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การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2548

ในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ใหสวนราชการตอบคําถามทั้ง 2 สวน 
คือ สวนที่ 1 ลักษณะสําคัญขององคกร และสวนที่ 2 เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ดังนี้

สวนที่ 1 ลักษณะสาํคัญขององคกร
มีวัตถุประสงคเพ่ือ
• ทําใหเขาใจถึงสวนราชการและสิ่งที่สวนราชการนั้นเห็นวามีความสําคัญ
• ชวยในการระบุขอมูลสําคัญที่อาจขาดหายไป และทําใหเกิดการมุงเนนที่ผลสําเร็จ             

ของกระบวนการ และผลลัพธการดําเนินการ
• เปนจุดเริ่มตนที่เหมาะสมในการตรวจประเมินองคกรดวยตนเอง หากพบวา 

เร่ืองใดมีขอมูลไมเพียงพอหรือขอมูลขัดแยงกัน สวนราชการสามารถนําเร่ืองนั้น
ไปจัดทําแผนปฏิบัติการเพื่อแกไขปรับปรุง โดยยังไมตองประเมินตนเองตอไป

ทั้งนี้ สวนราชการตองเขียนคําอธิบายและตอบคําถามเกี่ยวกับ
1. ลักษณะองคกร

ก. ลักษณะพื้นฐานของสวนราชการ
ข. ความสัมพันธภายในและภายนอกองคกร

2. ความทาทายตอองคกร
ก. สภาพการแขงขัน
ข. ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ
ค. ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ

ดังรายละเอียดตอไปนี้
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ลักษณะสาํคัญขององคกร

ลักษณะสําคัญขององคกร คือ ภาพรวมของสวนราชการ ส่ิงสําคัญที่มีผลตอการ
ดําเนินการ และความทาทายที่สําคัญที่สวนราชการเผชิญอยู

1. ลักษณะองคกร
ใหอธิบายถึงสภาพแวดลอมในการปฏิบัติภารกิจของสวนราชการ และความ

สัมพันธที่สาํคัญกับประชาชนผูรับบริการ สวนราชการอื่น ผูสงมอบ และประชาชนโดยรวม

ใหสวนราชการตอบคําถามตอไปนี้

ก. ลักษณะพื้นฐานของสวนราชการ
(1) - บทบาทหนาที่ความรับผิดชอบหลักของสวนราชการมีอะไรบาง

- มีกลไกอยางไรในการใหบริการหรือสงมอบงานแกผูรับบริการ

(2) - วัฒนธรรมในสวนราชการของทานคืออะไร
- วิสัยทัศนคืออะไร
- เปาประสงคหลักคืออะไร
- พันธกิจคืออะไร
- คานิยมของสวนราชการที่กําหนดไวคืออะไร

(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากรในสวนราชการเปนอยางไร เชน
- ระดับการศึกษาของบุคลากร
- ความหลากหลายของบุคลากรในสายงานและหนาที่
- ขอกําหนดพิเศษดานสุขภาพ ความปลอดภัย และอ่ืน ๆ

(4) สวนราชการมีเทคโนโลยี อุปกรณ และสิ่งอํานวยความสะดวกที่สําคัญอะไรบาง

(5) สวนราชการดําเนินการภายใตกฎหมาย กฎระเบียบ ขอบังคับที่สาํคัญอะไรบาง
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หมายเหตุ
(1) - “กลไก” (Mechanism) หมายรวมถึง แนวทางและกระบวนการในการทํางาน

- การใหบริการหรือสงมอบงานแกผูรับบริการ อาจสงมอบโดยตรง หรือผานสวนราชการอื่น
องคกรภายนอก หรือผูรับจางตัวแทนชวง
“ผูรับบริการ” หมายถึง ประชาชนที่มารับบริการโดยตรง หรือผูที่มาติดตอสอบถามขอมูล
รายละเอียดตาง ๆ ผานโทรศัพท จดหมาย มาที่สํานักงานราชการ รวมถึงสวนราชการ
หรือหนวยงานอื่น ๆ ที่รับมอบงานตอกัน

(3) “บุคลากร” ไดแก ขาราชการ พนักงานราชการ พนักงานของรัฐ ลูกจางประจํา และลูกจาง
ช่ัวคราว
- ลักษณะโดยรวมของบุคลากร ใหอธิบายถึง จํานวนบุคลากร ชวงอายุ เพศ ระดับการศึกษา
(ใหระบุการศึกษาตามจริง ไมใชตามวุฒิที่ใชบรรจุเขารับราชการ)
- ความหลากหลายของบุคลากรในสายงานและหนาที่ เชน ความแตกตางดานวัฒนธรรม
และสายงาน ซึ่งอาจมีผลตอการปฏิบัติงาน
- ขอกําหนดพิเศษดานสุขภาพ ความปลอดภัย และอ่ืน ๆ เชน สวนราชการที่มีการปฏิบัติงาน
ในพื้นที่มีสารเคมีหรือรังสี จําเปนตองไดรับการปองกันและตรวจสอบระดับสารเคมีหรือรังสี
ในรางกายไมใหเกินปริมาณที่เปนอันตราย
- คําถามนี้ตองการเห็นภาพรวมของคนที่ปฏิบัติงานในสวนราชการนั้น

(4) เทคโนโลยี อุปกรณ และส่ิงอํานวยความสะดวก รวมถึงจุดที่ใหบริการ อาคาร  สถานที่  
เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องใชสํานักงาน ฯลฯ โดยมุงเนนใหตอบในสิ่งที่สงผลตอ
การปฏิบัติงาน

(5) “กฎหมาย กฎระเบียบ ขอบังคับที่สําคัญ” หมายถึง กฎระเบียบพิเศษและมีนัยสําคัญ
ที่เก่ียวของกับงานหลัก โดยไมรวมถึงกฎระเบียบทั่วไปที่บังคับใชกับทุกสวนราชการ เชน
หนวยงานดานสิ่งแวดลอมอยูภายใตกฎหมายสิ่งแวดลอมแหงชาติ หนวยงานที่อยูภายใต
องคการการคาโลก (WTO) ฯลฯ



13

ข. ความสัมพันธภายในและภายนอกองคกร
(6) โครงสรางองคกรที่แสดงถึงการกาํกับดูแลตนเองที่ดีเปนเชนใด

(7) สวนราชการหรือองคกรที่ปฏิบัติงานเกี่ยวของกันในการใหบริการหรือสงมอบงาน
- มีหนวยงานใดบาง
- มีบทบาทอะไร
- ขอกาํหนดที่สาํคัญในการปฏิบัติงานรวมกันมีอะไรบาง
- กลไกการสื่อสารระหวางกันคืออะไร

(8) - กลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียหลักของสวนราชการคือใครบาง
- กลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเหลานี้มีความตองการและความคาดหวัง

ท่ีสําคัญอะไรบาง
- กลไกการสื่อสารระหวางกันคืออะไร
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หมายเหตุ
(6) -  “การกํากับดูแลตนเองที่ดี” (Organizational Governance) หมายถึง ระบบการจัดการ

