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อภิธานศัพท (Glossary)

อภิธานศัพท เปนคําจํากัดความของคําตางๆ ที่ไดกลาวไวในเกณฑซึ่งมีความสําคัญ       
ตอการจัดการการดําเนินการของสวนราชการ

กระบวนการ (Process)
“กระบวนการ” หมายถึง กิจกรรมที่เช่ือมโยงกัน เพ่ือจุดมุงหมายในการสงมอบผลผลิต

หรือบริการใหแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ทั้งภายในและภายนอกสวนราชการ โดยทั่วไป 
กระบวนการ ประกอบดวย คน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค และวัสดุ มาทํางานรวมกันตามขั้นตอน     
ที่กําหนดไว

ในบางสถานการณ กระบวนการ อาจตองปฏิบัติตามขั้นตอนที่กําหนดไวอยางเครงครัด 
โดยมีระเบียบปฏิบัติและขอกําหนดที่เปนลายลักษณอักษร รวมทั้งมีการวัดและขั้นตอนการควบคุม        
ที่กําหนดไวชัดเจน  ในสถานการณที่เปนการใหบริการ “กระบวนการ” จะมีลักษณะกวาง ๆ เชน บอกวา
ตองทําอะไรบาง ซึ่งอาจรวมถึงข้ันตอนที่พึงประสงคหรือคาดหวัง หากข้ันตอนนั้นสําคัญอยางย่ิง การให
บริการตองใหขอมูลและสารสนเทศที่ชวยใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเขาใจและปฏิบัติตาม       
ข้ันตอนดังกลาวดวย และตองมีแนวทางสําหรับผูใหบริการในการแกปญหาเฉพาะหนาที่เก่ียวกับการ
กระทําหรือพฤติกรรมของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่อาจเกิดขึ้นดวย

ในงานที่ใชความรู เชน การวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ การวิจัย การพัฒนา และ
การวิเคราะห กระบวนการไมจําเปนตองมีลําดับขั้นตอนที่เปนทางการ แตอาจเปนความเขาใจโดยทั่วไป
เก่ียวกับการดําเนินการที่มีสมรรถภาพ เชน จังหวะเวลา ทางเลือกที่กําหนดไว การประเมินผล และการ    
รายงานผล   ข้ันตอนอาจเกิดขึ้นหลังจากที่มีความเขาใจในเรื่องเหลานี้แลว

ในระบบการใหคะแนนของเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ จะมีการตรวจ
ประเมินถึงระดับความสําเร็จของกระบวนการ   ระดับความสําเร็จนี้อยูบนพื้นฐานของปจจัยทั้ง 4 ประการ
ไดแก แนวทาง การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ การเรียนรู และการบูรณาการ

ดูคําอธิบายเพิ่มเติมในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน”

การกระจายอาํนาจในการตัดสินใจ (Empowerment)
“การกระจายอํานาจในการตัดสินใจ” หมายถึง การใหอํานาจและความรับผิดชอบในการ

ตัดสินใจและการปฏิบัติการแกบุคลากร การกระจายอํานาจในการตัดสินใจจะสงผลใหการตัดสินใจกระทํา
โดยผูที่อยูใกลหนางานมากที่สุด ซึ่งเปนผูมีความรูและความเขาใจเกี่ยวกับงานนั้น

การกระจายอํานาจในการตัดสินใจ มีจุดมุงหมายในการชวยใหบุคลากรสรางความ          
พึงพอใจใหแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตั้งแตการติดตอครั้งแรก ปรับปรุงกระบวนการและ       
เพ่ิมผลผลิต รวมทั้งปรับปรุงผลการดําเนินการของสวนราชการ บุคลากรที่ไดรับอํานาจในการตัดสินใจ  
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จะตองมีขอมูลและสารสนเทศเพื่อการตัดสินใจที่เหมาะสม ดังนั้น สวนราชการจึงตองใหขอมูลและ           
สารสนเทศที่ทันเหตุการณและมีประโยชน

การกาํกับดูแลตนเองที่ดี (Governance)
“การกํากับดูแลตนเองที่ดี” หมายถึง ระบบการจัดการและควบคุมตาง ๆ ที่ใชในสวน-

ราชการ รวมทั้งความรับผิดชอบในดานตาง ๆ ของผูบริหารสูงสุดของสวนราชการ
การกํากับดูแลตนเองที่ดี ครอบคลุมถึงการอธิบายถึงวิธีการกําหนดทิศทางและการ       

ควบคุมเพื่อสรางหลักประกันในดาน
(1) ความรับผิดชอบตอผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอื่น
(2) ความโปรงใสของการปฏิบัติการ
(3) การปฏิบัติอยางยุติธรรมตอผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม
กระบวนการตาง ๆ ดานการกํากับดูแลตนเองที่ดี อาจรวมถึง การอนุมัติทิศทางเชิงยุทธ-

ศาสตรและกลยุทธ การตรวจติดตามและประเมินผลการดําเนินการของผูบริหารสูงสุดของสวนราชการ  
การกําหนดคาตอบแทนและผลประโยชนของระดับบริหาร การวางแผนการสืบทอดตําแหนง             
การตรวจสอบทางการเงิน การจัดการความเสี่ยง และการเปดเผยขอมูลขาวสาร

การทําใหมั่นใจวาการกํากับดูแลตนเองที่ดีมีประสิทธิผลมีความสําคัญตอความเชื่อถือ 
ของผูมีสวนไดสวนเสียและสังคมโดยรวม ตลอดจนตอประสิทธิผลของสวนราชการ

การคาดการณผลการดาํเนินการ (Performance Projections)
“การคาดการณผลการดําเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการดําเนินการในอนาคต        

การคาดการณอาจอิงกับผลการดําเนินการที่ผานมา ผลการดําเนินการของคูแขงที่ตองทําใหเทาเทียม      
หรือเหนือกวา หรือเปาประสงคเพ่ือผลการดําเนินการในอนาคต   

