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อภิธานศัพท (Glossary)

อภิธานศัพท เปนคําจํากัดความของคําตางๆ ที่ไดกลาวไวในเกณฑซึ่งมีความสําคัญ       
ตอการจัดการการดําเนินการของสวนราชการ

กระบวนการ (Process)
“กระบวนการ” หมายถึง กิจกรรมที่เช่ือมโยงกัน เพ่ือจุดมุงหมายในการสงมอบผลผลิต

หรือบริการใหแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ทั้งภายในและภายนอกสวนราชการ โดยทั่วไป 
กระบวนการ ประกอบดวย คน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค และวัสดุ มาทํางานรวมกันตามขั้นตอน     
ที่กําหนดไว

ในบางสถานการณ กระบวนการ อาจตองปฏิบัติตามขั้นตอนที่กําหนดไวอยางเครงครัด 
โดยมีระเบียบปฏิบัติและขอกําหนดที่เปนลายลักษณอักษร รวมทั้งมีการวัดและขั้นตอนการควบคุม        
ที่กําหนดไวชัดเจน  ในสถานการณที่เปนการใหบริการ “กระบวนการ” จะมีลักษณะกวาง ๆ เชน บอกวา
ตองทําอะไรบาง ซึ่งอาจรวมถึงข้ันตอนที่พึงประสงคหรือคาดหวัง หากข้ันตอนนั้นสําคัญอยางย่ิง การให
บริการตองใหขอมูลและสารสนเทศที่ชวยใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเขาใจและปฏิบัติตาม       
ข้ันตอนดังกลาวดวย และตองมีแนวทางสําหรับผูใหบริการในการแกปญหาเฉพาะหนาที่เก่ียวกับการ
กระทําหรือพฤติกรรมของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่อาจเกิดขึ้นดวย

ในงานที่ใชความรู เชน การวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ การวิจัย การพัฒนา และ
การวิเคราะห กระบวนการไมจําเปนตองมีลําดับขั้นตอนที่เปนทางการ แตอาจเปนความเขาใจโดยทั่วไป
เก่ียวกับการดําเนินการที่มีสมรรถภาพ เชน จังหวะเวลา ทางเลือกที่กําหนดไว การประเมินผล และการ    
รายงานผล   ข้ันตอนอาจเกิดขึ้นหลังจากที่มีความเขาใจในเรื่องเหลานี้แลว

ในระบบการใหคะแนนของเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ จะมีการตรวจ
ประเมินถึงระดับความสําเร็จของกระบวนการ   ระดับความสําเร็จนี้อยูบนพื้นฐานของปจจัยทั้ง 4 ประการ
ไดแก แนวทาง การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ การเรียนรู และการบูรณาการ

ดูคําอธิบายเพิ่มเติมในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน”

การกระจายอาํนาจในการตัดสินใจ (Empowerment)
“การกระจายอํานาจในการตัดสินใจ” หมายถึง การใหอํานาจและความรับผิดชอบในการ

ตัดสินใจและการปฏิบัติการแกบุคลากร การกระจายอํานาจในการตัดสินใจจะสงผลใหการตัดสินใจกระทํา
โดยผูที่อยูใกลหนางานมากที่สุด ซึ่งเปนผูมีความรูและความเขาใจเกี่ยวกับงานนั้น

การกระจายอํานาจในการตัดสินใจ มีจุดมุงหมายในการชวยใหบุคลากรสรางความ          
พึงพอใจใหแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตั้งแตการติดตอครั้งแรก ปรับปรุงกระบวนการและ       
เพ่ิมผลผลิต รวมทั้งปรับปรุงผลการดําเนินการของสวนราชการ บุคลากรที่ไดรับอํานาจในการตัดสินใจ  
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จะตองมีขอมูลและสารสนเทศเพื่อการตัดสินใจที่เหมาะสม ดังนั้น สวนราชการจึงตองใหขอมูลและ           
สารสนเทศที่ทันเหตุการณและมีประโยชน

การกาํกับดูแลตนเองที่ดี (Governance)
“การกํากับดูแลตนเองที่ดี” หมายถึง ระบบการจัดการและควบคุมตาง ๆ ที่ใชในสวน-

ราชการ รวมทั้งความรับผิดชอบในดานตาง ๆ ของผูบริหารสูงสุดของสวนราชการ
การกํากับดูแลตนเองที่ดี ครอบคลุมถึงการอธิบายถึงวิธีการกําหนดทิศทางและการ       

ควบคุมเพื่อสรางหลักประกันในดาน
(1) ความรับผิดชอบตอผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอื่น
(2) ความโปรงใสของการปฏิบัติการ
(3) การปฏิบัติอยางยุติธรรมตอผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม
กระบวนการตาง ๆ ดานการกํากับดูแลตนเองที่ดี อาจรวมถึง การอนุมัติทิศทางเชิงยุทธ-

ศาสตรและกลยุทธ การตรวจติดตามและประเมินผลการดําเนินการของผูบริหารสูงสุดของสวนราชการ  
การกําหนดคาตอบแทนและผลประโยชนของระดับบริหาร การวางแผนการสืบทอดตําแหนง             
การตรวจสอบทางการเงิน การจัดการความเสี่ยง และการเปดเผยขอมูลขาวสาร

การทําใหมั่นใจวาการกํากับดูแลตนเองที่ดีมีประสิทธิผลมีความสําคัญตอความเชื่อถือ 
ของผูมีสวนไดสวนเสียและสังคมโดยรวม ตลอดจนตอประสิทธิผลของสวนราชการ

การคาดการณผลการดาํเนินการ (Performance Projections)
“การคาดการณผลการดําเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการดําเนินการในอนาคต        

การคาดการณอาจอิงกับผลการดําเนินการที่ผานมา ผลการดําเนินการของคูแขงที่ตองทําใหเทาเทียม      
หรือเหนือกวา หรือเปาประสงคเพ่ือผลการดําเนินการในอนาคต   

