูลที่แสดงแนวโน้ม หรือข้อมูลที่มีแสดงแนวโน้มในทางลบ 
C: ไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ 
I : ไม่มีการรายงานผลลัพธ์ในเรื่องที่มีความส าคัญต่อการบรรลุพันธกิจและความต้องการของส่วนราชการ  

10%,15%, 
20% หรือ

25% 
 

Le: มีการรายงานผลลัพธ์การด าเนินการของส่วนราชการเพียงบางเรื่องที่ส าคัญต่อส่วนราชการ ตามที่
ระบุไว้ในข้อก าหนดของหัวข้อ และเริ่มมีระดับผลการด าเนินการที่ดีในบางเรื่อง 
T: มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลน้อยเรื่อง บางเรื่องแสดงแนวโน้มในทางลบ 
C: ไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ  
I : มีการรายงานผลลัพธ์น้อยเรื่องที่มีความส าคัญต่อการบรรลุพันธกิจและความต้องการของส่วนราชการ  

30%, 35%, 
40%หรือ 

45% 

Le: มีการรายงานถึงระดับผลลัพธ์การด าเนินการที่ดีในบางเรื่องที่ส าคัญต่อส่วนราชการ ตามที่ระบุไว้ 
ในข้อก าหนดของหัวข้อ 
T: มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลบางเรื่อง  และข้อมูลส่วนใหญ่ที่แสดงนั้นมีแนวโน้มที่ดี  
C: แสดงสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบในบางเรื่อง  
I : มีการรายงานผลลัพธ์ในหลายเรื่องที่มีความส าคัญต่อการบรรลุพันธกิจและความต้องการของ
ส่วนราชการ 

50%,55%, 
60% หรือ 

65% 
 

Le: มีการรายงานถึงระดับผลลัพธ์การด าเนินการที่ดีในเกือบทุกเรื่องที่มีความส าคัญต่อส่วนราชการ 
ตามที่ระบุไว้ในข้อก าหนดของหัวข้อ 
T: แสดงถึงแนวโน้มที่ดีอย่างชัดเจนในเรื่องต่าง ๆ ที่มีความส าคัญต่อการบรรลุพันธกิจของส่วนราชการ 
C: ผลการด าเนินการในปัจจุบันในบางเรื่องดี เมื่อเทียบกับตัวเปรียบเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียง  
I : มีการรายงานผลลัพธ์การด าเนินการของส่วนราชการ ในข้อก าหนดที่ส าคัญเป็นส่วนใหญ่เกี่ยวกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และกระบวนการ 

70%,75%, 
80% หรือ 

85% 
 

Le: มีการรายงานผลลัพธ์การด าเนินการที่ดีถึงดีเลิศในเรื่องที่มีความส าคัญต่อข้อก าหนดของหัวข้อเป็น
ส่วนใหญ่ 
T: สามารถรักษาแนวโน้มที่ดีอย่างต่อเนื่องในเรื่องส าคัญทุกเรื่องที่จะบรรลุพันธกิจของส่วนราชการ 
C: มีการเปรียบเทียบแนวโน้มและระดับผลลัพธ์การด าเนินการในปัจจุบันเป็นจ านวนมากหรือส่วนมาก
กับตัวเปรียบเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียง รวมทั้งแสดงถึงความเป็นผู้น าในเรื่องต่าง ๆ และมีผลการ
ด าเนินการที่ดีมาก 
I : มีการรายงานผลลัพธ์การด าเนินการของส่วนราชการ ในข้อก าหนดที่ส าคัญเป็นส่วนใหญ่เกี่ยวกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กระบวนการและแผนปฏิบัติการ   

90%, 95% 
หรือ 100% 

 

Le: มีการรายงานผลลัพธ์การด าเนินการที่ดีเลิศในเรื่องที่มีความส าคัญต่อข้อก าหนดของหัวข้อเป็น
ส่วนใหญ่ 
T: สามารถรักษาแนวโน้มที่ดีไว้ได้อย่างต่อเนื่องในเรื่องส าคัญทุกเรื่องที่จะบรรลุพันธกิจของส่วนราชการ 
C: แสดงถึงความเป็นผู้น าและเป็นระดับเทียบเคียงให้ส่วนราชการอื่นในหลายเรื่อง 
I : มีการรายงานผลลัพธ์การด าเนินการของส่วนราชการ ในข้อก าหนดที่ส าคัญทั้งหมดที่เกี่ยวกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กระบวนการ และแผนปฏิบัติการ   
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แนวทำงกำรตอบเกณฑ์ PMQA 
 
แนวทางต่อไปนี้จะช่วยให้ส่วนราชการ สามารถตอบข้อก าหนดทั้ง 18 หัวข้อในเกณฑ์ได้อย่าง  

มีประสิทธิผลที่สุด ควรดูระบบการให้คะแนนรวมทั้งขั้นตอนการพัฒนาไปสู่กระบวนการที่สมบูรณ์ควบคู่กันไป
ซึ่งจะท าให้เข้าใจ การใช้เกณฑ์นี้และการประเมินระดับการพัฒนาไปสู่ความเป็นเลิศและผ ลส าเร็จของ 
ส่วนราชการ 
 
แนวทำงท่ัวไป 
1. เรียนรู้เกี่ยวกับเกณฑ์คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ 
ท าความเข้าใจอย่างถ่องแท้กับเนื้อหาในส่วนต่าง ๆ ซึ่งจะให้ภาพทั้งหมดเก่ียวกับเกณฑ์ดังนี้: 

 เนื้อหาและโครงสร้างของเกณฑ์ 
 ระบบการให้คะแนน 
 ค าอธิบายเพิ่มเติมเก่ียวกับหมวดและหัวข้อ 
 อภิธานศัพท์ 

 
2. ท ำควำมเข้ำใจวิธีอ่ำนและกำรตอบข้อก ำหนดของหัวข้อต่ำง ๆ 

ให้ทบทวนโครงสร้างของเกณฑ์และรูปแบบหัวข้อ ซึ่งแสดงให้เห็นส่วนต่าง ๆ ของหัวข้อ และ
ความส าคัญของแต่ละส่วน ควรให้ความสนใจเป็นพิเศษกับข้อก าหนดโดยรวมของหัวข้อ และข้อก าหนดต่าง ๆ 
ที่อยู่ในประเด็นที่ควรพิจารณาและหมายเหตุของแต่ละหัวข้อ 

ข้อก าหนดโดยรวมคือเนื้อหาหลัก ๆ ที่เกี่ยวข้องในหัวข้อนั้น ควรท าความเข้าใจกับข้อก าหนด  
โดยรวมก่อน เริ่มต้นอ่านเนื้อหาละเอียดของข้อค าถามในแต่ละประเด็น 

ข้อก าหนดของหัวข้อในประเด็นที่ควรพิจารณาจะอยู่ในรูปแบบค าถาม ซึ่งบางข้อ (วงเล็บค าถาม)  
จะมีหลายค าถาม แต่ทุกค าถามจะสนับสนุนการตอบค าถามให้ครบถ้วนในข้อค าถามนั้น ทั้งนี้ส่วนราชการ  
ไม่จ าเป็นต้องตอบค าถามแต่ละข้อแยกกันค าถามต่าง ๆ เหล่านี้ช่วยชี้แนะให้ความหมายของสารสนเทศที่ต้อง
ตอบให้ชัดเจนยิ่งขึ้น ส่วนราชการอาจรวมตอบค าถามต่าง ๆ ภายใต้ประเด็นการพิจารณาเดียวกันตามความ
เหมาะสม เพ่ือตอบเนื้อหาหลักของข้อก าหนดโดยรวมของหัวข้อนั้น 
 
3. ทบทวนแนวทำงกำรให้คะแนน 

ในการเตรียมค าตอบของหัวข้อต่าง ๆ ส่วนราชการต้องพิจารณาทั้งเกณฑ์และแนวทางการให้คะแนน
ทั้งนี้เพราะแนวทางการให้คะแนนนั้นนอกจากจะเสริมข้อก าหนดในหัวข้อกระบวนการ (หมวด 1 - 6) แล้ว
ยังให้ความส าคัญกับระดับพัฒนาการของแนวทาง ความครอบคลุมของการน าแนวทางดังกล่าวไปปฏิบัติ
ขอบข่ายของการเรียนรู้และการบูรณาการกับองค์ประกอบอ่ืน ๆในระบบการจัดการผลการด าเนินการของ  
ส่วนราชการ 

ในท านองเดียวกันเพ่ือเสริมข้อก าหนดในหัวข้อผลลัพธ์ (หมวด 7) แนวทางการให้คะแนนผลลัพธ์ยัง
เน้นถึงระดับผลลัพธ์การด าเนินการในปัจจุบัน ความส าคัญของแนวโน้มของผลลัพธ์ ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ  
ที่เกี่ยวข้องการบูรณาการกับองค์ประกอบส าคัญในระบบการจัดการผลการด าเนินการของส่ วนราชการ  
และความเข้มแข็งของการกระบวนการปรับปรุง 
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แนวทำงกำรตอบหัวข้อในหมวดกระบวนกำร 
 ค าตอบของหัวข้อกระบวนการ (หมวด 1-6) ช่วยให้ส่วนราชการหรือผู้ประเมินภายนอกของส่วน
ราชการสามารถวินิจฉัยกระบวนการที่มีความส าคัญที่สุดกับส่วนราชการ (ที่ส่งผลต่อการปรับปรุงการ
ด าเนินการมากที่สุด และมีผลต่อผลลัพธ์และการด าเนินการที่ส าคัญ) เนื้อหาและความสมบูรณ์ของค าตอบใน
แต่ละหัวข้อมีผลอย่างยิ่งต่อการวินิจฉัยและคุณภาพของข้อมูลป้อนกลับ ดังนั้น ส่วนราชการจึงควรตอบหัวข้อ
ต่าง ๆ โดยเน้นสารสนเทศของกระบวนการส าคัญเป็นหลัก ตามแนวทางดังต่อไปนี้ 
 
1. เข้ำใจควำมหมำยของค ำว่ำ “อย่ำงไร”  
  ค าถามที่ใช้ค าว่า “อย่ำงไร” ส่วนราชการควรตอบค าถามดังกล่าวด้วยการน าเสนอสารสนเทศ
ของกระบวนการส าคัญท่ีแสดงถึงแนวทาง การถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติ การเรียนรู้และการบูรณาการ (ADLI)  
ค าตอบที่ขาดสารสนเทศดังกล่าว หรือให้เพียงแค่ตัวอย่างจะถูกจัดอยู่ในกลุ่ม “สำรสนเทศที่ไม่ชัดเจน”ดังระบุ
ในแนวทางการให้คะแนน 

- แสดงให้เห็นว่ำมีแนวทำงท่ีเป็นระบบ 
 แนวทางที่เป็นระบบจะสามารถน าไปท าซ้ าได้ และใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการ

เรียนรู้ หรืออีกนัยหนึ่งคือ แนวทางจะเป็นระบบได้ ถ้าสามารถประเมิน ปรับปรุง มีนวัตกรรมและแบ่งปัน
ความรู้ จนน าไปสู่การพัฒนาอย่างสมบูรณ์ขึ้น 

- แสดงให้เห็นว่ำมีกำรถ่ำยทอดเพื่อน ำไปปฏิบัติ 
 ในการตอบค าถามควรสรุปให้ เห็นว่ าได้มีการน าแนวทางไปใช้ ในส่วนต่าง ๆ ของ  

ส่วนราชการ  
- แสดงหลักฐำนให้เห็นว่ำมีกำรเรียนรู้ 
 แสดงหลักฐานว่ามีวงจรการประเมินและปรับปรุงกระบวนการ รวมทั้งศักยภาพในการสร้าง

นวัตกรรม แสดงให้เห็นว่ามีการแบ่งปัน การปรับปรุงกระบวนการกับหน่วยงานภายในอ่ืน ๆ ที่เหมาะสมเพ่ือ
สนับสนุนการเรียนรู้ระดับองค์การ 

- แสดงให้เห็นว่ำมีกำรบูรณำกำร 
 การบูรณาการเป็นการแสดงให้เห็นถึงความสอดคล้องและความกลมกลืนของกระบวนการ 

แผน ตัววัด กิจกรรม และผลลัพธ์ ซึ่งน าไปสู่ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของส่วนราชการ 
 
2. เข้ำใจควำมหมำยของค ำว่ำ “อะไร” 
 ค าถามท่ีใช้ค าว่า“อะไร” ในหัวข้อกระบวนการมีอยู่สองลักษณะ  

 ลักษณะแรกเป็นการถามหาสารสนเทศพ้ืนฐานของกระบวนการส าคัญ ๆ และขั้นตอนการ
ด าเนินการ แม้ว่าการระบุผู้รับผิดชอบในแต่ละขั้นตอนจะมีประโยชน์ แต่ถ้าขาดข้อมูลส าคัญอ่ืน ๆ  
ก็ไม่สามารถวินิจฉัยหรือให้ข้อมูลป้อนกลับได้  

 ลักษณะที่สองเป็นการถามหาสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับผล แผน วัตถุประสงค์ เป้าประสงค์ 
หรือตัวชี้วัดที่ส าคัญ ๆ ของส่วนราชการ ค าถามในลักษณะนี้จะช่วยให้ส่วนราชการสามารถแสดงความ
สอดคล้องและการบูรณาการของระบบการจัดการผลการด าเนินการของตนเองได้ ตัวอย่างเช่น เมื่อ  
ส่วนราชการระบุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ไว้อย่างไร แผนปฏิบัติการ ตัวชี้วัดของผลการด าเนินการรวมทั้ง
ผลลัพธ์บางเรื่องที่น าเสนอไว้ในหมวด 7 ก็ต้องสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ระบุไว้ด้วย 
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3. แสดงให้เห็นว่ำมีจุดเน้นและควำมคงเส้นคงวำ 
 การแสดงให้เห็นว่ามีจุดเน้นและความคงเส้นคงวาของหัวข้อกระบวนการและการติดตามผลของตัว
วัดที่เก่ียวข้องกันในหัวข้อผลลัพธ์ จะส่งผลให้ส่วนราชการมีผลการด าเนินการที่ดีขึ้น ค าตอบควรแสดงให้เห็น
ว่ามีจุดเน้นและความคงเส้นคงวาใน 4 เรื่องคือ 

 ลักษณะส าคัญขององค์การควรระบุเรื่องที่มีความส าคัญต่อส่วนราชการไว้ให้ชัดเจน 
 ในหมวดการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ รวมถึงวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ แผนปฏิบัติการ และ

สมรรถนะหลัก ควรระบุเรื่องที่ต้องการมุ่งเน้นที่สุด และควรอธิบายว่ามีการน าแผนยุทธศาสตร์ไปสู่
การปฏิบัติอย่างไร 

 อธิบายการวิเคราะห์และทบทวนผลในระดับองค์การ (หัวข้อ 4.1) โดยน าเสนอวิธีการที่ส่วนราชการใช้
วิเคราะห์และทบทวนสารสนเทศท่ีเกี่ยวกับผลการด าเนินการเพ่ือจัดล าดับความส าคัญ  

 ในหมวดการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ (หมวด 2) และหมวดการมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ (หมวด 6)  
ควรเน้นระบบงานและกระบวนการท างานที่ส าคัญต่อผลการด าเนินการโดยรวมของส่วนราชการ  

 
แนวทำงในกำรตอบหัวข้อในหมวดผลลัพธ์  
 

 การน าเสนอค าตอบของผลลัพธ์การด าเนินการ (หมวด 7) ควรเน้นตัววัด สารสนเทศ และตัวอย่าง  
ที่แสดงถึงการรายงานด้านผลลัพธ์ที่มีประสิทธิผลและสมบูรณ์ มีดังนี ้
 
1. ให้เน้นที่ผลกำรด ำเนินกำรที่ส ำคัญที่สุดของส่วนรำชกำร  
 การรายงานผลลัพธ์ควรครอบคลุมข้อก าหนดที่ส าคัญที่สุดต่อความส าเร็จของส่วนราชการที่เน้นไว้ใน
ลักษณะส าคัญขององค์การ และในหมวดการน าองค์การ หมวดการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ หมวดการให้
ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมวดการมุ่งเน้นบุคลากร และหมวดการ มุ่งเน้น
ระบบปฏิบัติการ 
 
2. แสดงระดับ แนวโน้มและกำรเปรียบเทียบผลลัพธ์ และแสดงให้เห็นว่ำมีกำรบูรณำกำร (LeTCI) 
 - ระดับของผลกำรด ำเนินกำร โดยใช้มาตรวัดที่สื่อความหมายได้ชัดเจน 
 - แนวโน้ม เพ่ือแสดงทิศทางของผลลัพธ์ อัตราการเปลี่ยนแปลง และขอบเขตของการถ่ายทอด  
เพ่ือน าไปปฏิบัติโดยทั่วไปแล้วควรมีข้อมูลย้อนหลังอย่างน้อย 3 ช่วงเวลา เพ่ือให้เห็นแนวโน้มชัดเจน ทั้งนี้ควร
แสดงผลการด าเนินการที่ผ่านมาในอดีตและปัจจุบัน โดยไม่ใช้ผลการด าเนินการที่คาดการณ์ในอนาคต  
 ช่วงเวลาที่ใช้ส าหรับข้อมูลแนวโน้ม ควรเหมาะสมกับตัววัดแต่ละตัวที่ได้รายงานไว้ ส าหรับผลลัพธ์
บางตัวอาจจะต้องแสดงแนวโน้มนานถึง 5 ปีหรือกว่านั้น ส าหรับผลลัพธ์ที่มีความส าคัญควรรายงานข้อมูลใหม่
ด้วยแม้ว่าจะยังไม่สามารถแสดงแนวโน้มหรือการเปรียบเทียบได้อย่างชัดเจน ควรอธิบายสาเหตุของแนวโน้ม  
ที่แสดงการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญท้ังที่ดีและไม่ดี 
 - กำรเปรียบเทียบ เพ่ือแสดงว่าผลลัพธ์ของส่วนราชการเป็นอย่างไรเมื่อเทียบกับผลลัพธ์ของส่ วน
ราชการอ่ืนที่เหมาะสม 
 - กำรบูรณำกำร โดยรายงานผลลัพธ์ที่ส าคัญทั้งหมดพร้อมการจ าแนกอย่างเหมาะสม(ตัวอย่างเช่น 
ตามกลุ่มของผู้เรียนหรือกลุ่มผู้รับบริการอ่ืนที่ส าคัญ บุคลากร กระบวนการ และกลุ่มหลักสูตรและบริการ)   
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ตอบค ำถำมอย่ำงมีประสิทธิภำพ 
 
1. อ้ำงอิงหัวข้ออ่ืนตำมควำมเหมำะสม 
 การตอบค าถามในแต่ละหัวข้อควรมีความสมบูรณ์ในตัวเองให้มากที่สุด และควรสนับสนุนค าตอบที่
น าเสนอในหัวข้ออ่ืน ๆ ด้วยการอ้างอิงถึงค าตอบในหัวข้ออ่ืนแทนการกล่าวซ้ า ดังนั้นสารสนเทศเกี่ยวกับ
กระบวนการส าคัญจึงควรระบุไว้ก ากับหัวข้อที่เกี่ยวข้องโดยตรง ตัวอย่างเช่น ควรอธิบายรายละเอียดของ
ระบบการพัฒนาบุคลากรและระบบการเรียนรู้ในหัวข้อ 5.2 เมื่อมีการกล่าวถึงการพัฒนาบุคลากรและการ
เรียนรู้ในที่อ่ืน ๆ อีกในรายงานก็ควรอ้างอิงว่าได้อธิบายไว้แล้วในหัวข้อ 5.2 โดยไม่ต้องให้รายละเอียดซ้ า 
 
2.ใช้รูปแบบท่ีกระชับ 
 ควรเขียนรายงานให้กระชับแต่ได้ใจความและอยู่ในกรอบของจ านวนหน้าตามเงื่อนไขของการตรวจ
ประเมิน อาจใช้แผนภูมิ ตาราง และสัญลักษณ์ ในการน าเสนอสารสนเทศได้อย่างกะทัดรัด การจ ากัดจ านวน
หน้าเป็นความตั้งใจที่จะบีบให้ส่วนราชการพิจารณาว่าสิ่งใดที่ส าคัญที่สุดในการบริหารส่วนราชการและในการ
รายงานผลลัพธ์ 
 
3. กำรใช้กรำฟและตำรำง 
 ควรใช้กราฟและตาราง เพ่ือรายงานผลลัพธ์จ านวนมากอย่างกระชับ การแสดงผลลัพธ์ในช่วงเวลา
ระยะยาว หรือเปรียบเทียบกับส่วนราชการอ่ืน ๆ ควร “ปรับให้เป็นฐานเดียวกัน” (การน าเสนอเมื่อมีปัจจัย
ด้านขนาดมาเกี่ยวข้อง เช่น การรายงานเป็นสัดส่วน) ตัวอย่างเช่น การรายงานแนวโน้มด้านความปลอดภัย  
ในแง่ของ “จ านวนวันท างานที่สูญเสียไปเนื่องจากอุบัติเหตุต่อบุคลากร 100 คน” อาจมีความหมายที่ดีกว่าการ
รายงานเป็น “จ านวนวันท างานที่สูญเสียไปทั้งหมด” หากจ านวนบุคลากรมีการผันแปรในช่วงเวลานั้น หรือ
ส่วนราชการมีการเปรียบเทียบผลลัพธ์กับส่วนราชการอ่ืนที่มีจ านวนบุคลากรแตกต่างกัน 
 
เนื้อหำที่เปลี่ยนจำกเกณฑ์ ปี พ.ศ. 2558 
 

 จากปีแรกที่ส านักงาน ก.พ.ร. ได้จัดท าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐขึ้น และได้ส่งเสริม
และสนับสนุนให้ส่วนราชการต่าง ๆ น าไปใช้ในการยกระดับและพัฒนาคุณภาพในด้านต่าง ๆ นับเป็นเวลา 10 ป ี
การปรับเปลี่ยนเนื้อหาเกณฑ์ PMQA ฉบับปี พ.ศ. 2562 นี้เพ่ือให้เนื้อหาเกณฑ์มีความทันสมัย และสามารถใช้
ขับเคลื่อนการพัฒนาในระบบราชการได้อย่างต่อเนื่อง โดยมีรายละเอียดส าคัญของการปรับเปลี่ยน ดังนี้ 
 
สำระส ำคัญของเกณฑ์ฯ 

1) เพ่ือเป็นการสะท้อนถึงขีดความสามารถในการเป็นผู้น าขององค์การและแนวปฏิบัติที่น าไปสู่
ความเป็นเลิศ โดยต้องแสดงให้เห็นว่าผลการด าเนินการขององค์การเป็นเยี่ยมในระดับที่ประเทศชาติและคน
ทั่วไปยอมรับ รวมทั้ง การยอมรับในระดับสากล 

2) เพ่ือให้เกณฑ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่ายมีความกระชับ สามารถน าไปใช้ให้ครอบคลุมได้ ในทุกประเภท
ของส่วนราชการ  
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3) เพ่ือท าให้ส่วนราชการเข้าใจทุกมุมมองของระบบบริหารจัดการที่บูรณาการ รวมถึงเป็นการยกระดับ
ความเข้าใจและการเตรียมพร้อมกับระบบนิเวศทางธุรกิจที่ก าลังเปลี่ยนแปลง รวมถึงวัฒนธรรมขององค์การ  
การเชื่อมโยงข้อมูลตั้งแต่ต้นน้ าจรดปลายน้ า และการค านึงถึงความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอร์  

โครงสร้ำงของเกณฑ์ PMQA ปี 2562 

 

หลักคิด : 11 Core Values 

1) มุมมองเชิงระบบ (เดิมอยู่ข้อ 11)  
2) การน าองค์การอย่างมีวิสัยทัศน์ 
3) ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประชาชน 

4) การให้ความส าคัญกับคน 

5) การเรียนรู้ขององค์การและความสามารถในการปรับตัว   
6) การมุ่งเน้นความส าเร็จ 

7) การสนับสนุนให้เกิดนวัตกรรม 

8) การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง 

9) คุณูปการต่อสังคม 

10) การมีจริยธรรมและความโปร่งใส 

11) การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ 
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ลักษณะส ำคัญขององค์กำร 

 
 

หมวด 1 กำรน ำองค์กำร 
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หมวด 2 กำรวำงแผนเชิงยุทธศำสตร์ 
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หมวด 3 ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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หมวด 4 กำรวัด กำรวิเครำะห์ และกำรจัดกำรควำมรู้ 
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หมวด 5 บุคลำกร 
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หมวด 6 กำรปฏิบัติกำร 
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หมวด 7 ผลลัพธ์กำรด ำเนินกำร 
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ส่วนที่ 3 
ภำคผนวก 
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ภำคผนวก 1  
ค ำอธิบำยเพิ่มเติมเกี่ยวกับหมวดและหัวข้อ 
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ค ำอธิบำยเพิ่มเติมเกี่ยวกับหมวดและหัวข้อ 
 