การคาดการณตองคํานึงถึงการคาดคะเนอัตราการปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงของ 
สวนราชการดวย  การคาดการณใชในการชี้ใหเห็นวาตองมีการเปลี่ยนแปลงหรือปรับปรงุอยางกาวกระโดด
ในเรื่องใด ดังนั้น การคาดการณผลการดําเนินการจึงใชเปนเครื่องมือในการวางแผนการจัดการที่สําคัญ

การดาํเนินการอยางมีจริยธรรม (Ethical Behavior)
“การดําเนินการอยางมีจริยธรรม” หมายถึง วิธีการที่สวนราชการทําใหมั่นใจวา         

การตัดสินใจ การปฏิบัติการ และการปฏิสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย เปนไปตามมโนธรรมและหลักการ
ของสวนราชการ หลักการเหลานี้ควรสนับสนุนกฎหมาย กฎระเบียบ และขอบังคับที่บังคับใชทั้งหมด   
ของสวนราชการ รวมทั้งเปนพื้นฐานสําหรับคานิยมและวัฒนธรรมองคกร ซึ่งจะตัดสิน “ความถูก” และ 
“ความผิด”
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ผูบริหารของสวนราชการควรประพฤติตนเปนแบบอยางที่ดีของการดําเนินการอยางมี 
จริยธรรม หลักการนี้ประยุกตใชกับทุกคนที่เก่ียวของในสวนราชการ ตั้งแตบุคลากรจนถึงผูบริหาร      
และจําเปนตองส่ือสารและสงเสริมอยางสม่ําเสมอ

ผูบริหารของสวนราชการควรทําใหมั่นใจวาพันธกิจและวิสัยทัศนของสวนราชการ      
สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับหลักจริยธรรม การดําเนินงานอยางมีจริยธรรมควรมีการปฏิบัติตอผูมี
สวนไดสวนเสียทั้งหมด รวมทั้งบุคลากร ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ผูสงมอบ และชุมชนทองถ่ิน
ของสวนราชการ

บางองคกรอาจเห็นวาจริยธรรมเปนขอบเขตของเงื่อนไขที่เปนขอจํากัด แตหลักจริยธรรม
ที่ดีและชัดเจนควรใหอํานาจในการตัดสินใจแกบุคลากรเพื่อใหทําการตัดสินใจอยางมีประสิทธิผล       
ดวยความเชื่อมั่นอยางย่ิง

การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ (Deployment)
 “การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ” หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของการนําแนวทาง 
ไปดําเนินการเพื่อตอบสนองขอกําหนดในเกณฑ การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติจะประเมินจากความกวาง
และความลึกในการนําแนวทางไปใชกับหนวยงานที่เก่ียวของทั่วทั้งสวนราชการ

การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติเปนมิติหนึ่งในการประเมินหัวขอในหมวด 1-6 ดูคําอธิบาย
เพ่ิมเติมเกี่ยวกับการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติในเร่ือง “ระบบการใหคะแนน”

การทาํงานที่ใหผลการดาํเนินการที่ดี (High-Performance Work)
 “การทํางานที่ใหผลการดําเนินการที่ดี” หมายถึง กระบวนการทํางานที่มุงใหผล        
การดําเนินการของสวนราชการและบุคลากรมีระดับสูงข้ึนเรื่อย ๆ อยางเปนระบบ ซึ่งรวมถึงผลดําเนินการ
ดานคุณภาพ ผลิตภาพ อัตรานวัตกรรม และรอบเวลา การทํางานที่ใหผลการดําเนินการที่ดีสงผลใหการ
ใหบริการแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียดีข้ึน

แนวทางที่นําไปสูการทํางานที่ใหผลการดําเนินการที่ดมีีรูปแบบ หนาที่ และระบบจูงใจ       
ที่แตกตางกันไป การทํางานที่ใหผลการดําเนินการที่ดี มักประกอบดวยการรวมมือกันระหวางฝายบริหาร
และบุคลากร ซึ่งอาจเกี่ยวของกับความรวมมือระหวางหนวยงานซึ่งมักเก่ียวของกับทีมงานตาง ๆ การ        
รับผิดชอบดวยตนเองและการกระจายอํานาจการตัดสินใจแกบุคลากร ปจจัยนําเขาของบุคลากรในการ        
วางแผน การสรางทักษะและการเรียนรูในระดับองคกรและบุคคล การเรียนรูจากองคกรอื่น ความยืดหยุน
ในการออกแบบงานและการมอบหมายงาน โครงสรางองคกรแบบไมซับซอน (Flattened Organizational 
Structure) ซึ่งทําใหมีการกระจายอํานาจในการตัดสินใจ และการตัดสินใจกระทําโดยผูที่อยูใกลหนางาน
มากที่สุด รวมทั้งการใชตัวชี้วัดผลการดําเนินการอยางมีประสิทธิผล  รวมถึงการเปรียบเทียบ
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ระบบการทํางานที่ใหผลการดําเนินการที่ดีสวนใหญใชส่ิงจูงใจ ทั้งที่เปนตัวเงินและไมเปน
ตัวเงิน โดยพิจารณาจากปจจัยตาง ๆ เชน ผลการดําเนินการของสวนราชการ ส่ิงที่บุคลากรและทีมทําให
สวนราชการ และการเพิ่มทักษะ นอกจากนี้ กระบวนการทํางานที่ใหผลการดําเนินการที่ดีตองพยายาม       
ทําใหโครงสรางองคกร งาน การพัฒนาบุคลากร และการใหส่ิงจูงใจมีความสอดคลองไปในแนวทาง         
เดียวกนั

การบูรณาการ (Integration)
 “การบูรณาการ” หมายถึง การผสมกลมกลืนของแผน กระบวนการ ขอมูลและสารสนเทศ 
การตัดสินใจที่เก่ียวกับทรัพยากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ และการวิเคราะห เพ่ือสนับสนุนเปาประสงค         
ที่สําคัญของสวนราชการ

การบูรณาการที่มีประสิทธิผล ที่เปนสิ่งที่ย่ิงกวาความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน         
ซึ่งจะสําเร็จไดเมื่อองคประกอบแตละสวนของระบบการจัดการการดําเนินการมีการปฏิบัติการเชื่อมตอกัน
อยางสมบูรณ