เพ่ือใหเกิดการควบคุมและการตรวจสอบภายในที่ใชในสวนราชการ เชน กฎหมาย กฎระเบียบ
ที่บังคับใช (By-laws) กฎบัตร (Charters) นโยบาย
- การตอบคําถาม ใหอธิบายวิธีการกําหนดทิศทางและการควบคุมเพื่อสรางหลักประกันในดาน
ความรับผิดชอบของหัวหนาสวนราชการตอการดําเนินการของสวนราชการ ความโปรงใส
ของการดําเนินงาน และการปกปองผลประโยชนของประเทศและผูมีสวนไดสวนเสีย

(7) “สวนราชการหรือองคกรที่ปฏิบัติงานเกี่ยวของกัน” หมายถึง สวนราชการของทานกับสวน-
ราชการอื่นตามกฎหมายเฉพาะเรื่อง หรือสวนราชการของทานกับหนวยงานกลาง (เชน การ
ขอเบิกจายงบประมาณ) รวมถึงองคกรที่เปนผูรับจางตัวแทนชวง
บทบาทของสวนราชการหรือองคกรที่ปฏิบัติงานเกี่ยวของกัน เชน สนับสนุนสงเสริม หรือตรวจ
สอบเอกสาร
ขอกําหนดที่สําคัญ (Requirement) ที่สวนราชการหรือองคกรที่ปฏิบัติงานเกี่ยวของกันไดมีการ
กําหนดรวมกันเพื่อการปฏิบัติงานรวมกัน เชน ความรวดเร็ว ความถูกตอง คาใชจาย เปนตน
กลไกการสื่อสารระหวางกัน เปนไปเพื่อการรวมมือกันในการปรับปรุงองคกร เชน อยูในกลุม
ภารกิจเดียวกัน หรือสามารถใชทรัพยากรรวมกัน
- กลไกการสื่อสารตาง ๆ ควรเปนลักษณะ 2 ทิศทาง อาจเปนลักษณะการติดตอโดยบุคคล
หรือทางอิเล็กทรอนิกส ทางโทรศัพท และ/หรือทางเอกสาร
- สวนราชการอาจมีการเปลี่ยนแปลงกลไกเหลานี้ เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงของภารกิจหรือ
สภาพแวดลอม

(8) “ผูมีสวนไดสวนเสีย” หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ
ทางออม จากการดําเนินการของสวนราชการของทาน รวมถึงเจาหนาที่ทุกระดับในสวนราชการ
ของทานดวย
“ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย” อาจหมายถึง
การสงมอบที่ตรงเวลา การสื่อสารทางอิเล็กทรอนิกส การใหบริการที่รวดเร็ว และผูใหบริการ
ที่สุภาพ
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2. ความทาทายตอองคกร
ใหอธิบายถึงสภาพการแขงขัน ความทาทายที่สําคัญในเชิงยุทธศาสตรและ     

กลยุทธ และระบบการปรับปรุงผลการดาํเนินการของสวนราชการ

ใหสวนราชการตอบคําถามตอไปนี้

ก. สภาพการแขงขัน
(9) - สภาพการแขงขันทั้งภายในและภายนอกประเทศของสวนราชการเปนเชนใด (*)

- ขนาดและการเติบโตของการใหบริการหรือผลงาน เมื่อเปรียบเทียบกับองคกรที่มี
ภารกิจคลายคลึงกันเปนเชนใด

- จํานวนและประเภทของคูแขงเปนเชนใด

(10) - ปจจัยสําคัญที่ทําใหสวนราชการประสบความสําเร็จเมื่อเปรียบเทียบกับองคกรอื่นหรือ
ประเทศอื่นคืออะไร

- ปจจัยแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปซึ่งมีผลตอสภาวะการแขงขันของสวนราชการคืออะไร

(11) - แหลงขอมูลเชิงเปรียบเทียบสําหรับกระบวนการและเชิงแขงขันที่สําคัญที่สวนราชการ
มีอยูมีอะไรบาง

(12) - แหลงขอมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแขงขันสาํหรับกระบวนการที่คลายคลึงกันจาก
องคกรอื่นคืออะไร

- ขอจํากัดในการหาขอมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแขงขัน (ถามี)
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หมายเหตุ
(9) - “สภาพการแขงขันภายใน” หมายถึง การเปดโอกาสใหเอกชนแขงขัน เชน ภาคการศึกษา

(Education Sector) ภาคสาธารณสุข (Health Care Sector)
- “สภาพการแขงขันภายนอก” หมายถึง ภารกิจที่นําไปสูความสามารถในการแขงขันระดับ
ประเทศ
- ขนาด เชน ปริมาณ หรือประเภทความหลากหลายของบริการ
- การเติบโต เชน การเพิ่มขึ้นของผูรับบริการ การเติบโตของสวนราชการ

(10) “ปจจัย” หมายรวมถึง ส่ิงที่ทําใหมีความแตกตางในการดําเนินการ เชน การใหบริการ
ผานทางอิเล็กทรอนิกส สถานที่ตั้งที่ใกลกับผูรับบริการ

(11) แหลงขอมูล เชน Institution for Management Development (IMD), World Economic
Forum (WEF), การ Benchmarking กับสวนราชการอื่นหรือองคกรภายนอก

 (12) - แหลงขอมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแขงขันสําหรับกระบวนการที่คลายคลึงกันจากองคกร
อ่ืน รวมถึงขอมูลจากกระบวนการเปรียบเทียบกับองคกรที่เปนเลิศ (Benchmarking) และ
การเปรียบเทียบในเชิงแขงขัน (Comparisons)
- “การเปรียบเทียบกับองคกรที่เปนเลิศ”  หมายถึง การเฟนหากระบวนการและผลลัพธ
ซึ่งแสดงถึงการปฏิบัติและดําเนินการอยางดีเย่ียมในกิจกรรมที่คลายคลึงกัน ภายในกลุม
สวนราชการดวยกัน หรือกับองคกรอื่น ๆ
- “การเปรียบเทียบในเชิงแขงขัน” หมายถึง การเปรียบเทียบผลการดําเนินการระหวาง
สวนราชการกับองคกรคูแขงในตลาดเดียวกัน (กรณีที่มีการแขงขันและการตลาด)
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ข. ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ
(13) ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธของสวนราชการคืออะไร

- ความทาทายตามภารกิจ
- ความทาทายดานปฏิบัติการ
- ความทาทายดานทรัพยากรบุคคลของสวนราชการ
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หมายเหตุ
(13) - “ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ” (Strategic Challenges) หมายถึง ความกดดัน