การคาดการณตองคํานึงถึงการคาดคะเนอัตราการปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงของ 
สวนราชการดวย  การคาดการณใชในการชี้ใหเห็นวาตองมีการเปลี่ยนแปลงหรือปรับปรงุอยางกาวกระโดด
ในเรื่องใด ดังนั้น การคาดการณผลการดําเนินการจึงใชเปนเครื่องมือในการวางแผนการจัดการที่สําคัญ

การดาํเนินการอยางมีจริยธรรม (Ethical Behavior)
“การดําเนินการอยางมีจริยธรรม” หมายถึง วิธีการที่สวนราชการทําใหมั่นใจวา         

การตัดสินใจ การปฏิบัติการ และการปฏิสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย เปนไปตามมโนธรรมและหลักการ
ของสวนราชการ หลักการเหลานี้ควรสนับสนุนกฎหมาย กฎระเบียบ และขอบังคับที่บังคับใชทั้งหมด   
ของสวนราชการ รวมทั้งเปนพื้นฐานสําหรับคานิยมและวัฒนธรรมองคกร ซึ่งจะตัดสิน “ความถูก” และ 
“ความผิด”
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ผูบริหารของสวนราชการควรประพฤติตนเปนแบบอยางที่ดีของการดําเนินการอยางมี 
จริยธรรม หลักการนี้ประยุกตใชกับทุกคนที่เก่ียวของในสวนราชการ ตั้งแตบุคลากรจนถึงผูบริหาร      
และจําเปนตองส่ือสารและสงเสริมอยางสม่ําเสมอ

ผูบริหารของสวนราชการควรทําใหมั่นใจวาพันธกิจและวิสัยทัศนของสวนราชการ      
สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับหลักจริยธรรม การดําเนินงานอยางมีจริยธรรมควรมีการปฏิบัติตอผูมี
สวนไดสวนเสียทั้งหมด รวมทั้งบุคลากร ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ผูสงมอบ และชุมชนทองถ่ิน
ของสวนราชการ

บางองคกรอาจเห็นวาจริยธรรมเปนขอบเขตของเงื่อนไขที่เปนขอจํากัด แตหลักจริยธรรม
ที่ดีและชัดเจนควรใหอํานาจในการตัดสินใจแกบุคลากรเพื่อใหทําการตัดสินใจอยางมีประสิทธิผล       
ดวยความเชื่อมั่นอยางย่ิง

การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ (Deployment)
 “การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ” หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของการนําแนวทาง 
ไปดําเนินการเพื่อตอบสนองขอกําหนดในเกณฑ การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติจะประเมินจากความกวาง
และความลึกในการนําแนวทางไปใชกับหนวยงานที่เก่ียวของทั่วทั้งสวนราชการ

การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติเปนมิติหนึ่งในการประเมินหัวขอในหมวด 1-6 ดูคําอธิบาย
เพ่ิมเติมเกี่ยวกับการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติในเร่ือง “ระบบการใหคะแนน”

การทาํงานที่ใหผลการดาํเนินการที่ดี (High-Performance Work)
 “การทํางานที่ใหผลการดําเนินการที่ดี” หมายถึง กระบวนการทํางานที่มุงใหผล        
การดําเนินการของสวนราชการและบุคลากรมีระดับสูงข้ึนเรื่อย ๆ อยางเปนระบบ ซึ่งรวมถึงผลดําเนินการ
ดานคุณภาพ ผลิตภาพ อัตรานวัตกรรม และรอบเวลา การทํางานที่ใหผลการดําเนินการที่ดีสงผลใหการ
ใหบริการแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียดีข้ึน

แนวทางที่นําไปสูการทํางานที่ใหผลการดําเนินการที่ดมีีรูปแบบ หนาที่ และระบบจูงใจ       
ที่แตกตางกันไป การทํางานที่ใหผลการดําเนินการที่ดี มักประกอบดวยการรวมมือกันระหวางฝายบริหาร
และบุคลากร ซึ่งอาจเกี่ยวของกับความรวมมือระหวางหนวยงานซึ่งมักเก่ียวของกับทีมงานตาง ๆ การ        
รับผิดชอบดวยตนเองและการกระจายอํานาจการตัดสินใจแกบุคลากร ปจจัยนําเขาของบุคลากรในการ        
วางแผน การสรางทักษะและการเรียนรูในระดับองคกรและบุคคล การเรียนรูจากองคกรอื่น ความยืดหยุน
ในการออกแบบงานและการมอบหมายงาน โครงสรางองคกรแบบไมซับซอน (Flattened Organizational 
Structure) ซึ่งทําใหมีการกระจายอํานาจในการตัดสินใจ และการตัดสินใจกระทําโดยผูที่อยูใกลหนางาน
มากที่สุด รวมทั้งการใชตัวชี้วัดผลการดําเนินการอยางมีประสิทธิผล  รวมถึงการเปรียบเทียบ
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ระบบการทํางานที่ใหผลการดําเนินการที่ดีสวนใหญใชส่ิงจูงใจ ทั้งที่เปนตัวเงินและไมเปน
ตัวเงิน โดยพิจารณาจากปจจัยตาง ๆ เชน ผลการดําเนินการของสวนราชการ ส่ิงที่บุคลากรและทีมทําให
สวนราชการ และการเพิ่มทักษะ นอกจากนี้ กระบวนการทํางานที่ใหผลการดําเนินการที่ดีตองพยายาม       
ทําใหโครงสรางองคกร งาน การพัฒนาบุคลากร และการใหส่ิงจูงใจมีความสอดคลองไปในแนวทาง         
เดียวกนั

การบูรณาการ (Integration)
 “การบูรณาการ” หมายถึง การผสมกลมกลืนของแผน กระบวนการ ขอมูลและสารสนเทศ 
การตัดสินใจที่เก่ียวกับทรัพยากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ และการวิเคราะห เพ่ือสนับสนุนเปาประสงค         
ที่สําคัญของสวนราชการ

การบูรณาการที่มีประสิทธิผล ที่เปนสิ่งที่ย่ิงกวาความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน         
ซึ่งจะสําเร็จไดเมื่อองคประกอบแตละสวนของระบบการจัดการการดําเนินการมีการปฏิบัติการเชื่อมตอกัน
อยางสมบูรณ