ดูคําจํากัดความของ “ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน” ประกอบ
การบูรณาการเปนมิติหนึ่งในการประเมินหัวขอในหมวด 1-6 ดูคําอธิบายเพิ่มเติม    

เก่ียวกับการบูรณาการในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน”

การเรียนรู (Learning)
 “การเรียนรู” หมายถึง ความรูหรือทักษะใหมที่ไดรับจากการประเมิน การศึกษา         
ประสบการณ และนวัตกรรม  ในเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ กลาวถึงการเรียนรูทั้ง 2 สวน 
คือ การเรียนรูของสวนราชการ และการเรียนรูของบุคลากร

การเรียนรูของสวนราชการ ไดมาจากการวิจัยและพัฒนาวงจรการประเมินและการ       
ปรับปรุง ความคิดและปจจัยนําเขาจากบุคลากรและผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย การแลกเปลี่ยน       
วิธีปฏิบัติที่เปนเลิศและการจัดระดับเทียบเคียง

การเรียนรูของบุคลากร ไดมาจากการศึกษา การฝกอบรม และโอกาสในการการพัฒนา
เพ่ือความเจริญกาวหนาของแตละบุคคล

เพ่ือความมีประสิทธิผล การเรียนรูควรปลูกฝงอยูในวิธีการปฏิบัติการของสวนราชการ 
การเรียนรูสงผลถึงการไดเปรียบเชิงแขงขันของสวนราชการและบุคลากร

การเรียนรูเปนมิติหนึ่งในการประเมินหัวขอในหมวด 1-6 ดูคําอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับ
การเรียนรูในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน”
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การวิเคราะห (Analysis)
“การวิเคราะห” หมายถึง การตรวจสอบขอเท็จจริงและขอมูล เพ่ือใชเปนพื้นฐานในการ

ตัดสินใจอยางมีประสิทธิผล การวิเคราะหมักเก่ียวของกับการหาความสัมพันธระหวางเหตุและผล
การวิเคราะหระดับองคกรโดยรวม เปนแนวทางการจัดการกระบวนการเพื่อใหบรรลุ       

ผลลัพธที่สําคัญและเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ
แมขอเท็จจริงและขอมูลแตละตัวจะมีความสําคัญ แตอาจไมเปนพื้นฐานที่มีประสิทธิผล

สําหรับการปฏิบัติการหรือการจัดลําดับความสําคัญเสมอไป ดังนั้น การปฏิบัติการที่มีประสิทธิผล             
จึงข้ึนอยูกับความเขาใจในความสัมพันธที่ไดจากการวิเคราะหขอเท็จจริงและขอมูล

การสรางคุณคา (Value Creation)
 “การสรางคุณคา” หมายถึง กระบวนการตาง ๆ ที่สรางผลประโยชนแกผูรับบริการ และ

ผูมีสวนไดสวนเสีย และภารกิจของสวนราชการ กระบวนการเหลานี้เปนกระบวนการที่มีความสําคัญ   
อยางย่ิงตอ “การดําเนินการตามภารกิจ” มีความเกี่ยวของกับบุคลากรสวนใหญ และกอใหเกิดผลผลิต 
บริการ และผลลัพธในเชิงบวกใหแกผูมีสวนไดสวนเสียอื่นที่สําคัญ

ขอกาํหนดโดยรวม (Overall Requirement)
 “ขอกําหนดโดยรวม” หมายถึง ส่ิงที่ผูใชเกณฑตองอธิบาย เมื่อตอบคําถามเกี่ยวกับ      
แนวคิดที่เปนแกนสารที่สําคัญของหัวขอนี้  ขอกําหนดโดยรวม ครอบคลุมถึงคุณลักษณะที่มีนัยสําคัญที่สุด
ของขอกําหนดของหัวขอนั้น

ในเกณฑนี้ ขอกําหนดโดยรวมของแตละหัวขอแสดงดวยประโยคที่เปนตัวอักษรหนา

ขอกาํหนดตาง ๆ (Multiple Requirement)
“ขอกําหนดตางๆ” หมายถึง คําถามแตละคําถามที่ผูใชเกณฑตองตอบในแตละประเด็น

พิจารณา คําถามเหลานี้ประกอบดวยรายละเอียดของขอกําหนดในแตละหัวขอ

ขอกาํหนดพื้นฐาน (Basic Requirement)
“ขอกําหนดพื้นฐาน” หมายถึง ส่ิงที่ผูใชเกณฑตองอธิบาย เมื่อตอบคําถามเกี่ยวกับ         

แนวคิดที่เปนแกนสารที่สําคัญของหัวขอนี้ ขอกําหนดพื้นฐานเปนสาระสําคัญที่เปนพื้นฐานของหัวขอนั้น ๆ
ในเกณฑนี้ ขอกําหนดพื้นฐานของแตละหัวขอแสดงไวที่ “ช่ือหัวขอ”
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ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ (Strategic Challenges)
“ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ” หมายถึง ความกดดันที่มีผลอยางแนนอน       

ตอโอกาสที่สวนราชการจะประสบความสําเร็จในอนาคต
ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธเกิดจากแรงผลักดันภายนอก แตไมไดจํากัดอยู

เพียงเทานั้น อยางไรก็ตาม ในการตอบสนองตอความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธที่มาจากแรง  
ผลักดันภายนอก สวนราชการอาจเผชิญกับความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธภายในสวนราชการเอง

ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธภายนอก อาจเกี่ยวกับความตองการหรือความ
คาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงของผลผลิต บริการ หรือ
เทคโนโลยี รวมถึงความเสี่ยงดานการเงิน สังคม และความเสี่ยงอื่น ๆ

ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธภายในอาจเกี่ยวกับความสามารถของสวนราชการ
หรือทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่นๆ

ดูคําจํากัดความของ “เปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ” ประกอบ เพ่ือใหทราบถึง
ความสัมพันธระหวางความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธกับเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ 
ซึ่งเปนสิ่งที่สวนราชการระบุอยางชัดเจนในการตอบสนองตอความทาทายที่สําคัญ

ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน (Alignment)
“ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง ความสม่ําเสมอของแผนงาน 

กระบวนการ สารสนเทศ การตัดสินใจที่เก่ียวกับทรัพยากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ และการวิเคราะห เพ่ือ
สนับสนุนเปาประสงคที่สําคัญของสวนราชการ

ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันอยางมีประสิทธิผล จําเปนตองมีความเขาใจ        
รวมกันในจุดประสงคและเปาประสงค รวมทั้งตองใชตัวชี้วัดและสารสนเทศที่เสริมกันเพื่อชวยในการ       
วางแผน การติดตาม การวิเคราะห และการปรับปรุงใน 3 ระดับ คือ ระดับสวนราชการ ระดับกระบวนการ         
ที่สําคัญ และระดับหนวยงาน

ดูคําจํากัดความของ “บูรณาการ” ประกอบ

ความหลากหลาย (Diversity)
“ความหลากหลาย” หมายถึง การใหคุณคาและการใชประโยชนจากความแตกตาง          

ของบุคลากร ซึ่งครอบคลุมถึงตัวแปรตาง ๆ เชน เช้ือชาติ ศาสนา เพศ สัญชาติ ความพิการ แนวโนม       
ทางเพศ อายุ การศึกษา ถ่ินกําเนิด และทักษะ รวมทั้งความแตกตางทางความคิด ความคิดเห็น สาขา       
การศึกษา และมุมมอง

ในเกณฑนี้ หมายถึง ความหลากหลายของการวาจางบุคลากรและชุมชนของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย (ถามี) การใชประโยชนจากความหลากหลายของทั้ง 2 เร่ืองนี้ จะเพิ่มโอกาส        
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ในการมีผลการดําเนินการที่ดีข้ึน สรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย บุคลากร 
และชุมชน รวมทั้งสรางความภักดีของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และบุคลากร

คานิยม (Values)
“คานิยม” หมายถึง หลักการและพฤติกรรมชี้นําที่คาดหวังใหสวนราชการและบุคลากร

ปฏิบัติ คานิยมสะทอนและเสริมสรางวัฒนธรรมที่พึงประสงคของสวนราชการ คานิยมสนับสนุนและชี้นํา
การตัดสินใจของบุคลากรทุกคน และชวยใหสวนราชการบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศนดวยวิธีการที่เหมาะสม

ตัวอยางของคานิยม อาจรวมถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการปฏิสัมพันธ       
ทุกกรณี การทําใหเหนือกวาความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย การเห็นคุณคาของ
บุคลากรและของความหลากหลาย การปองกันสิ่งแวดลอม และการมีการดําเนินการที่เปนเลิศทุกๆ วัน

คุณคา (Value)
“คุณคา” หมายถึง ความคุมคาของผลผลิต บริการ กระบวนการ สินทรัพย หรือการ       

ใชงาน เมื่อเทียบกับคาใชจายและทางเลือกอ่ืน ๆ
สวนราชการจําเปนตองเขาใจวาคุณคาตอผูมีสวนไดสวนเสียแตละกลุมคืออะไร จากนั้น   

สงมอบคุณคาใหแตละกลุมนั้น การทําดังนี้ สวนราชการตองทําใหเกิดความสมดุลของคุณคาที่มีตอผูรับ
บริการและผูมีสวนไดสวนเสียอื่น เชน บุคลากร และชุมชน

สวนราชการควรพิจารณาคุณคาเพ่ือประเมินผลประโยชนของทางเลือกตาง ๆ เมื่อเปรียบ
เทียบกับคาใชจาย เชน เขาใจถึงคุณคาที่ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียไดรับจากการผลผลิตและบริการ
ตาง ๆ จากนั้นก็สงมอบคุณคาใหแตละกลุมนั้น ทั้งนี้ ตองทําใหเกิดความสมดุลของคุณคาที่มีตอผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียอื่นดวย

จุดประสงค (Purpose)
 “จุดประสงค” หมายถึง เหตุผลพื้นฐานที่สวนราชการดํารงอยู บทบาทหลักของ         
จุดประสงค คือ การกระตุนและชี้นําสวนราชการในการกําหนดคานิยม

โดยปกติ จุดประสงคจะกวางและไมคอยเปลี่ยนแปลง  สวนราชการที่มีภารกิจตางกัน 
อาจมีจุดประสงคคลายคลึงกัน ในขณะที่สวนราชการที่มีภารกิจคลายคลึงกันอาจมีจุดประสงคตางกัน

ตัวช้ีวัด (Measure)
“ตัวชี้วัด” หมายถึง สารสนเทศที่เปนตัวเลขที่บอกจํานวนปจจัยนําเขา ผลผลิต และ    

ผลการดําเนินการของกระบวนการ ผลผลิต บริการ และผลการดําเนินการของสวนราชการโดยรวม      
ตัวชี้วัดอาจเปนแบบงาย ๆ ที่ไดจากการวัดแตละครั้ง หรือแบบหลายตัวประกอบกัน
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ที่สาํคัญ (Key)
“ที่สําคัญ” หมายถึง สวนประกอบหรือปจจัยตางๆ ที่สําคัญมากหรือสําคัญที่สุดที่มีความ

สําคัญอยางย่ิงตอการบรรลุผลลัพธที่ตองการของสวนราชการ
ยกตัวอยางเชน เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ กลาวถึงความทาทายที่สําคัญ 

แผนงานที่สําคัญ กระบวนการที่สําคัญ และตัวชี้วัดที่สําคัญ ซึ่งเปนสิ่งที่มีความสําคัญที่สุดตอความสําเร็จ
ของสวนราชการ   ส่ิงเหลานี้เปนองคประกอบที่สําคัญในการมุงไปสูหรือตรวจติดตามผลลัพธที่ตองการ

นวัตกรรม (Innovation)
“นวัตกรรม” หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่สําคัญเพื่อปรับปรุงผลผลิต บริการ      

กระบวนการ หรือประสิทธิผลของสวนราชการ รวมทั้งสรางมูลคาใหมใหแกผูมีสวนไดสวนเสีย
นวัตกรรมเปนการรับเอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี หรือผลผลิต ซึ่งอาจเปน  