ตาง ๆ ที่มีผลตอความสําเร็จและความลมเหลวในอนาคตของสวนราชการ รวมถึงจุดออน
โอกาส และอุปสรรค สวนใหญมักเปนความกดดันจากภายนอก
- ความทาทายฯ ไมใชงานประจําที่มีมาตรฐานและขั้นตอนอยูแลว หากแตสวนราชการตองมี
ยุทธศาสตรและกลยุทธเพ่ือรองรับหรือแกปญหานั้น ๆ ดังนั้น องคกรอาจตองมีการขอ
ทรัพยากรเพิ่มเติม
- ตัวอยางความทาทายฯ เชน การสื่อสารหรือการใหบรกิารผานทางอิเล็กทรอนิกส การลด
ข้ันตอนในการปฏิบัติงาน การทําตลาดและการแขงขันในระดับโลก (กรณีที่มีการแขงขัน
และการตลาด) การรักษาบุคลากร
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ค. ระบบการปรับปรุงผลการดาํเนินการ
(14) - แนวทางในการปรับปรุงผลการดาํเนินการอยางตอเนื่องเปนอยางไร

- แนวทางในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการทํางานหลักอยางเปนระบบ
เปนอยางไร

(15) ภายในองคกรมีแนวทางในการเรียนรูขององคกรและมีการแลกเปลี่ยนความรูอยางไร
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หมายเหตุ
(14) - การปรับปรุงผลการดําเนินการ เปนมิติในการประเมินมิติหนึ่งตามระบบการใหคะแนน

เพ่ือประเมินระดับการพัฒนาของแนวทางและการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ
- แนวทางโดยรวมในการปรับปรุงกระบวนการ เชน ISO 9000:2000, วิธีการ Six Sigma,
หรือเคร่ืองมืออ่ืน ๆ ที่ใชสําหรับการปรับปรุงกระบวนการ แนวทางในการประเมิน
กระบวนการทํางานหลัก เชน การวัดจากจุดคุมทุน ความพึงพอใจของประชาชน การลด
คาใชจาย
- คําถามนี้มุงหวังที่จะใหสวนราชการใสใจกับการปรับปรุงศักยภาพการดําเนินการ และชวย
ใหสวนราชการและผูตรวจประเมินกําหนดบริบทของแนวทางที่จะใชในการปรับปรุงผล
การดําเนินการ

(*) หมายถึง ใหตอบตามความเหมาะสมของภารกิจของสวนราชการ
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สวนที่ 2 เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ

มีวัตถุประสงคเพ่ือตรวจประเมินการดําเนินการของสวนราชการในประเด็นตาง ๆ 
ตามหมวดของเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ทําใหเห็นโอกาสในการปรับปรุงกระบวนการ
ของสวนราชการ นําไปสูการยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานของสวนราชการตอไป

ทั้งนี้ สวนราชการตองเขียนคําอธิบายและตอบคําถามในหมวดตาง ๆ รวม 7 หมวด
ไดแก

หมวด 1 การนําองคกร
หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ
หมวด 3 การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู
หมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล
หมวด 6 การจัดการกระบวนการ
หมวด 7 ผลลัพธการดําเนินการ
ดังรายละเอียดตอไปนี้
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หมวด 1 การนาํองคกร

ในหมวดการนําองคกร เปนการตรวจประเมินวาผูบริหารของสวนราชการดําเนินการ
อยางไรในเรื่องวิสัยทัศน พันธกิจ คานิยม เปาประสงคระยะสั้นและระยะยาว และความคาดหวังใน   
ผลการดําเนินการ รวมถึงการใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหลาย การ
กระจายอํานาจการตัดสินใจ การสรางนวัตกรรม และการเรียนรูในสวนราชการ รวมทั้งตรวจประเมิน
วาสวนราชการมีการกํากับดูแลตนเองที่ดี และดําเนินการเกี่ยวกับความรับผิดชอบตอสาธารณะและ         
ชุมชนอยางไร

1.1 การนาํองคกร
ใหอธิบายถึงการดาํเนินการของผูบริหารของสวนราชการในการชี้นําองคกร การ

กาํกับดูแลตนเองที่ดี และใหอธิบายวาผูบริหารของสวนราชการทบทวนผลการดาํเนินการอยางไร

ใหสวนราชการตอบคําถามตอไปนี้

ก. การกาํหนดทิศทางของสวนราชการ
(1) - ผูบริหารของสวนราชการดําเนินการอยางไรในการกําหนดในเรื่องวิสัยทัศน พันธกิจ      

คานิยม เปาประสงคระยะสั้นและระยะยาว และผลการดําเนินการที่คาดหวังไว             
รวมทั้งการถายทอดใหบุคลากรในสวนราชการนําไปปฏิบัติ

- ในการกําหนดผลการดําเนินการดังกลาว ผูบริหารของสวนราชการไดคํานึงถึง
ความตองการหรือผลประโยชนของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย โดยยึดหลัก
ความโปรงใสและความชัดเจนอยางไร

- ผูบริหารของสวนราชการดําเนินการอยางไรในการสื่อสารในเรื่องดังกลาวแบบ 2         
ทิศทางอยางชัดเจนและเปนรูปธรรมไปสูบุคลากรทุกคน รวมทั้งผูมีสวนไดสวนเสีย
ที่สําคัญ โดยผานระบบการนาํองคกร

(2) ผูบริหารของสวนราชการดําเนินการอยางไรในการสรางบรรยากาศ
- เพ่ือใหเกิดการกระจายอาํนาจการตัดสินใจ  นวัตกรรม และความคลองตัวในการ

ปฏิบัติงาน
- เพ่ือใหเกิดการเรียนรู ทั้งในระดับสวนราชการและผูปฏิบัติงาน
- เพ่ือสงเสริมใหบุคลากรทํางานอยางถูกตองตามกฎระเบียบและหลักจริยธรรม
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หมายเหตุ
 (1) - “ผูบริหารของสวนราชการ” หมายถึง ผูนําระดับสูงสุดของสวนราชการของทาน

- “คณะผูบริหารของสวนราชการ” หมายถึง ผูนําระดับสูงของสวนราชการของทาน และผูที่
รายงานตรงตอผูบริหารของสวนราชการในโครงสรางของสวนราชการ
- “การสื่อสารแบบ 2 ทิศทาง” หมายถึง การสื่อสารที่มีปฏิสัมพันธระหวางกันทั้งผูส่ือสาร
และผูรับสาร
- “การสื่อสาร” หมายรวมถึง การสื่อสารดวยวาจา เอกสาร กริยาทาทาง และการประพฤติ
ตนเปนตัวอยางที่ดี
“ระบบการนําองคกร” (Leadership System) หมายถึง วิธีการบริหาร ทั้งที่เปนทางการและ
ไมเปนทางการ ที่ผูบริหารสวนราชการนํามาใชทั่วทั้งสวนราชการ ซึ่งเปนพื้นฐานและวิธีที่ใช
ในการตัดสินใจเรื่องสําคัญ การสื่อสาร และการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ รวมถึงโครงสราง
และกลไกในการตัดสินใจ การเลือกสรร และการพัฒนาผูนําและผูบังคับบัญชา ตลอดจน
การเสริมสรางคานิยม ทิศทาง และความคาดหวังดานผลการดําเนินการ