P ลักษณะส ำคัญขององค์กำร 

 
ลักษณะส าคัญขององค์การแสดงให้เห็นภาพรวมของส่วนราชการ บ่งบอกถึงสภาพแวดล้อมในการ

ปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการ ความสัมพันธ์ที่ส าคัญภายในและภายนอกส่วนราชการ สภาพแวดล้อมในการ
ปฏิบัติงานและความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ รวมทั้งแนวทางในการปรับปรุงผลการด าเนินการ  

ลักษณะส าคัญขององค์การแสดงบริบทเพ่ือให้เข้าใจส่วนราชการมากขึ้นและเพ่ือชี้น า และจัดล าดับ
ความส าคัญของสารสนเทศท่ีส่วนราชการน าเสนอในหัวข้อในหมวด 1-7 
 ลักษณะส าคัญขององค์การจะท าให้ส่วนราชการเข้าใจลึกซึ้งเกี่ยวกับปัจจัยภายในและภายนอกซึ่งก าหนด
สภาพแวดล้อมในการด าเนินงาน ปัจจัยเหล่านี้ได้แก่พันธกิจ วิสัยทัศน์ ค่านิยม สภาพแวดล้อมในการแข่งขันและ
ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ มีผลกระทบต่อแนวทางการตัดสินใจในการด าเนินงานของส่วนราชการ  
 
1. ลักษณะองค์กำร 
เจตจ านง 

หัวข้อนี ้กล่าวถึงคุณลักษณะและความสัมพันธ์ที ่ส าคัญที ่ส่งผลต่อสภาพแวดล้อมของส่วน
ราชการ และยังกล่าวถึงระบบการก ากับดูแลของส่วนราชการ   

เจตจ านงของหัวข้อนี้ คือ การก าหนดบริบทส าหรับส่วนราชการและส าหรับการตอบ ข้อก าหนดของ
เกณฑ์ในหมวด 1-7 

 
ข้อสังเกต 

 เข้ำใจส่วนรำชกำร การใช้ศัพท์ต่างๆ เช่น “เจตจ านง” “วิสัยทัศน์” “พันธกิจ” “ค่านิยม” และ 
“สมรรถนะหลัก” มีความแตกต่างกันไป บางส่วนราชการอาจไม่ใช้ศัพท์ดังกล่าวบางค า อย่างไรก็ตาม  
ส่วนราชการต้องเข้าใจอย่างชัดเจนถึงแก่นสารที่ส าคัญของตนเอง ภารกิจหลักท่ีต้องท าและเป้าหมายที่ต้องการ
ก้าวไปถึงในอนาคต ความชัดเจนในเรื่องนี้จะช่วยให้ส่วนราชการตัดสินใจเชิงยุทธศาสตร์ที่มีผลต่ออนาคต และ
น าไปปฏิบัติต่อได ้

 เข้ำใจสมรรถนะหลักของส่วนรำชกำร หัวใจของความยั่งยืนและความสามารถในการแข่งขันของ 
ส่วนราชการคือการก าหนดสมรรถนะหลักที่ชัดเจนและมีความเข้าใจอย่างถ่องแท้ในเรื่องดังกล่าว การน า
สมรรถนะหลักไปใช้ให้เหมาะสมจะสร้างความแตกต่างในการบริหาร  การรักษาสมรรถนะหลักของส่วนราชการ 
ให้ทันต่อทิศทางเชิงยุทธศาสตร์ท าให้เกิดความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ และการปกป้องทรัพย์สินทางปัญญา  
ที่เป็นส่วนหนึ่งของสมรรถนะหลักจะท าให้เกิดความยั่งยืน 

 เข้ำใจสภำพแวดล้อมด้ำนกฎระเบียบข้อบังคับของส่วนรำชกำร สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบ 
ข้อบังคับ เป็นตัวก าหนดข้อก าหนดต่าง ๆ ของการด าเนินการของส่วนราชการและวิธีการที่ส่วนราชการใช้ใน
การบริหารจัดการ  ความเข้าใจในเรื่องดังกล่าวเป็นสิ่งส าคัญเพราะนอกจากจะท าให้สามารถตัดสินใจในเชิง
ยุทธศาสตร์และในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิผลแล้ว ยังท าให้ส่วนราชการเห็นว่าได้ด าเนินการเพียงเพ่ือให้
เป็นไปตามข้อก าหนดขั้นต่ าของกฎหมาย กฎระเบียบข้อบังคับ และมาตรฐานการปฏิบัติงาน หรือด าเนินการ 
ได้ดีกว่าข้อก าหนด ซึ่งเป็นเครื่องหมายบ่งบอกถึงความเป็นส่วนราชการที่ชี้น าสังคม 
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 ระบุบทบำทและควำมสัมพันธ์ด้ำนกำรก ำกับดูแล ส่วนราชการที่ดีจะมีระบบการก ากับดูแลที่ก าหนดไว้ 
เป็นอย่างดี โดยระบุชั้นการรายงานไว้อย่างชัดเจน ดังนั้นจึงจ าเป็นต้องมีการก าหนดหน้าที่ของผู้น าระดับสูง และ
ระบบการก ากับดูแลไว้อย่างชัดเจน  ความเป็นอิสระและความรับผิดชอบของคณะกรรมการมักเป็นประเด็น
พิจารณาที่ส าคัญในโครงสร้างระบบการก ากับดูแลดังกล่าว 

 เข้ำใจบทบำทของผู้ส่งมอบ ผู้ส่งมอบอาจมีบทบาทอย่างยิ่งในกระบวนการที่ส าคัญต่อการด าเนินการ 
เพ่ือให้ส่วนราชการสามารถรักษาระดับหรือบรรลุถึงความได้เปรียบเชิงการแข่งขันที่ยั่งยืน ข้อก าหนดส าหรับผู้
ส่งมอบอาจรวมถึงการส่งมอบที่ตรงเวลาหรือทันการพอดี ความยืดหยุ่น การจัดบุคลากรที่ผัน แปรได้  
ความสามารถในการวิจัยและออกแบบ รวมทั้งการสร้างนวัตกรรมของกระบวนการและบริการอ่ืน ๆ รวมถึง
บริการตามความต้องการเฉพาะราย 
 
2. สภำวกำรณ์ขององค์กำร 
เจตจ านง 
 หัวข้อนี้ กล่าวถึงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันที่ส่วนราชการด าเนินงานอยู่ ความท้าทายและความ
ได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ที่ส าคัญของส่วนราชการ และยังกล่าวถึงแนวทางที่ส่วนราชการ ใช้ในการปรับปรุงผลการ
ด าเนินการและท าให้เกิดการเรียนรู้ เจตจ านงของหัวข้อนี้ คือการช่วยให้ส่วนราชการท าความเข้าใจความท้าทาย 
ที่ส าคัญของส่วนราชการ และระบบการท างาน เพ่ือสร้างและรักษาความได้เปรียบเชิงการแข่งขันอย่างยั่งยืน 
 
ข้อสังเกต 

 รู้จุดแข็ง จุดเปรำะบำง และโอกำสของส่วนรำชกำร ความรู้ในเรื่องจุดแข็ง จุดเปราะบาง และ 
โอกาส  ในการปรับปรุงและการเติบโตของส่วนราชการ มีความจ าเป็นอย่างยิ่งต่อความส าเร็จและความยั่งยืน
ของส่วนราชการ  ความรู้ในเรื่องเหล่านี้ช่วยท าให้ส่วนราชการสามารถก าหนดผลผลิตและการบริการ 
กระบวนการท างาน สมรรถนะ และคุณลักษณะที่แสดงผลการด าเนินการซึ่ง 
 - เป็นเอกลักษณ์เฉพาะของส่วนราชการ  
      - สร้างความแตกต่างในประสิทธิผล  
 - ช่วยรักษาความได้เปรียบเชิงการแข่งขัน 

 รู้จักคู่แข่ง ความเข้าใจว่าคู่แข่งคือใคร  มีจ านวนกี่ราย และมี คุณลักษณะที่ส าคัญอย่างไร เป็นสิ่ง 
จ าเป็นอย่างยิ่งในการก าหนดความได้เปรียบเชิงการแข่งขันของส่วนราชการและของประเทศ ส่วนราชการควร
มีความเข้าใจอย่างลึกซึ้งในสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันในปัจจุบัน รวมถึง การเปลี่ยนแปลงหลัก ๆ ที่เกิดข้ึน 
 แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันอาจรวมถึงวารสารทางวิชาการและสิ่งตีพิมพ์อ่ืน ๆ รายงาน
ระดับชาติ ภูมิภาค และท้องถิ่น การประชุมสัมมนา เครือข่ายในท้องถิ่น และสมาคมวิชาชีพต่าง ๆแหล่งข้อมูล
เปรียบเทียบอ่ืน ๆ อาจได้จากการเทียบเคียง เช่น ค่ามาตรฐานของของประเทศหรือภูมิภาค เครือข่ายความร่วมมือ
การเทียบเคียงในระดับท้องถิ่นหรือระดับภูมิภาค หรือกลุ่ม/หน่วยงานระดับชาติหรือนานาชาติที่ด าเนินงาน  

 เข้ำใจควำมท้ำทำยเชิงยุทธศำสตร์ของส่วนรำชกำร การด าเนินการของส่วนราชการในบรรยากาศ 
ปัจจุบันที่มีการแข่งขัน หมายถึง  ส่วนราชการก าลังเผชิญกับความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ที่ส่งผลต่อ
ความสามารถในการคงผลการด าเนินงานไว้และรักษาความได้เปรียบในการแข่งขัน ตัวอย่างเช่น การเป็นผู้ น า
ด้านการสร้างเครือข่าย การบริการที่มีเอกลักษณ์ หรืออัตราส่วนของการให้บริการที่เหมาะสม ความท้าทาย
เหล่านี้อาจจะรวมถึง 
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 - ต้นทุนการด าเนินการที่เพ่ิมข้ึน 
 - การเพ่ิมหรือลดจ านวนผู้มารับบริการ   
 - การปรับฐานการจัดเก็บภาษี หรือการจัดสรรงบประมาณที่ลดลง 
 - การเปลี่ยนแปลงด้านประชากรและสภาพการแข่งขัน  
 - การน าเสนอโครงการ และการบริการใหม่หรือเพ่ือทดแทน   
 - การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยี 
 - การมีคู่แข่งในการให้บริการ 
 - การเปลี่ยนแปลงระเบียบข้อบังคับของรัฐหรือท้องถิ่น 
 - ความพร้อมของบุคลากรที่มีทักษะ 
 - การเกษียณของบุคลากร 

 เตรียมพร้อมรับกำรปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่ำงพลิกผัน การไม่ได้เตรียมพร้อมต่อการ 
ปรับเปลี่ ยนเทคโนโลยีอย่ างพลิกผัน จัด เป็นความท้าทายที่มีความส าคัญอย่างยิ่ งที่อาจเกิดขึ้น   
ซึ่งคุกคามต่อต าแหน่งในการแข่งขันหรือการเติบโตของส่วนราชการ  ตัวอย่างในอดีตของการปรับเปลี่ยน
เทคโนโลยีอย่างพลิกผันดังกล่าว ได้แก่ คอมพิวเตอร์พีซีที่มาแทนเครื่องพิมพ์ดีด โทรศัพท์มือถือที่ก าลังมา
แทนที่โทรศัพท์บ้านและโทรศัพท์สาธารณะ เครื่องโทรสารที่แย่งธุรกิจจากบริการการส่งเอกสารข้ามคืน  
และจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ที่มาแทนที่วิธีการติดต่อประเภทอ่ืนๆ ทั้งหมด ปัจจุบันส่วนราชการต้องมีการ
ส ารวจสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือให้ค้นพบความท้าทายเหล่านั้นได้เร็วที่สุด
เท่าท่ีจะเป็นไปได ้

 
หมวด 1 กำรน ำองค์กำร  

 หมวดการน าองค์การกล่าวถึงวิธีการที่ผู้บริหารของส่วนราชการน าส่วนราชการ และวิธีการที่ระบบ
ธรรมาภิบาลของส่วนราชการ ชี้น าและท าให้ส่วนราชการมีความยั่งยืน  
 
1.1 กำรน ำองค์กำรโดยผู้บริหำรของส่วนรำชกำร 
 
เจตจ านง 
 หัวข้อนี้กล่าวถึงประเด็นความรับผิดชอบที่ส าคัญของผู้บริหารโดยมีเป้าหมายคือความส าเร็จและ
ยั่งยืนของส่วนราชการ  
 
ข้อสังเกต 

 บทบำทของผู้บริหำรของส่วนรำชกำร ผู้น าระดับสูงมีบทบาทหลักในการก าหนดค่านิยมและ 
ทิศทาง การสื่อสาร การสร้างคุณค่าและท าให้เกิดสมดุลระหว่างคุณค่าส าหรับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่าย 
และท าให้ส่วนราชการเกิดการปฏิบัติการอย่างจริงจัง ความส าเร็จของส่วนราชการต้องอาศัยการมองการณ์
ไกล และความมุ่งมั่นให้เกิดการปรับปรุง การสร้างนวัตกรรม และการสร้างความยั่งยืนของส่วนราชการ ซึ่งต้อง
อาศัยการสร้างบรรยากาศเพ่ือให้เกิดการมอบอ านาจในการตัดสินใจ ความคล่องตัว และการเรียนรู้ในระดับ
องค์การที่มากยิ่งขึ้นเรื่อย ๆ 
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 ผู้บริหำรระดับสูงที่เป็นต้นแบบ ในส่วนราชการที่ได้รับการยอมรับนั้น ผู้น าระดับสูงจะมีความ 
มุ่งม่ันในการสร้างวัฒนธรรมที่สร้างความผูกพันกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย พัฒนาผู้น าในอนาคตของ
ส่วนราชการ ให้รางวัลและยกย่องชมเชยผลงานของบุคลากร  ผู้น าระดับสูงต้องสร้างความผูกพันด้วยตนเอง
กับผู้รับบริการผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประชาชน รวมทั้งยกระดับทักษะด้านการน าของตนเอง เข้าร่วมในการ
เรียนรู้ระดับองค์การ การพัฒนาผู้น าในอนาคต การวางแผนระบบการพัฒนาผู้น าในอนาคต และการเข้าร่วมใน
โอกาสและกิจกรรมต่าง ๆ ในการย่องชมเชยบุคลากรการ การพัฒนาผู้น าในอนาคตอาจรวมถึงการสอนงาน 
หรือการเข้าร่วมในหลักสูตรการพัฒนาผู้น าส่วนราชการ 

 
1.2 กำรก ำกับดูแลองค์กำรและกำรสร้ำงคุณูปกำรต่อสังคม 
 
เจตจ านง 
 หัวข้อนี้กล่าวถึงประเด็นส าคัญ ๆ  ในระบบการก ากับดูแล  รวมถึงการปรับปรุงการน าองค์การ  
วิธีการที่ท าให้มั่นใจว่าบุคลากรทุกคนได้ประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรม  รวมทั้งวิธีการที่ท าให้ส่วน
ราชการบรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม  และการสร้างคุณูปการต่อสังคมที่ส าคัญ   
 
ข้อสังเกต 

 กำรก ำกับดูแลของส่วนรำชกำร หัวข้อนี้เน้นว่าส่วนราชการต้องมีระบบการก ากับดูแลด้านธรรมาภิบาล 
ที่รับผิดชอบต่อหน้าที่  รับรู้เข้าใจ  มีความโปร่งใส รวมทั้งรับผิดชอบต่อผลต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น เพ่ือให้สามารถ
ปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญได้ ระบบดังกล่าวควรมีอิสระในการทบทวนและตรวจสอบ
ส่วนราชการ รวมทั้งการประเมินผลโดยการตรวจติดตามผลการด าเนินการของส่วนราชการและผู้ บริหารของ
ส่วนราชการ 

 กำรปฏิบัติตำมกฎหมำย จริยธรรม และควำมเสี่ยง ในการจัดการและปรับปรุงผลการด าเนินการ 
นั้นจ าเป็นต้องมีการด าเนินการเชิงรุกในด้าน  
 (1) การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม  
 (2) การปฏิบัติตาม กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ และกฎหมาย ความปลอดภัย การรับรองมาตรฐาน  
 (3) ปัจจัยเสี่ยงต่าง ๆ   
การที่จะมีผลการด าเนินการที่ดีในเรื่องดังกล่าวได้นั้น ส่วนราชการต้องก าหนดตัววัด หรือ ตัวชี้วัดที่ เหมาะสม 
ที่ผู้บริหารส่วนราชการใช้ในการติดตามดู นอกจากนี้ส่วนราชการควรไวต่อความกังวลของสังคม ไม่ว่าประเด็น
ดังกล่าวจะถูกก าหนดไว้ในกฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับหรือไม่ ส่วนราชการที่เป็นแบบอย่างที่ดีต้องพยายาม
ท าให้ดีกว่าข้อก าหนดและมีความเป็นเลิศด้านประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรมในด้านต่าง ๆ 

 ควำมกังวลของสังคม ส่วนราชการควรคาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสังคม ซึ่งรวมถึง 
ต้นทุนของการบริหารและการบริการ และระบบปฏิบัติการ ความเท่าเทียมและการเข้าถึงได้อย่างทันการณ์ 
รวมทั้งมุมมองของสังคมต่อการดูแลทรัพยากรของส่วนราชการ 

 กำรอนุรักษ์ทรัพยำกรธรรมชำติ การอนุรักษ์อาจด าเนินการโดยการใช้เทคโนโลยีที่เป็นมิตรกับ 
สิ่งแวดล้อม การลดของเสีย การทดแทนสารเคมีอันตรายด้วยสารที่ละลายน้ าได้ การอนุรักษ์พลังงาน และการ
ใช้พลังงานแหล่งสะอาด หรือการน าผลิตผลพลอยได้ (by product) หรือของเสียกลับมาใช้ใหม่ (*) 
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 ควำมรับผิดชอบต่อสังคม มีความหมายมากกว่าการท าตามกฎระเบียบข้อบังคับเท่านั้น  
ส่วนราชการไม่ว่าขนาดใหญ่หรือเล็กมีโอกาสที่จะมุ่งเน้นและส่งเสริมระบบที่ดีทั้งในดา้นสิ่งแวดล้อม สังคม และ
เศรษฐกิจ ที่ส่วนราชการอาจช่วยเหลือได้ รวมทั้งมีโอกาสในการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ ระดับและขอบเขต
ของการช่วยเหลือจะขึ้นกับขนาดและความสามารถของส่วนราชการ ในปัจจุบันการตัดสินใจที่จะท างาน
ร่วมกับองค์การใด ๆ มีแนวโน้มที่จะพิจารณาถึงความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์การนั้นมากขึ้น 

 กำรสร้ำงคุณูปกำรต่อสังคม โดยผู้บริหารของส่วนราชการควรพิจารณาให้ความส าคัญในการม ี
ส่วนร่วมกับสังคม การค านึงถึงความเป็นอยู่ที่ดีและเป็นประโยชน์ต่อสังคม รวมทั้งผู้บริหารของส่วนราชการ
ควรเป็นแบบอย่างท่ีดีแก่ชุมชน 

 กำรสนับสนุนชุมชน ส่วนราชการควรพิจารณาการเข้าไปมีส่วนร่วมกับชุมชนในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ 
สมรรถนะหลักของส่วนราชการ ตัวอย่างเช่น  
 - การที่ส่วนราชการร่วมมือกับภาคธุรกิจและองค์การอ่ืน ๆ ในชุมชน เพ่ือเพ่ิมโอกาสทางให้ความรู้ 
การพัฒนาอาชีพ การเสริมสร้างรายได้ และการส่งเสริมสุขภาพ 
 - ความพยายามของส่วนราชการ ผู้บริหาร และบุคลากร ในการเสริมสร้างความเข้มแข็ง และ
ปรับปรุงการบริการชุมชน สภาพแวดล้อม และสมาคมวิชาชีพต่าง ๆ   
 

หมวด 2 กำรวำงแผนเชิงยุทธศำสตร์    
  
 หมวดนี ้ กล่าวถึงว ิธ ีที ่ส ่วนราชการพัฒนาวัตถุประสงค์เช ิงย ุทธศาสตร์และแผนปฏิบัต ิการ   
น าแผนปฏิบัติการไปด าเนินการ ปรับเปลี่ยนเมื่อเกิดความจ าเป็นและวัดความก้าวหน้า  
 หมวดนี้เน้นว่า ความยั่งยืนของส่วนราชการในระยะยาวและสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน เป็น
ประเด็นท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ส าคัญที่ต้องบูรณาการเข้ากับการวางแผนภาพรวมการ ด าเนินการของ
ส่วนราชการ การตัดสินใจเรื่องสมรรถนะหลักและระบบงานของส่วนราชการเป็นอีกเรื่องที่ต้องบูรณาการ 
เพ่ือให้มั่นใจถึงความยั่งยืนของส่วนราชการ ดังนั้น การตัดสินใจดังกล่าว จึงเป็นการตัดสินใจเชิงยุทธศาสตร์  
ที่ส าคัญ 
 ในขณะที่ส่วนราชการทั้งหลายมีความช านาญในการวางแผนยุทธศาสตร์มากขึ้น แต่ความท้าทาย 
ที่ส าคัญยังคงเป็นเรื ่องการน าแผนไปปฏิบัติ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในสถานการณ์ที่สาธารณะผลักดันให้
ส่วนราชการมีความคล่องตัวและพร้อมรับมือกับการเปลี่ยนแปลงที่มิได้คาดคิด เช่น สภาวะเศรษฐกิจที่ผันผวน 
หรือเทคโนโลยีที่พลิกผันซึ่งสามารถสร้างความปั่นป่วนให้กับผลการด าเนินการซึ่งเคยคาดการณ์ไว้ หัวข้อนี้
แสดงให้เห็นอย่างชัดเจนว่ามีความจ าเป็นในการมุ่งเน้นทั้งการพัฒนาแผน และขีดความสามารถในการปฏิบัติ
ตามแผนของส่วนราชการ   
 เกณฑ์ PMQA นี้เน้นความเป็นเลิศ 3 ด้านหลักซ่ึงมีความส าคัญต่อการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ ได้แก่  
 - ความเป็นเลิศท่ีมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นมุมมองเชิงยุทธศาสตร์ของความเป็น
เลิศประการหนึ่ง  โดยมุ่งเน้นกลไกในการผลักดันให้เกิดความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
รวมทั้งการเติบโต ซึ่งเป็นปัจจัยที่ส าคัญต่อความส าเร็จและความยั่งยืนของส่วนราชการ  
 - การปรับปรุงผลการด าเนินการและนวัตกรรม  ส่งผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพทั้งในระยะสั้นและ
ระยะยาว การควบคุมต้นทุน และการเสริมสร้างขีดความสามารถในการปฏิบัติการ เช่น ความรวดเร็ว  
ความฉับไวในการตอบสนอง และความยืดหยุ่น นั้น เป็นการลงทุนที่เสริมความพร้อมให้กับส่วนราชการ 
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 - ในสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในปัจจุบัน ส่วนราชการจ าเป็นต้องด าเนินการเชิง
ยุทธศาสตร์ เพ่ือให้เกิดการเรียนรู้ระดับส่วนราชการและระดับบุคคล เกณฑ์เน้นว่าต้องปลูกฝังการปรับปรุงและ
การเรียนรู้ให้เป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการท างาน ความส าคัญของการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ คือ การท าให้
ระบบงานและโครงการริเริ่มที่ท าให้เกิดการเรียนรู้ทั้งหลายสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกับทิศทางเชิง
ยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ ด้วยวิธีนี้จึงจะท าให้มั่นใจได้ว่า การปรับปรุงและการเรียนรู้ได้เตรียมและ
เสริมสร้างส่วนราชการให้พร้อมรับมือกับเรื่องที่มีความส าคัญ  
 หมวดนี้กล่าวถึงวิธีที่ส่วนราชการด าเนินการในเรื่อง 
 - การพิจารณาองค์ประกอบส าคัญในกระบวนการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ รวมทั้ง โอกาส  
ความท้าทาย และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ 
 - การใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด การท าให้มั่นใจว่าผู้ปฏิบัติงานที่มีทักษะและผ่านการเตรียม
ความพร้อมมาอย่างดีมีจ านวนพอเพียง  การสร้างความเชื่อมโยงระหว่างความต้องการระยะสั้นและระยะยาว 
ซึ่งอาจรวมถึงการลงทุน  การพัฒนาหรือจัดหาเทคโนโลยี การพัฒนาผู้ส่งมอบและการสร้างผู้ให้ความร่วมมือ
รายใหม่ 
 - การท าให้มั่นใจว่าการน าแผนไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล คือ มีกลไกในการสื่อสารความต้องการ
และ ท าให้มีความความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน ทั้ง 3 ระดับ ได้แก่ 
   (1) ระดับส่วนราชการและผู้บริหารระดับสูง 
  (2) ระดับของระบบงานและกระบวนการท างานที่ส าคัญ 
   (3) ระดับหน่วยงาน พ้ืนที่ และระดับบุคลากร 
 ข้อก าหนดในหมวดนี้ กระตุ้นให้คิดและปฏิบัติในเชิงยุทธศาสตร์ เพื่อพัฒนาพื้นฐานที่จะน าไปสู่ความ
เป็นผู้น าที่โดดเด่นของส่วนราชการ ข้อก าหนดนี้ไม่ได้หมายความว่าจะต้องมคีวามฝ่ายวางแผน หรือวงรอบของ
การวางแผนที่จ าเพาะเจาะจง รวมทั้งไม่ได้หมายความว่าการปรับปรุงที่ดีขึ้นของส่วนราชการ ควรมีการ
วางแผนไว้ล่วงหน้าได้ทั้งหมด ระบบการปรับปรุงที่มีประสิทธิผลเกิดจากการผสมผสานการปรับปรุงในหลาย
รูปแบบและความเข้มข้นของการมีส่วนร่วม ซึ่งต้องมีแนวทางเชิงยุทธศาสตร์ที่ชัดเจน  โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อ
ต้องจัดสรรทรัพยากรที่จ ากัดให้กับแผนการปรับปรุงที่หลากหลาย รวมถึงการเปลี่ยนแปลงขนานใหญ่หรือ
นวัตกรรม  ส่วนใหญ่การจัดล าดับความส าคัญมักค านึงถึงความสมเหตุสมผลด้านต้นทุน โอกาส และภัยคุกคาม
เป็นหลัก อย่างไรก็ตามส่วนราชการยังอาจมีข้อก าหนดที่มีความส าคัญอ่ืน เช่น ความต้องการจ าเพาะของกลุ่ม
ผู้รับบริการหรือความรับผิดชอบต่อสังคม ซึ่งไม่ได้ขึ้นกับการพิจารณาเพียงต้นทุนอย่างเดียว 
 