ของใหมหรือนํามาปรับใชเพ่ือการใชงานในรูปแบบใหม
นวัตกรรมที่ประสบความสําเร็จในระดับองคกร เปนกระบวนการที่ประกอบดวยหลาย      

ข้ันตอนที่เก่ียวของกับการพัฒนาและการแลกเปลี่ยนความรู การตัดสินใจที่จะดําเนินการ การดําเนินการ 
การประเมินผล และการเรียนรู

แมวานวัตกรรมมักเก่ียวของกับเทคโนโลยี แตนวัตกรรมสามารถเกิดไดในทุก          
กระบวนการที่สําคัญของสวนราชการ ซึ่งอาจไดประโยชนจากการเปลี่ยนแปลง ไมวาจะเปนการปรับปรุง       
อยางกาวกระโดด หรือการเปลี่ยนแปลงแนวทางหรือผลผลิต นวัตกรรม อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลง       
พ้ืนฐานของโครงสรางองคกรใหบรรลุงานของสวนราชการอยางมีประสิทธิผลยิ่งข้ึน

แนวทาง (Approach)
“แนวทาง” หมายถึง วิธีการที่สวนราชการดําเนินการเพื่อตอบสนองขอกําหนดของหัวขอ

ตาง ๆ ในเกณฑ  แนวทาง หมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการตอขอกําหนดของหัวขอและประสิทธิผล
ของการใชแนวทางนั้น

แนวทางเปนมิติหนึ่งในการประเมินหัวขอในหมวด 1-6    ดูคําอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับ
แนวทางในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน”

แนวโนม (Trends)
“แนวโนม” หมายถึง สารสนเทศที่เปนตัวเลขที่แสดงใหเห็นทิศทางและอัตรา          

การเปลี่ยนแปลงของผลลัพธของสวนราชการ แนวโนมแสดงผลการดําเนินการของสวนราชการตามลําดับ
ชวงเวลาที่เปลี่ยนไป
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โดยทั่วไป การแสดงแนวโนมตองมีขอมูลอยางนอย 3 จุด และหากตองการใหมีความ
เช่ือถือไดทางสถิติตองมีขอมูลมากกวานั้น รอบเวลาในการวัดกระบวนการจะเปนตัวกําหนดชวงเวลา     
ของการแสดงแนวโนม รอบเวลาที่ส้ันกวาทําใหตองมีการวัดบอยกวา ในขณะที่รอบเวลาที่ยาวกวาอาจตอง
ใชเวลานานกวาจึงจะทราบแนวโนมที่ชัดเจนได

ตัวอยางของแนวโนมที่ตองตอบในเกณฑ ไดแก ขอมูลที่เก่ียวกับผลการดําเนินการมิติ
ดานประสิทธิผลตามพันธกิจ มิติดานคุณภาพการใหบริการ มิติดานประสิทธิภาพการปฏิบัติราชการ และ
มิติดานการพัฒนาองคกร

ประสิทธิผล (Effectiveness)
“ประสิทธิผล” หมายถึง ระดับความสามารถที่กระบวนการหรือตัวชี้วัดใด ๆ สามารถ 

ตอบสนองจุดประสงคที่ตั้งไว
การประเมินประสิทธิผลตองประเมินระดับความสามารถที่แนวทางนั้นมีความสอดคลอง

ไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการของสวนราชการ และการถายทอดเพื่อนําแนวทางไปปฏิบัติ             
หรือประเมินผลลัพธของตัวชี้วัดที่ใช

เปาประสงค (Goals)
“เปาประสงค” หมายถึง สภาพในอนาคตหรือระดับผลการดําเนินการที่ตองการบรรลุ   

เปาประสงคเปนไดทั้งระยะสั้นและระยะยาว เปาประสงค เปนจุดหมายปลายทางที่ช้ีนําการปฏิบัติการ
เปาประสงคในเชิงปริมาณที่เปนจุดหรือชวงที่เปนตัวเลข มักเรียกวา “เปาหมาย” เปาหมาย

อาจเปนการคาดการณจากขอมูลเชิงเปรียบเทียบหรือขอมูลเชิงแขงขัน
“เปาหมายที่ทาทายอยางย่ิง (Stretch Goals)” หมายถึง การปรับปรุงที่สําคัญ           

หรือการปรับปรุงอยางกาวกระโดดในเรื่องที่สําคัญอยางย่ิงตอความสําเร็จในอนาคตของสวนราชการ
ประโยชนของเปาประสงค รวมถึง
• การทําใหเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธและแผนปฏิบัติการมีความชัดเจน 

เพ่ือใชวัดความสําเร็จ
• การสนับสนุนการทํางานเปนทีมดวยการมุงเนนจุดหมายปลายทางรวมกัน
• การสนับสนุนใหมีความคิดนอกกรอบ (Out-of-the-box) เพ่ือบรรลุเปาหมาย        

ที่ทาทายอยางย่ิง
• การเปนพื้นฐานสําหรับวัดความกาวหนาและเรงใหบรรลุผล
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เปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ (Strategic Objectives)
“เปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ” หมายถึง จุดมุงหมายที่ชัดเจนของสวนราชการ 

หรือการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงหรือการปรับปรุงที่สําคัญ ประเด็นความสามารถในการแขงขัน
โดยทั่วไป เปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธจะมุงเนนทั้งภายนอกและภายในสวน-

ราชการ และเก่ียวของกับโอกาสและความทาทายที่สําคัญในดานผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ผลผลิต 
บริการ หรือเทคโนโลยี (ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ)

กลาวอยางกวาง ๆ เปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ คือ ส่ิงที่สวนราชการตองบรรลุ
เพ่ือรักษาหรือ ทําใหเกิดความสามารถในการแขงขัน เปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธจะกําหนด   
ทิศทางระยะยาวของสวนราชการ และเปนแนวทางในการจัดสรรทรัพยากรและปรับเปลี่ยนการจัดสรร
ทรัพยากร