 (2) “การสรางบรรยากาศ” หมายถึง การที่สวนราชการจัดใหมีสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน
ที่เหมาะสม เพ่ือกระตุนใหบุคลากรสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพและมีความ
ผาสุก
“การกระจายอํานาจการตัดสินใจ” (Empowerment) หมายถึง การใหอํานาจและความ
รับผิดชอบในการตัดสินใจและดําเนินการใหแกบุคลากร รวมถึงการมอบอํานาจ
(Authorization) โดยมุงเนนใหบุคลากรสรางความพึงพอใจในการใหบริการตอผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย การปรับปรุงกระบวนการ และเพ่ิมผลิตภาพ เพ่ือผลการดําเนินการ
ที่ดีของสวนราชการ ทั้งนี้ การกระจายอํานาจการตัดสินใจที่ดี บุคลากรตองมีความรู ความ
สามารถ และขอมูลสนับสนุน เพ่ือใหเกิดการตัดสินใจที่เหมาะสม
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ข. การกาํกับดูแลตนเองที่ดี
(3) ในการกาํกับดูแลตนเองที่ดี สวนราชการดําเนินการอยางไรเกี่ยวกับปจจัยสําคัญตอไปนี้

- ความรับผิดชอบของผูบริหารของสวนราชการตอการดําเนินการของสวนราชการ
- ความรับผิดชอบดานการเงิน
- การปกปองผลประโยชนของประเทศและผูมีสวนไดสวนเสีย
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หมายเหตุ
 (3) - “การกํากับดูแลตนเองที่ดี” (Organizational Governance) หมายถึง ระบบการจัดการ

เพ่ือใหเกิดการควบคุมและการตรวจสอบภายในที่ใชในสวนราชการ เชน กฎหมาย               
กฎระเบียบที่บังคับใช (By-laws) กฎบัตร (Charters) นโยบาย
- ในการตอบคําถาม ใหอธิบายวิธีการกําหนดทิศทางและการควบคุมเพื่อสรางหลักประกันใน
ดานความรับผิดชอบของหัวหนาสวนราชการตอการดําเนินการของสวนราชการ ความโปรงใส
ของการดําเนินงาน และการปกปองผลประโยชนของประเทศและผูมีสวนไดสวนเสีย ทั้งนี้
ตองอางอิงกับ “ลักษณะสําคัญขององคกร” ข. ความสัมพันธภายในและภายนอกองคกร
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ค. การทบทวนผลการดาํเนินการของสวนราชการ
(4) - ผูบริหารของสวนราชการดําเนินการอยางไรในการทบทวนผลการดาํเนินการ

ของสวนราชการ
- ผูบริหารของสวนราชการใชผลการประเมินและทบทวนดังกลาวมาประเมินความสําเร็จ

ของการบรรลุเปาประสงคระยะสั้นและระยะยาวของสวนราชการอยางไร
- ผูบริหารของสวนราชการนําผลการประเมินและทบทวนนี้มาใชในการประเมินความ

สามารถในการตอบสนองความตองการที่เปลี่ยนแปลงไปของสวนราชการอยางไร

(5) - ตัวชี้วัดสําคัญที่ผูบริหารของสวนราชการทบทวนเปนประจํามีอะไรบาง
- ผลการทบทวนที่ผานมาเปนอยางไร

(6) - ผูบริหารของสวนราชการมีวิธีการอยางไรในการนําผลการทบทวนดังกลาวมาจัดลําดับ
ความสาํคัญ เพ่ือใหเกิดการปรับปรุงทั้งอยางตอเนื่องและอยางกาวกระโดด รวมทั้ง
ใชเปนโอกาสในการสรางนวัตกรรม

- ผูบริหารของสวนราชการใชวิธีการอยางไรในการนําผลการทบทวนไปปรับปรุงและนําไป
สูการปฏิบัติทั่วทั้งสวนราชการ รวมถึงผูมีสวนเก่ียวของ

(7) - สวนราชการประเมินผลงานของผูบริหารของสวนราชการอยางไร
- สวนราชการนําผลจากการทบทวนของสวนราชการไปปรับปรุงระบบการนําองคกร

ของคณะผูบริหารของสวนราชการและหัวหนางานทุกระดับอยางไร
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หมายเหตุ
(4) ในการทบทวนผลการดําเนินการของสวนราชการ ผูบริหารของสวนราชการ ควรใชขอมูลจาก

 - หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู (หัวขอ 4.1 ข.)
 - หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ (หัวขอ 2.1 และหัวขอ 2.2)
 - ผลการตรวจประเมินสวนราชการทั้งภายในและภายนอกตามเกณฑ

(6) ในการนําผลการทบทวนมาจัดลําดับความสําคัญ ใหสวนราชการคํานึงถึงแผนการบริหาร
ราชการแผนดิน นโยบายของรัฐบาล เงินงบประมาณของประเทศ และความคุมคาของภารกิจ
ผูมีสวนเกี่ยวของที่ตองนําผลการทบทวนไปปรับปรุงและนําสูการปฏิบัติทั่วทั้งสวนราชการ
เชน ผูสงมอบสินคาและบริการ และสวนราชการอื่น

(7) “คณะผูบริหารของสวนราชการ” หมายถึง ผูนําระดับสูงของสวนราชการของทาน และผูที่
รายงานตรงตอผูบริหารของสวนราชการในโครงสรางของสวนราชการ
การประเมินผลงานของผูบริหารของสวนราชการ สามารถใชขอมูลที่ไดจากผลการประเมิน
ที่ไดจากผูรวมงาน หมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล (หัวขอ 5.1 ข.) และการใชผลของ
ขอมูลปอนกลับและการสํารวจของบุคลากรและผูมีสวนไดสวนเสียอื่น ๆ ที่ทําอยางเปนทาง
การและ/หรือไมเปนทางการ
ผลลัพธการดําเนินการของสวนราชการ ควรรายงานไวในหมวด 7 ผลลัพธการดําเนินการ
หัวขอ 7.1 – 7.4
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1.2 ความรับผิดชอบตอสังคม
ใหอธิบายวาสวนราชการดําเนินการอยางไรเพื่อแสดงความรับผิดชอบ           

ตอสาธารณะ และมีการดาํเนินงานอยางมีจริยธรรมและบาํเพ็ญตนเปนพลเมืองดี

ใหสวนราชการตอบคําถามตอไปนี้

ก. ความรับผิดชอบตอสาธารณะ
(8) - ในกรณีที่การบริการและการปฏิบัติงานมีผลกระทบตอสังคม สวนราชการดําเนินการ

อยางไร

(9) - กระบวนการ ตัวชี้วัด และเปาประสงคหลัก ๆ ในการจัดการความเสี่ยงที่เก่ียวของ
กับการบริการและการดําเนินการของสวนราชการคืออะไร