ดูคําจํากัดความของ “ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน” ประกอบ
การบูรณาการเปนมิติหนึ่งในการประเมินหัวขอในหมวด 1-6 ดูคําอธิบายเพิ่มเติม    

เก่ียวกับการบูรณาการในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน”

การเรียนรู (Learning)
 “การเรียนรู” หมายถึง ความรูหรือทักษะใหมที่ไดรับจากการประเมิน การศึกษา         
ประสบการณ และนวัตกรรม  ในเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ กลาวถึงการเรียนรูทั้ง 2 สวน 
คือ การเรียนรูของสวนราชการ และการเรียนรูของบุคลากร

การเรียนรูของสวนราชการ ไดมาจากการวิจัยและพัฒนาวงจรการประเมินและการ       
ปรับปรุง ความคิดและปจจัยนําเขาจากบุคลากรและผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย การแลกเปลี่ยน       
วิธีปฏิบัติที่เปนเลิศและการจัดระดับเทียบเคียง

การเรียนรูของบุคลากร ไดมาจากการศึกษา การฝกอบรม และโอกาสในการการพัฒนา
เพ่ือความเจริญกาวหนาของแตละบุคคล

เพ่ือความมีประสิทธิผล การเรียนรูควรปลูกฝงอยูในวิธีการปฏิบัติการของสวนราชการ 
การเรียนรูสงผลถึงการไดเปรียบเชิงแขงขันของสวนราชการและบุคลากร

การเรียนรูเปนมิติหนึ่งในการประเมินหัวขอในหมวด 1-6 ดูคําอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับ
การเรียนรูในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน”
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การวิเคราะห (Analysis)
“การวิเคราะห” หมายถึง การตรวจสอบขอเท็จจริงและขอมูล เพ่ือใชเปนพื้นฐานในการ

ตัดสินใจอยางมีประสิทธิผล การวิเคราะหมักเก่ียวของกับการหาความสัมพันธระหวางเหตุและผล
การวิเคราะหระดับองคกรโดยรวม เปนแนวทางการจัดการกระบวนการเพื่อใหบรรลุ       

ผลลัพธที่สําคัญและเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ
แมขอเท็จจริงและขอมูลแตละตัวจะมีความสําคัญ แตอาจไมเปนพื้นฐานที่มีประสิทธิผล

สําหรับการปฏิบัติการหรือการจัดลําดับความสําคัญเสมอไป ดังนั้น การปฏิบัติการที่มีประสิทธิผล             
จึงข้ึนอยูกับความเขาใจในความสัมพันธที่ไดจากการวิเคราะหขอเท็จจริงและขอมูล

การสรางคุณคา (Value Creation)
 “การสรางคุณคา” หมายถึง กระบวนการตาง ๆ ที่สรางผลประโยชนแกผูรับบริการ และ

ผูมีสวนไดสวนเสีย และภารกิจของสวนราชการ กระบวนการเหลานี้เปนกระบวนการที่มีความสําคัญ   
อยางย่ิงตอ “การดําเนินการตามภารกิจ” มีความเกี่ยวของกับบุคลากรสวนใหญ และกอใหเกิดผลผลิต 
บริการ และผลลัพธในเชิงบวกใหแกผูมีสวนไดสวนเสียอื่นที่สําคัญ

ขอกาํหนดโดยรวม (Overall Requirement)
 “ขอกําหนดโดยรวม” หมายถึง ส่ิงที่ผูใชเกณฑตองอธิบาย เมื่อตอบคําถามเกี่ยวกับ      
แนวคิดที่เปนแกนสารที่สําคัญของหัวขอนี้  ขอกําหนดโดยรวม ครอบคลุมถึงคุณลักษณะที่มีนัยสําคัญที่สุด
ของขอกําหนดของหัวขอนั้น

ในเกณฑนี้ ขอกําหนดโดยรวมของแตละหัวขอแสดงดวยประโยคที่เปนตัวอักษรหนา

ขอกาํหนดตาง ๆ (Multiple Requirement)
“ขอกําหนดตางๆ” หมายถึง คําถามแตละคําถามที่ผูใชเกณฑตองตอบในแตละประเด็น

พิจารณา คําถามเหลานี้ประกอบดวยรายละเอียดของขอกําหนดในแตละหัวขอ

ขอกาํหนดพื้นฐาน (Basic Requirement)
“ขอกําหนดพื้นฐาน” หมายถึง ส่ิงที่ผูใชเกณฑตองอธิบาย เมื่อตอบคําถามเกี่ยวกับ         

แนวคิดที่เปนแกนสารที่สําคัญของหัวขอนี้ ขอกําหนดพื้นฐานเปนสาระสําคัญที่เปนพื้นฐานของหัวขอนั้น ๆ
ในเกณฑนี้ ขอกําหนดพื้นฐานของแตละหัวขอแสดงไวที่ “ช่ือหัวขอ”
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ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ (Strategic Challenges)
“ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ” หมายถึง ความกดดันที่มีผลอยางแนนอน       

ตอโอกาสที่สวนราชการจะประสบความสําเร็จในอนาคต
ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธเกิดจากแรงผลักดันภายนอก แตไมไดจํากัดอยู

เพียงเทานั้น อยางไรก็ตาม ในการตอบสนองตอความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธที่มาจากแรง  
ผลักดันภายนอก สวนราชการอาจเผชิญกับความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธภายในสวนราชการเอง

ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธภายนอก อาจเกี่ยวกับความตองการหรือความ
คาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงของผลผลิต บริการ หรือ
เทคโนโลยี รวมถึงความเสี่ยงดานการเงิน สังคม และความเสี่ยงอื่น ๆ

ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธภายในอาจเกี่ยวกับความสามารถของสวนราชการ
หรือทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่นๆ

ดูคําจํากัดความของ “เปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ” ประกอบ เพ่ือใหทราบถึง
ความสัมพันธระหวางความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธกับเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ 
ซึ่งเปนสิ่งที่สวนราชการระบุอยางชัดเจนในการตอบสนองตอความทาทายที่สําคัญ

ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน (Alignment)
“ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง ความสม่ําเสมอของแผนงาน 

กระบวนการ สารสนเทศ การตัดสินใจที่เก่ียวกับทรัพยากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ และการวิเคราะห เพ่ือ
สนับสนุนเปาประสงคที่สําคัญของสวนราชการ

ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันอยางมีประสิทธิผล จําเปนตองมีความเขาใจ        
รวมกันในจุดประสงคและเปาประสงค รวมทั้งตองใชตัวชี้วัดและสารสนเทศที่เสริมกันเพื่อชวยในการ       
วางแผน การติดตาม การวิเคราะห และการปรับปรุงใน 3 ระดับ คือ ระดับสวนราชการ ระดับกระบวนการ         
ที่สําคัญ และระดับหนวยงาน

ดูคําจํากัดความของ “บูรณาการ” ประกอบ

ความหลากหลาย (Diversity)
“ความหลากหลาย” หมายถึง การใหคุณคาและการใชประโยชนจากความแตกตาง          

ของบุคลากร ซึ่งครอบคลุมถึงตัวแปรตาง ๆ เชน เช้ือชาติ ศาสนา เพศ สัญชาติ ความพิการ แนวโนม       
ทางเพศ อายุ การศึกษา ถ่ินกําเนิด และทักษะ รวมทั้งความแตกตางทางความคิด ความคิดเห็น สาขา       
การศึกษา และมุมมอง

ในเกณฑนี้ หมายถึง ความหลากหลายของการวาจางบุคลากรและชุมชนของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย (ถามี) การใชประโยชนจากความหลากหลายของทั้ง 2 เร่ืองนี้ จะเพิ่มโอกาส        
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ในการมีผลการดําเนินการที่ดีข้ึน สรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย บุคลากร 
และชุมชน รวมทั้งสรางความภักดีของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และบุคลากร

คานิยม (Values)
“คานิยม” หมายถึง หลักการและพฤติกรรมชี้นําที่คาดหวังใหสวนราชการและบุคลากร

ปฏิบัติ คานิยมสะทอนและเสริมสรางวัฒนธรรมที่พึงประสงคของสวนราชการ คานิยมสนับสนุนและชี้นํา
การตัดสินใจของบุคลากรทุกคน และชวยใหสวนราชการบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศนดวยวิธีการที่เหมาะสม

ตัวอยางของคานิยม อาจรวมถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการปฏิสัมพันธ       
ทุกกรณี การทําใหเหนือกวาความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย การเห็นคุณคาของ
บุคลากรและของความหลากหลาย การปองกันสิ่งแวดลอม และการมีการดําเนินการที่เปนเลิศทุกๆ วัน

คุณคา (Value)
“คุณคา” หมายถึง ความคุมคาของผลผลิต บริการ กระบวนการ สินทรัพย หรือการ       

ใชงาน เมื่อเทียบกับคาใชจายและทางเลือกอ่ืน ๆ
สวนราชการจําเปนตองเขาใจวาคุณคาตอผูมีสวนไดสวนเสียแตละกลุมคืออะไร จากนั้น   

สงมอบคุณคาใหแตละกลุมนั้น การทําดังนี้ สวนราชการตองทําใหเกิดความสมดุลของคุณคาที่มีตอผูรับ
บริการและผูมีสวนไดสวนเสียอื่น เชน บุคลากร และชุมชน

สวนราชการควรพิจารณาคุณคาเพ่ือประเมินผลประโยชนของทางเลือกตาง ๆ เมื่อเปรียบ
เทียบกับคาใชจาย เชน เขาใจถึงคุณคาที่ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียไดรับจากการผลผลิตและบริการ
ตาง ๆ จากนั้นก็สงมอบคุณคาใหแตละกลุมนั้น ทั้งนี้ ตองทําใหเกิดความสมดุลของคุณคาที่มีตอผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียอื่นดวย

จุดประสงค (Purpose)
 “จุดประสงค” หมายถึง เหตุผลพื้นฐานที่สวนราชการดํารงอยู บทบาทหลักของ         
จุดประสงค คือ การกระตุนและชี้นําสวนราชการในการกําหนดคานิยม

โดยปกติ จุดประสงคจะกวางและไมคอยเปลี่ยนแปลง  สวนราชการที่มีภารกิจตางกัน 
อาจมีจุดประสงคคลายคลึงกัน ในขณะที่สวนราชการที่มีภารกิจคลายคลึงกันอาจมีจุดประสงคตางกัน

ตัวช้ีวัด (Measure)
“ตัวชี้วัด” หมายถึง สารสนเทศที่เปนตัวเลขที่บอกจํานวนปจจัยนําเขา ผลผลิต และ    

ผลการดําเนินการของกระบวนการ ผลผลิต บริการ และผลการดําเนินการของสวนราชการโดยรวม      
ตัวชี้วัดอาจเปนแบบงาย ๆ ที่ไดจากการวัดแตละครั้ง หรือแบบหลายตัวประกอบกัน
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ที่สาํคัญ (Key)
“ที่สําคัญ” หมายถึง สวนประกอบหรือปจจัยตางๆ ที่สําคัญมากหรือสําคัญที่สุดที่มีความ

สําคัญอยางย่ิงตอการบรรลุผลลัพธที่ตองการของสวนราชการ
ยกตัวอยางเชน เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ กลาวถึงความทาทายที่สําคัญ 

แผนงานที่สําคัญ กระบวนการที่สําคัญ และตัวชี้วัดที่สําคัญ ซึ่งเปนสิ่งที่มีความสําคัญที่สุดตอความสําเร็จ
ของสวนราชการ   ส่ิงเหลานี้เปนองคประกอบที่สําคัญในการมุงไปสูหรือตรวจติดตามผลลัพธที่ตองการ

นวัตกรรม (Innovation)
“นวัตกรรม” หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่สําคัญเพื่อปรับปรุงผลผลิต บริการ      

กระบวนการ หรือประสิทธิผลของสวนราชการ รวมทั้งสรางมูลคาใหมใหแกผูมีสวนไดสวนเสีย
นวัตกรรมเปนการรับเอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี หรือผลผลิต ซึ่งอาจเปน  