ดูคําจํากัดความของ “แผนปฏิบัติการ” ประกอบ เพ่ือใหทราบถึงความสัมพันธระหวาง
เปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธกับแผนปฏิบัติการ รวมทั้งตัวอยางของเปาประสงคเชิงยุทธศาสตร
และกลยุทธ และแผนปฏิบัติการ

ผลการดาํเนินการ (Performance)
“ผลการดําเนินการ” หมายถึง ผลผลิต (Output) และผลลัพธ (Outcome) ที่ไดจาก

กระบวนการ ผลผลิตและบริการ ซึ่งทําใหสามารถประเมินและเปรียบเทียบกับเปาประสงค มาตรฐาน   
ผลลัพธที่ผานมา และองคกรอื่นๆ ผลการดําเนินการอาจแสดงในรูปแบบการเงินและที่ไมใชการเงิน

เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ครอบคลุมผลการดําเนินการ 4  ดาน ไดแก
(1) มิติดานประสิทธิผลตามพันธกิจ
(2) มิติดานคุณภาพการใหบริการ
(3) มิติดานประสิทธิภาพของการปฏบิัติราชการ
(4) มิติดานการพัฒนาองคกร
ในการนําเสนอขอมูล ใหสวนราชการพิจารณาเลือกตัวชี้วัดที่สําคัญ ๆ มาแสดง และใหั

ศึกษาและนําขอมูลจากคํารับรองการปฏิบัติราชการ มาประกอบดวย

ผลการดาํเนินการที่เปนเลิศ (Performance Excellence)
“ผลการดําเนินการที่เปนเลิศ” หมายถึง แนวทางการจัดการผลการดําเนินการของ           

สวนราชการอยางบูรณาการ ซึ่งสงผลใหเกิด
(1) การสงมอบคุณคาที่ดีข้ึนอยูเสมอใหแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ซึ่งจะ        

สงผลตอความสําเร็จของสวนราชการ
(2) การปรับปรุงประสิทธิผลและความสามารถของสวนราชการโดยรวม
(3) การเรียนรูของสวนราชการและบุคลากร
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เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ สามารถนํามาใชเปนกรอบการทํางานและ      
เครื่องมือในการตรวจประเมินที่ทําใหเขาใจถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง เพ่ือเปนแนวทางในการ
วางแผน

ผลลัพธ (Results)
“ผลลัพธ” หมายถึง ผลผลิต (Output) และผลลัพธ (Outcome) ของสวนราชการ ที่ได

จากการดําเนินการตามขอกําหนดของหัวขอในเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
การประเมินผลลัพธจะพิจารณาจากผลการดําเนินการในปจจุบัน ผลการดําเนินการ   

เมื่อเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม รวมทั้งอัตรา ความครอบคลุม และความสําคัญของการ          
ปรับปรุงผลการดําเนินการ รวมถึงความสัมพันธระหวางตัวชี้วัดผลลัพธกับขอกําหนดดานผล             
การดําเนินการที่สําคัญของสวนราชการ

ดูอธิบายเพิ่มเติมในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน”

ผลิตภาพ (Productivity)
“ผลิตภาพ” หมายถึง การวัดประสิทธิภาพของการใชทรัพยากร แมคําวา “ผลิตภาพ”        

มักใชกับปจจัยเดี่ยว เชน การจัดสรรกําลังคน (ผลิตภาพแรงงาน) เครื่องจักร วัสดุ พลังงาน และทุน           
แตแนวคิดเกี่ยวกับผลิตภาพยังสามารถนําไปใชกับการใชทรัพยากรทั้งหมดในการสรางผลผลิต

การใชตัวชี้วัดหลายตัวรวมกันในการวัดผลิตภาพโดยรวม ทําใหระบุไดวาผลของการ          
เปลี่ยนแปลงโดยรวมในกระบวนการ เชน การปรับเปลี่ยนการใชทรัพยากร จะกอใหเกิดประโยชนหรือไม

ผูบริหารของสวนราชการ (Senior Leaders)
“ผูบริหารของสวนราชการ” หมายถึง กลุมหรือทีมผูบริหารระดับสูงสุดของสวนราชการ 

โดยทั่วไป ประกอบดวย ผูบริหารสูงสุดของสวนราชการและผูที่รายงานตรงตอผูบริหารสูงสุด

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholders)
“ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย” หมายถึง กลุมทุกกลุมที่ไดรับผลกระทบหรืออาจ 

ไดรับผลกระทบจากการปฏิบัติการและความสําเร็จของสวนราชการ
เกณฑนี้กลาวถึงผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอยางกวางๆ ครอบคลุมถึงผูรับบริการ

และผูมีสวนไดสวนเสียในปจจุบัน ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในอนาคต
ตัวอยางของผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญ รวมถึงผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย บุคลากร 

ผูสงมอบ และชุมนุมในทองถ่ินและสมาคมวิชาชีพ
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การใหความสําคัญกับผู รับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย มีผลกระทบตอทิศทาง        
เชิงยุทธศาสตรและกลยุทธของสวนราชการ กระบวนการที่สรางคุณคา และผลลัพธ ดังนั้น การใหความ
สําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียจึงควรบูรณาการสิ่งที่กลาวมาแลว

แผนปฏิบัติการ (Action Plans)
“แผนปฏิบัติการ” หมายถึง การปฏิบัติการที่เฉพาะเจาะจง ซึ่งตอบสนองเปาประสงค  

เชิงยุทธศาสตรและกลยุทธระยะสั้นและระยะยาว รวมทั้งรายละเอียดของทรัพยากรที่ตองใชและชวงเวลา
ที่ตองทําใหสําเร็จ เมื่อมีการกําหนดเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธอยางชัดเจนแลว การจัดทํา
แผนปฏิบัติการถือวาเปนขั้นตอนที่สําคัญอยางย่ิงในการวางแผน เพื่อใหมีความเขาใจและถายทอดเพื่อนํา
ไปปฏิบัติทั่วทั้งสวนราชการอยางมีประสิทธิผล