(10) - สวนราชการไดคาดการณลวงหนาถึงผลกระทบที่จะเกิดขึ้นตอสาธารณะทั้งในปจจุบัน
และอนาคตอยางไร

- สวนราชการมีการเตรียมการเชิงรุกในประเด็นดังกลาวอยางไร
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หมายเหตุ
สวนราชการควรกลาวถึงความรับผิดชอบตอสาธารณะในดานที่มีความสําคัญตอสวนราชการ
ในหมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ หัวขอ 2.1 การจัดทํายุทธศาสตรและ
กลยุทธ และในหมวด 6 การจัดการกระบวนการ และควรรายงานผลลัพธหลัก ๆ ไวในหมวด
7 ผลลัพธการดําเนินการ หัวขอ 7.4 มิติดานการพัฒนาองคกร
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ข. การดาํเนินการอยางมีจริยธรรม
(11) - ผูบริหารของสวนราชการไดกําหนดวิธีปฏิบัติในการดาํเนินการอยางมีจริยธรรม

อยางไร
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หมายเหตุ
(11) ตัววัดของการดําเนินการอยางมีจริธรรม รวมถึงผลการตรวจประเมินดานจริยธรรม
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ค. การใหการสนับสนุนตอชุมชนที่สาํคัญ
(12) - สวนราชการดําเนินการอยางไรในการสนับสนุนและเสริมสรางความเขมแข็งใหแก

ชุมชนที่สําคัญตอสวนราชการ
- ใครคือชุมชนที่สําคัญกับสวนราชการของทาน และมีวิธีเลือกชุมชนดังกลาวอยางไร
- มีวิธีการอยางไรในการเลือกกิจกรรมที่จะสนับสนุนชุมชน
- ผูบริหารของสวนราชการและบุคลากรมีสวนรวมในการพัฒนาชุมชนดังกลาวอยางไร
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หมายเหตุ
(12) - การสนับสนุนและเสริมสรางความเขมแข็งใหแกชุมชน มีเปาประสงคเพ่ือสรางภาพลักษณ

สรางมวลชนสัมพันธ
- ตัวอยางการสนับสนุนฯ เชน การบริการชุมชน การศึกษา สุขอนามัย ส่ิงแวดลอม และการ
มีสวนรวมในกิจกรรมของสมาคมตาง ๆ
“การมีสวนรวมในการพัฒนาชุมชน” คําถามนี้มุงเนนใหผูบริหารของสวนราชการเปน
ตัวอยางที่ดีในการมีสวนรวมพัฒนาชุมชน
ในหัวขอ 1.2 ความรับผิดชอบตอสังคม ไมครอบคลุมถึงสุขอนามัยและความปลอดภัย
ของบุคลากร ดังนั้น จึงควรอธิบายถึงเร่ืองนี้ในหมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล
หัวขอ 5.3 ความผาสุกและความพึงพอใจของบุคลากร

(*) หมายถึง ใหตอบตามความเหมาะสมของภารกิจของสวนราชการ
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หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ

ในหมวดของการวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ เปนการตรวจประเมินวิธีการ
กําหนดเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ และแผนปฏิบัติราชการของสวนราชการ รวมทั้งการ
ถายทอดเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ รวมถึงแผนปฏิบัติราชการที่เลือกไว เพ่ือนําไปปฏิบัติ
และการวัดผลความกาวหนา

2.1 การจัดทาํยุทธศาสตรและกลยุทธ
ใหอธิบายวาสวนราชการมีวิธีการกําหนดเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ   

รวมถึงการยกระดับความสามารถในการแขงขัน ผลการดําเนินการโดยรวม และความสําเร็จ           
ในอนาคตอยางไร

ใหสวนราชการตอบคําถามตอไปนี้

ก. กระบวนการจัดทาํยุทธศาสตรและกลยุทธ
(1) สวนราชการมีกระบวนการในการวางแผนยุทธศาสตรและกลยุทธโดยรวมอยางไร         

ใหระบุดังนี้
- ข้ันตอนและผูเกี่ยวของที่สาํคัญในสวนราชการ สําหรับการจัดทําแผนปฏิบัติราชการ

ประจําปและแผนปฏิบัติราชการ 4 ป
- กรอบเวลาที่ใชในการวางแผนปฏิบัติราชการประจําปและแผนปฏิบัติราชการ 4 ป
- โปรดระบุเหตุผลที่ใชในการกําหนดกรอบเวลาเชนนั้น
- โปรดแสดงใหเห็นถึงกระบวนการวางแผนยุทธศาสตรและกลยุทธที่สอดคลองกับ

กรอบเวลาที่กําหนดไว

(2) สวนราชการไดนําปจจัยตอไปนี้มาประกอบการวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ
อยางไร ใหระบุวิธีการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลและสารสนเทศที่เก่ียวของ

- ความตองการ ความคาดหวัง ทั้งระยะสั้นและระยะยาว ของผูรับบริการ ผูมีสวนได
สวนเสีย รวมทั้งสวนราชการหรือองคกรอื่นที่ปฏิบัติงานเกี่ยวของกัน

- สภาพการแขงขันและความสามารถของสวนราชการเมื่อเปรียบเทียบกับสวนราชการ
หรือองคกรอื่นที่มีภารกิจใกลเคียงกัน รวมทั้งสถานภาพและความสามารถในการ
แขงขันของประเทศเชิงเปรียบเทียบ

- นวัตกรรมและการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญทางดานเทคโนโลยีและดานอื่น ๆ ซึ่งอาจมีผล
ตอบริการและการดําเนินงานของสวนราชการนั้น

- จุดแข็งและจุดออน รวมถึงทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ ของสวนราชการ
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- การศึกษาวิเคราะหถึงโอกาสในการปรับเปลี่ยนทรัพยากรที่มีอยูไปใชกับบริการหรือ
กิจกรรมที่มีความสําคัญกวา

- ความเสี่ยงในดานการเงิน  สังคมและจริยธรรม กฎหมาย ขอบังคับ และดานอื่น ๆ
- การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจระดับประเทศหรือระดับโลก
- ลักษณะเฉพาะของสวนราชการ ไดแก จุดแข็ง จุดออน โอกาส อุปสรรค ฯลฯ รวมถึง

สวนราชการหรือองคกรอื่นที่ปฏิบัติงานเกี่ยวของกัน (*)
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หมายเหตุ
(1) “ยุทธศาสตรและกลยุทธ” หมายถึง แนวทางของสวนราชการในการเตรียมการสําหรับ