ของใหมหรือนํามาปรับใชเพ่ือการใชงานในรูปแบบใหม
นวัตกรรมที่ประสบความสําเร็จในระดับองคกร เปนกระบวนการที่ประกอบดวยหลาย      

ข้ันตอนที่เก่ียวของกับการพัฒนาและการแลกเปลี่ยนความรู การตัดสินใจที่จะดําเนินการ การดําเนินการ 
การประเมินผล และการเรียนรู

แมวานวัตกรรมมักเก่ียวของกับเทคโนโลยี แตนวัตกรรมสามารถเกิดไดในทุก          
กระบวนการที่สําคัญของสวนราชการ ซึ่งอาจไดประโยชนจากการเปลี่ยนแปลง ไมวาจะเปนการปรับปรุง       
อยางกาวกระโดด หรือการเปลี่ยนแปลงแนวทางหรือผลผลิต นวัตกรรม อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลง       
พ้ืนฐานของโครงสรางองคกรใหบรรลุงานของสวนราชการอยางมีประสิทธิผลยิ่งข้ึน

แนวทาง (Approach)
“แนวทาง” หมายถึง วิธีการที่สวนราชการดําเนินการเพื่อตอบสนองขอกําหนดของหัวขอ

ตาง ๆ ในเกณฑ  แนวทาง หมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการตอขอกําหนดของหัวขอและประสิทธิผล
ของการใชแนวทางนั้น

แนวทางเปนมิติหนึ่งในการประเมินหัวขอในหมวด 1-6    ดูคําอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับ
แนวทางในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน”

แนวโนม (Trends)
“แนวโนม” หมายถึง สารสนเทศที่เปนตัวเลขที่แสดงใหเห็นทิศทางและอัตรา          

การเปลี่ยนแปลงของผลลัพธของสวนราชการ แนวโนมแสดงผลการดําเนินการของสวนราชการตามลําดับ
ชวงเวลาที่เปลี่ยนไป
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โดยทั่วไป การแสดงแนวโนมตองมีขอมูลอยางนอย 3 จุด และหากตองการใหมีความ
เช่ือถือไดทางสถิติตองมีขอมูลมากกวานั้น รอบเวลาในการวัดกระบวนการจะเปนตัวกําหนดชวงเวลา     
ของการแสดงแนวโนม รอบเวลาที่ส้ันกวาทําใหตองมีการวัดบอยกวา ในขณะที่รอบเวลาที่ยาวกวาอาจตอง
ใชเวลานานกวาจึงจะทราบแนวโนมที่ชัดเจนได

ตัวอยางของแนวโนมที่ตองตอบในเกณฑ ไดแก ขอมูลที่เก่ียวกับผลการดําเนินการมิติ
ดานประสิทธิผลตามพันธกิจ มิติดานคุณภาพการใหบริการ มิติดานประสิทธิภาพการปฏิบัติราชการ และ
มิติดานการพัฒนาองคกร

ประสิทธิผล (Effectiveness)
“ประสิทธิผล” หมายถึง ระดับความสามารถที่กระบวนการหรือตัวชี้วัดใด ๆ สามารถ 

ตอบสนองจุดประสงคที่ตั้งไว
การประเมินประสิทธิผลตองประเมินระดับความสามารถที่แนวทางนั้นมีความสอดคลอง

ไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการของสวนราชการ และการถายทอดเพื่อนําแนวทางไปปฏิบัติ             
หรือประเมินผลลัพธของตัวชี้วัดที่ใช

เปาประสงค (Goals)
“เปาประสงค” หมายถึง สภาพในอนาคตหรือระดับผลการดําเนินการที่ตองการบรรลุ   

เปาประสงคเปนไดทั้งระยะสั้นและระยะยาว เปาประสงค เปนจุดหมายปลายทางที่ช้ีนําการปฏิบัติการ
เปาประสงคในเชิงปริมาณที่เปนจุดหรือชวงที่เปนตัวเลข มักเรียกวา “เปาหมาย” เปาหมาย

อาจเปนการคาดการณจากขอมูลเชิงเปรียบเทียบหรือขอมูลเชิงแขงขัน
“เปาหมายที่ทาทายอยางย่ิง (Stretch Goals)” หมายถึง การปรับปรุงที่สําคัญ           

หรือการปรับปรุงอยางกาวกระโดดในเรื่องที่สําคัญอยางย่ิงตอความสําเร็จในอนาคตของสวนราชการ
ประโยชนของเปาประสงค รวมถึง
• การทําใหเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธและแผนปฏิบัติการมีความชัดเจน 

เพ่ือใชวัดความสําเร็จ
• การสนับสนุนการทํางานเปนทีมดวยการมุงเนนจุดหมายปลายทางรวมกัน
• การสนับสนุนใหมีความคิดนอกกรอบ (Out-of-the-box) เพ่ือบรรลุเปาหมาย        

ที่ทาทายอยางย่ิง
• การเปนพื้นฐานสําหรับวัดความกาวหนาและเรงใหบรรลุผล
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เปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ (Strategic Objectives)
“เปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ” หมายถึง จุดมุงหมายที่ชัดเจนของสวนราชการ 

หรือการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงหรือการปรับปรุงที่สําคัญ ประเด็นความสามารถในการแขงขัน
โดยทั่วไป เปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธจะมุงเนนทั้งภายนอกและภายในสวน-

ราชการ และเก่ียวของกับโอกาสและความทาทายที่สําคัญในดานผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ผลผลิต 
บริการ หรือเทคโนโลยี (ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ)

กลาวอยางกวาง ๆ เปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ คือ ส่ิงที่สวนราชการตองบรรลุ
เพ่ือรักษาหรือ ทําใหเกิดความสามารถในการแขงขัน เปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธจะกําหนด   
ทิศทางระยะยาวของสวนราชการ และเปนแนวทางในการจัดสรรทรัพยากรและปรับเปลี่ยนการจัดสรร
ทรัพยากร