หมวด 3 ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
  

ในหมวดของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนี้ กล่าวถึงวิธีการที่ส่วนราชการค้นหา รวบรวม
สารสนเทศจากผู้รับบริการและผู้มีส วนได้ส่วนเสีย และน ามาก าหนดผลผลิตและบริการเพ่ือตอบสนอง 
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเหล่านั้น รวมถึงวิธีการจัดการ
ความสัมพันธ์ ความพึงพอใจและความผูกพันกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการใช้สารสนเทศ 
เพ่ือสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 หมวดนี้ต้องการแสดงให้เห็นว่าการให้ความส าคัญดังกล่าวเป็นผลลัพธ์ส าคัญอันหนึ่งของการเรียนรู้
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจะน ามาซึ่งสารสนเทศ 
ที่น าไปสู่การก าหนดผลผลิตและบริการที่ตรงกับความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
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ส่วนเสียในแต่ละกลุ่ม ส่งผลต่อ ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ในหลายกรณีสารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียส่งสัญญาณท่ีมีความหมาย ทั้งมุมมอง 
พฤติกรรมของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สถานการณ์ แนวโน้มความต้องการ ที่อาจส่งผลต่อ ความส าเร็จ
ในปัจจุบัน อนาคต และความยั่งยืนของส่วนราชการ 
 
3.1 ควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 
เจตจ านง 
 หัวข้อนี้กล่าวถึงกระบวนการที่ส่วนราชการใช้ในการค้นหา รวบรวมข้อมูลและสารสนเทศของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การใช้สารสนเทศดังกล่าวเพ่ือก าหนด จ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียและระดับของกลุ่มเป้าหมาย และการน าข้อมูลมาก าหนดผลผลิตและบริการเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเหล่านั้น 
 
ข้อสังเกต 

 สำรสนเทศผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การเลือกกลวิธีในการรวบรวมสารสนเทศของ 
ผู้ รับบริการและผู้ มีส่วนได้ส่ วนเสี ย  ขึ้นอยู่ กับสถานการณ์  ความเหมาะสม  โดยเฉพาะอย่างยิ่ ง 
สื่อสังคมออนไลน์ได้เข้ามามีบทบาทมากขึ้นกับสังคมในปัจจุบัน ท าให้การได้มาซึ่งสารสนเทศมี วิธีการที่
หลากหลาย รวดเร็ว และเข้าถึงได้ง่ายมากยิ่งขึ้น ส าหรับวิธีการที่ใช้กันบ่อย ๆ เช่น 
 - การสนทนาออนไลน์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยใช้ระบบ โปรแกรม แอพพลิเคชั่นต่าง ๆ 
 - การค้นหา รวบรวมข้อคิดเห็นของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ 
 - การสัมภาษณ์ ส ารวจข้อมูลป้อนกลับของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกี่ยวกับความพึงพอใจ และ
ไม่พึงพอใจหลังการรับบริการ 
 - การวิเคราะห์สารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในประเด็นต่าง ๆ เปรียบเทียบกับ
คู่แข่งหรือส่วนราชการอ่ืนที่ให้บริการในลักษณะเดียวกัน เป็นต้น 

 สำรสนเทศที่สำมำรถน ำไปใช้ต่อได้ หัวข้อนี้เน้นวิธีการที่ส่วนราชการได้สารสนเทศจาก 
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สามารถน าไปใช้ประโยชน์ หรือใช้ด าเนินการต่อได้ สารสนเทศดังกล่าวอาจ
ผ่านกระบวนการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (big data) จนได้ผลการวิเคราะห์ที่สามารถน าไปเชื่อมโยงกับ
ผลผลิต การให้บริการ และกระบวนการท างานที่ส าคัญ รวมทั้งใช้ในการประเมินต้นทุนและผลลัพธ์ เพ่ือ
ก าหนดเป้าประสงค์ในการปรับปรุงได้อย่างเฉพาะเจาะจงและเพ่ือจัดล าดับความส าคัญในการปรับปรุง 
เปลี่ยนแปลง 

 กำรรับฟัง/กำรเรียนรู้ และยุทธศำสตร์ ในสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยี   
การแข่งขัน เศรษฐกิจและสังคมอย่างรวดเร็ว มีปัจจัยหลายอย่างที่มีผลต่อความคาดหวัง ความสัมพันธ์ ความ
ผูกพัน และการปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ดังนั้นจึงมีความจ าเป็นที่จะต้องรับฟังและ
เรียนรู้อยา่งต่อเนื่อง ดังนั้น เพ่ือให้การด าเนินการเป็นไปอย่างมีประสิทธิผล การเรียนรู้และรับฟังจึงจ าเป็นต้อง
มีความเชื่อมโยง สอดคล้องกับยุทธศาสตร์โดยรวมของส่วนราชการ 

 ส่ือสังคมออนไลน์ ปัจจุบันผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนิยมใช้สื่อสังคมออนไลนเพ่ือแสดง 
ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และการสนับสนุนผลผลิตและบริการขององคการมากขึ้นเรื่อย ๆ ท าให้
ผู ้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในอนาคตอาจได้รับสารสนเทศเกี่ยวกับผลผลิตและการบริการของ 
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ส่วนราชการ จากการปฏิสัมพันธ์ต่าง ๆ ในสื่อสังคมออนไลน์ทั้งที่ส่วนราชการเป็นผู้ด าเนินงานเองหรือ 
ผ่านช่องทางที่ผู้อ่ืนเป็นผู้ริเริ่ม สิ่งเหล่านี้เป็นแหล่งสารสนเทศที่มีคุณค่าต่อส่วนราชการ ขอคิดเห็นเชิงลบอาจ 
เป็นข้อมูลส าหรับการปรับปรุง สร างนวัตกรรม และแก ไขปัญหาการบริการได้อย่างทันท่วงที ดังนั้น  
ส่วนราชการจึงจ าเป็นต้องเรียนรู้ สร้างความคุ้นเคย และใช้ประโยชน์จากสื่อสังคมออนไลน์เพ่ือส ารวจ ค้นหา 
รวบรวม วิเคราะห์ ติดตาม สื่อสารสารสนเทศจากสื่อสังคมออนไลน์ดังกล่าว 

 กำรเรียนรู้และจ ำแนกกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จะท าให้ได้รับสารสนเทศเกี่ยวกับ 
กลุ่มและประเภทของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม ทั้งในอดีต ปัจจุบันและอนาคต ซึ่งจะช่วย
ให้ส่วนราชการสามารถ 
 - จัดผลผลิตและบริการรวมทั้งการสนับสนุนและก าหนดยุทธศาสตร์ให้เหมาะสม สอดคล้องกับ
ความต้องการแต่ละกลุ่ม  
 - สร้างวัฒนธรรมในกลุ่มผู้ปฏิบัติงานที่มุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมากขึ้น  
 - สร้างผลผลิต การบริการและช่องทางใหม ่ๆ 
 - สร้างภาพลักษณ์ท่ีดีและความเชื่อม่ันให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 - ท าให้มั่นใจได้ว่าส่วนราชการจะมีความยั่งยืน 

  
3.2 กำรสร้ำงควำมผูกพัน 
 
เจตจ านง 
 หัวข้อนี้กล่าวถึงวิธีการที่ส่วนราชการสร้าง รักษา และพัฒนาความสัมพันธ์กับกับผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และช่วยให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถสืบค้นสารสนเทศ ขอรับการสนับสนุน
จากส่วนราชการ และจัดการข้อร้องเรียน นอกจากนี้ยังกล่าวถึงวิธีการที่ส่วนราชการประเมินความพึงพอใจ
และความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  โดยมีเป้าหมายเพื่อปรับปรุงการให้บริการ 
สร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมากขึ้น รวมทั้งสร้างความเชื่อมั่นในการมาใช้บริการ
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 
ข้อสังเกต 

 กำรสร้ำงควำมผูกพันเป็นกำรปฏิบัติกำรเชิงกลยุทธ์ การท าให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
เกิดความผูกพัน เป็นการด าเนินการในเชิงกลยุทธ์โดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้างความเชื่อมั่นจนถึงระดับที่
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้การสนับสนุน ปกป้อง และให้ความร่วมมือกับส่วนราชการอย่างเต็มที่ 
การจะสร้างเชื่อมั่นในระดับดังกล่าวต้องอาศัยผู้ปฏิบัติงานที่มีวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย โดยอยู่บนพื้นฐานของความเข้าใจอย่างถ่องแท้เกี่ยวกับพันธกิจของส่วนราชการ เหตุผลในการ
ด ารงอยู ่ของส่วนราชการ คุณค่าที ่ส่วนราชการส่งมอบต่อผู้รับบริการ ผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียและสังคม 
พฤติกรรมและความชอบของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 กลยุทธ์ด้ำนควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แต่ละกลยุทธ์อาจใช้ได้ผลกบั 
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียบางกลุ่มแต่ไม่ได้ผลกับบางกลุ่ม ดังนั้นกลยุทธ์ที่ส่วนราชการใช้อาจต้อง
แตกต่างกันอย่างชัดเจนส าหรับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม แต่ละเป้าหมาย และในแต่ละช่วง
ที่มีการสานสัมพันธ์กับส่วนราชการ 
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 จัดกำรและสร้ำงภำพลักษณ์ที่ดี มีวัตถุประสงค์เพ่ือการสร้างความเข้าใจเกี่ยวกับบทบาทหน้าที่ 
ของส่วนราชการในการส่งมอบคุณค่า ผลผลิตและบริการต่อสังคม การจัดการและสร้างภาพลักษณ์อย่างมี
ประสิทธิผลจะน าไปสู่การยกระดับการรับรู้และความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นการ
สร้างความผูกพันทางจิตใจและอารมณเพ่ือสร้างความแตกต่างแก่ส่วนราชการกับคู่เทียบ 

 กำรจัดกำรข้อร้องเรียน การรวบรวม การวิเคราะห์ และการบ่งชี้ถึงต้นเหตุที่แท้จริงของปัญหาของ 
ข้อร้องเรียนควรน าไปสู่การจัดการที่ต้นเหตุของการเกิดข้อร้องเรียน และน าไปสู่การจัดล าดับความส าคัญของ
การปรับปรุงกระบวนการและบริการ ส่วนราชการจึงต้องถ่ายทอดสารสนเทศของผลที่ได้ด าเนินการจนส าเร็จนี้ 
ให้น าไปสู่การปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผลทั่วทั้งส่วนราชการ 

 ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อคู่เทียบ ในการประเมินความพึงพอใจ 
และความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนั้น แง่มุมที่ส าคัญหนึ่งคือการเปรียบเทียบความพึง
พอใจกับส่วนราชการอื ่น หร ือองค์การที ่ให ้บริการที ่เหมือนกัน (competing) หรือบริการทางเลือก 
(alternative offerings) หรือส่วนราชการที่ให้บริการที่คล้ายคลึงกัน สารสนเทศเหล่านี้อาจได้มาจาก
การศึกษาเชิงเปรียบเทียบที่ท าโดยส่วนราชการเองหรือโดยหน่วยงานอิสระ ปัจจัยที่ส่งผลถึงความชอบของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความส าคัญอย่างยิ่งในการปรับปรุงการบริการ และความเข้าใจถึงปัจจัย
ต่าง ๆ ที่อาจส่งผลกระทบต่อความสามารถในการแข่งขันระยะยาวและความยั่งยืนของส่วนราชการ  
 
หมวด 4 กำรวัด กำรวิเครำะห์ และกำรจัดกำรควำมรู้ 
  

หมวดนี้ เป็นหมวดหลักของเกณฑ์ในด้านสารสนเทศที่ส าคัญทั้งหมดที่เกี่ยวข้องกับการวัด 
การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการ รวมทั้งการจัดการความรู้ของส่วนราชการอย่างมีประสิทธิผล 
เพ่ือผลักดันให้เกิดการปรับปรุง การสร้างนวัตกรรม และการเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันของส่วนราชการ 
กล่าวคือหมวด 4 ถือเป็น “สมอง” ที่เป็นศูนย์กลางในการท าให้เกิดความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันของ
การปฏิบัติการกับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ขององค์การ ซึ่งหัวใจส าคัญของการใช้ข้อมูลและสารสนเทศ
ดังกล่าวอยู่ที่คุณภาพและความพร้อมใช้งานของข้อมูล นอกจากนี้ สารสนเทศ การวิเคราะห์ และการจัดการ
ความรู้ อาจเป็นที่มาของความได้เปรียบเชิงแข่งขันและการเพิ่มประสิทธิภาพ ซึ่งหมวดนี้ได้ครอบคลุม
การพิจารณาเชิงยุทธศาสตร์ในเรื่องดังกล่าวไว้ 
 
4.1 กำรวัด กำรวิเครำะห์ และกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร  
 
เจตจ านง 
 หัวข้อนี้กล่าวถึงวิธีการที่ส่วนราชการใช้ในการเลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศ ส าหรับการวัดผล
การด าเนินการ การวิเคราะห์ และการทบทวน เพ่ือสนับสนุนการวางแผนและการปรับปรุงการด าเนินการของ
ส่วนราชการ หัวข้อนี้เป็นศูนย์กลางของการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศ ในการวัดผลการ
ด าเนินการและระบบการจัดการที่มีการบูรณาการ โดยอาศัยข้อมูลและสารสนเทศด้านการเงินและด้านอ่ืนๆ 
เจตจ านงของการวัดผลการด าเนินการ การวิเคราะห์ การทบทวน และการปรับปรุง เพ่ือชี้น าการจัดการ
กระบวนการของส่วนราชการให้บรรลุผลลัพธ์ของส่วนราชการและวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ส าคัญ  
รวมทั้งเพ่ือคาดการณ์และตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วหรือไม่ได้คาดคิดหรือการเปลี่ยนแปลง  
ทั้งภายในและภายนอกส่วนราชการ รวมถึงเพ่ือระบุวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศท่ีอาจน ามาแลกเปลี่ยนกัน 
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ข้อสังเกต 

 กำรท ำให้ระบบกำรจัดกำรผลกำรด ำเนินกำรมีควำมสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกัน 
และมีบูรณำกำร ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการเป็นหลักการที่ส าคัญในการน า
ระบบการวัดผลการด าเนินการดังกล่าวและตัววัดไปใช้ให้ประสบความส าเร็จ เกณฑ์มองว่าความสอดคล้องไป
ในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการต้องพิจารณาทั้งขอบเขตและประสิทธิผลของการใช้งาน เพ่ือให้ตรงกับ
ความจ าเป็นในการประเมินและปรับปรุงผลการด าเนินการ รวมทั้งเพ่ือจัดท าและน ายุทธศาสตร์ไปปฏิบัติ 
ความสอดคล้องไปในทางเดียวกันและการบูรณาการ ครอบคลุมถึงวิธีการท าให้ตัววัดสอดคล้องไปในแนวทาง
เดียวกันทั่วทั้งส่วนราชการ และวิธีการบูรณาการเพื่อให้ได้ข้อมูลและสารสนเทศจากทั่วทั้งส่วน ราชการ 
นอกจากนี้ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการ อาจหมายรวมถึงวิธีการที่ผู้บริหารของส่วน
ราชการถ่ายทอดรายละเอียดของตัววัดผลการด าเนินการลงไปจนถึงระดับกลุ่มงานและกระบวนการ เพ่ือใช้
ติดตามผลงานที่ส่งผลต่อการบรรลุผลลัพธ์ในระดับส่วนราชการหรือเพ่ือการปรับปรุง 

 กำรใช้สำรสนเทศเชิงเปรียบเทียบ การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบเป็นสิ่งส าคัญ 
ต่อทุกส่วนราชการ เหตุผลหลักในการใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ มีดังนี้ 
 - ส่วนราชการจ าเป็นต้องรู้ระดับผลการด าเนินการของตนเองเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง และ 
วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ 
 - สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศที่ได้จากการจัดระดับเทียบเคียง มักผลักดันให้เกิดการ
ปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดด (Breakthrough) 
 - การเปรียบเทียบสารสนเทศด้านผลการด าเนินการมักท าให้ส่วนราชการเข้าใจกระบวนการและผล
การด าเนินการของตนเองดีขึ้น 
 - การคาดการณ์ผลการด าเนินการเชิงเปรียบเทียบและผลการด าเนินการของคู่แข่ง อาจท าให้ส่วน
ราชการเห็นถึงความได้เปรียบและความท้าทายที่จ าเป็นต้องสร้างนวัตกรรมให้เกิดขึ้น  
 นอกจากนี้ สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบยังอาจสนับสนุนการวิเคราะห์และการตัดสินใจ ในเรื่อง
สมรรถนะหลัก การสร้างความร่วมมือ  และการว่าจ้างให้องค์การภายนอกด าเนินการแทน 

 กำรเลือกและกำรใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ ในการเลือกและการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและ 
สารสนเทศอย่างมีประสิทธิผล ส่วนราชการต้อง 
 - ก าหนดความต้องการและล าดับความส าคัญ 
 - ก าหนดเกณฑ์ในการเสาะหาแหล่งเปรียบเทียบที่เหมาะสม  
 - ใช้ข้อมูลและสารสนเทศ เพ่ือก าหนดเป้าประสงค์ท่ีท้าทาย และเพ่ือส่งเสริมการปรับปรุงแบบก้าว
กระโดดในเรื่องที่ส าคัญอย่างยิ่งต่อยุทธศาสตร์เชิงแข่งขันของส่วนราชการ 

 กำรทบทวนผลกำรด ำเนินกำร การทบทวนระดับองค์การในหมวดนี้ มีเจตจ านงให้ครอบคลุมผล 
การด าเนินการในทุกด้านทั้งในปัจจุบันและการคาดการณ์ผลการด าเนินการในอนาคต ทั้งนี้ผลการทบทวนจะ
เป็นเครื่องมือที่เชื่อถือได้ว่าจะน าไปสู่การปรับปรุงและโอกาสในการสร้างนวัตกรรม โดย เชื่อมโยงกับ
วัตถุประสงค์ของส่วนราชการ สมรรถนะหลัก และตัววัดความส าเร็จ ดังนั้น องค์ประกอบที่ส าคัญประการหนึ่ง
ของการทบทวนระดับองค์การ คือ การแปลงผลการทบทวนไปสู่การกระท าอย่างทั่วถึงทั้งส่วนราชการ และ
ถ่ายทอดไปยังผู้ส่งมอบ ผู้ให้ความร่วมมือทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการที่เหมาะสม ตลอดทั้งผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ 
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 กำรวิเครำะห์ผลกำรด ำเนินกำร การวิเคราะห์ทีส่่วนราชการท าเพ่ือให้เข้าใจผลการด าเนินการและ 
การปฏิบัติการที่จ าเป็น อาจแตกต่างกันอย่างมาก ขึ้นอยู่กับประเภท ขนาด สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน 
และปัจจัยอื่น ๆ ตัวอย่างของการวิเคราะห์ ได้แก่ 
 - การหาความสัมพันธ์ระหว่างการปรับปรุงคุณภาพการบริการและการบริการใหม่ กับตัวชี้วัดที่
ส าคัญด้านผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น ความพึงพอใจ ความเชื่อมั่นและการเติบโต 
 - ความสัมพันธ์ระหว่างการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีและสิ่งอ านวยความสะดวก ต่อผลลัพธ์ด้าน
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 - ความสัมพันธ์ระหว่างงบประมาณและค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการแก้ไขปัญหาที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประสิทธิผลของการแก้ไขปัญหา 
 - การตีความการเปลี่ยนแปลงของการเพ่ิมหรือสูญเสียผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และต่อ
การเปลี่ยนแปลงในการสร้างความผูกพัน 
 - ความสัมพันธ์ระหว่างการเรียนรู้ระดับบุคคล  ระดับส่วนราชการ กับความสามารถในการ
แก้ปัญหาของส่วนราชการ 
 - ผลลัพธ์เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพที่วัดได้และสัมพันธ์กับการปรับปรุงด้านความปลอดภัย  
การขาดงาน และการลาออกของบุคลากร 
 - ต้นทุนและประโยชน์ที่ได้จากการจัดการศึกษา การฝึกอบรมส าหรับบุคลากร  รวมถึงการเรียนรู้
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และโอกาสในการเรียนรู้ทางไกลแบบอ่ืนด้วย 
 - ต้นทุนและประโยชน์ที่ได้จากการปรับปรุงการจัดการความรู้และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
 - ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการความรู้และการสร้างนวัตกรรม 
 - ตัววัดเดี่ยวหรือตัววัดเชิงรวมของผลิตภาพและคุณภาพเปรียบเทียบกับผลการด าเนินการของ
ส่วนราชการที่เทียบเคียงกันได้ 
 -แนวโน้มต้นทุนของส่วนราชการเปรียบเทียบกับแนวโน้มของส่วนราชการที่เทียบเคียงได้หรือของ
คู่แข่ง 
 -การจัดสรรทรัพยากรส าหรับแผนงานปรับปรุงต่างๆ โดยพิจารณาถึงต้นทุน/ประโยชน์ หรือ
ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคม 
 - ต้นทุนที่ประหยัดได้ จากผลการปรับปรุงด้านคุณภาพ ด้านการปฏิบัติการ และด้านบุคลากร 
 - การเปรียบเทียบ ระหว่างหน่วยงานในส่วนราชการที่แสดงให้เห็นถึงผลของการด าเนินการด้าน
คุณภาพและปฏิบัติการ ต่อผลด้านการเงินและงบประมาณ  
 - การเติบโตของการบริการเทียบกับต้นทุนการบริการต่อหน่วย 
 - แนวโน้มการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ สังคม รวมทั้งมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ
ผลกระทบของแนวโน้มดังกล่าวต่อความยั่งยืนของส่วนราชการ 

 กำรสร้ำงควำมสอดคล้องระหว่ำงกำรวิเครำะห์ กำรทบทวนผลกำรด ำเนินกำร  
และกำรวำงแผน ตัวเลขและข้อมูลเดี่ยว ๆ มักไม่เพียงพอต่อการจัดล าดับความส าคัญของส่วนราชการอย่างมี
ประสิทธิผล ดังนั้น หัวข้อนี้จึงเน้นว่าต้องมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันอย่างใกล้ชิดระหว่างการ
วิเคราะห์กับการทบทวนผลการด าเนินการของส่วนราชการ และกับการวางแผน ซึ่งจะท าให้มั่นใจว่าการ
วิเคราะห์และการทบทวนนั้นสัมพันธ์กับการตัดสินใจ และสร้างความม่ันใจได้ว่าการตัดสินใจนั้นอยู่บนพ้ืนฐาน
ของข้อมูลและสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง  
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 นอกจากนี ้ผลการด าเนินการในอดีตของส่วนราชการประกอบกับสมมติฐานเกี่ยวกับการ
เปลี่ยนแปลงภายในและภายนอกที่จะเกิดขึ้น ช่วยให้ส่วนราชการสามารถคาดการณ์ผลการด าเนินการได้ ซึ่ง
การคาดการณ์เหล่านี้อาจเป็นเครื่องมือที่ส าคัญในการวางแผน 