อนาคต ทั้งที่เปนทางการและไมเปนทางการ
 “ยุทธศาสตรและกลยุทธ” ควรกําหนดความหมายใหกวาง โดยที่ผลผลิตหรือบริการใหม
แนวทางใหม ๆ อาจเปนที่มาหรือเปนผลของยุทธศาสตรและกลยุทธของสวนราชการ
การจัดทํายุทธศาสตรและกลยุทธอาจจะใชรูปแบบตาง ๆ ในการพยากรณ การคาดคะเน
ทางเลือก สถานการณจําลอง และ/หรือแนวทางอื่นที่ทําใหเห็นภาพในอนาคต ทั้งนี้ เพ่ือชวย
ในการตัดสินใจและจัดสรรทรัพยากร
ในหัวขอ 2.1 การจัดทํายุทธศาสตรและกลยุทธ กลาวถึง ยุทธศาสตรและกลยุทธของ
สวนราชการโดยรวม อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงในการบริการ แตหัวขอนี้ไมเก่ียวกับการ
ออกแบบบริการและกระบวนการ ดังนั้น จึงควรอธิบายเรื่องการออกแบบดังกลาวในหมวด 6
การจัดการกระบวนการ ตามความเหมาะสม
“ผูเก่ียวของที่สําคัญในกระบวนการวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ” หมายถึง บุคลากร
ที่เก่ียวของกับการจัดทําและการนําแผนไปปฏิบัติ ทั้งจากภายในและภายนอกสวนราชการ
รวมถึงประชาชนและผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญ
กรอบเวลาที่ใชในการวางแผนปฏิบัติราชการ ใหแสดงถึงระยะเวลาตั้งแตเร่ิมตนจนถึงส้ินสุด
ในการจัดทําแผน และกิจกรรมที่เกิดขึ้นในระหวางนั้น

(2) - สภาพการแขงขัน ใหอางอิงขอมูลที่สวนราชการไดใหขอมูลไวในลักษณะสําคัญขององคกร
ขอ 2.1 ก. สภาพการแขงขัน
- การเปรียบเทียบ อาจเปนการเปรียบเทียบกันในเชิงภารกิจ เชิงผลลัพธ เปนการเปรียบ
เทียบในระดับประเทศหรือระดับโลก รวมถึงขอมูลจากกระบวนการเปรียบเทียบกับองคกร
ที่เปนเลิศ (Benchmarking)
ทรัพยากรอื่น ๆ เชน งบประมาณ เวลา

การเปลี่ยนแปลงดานอื่น ๆ เชน นโยบายของรัฐบาล ฯลฯ

ลักษณะเฉพาะของสวนราชการ เชน การตองใหบริการ 24 ช่ัวโมง ขอจํากัดเรื่องสถานที่        
กฎระเบียบ เปนตน
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ข. เปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ
(3) - เปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธที่สําคัญมีอะไรบาง

- ใหระบุตารางเวลาที่จะบรรลุเปาประสงคเหลานั้น
- ใหระบุลําดับความสําคัญของเปาประสงคเหลานั้น

(4) - ในการกําหนดเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ สวนราชการไดใหความสําคัญ
กับความทาทายตอองคกรที่ระบุไวในลักษณะสําคัญขององคกร ขอ 2 อยางไร

- สวนราชการมั่นใจไดอยางไรวาเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ
  - - มีความสมดุลระหวางโอกาสกับความทาทายทั้งระยะสั้นและระยะยาวที่มีการกําหนด
        ในแผนงานแลว
  - - มีความสมดุลของความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญทั้งหมด
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หมายเหตุ
(3) - “เปาประสงค” (Goal) หมายถึง สภาพในอนาคตหรือระดับผลการดําเนินการที่ตองการ

บรรลุ เปาประสงคเปนไดทั้งระยะสั้นและระยะยาว โดยมีกําหนดแลวเสร็จ เปาประสงค เปน
จุดหมายปลายทางที่ช้ีนําการปฏิบัติการ
- เปาประสงคในเชิงปริมาณที่เปนจุดหรือชวงที่เปนตัวเลข มักเรียกวา “เปาหมาย” โดยมี
ตัวชี้วัด และแผนปฏิบัติการ  เปาหมาย ซึ่งอาจเปนการคาดการณจากขอมูลเชิงเปรียบเทียบ
หรือขอมูลเชิงแขงขัน
- “วัตถปุระสงค” (Objective) หมายถึง ส่ิงที่มุงหวังในเชิงนโยบาย

(4) ความทาทายตอองคกร ตองเช่ือมโยงกับความทาทายที่ระบุไวในลักษณะสําคัญขององคกร        
ขอ 2
ยุทธศาสตรและกลยุทธที่ตอบสนองตอความทาทายที่สําคัญตามที่ระบุไวในลักษณะสําคัญของ
องคกร อาจรวมถึงการตอบสนองไดรวดเร็ว นวัตกรรม การไดรับการรับรอง ISO 9000:2000
ในการตอบหัวขอนี้ ควรเนนความทาทายที่เฉพาะเจาะจงของสวนราชการ ซึ่งเปนสิ่งที่สําคัญ
ที่สุดตอความสําเร็จของสวนราชการ และทําใหผลการดําเนินการโดยรวมดีข้ึน
“ผูมีสวนไดสวนเสีย” หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ
ทางออม จากการดําเนินการของสวนราชการของทาน รวมถึงเจาหนาที่ทุกระดับในสวนราชการ
ของทานดวย
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2.2 การถายทอดกลยุทธเพื่อนําไปปฏิบัติ
ใหอธิบายวาสวนราชการสามารถแปลงเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ

ไปสูแผนปฏิบัติการอยางไร ใหสรุปแผนปฏิบัติการและตัวช้ีวัดหลักของผลการดําเนินการ           
ที่เกี่ยวของ และคาดการณผลการดาํเนินการในอนาคตตามตัวช้ีวัดดังกลาว

ใหสวนราชการตอบคําถามตอไปนี้

ก. การจัดทาํแผนปฏิบัติราชการและการถายทอดแผนเพื่อนําไปปฏิบัติ
(5) สวนราชการมีวิธีการอยางไร ในการ

- จัดทาํแผนปฏิบัติราชการและถายทอดแผนเพื่อนําไปปฏิบัติใหบรรลุเปาประสงค
เชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ

- จัดสรรทรัพยากร เพ่ือใหมั่นใจวาสามารถปฏิบัติการตามแผนไดสําเร็จ
- ทําใหผลที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติตามแผนมีความยั่งยืน

(6) - แผนปฏิบัติราชการระยะสั้นและระยะยาวที่สําคัญของสวนราชการมีอะไรบาง
- หากมีการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญในการใหบริการ และผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

สวนราชการจะดําเนินการอยางไรเพื่อตอบสนองการเปลี่ยนแปลงดังกลาว

(7) แผนหลักดานทรัพยากรบุคคลที่ตอบสนองเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธและ
แผนปฏิบัติราชการมีอะไรบาง

(8) - ตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานหลักที่สําคัญที่ใชติดตามความคืบหนาของแผนปฏิบัติราชการ
มีอะไรบาง

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการทําใหระบบการวัดผลสําเร็จของแผนปฏิบัติราชการ
โดยรวมสามารถนํามาเสริมใหสวนราชการทั้งหมดมุงไปในแนวทางเดียวกัน
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หมายเหตุ
(5) การจัดทํายุทธศาสตรและกลยุทธ การจัดทําแผนปฏิบัติการและการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ

มีความเกี่ยวโยงอยางใกลชิดกับหัวขออ่ืน อาทิ
 - หมวด 1 ดานการกําหนดและสื่อสารทิศทางของสวนราชการ โดยผูบริหารของสวนราชการ
 - หมวด 3 ดานการรวบรวมความรูเก่ียวกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เพ่ือเปนขอมูล
สําหรับกระบวนการวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ
 -  หมวด 4 ดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู เพ่ือสนับสนุนการรวบรวมขอมูล
ที่สําคัญ  เพ่ือสนับสนุนกระบวนการวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ เพ่ือสรางพ้ืนฐาน
ในการวัดผล และเพ่ือติดตามความคืบหนาของเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ รวมถึง
แผนปฏิบัติการ
 -  หมวด 5 ดานความตองการของระบบงาน การศึกษา การฝกอบรม และการพัฒนาบุคลากร
รวมทั้งปจจัยดานทรัพยากรบุคคลที่เก่ียวของ ซึ่งเปนผลมาจากแผนปฏิบัติการ
 - หมวด 6 ดานขอกําหนดของกระบวนการที่เปนผลมาจากแผนปฏิบัติการ
 - หมวด 7 ดานการบรรลุเปาประสงคที่สัมพันธกับยุทธศาสตร กลยุทธ และแผนปฏบิัติการ
การจัดสรรทรัพยากร รวมถึงบุคลากร เครื่องมือ สินทรัพยตาง ๆ
“ผลที่เกิดขึ้น” หมายรวมถึง Result, Output, Outcome, Impact ที่จะเกิดขึ้นจากการปฏิบัติ
ตามแผนนั้น

(7) แผนหลักดานทรัพยากรบุคคล ตองคํานึงถึงกลุมปฏิบัติงานในทุกระดับในสวนราชการนั้น
(8) ตัวชี้วัดที่จะนํามาใช ตองคํานึงถึงผูมีสวนไดสวนเสียทุกราย ทั้งภายในและภายนอกระบบ

ราชการ
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ข. การคาดการณผลการดาํเนินการ
(9) - การคาดการณผลการดาํเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนระยะสั้นและระยะยาว

ของสวนราชการ โดยใชตัวชี้วัดตามที่ระบุในขอ 2.2 ก.(8) มีอะไรบาง
- ผลการดําเนินการที่คาดการณไวของสวนราชการเปนเชนใด เมื่อเปรียบเทียบกับ

    - - เปาประสงคที่กําหนดไว
    - - ผลการดําเนินการที่ผานมา
    - - ผลการดําเนินการที่คาดไวของคูแขง
    - - เกณฑเปรียบเทียบที่สําคัญ (*)
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หมายเหตุ
(9) - “การคาดการณผลการดําเนินการ” (Performance Projection) หมายถึง การคาดคะเน

ผลการดําเนินการหรือเปาประสงคของผลลัพธในอนาคต
- การคาดการณ อาจอิงกับผลการดําเนินการที่ผานมา ผลการดําเนินการของคูแขงหรือตลาด
ที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว (กรณีที่มีการแขงขันและการตลาด)
- ในการคาดการณผลการดําเนินการ ตองคํานึงถึงอัตราการปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงภายใน
สวนราชการดวย และตองช้ีใหเห็นวาตองมีการเปลี่ยนแปลงหรือปรับปรุงอยางกาวกระโดด
ในเรื่องใด ดังนั้น จึงสามารถใชเปนเครื่องมือที่สําคัญในการวางแผนบริหารจัดการ
- ตัวชี้วัดของผลการดําเนินการที่คาดไว อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่เปนผลมาจากบริการ
ใหม แนวทางใหม และนวัตกรรม
“คูแขง” ใหอางอิงขอมูลที่ระบุไวในลักษณะสําคัญของสวนราชการ ขอ 2.1 ก. สภาพการ
แขงขัน

(*) หมายถึง ใหตอบตามความเหมาะสมของภารกิจของสวนราชการ
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หมวด 3 การใหความสาํคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

ในหมวดการใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เปนการตรวจ
ประเมินวาสวนราชการกําหนดความตองการ ความคาดหวัง และความนิยมชมชอบของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียอยางไร รวมถึงสวนราชการมีการดําเนินการอยางไรในการสรางความสัมพันธ
กับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย การกําหนดปจจัยที่สําคัญที่ทําใหผูรับบริการและผูมีสวนได 
สวนเสียมีความพึงพอใจ และนําไปสูการกลาวถึงในทางที่ดี

3.1 ความรูเกี่ยวกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
ใหอธิบายวาสวนราชการกําหนดความตองการ ความคาดหวัง และความนิยม       

ชมชอบของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอยางไร เพื่อใหการบริการตอบสนองผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย

ใหสวนราชการตอบคําถามตอไปนี้

ก. ความรูเกี่ยวกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
(1) - สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการกําหนดและจาํแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนได

สวนเสีย
- สวนราชการไดคํานึงถึงผูรับบริการที่พึงมีในอนาคตมาประกอบการพิจารณาดังกลาว

อยางไร

(2) - สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการรับฟงและเรียนรูความตองการและความคาดหวัง
หลัก ๆ ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียแตละกลุม

- สวนราชการไดนําขอมูลตาง ๆ จากผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมาใชในการ
วางแผนปฏิบัตงิาน และการปรับปรุงกระบวนการ รวมถึงการพัฒนาการบริการใหม ๆ
อยางไร

(3) - สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการทบทวนและปรับปรุงวิธีการรับฟงและเรียนรูให
เหมาะสมและทันสมัยอยูเสมอ
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หมายเหตุ
(1) “ผูรับบริการ” หมายถึง ประชาชนที่มารับบริการโดยตรงหรือผูที่มาติดตอสอบถามขอมูล