ดูคําจํากัดความของ “แผนปฏิบัติการ” ประกอบ เพ่ือใหทราบถึงความสัมพันธระหวาง
เปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธกับแผนปฏิบัติการ รวมทั้งตัวอยางของเปาประสงคเชิงยุทธศาสตร
และกลยุทธ และแผนปฏิบัติการ

ผลการดาํเนินการ (Performance)
“ผลการดําเนินการ” หมายถึง ผลผลิต (Output) และผลลัพธ (Outcome) ที่ไดจาก

กระบวนการ ผลผลิตและบริการ ซึ่งทําใหสามารถประเมินและเปรียบเทียบกับเปาประสงค มาตรฐาน   
ผลลัพธที่ผานมา และองคกรอื่นๆ ผลการดําเนินการอาจแสดงในรูปแบบการเงินและที่ไมใชการเงิน

เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ครอบคลุมผลการดําเนินการ 4  ดาน ไดแก
(1) มิติดานประสิทธิผลตามพันธกิจ
(2) มิติดานคุณภาพการใหบริการ
(3) มิติดานประสิทธิภาพของการปฏบิัติราชการ
(4) มิติดานการพัฒนาองคกร
ในการนําเสนอขอมูล ใหสวนราชการพิจารณาเลือกตัวชี้วัดที่สําคัญ ๆ มาแสดง และใหั

ศึกษาและนําขอมูลจากคํารับรองการปฏิบัติราชการ มาประกอบดวย

ผลการดาํเนินการที่เปนเลิศ (Performance Excellence)
“ผลการดําเนินการที่เปนเลิศ” หมายถึง แนวทางการจัดการผลการดําเนินการของ           

สวนราชการอยางบูรณาการ ซึ่งสงผลใหเกิด
(1) การสงมอบคุณคาที่ดีข้ึนอยูเสมอใหแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ซึ่งจะ        

สงผลตอความสําเร็จของสวนราชการ
(2) การปรับปรุงประสิทธิผลและความสามารถของสวนราชการโดยรวม
(3) การเรียนรูของสวนราชการและบุคลากร
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เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ สามารถนํามาใชเปนกรอบการทํางานและ      
เครื่องมือในการตรวจประเมินที่ทําใหเขาใจถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง เพ่ือเปนแนวทางในการ
วางแผน

ผลลัพธ (Results)
“ผลลัพธ” หมายถึง ผลผลิต (Output) และผลลัพธ (Outcome) ของสวนราชการ ที่ได

จากการดําเนินการตามขอกําหนดของหัวขอในเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
การประเมินผลลัพธจะพิจารณาจากผลการดําเนินการในปจจุบัน ผลการดําเนินการ   

เมื่อเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม รวมทั้งอัตรา ความครอบคลุม และความสําคัญของการ          
ปรับปรุงผลการดําเนินการ รวมถึงความสัมพันธระหวางตัวชี้วัดผลลัพธกับขอกําหนดดานผล             
การดําเนินการที่สําคัญของสวนราชการ

ดูอธิบายเพิ่มเติมในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน”

ผลิตภาพ (Productivity)
“ผลิตภาพ” หมายถึง การวัดประสิทธิภาพของการใชทรัพยากร แมคําวา “ผลิตภาพ”        

มักใชกับปจจัยเดี่ยว เชน การจัดสรรกําลังคน (ผลิตภาพแรงงาน) เครื่องจักร วัสดุ พลังงาน และทุน           
แตแนวคิดเกี่ยวกับผลิตภาพยังสามารถนําไปใชกับการใชทรัพยากรทั้งหมดในการสรางผลผลิต

การใชตัวชี้วัดหลายตัวรวมกันในการวัดผลิตภาพโดยรวม ทําใหระบุไดวาผลของการ          
เปลี่ยนแปลงโดยรวมในกระบวนการ เชน การปรับเปลี่ยนการใชทรัพยากร จะกอใหเกิดประโยชนหรือไม

ผูบริหารของสวนราชการ (Senior Leaders)
“ผูบริหารของสวนราชการ” หมายถึง กลุมหรือทีมผูบริหารระดับสูงสุดของสวนราชการ 

โดยทั่วไป ประกอบดวย ผูบริหารสูงสุดของสวนราชการและผูที่รายงานตรงตอผูบริหารสูงสุด

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholders)
“ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย” หมายถึง กลุมทุกกลุมที่ไดรับผลกระทบหรืออาจ 

ไดรับผลกระทบจากการปฏิบัติการและความสําเร็จของสวนราชการ
เกณฑนี้กลาวถึงผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอยางกวางๆ ครอบคลุมถึงผูรับบริการ

และผูมีสวนไดสวนเสียในปจจุบัน ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในอนาคต
ตัวอยางของผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญ รวมถึงผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย บุคลากร 

ผูสงมอบ และชุมนุมในทองถ่ินและสมาคมวิชาชีพ
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การใหความสําคัญกับผู รับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย มีผลกระทบตอทิศทาง        
เชิงยุทธศาสตรและกลยุทธของสวนราชการ กระบวนการที่สรางคุณคา และผลลัพธ ดังนั้น การใหความ
สําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียจึงควรบูรณาการสิ่งที่กลาวมาแลว

แผนปฏิบัติการ (Action Plans)
“แผนปฏิบัติการ” หมายถึง การปฏิบัติการที่เฉพาะเจาะจง ซึ่งตอบสนองเปาประสงค  

เชิงยุทธศาสตรและกลยุทธระยะสั้นและระยะยาว รวมทั้งรายละเอียดของทรัพยากรที่ตองใชและชวงเวลา
ที่ตองทําใหสําเร็จ เมื่อมีการกําหนดเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธอยางชัดเจนแลว การจัดทํา
แผนปฏิบัติการถือวาเปนขั้นตอนที่สําคัญอยางย่ิงในการวางแผน เพื่อใหมีความเขาใจและถายทอดเพื่อนํา
ไปปฏิบัติทั่วทั้งสวนราชการอยางมีประสิทธิผล