 เข้ำใจควำมเชื่อมโยงของเหตุและผล การตัดสินใจจะขึ้นอยู่กับความเข้าใจเกี่ยวกับความเชื่อมโยง 
ของเหตุและผลระหว่างกระบวนการต่าง ๆ และระหว่างกระบวนการกับผลลัพธ์ การตัดสินใจเกี่ยวกับ
กระบวนการและผลลัพธ์ที่เกิดอาจส่งผลถึงทรัพยากรต่าง ๆ ดังนั้น จึงจ าเป็นอย่างยิ่ง ที่ส่วนราชการจะต้องมี
พ้ืนฐานการวิเคราะห์ที่มีประสิทธิผลเพ่ือประโยชน์ในการตัดสินใจ เพราะทรัพยากรที่ใช้ในการปรับปรุง และ
สร้างนวัตกรรมมีจ ากัด 

 
4.2 กำรจัดกำรสำรสนเทศ และกำรจัดกำรควำมรู้ 
 
เจตจ านง 
 หัวข้อนี้กล่าวถึงวิธีการที่ส่วนราชการใช้ในการสร้างและจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ และท าให้มั่นใจ
ว่ามีข้อมูล สารสนเทศ ซอฟแวร์ และฮาร์ดแวร์ ที่จ าเป็น มีคุณภาพ และมีความพร้อมใช้งาน ทั้งในภาวะปกติ
และภาวะฉุกเฉิน โดยมีเป้าหมายเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และเพ่ือกระตุ้นให้เกิดการสร้าง
นวัตกรรมของส่วนราชการ 
 
ข้อสังเกต 

 กำรจัดกำรสำรสนเทศ การจัดการสารสนเทศอาจจ าเป็นต้องทุ่มเททรัพยากร เนื่องจาก 
แหล่งข้อมูลและสารสนเทศมีเพ่ิมมากขึ้นอย่างมหาศาล การเติบโตอย่างต่อเนื่องของการใช้สารสนเทศทาง
อิเล็คทรอนิกส์ในการปฏิบัติการของส่วนราชการ ทั้งที่เป็นส่วนหนึ่งของเครือข่ายความรู้ของส่วนราชการ 
ผ่านเว็บและสื่อ เทคโนโลยีสารสนเทศ รวมทั้งการสื่อสารระหว่างส่วนราชการกับส่วนราชการ การ
สื่อสารระหว่างส่วนราชการกับบุคลภายนอกทุกกลุ่ม ตั้งแต่ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เครือข่าย ผู้ส่งมอบ 
พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือ เป็นเรื่องท้าทายความสามารถของส่วนราชการในการท าให้ระบบดังกล่าวมี
ความน่าเชื่อถือ และพร้อมใช้งานในรูปแบบที่ใช้ง่าย และตอบสนองความต้องการของต่างกลุ่ม 

 ควำมพร้อมใช้งำนของข้อมูลและสำรสนเทศ ข้อมูลและสารสนเทศมีความส าคัญโดยเฉพาะ 
อย่างยิ่ง ระหว่างส่วนราชการ ผู้ให้ความร่วมมือ และกับชุมชน ส่วนราชการควรค านึงถึงการใช้ข้อมูลและ
สารสนเทศในด้านนี้ และควรตระหนักถึงความจ าเป็นในการสอบทานความถูกต้องของข้อมูลอย่างรวดเร็ว และ
ประกันความน่าเชื่อถือได้ของข้อมูล   

 กำรจัดกำรควำมรู้ การจัดการความรู้ของส่วนราชการต้องมุ่งเน้นที่ความรู้ที่บุคลากรต้องใช้ในการ 
ปฏิบัติงาน ปรับปรุงกระบวนการ และการบริการ รวมถึงการพัฒนาทางเลือกที่แปลกใหม่ ซึ่งเพ่ิมคุณค่าให้กับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และส่วนราชการ 

 กำรเรียนรู้ระดับส่วนรำชกำร การบริหาร ใช้ ประเมิน และแบ่งปันความรู้ของส่วนราชการซึ่งเพ่ิม 
มากขึ้น เป็นเรื่องหนึ่งซึ่งส่วนราชการต้องเผชิญในปัจจุบัน ส่วนราชการได้ประโยชน์จากสินทรัพย์ทางความรู้
ของบุคลากร ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้ส่งมอบ ผู้ให้ความร่วมมือ เครือข่าย ซึ่งร่วมกันผลักดันให้เกิด
การเรียนรู้ระดับส่วนราชการและการสร้างนวัตกรรม การเรียนรู้ในระดับส่วนราชการดังกล่าวส่งผลให้การ
ปฏิบัติการต่าง ๆ มีการปรับปรุงและมีการพัฒนาที่ดีขึ้น และต่อยอดกระบวนการเรียนรู้และพัฒนาของ
บุคลากรในองค์การ 
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หมวด 5 บุคลำกร  
  
 หมวดนี้เน้นการปฏิบัติการด้านบุคลากรที่ส าคัญ การปฏิบัติการต่าง ๆ ที่มุ่งไปสู่การสร้างและคงไว้ซึ่ง 
ขีดสมรรถนะของบุคลากร สภาพแวดล้อมของการท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่โดดเด่น และมุ่งไปสู่การสร้าง
วัฒนธรรมและความผูกพันของบุคลากรของส่วนราชการ เพ่ือให้บุคลากรและองค์การปรับตัวทันต่อการ
เปลี่ยนแปลงและน าไปสู่ความส าเร็จ เพ่ือสนับสนุนให้การจัดการทรัพยากรบุคคลสอดคล้องไปแนวทางเดียวกันกับ
ยุทธศาสตร์โดยรวม เกณฑ์ PMQA จึงได้รวมเอาการวางแผนด้านทรัพยากรบุคคลไว้เป็นส่วนหนึ่งในหมวดการ
วางแผนเชิงยุทธศาสตร์ด้วย (หมวด 2) 
 
5.1 สภำพแวดล้อมด้ำนบุคลำกร 
 
เจตจ านง 
 หัวข้อนี้กล่าวถึงความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังของบุคลากร วิธีการที่ส่วนราชการ
ตอบสนองต่อความต้องการเหล่านี้เพ่ือให้งานของส่วนราชการบรรลุผล และท าให้มั่นใจว่ามีบรรยากาศที่สนับสนุน
การท างานที่ดี เป้าหมาย คือ การสร้างสภาพแวดล้อมที่มีประสิทธิผลเพ่ือให้การท างานของส่วนราชการบรรลุ
ความส าเร็จและสนับสนุนบุคลากร 
 
ข้อสังเกต 

 ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลังของบุคลำกร ส่วนราชการมักสับสนระหว่างแนวคิดเรื่อง 
ขีดความสามารถและอัตราก าลัง โดยเพ่ิมจ านวนบุคลากรที่มีทักษะที่ไม่ตรงกับความต้องการ เพ่ือชดเชยการขาด
แคลนของบุคลากรที่มีทักษะ หรือคิดไปว่าการใช้บุคลากรที่มีทักษะสูงเพียงไม่กี่คนสามารถทดแทนบุคลากร
จ านวนมากในงานที่ไม่ต้องใช้ทักษะสูงหรือใช้ทักษะต่างด้าน  
 การมีอัตราก าลังและทักษะที่เหมาะสมของบุคลากรเป็นสิ่งที่ส าคัญอย่างยิ่งต่อความส าเร็จการคาดการณ์
ความต้องการเหล่านี้ในอนาคตช่วยให้มีเวลาในการเตรียมการเพ่ือการฝึกอบรม สรรหา จ้าง หรือโยกย้าย  

 กำรสนับสนุนบุคลำกร ส่วนราชการมีโอกาสมากมายในการสนับสนุนบุคลากร ด้วยการจัดให้มี 
บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก และกิจกรรมส่งเสริมต่าง ๆ โอกาสเหล่านี้ ได้แก่  
 - การให้ค าปรึกษาท้ังในเรื่องส่วนตัวและด้านอาชีพ  
 - การบริการเพื่อพัฒนาความก้าวหน้าทางอาชีพและศักยภาพในงาน 
 - กิจกรรมสันทนาการหรือด้านวัฒนธรรมประเพณีต่าง ๆ  
 - การยกย่องชมเชยทั้งอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ    
 - การให้การศึกษานอกเหนือจากงานในหน้าที่  
 - การบริการดูแลบุตรและผู้สูงอายุ  
 - การอนุญาตให้ลาหยุดกรณีพิเศษเพ่ือภาระทางครอบครัวและเพ่ือบริการชุมชน  
 - ชั่วโมงการท างานแบบยืดหยุ่นและสิทธิประโยชน์รูปแบบต่าง ๆ 
 - การให้บริการด้านสวัสดิการและการลดค่าครองชีพ  
 - และสิทธิประโยชน์เมื่อเกษียณอายุ รวมถึงการขยายระยะเวลาคุ้มครองการรักษาพยาบาลและ
การใช้บริการต่าง ๆ ได้อย่างต่อเนื่อง   
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5.2 ควำมผูกพันของบุคลำกร 
 
เจตจ านง 
 หัวข้อนี้กล่าวถึงระบบของส่วนราชการในการสร้างความผูกพันและวัฒนธรรมที่ดี และจัดการผล 
การปฏิบัติงานและการพัฒนาบุคลากร เ พ่ือส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลากรทุกคนปฏิบัติงานได้  
อย่างมีประสิทธิผลและเต็มความสามารถ ระบบเหล่านี้ต้องเกื้อหนุนให้เกิดผลการด าเนินงานของส่วนราชการ 
ที่โดดเด่น มีการน าสมรรถนะหลักของส่วนราชการมาใช้ และเพ่ือให้บรรลุแผนปฏิบัติการและสร้างความยั่งยืน
ของส่วนราชการ 
 
ข้อสังเกต 

 กำรท ำงำนที่ให้ผลกำรด ำเนินงำนที่โดดเด่น จุดเน้นของหัวข้อนี้ คือ การสร้างขีดความสามารถ 
ของบุคลากรเพ่ือให้ได้ผลการด าเนินการที่โดดเด่น คุณลักษณะของการท างานที่โดดเด่น คือ 
 - มีความยืดหยุ่น  
 - เกิดนวัตกรรม  
 - มีการแบ่งปันทักษะและความรู้  
 - มีการสื่อสารและการแลกเปลี่ยนสารสนเทศท่ีดี 
 - มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของส่วนราชการ  
 - มุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
 - ตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความต้องการของส่วนราชการและประชาชนที่ก าลังเปลี่ยนแปลง 

 ควำมผูกพันและผลกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกร จากผลจากการศึกษา พบว่า เมื่อบุคลากร 
มีความผูกพันกับองค์การในระดับที่สูง จะท าให้ผลด าเนินการขององค์การดีขึ้นอย่างมีนัยส าคัญ การวิจัยนี้
ชี้ให้เห็นว่าความผูกพันแสดงออกในลักษณะดังนี้ การสร้างผลงานที่มีคุณค่าและมีความหมาย เข้าใจทิศทางของ
ส่วนราชการอย่างชัดเจนและรับผิดชอบต่อผลงาน และสร้างบรรยากาศในการท างานที่ปลอดภัย ไว้เนื้อเชื่อใจ  
มีประสิทธิผล และให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน ในส่วนราชการการ บุคลากรและอาสาสมัคร มีแรงจูงใจและรู้สึก
ถึงคุณค่าของงานที่ตนท าอยู่ เพราะงานนั้นสอดคล้องกับค่านิยมของตนเอง 

 ปัจจัยของควำมผูกพันของบุคลำกร แม้ว่าความพึงพอใจต่อค่าตอบแทนและการเพ่ิมค่าตอบแทน 
จะมีความส าคัญ แต่สองปัจจัยดังกล่าวไม่เพียงพอที่จะท าให้มั่นใจว่าบุคลากรมีความผูกพันกับส่วนราชการและ
สร้างผลงานที่โดดเด่น ตัวอย่างของปัจจัยอ่ืนที่ควรน ามาพิจารณา เช่น  
 - การแก้ไขปัญหาและข้อร้องทุกข์อย่างมีประสิทธิผล  
 - โอกาสในการพัฒนาและความก้าวหน้าในอาชีพ  
 - บรรยากาศในการท างานและการสนับสนุนจากฝ่ายบริหาร  
 - สถานที่ท างานท่ีปลอดภัยและมีการป้องกันภัย  
 - ภาระงานที่เหมาะสมและท้าทาย 
 - การสื่อสาร ความร่วมมือ และการท างานเป็นทีมท่ีมีประสิทธิผล  
 - ระดับของการได้รับมอบอ านาจในการตัดสินใจ  
 - ความมั่นคงของงาน  
 - การตระหนักถึงความต้องการที่แตกต่างกันของกลุ่มบุคลากรที่หลากหลาย 
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 ปัจจัยท่ีบั่นทอนควำมผูกพัน ส่วนราชการควรเข้าใจและให้ความส าคัญกับปัจจัยที่บั่นทอนความ 
ผูกพัน การส ารวจความคิดเห็นของผู้ปฏิบัติงาน การสนทนากลุ่ม Blog หรือการสัมภาษณ์บุคลากรที่ลาออก 
จะช่วยให้ส่วนราชการเข้าใจปัจจัยดังกล่าวได้ดียิ่งขึ้น 

 ค่ำตอบแทนและกำรยกย่องชมเชย ระบบการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยควร 
เหมาะสมกับระบบงาน และเพ่ือให้ระบบดังกล่าวมีประสิทธิผล การให้ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยอาจ
เชื่อมโยงกับทักษะหรือความสามารถที่วัดได้อย่างชัดเจน แนวทางการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่อง
ชมเชยอาจรวมถึงการจัดสรรเงินรางวัล วิธีการแสดง “ความขอบคุณ” รางวัลส าหรับทีมงานหรือหน่วยงานที่มี
ผลงานโดดเด่น  ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยเหล่านี้ ควรเชื่อมโยงกับตัววัดด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ หรือ วัตถุประสงค์ที่ส าคัญอ่ืน ๆ 
ของส่วนราชการ 

 ตัวช้ีวัดอื่นด้ำนควำมผูกพันของบุคลำกร นอกเหนือไปจากตัววัดโดยตรงของความผูกพันของ 
บุคลากรผ่านทางการส ารวจที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการแล้ว ยังมีตัวชี้วัดอ่ืน เช่น ก ารขาดงาน  
การลาออก การร้องทุกข์ และการประท้วง เป็นต้น เพ่ือให้เกิดความมั่นใจในประสิทธิผลของการด าเนินการ
เกี่ยวกับความผูกพันของบุคลากร 

 ควำมต้องกำรของกำรพัฒนำของบุคลำกร ความต้องการในการพัฒนาบุคลากรอาจมีความแตกต่าง 
กันได้อย่างมาก ขึ้นกับลักษณะการท างานของส่วนราชการ ความรับผิดชอบของบุคลากร และระดับพัฒนาการ
ของส่วนราชการและบุคลากร ความต้องการเหล่านี้ อาจรวมถึงการสร้างทักษะในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ การ
สื่อสาร การท างานเป็นทีมและการแก้ปัญหา การแปลผลและการใช้ข้อมูล การตอบสนองที่เหนือกว่าความ
ต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การวิเคราะห์และปรับกระบวนการให้ชัดเจนขึ้น การลดการ
สูญเสียและรอบเวลา ความร่วมมือและสร้างแรงจูงใจกับอาสาสมัคร ความต้องการทางการศึกษาอาจรวมถึงทักษะ
ขั้นสูงในการใช้เทคโนโลยีหรือทักษะพ้ืนฐาน เช่น การอ่าน การเขียน ทักษะทางภาษา การค านวณ และทักษะทาง
คอมพิวเตอร์ 

 สถำนที่ในกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ โอกาสในการเรียนรู้และพัฒนาสามารถเกิดขึ้นทั้งภายในและ 
ภายนอกส่วนราชการ และอาจเกี่ยวข้องกับการเรียนรู้ในระหว่างการท างาน ในห้องเรียน e-learning หรือการ
เรียนรู้แบบทางไกล รวมถึง การมอบหมายงานเพื่อสร้างพัฒนาการ การสอนงาน  

 ควำมต้องกำรด้ำนกำรเรียนรู้และพัฒนำของแต่ละบุคคล เพ่ือช่วยให้บุคลากรเข้าใจถึงศักยภาพ 
ของตนเองอย่างเต็มที่ ส่วนราชการหลายแห่งมีการเตรียมแผนพัฒนารายบุคคลที่ให้ความส าคัญกับ
ความก้าวหน้าและวัตถุประสงค์ของการเรียนรู้ของบุคคลนั้น 

 กำรฝึกอบรมด้ำนกำรติดต่อกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ถึงแม้ว่าหัวข้อนี้ไม่ได้เจาะจง 
ให้ส่วนราชการต้องฝึกอบรมบุคลากรที่ท าหน้าที่ติดต่อกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แต่การฝึกอบรม
ดังกล่าวเป็นเรื่องปกติและมีความส าคัญ ซึ่งมักครอบคลุมถึงการเรียนรู้ทักษะและความรู้ที่จ าเป็นเกี่ยวกับการ
บริการ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย วิธีการรวบรวมสารสนเทศ วิธีการแก้ไขปัญหาและลดการสูญเสีย 
และวิธีการที่จะบริหารจัดการและตอบสนองที่เหนือกว่าความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
อย่างมีประสิทธิผล   
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 กำรถ่ำยทอดควำมรู้ ระบบการจัดการความรู้ของส่วนราชการควรจะมีกลไกส าหรับการแลกเปลี่ยน 
ความรู้ของบุคลากรและของส่วนราชการเพื่อท าให้มั่นใจว่ามีการคงไว้ซึ่งผลการด าเนินการของการท างานที่โดด
เด่นแม้ในระหว่างการปรับเปลี่ยน ส่วนราชการแต่ละแห่งควรก าหนดว่าความรู้อะไรที่มีความส าคัญอย่างยิ่ง
ส าหรับการปฏิบัติงานและควรมีกระบวนการที่เป็นระบบส าหรับการแลกเปลี่ยนความรู้ดังกล่าว โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งความรู้ที่อยู่ในตัวบุคลากรแต่ละคน 

 ประสิทธิผลของกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ ตัววัดในการประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของ 
การพัฒนาบุคลากรและผู้บริหารของส่วนราชการ ระบบการเรียนรู้ควรพิจารณาถึงผลกระทบต่อผลการ
ด าเนินการระดับบุคคล หน่วยงาน และส่วนราชการ รวมทั้งผลกระทบต่อผลการด าเนินการที่เกี่ยวข้องกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มอ่ืน และต้นทุนต่อผลตอบแทน 

 
หมวด 6 กำรปฏิบัติกำร  
  
 ในหมวดนี้กล่าวถึงวิธีการที่ส่วนราชการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ การออกแบบ และการส่งมอบผลผลิต
และการบริการ และประสิทธิผลของการปฏิบัติการเพื่อบรรลุความส าเร็จ และเพื่อความยั่งยืนของ
ส่วนราชการ 
 
6.1 กระบวนกำรท ำงำน 
 
เจตจ านง 
 หัวข้อนี้กล่าวถึงการบริหารจัดการกระบวนการ นวัตกรรม และเครือข่ายอุปทาน เพ่ือการบรรลุพันธ
กิจและการบริการ และกระบวนการท างานที่ส าคัญ ๆ ของส่วนราชการ โดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้างคุณค่าแก่
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และเพ่ือบรรลุความส าเร็จและสร้างความยั่งยืนให้ส่วนราชการ 
 
ข้อสังเกต 

 กำรออกแบบกระบวนกำรท ำงำน ส่วนราชการจ าเป็นต้องค านึงถึงข้อก าหนดส าหรับการท างาน  
การส่งมอบ และการบริการ ตั้งแต่ขั้นตอนของการออกแบบกระบวนการท างาน โดยทั่วไปแล้วการออกแบบที่
มีประสิทธิผลต้องค านึงถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มในห่วงโซ่คุณค่า หากส่วนราชการมีโครงการที่ต้อง
ออกแบบคู่ขนานกัน หรือมีบริการที่ต้องใช้บุคลากร เครื่องมือ หรือสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ร่วมกัน  
การประสานงานเพ่ือการใช้ทรัพยากรอาจเป็นประเด็นพิจารณาที่ส าคัญ แต่ก็อาจเป็นแนวทางให้สามารถลด
ต้นทุนต่อหน่วยและรอบเวลาในการออกแบบและการบริการใหม่ 

 ข้อก ำหนดของกระบวนกำรท ำงำน แนวทางในการออกแบบกระบวนการและการบริการของ 
ส่วนราชการอาจมีความแตกต่างกันอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็นการเริ่มต้นใหม่  ปรับเปลี่ยนจากเดิม หรือ
กระบวนการพิเศษเฉพาะ หรือเป็นการเปลี่ยนแปลงกระบวนการท างานทั้งใหญ่และเล็ก ทั้งนี้ขึ้นกับบริบทของ
ส่วนราชการและภาระหน้าที่  
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 ส าหรับแนวทางในการออกแบบนั้น ส่วนราชการควรพิจารณาถึงข้อก าหนดส าคัญ ๆ ของกฏหมาย  
ภาระหน้าที่และการบริการ ปัจจัยที่อาจต้องน ามาพิจารณาในการออกแบบกระบวนการท างาน ได้แก่  
ผลลัพธ์ที่พึงประสงค์ของภาระหน้าที่ก าหนดไว้ ขีดความสามารถของบุคลากร ขีดความสามารถในการวัด 
และประเมินผล ความแตกต่างในความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ขีดความสามารถ
ของผู้ส่งมอบหรือผู้ให้ความร่วมมือ การบริหารความปลอดภัยและการจัดการความเสี่ยง และผลกระทบ  
ด้านสิ่งแวดล้อมของส่วนราชการ และยุทธศาสตร์ของการแข่งขัน 
 การออกแบบที่มีประสิทธิผลจะต้องพิจารณารอบเวลาและประสิทธิภาพภาพของกระบวนการท างาน
และการส่งมอบด้วย ซึ่งอาจต้องน าเอากระบวนการให้บริการมาท าการวิเคราะห์อย่างละเอียด และอาจต้อง
ออกแบบกระบวนการเหล่านี้เสียใหม่เพ่ือให้มีประสิทธิภาพ พร้อมทั้งตอบโจทย์ความต้องการที่ปรับเปลี่ยนของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 กระบวนกำรที่เกี่ยวข้องกับภำระหน้ำที่และกำรบริกำรที่ส ำคัญ กระบวนการท างานที่ส าคัญของ 
ส่วนราชการได้แก่ กระบวนการที่เก่ียวข้องกับบรรลุพันธกิจและภาระหน้าที่ตามกฏหมาย รวมทั้งกระบวนการ
ให้บริการซึ่งส่วนราชการเห็นว่ามีความส าคัญต่อความส าเร็จของส่วนราชการ กระบวนการเหล่านี้มักเกี่ยวข้อง
กับสมรรถนะหลัก วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ และปัจจัยแห่งความส าเร็จของส่วนราชการ กระบวนการที่
ส าคัญอาจรวมถึง การจัดการสารสนเทศและการจัดการความรู้ การบริหารโครงการ ศูนย์บริการข้อมูล และ
การรับข้อร้องเรียน  

ส าหรับส่วนราชการบางแห่ง กระบวนการที่ส าคัญอาจรวมถึงการระดมทุน การสร้างสัมพันธ์กับ
เครือข่าย และการสนับสนุนนโยบายภาครัฐ เนื่องจากสภาพความหลากหลายของกระบวนการต่าง ๆ เหล่านี้ 
ข้อก าหนดและคุณลักษณะของการด าเนินการของต่างกระบวนการกันจึงอาจแตกต่างกันโดยสิ้นเชิง 

 ตัววัดในกระบวนกำร หัวข้อนี้เกี่ยวข้องโดยตรงกับระบบการควบคุมและการวัดในกระบวนการ  
การวัดเหล่านี้ จ า เป็นต้องมีการระบุจุดวิกฤติส าหรับการวัดและการสัง เกตการณ์ในกระบวนการ  
ซึ่งควรเป็นช่วงต้นที่สุดของกระบวนการเพ่ือลดปัญหาและต้นทุนที่อาจเป็นผลตามมาจากการด าเนินการที่ไม่
เป็นไปตามความคาดหมาย 