ในเกณฑนี้ การถายทอดแผนปฏิบัติการเพื่อนําไปปฏิบัติ ครอบคลุมถึงการสรางตัวชี้วัด       
ใหสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันระหวางหนวยงานตาง ๆ   ในการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติอาจจําเปน
ตองใหการฝกอบรมที่เฉพาะเจาะจงแกบุคลากรบางคนหรือมีการสรรหาบุคลากรใหมดวย

ดูคําจํากัดความของ “เปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ” ประกอบ

พันธกิจ (Mission)
“พันธกิจ” หมายถึง หนาที่โดยรวมของสวนราชการ พันธกิจ เปนการตอบคําถามวา   

“สวนราชการตองการบรรลุอะไร” พันธกิจอาจกําหนดผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียหรือกลุมเปาหมาย
ที่สวนราชการใหบริการ ความสามารถที่โดดเดนของสวนราชการ หรือเทคโนโลยีที่สวนราชการใช

มีสารสนเทศนอยและไมชัดเจน (Anecdotal)
“มีสารสนเทศนอยและไมชัดเจน” หมายถึง สารสนเทศดานกระบวนการที่ขาดความ

เฉพาะเจาะจงในดานวิธีการ ตัวชี้วัด กลไกการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ และปจจัยการประเมิน / การ  
ปรับปรุง / การเรียนรู

การใชตัวอยางและการอธิบายกิจกรรมแตละกิจกรรมมากกวากระบวนการที่เปนระบบ  
จะถูกระบุวามีสารสนเทศนอยและไมชัดเจน

การตอบคําถามเกี่ยวกับการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติในดานผลการดําเนินการที่คาดหวัง
ของผูบริหารของสวนราชการ หากสวนราชการเพียงอธิบายถึงวาระตาง ๆ ที่ผูบริหารของสวนราชการ    
ไปเยี่ยมหนวยงานทั้งหมดเทานั้น จะถูกพิจารณาวามีสารสนเทศนอยและไมชัดเจน

การตอบคําถามอีกลักษณะหนึ่ง คือ การตอบที่อธิบายถึงกระบวนการที่เปนระบบ ซึ่งจะ
อธิบายถึงวิธีการที่ผูบริหารของสวนราชการทั้งหมดใชในการสื่อสารกับบุคลากรทุกคนอยางสม่ําเสมอ      
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ถึงผลการดําเนินการที่คาดหวัง รวมทั้งตัวชี้วัดที่ใชในการตรวจประเมินประสิทธิผลของวิธีการ รวมถึง 
เครื่องมือและเทคนิคที่ใชในการประเมินและปรับปรุงวิธีการสื่อสาร

รอบเวลา (Cycle Time)
 “รอบเวลา” หมายถึง เวลาที่ตองใชเพ่ือบรรลุตามขอผูกพันหรือทํางานใหเสร็จสมบูรณ   
การวัดดานเวลามีบทบาทสําคัญในเกณฑนี้ เพราะผลการดําเนินการดานเวลามีความสําคัญอยางย่ิงตอการ
ปรับปรุงความสามารถของสวนราชการ

รอบเวลา หมายถึง เวลาที่ใชในการดําเนินการในทุกแงมุม  การปรับปรุงรอบเวลา     
อาจรวมถึงเวลาที่ใชในการนําเสนอบริการใหม เวลาในการสงมอบ เวลาในการตอบสนองผูรับบริการและ 
ผูมีสวนไดสวนเสีย และตัวชี้วัดดานเวลาที่สําคญัอื่น ๆ

ระบบการนาํองคกร (Leadership System)
“ระบบการนําองคกร” หมายถึง วิธีการบริหารที่ผูบริหารของสวนราชการนํามาใช         

ทั้งอยางเปนทางการและไมเปนทางการทั่วทั้งสวนราชการ ซึ่งเปนพื้นฐานและวิธีที่ใชตัดสินใจเรื่องที่สําคัญ 
การสื่อสาร และการนําไปปฏิบัติ รวมถึงโครงสรางและกลไกในการตัดสินใจ การเลือกสรรและการพัฒนา 
ผูนําและผูบังคับบัญชา รวมทั้งการเสริมสรางคานิยม พฤติกรรมที่มีจริยธรรม ทิศทาง และความคาดหวัง
ดานผลการดําเนินการ

ระบบการนําองคกรสรางความภักดีและการทํางานเปนทีม โดยขึ้นอยูกับวิสัยทัศนและ      
คานิยม รวมทั้งการมุงไปสูเปาประสงครวมของสวนราชการ ระบบการนําองคกรกระตุนและสนับสนุน
ความคิดริเร่ิมและการเสี่ยงที่เหมาะสม การจัดโครงสรางสายการบังคับบัญชาตามจุดประสงคและหนาที่ 
รวมทั้งหลีกเล่ียงการมีสายการบังคับบัญชาที่มีข้ันตอนการตัดสินใจหลายขั้นตอน

ระบบการนําองคกรที่มีประสิทธิผล ตองคํานึงถึงความสามารถและความตองการของ
บุคลากรและผูมีสวนไดสวนเสียอื่น และตองตั้งความคาดหวังในดานผลการดําเนินการและการปรับปรุง
ผลการดําเนินการใหสูง รวมทั้งการมีกลไกที่ผูบริหารของสวนราชการใชในการตรวจประเมินตนเอง           
การรับขอมูลปอนกลับ และการปรับปรุง

ระบบงาน (Work System)
“ระบบงาน” หมายถึง วิธีการจัดบุคลากรเปนกลุมงาน ทั้งอยางเปนทางการหรือไมเปน

ทางการ เพ่ือใหบรรลุพันธกิจและเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ วิธีการจัดการความรับผิดชอบ
ของงาน รวมทั้งกระบวนการบริหารคาตอบแทน การจัดการผลการดําเนินการของบุคลากร การยกยอง  
ชมเชย การสื่อสาร การวาจาง และการวางแผนสืบทอดตําแหนง
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สวนราชการออกแบบระบบงานใหสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับสวนประกอบ  
ตาง ๆ ของสวนราชการ  เพ่ือทําใหและกระตุนใหบุคลากรทั้งหมดปฏิบัติงานใหสวนราชการไดอยางมี      
ประสิทธิผลและเต็มความสามารถ