ในเกณฑนี้ การถายทอดแผนปฏิบัติการเพื่อนําไปปฏิบัติ ครอบคลุมถึงการสรางตัวชี้วัด       
ใหสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันระหวางหนวยงานตาง ๆ   ในการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติอาจจําเปน
ตองใหการฝกอบรมที่เฉพาะเจาะจงแกบุคลากรบางคนหรือมีการสรรหาบุคลากรใหมดวย

ดูคําจํากัดความของ “เปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ” ประกอบ

พันธกิจ (Mission)
“พันธกิจ” หมายถึง หนาที่โดยรวมของสวนราชการ พันธกิจ เปนการตอบคําถามวา   

“สวนราชการตองการบรรลุอะไร” พันธกิจอาจกําหนดผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียหรือกลุมเปาหมาย
ที่สวนราชการใหบริการ ความสามารถที่โดดเดนของสวนราชการ หรือเทคโนโลยีที่สวนราชการใช

มีสารสนเทศนอยและไมชัดเจน (Anecdotal)
“มีสารสนเทศนอยและไมชัดเจน” หมายถึง สารสนเทศดานกระบวนการที่ขาดความ

เฉพาะเจาะจงในดานวิธีการ ตัวชี้วัด กลไกการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ และปจจัยการประเมิน / การ  
ปรับปรุง / การเรียนรู

การใชตัวอยางและการอธิบายกิจกรรมแตละกิจกรรมมากกวากระบวนการที่เปนระบบ  
จะถูกระบุวามีสารสนเทศนอยและไมชัดเจน

การตอบคําถามเกี่ยวกับการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติในดานผลการดําเนินการที่คาดหวัง
ของผูบริหารของสวนราชการ หากสวนราชการเพียงอธิบายถึงวาระตาง ๆ ที่ผูบริหารของสวนราชการ    
ไปเยี่ยมหนวยงานทั้งหมดเทานั้น จะถูกพิจารณาวามีสารสนเทศนอยและไมชัดเจน

การตอบคําถามอีกลักษณะหนึ่ง คือ การตอบที่อธิบายถึงกระบวนการที่เปนระบบ ซึ่งจะ
อธิบายถึงวิธีการที่ผูบริหารของสวนราชการทั้งหมดใชในการสื่อสารกับบุคลากรทุกคนอยางสม่ําเสมอ      
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ถึงผลการดําเนินการที่คาดหวัง รวมทั้งตัวชี้วัดที่ใชในการตรวจประเมินประสิทธิผลของวิธีการ รวมถึง 
เครื่องมือและเทคนิคที่ใชในการประเมินและปรับปรุงวิธีการสื่อสาร

รอบเวลา (Cycle Time)
 “รอบเวลา” หมายถึง เวลาที่ตองใชเพ่ือบรรลุตามขอผูกพันหรือทํางานใหเสร็จสมบูรณ   
การวัดดานเวลามีบทบาทสําคัญในเกณฑนี้ เพราะผลการดําเนินการดานเวลามีความสําคัญอยางย่ิงตอการ
ปรับปรุงความสามารถของสวนราชการ

รอบเวลา หมายถึง เวลาที่ใชในการดําเนินการในทุกแงมุม  การปรับปรุงรอบเวลา     
อาจรวมถึงเวลาที่ใชในการนําเสนอบริการใหม เวลาในการสงมอบ เวลาในการตอบสนองผูรับบริการและ 
ผูมีสวนไดสวนเสีย และตัวชี้วัดดานเวลาที่สําคญัอื่น ๆ

ระบบการนาํองคกร (Leadership System)
“ระบบการนําองคกร” หมายถึง วิธีการบริหารที่ผูบริหารของสวนราชการนํามาใช         

ทั้งอยางเปนทางการและไมเปนทางการทั่วทั้งสวนราชการ ซึ่งเปนพื้นฐานและวิธีที่ใชตัดสินใจเรื่องที่สําคัญ 
การสื่อสาร และการนําไปปฏิบัติ รวมถึงโครงสรางและกลไกในการตัดสินใจ การเลือกสรรและการพัฒนา 
ผูนําและผูบังคับบัญชา รวมทั้งการเสริมสรางคานิยม พฤติกรรมที่มีจริยธรรม ทิศทาง และความคาดหวัง
ดานผลการดําเนินการ

ระบบการนําองคกรสรางความภักดีและการทํางานเปนทีม โดยขึ้นอยูกับวิสัยทัศนและ      
คานิยม รวมทั้งการมุงไปสูเปาประสงครวมของสวนราชการ ระบบการนําองคกรกระตุนและสนับสนุน
ความคิดริเร่ิมและการเสี่ยงที่เหมาะสม การจัดโครงสรางสายการบังคับบัญชาตามจุดประสงคและหนาที่ 
รวมทั้งหลีกเล่ียงการมีสายการบังคับบัญชาที่มีข้ันตอนการตัดสินใจหลายขั้นตอน

ระบบการนําองคกรที่มีประสิทธิผล ตองคํานึงถึงความสามารถและความตองการของ
บุคลากรและผูมีสวนไดสวนเสียอื่น และตองตั้งความคาดหวังในดานผลการดําเนินการและการปรับปรุง
ผลการดําเนินการใหสูง รวมทั้งการมีกลไกที่ผูบริหารของสวนราชการใชในการตรวจประเมินตนเอง           
การรับขอมูลปอนกลับ และการปรับปรุง

ระบบงาน (Work System)
“ระบบงาน” หมายถึง วิธีการจัดบุคลากรเปนกลุมงาน ทั้งอยางเปนทางการหรือไมเปน

ทางการ เพ่ือใหบรรลุพันธกิจและเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ วิธีการจัดการความรับผิดชอบ
ของงาน รวมทั้งกระบวนการบริหารคาตอบแทน การจัดการผลการดําเนินการของบุคลากร การยกยอง  
ชมเชย การสื่อสาร การวาจาง และการวางแผนสืบทอดตําแหนง
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สวนราชการออกแบบระบบงานใหสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับสวนประกอบ  
ตาง ๆ ของสวนราชการ  เพ่ือทําใหและกระตุนใหบุคลากรทั้งหมดปฏิบัติงานใหสวนราชการไดอยางมี      
ประสิทธิผลและเต็มความสามารถ