 กระบวนกำรสนับสนุนที่ส ำคัญ กระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญของส่วนราชการหมายถึง 
กระบวนการต่าง ๆ ซึ่งสนับสนุนการปฏิบัติงานประจ าวัน และสนับสนุนการปฏิบัติการและการบริหาร แต่มัก
ไม่ได้ถูกออกแบบมาพร้อมกันกับกระบวนการหลัก ข้อก าหนดของกระบวนการสนับสนุนจึงมักไม่จ าเป็นต้อง
ขึ้นกับคุณลักษณะของผลผลิตและการบริการ แต่มักขึ้นกับความต้องการภายในและต้องมีการประสานงาน
และการบูรณาการกันเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินการและความเชื่อมโยง  
กระบวนการสนับสนุนอาจรวมถึงกระบวนการด้านการเงินและบัญชี การจัดการสิ่งอ านวยความสะดวก การ
บริการด้านกฏหมาย การบริการด้านทรัพยากรบุคคล การประชาสัมพันธ์ และงานธุรการอ่ืน ๆ  

 ผลกำรด ำเนินกำรของกระบวนกำร การบรรลุผลการด าเนินการของกระบวนการตามที่คาดหวัง 
มักต้องการ การตั้งค่าระดับผลการด าเนินการหรือค่ามาตรฐานเพ่ือเป็นแนวทางในการตัดสินใจ ต้องมีมาตรการ
การแก้ไขเพ่ือปรับให้ผลการด าเนินการของกระบวนการเป็นไปตามคุณลักษณะที่ออกแบบไว้  เมื่อเกิดความ
คลาดเคลื่อนขึ้น มาตรการการแก้ไขนี้อาจเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี  หรือบุคลากรขึ้นกับธรรมชาติของ
กระบวนการ มาตรการการแก้ไขที่ถูกต้องเกี่ยวข้องกับการเปลี่ยนที่ต้นตอหรือสาเหตุของปัญหาที่เกิดขึ้น และ
ควรลดโอกาสที่ปัญหาลักษณะเดียวกันจะเกิดซ้ าทั้งที่เดิมและที่อ่ืน ๆ ภายในองค์การ 
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 กำรปรับปรุงกระบวนกำร หัวข้อนี้ต้องการสารสนเทศเก่ียวกับวิธีการที่ส่วนราชการใช้ในการ 
ปรับปรุงกระบวนการเพ่ือให้การบริการ และผลการด าเนินการของกระบวนการดีขึ้น ผลการด าเนินการที่ดีขึ้น
ไม่ได้หมายความถึงเพียงคุณภาพที่ดีขึ้นในมุมมองของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเท่านั้น แต่ยังรวมถึง
งบประมาณ การเงิน และผลการปฏิบัติการ (เช่น ประสิทธิภาพ) ที่ดีขึ้นในมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน ๆ  
ตัวอย่างแนวทางท่ีมีใช้ทั่วไปในการปรับปรุงกระบวนการ ได้แก่  
 - การใช้ผลจากการทบทวนผลการด าเนินการของส่วนราชการ 
 - การแบ่งปันยุทธศาสตร์ที่ใช้ได้ผลภายในส่วนราชการเพ่ือกระตุ้นการเรียนรู้และการสร้าง
นวัตกรรม 
 - การวิเคราะห์และวิจัยผลการด าเนินการของกระบวนการ (เช่น การวิเคราะห์กระบวนการ  
การทดลองเพ่ือหาค่าเหมาะสมที่สุด การสร้างกลไกการป้องกันความผิดพลาด) 
 - การวิจัยและพัฒนาด้านเทคนิคและด้านการให้บริการ 
 - ใช้เครื่องมือการปรับปรุงคุณภาพ เช่น Plan-Do-Check -Act หรือ PDCA 
 - กระบวนการเทียบเคียง (Benchmarking) 
 - การใช้เทคโนโลยีทางเลือก 
 - การใช้สารสนเทศเก่ียวกับกระบวนการจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งจากภายในส่วน
ราชการและต่างส่วนราชการ 
 แนวทางในการปรับปรุงกระบวนการอาจอาศัยข้อมูลจากงบประมาณหรือการเงินเพ่ือประเมิน
ทางเลือกและก าหนดล าดับความส าคัญ แนวทางดังกล่าวเหล่านี้จะช่วยให้ส่วนราชการมีโอกาสในการปรับปรุง
ที่หลากหลายรวมถึงการออกแบบกระบวนการใหม่โดยสิ้นเชิง (Reengineering) 

 กำรจัดกำรเครือข่ำยอุปทำน ในส่วนราชการ การจัดการเครือข่ายอุปทานเป็นปัจจัยหนึ่งที่ส าคัญ 
ในการบรรลุประสิทธิผลของการควบคุมต้นทุน เพ่ิมผลผลิต และบรรลุเป้าหมายด้านการให้บริการ และ
ความส าเร็จโดยรวมของส่วนราชการ  ผู้ส่งมอบ ผู้ให้ความร่วมมือทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการมี
ความส าคัญในเชิงยุทธศาสตร์มากขึ้นเมื่อส่วนราชการย้อนกลับมาทบทวนสมรรถนะหลักของตนเอง 
กระบวนการที่เก่ียวข้องกับผู้ส่งมอบควรตอบสนองเจตจ านง คือ  
 - ช่วยปรับปรุงผลการด าเนินการของผู้ส่งมอบและผู้ให้ความร่วมมือ และ 
 - ช่วยให้การด าเนินการของพวกเขาสนับสนุนการปฏิบัติการของส่วนราชการโดยรวมดีข้ึน  
 - การจัดการเครือข่ายอุปทานอาจรวมกระบวนการในการ 
 - คัดเลือกผู้ส่งมอบเพื่อเป้าหมายในการลดจ านวนผู้ส่งมอบโดยรวม  

 - เพ่ิมความร่วมมือกับผู้ส่งมอบ และผู้ให้ความร่วมมือที่ดี และ 

 - เพ่ิมความคล่องตัวในการจัดการระหว่างเครือข่ายอุปทาน 

 กำรจัดกำรนวัตกรรม  ในองค์การที่มีสภาพแวดล้อมที่เก้ือหนุนต่อการสร้างนวัตกรรมจะมีโอกาส 
ในการเกิดความคิดมากกว่าองค์การที่ใช้เพียงทรัพยากร ทั้งนี้จุดส าคัญในการตัดสินใจในวัฏจักรของนวัตกรรม คือ   

(1) ภายใต้ทรัพยากรที่ใช้เท่ากัน จัดล าดับความส าคัญของโอกาสเพ่ือน าโอกาสที่มีความเป็นไปได้
สูงสุด ไปด าเนินการต่อ 

(2) ตระหนักรู้ว่าเมื่อใดที่ควรยกเลิกโครงการและผันทรัพยากรไปต่อยอดการพัฒนาโครงการอ่ืน  
ที่ประสบความส าเร็จหรือไปยังโครงการใหม่ 
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6.2 ประสิทธิผลกำรปฏิบัติกำร 
 
เจตจ านง 
 หัวข้อนี้กล่าวถึงวิธีการที่ส่วนราชการท าให้มั่นใจถึงประสิทธิผลของระบบการปฏิบัติการเพ่ือให้เกิด
ความมั่นคงปลอดภัยต่อข้อมูลและสารสนเทศส าคัญขององค์การ และสภาพแวดล้อมที่ปลอดภัยของสถานที่
ท างานและส่งมอบคุณค่าแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างแท้จริง 
 
ข้อสังเกต 

 กำรควบคุมต้นทุน  การลดต้นทุนและรอบเวลาอาจด าเนินการผ่านยุทธศาสตร์การจัดการ 
กระบวนการแบบ Lean การลดของเสียหรือการเพ่ิมผลตอบแทนอาจเกี่ยวกับโครงการ  Six Sigma  
หรือ PDCA การควบคุมต้นทุนนี้จ าเป็นต้องมีตัววัดส าคัญเพ่ือใช้ติดตามการจัดการระบบปฏิบัติการในทุกแง่มุม 

 ควำมม่ันคงปลอดภัยทำงไซเบอร์ ปัจจุบันมีการพัฒนาแอพพลิเคชั่นและซอฟแวร์ที่มีประสิทธิภาพ 
ในการท างาน และการบริการขึ้นอย่างมากมาย ซึ่งอาจจะส่งผลให้เกิดความเสี่ยงจากการกระท ามิชอบเกี่ยวกับ
ระบบสารสนเทศ ระบบปฏิบัติการ และข้อมูลส าคัญทั้งในระดับองค์การ ระดับหน่วยงาน ระดับบุคคล และอ่ืนๆ 
ที่เกี่ยวข้อง ดังนั้น ส่วนราชการจึงต้องมีการด าเนินการแนวทางตามมาตรฐานในการด าเนินการ เพ่ือป้องกัน 
รับมือ และลดความเสี่ยงจากภัยคุกคามทางไซเบอร์ที่อาจจะเกิดขึ้น อันจะเกิดผลกระทบต่อความมั่นคงของรัฐทั้ง
ด้านเศรษฐกิจ การทหาร และความสงบสุข โดยการเตรียมความพร้อมบุคลากร กระบวนการ และเทคโนโลยี 
เพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อภัยคุกคามได้อย่างมีปปประสิทธิภาพ และทันการณ์ 

 ควำมปลอดภัยของสถำนที่ท ำงำน ทุกองค์การไม่ว่าใหญ่หรือเล็ก ต้องด าเนินการตามมาตรฐาน 
ข้อบังคับข้ันพื้นฐานด้านความปลอดภัยของอาคารสถานที่และของบุคลากร อย่างไรก็ตามส่วนราชการที่ดีจะมี
กระบวนการที่ท าได้ดีกว่ามาตรฐานขั้นพ้ืนฐาน ทั้งนี้อาจรวมการออกแบบกระบวนการในเชิงรุกโดยมีข้อมูล
น าเข้าจากบุคลากรที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับงานเพ่ือสร้างสภาพแวดล้อมการท างานที่มีความปลอดภัย 

 กำรเตรียมพร้อมเพื่อภำวะฉุกเฉิน ความพยายามในการสร้างความต่อเนื่องของการปฏิบัติการใน 
ภาวะฉุกเฉิน ส่วนราชการควรพิจารณาทุกแง่มุมโดยรอบทางด้านปฏิบัติการที่จ าเป็นในการท างานและการ
บริการ  ระดับของการเตรียมพร้อมของการปฏิบัติการขึ้นอยู่กับพันธกิจของส่วนราชการ รวมทั้งความต้องการ
และความจ าเป็นของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส่วนราชการควรประสานความพยายามในการสร้าง
ความต่อเนื่องของการปฏิบัติการกับความพร้อมของข้อมูลและสารสนเทศ (หัวข้อ 4.2) 
 
หมวด 7 ผลลัพธ์กำรด ำเนินกำร 
 หมวดผลลัพธ์นี้ แสดงถึงการมุ่งเน้นระบบที่ครอบคลุมผลลัพธ์ทั้งหมดที่จ าเป็น ต่อการสร้างความ
ยั่งยืนของส่วนราชการ ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจ ผลลัพธ์ด้านผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ผลลัพธ์ด้านบุคลากร ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การและธรรมาภิบาล ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน 
และการเติบโต ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการและการจัดการเครือข่ายอุปทาน  
 ด้วยการมุ่งเน้นที่เป็นตามเจตนารมณ์ของเกณฑ์นี่เอง ก่อให้เกิดผลลัพธ์ที่เยี่ยมกว่าในมุมมองของ 
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และในการบรรลุตามพันธกิจ ผลลัพธ์ที่เยี่ยมนี้ปรากฏตามตัวชี้วัดด้านการ
ประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจ รวมทั้งผลลัพธ์ตามภาระหน้าที่หลักอ่ืน ๆ ของส่วนราชการ และส่วนราชการ
สามารถที่จะธ ารงการเรียนรู้ขององค์การและของบุคลากรไว้ 
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 หมวด 7 จึงเป็นการน าเสนอสารสนเทศที่เป็นปัจจุบันเพ่ือการประเมิน ปรับปรุง และการสร้าง
นวัตกรรมของกระบวนการและการบริการ โดยสอดคล้องกับยุทธศาสตร์โดยรวมของส่วนราชการ แม้หมวด 7 จะ
กล่าวถึงผลลัพธ์ในเชิงกว้าง ๆ แต่ส่วนราชการควรก าหนดระดับคุณภาพขั้นสูงเพ่ือใช้ติดตามผลลัพธ์ที่เกิดจาก
การปฏิบัติการและเพ่ือใช้เป็นตัวคาดการณ์ของผลที่จะเกิดข้ึนในอนาคต 
 
7.1 ผลลัพธ์ด้ำนประสิทธิผลและกำรบรรลุพันธกิจ 
 
เจตจ านง 
 หัวข้อนี้กล่าวถึงผลลัพธ์ส าคัญด้านผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจ  ซึ่งแสดงถึง
คุณภาพของผลผลิตตามพันธกิจและคุณภาพการบริการ รวมทั้งคุณค่าที่น าไปสู่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
สร้างความพึงพอใจและความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและการเติบโต 
 
ข้อสังเกต 

 ตัววัดด้ำนผลผลิตและกำรบริกำรตำมพันธกิจหลักของส่วนรำชกำร  หัวข้อนี้ให้ความส าคัญกับ 
ผลลัพธ์ด้านผลผลิตและการบริการตามพันธกิจหลักของส่วนราชการ  ตัววัดเหล่านี้ควรมุ่งเน้นในมุมมองและ
การตัดสินใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีผลต่อความพึงพอใจและความสัมพันธ์กับส่วนราชการใน
อนาคต ๆ และควรสัมพันธ์กับสารสนเทศที่เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่รวบรวมไว้ในหัวข้อ  
3.1 ส าหรับส่วนราชการที่ไม่ได้มุ่งเน้นการให้บริการ ควรก าหนดตัววัดที่แสดงประสิทธิผลของการบรรลุพันธกิจ
และภาระหน้าที่ตามกฎหมาย ตัวอย่างเช่น จ านวนข้อแนะน าเชิงนโยบายที่น าไปสู่การใช้งาน อัตราส าเร็จของ
การปรับปรุงมาตรฐานด้านต่าง ๆ เป็นต้น ส่วนราชการที่มีการบูรณาการกับส่วนราชการที่เกี่ยวข้องกันในการ
ให้บริการ หรือการปฏิบัติงาน อาจก าหนดตัววัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลรวมของกระบวนการบูรณาการ
นั้น เช่น ระยะเวลาในการต่ออายุใบอนุญาตการท างานของแรงงานต่างด้าว เป็นต้น   

 ตัววัดด้ำนกำรน ำยุทธศำสตร์ไปปฏิบัติ เนื่องจากส่วนราชการจ านวนมากมักมีปัญหาในการ 
ก าหนดตัววัดที่เหมาะสม การวัดความก้าวหน้าของความส าเร็จตามยุทธศาสตร์จึงเป็นเรื่องที่ท้าทายอย่างยิ่ง 
ตัววัดความก้าวหน้าดังกล่าวได้มาจากการวิเคราะห์ผลลัพธ์ที่สะท้อนเป้าประสงค์ของผลส าเร็จสุดท้ายตาม
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์เสียก่อน จากนั้นจึงใช้เป้าประสงค์ดังกล่าวมาก าหนดตัววัดในระหว่างทางให้ชัดเจน 
2. ผลลัพธ์ด้ำนผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 
เจตจ านง  
 หัวข้อนี้กล่าวถึงผลลัพธ์ของผลการด าเนินการด้านการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียเพื่อแสดงให้เห็นว่าส่วนราชการด าเนินการได้ดีเพียงใดในการสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่าง ๆ และสร้างความสัมพันธ์ 
 
ข้อสังเกต 

 ตัวช้ีวัดที่ส ำคัญของด้ำนควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
หัวข้อนี้มุ่งเน้นที่ข้อมูลที่เก่ียวข้องทั้งหมด เพ่ือให้ทราบและช่วยคาดการณ์ผลการด าเนินการของส่วนราชการใน
มุมมองของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ข้อมูลและสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้องอาจรวมเรื่องต่อไปนี้ 
 



 

 121 
เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2562 

Public Sector Management Quality Award 

 - ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
 - ข้อร้องเรียน การจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประสิทธิผลของการ
แก้ไขข้อร้องเรียน  
 - คุณค่าในมุมมองของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียบนพ้ืนฐานด้านคุณภาพ ผลลัพธ์แก่
ผู้รับบริการ และความเหมาะสมของค่าใช้จ่ายที่เก่ียวข้องกับการรับบริการ 
 - การประเมินของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกี่ยวกับการเข้าถึงและความสะดวกในการใช้
บริการ (รวมถึงการมีอัธยาศัยและใส่ใจในการบริการ)  
 - รางวัล การจัดอันดับ และการได้รับการยกย่องจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และจาก
องค์การจัดอันดับอิสระ 

 ตัวชี้วัดด้ำนกำรให้ควำมส ำคัญและกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
ส่วนราชการควรใช้ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สัมพันธ์โดยตรงกับกระบวนการในการสร้างความสัมพันธ์ เช่น อัตราการ
ร่วมในกระบวนการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ภาคประชาชน การให้ความสนับสนุนต่อภารกิจและการบริการอ่ืน ๆ 
ของส่วนราชการโดยผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่าง ๆ จ านวนการบริการใหม่ที่เพ่ิมขึ้น นวัตกรรม
ในการให้บริการที่ได้รับการตอบรับ เป็นต้น 

 
7.3 ผลลัพธ์ด้ำนบุคลำกร 
 
เจตจ านง  
 หัวข้อนี้กล่าวเกี่ยวกับผลลัพธ์ด้านผลการด าเนินการที่มุ่งเน้นบุคลากรของส่วนราชการ ซึ่งแสดงให้
เห็นถึงว่าส่วนราชการท าได้ดีเพียงใดในการสร้างและคงไว้ซึ่งสภาพแวดล้อมที่ดี มีการเอาใจใส่ การสร้างความ
ผูกพัน และการเรียนรู้ส าหรับบุคลากรทุกคน 
 
ข้อสังเกต 

 ปัจจัยของผลลัพธ์ด้ำนบุคลำกร ผลลัพธ์ที่รายงานควรรวมถึงปัจจัยทั่วไปและปัจจัยเฉพาะ ปัจจัย 
ทั่วไปอาจรวมถึง ความปลอดภัย การขาดงาน การขอโอนย้าย การลาออก ความพึงพอใจ และข้อร้องเรียน 
ส าหรับตัววัดบางตัว เช่น การขาดงาน การขอโอนย้าย และการลาออก อาจจะมีความเหมาะสมในกา รที่จะ
เทียบเคียงกับพ้ืนที่เดียวกัน หรือใกล้เคียงกัน ปัจจัยที่เฉพาะกับส่วนราชการ ได้แก่ ปัจจัยที่ส่วนราชการใช้ใน
การประเมินเพ่ือบ่งชี้ถึงบรรยากาศและความผูกพันของบุคลากร ปัจจัยเหล่านี้อาจรวมถึงขอบข่ายของการ
ฝึกอบรม การฝึกอบรมซ้ า การฝึกอบรมข้ามสายงาน เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการด้านขีดความสามารถและ
อัตราก าลัง ความส าเร็จของการมอบหมายหน้าที่ความรับผิดชอบ หรือความเกี่ยวข้องของอาสาสมัครใน
กระบวนการและกิจกรรมโครงการต่าง ๆ  

 ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลังของบุคลำกร ผลลัพธ์ที่รายงานส าหรับตัวบ่งชี้ขีดความสามารถ 
และอัตราก าลังของบุคลากรควรครอบคลุมถึง ระดับความสามารถของบุคลากรในการท างานข้ามหน่วยงาน 
และจ านวนผู้ได้รับประกาศนียบัตรที่ตอบสนองความต้องการด้านทักษะ ปัจจัยเพ่ิมเติมอาจรวมถึง การปรับ
โครงสร้างส่วนราชการ รวมถึงการหมุนเวียนหน้าที่งานที่ได้ออกแบบเพ่ือให้บรรลุทิศทางยุทธศาสตร์และความ
ต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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 ควำมผูกพันของบุคลำกร ตัววัดของผลลัพธ์ที่รายงานส าหรับตัวบ่งชี้ความผูกพันและความพึงพอใจ 
ของบุคลากรควรครอบคลุมถึง การกระจายอ านาจการตัดสินใจในการปฏิบัติงาน และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ของ
บุคลากร นอกจากนี้อาจพิจารณาแรงจูงใจอ่ืน ๆ เช่น ค่าตอบแทน แรงจูงใจทั้งที่เป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงิน 
ตัวอย่างของตัววัดผลการด าเนินการอาจได้แก่ อัตราการคงอยู่ของบุคลากรจากโครงการการยกย่องผู้ร่วมงาน 
หรือ จ านวนของการเลื่อนต าแหน่งงานที่เป็นผลจากโครงการพัฒนาบุคลากรของส่วนราชการ 
 
7.4 ผลลัพธ์ด้ำนกำรน ำองค์กำร และกำรก ำกับดูแลส่วนรำชกำร  
 
เจตจ านง 
 หัวข้อนี้กล่าวถึงผลลัพธ์ที่ส าคัญด้านภาวะผู้น าของผู้บริหารและการก ากับดูแลส่วนราชการ  
 เพ่ือแสดงถึงความมีจริยธรรมของส่วนราชการ สถานะการเงินที่โปร่งใส และมีความรับผิดชอบต่อสังคม   
 
ข้อสังเกต 

 ควำมส ำคัญของมำตรฐำนจริยธรรม ไม่ว่าสังคมจะมีการเพ่งเล็งมากขึ้นในประเด็นของธรรมาภิบาล  
ความรับผิดชอบด้านการเงิน  จริยธรรม และความรับผิดชอบของผู้น าหรือไม่ก็ตาม เป็นหน้าที่ของส่วนราชการที่
จะต้องท าและแสดงให้เห็นว่าการด าเนินการในทุกเรื่องมีมาตรฐานสูง ระบบการก ากับดูแลของผู้บริหารของส่วน
ราชการควรมีการติดตามดูตัววัดผลการด าเนินการที่เหมาะสมอย่างสม่ าเสมอ และเน้นย้ าผลของตัววัดดังกล่าว
ไปสู่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับรู้ 

 ผลลัพธ์ที่รำยงำน ผลลัพธ์ที่รายงานควรครอบคลุมถึงการปฏิบัติตามกฎข้อบังคับเก่ียวกับ 
สิ่งแวดล้อม กฏหมาย ระเบียบ และ การรับรองมาตรฐาน ผลการตรวจสอบโดยหน่วยงานภาครัฐหรือ
หน่วยงานที่ก ากับดูแล และความส าเร็จที่โดดเด่นของส่วนราชการในเรื่องดังกล่าว (*)  
รวมทั้งการที่ส่วนราชการมีส่วนร่วมให้เกิดความผาสุกและคุณประโยชน์ต่อสังคม และการสนับสนุนชุมชนที่
ส าคัญ 
 ตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่ส าคัญด้านความรับผิดชอบด้านการเงิน การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 
ความไว้วางใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอาจรวมถึงการใช้เงินกองทุนอย่างเหมาะสม ความเท่าเทียมในการเข้าถึง
ทรัพยากรและการบริการ  
 
7.5 ผลลัพธ์ด้ำนงบประมำณ กำรเงิน และกำรเติบโต 
 
เจตจ านง  

หัวข้อนี้ตรวจประเมินผลลัพธ์ด้านการเงิน การบริหารงบประมาณ และการเติบโต เพื่อให้เข้าใจถึง 
ประสิทธิภาพด้านการบริหารงบประมาณและความคุ้มค่า รวมทั้งความท้าทายของส่วนราชการ 

 
ข้อสังเกต 
 ตัววัดที่รายงานในหัวข้อนี้เป็นตัววัดที่ผู้บริหารของส่วนราชการใช้ในการติดตามผลอย่างต่อเนื่อง 
เพ่ือตรวจประเมินผลการด าเนินการด้านการเงิน  ประสิทธิภาพของการบริหารงบประมาณ และการเติบโตของ
ส่วนราชการ 
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 ตัววัดที่เหมำะสมส ำหรับกำรรำยงำน ตัววัดที่เหมาะสมเกี่ยวกับงบประมาณและการเงิน  
อาจรวมถึงตัววัดผลด้านการจัดเก็บรายได้ของรัฐ ประสิทธิภาพของบริหารงบประมาณและการเบิกจ่าย การคืน
ทุนของโครงการต่าง ๆ สัดส่วนของการบริการที่เพ่ิมข้ึนในกลุ่มต่าง ๆ การขยายขอบข่ายของการให้บริการและ
พ้ืนที ่ การจัดอันดับที่ดีขึ้นใน ระดับประเทศ หรือในระดับนานาชาติ  