ระดับ (Levels)
“ระดับ” หมายถึง สารสนเทศที่เปนตัวเลขที่ทําใหทราบวาผลลัพธและผลการดําเนินการ

ของสวนราชการอยูในตําแหนงหรืออันดับใดในมาตราวัดที่ชัดเจน
ระดับผลการดําเนินการทําใหสามารถประเมินผลเปรียบเทียบกับผลการดําเนินการ         

ที่ผานมา การคาดการณ เปาประสงค และตัวเปรียบเทียบอื่น ๆ ที่เหมาะสม

ระดับเทียบเคียง (Benchmark)
“ระดับเทียบเคียง” หมายถึง กระบวนการและผลลัพธ ซึ่งแสดงวิธีปฏิบัติการและ           

ผลดําเนินการที่เปนเลิศของกิจกรรมที่คลายคลึงกันภายในหรือภายนอกสวนราชการ
ระดับเทียบเคียง เปนรูปแบบหนึ่งของขอมูลเชิงเปรียบเทียบ บางครั้งอาจเปนการ     

รวบรวมโดยบุคคลที่สาม
สวนราชการอาจเขารวมการจัดระดับเทียบเคียง (Benchmarking) เพ่ือใหเขาใจถึง             

ผลการดําเนินการระดับโลกในปจจุบัน และเพ่ือใหบรรลุผลการปรับปรุงอยางกาวกระโดด

วิสัยทัศน (Vision)
“วิสัยทัศน” หมายถึง สภาพที่สวนราชการตองการเปนในอนาคต  วิสัยทัศน อธิบายถึง

ทิศทางที่สวนราชการจะมุงไป ส่ิงที่สวนราชการตองการจะเปน หรือภาพลักษณที่สวนราชการตองการ    
ในอนาคต

สวน (Segment)
“สวน” หมายถึง สวนหนึ่งของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมด ของผลผลิต

หรือบริการ หรือของบุคลากร   โดยปกติ “สวน” จะมีคุณลักษณะรวมกันที่สามารถจัดเปนกลุมไดอยางมี
เหตุมีผล

ในหมวด 7 คําวา “สวน” หมายถึง ขอมูลดานผลลัพธที่แบงเปนสวน ๆ ในรูปแบบ      
ที่ทําใหวิเคราะหผลการดําเนินการของสวนราชการไดอยางชัดเจน แตละสวนราชการสามารถกําหนดปจจัย
ที่เฉพาะเจาะจงที่ใชในการแบงสวนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ผลผลิต บริการ และบุคลากร

ความเขาใจในเรื่อง “สวน” มีความสําคัญอยางย่ิงในการจําแนกความตองการและความ
คาดหวังที่แตกตางกันอยางชัดเจนของกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และกลุมบุคลากร และ
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สําคัญอยางย่ิงในการทําใหผลผลิต บริการ และโปรแกรมเปนไปตามความตองการและความคาดหวังของ
กลุมตาง ๆ ดังกลาว ตัวอยางเชน การแบงสวนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย อาจแบงตามภูมิศาสตร 
ชองทางการใหบริการ ขนาด หรือเทคโนโลยีที่ใช การแบงสวนบุคลากรอาจแบงตามภูมิศาสตร ทักษะ 
ความตองการ การมอบหมายงาน หรือการจําแนกภาระงาน

สินทรัพยทางความรู (Knowledge Assets)
“สินทรัพยทางความรู” หมายถึง ทรัพยากรทางปญญาที่มีการสั่งสมภายในสวนราชการ 

โดยเปนความรูที่ทั้งสวนราชการและบุคลากรเก็บรวบรวมไวในรูปแบบของสารสนเทศ ความคิด          
การเรียนรู ความเขาใจ ความจํา ความเขาใจอยางถองแท ทักษะดานการรับรูและดานเทคนิค รวมทั้งความ
สามารถตางๆ

บุคลากร ซอฟตแวร สิทธิบัตร ฐานขอมูล เอกสาร แนวทางปฏิบัติ นโยบายและระเบียบ
ปฏิบัติ รวมทั้งแผนภาพทางเทคนิคเปนที่เก็บสนิทรัพยทางความรูของสวนราชการไว  สินทรัพยทางความรู
ไมเพียงแตมีอยูภายในสวนราชการเทานั้น แตยังมีอยูที่ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และผูสงมอบ

สินทรัพยทางความรูเปน “ความรูในภาคปฏิบัติ” (Know how) ที่สวนราชการสามารถ
นําไปใช และพัฒนาสวนราชการใหกาวหนา การเสริมสรางและการจัดการสินทรัพยทางความรูจึงเปน           
สวนประกอบสําคัญสําหรับสวนราชการในการสรางคุณคาใหแกผูมีสวนไดสวนเสีย และชวยรักษาความ
สามารถของสวนราชการไดอยางย่ังยืน

อยางเปนระบบ (Systematic)
“อยางเปนระบบ” หมายถึง แนวทางซึ่งมีการจัดขั้นตอนไวเปนอยางดี สามารถทําซ้ําได 

และมีการใชขอมูลและสารสนเทศเพื่อใหเกิดการเรียนรู หรืออาจกลาวไดวาแนวทางมีความเปนระบบ  
หากมีการประเมิน การปรับปรุง และการแลกเปลี่ยนรวมอยูดวย จนสงผลใหแนวทางนั้นมีระดับความ
สมบูรณย่ิงข้ึน

ในการใชคําวา “อยางเปนระบบ” ใหดู “แนวทางการใหคะแนน”

อยางไร (How)
“อยางไร” หมายถึง กระบวนการที่สวนราชการใชเพ่ือบรรลุภารกิจ   ในการตอบคําถาม 

“อยางไร” ในขอกําหนดของหัวขอในหมวด 1-6 คําอธิบายกระบวนการ ควรรวมสารสนเทศ เชน          
แนวทาง (วิธีการและตัวชี้วัด) การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ การเรียนรู และการบูรณาการดวย