ระดับ (Levels)
“ระดับ” หมายถึง สารสนเทศที่เปนตัวเลขที่ทําใหทราบวาผลลัพธและผลการดําเนินการ

ของสวนราชการอยูในตําแหนงหรืออันดับใดในมาตราวัดที่ชัดเจน
ระดับผลการดําเนินการทําใหสามารถประเมินผลเปรียบเทียบกับผลการดําเนินการ         

ที่ผานมา การคาดการณ เปาประสงค และตัวเปรียบเทียบอื่น ๆ ที่เหมาะสม

ระดับเทียบเคียง (Benchmark)
“ระดับเทียบเคียง” หมายถึง กระบวนการและผลลัพธ ซึ่งแสดงวิธีปฏิบัติการและ           

ผลดําเนินการที่เปนเลิศของกิจกรรมที่คลายคลึงกันภายในหรือภายนอกสวนราชการ
ระดับเทียบเคียง เปนรูปแบบหนึ่งของขอมูลเชิงเปรียบเทียบ บางครั้งอาจเปนการ     

รวบรวมโดยบุคคลที่สาม
สวนราชการอาจเขารวมการจัดระดับเทียบเคียง (Benchmarking) เพ่ือใหเขาใจถึง             

ผลการดําเนินการระดับโลกในปจจุบัน และเพ่ือใหบรรลุผลการปรับปรุงอยางกาวกระโดด

วิสัยทัศน (Vision)
“วิสัยทัศน” หมายถึง สภาพที่สวนราชการตองการเปนในอนาคต  วิสัยทัศน อธิบายถึง

ทิศทางที่สวนราชการจะมุงไป ส่ิงที่สวนราชการตองการจะเปน หรือภาพลักษณที่สวนราชการตองการ    
ในอนาคต

สวน (Segment)
“สวน” หมายถึง สวนหนึ่งของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมด ของผลผลิต

หรือบริการ หรือของบุคลากร   โดยปกติ “สวน” จะมีคุณลักษณะรวมกันที่สามารถจัดเปนกลุมไดอยางมี
เหตุมีผล

ในหมวด 7 คําวา “สวน” หมายถึง ขอมูลดานผลลัพธที่แบงเปนสวน ๆ ในรูปแบบ      
ที่ทําใหวิเคราะหผลการดําเนินการของสวนราชการไดอยางชัดเจน แตละสวนราชการสามารถกําหนดปจจัย
ที่เฉพาะเจาะจงที่ใชในการแบงสวนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ผลผลิต บริการ และบุคลากร

ความเขาใจในเรื่อง “สวน” มีความสําคัญอยางย่ิงในการจําแนกความตองการและความ
คาดหวังที่แตกตางกันอยางชัดเจนของกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และกลุมบุคลากร และ
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สําคัญอยางย่ิงในการทําใหผลผลิต บริการ และโปรแกรมเปนไปตามความตองการและความคาดหวังของ
กลุมตาง ๆ ดังกลาว ตัวอยางเชน การแบงสวนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย อาจแบงตามภูมิศาสตร 
ชองทางการใหบริการ ขนาด หรือเทคโนโลยีที่ใช การแบงสวนบุคลากรอาจแบงตามภูมิศาสตร ทักษะ 
ความตองการ การมอบหมายงาน หรือการจําแนกภาระงาน

สินทรัพยทางความรู (Knowledge Assets)
“สินทรัพยทางความรู” หมายถึง ทรัพยากรทางปญญาที่มีการสั่งสมภายในสวนราชการ 

โดยเปนความรูที่ทั้งสวนราชการและบุคลากรเก็บรวบรวมไวในรูปแบบของสารสนเทศ ความคิด          
การเรียนรู ความเขาใจ ความจํา ความเขาใจอยางถองแท ทักษะดานการรับรูและดานเทคนิค รวมทั้งความ
สามารถตางๆ

บุคลากร ซอฟตแวร สิทธิบัตร ฐานขอมูล เอกสาร แนวทางปฏิบัติ นโยบายและระเบียบ
ปฏิบัติ รวมทั้งแผนภาพทางเทคนิคเปนที่เก็บสนิทรัพยทางความรูของสวนราชการไว  สินทรัพยทางความรู
ไมเพียงแตมีอยูภายในสวนราชการเทานั้น แตยังมีอยูที่ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และผูสงมอบ

สินทรัพยทางความรูเปน “ความรูในภาคปฏิบัติ” (Know how) ที่สวนราชการสามารถ
นําไปใช และพัฒนาสวนราชการใหกาวหนา การเสริมสรางและการจัดการสินทรัพยทางความรูจึงเปน           
สวนประกอบสําคัญสําหรับสวนราชการในการสรางคุณคาใหแกผูมีสวนไดสวนเสีย และชวยรักษาความ
สามารถของสวนราชการไดอยางย่ังยืน

อยางเปนระบบ (Systematic)
“อยางเปนระบบ” หมายถึง แนวทางซึ่งมีการจัดขั้นตอนไวเปนอยางดี สามารถทําซ้ําได 

และมีการใชขอมูลและสารสนเทศเพื่อใหเกิดการเรียนรู หรืออาจกลาวไดวาแนวทางมีความเปนระบบ  
หากมีการประเมิน การปรับปรุง และการแลกเปลี่ยนรวมอยูดวย จนสงผลใหแนวทางนั้นมีระดับความ
สมบูรณย่ิงข้ึน

ในการใชคําวา “อยางเปนระบบ” ใหดู “แนวทางการใหคะแนน”

อยางไร (How)
“อยางไร” หมายถึง กระบวนการที่สวนราชการใชเพ่ือบรรลุภารกิจ   ในการตอบคําถาม 

“อยางไร” ในขอกําหนดของหัวขอในหมวด 1-6 คําอธิบายกระบวนการ ควรรวมสารสนเทศ เชน          
แนวทาง (วิธีการและตัวชี้วัด) การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ การเรียนรู และการบูรณาการดวย