 
7.6 ผลลัพธ์ด้ำนประสิทธิผลของกระบวนกำรและกำรจัดกำรเครือข่ำยอุปทำน 
เจตจ านง  

หัวข้อนี้ตรวจประเมินผลลัพธ์ของการด าเนินการด้านการปฏิบัติการที่ส าคัญของส่วนราชการ เพื่อ 
ให้ส่วนราชการบรรลุประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบงานและกระบวนการท างาน 

 
ข้อสังเกต 

 ตัววัดผลกำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำรและระบบปฏิบัติกำร หัวข้อนี้ส่งเสริมให้ส่วนราชการ 
พัฒนาและรวบรวมตัววัด เพ่ือใช้ติดตามกระบวนการส าคัญและเพ่ือการปรับปรุงการปฏิบัติการ ตัววัดนี้ควร
พิจารณาความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างผลของการปฏิบัติการกับคุณภาพของการบริการ ผลการ
ด าเนินการที่ส าคัญทุกด้านของส่วนราชการและของระบบปฏิบัติการ รวมถึงด้านการเตรียมพร้อมเพ่ือภาวะ
ฉุกเฉิน ควรถูกประเมินด้วยตัววัดที่ส าคัญและเหมาะสมกับส่วนราชการ 

หัวข้อนี้กระตุ้นให้ส่วนราชการพัฒนาและใช้ตัวชี้วัดที่มีลักษณะเฉพาะและมีความแปลกใหม่ ในการ
ติดตามกระบวนการที่ส าคัญและใช้การปรับปรุงการปฏิบัติการ ส่วนราชการควรมีการประเมินผลการด าเนินการ
ของส่วนราชการและการปฏิบัติการทั้งหมดโดยใช้ตัวชี้วัด ที่เกี่ยวข้องและส าคัญต่อส่วนราชการ 

 ตัววัดด้ำนประสิทธิภำพและประสิทธิผลของกระบวนกำร ตัววัดและตัวบ่งชี้ด้านประสิทธิภา 
และประสิทธิผลของกระบวนการอาจรวมถึง 
 - ตัววัดผลการด าเนินการของระบบงานที่แสดงให้เห็นผลของการลดต้นทุน หรือการควบคุม
ต้นทุนที่สามารถแข่งขันได้  
 - การลดการใช้พลังงาน หรือการลดการปล่อยของเสียสู่ชั้นบรรยากาศ  
 - การลดการปล่อยน้ าเสีย การใช้ผลผลิตพลอยได้ และการน ากลับมาใช้อีก 
 - ตัวบ่งชี้ด้านการตอบสนองภายใน เช่น รอบเวลา ความยืดหยุ่นของการผลิต ระยะเวลาจัดส่ง 
ระยะเวลาในการจัดเตรียม และการใช้เวลาตั้งแต่ออกแบบจนถึงส่งมอบผลผลิตและบริการ 
 - การปรับปรุงผลการท างานของส่วนงานบริหารและสายสนับสนุนอื่น ๆ 
 - ตัวบ่งชี้เฉพาะด้านกระบวนการ เช่น อัตราการสร้างนวัตกรรม และผลจากโครงการริเริ่มต่าง ๆ 
เช่น กิจกรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ การปรับปรุงการบริการ นวัตกรรมและสิ่งประดิษฐ์ เป็นต้น 
 - ตัวชี้วัดด้านความปลอดภัย เช่น อัตราการซ้อม ระดับความพร้อมของการเตรียมการ 
 - ตัวบ่งชี้ด้านเครือข่ายอุปทาน เช่น การลดลงของปริมาณคงคลังหรือการตรวจรับ คุณภาพ
และผลิตภาพที่ดีขึ้น การปรับปรุงการแลกเปลี่ยนข้อมูลเชิงอิเล็กทรอนิคส์ และการลดต้นทุนด้านการจั ดการ
เครือข่ายอุปทาน  
 - ผลลัพธ์การประเมินโดยส่วนราชการภายนอก 
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ภำคผนวก 2  
อธิธำนศัพท์ 
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อภิธำนศัพท ์
 
อภิธานศัพท์ เป็นค าจ ากัดความและค าอธิบายอย่างย่อของค าต่าง ๆ ที่ได้กล่าวไว้ในเกณฑ์ ซึ่งมี

ความส าคัญต่อการจัดการการด าเนินการของส่วนราชการ 
 
กระบวนกำร (Process) 

ค าว่า “กระบวนการ” (Process) หมายถึง กิจกรรมที่เชื่อมโยงกัน เพ่ือจุดมุ่งหมายในการส่งมอบ
ผลผลิตหรือบริการให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทั้งภายในและภายนอกส่วนราชการ โดยทั่วไป 
กระบวนการ ประกอบด้วย คน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค วัสดุ และการปรับปรุง มาท างานร่วมกันตาม
ขั้นตอนหรือการปฏิบัติการที่ก าหนดไว้ ซึ่งแทบจะไม่มีกระบวนการใดที่สามารถด าเนินงานได้โดยล าพัง จะต้อง
พิจารณาความสัมพันธ์กับกระบวนการอ่ืนที่ส่งผลกระทบซึ่งกันและกัน  

ในบางสถานการณ์กระบวนการอาจต้องปฏิบัติตามข้ันตอนที่ก าหนดไว้อย่างเคร่งครัด โดยมีระเบียบ
ปฏิบัติและข้อก าหนดที่เป็นลายลักษณ์อักษร รวมทั้งมีการวัดและขั้นตอนการควบคุมที่ก าหนดไว้ชัดเจน    
ในกรณีที่เป็นการให้บริการ “กระบวนการ” จะมีในลักษณะกว้าง ๆ เช่น บอกว่าต้องท าอะไรบ้าง ซึ่งอาจ
รวมถึงขั้นตอนที่พึงประสงค์หรือคาดหวัง หากข้ันตอนนั้นส าคัญอย่างยิ่ง การให้บริการต้องให้สารสนเทศที่ช่วย
ให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้าใจและปฏิบัติตามขั้นตอนด้วย และต้องมีแนวทางส าหรับผู้ให้บริการใน
การแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่เกี่ยวกับการกระท าหรือพฤติกรรมของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่อาจ
เกิดข้ึนด้วย 

ในงานที่ใช้ความรู้ เช่น การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ การวิจัย การพัฒนา และการวิเคราะห์ 
กระบวนการไม่จ าเป็นต้องมีล าดับขั้นตอนที่เป็นทางการ แต่อาจเป็นความเข้าใจโดยทั่วไปเกี่ยวกับการ
ด าเนินการที่มสีมรรถภาพ เช่น จังหวะเวลา ทางเลือกท่ีก าหนดไว้ การประเมินผล และการรายงานผล ขั้นตอน
อาจเกิดข้ึนหลังจากท่ีมีความเข้าใจในเรื่องเหล่านี้แล้ว 

ในระบบการให้คะแนนของเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ จะมีการตรวจประเมินถึงระดับ
ความส าเร็จของกระบวนการ ระดับความส าเร็จนี้อยู่บนพ้ืนฐานของปัจจัยทั้ง 4 ประการที่ใช้ประเมินแต่ละ
กระบวนการที่ส าคัญของส่วนราชการ ได้แก่ แนวทาง การถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติ การเรียนรู้ และ  
การบูรณาการ ดูค าอธิบายเพิ่มเติมใน “ระบบการให้คะแนน” 

 
กระบวนกำรท ำงำน (Work Process)  

กระบวนการท างาน หมายถึง กระบวนการสร้างคุณค่าที่ส าคัญที่สุดภายในองคกรซึ่งอาจรวมถึง การ
ออกแบบผลิตภัณฑ์ การผลิต และการส่งมอบ การสนับสนุนผู้รับบริการ การจัดการเครือข่ายอุปทาน 
กระบวนการทางธุรกิจ และกระบวนการสนับสนุน กระบวนการท างานเป็นกระบวนการท างานที่ส าคัญของ
องค์การมักเก่ียวข้องกับสรรมถนะหลักขององค์การ ปัจจัยที่ก าหนดความส าเร็จขององค์การเมื่อเทียบกับคู่แข่ง 
และปัจจัยที่ผู้น าระดับสูงใช้พิจารณาว่าส าคัญต่อการเติบโตขององค์การ  กระบวนการท างานที่ส าคัญ 
ขององค์การต้องด าเนินการให้ส าเร็จโดยบุคคลากรขององค์การเสมอ 
 
 
 



 

 126 
เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2562 

Public Sector Management Quality Award 

กำรกระจำยอ ำนำจในกำรตัดสินใจ (Empowerment) 
“การกระจายอ านาจในการตัดสินใจ” หมายถึง การให้อ านาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจและ

ด าเนินการให้แก่บุคลากร การกระจายอ านาจในการตัดสินใจจะส่งผลให้การตัดสินใจกระท าโดยผู้ที่อยู่ใกล้หน้า
งานมากที่สุด ซึ่งเป็นผู้มีความรู้และความเข้าใจเกี่ยวกับงานนั้น  

การกระจายอ านาจในการตัดสินใจ มีจุดมุ่งหมายในการช่วยให้บุคลากรสร้างความพึงพอใจในการ
ให้บริการต่อผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตั้งแต่การติดต่อครั้งแรก การปรับปรุงกระบวนการ และเพ่ิม
ผลิตภาพ รวมทั้งปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนราชการ บุคลากรที่ได้รับอ านาจในการตัดสินใจ  จะต้องมี
ข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือให้เกิดการตัดสินใจที่เหมาะสม ดังนั้น ส่วนราชการจึงต้องให้ข้อมูลและสารสนเทศที่
ทันเหตุการณ์และมีประโยชน์ 

 
กำรคำดกำรณ์ผลกำรด ำเนินกำร (Performance Projections) 
 “การคาดการณ์ผลการด าเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการด าเนินการในอนาคตการคาดการณ์
อาจอิงกับผลการด าเนินการที่ผ่านมา ผลการด าเนินการของคู่แข่งที่ต้องท าให้เท่าเทียมหรือเหนือกว่า หรือ
เป้าประสงค์เพ่ือผลการด าเนินการในอนาคต          

การคาดการณ์ต้องค านึงถึงการคาดคะเนอัตราการปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงของส่วนราชการ
ด้วยการคาดการณ์ใช้ในการชี้ให้เห็นว่าต้องมีการเปลี่ยนแปลงหรือปรับปรุงอย่างก้าวกระโดดในเรื่องใด  ดังนั้น 
การคาดการณ์ผลการด าเนินการจึงใช้เป็นเครื่องมือในการวางแผนการจัดการที่ส าคัญ 

 
กำรถ่ำยทอดเพื่อน ำไปปฏิบัติ (Deployment) 
  “การถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติ” หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของการน าแนวทาง ไปด าเนินการเพ่ือ
ตอบสนองข้อก าหนดในเกณฑ์ การถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติจะประเมินจากความกว้างและความลึกในการน า
แนวทางไปใช้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั่วทั้งส่วนราชการ 

การถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติเป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด 1 – 6 ดูค าอธิบายเพ่ิมเติม
เกี่ยวกับการถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน  
 
กำรท ำงำนที่ให้ผลกำรด ำเนินกำรที่ดี (High-Performance) 
  “การท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่ดี” หมายถึง กระบวนการท างานที่มุ่งให้ผลการด าเนินการของ
ส่วนราชการและบุคลากรมีระดับสูงขึ้นเรื่อย ๆ อย่างเป็นระบบ ซึ่งรวมถึงผลด าเนินการด้านคุณภาพ ผลิตภาพ 
อัตรานวัตกรรม และรอบเวลา การท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่ดี ส่งผลให้การให้บริการแก่ผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียดีขึ้น 

แนวทางที่น าไปสู่การท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่ดีมีรูปแบบ หน้าที่ และระบบจูงใจ ที่แตกต่าง
กันไป การท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่ดี มักประกอบด้วยการร่วมมือกันระหว่างฝ่ายบริหารและบุคลากร 
ความร่วมมือระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับทีมงานต่าง ๆ  การรับผิดชอบด้วยตนเองและการกระจายอ านาจ
การตัดสินใจแก่บุคลากร ปัจจัยน าเข้าของบุคลากรในการวางแผน การสร้างทักษะและการเรียนรู้ในระดับส่วน
ราชการและบุคคล การเรียนรู้จากส่วนราชการอ่ืน ความยืดหยุ่นในการออกแบบงานและการมอบหมายงาน 
โครงสร้างส่วนราชการแบบไม่ซับซ้อน (Flattened Organizational Structure) ซึ่งท าให้มีการกระจาย
อ านาจในการตัดสินใจ และการตัดสินใจกระท าโดยผู้ที่อยู่ใกล้หน้างานมากที่สุด รวมทั้งการใช้ตัวชี้วัดผลการ
ด าเนินการอย่างมีประสิทธิผล รวมถึงการเปรียบเทียบ   
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ระบบการท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่ดีส่วนใหญ่ใช้สิ่งจูงใจ ทั้งที่เป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงิน โดย
พิจารณาจากปัจจัยต่าง ๆ เช่น ผลการด าเนินการของส่วนราชการ สิ่งที่บุคลากรและทีมท าให้ส่วนราชการ 
และการเพิ่มทักษะ นอกจากนี้ กระบวนการท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่ดีต้องพยายามท าให้โครงสร้าง
ส่วนราชการ งาน การพัฒนาบุคลากร และการให้สิ่งจูงใจมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน  
 
กำรบูรณำกำร (Integration) 
  “การบูรณาการ” หมายถึง การผสมกลมกลืนของแผน กระบวนการ ข้อมูลและสารสนเทศ  
การตัดสินใจที่เกี่ยวกับทรัพยากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ์ และการวิเคราะห์ เพ่ือสนับสนุนเป้าประสงค์ที่ส าคัญ
ของส่วนราชการ    

การบูรณาการที่มีประสิทธิผล ซึ่งเป็นสิ่งที่ยิ่งกว่าความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน จะส าเร็จได้
เมื่อองค์ประกอบแต่ละส่วนของระบบการจัดการการด าเนินการมีการปฏิบัติการเชื่อมต่อกันอย่างสมบูรณ์ 

ดูค าจ ากัดความของ “ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน” ประกอบ 
การบูรณาการเป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด 1 – 6 ดูค าอธิบายเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการบูรณาการ

ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” 
 

กำรประพฤติปฏิบัติอย่ำงมีจริยธรรม (Ethical Behavior) 
“การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม” หมายถึง วิธีการที่ส่วนราชการท าให้มั่นใจว่าการตัดสินใจ 

การปฏิบัติการ และการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นไปตามมโนธรรมและหลักการของส่วนราชการ 
หลักการเหล่านี้ควรสนับสนุนกฎหมาย กฎระเบียบ และข้อบังคับที่บังคับใช้ทั้งหมดของส่วนราชการ รวมทั้ง
เป็นพื้นฐานส าหรับค่านิยมและวัฒนธรรมของส่วนราชการ ซึ่งจะตัดสิน “ความถูก” และ “ความผิด” ของการ
กระท าใด ๆ  

ผู้บริหารของส่วนราชการควรประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดีของการด าเนินการอย่างมี  จริยธรรม 
หลักการนี้ประยุกต์ใช้กับทุกคนที่เก่ียวข้องในส่วนราชการ ตั้งแต่บุคลากรจนถึงผู้บริหาร และจ าเป็นต้องสื่อสาร
และส่งเสริมอย่างสม่ าเสมอ  

ผู้บริหารของส่วนราชการควรท าให้มั่นใจว่าพันธกิจและวิสัยทัศน์ของส่วนราชการ  สอดคล้องไปใน
แนวทางเดียวกันกับหลักจริยธรรม การด าเนินงานอย่างมีจริยธรรมควรมีการปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทั้งหมด รวมทั้งบุคลากร ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้ส่งมอบผลผลิตและการบริการ และชุมชนท้องถิ่น
ของส่วนราชการ 

บางส่วนราชการอาจเห็นว่าจริยธรรมเป็นขอบเขตของเงื่อนไขที่เป็นข้อจ ากัด  แต่หลักจริยธรรมที่ดี
และชัดเจนควรให้อ านาจในการตัดสินใจแก่บุคลากรเพ่ือให้ท าการตัดสินใจอย่างมีประสิทธิผลด้วยความเชื่อมั่น 
ดูค าอธิบายค่านิยมและหลักการที่เกี่ยวข้อง เรื่อง “จริยธรรมและความโปร่งใส” 
 
กำรปกป้องควำมปลอดภัยทำงด้ำนไซเบอร์ (Cyber security)  

การรักษาความปลอดภัยตามมาตรฐาน เพ่ือป้องกัน รับมือ และลดความเสี่ยงจากภัยคุกคามทางไซ
เบอร์ท่ีอาจเกิดข้ึนต่อข้อมูลส าคัญเก่ียวกับบุคลากร ผู้รับบริการ และส่วนราชการอันจะเกิดผลกระทบต่อความ
มั่นคงของรัฐทั้งดา้นเศรษฐกิจ การทหาร และความสงบสุข 
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กำรเรียนรู้ (Learning) 

  “การเรียนรู้” หมายถึง ความรู้หรือทักษะใหม่ที่ได้รับจากการประเมิน การศึกษา ประสบการณ์ และ
นวัตกรรม ในเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ กล่าวถึงการเรียนรู้ทั้ง 2 ส่วน คือ การเรียนรู้ของส่วน
ราชการ และการเรียนรู้ของบุคลากร 

การเรียนรู้ของส่วนราชการ ได้มาจากการวิจัยและพัฒนาวงจรการประเมินและการปรับปรุง 
ความคิดและปัจจัยน าเข้าจากบุคลากรและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การแลกเปลี่ยน  วิธีปฏิบัติที่เป็น
เลิศและการจัดระดับเทียบเคียง    

การเรียนรู้ของบุคลากรได้มาจากการศึกษา การฝึกอบรม และโอกาสในการพัฒนาเพ่ือความ
เจริญก้าวหน้าของแต่ละบุคคล 

เพ่ือความมีประสิทธิผล การเรียนรู้ควรปลูกฝังอยู่ในวิธีการปฏิบัติงานของส่วนราชการ การเรียนรู้
ส่งผลถึงการได้เปรียบเชิงแข่งขันของส่วนราชการและบุคลากร  

การเรียนรู้เป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด 1 – 6 ดูค าอธิบายเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการเรียนรู้
ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” 
 
กำรวิเครำะห์ (Analysis) 

“การวิเคราะห์” หมายถึง การตรวจสอบข้อเท็จจริงและข้อมูล เพ่ือใช้เป็นพ้ืนฐานในการตัดสินใจ
อย่างมีประสิทธิผล การวิเคราะห์มักเกี่ยวข้องกับการหาความสัมพันธ์ระหว่างเหตุและผล 

การวิเคราะห์ระดับส่วนราชการโดยรวม เป็นแนวทางการจัดการกระบวนการเพ่ือให้บรรลุผลลัพธ์ 
ที่ส าคัญและเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 

แม้ข้อเท็จจริงและข้อมูลแต่ละตัวจะมีความส าคัญ แต่อาจไม่เป็นพ้ืนฐานที่มีประสิทธิผลส าหรับการ
ปฏิบัติการหรือการจัดล าดับความส าคัญเสมอไป ดังนั้น การปฏิบัติการที่มีประสิทธิผล จึงขึ้นอยู่กับความเข้าใจ
ในความสัมพันธ์ที่ได้จากการวิเคราะห์ข้อเท็จจริงและข้อมูล 
 
กำรสร้ำงคุณค่ำ (Value Creation) 
  “การสร้างคุณค่า” หมายถึง กระบวนการต่าง ๆ ที่สร้างผลประโยชน์แก่ผู้รับบริการ และ ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย และภารกิจของส่วนราชการ กระบวนการเหล่านี้เป็นกระบวนการที่มีความส าคัญอย่างยิ่งต่อ “การ
ด าเนินการตามภารกิจ” มีความเกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ และก่อให้เกิดผลผลิต บริการ และผลลัพธ์ใน
เชิงบวกให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นที่ส าคัญ  
 
ข้อก ำหนดโดยรวม (Overall Questions) 
  “ข้อก าหนดโดยรวม” หมายถึง สิ่งที่ผู้ใช้เกณฑ์ต้องอธิบาย เมื่อตอบค ากล่าวเกี่ยวกับแนวคิดที่เป็น
แก่นสารที่ส าคัญของหัวข้อนี้ ข้อก าหนดโดยรวมครอบคลุมถึงคุณลักษณะที่มีนัยส าคัญที่สุดของข้อก าหนดของ
หัวข้อนั้น  

ในเกณฑ์นี้ ข้อก าหนดโดยรวมของแต่ละหัวข้อแสดงด้วยประโยคท่ีเป็นตัวอักษรหนา  
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ข้อก ำหนดต่ำง ๆ (Multiple Questions) 
“ข้อก าหนดต่าง ๆ” หมายถึง ค ากล่าวแต่ละค ากล่าวที่ผู้ใช้เกณฑ์ต้องตอบในแต่ละประเด็นพิจารณา 

ค ากล่าวเหล่านี้ประกอบด้วยรายละเอียดของข้อก าหนดในแต่ละหัวข้อ    
 
ข้อก ำหนดพื้นฐำน (Basic Question) 

“ข้อก าหนดพ้ืนฐาน” หมายถึง สิ่งที่ผู้ใช้เกณฑ์ต้องอธิบาย เมื่อตอบค ากล่าวเกี่ยวกับแนวคิดที่เป็น
แก่นสารที่ส าคัญของหัวข้อนี้ ข้อก าหนดพ้ืนฐานเป็นสาระส าคัญที่เป็นพ้ืนฐานของหัวข้อนั้น ๆ ในเกณฑ์นี้ 
ข้อก าหนดพ้ืนฐานของแต่ละหัวข้อแสดงไว้ที่ “ชื่อหัวข้อ” 
 
ขีดควำมสำมำรถของบุคลำกร (Workforce Capability) 
 ค าว่า “ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถของส่วนราชการที่จะท างานให้ส าเร็จ
ตามกระบวนการท างานด้วยความรู้ ทักษะ ความสามารถและสมรรถนะ (Competency) ของบุคลากร 
 ขีดความสามารถอาจรวมถึงความสามารถที่จะสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย  นวัตกรรมและการปรับเปลี่ยนสู่เทคโนโลยีใหม่ การพัฒนาผลผลิต การบริการ  และกระบวนการ
ท างานใหม่ รวมทั้งตอบสนองภารกิจ และความต้องการของกฎ ระเบียบ ข้อบังคับที่เปลี่ยนแปลงไปของ
ส่วนราชการ 
 
ควำมได้เปรียบเชิงยุทธศำสตร์ (Strategic Advantages)  
 ค าว่า  “ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์”หมายถึง  ความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันต่างๆ ที่เป็นตัว
ตัดสินว่าส่วนราชการจะประสบความส าเร็จในอนาคตหรือไม่ ซึ่งโดยทั่วไปมักจะเป็นปัจจัยที่ช่วยให้ส่วน
ราชการประสบความส าเร็จในการแข่งขันเมื่อเทียบกับส่วนราชการอ่ืนที่ท าหน้าที่คล้ายคลึงกัน ความได้เปรียบ
เชิงกลยุทธ์มักมาจาก (1) สมรรถนะหลัก ที่เน้นที่การสร้างและเพ่ิมพูนความสามารถภายในส่วนราชการ และ 
(2) ทรัพยากรภายนอกที่ส าคัญในเชิงกลยุทธ์ซึ่งเกิดจากการก าหนดและใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่ผ่าน
ความสัมพันธ์กับองค์การภายนอกและกับคู่ความร่วมมือ 
 เมื่อส่วนราชการเข้าใจถึงที่มาของความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ทั้ง 2 แหล่ง ก็สามารถเสริมสร้าง
ความแข็งแกร่งของความสามารถจ าเพาะของตนได้ โดยการใช้ประโยชน์จากความสามารถที่เสริมกันที่มาจาก
องค์การอื่นๆ  
 ดูค าจ ากัดความของค าว่า “ควำมท้ำทำยเชิงยุทธศำสตร์” และ “วัตถุประสงค์ยุทธศำสตร์”เพ่ือให้
เข้าใจความเชื่อมโยงของความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์  ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และ วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์
ซึ่งส่วนราชการก าหนดเพ่ือตอบสนองความท้าทายและความได้เปรียบดังกล่าว 
 
ควำมท้ำทำยเชิงยุทธศำสตร์ (Strategic Challenges) 

“ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์” หมายถึง สิ่งที่ส่วนราชการต้องเอาชนะ เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายตาม
ยุทธศาสตร์ 

ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์เกิดจากแรงผลักดันภายนอก แต่ไม่ได้จ ากัดอยู่เพียงเท่านั้น อย่างไรก็
ตาม ในการตอบสนองต่อความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ที่มาจากแรงผลักดันภายนอก ส่วนราชการอาจเผชิญกับ
ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ภายในส่วนราชการเอง 
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ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ภายนอก อาจเกี่ยวกับความต้องการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงของผลผลิต บริการ หรือเทคโนโลยีรวมถึงความเสี่ยงด้าน
การเงิน สังคม และความเสี่ยงอื่น ๆ  

ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ภายใน อาจเกี่ยวกับความสามารถของส่วนราชการหรือทรัพยากรบุคคล
และทรัพยากรอื่น ๆ 

ดูค าจ ากัดความของ “เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์” ประกอบ เพ่ือให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่าง
ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์กับเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์  ซึ่งเป็นสิ่งที่ส่วนราชการระบุอย่างชัดเจนในการ
ตอบสนองต่อความท้าทายที่ส าคัญ 

 
ควำมผูกพันของบุคลำกร (Workforce Engagement) 
 “ความผูกพันของบุคลากร” หมายถึงระดับความมุ่งมั่นของบุคลากรทั้งในด้านความรู้สึกและ
สติปัญญา เพ่ือให้งาน พันธกิจ และวิสัยทัศน์ของส่วนราชการบรรลุผล ส่วนราชการที่มีระดับความผูกพันของ
บุคลากรสูงแสดงให้เห็นเด่นชัดด้วยสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานที่ดี ซึ่งท าให้บุคลากรมีแรงจูงใจที่จะ
ปฏิบัติงานอย่างเต็มก าลัง เพื่อผลประโยชน์ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  และความส าเร็จของ
ส่วนราชการ 

บุคลากรในส่วนราชการรู้สึกมีความผูกพัน เมื่อพวกเขาพบว่าได้ท าในสิ่งที่ต้องการ และได้รับ
แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน เมื่อเขาได้รับการสนับสนุนเป็นอย่างดีจากเพ่ือนร่วมงาน และจากสถานที่ท างาน 
ประโยชน์ของความผูกพันของบุคลากรคือท าให้เกิดความไว้ใจซึ่งกันและกัน ความปลอดภัยและสภาพแวดล้อม
ที่ร่วมกันปฏิบัติงาน การสื่อสารที่ดี การรับและให้ข้อมูลมีความคล่องตัว การเอ้ืออ านาจในการตัดสินใจ และ
ความรับผิดชอบต่อผลการด าเนินการ ปัจจัยแห่งความส าเร็จที่จะน ามาซึ่งความผูกพัน รวมถึงการฝึกอบรมและ
การพัฒนาความก้าวหน้าในการงาน ระบบการยกย่องชมเชย และระบบการให้รางวัลที่มีประสิทธิผลโอกาส
และการดูแลที่เท่าเทียมกันและการมีมิตรไมตรีกับครอบครัวของบุคลากร 
 
ควำมผูกพันของผู้รับบริกำร (Customer Engagement) 

 ความผูกพันของผู้รับบริการ หมายถึง การสนับสนุน ช่วยเหลือของผู้รับบริการที่ทุ่มให้กับบริการและ
ผลผลิตขององค์การ ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับความสามารถขององค์การในการตอบสนองความต้องการและการสร้าง
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ผู้รับบริการยังคงใช้บริการ รวมถึงการรักษาผู้รับบริการไว้ด้วย
ความภักดีต่อองค์กร ผู้รับบริการมีความเต็มใจในการร่วมประสานงานกับองค์การและเต็มใจในการแนะน า
องค์การให้หน่วยงานอื่นได้รู้จักอย่างแข็งขัน 

 
ควำมย่ังยืน (Sustainability) 

“ความยั่งยืน” หมายถึง ความสามารถของส่วนราชการในการตอบสนองต่อความจ าเป็นต่อการ
ด าเนินการในปัจจุบัน และมีความคล่องตัวและการจัดการเชิงยุทธศาสตร์ที่ท าให้ส่วนราชการมีความพร้อมใน
การปฏิบัติงานและพร้อมต่อสภาพแวดล้อมการด าเนินงานในอนาคต ส่วนราชการจ าเป็นต้องพิจารณาถึงปัจจัย
ภายนอกและภายใน ซึ่ งอาจรวมถึงปัจจัยระดับประเทศทั้ งหมดและปัจจัยที่ เฉพาะเจาะจงของ  
ส่วนราชการความยั่งยืนอาจพิจารณาจากขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร ความพร้อมของทรัพยากร 
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เทคโนโลยี ความรู้ ความสามารถพิเศษ ระบบงาน อาคารสถานที่ และอุปกรณ์ต่าง ๆ นอกจากนี้ ความยั่งยืน
ยังมีส่วนที่เกี่ยวข้องกับการเตรียมตัวส าหรับภาวะฉุกเฉินที่เกิดขึ้นจริง หรือภาวะฉุกเฉินในระยะสั้นด้วย 
 
ควำมสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกัน (Alignment) 
 ค าว่า “ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน”หมายถึง ความสอดคล้องของแผน กระบวนการ 
สารสนเทศ การตัดสินใจด้านทรัพยากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ์ การวิเคราะห์ และการเรียนรู้ เพ่ือสนับสนุน
เป้าประสงค์ที่ส าคัญของส่วนราชการ ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันอย่างมีประสิทธิผล จ าเป็นต้องมี
ความเข้าใจร่วมกันในจุดประสงค์และเป้าประสงค์ รวมถึงการใช้ตัววัดและสารสนเทศที่ เกื้อหนุนกัน เพ่ือใช้ใน
การวางแผนการติดตาม การวิเคราะห์ และการปรับปรุงใน3 ระดับคือ ระดับส่วนราชการ ระดับกระบวนการ 
ที่ส าคัญ และระดับหน่วยงาน  
 ดูค าจ ากัดความของค าว่า“การบูรณาการ : Integration” ประกอบ 
 
ควำมหลำกหลำย (Diversity) 

“ความหลากหลาย” หมายถึง การให้คุณค่าและการใช้ประโยชน์จากความแตกต่างของบุคลากร ซึ่ง
ครอบคลุมถึงตัวแปรต่าง ๆ เช่น เชื้อชาติ ศาสนา เพศ สัญชาติ ความพิการ แนวโน้มทางเพศ อายุ การศึกษา 
ถิ่นก าเนิด และทักษะ รวมทั้งความแตกต่างทางความคิด ความคิดเห็น สาขาการศึกษา และมุมมอง 

ในเกณฑ์นี ้หมายถึง ความหลากหลายของการว่าจ้างบุคลากรและชุมชนของผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย (ถ้ามี) การใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของทั้งสองเรื่องนี้  จะเพ่ิมโอกาสในการมีผลการ
ด าเนินการที่ดีขึ้น สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย บุคลากร และชุมชน รวมทั้ง
สร้างความภักดีของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และบุคลากร 
 
ค่ำนิยม (Values) 

“ค่านิยม” หมายถึง หลักการและพฤติกรรมชี้น าที่คาดหวังให้ส่วนราชการและบุคลากรปฏิบัติ 
ค่านิยมสะท้อนและเสริมสร้างวัฒนธรรมที่พึงประสงค์ของส่วนราชการ ค่านิยมสนับสนุนและชี้น าการตัดสินใจ
ของบุคลากรทุกคน และช่วยให้ส่วนราชการบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ด้วยวิธีการที่เหมาะสม  

ตัวอย่างของค่านิยม อาจรวมถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการปฏิสัมพันธ์ ทุกกรณี การ
ท าให้เหนือกว่าความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การเห็นคุณค่าของบุคลากรและของความ
หลากหลาย การป้องกันสิ่งแวดล้อม และการมีการด าเนินการที่เป็นเลิศทุก ๆ วัน 

 
คุณค่ำ (Value) 

“คุณค่า” หมายถึง ความคุ้มค่าของผลผลิต บริการ กระบวนการ สินทรัพย์ หรือการใช้งาน เมื่อเทียบ
กับค่าใช้จ่ายและทางเลือกอ่ืน ๆ  

ส่วนราชการควรพิจารณาคุณค่าเพ่ือประเมินประโยชน์ของทางเลือกต่าง  ๆ เมื่อเปรียบเทียบกับ
ค่าใช้จ่าย เช่น คุณค่าที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับจากผลผลิตและบริการต่าง ๆ ส่วนราชการ
จ าเป็นต้องเข้าใจว่าคุณค่าต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มคืออะไร จากนั้นก็ส่งมอบคุณค่าให้แต่ละกลุ่มนั้น ทั้งนี้ 
ส่วนราชการต้องท าให้เกิดความสมดุลของคุณค่าท่ีมีต่อผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นด้วย 
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เครือข่ำยอุปทำน (Supple network) 

       การเชื่อมโยงข้อมูล ตลอดกระบวนงานตั้งแต่ต้นน้ าจรดปลายน้ า รวมทั้ง กระบวนงานที่เกี่ยวข้องกับ
หน่วยงานอื่นๆ ทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน (collaboration) 
        
เจตจ ำนง (Purpose) 

“เจตจ านง” หมายถึง เหตุผลพื้นฐานที่ส่วนราชการด ารงอยู่ บทบาทหลักของเจตจ านง คือ การ
กระตุ้นและชี้น าส่วนราชการในการก าหนดค่านิยม โดยปกติ เจตจ านงจะกว้างและไม่ค่อยเปลี่ยนแปลง  
ส่วนราชการที่มีภารกิจต่างกัน อาจมีเจตจ านงคล้ายคลึงกัน ในขณะที่ส่วนราชการที่มีภารกิจคล้ายคลึงกัน 
อาจมีเจตจ านงต่างกัน 
 
ตัววัดและตัวชี้วัด (Measures and indicators) 

ตัววัดและตัวชี้วัด หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจ านวนปัจจัยน าเข้า ผลผลิต และ ผลการ
ด าเนินการของกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ โปรแกรม/แผนงาน โครงการ บริการ และ ผลการด าเนินการของ
องค์การโดยรวม ตัววัดและตัวชี้วัดอาจเป็นแบบไม่ซับซ้อน ตัวชี้วัดอาจเป็นแบบง่าย ๆ (ได้จาการวัดแต่ละครั้ง) 
หรือแบบหลายตัวประกอบกัน เกณฑ์ไม่ได้แบ่งแยกอย่างชัดเจนระหว่างตัววัดและตัวชี้วัด 

อย่างไรก็ตาม บางคนชอบใช้ค าว่า “ตัวชี้วัด” เมี่อ (1) การวัดนั้นมีความสัมพันธ์กับผลการด าเนินการ
แต่ไม่ใช่ตัววัดโดยตรงของผลการด าเนินการนั้น (เช่น จ านวนข้อร้องเรียน เป็นตัวชี้วัดของความไม่พึงพอใจแต่
ไม่ใช่ตัววัดโดยตรงของความไม่พึงพอใจ) (2) การวัดนั้นเป็นตัวท านาย (ตัวชี้วัด – leading indicator) ของ 
ผลการด าเนินการด้านอ่ืน ๆ 
 
ที่ส ำคัญ (Key) 

“ที่ส าคัญ” หมายถึง ส่วนประกอบหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่ส าคัญมากหรือส าคัญที่สุดที่มีความส าคัญ
อย่างยิ่งต่อการบรรลุผลลัพธ์ที่ต้องการของส่วนราชการ ยกตัวอย่างเช่น เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ กล่าวถึงความท้าทายที่ส าคัญ แผนงานที่ส าคัญ กระบวนการที่ส าคัญ และตัวชี้วัดที่ส าคัญ ซึ่งเป็นสิ่งที่มี
ความส าคัญที่สุดต่อความส าเร็จของส่วนราชการ สิ่งเหล่านี้เป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในการมุ่งไปสู่หรือตรวจ
ติดตามผลลัพธ์ที่ต้องการ 
 
นวัตกรรม (Innovation) 

“นวัตกรรม” หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญเพ่ือปรับปรุงผลผลิต บริการ กระบวนการ หรือ
ประสิทธิผลของส่วนราชการ รวมทั้งสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

นวัตกรรมเป็นการรับเอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี หรือผลผลิต ซึ่งอาจเป็นของใหม่ หรือ
น ามาปรับใช้เพ่ือการใช้งานในรูปแบบใหม่ 

นวัตกรรมที่ประสบความส าเร็จในระดับส่วนราชการ เป็นกระบวนการที่ประกอบด้วยหลาย      
ขั้นตอนที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาและการแลกเปลี่ยนความรู้  การตัดสินใจที่จะด าเนินการ การด าเนินการ 
การประเมินผล และการเรียนรู้  
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แม้ว่านวัตกรรมมักเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี แต่นวัตกรรมสามารถเกิดได้ในทุกกระบวนการที่ส าคัญ
ของส่วนราชการ ซึ่งอาจได้ประโยชน์จากการเปลี่ยนแปลง ไม่ว่าจะเป็นการปรับปรุง อย่างก้าวกระโดด หรือ
การเปลี่ยนแปลงแนวทางหรือผลผลิต นวัตกรรม อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงพ้ืนฐานของโครงสร้างส่วน
ราชการให้บรรลุงานของส่วนราชการอย่างมีประสิทธิผลยิ่งขึ้น 
 
แนวทำง (Approach) 

“แนวทาง” หมายถึง วิธีการที่ส่วนราชการด าเนินการเพ่ือตอบสนองข้อก าหนดของหัวข้อต่าง ๆ ใน
เกณฑ์ แนวทาง หมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการต่อข้อก าหนดของหัวข้อและประสิทธิผลของการใช้
แนวทางนั้น 

แนวทางเป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด 1 – 6 ดูค าอธิบายเพ่ิมเติมเก่ียวกับแนวทางใน
เรื่อง “ระบบการให้คะแนน”  

 
แนวโน้ม (Trends) 

“แนวโน้ม” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลขที่แสดงให้เห็นทิศทางและอัตราการเปลี่ยนแปลงของ
ผลลัพธ์ของส่วนราชการ แนวโน้มแสดงผลการด าเนินการของส่วนราชการตามล าดับช่วงเวลาที่เปลี่ยนไป 

โดยทั่วไป การแสดงแนวโน้มต้องมีข้อมูลอย่างน้อย 3 จุด และหากต้องการให้มีความ เชื่อถือได้ทาง
สถิติต้องมีข้อมูลมากกว่านั้น รอบเวลาในการวัดกระบวนการจะเป็นตัวก าหนดช่วงเวลาของการแสดงแนวโน้ม 
รอบเวลาที่สั้นกว่าท าให้ต้องมีการวัดบ่อยกว่า ในขณะที่รอบเวลาที่ยาวกว่าอาจต้องใช้เวลานานกว่าจึงจะทราบ
แนวโน้มที่ชัดเจนได้ ตัวอย่างของแนวโน้มที่ต้องตอบในเกณฑ์ ได้แก่ ข้อมูลที่เกี่ยวกับผลการด าเนินการใน
หมวด  7  
 
บุคลำกร (Workforce) 
 “บุคลากร” หมายถึง บุคคลทุกคนที่ปฏิบัติงานเกี่ยวข้องโดยตรงกับการที่จะท าให้งานของส่วน
ราชการประสบความส าเร็จ รวมทั้งบุคลากรที่ส่วนราชการจ่ายค่าตอบแทน (เช่น เจ้าหน้าที่ประจ า เจ้าหน้าที่
ชั่วคราวและเจ้าหน้าที่ที่ท างานผ่านโทรศัพท์ รวมทั้งลูกจ้างตามสัญญาที่ส่วนราชการดูแลและ ควบคุม) และ
อาสาสมัคร (ถ้ามี) ตามความเหมาะสม โดยรวมถึงผู้บริหาร หัวหน้าส่วนราชการในทุกระดับ 
 
ประสิทธิผล (Effective) 

“ประสิทธิผล” หมายถึง ระดับความสามารถที่กระบวนการหรือตัวชี้วัดใด ๆ สามารถตอบสนอง
เจตจ านงที่ตั้งไว้  

การประเมินประสิทธิผล ต้องประเมินระดับความสามารถที่แนวทางนั้นมีความสอดคล้องไปใน
แนวทางเดียวกันกับความต้องการของส่วนราชการ และการถ่ายทอดเพ่ือน าแนวทางไปปฏิบัติ หรือประเมิน
ผลลัพธ์ของตวัชี้วัดที่ใช้ 
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เป้ำประสงค์ (Goals) 
“เป้าประสงค์” หมายถึง  สภาพในอนาคตหรือระดับผลการด าเนินการที่ต้องการบรรลุ   

เป้าประสงค์ เป็นได้ท้ังระยะสั้นและระยะยาว เป้าประสงค์เป็นจุดหมายปลายทางท่ีชี้น าการปฏิบัติการ  
เป้าประสงค์ในเชิงปริมาณที่เป็นจุดหรือช่วงที่เป็นตัวเลข มักเรียกว่า “เป้าหมาย” เป้าหมายอาจเป็น

การคาดการณ์จากข้อมูลเชิงเปรียบเทียบหรือข้อมูลเชิงแข่งขัน  
“เป้าหมายที่ท้าทายอย่างยิ่ง” (Stretch Goals) หมายถึง การปรับปรุงที่ส าคัญหรือการปรับปรุงอย่าง

ก้าวกระโดดในเรื่องที่ส าคัญอย่างยิ่งต่อความส าเร็จในอนาคตของส่วนราชการ 
ประโยชน์ของเป้าประสงค์ รวมถึง 

- การท าให้เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการมีความชัดเจน เพ่ือใช้วัดความส าเร็จ 
- การสนับสนุนการท างานเป็นทีมด้วยการมุ่งเน้นจุดหมายปลายทางร่วมกัน 
- การสนับสนุนให้มีความคิดนอกกรอบ (Out-of-the-box) เพ่ือบรรลุเป้าหมายที่ท้าทายอย่างยิ่ง 
- การเป็นพ้ืนฐานส าหรับวัดความก้าวหน้าและเร่งให้บรรลุผล 

 
ผลกำรด ำเนินกำร (Performance) 

“ผลการด าเนินการ” หมายถึง ผลผลิต (Output) และผลลัพธ์ (Outcome) ที่ได้จากกระบวนการ 
ผลผลิตและบริการ ซึ่งท าให้สามารถประเมินและเปรียบเทียบกับเป้าประสงค์ มาตรฐานผลลัพธ์ที่ผ่านมา และ
ส่วนราชการอ่ืน ๆ ผลการด าเนินการอาจแสดงในรูปแบบการเงินและที่ไม่ใช่การเงิน 

เกณฑ์คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ ครอบคลุมผลกำรด ำเนินกำร 6 ด้ำน ได้แก่ 
(1)  ด้านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจ 
(2)  ด้านการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
(3)  ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
(4)  ด้านการน าองค์การและการก ากับดูแล 
(5)  ด้านงบประมาณ การเงิน และการเติบโต 
(6)  ด้านประสิทธิผลของกระบวนการและการจัดการห่วงโซ่อุปทาน 
ในการน าเสนอข้อมูลให้ส่วนราชการพิจารณาเลือกตัวชี้วัดที่ส าคัญ ๆ ที่สะท้อนผลการ

ด าเนินงานของส่วนราชการมาแสดง และอาจน าข้อมูลจากค ารับรองการปฏิบัติราชการมาประกอบด้วยก็ได้ 
 

ผลกำรด ำเนินกำรที่เป็นเลิศ (Performance Excellence) 
“ผลการด าเนินการที่เป็นเลิศ” หมายถึง แนวทางการจัดการผลการด าเนินการของส่วนราชการอย่าง

บูรณาการ ซึ่งส่งผลให้เกิด              
(1)  การส่งมอบคุณค่าท่ีดีขึ้นอยู่เสมอให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

ซึ่งจะส่งผลต่อความส าเร็จของส่วนราชการ 
(2) การปรับปรุงประสิทธิผลและความสามารถของส่วนราชการโดยรวม 
(3) การเรียนรู้ของส่วนราชการและบุคลากร 
เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  สามารถน ามาใช้เป็นกรอบการท างานและ      

เครื่องมือในการตรวจประเมินที่ท าให้เข้าใจถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง  เพ่ือเป็นแนวทางในการ
วางแผนและก้าวสู่ความเป็นเลิศ 
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ผลลัพธ์ (Results) 
“ผลลัพธ์” หมายถึง ผลผลิต (Output) และผลลัพธ์ (Outcome) ของส่วนราชการ ที่ได้จากการ

ด าเนินการตามข้อก าหนดของหัวข้อในเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  
การประเมินผลลัพธ์จะพิจารณาจากผลการด าเนินการในปัจจุบัน  ผลการด าเนินการ เมื่อ

เปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม รวมทั้งอัตราความครอบคลุม และความส าคัญของการปรับปรุงผล
การด าเนินการ รวมถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวชี้วัดผลลัพธ์กับข้อก าหนดด้านผลการด าเนินการที่ส าคัญของ
ส่วนราชการ 

ดูอธิบายเพิ่มเติมในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” 
 

ผลิตภำพ (Productivity) 

ผลิตภาพ หมายถึง การวัดประสิทธิภาพของการใช้ทรัพยากร แม้ค าว่า “ผลิตภาพ” มักใช้กับปัจจัยใด
ปัจจัยหนึ่งเพียงอย่างเดียว เช่น บุคลากร (ผลิตภาพแรงงาน) เครื่องจักร วัสดุ พลังงาน และทุน แต่แนวคิด
เกี่ยวกับผลิตภาพยังสามารถน าไปพิจารณาถึงการใช้ทรัพยากรทั้งหมดในการสรางผลผลิต การวัด “ผลิตภาพ
โดยรวม” โดยใช้ตัววัดเชิงประกอบท าให้สามารถประเมินผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงทั้งหมดใน
กระบวนการ (ซึ่งอาจรวมถึงการเลือกใช้ทรัพยากร) ว่ามีประโยชน์หรือไม่ 
 
ผู้บริหำรของส่วนรำชกำร (Senior Leaders) 

“ผู้บริหารของส่วนราชการ” หมายถึง กลุ่มหรือทีมผู้บริหารระดับสูงสุดของส่วนราชการ โดยทั่วไป 
ประกอบด้วย หัวหน้าส่วนราชการ รองหัวหน้าส่วนราชการ หัวหน้าหน่วยงานที่รายงานตรงต่อหัวหน้าส่วน
ราชการ และหัวหน้าหน่วยงานระดับกอง/ส านัก หรือเทียบเท่า 

 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders) 

“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรง และทางอ้อม 
จากการด าเนินการของส่วนราชการของท่าน เช่น ประชาชน ชุมชนในท้องถิ่น บุคลากร ในส่วนราชการ ผู้ส่งมอบ
งาน รวมทั้งผู้รับบริการด้วย 

แม้ว่าผู้รับบริการเป็นส่วนหนึ่งในกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แต่ควรแยกผู้รับบริการที่ได้รับผลกระทบ
โดยตรงออกมาเป็นอีกกลุ่มหนึ่ง เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของแต่ละกลุ่มได้
อย่างชัดเจน 

 
ผู้รับบริกำร (Customer)  

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการโดยตรง หรือผ่านช่องทางการ        
สื่อสารต่าง ๆ ทั้งนี้ รวมถึงผู้รับบริการที่เป็นส่วนราชการด้วย 
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ผู้ให้ควำมร่วมมือ (Collaborator)  
 “ผู้ให้ความร่วมมือ” หมายถึง องค์การหรือกลุ่มบุคคลที่ให้ความร่วมมือกับส่วนราชการในการ
สนับสนุนการปฏิบัติการหรือกิจกรรมบางอย่าง หรือผู้ที่ให้ความร่วมมือเป็นครั้งคราว โดยมีเป้าหมายระยะสั้น 
ที่สอดคล้องกันหรืออย่างเดียวกัน การร่วมมือในลักษณะนี้มักไม่มีข้อตกลงหรือรูปแบบที่เป็นทางการ  
 ดูความจ ากัดความของค าว่า “พันธมิตร (Partners)”  
 
แผนปฏิบัติกำร (Action Plans) 

“แผนปฏิบัติการ” หมายถึง การปฏิบัติการที่เฉพาะเจาะจง ซึ่งตอบสนองวัตถุประสงค์เชิง
ยุทธศาสตร์ระยะสั้นและระยะยาว รวมทั้งรายละเอียดของทรัพยากรที่ต้องใช้และช่วงเวลา ที่ต้องท าให้ส าเร็จ 
เมื่อมีการก าหนดวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์อย่างชัดเจนแล้ว การจัดท าแผนปฏิบัติการถือว่าเป็นขั้นตอนที่
ส าคัญอย่างยิ่งในการวางแผน เพ่ือให้มีความเข้าใจและถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติทั่วทั้งส่วนราชการอย่างมี
ประสิทธิผล    

ในเกณฑ์นี ้การถ่ายทอดแผนปฏิบัติการเพ่ือน าไปปฏิบัติ ครอบคลุมถึงการสร้างตัวชี้วัดให้สอดคล้อง
ไปในแนวทางเดียวกันระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ ในการถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติอาจจ าเป็นต้องให้การฝึกอบรม
ที่เฉพาะเจาะจงแก่บุคลากรบางคนหรือมีการสรรหาบุคลากรใหม่ด้วย 
 ตัวอย่างเช่น วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ของส่วนราชการระดับจังหวัดที่มีการแข่งขันสูงอาจเป็นการ
พัฒนาเศรษฐกิจและรายได้ของประชาชนในจังหวัด มีการตั้งเป้าให้เพ่ิมรายได้เฉลี่ยต่อครัวเรือน 10% ต่อปี 
แผนปฏิบัติการอาจรวมถึงการวิเคราะห์ว่าองค์ประกอบของรายได้กลุ่มใดที่ยังต่ าอยู่ และแนวทางในการเพ่ิม
รายได้เฉพาะกลุ่มนั้นขึ้นมาได้ ในการน าแผนไปปฏิบัติอาจต้องมีการฝึกอบรมทักษะของการประกอบอาชีพ
เสริม กิจกรรมการส่งเสริม และการกระตุ้นให้เกิดการซื้อขายและตลาด  ดูค าจ ากัดความของค าว่า
“วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Objectives)”  
 
พันธกิจ (Mission) 
 “พันธกิจ” หมายถึง หน้าที่โดยรวมของส่วนราชการ พันธกิจ เป็นการตอบค าถามว่า “ส่วนราชการ
ต้องการบรรลุอะไร” พันธกิจอาจก าหนดผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือกลุ่มเป้าหมายที่ส่วนราชการ
ให้บริการ ความสามารถที่โดดเด่นของส่วนราชการ หรือเทคโนโลยีที่ส่วนราชการใช้ 
 
พันธมิตร (Partners) 
 ค าว่า “พันธมิตร”หมายถึง องค์การ หรือกลุ่มบุคคลที่ส าคัญอ่ืนๆ ซึ่งท างานร่วมกับส่วนราชการ 
เพ่ือบรรลุเป้าหมายร่วมกันหรือเพ่ือการปรับปรุงผลการด าเนินการ  โดยทั่วไปจะมีความร่วมมืออย่างเป็น
ทางการเพื่อเป้าประสงค์ท่ีชัดเจน เช่น การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์หรือการส่งมอบบริการ 
 พันธมิตรที่มีความร่วมมืออย่างเป็นทางการมักมีก าหนดช่วงเวลาของความร่วมมือและต้องมีความ
เข้าใจที่ชัดเจนต่อบทบาทแต่ละฝ่าย และผลประโยชน์ของ ทั้งสองฝ่าย 
 ดูค าจ ากัดความของค าว่า “ผู้ให้ควำมร่วมมือ: (Collaborators)” 
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สำรสนเทศน้อย/ไม่ชัดเจน (Anecdotal)  
“มีสารสนเทศน้อย/ไม่ชัดเจน” หมายถึง สารสนเทศด้านกระบวนการที่ขาดความเฉพาะเจาะจงใน

ด้านวิธีการ ตัวชี้วัด กลไกการถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติ และปัจจัยการประเมิน / การปรับปรุง / การเรียนรู้    
การใช้ตัวอย่างและการอธิบายกิจกรรมแต่ละกิจกรรมมากกว่ากระบวนการที่เป็นระบบจะถูก

ประเมินว่ามีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน 
ตัวอย่างในการตอบค าถามของเกณฑ์ เรื่องวิธีการที่ผู้บริหารส่วนราชการใช้ในการสื่อความคาดหวัง

ต่อผลการด าเนินการของบุคลากร การตอบโดยใช้ข้อมูลปลีกย่อยอาจอธิบายถึงเหตุการณ์ที่ผู้บริหารของส่วน
ราชการบางคนได้ไปตรวจเยี่ยมสถานที่ต่างๆ ของส่วนราชการซึ่งเกิดขึ้นเพียงประปราย แต่การตอบในเชิง
ระบบ ควรอธิบายถึงวิธีการสื่อสารที่ผู้บริหารของส่วนราชการใช้อย่างสม่ าเสมอเพ่ือสื่อสารกับหน่วยงานในทุก
ที่ตั้งและบุคลากรระดับ ถึงความคาดหวังด้านผลการปฏิบัติงาน รวมถึงตัววัดซึ่งใช้ประเมินประสิทธิผลของ
วิธีการดังกล่าว ตลอดจนเครื่องมือและเทคนิคซ่ึงใช้ประเมินและปรับปรุงวิธีการสื่อสารในรูปแบบต่าง ๆ 
 
รอบเวลำ (Cycle Time) 

  “รอบเวลา” หมายถึง เวลาที่ต้องใช้เพ่ือบรรลุตามข้อผูกพันหรือท างานให้เสร็จสมบูรณ์ การวัดด้าน
เวลามีบทบาทส าคัญในเกณฑ์นี้ เพราะผลการด าเนินการด้านเวลามีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการปรับปรุง
ความสามารถของส่วนราชการ 

รอบเวลา หมายถึง เวลาที่ใช้ในการด าเนินการในทุกแง่มุม  การปรับปรุงรอบเวลา อาจรวมถึงเวลาที่ใช้ใน
การน าเสนอบริการใหม่ เวลาในการส่งมอบ เวลาในการตอบสนองผู้รับบริการและ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และตัวชี้วัด
ด้านเวลาที่ส าคัญอ่ืน ๆ 
 
ระดับ (Levels) 
 “ระดับ” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลขที่ท าให้ทราบว่าผลลัพธ์และผลการด าเนินการของส่วน
ราชการอยู่ในต าแหน่งหรืออันดับใดในมาตราวัดที่ชัดเจน    

ระดับผลการด าเนินการท าให้สามารถประเมินผลเปรียบเทียบกับผลการด าเนินการที่ผ่านมา การ
คาดการณ์ เป้าประสงค์ และตัวเปรียบเทียบอื่น ๆ ที่เหมาะสม 

 
ระบบก ำกับดูแลองค์กำร (Organizational Governance)  

“ระบบก ากับดูแลองค์การ” หมายถึง ระบบการจัดการและควบคุมต่าง ๆ ที่ใช้ในส่วนราชการ 
รวมทั้งความรับผิดชอบในด้านต่าง ๆ ของหัวหน้าส่วนงาน คณะกรรมการบริหาร และของผู้บริหารของส่วน
ราชการ 

กฎระเบียบที่บังคับใช้ (By-laws) และนโยบายของส่วนราชการจะระบุเป็นลายลักษณ์อักษรถึงสิทธิ
และความรับผิดชอบของผู้ที่เกี่ยวข้องแต่ละกลุ่ม รวมทั้งอธิบายถึงวิธีการก าหนดทิศทางและการควบคุมเพ่ือ
สร้างหลักประกันในด้าน 

(1)  ความรับผิดชอบต่อผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียต่างๆ 
(2)  ความโปร่งใสของการปฏิบัติงาน 
(3)  การปฏิบัติอย่างยุติธรรมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม   

กระบวนการต่าง ๆ ด้านการก ากับดูแลอาจรวมถึง การอนุมัติทิศทางเชิงยุทธศาสตร์ การตรวจ
ติดตามและประเมินผลการด าเนินการของผู้บริหารของส่วนราชการ การก าหนดค่าตอบแทนและผลประโยชน์
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ของระดับบริหาร การวางแผนการสืบทอดต าแหน่ง การตรวจสอบทางการเงินและการปฏิบัติการ การจัดการ
ความเสี่ยง การเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร การท าให้มั่นใจว่าระบบการก ากับดูแลมีประสิทธิผลมีความส าคัญต่อ
ความเชื่อถือของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและสังคมโดยรวม ตลอดจนต่อประสิทธิผลของส่วนราชการ 
 
ระบบกำรน ำองค์กำร (Leadership System) 

“ระบบการน าองค์การ” หมายถึง วิธีการบริหารที่ผู้บริหารของส่วนราชการน ามาใช้ ทั้งอย่างเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการทั่วทั้งส่วนราชการ ซึ่งเป็นพ้ืนฐานและวิธีที่ใช้ตัดสินใจเรื่องที่ส าคัญ การสื่อสาร และ
การถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติ รวมถึงโครงสร้างและกลไกในการตัดสินใจ การเลือกสรรและการพัฒนาผู้น าและ
ผู้บังคับบัญชา ตลอดจนการเสริมสร้างค่านิยม พฤติกรรมที่มีจริยธรรม ทิศทาง และความคาดหวังด้านผลการ
ด าเนินการ 

 
ระบบการน าองค์การสร้างความภักดีและการท างานเป็นทีม โดยขึ้นอยู่กับวิสัยทัศน์และค่านิยม 

รวมทั้งการมุ่งไปสู่เป้าประสงค์ร่วมของส่วนราชการ ระบบการน าองค์การกระตุ้นและสนับสนุนความคิดริเริ่ม
และการเสี่ยงที่เหมาะสม การจัดโครงสร้างสายการบังคับบัญชาตามเจตจ านงและหน้าที่ รวมทั้งหลีกเลี่ยงการมี
สายการบังคับบัญชาที่มีขั้นตอนการตัดสินใจหลายขั้นตอน      

ระบบการน าองค์การที่มีประสิทธิผล ต้องค านึงถึงความสามารถและความต้องการของบุคลากรและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น และต้องตั้งความคาดหวังในด้านผลการด าเนินการและการปรับปรุงผลการด าเนินการให้
สูง รวมทั้งการมีกลไกที่ผู้บริหารของส่วนราชการใช้ในการตรวจประเมินตนเอง  การรับข้อมูลป้อนกลับ  
และการปรับปรุง 
 
ระดับเทียบเคียง (Benchmark) 

“ระดับเทียบเคียง” หมายถึง กระบวนการและผลลัพธ์ ซึ่งแสดงวิธีปฏิบัติการและผลด าเนินการที่เป็น
เลิศของกิจกรรมที่คล้ายคลึงกันภายในหรือภายนอกส่วนราชการ 

ระดับเทียบเคียง เป็นรูปแบบหนึ่งของข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ บางครั้งอาจเป็นการรวบรวมโดยบุคคลที่สาม  
ส่วนราชการอาจเข้าร่วมการจัดระดับเทียบเคียง (Benchmarking) เพ่ือให้เข้าใจถึงผลการด าเนินการ

ระดับโลกในปัจจุบัน และเพ่ือให้บรรลุผลการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด 
 
ระบบงำน (Work System) 

“ระบบงาน” หมายถึง วิธีการจัดโครงสร้างและระบบการท างานของบุคลากรในส่วนราชการ ทั้งที่
เป็นทางการและไม่เป็นทางการ เพ่ือให้การปฏิบัติงานบรรลุพันธกิจและเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์   

วิธีการที่เป็นทางการ คือ การจัดการท างานตามโครงสร้างของส่วนราชการ   วิธีการที่ไม่เป็นทางการ 
เช่น การจัดการท างานเป็นทีม หรือหน่วยงานเฉพาะกิจ เป็นต้น  

ระบบการท างาน ครอบคลุมถึง 1) วิธีการจัดการท างานของบุคลากรเป็นกลุ่มงาน 2) วิธีการจัดการ
ให้แต่ละต าแหน่งงานท างานตามความรับผิดชอบให้บรรลุผล 3) การบริหารค่าตอบแทน 4) การประเมินผล
การปฏิบัติงานของบุคลากร 5) การยกย่องชมเชย 6) การสื่อสาร 7) การว่าจ้าง 8) การวางแผนสืบทอด
ต าแหน่ง 
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ส่วนราชการออกแบบระบบงานให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับองค์ประกอบของ  
ส่วนราชการ เพ่ือกระตุ้นและท าให้บุคลากรทั้งหมดปฏิบัติงานให้ส่วนราชการได้อย่างมีประสิทธิผลและเต็ม
ความสามารถ 

 
ระบบนิเวศทำงธุรกิจ (Ecosystem) 

        ผู้น าองค์กรจะต้องน าองค์กรที่มีความเชื่อมโยงภาพกว้าง อาศัยการสนับสนุนจากเครือข่าย ความร่วมมือ
ทั้งคู่แข่งเดิมและคู่แข่งใหม่ๆ สิ่งที่องค์กรตอบสนองแก่ลูกค้า ต้องมีความซับซ้อนมากขึ้น ระบบต้องอาศัยจาก
หลายๆ ปัจจัย ตั้งแต่ต้นน้ าจรดปลายน้ า การแข่งขันไม่ได้มาจากองค์กรที่อยู่ในอุตสาหกรรมเดียวกันหรือธุรกิจ
เดียวกัน แม้ว่า องค์กรจะอยู่รอดในการแข่งขันอุตสาหกรรมระดับเดียวกัน แต่อาจไม่ได้อยู่รอดในธุรกิจใหม่ 
ดังนั้น การเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึน คืออุตสาหกรรมและธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว 
 
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศำสตร์ (Strategic Objectives) 

“วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์” หมายถึง จุดมุ่งหมายที่ชัดเจนของส่วนราชการหรือการตอบสนองต่อ
การเปลี่ยนแปลงหรือการปรับปรุงที่ส าคัญ ความสามารถในการแข่งขัน หรือประเด็นทางสังคม และข้อได้เปรียบ
ของส่วนราชการ โดยทั่วไปวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์มักมุ่งเน้นทั้งภายนอกและภายในส่วนราชการ  และเกี่ยวข้อง
กับโอกาสและความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่เกี่ยวกับด้านผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลผลิต บริการ หรือ
เทคโนโลยี (ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์) ถ้าจะกล่าวอย่างกว้างๆก็คือ สิ่งที่ส่วนราชการต้องบรรลุเพ่ือรักษาหรือ
ท าให้เกิดความสามารถในการแข่งขัน วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์จะก าหนดทิศทางระยะยาวของส่วนราชการ 
และเป็นแนวทางในการจัดสรรทรัพยากรและปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากร 

ดูค าจ ากัดความของ “แผนปฏิบัติการ” ประกอบ เพ่ือให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างวัตถุประสงค์เชิง
ยุทธศาสตร์กับแผนปฏิบัติการ รวมทั้งตัวอย่างของวัตถปุระสงค์เชิงยุทธศาสตร์ และแผนปฏิบัติการ 
 
วัฒนธรรมขององค์กำร (Culture)   

        วัฒนธรรมเป็นองค์ประกอบขององค์กร ต้องมีแนวทางปฏิบัติ วัฒนธรรมเป็นค่านิยมที่ท าให้องค์กรเป็น
เอกลักษณ์และมีคุณค่า ผู้น าองค์กรต้องด าเนินการอย่างไร เพ่ือสร้างและเสริมวัฒนธรรมองค์กรที่ดีและโดดเด่น 
ทั้งนี้ องค์กรที่ดีต้องแสดงให้เห็นว่า ได้สร้างคุณูปการต่อสังคมอย่างไร 

 
วิสัยทัศน์ (Vision) 

“วิสัยทัศน์” หมายถึง สภาพที่ส่วนราชการต้องการเป็นในอนาคต วิสัยทัศน์อธิบายถึงทิศทางที่
ส่วนราชการจะมุ่งไป สิ่งที่ส่วนราชการต้องการจะเป็น หรือภาพลักษณ์ที่ส่วนราชการต้องการในอนาคต 
 
ส่วน (Segment) 

“ส่วน” หมายถึง ส่วนหนึ่งของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดของผลผลิตหรือบริการ 
หรือของบุคลากร   โดยปกต ิ“ส่วน” จะมีคุณลักษณะร่วมกันที่สามารถจัดเป็นกลุ่มได้อย่างมีเหตุมีผล    
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ในหมวด 7 ค าว่า “ส่วน” หมายถึง ข้อมูลด้านผลลัพธ์ที่แบ่งเป็นส่วน ๆ ในรูปแบบที่ท าให้วิเคราะห์
ผลการด าเนินการของส่วนราชการได้อย่างชัดเจน แต่ละส่วนราชการสามารถก าหนดปัจจัยที่เฉพาะเจาะจงที่ใช้
ในการแบ่งส่วนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลผลิต บริการ และบุคลากร 

ความเข้าใจในเรื่อง “ส่วน” มีความส าคัญอย่างยิ่งในการจ าแนกความต้องการและความคาดหวังที่
แตกต่างกันอย่างชัดเจนของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และกลุ่มบุคลากร และส าคัญอย่างยิ่งใน
การท าให้ผลผลิต บริการ และโปรแกรมเป็นไปตามความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มต่าง  ๆ ดังกล่าว 
ตัวอย่างเช่น การแบ่งส่วนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย อาจแบ่งตามภูมิศาสตร์ ช่องทางการให้บริการ 
ขนาด หรือเทคโนโลยีที่ใช้ การแบ่งส่วนบุคลากรอาจแบ่งตามภูมิศาสตร์ ทักษะ ความต้องการ การมอบหมาย
งาน หรือการจ าแนกภาระงาน  

 
สมรรถนะหลัก (Core Competency) 
 ค าว่า “สมรรถนะหลัก” หมายถึง สิ่งที่ส่วนราชการมีความเชี่ยวชาญมากที่สุด สมรรถนะหลักของ
องค์การเป็นขีดความสามารถเชิงยุทธศาสตร์ที่เป็นหัวใจส าคัญซึ่งท าให้สร้างความได้เปรียบในสภาพแวดล้อม
ของการบริการ  หากขาดสมรรถนะหลักที่จ าเป็น อาจส่งผลอย่างมีนัยยะส าคัญต่อความท้าทาย หรือความ
เสียเปรียบของส่วนราชการในการแข่งขัน และการสร้างความยั่งยืน 
เสียงของผู้รับบริกำร (Voice of the Customers) 

เสียงของผู้รับบริการ หมายถึง กระบวนการในการค้นหาสารสนเทศที่ เกี่ยวกับผู้รับบริการ 
กระบวนการ ด้าน “เสียงของผู้รับบริการ” เป็นกระบวนการเชิงรุกและสร้างสรรค์อย่างต่อเนื่องเพ่ือส ารวจ 
ความต้องการ ความคาดหวัง และความปรารถนาของผู้รับบริการ ทั้งที่ชัดเจน ไมชัดเจน และที่คาดการณ์ไว้ 
โดยมีเป้าหมายเพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความผูกพัน การรับฟังเสียงของผู้รับบริการ อาจรวมถึงการรวบรวมและ
การบูรณาการข้อมูลต่าง ๆ ของผู้รับบริการ เช่น ข้อมูลที่ได้จากการส ารวจ ผลจากการสอบถามกลุ่มตัวอย่าง  
ข้อมูลและข้อคิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลน์ การรับประกัน สารสนเทศด้านการตลาด 
 
สินทรัพย์ทำงควำมรู้ (Knowledge Assets) 

“สินทรัพย์ทางความรู้” หมายถึง ทรัพยากรทางปัญญาที่มีการสั่งสมภายในส่วนราชการ โดยเป็น
ความรู้ที่ทั้งส่วนราชการและบุคลากรเก็บรวบรวมไว้ในรูปแบบของสารสนเทศ  ความคิด การเรียนรู้ ความ
เข้าใจ ความจ า ความเข้าใจอย่างถ่องแท้ ทักษะด้านการรับรู้และด้านเทคนิค รวมทั้งความสามารถต่าง ๆ 

บุคลากร ซอฟต์แวร์ สิทธิบัตร ฐานข้อมูล เอกสาร แนวทางปฏิบัติ นโยบายและระเบียบปฏิบัติ 
รวมทั้งแผนภาพทางเทคนิคเป็นที่เก็บสินทรัพย์ทางความรู้ของส่วนราชการไว้  สินทรัพย์ทางความรู้ไม่เพียงแต่
มีอยู่ภายในส่วนราชการเท่านั้น แต่ยังมีอยู่ที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และผู้ส่งมอบ  

สินทรัพย์ทางความรู้เป็น “ความรู้ในภาคปฏิบัติ” (Know how) ที่ส่วนราชการสามารถน าไปใช้ และ
พัฒนาส่วนราชการให้ก้าวหน้า การเสริมสร้างและการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้จึงเป็นส่วนประกอบส าคัญ
ส าหรับส่วนราชการในการสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และเพ่ิมขีดความสามารถของส่วนราชการได้
อย่างยั่งยืน 
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อย่ำงเป็นระบบ (Systematic) 
“อย่างเป็นระบบ” หมายถึง แนวทางซึ่งมีการจัดขั้นตอนไว้เป็นอย่างดี สามารถท าซ้ าได้ และมีการใช้

ข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือให้เกิดการเรียนรู้ หรืออาจกล่าวได้ว่าแนวทางมีความเป็นระบบ หากมีการประเมิน 
การปรับปรุง และการแลกเปลี่ยนรวมอยู่ด้วย จนส่งผลให้แนวทางนั้นมีระดับความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น    

ในการใช้ค าว่า “อย่างเป็นระบบ” ให้ดู “แนวทางการให้คะแนน”  
 
อย่ำงไร (How) 

“อย่างไร” หมายถึง กระบวนการที่ส่วนราชการใช้เพ่ือบรรลุภารกิจ ในการตอบค ากล่าว “อย่างไร” 
ในข้อก าหนดของหัวข้อในหมวด 1-6 ค าอธิบายกระบวนการ ควรรวมสารสนเทศ เช่น แนวทาง (วิธีการและ
ตัวชี้วัด) การถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติ การเรียนรู้ และการบูรณาการด้วย 

 
โอกำสคุ้มเสี่ยง (Intelligent Risk) 

โอกาสคุ้มเสี่ยง หมายถึง โอกาสที่จะได้รับประโยชน์มีสูงกว่าโอกาสที่จะเกิดความเสียหาย หรือหากไม่
น าโอกาสนั้นมาพิจารณาจะบั่นทอนความส าเร็จในอนาคตของค์การ โอกาสคุ้มเสี่ยงนั้นองค์การต้องสามารถ
ยอมรับความล้มเหลว และองค์การต้องยอมรับว่าไม่สามารถคาดหวังให้เกิดนวัตกรรม หากด าเนินการเฉพาะ
เรื่องท่ีมีโอกาสส าเร็จเท่านั้น  

ในระยะเริ่มต้นองค์การต้องลงทุนในเรื่องที่มีโอกาสส าเร็จ และในขณะเดียวกันต้องตระหนักถึงความ
ล้มเหลวที่อาจเกิดขึ้นได้ในระดับของความเสี่ยงที่จะรับได้อาจแตกต่างกันตามจังหวะและระดับของภัยคุกคาม
และโอกาสในองค์การส าหรับองค์การที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในเรื่องผลผลิตใหม่ หรือกระบวนการ
ใหม่ หรือรูปแบบทางองค์การใหม่ องค์การจ าเป็นต้องลงทุนด้านทรัพยากรมากกว่าองค์การที่มีความมั่นคงแล้ว
ซึ่งในองค์กรประเภทหลังนี้ ยังคงต้องเฝ้าติดตาม ส ารวจการเติบโตและการเปลี่ยนแปลง 
 
โอกำสเชิงกลยุทธ์ (Strategic Opportunities)  

“โอกาสเชิงยุทธศาสตร์” หมายถึงช่องทางที่เห็นจากการคิดนอกกรอบ การระดมความคิด ผลดีที่
เกิดข้ึนโดยไม่คาดฝัน กระบวนการวิจัยและสร้างนวัตกรรม การคาดการณ์อย่างฉีกแนวหรือแนวทางอ่ืนๆ เพ่ือ
สร้างภาพในอนาคตที่แตกต่างออกไป 
 บรรยากาศที่เปิดให้คิดอย่างเสรี โดยปราศจากการชี้น า จะช่วยท าให้เกิดความคิดใหม่ ๆ ที่น าไปสู่
โอกาสเชิงยุทธศาสตร์ การจะเลือกใช้โอกาสเชิงยุทธศาสตร์ใดนั้น ต้องค านึงถึงความเสี่ยงที่เกี่ยวข้อง การเงิน
และอ่ืน ๆ เพื่อตัดสินใจเลือกได้อย่างรอบคอบ 
 
อัตรำก ำลังของบุคลำกร (Workforce Capacity) 

อัตราก าลังบุคคลากร หมายถึง จ านวนบุคคลากรที่ต้องการในแต่ละระดับขององค์การที่จะท าให้มั่นใจ
ได้ว่าองค์การมีจ านวนผู้ปฎิบัติงานที่เพียงพอต่อการท าให้กระบวนการท างานส าเร็จ และสามารถส่งมอบ
ผลผลิตและการบริการที่ดีไปสู่ผู้รับบริการได้ส าเร็จ รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองความต้องการด้าน
บุคคลากรตามฤดูกาลหรือตามความต้องการที่เปลี่ยนแปลง 
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