รายละเอียดตาง ๆ ผานโทรศัพท จดหมาย หรือมาท่ีสํานักงานของสวนราชการ รวมถึง
สวนราชการหรือองคกรอื่น ๆ ที่รับมอบงานตอกัน
“ผูมีสวนไดสวนเสีย” หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรง
และทางออม จากการดําเนินการของสวนราชการของทาน รวมถึงเจาหนาที่ทุกระดับ
ในสวนราชการของทานดวย
การจําแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย มีวัตถุประสงคเพ่ือปรับปรุงการใหบริการ
ใหเหมาะสมกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียแตละกลุม โดยอาจเปนการจําแนกตาม
ประชากรศาสตร พฤติกรรมการใชบริการ หรือปจจัยอื่น ๆ ตามความเหมาะสม
ในการตอบคําถามในหัวขอนี้ ควรครอบคลุมตามกลุมของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
ตามที่ระบุไวในลักษณะสําคัญขององคกร ข. ความสัมพันธภายในและภายนอกองคกร
- “ผูรับบริการที่พึงมีในอนาคต” อาจหมายรวมถึง มีผูรับบริการอยูแลวในปจจุบันและ
คาดวาจะมีเพ่ิมมากขึ้น  และ/หรือ ไมเคยมีผูรับบริการมากอนแตคาดวาจะมีผูมาขอรับ
บริการ
- ผูรับบริการที่พึงมีในอนาคต ตัวอยางเชน การทองเที่ยว ซึ่งมีการคาดการณวาจะมี
นักทองเที่ยวตางชาติมากขึ้น ดังนั้น สวนราชการดานการทองเที่ยวตองนําขอมูลนักทองเที่ยว
ชาติที่คาดการณวาจะมาทองเที่ยวในประเทศไทยมากขึ้นมาประกอบการพิจารณาในการ
กําหนดและจําแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียดวย ซึ่งในการนี้จะสงผลตอการ
บริหารทรัพยากรบุคคลตอไป ในการจัดเตรียมเจาหนาที่ที่มีความรูดานภาษาตางประเทศ
ภาษาตาง ๆ หรือในกรณีที่สวนราชการมีการปรับเปลี่ยนการดําเนินงานตามนโยบาย
กฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับใหม ก็ใหนําขอมูลผูรับบริการที่พึงมีอนาคตจากนโยบายใหม
นั้นมาประกอบการพิจารณาดวยเชนกัน

(2) - การรับฟงหรือการเรียนรู รวมถึงการรวบรวมและบูรณาการขอมูลตาง ๆ เชน ผลจากการ
สอบถามกลุมตัวอยาง (Focus Group) ขอมูลจากเว็บไซต และแหลงขอมูลอ่ืน ๆ
- ในการรับฟงและเรียนรูความตองการและความคาดหวังหลัก ๆ นั้น สวนราชการตองมีการ
นําส่ิงที่ไดรับฟงและเรียนรูมาปฏิบัติดวย
“ขอมูลจากผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย” หมายรวมถึง ขอรองเรียน ขอคิดเห็น ขอมูล
การใหบริการ ขอเสนอแนะ

(3) - “เหมาะสมและทันสมัยอยูเสมอ” (Keep Current) หมายรวมถึง การทันตอความตองการ
และทิศทางของสวนราชการ และทันตอการเปลี่ยนแปลง
- วิธีการทําใหเหมาะสมและทันสมัยอยูเสมอ อาจรวมถึงการใชเทคโนโลยีใหม ๆ เชน          
การรวบรวมขอมูลผานทางเว็บไซต
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3.2 ความสัมพันธและความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
ใหอธิบายวาสวนราชการสรางความสัมพันธกับผู รับบริการและผูมีสวนได          

สวนเสียอยางไรเพื่อใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจ และนําไปสูการ           
กลาวถึงในทางที่ดี ใหอธิบายดวยวาสวนราชการมีวิธีการอยางไรในการหาความพึงพอใจของผูรับ
บริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

ใหสวนราชการตอบคําถามตอไปนี้

ก. การสรางความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
(4) - สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการสรางความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนได

สวนเสีย เพ่ือตอบสนองความคาดหวังและสรางความประทับใจใหแกผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย ซึ่งจะสงผลใหสวนราชการมีภาพลักษณที่ดี และมีผูมาใชบริการ
เพ่ิมขึ้น (*)

(5) - กลไกที่ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียสามารถใชในการขอขอมูล หรือขอรับบริการ
หรือรองเรียนตอสวนราชการมีอะไรบาง

- สวนราชการมีแนวทางอยางไรในการกําหนดวิธีปฏิบัติในการตดิตอกับผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียในแตละรูปแบบการติดตอ

- สวนราชการมั่นใจไดอยางไรวาบุคลากรที่เก่ียวของทุกคนไดปฏิบัติตามวิธีปฏิบัติ
ที่กําหนดไว

(6) - สวนราชการมีกระบวนการจัดการขอรองเรียนอยางไร
- สวนราชการมั่นใจไดอยางไรวาขอรองเรียนเหลานั้นไดรับการแกไขอยางมีประสิทธิผล

และทันทวงทีตามกระบวนการที่กําหนดไว
- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการรวบรวมและวิเคราะหขอรองเรียนทั้งหมดเพื่อใชใน

การปรับปรุงการดําเนินการของสวนราชการของทานและผูมีสวนเกี่ยวของอ่ืน ๆ

(7) สวนราชการทําอยางไรเพื่อใหแนวทางในการสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย รวมทั้งชองทางการติดตอเหมาะสมและทันสมัยอยูเสมอ
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หมายเหตุ
(5) - “กลไก” (Mechanism) ในการตอบคําถามนี้ อาจอธิบายถึงระบบ ข้ันตอนของงาน

(Standard Operating Procedure) และนโยบาย รวมถึงกฎเกณฑ หรือมาตรฐานที่มีการกําหนด
ข้ึนมา และสามารถตอบไดมากกวา 1 ชองทาง
- “รูปแบบการติดตอ” หมายถึง รูปแบบการติดตอในการขอขอมูล ขอรับบริการ หรือ
รองเรียนตอสวนราชการ
- ในการตอบคําถามถึงรูปแบบการติดตอ ใหอางอิงถึงกลไกที่ระบุไวในคําถามกอนหนานี้
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ข. การวัดความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
(8) - สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการ

และผูมีสวนไดสวนเสียแตละกลุม
- สวนราชการมีวิธีการอยางไรเพื่อใหการวัดดังกลาวไดขอมูลซึ่งสามารถนําไปใชสราง

ความประทับใจและทําใหเกิดภาพลักษณที่ดี
- สวนราชการนําผลการวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจไปปรับปรุงการดําเนินการของ

สวนราชการอยางไร

(9) สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการติดตามเพื่อใหไดขอมูลปอนกลับที่เก่ียวกับคุณภาพ
การบริการอยางรวดเร็ว และสามารถนําไปใชปรับปรุงการดําเนินการของสวนราชการ

(10) สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการหาขอมูลและใชขอมูลเชิงเปรียบเทียบในดาน
ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

(11) สวนราชการทําอยางไรเพื่อใหแนวทางในการวัดความพึงพอใจของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียเหมาะสมและทันสมัยอยูเสมอ
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หมายเหตุ
(8) การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจในแตละกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ใหแบง

ตามกลุมที่จําแนกไวในหมวด 3 การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
หัวขอ 3.1 ก. ความรูเก่ียวกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย คําถาม (1)
- การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย สามารถใช
วิธีการตาง ๆ เชน การสํารวจ การใหขอมูลปอนกลับทั้งที่เปนทางการและไมเปนทางการ
ประวัติการใหบริการแกผูรับบริการ การรองเรียน การวิเคราะหปจจัยที่ทําใหไดรับภาพลักษณ
ที่ดีหรือไดรับการกลาวถึงในทางที่ดี
- การวัดระดับความพึงพอใจ อาจแสดงเปนตัวเลขและมีคําอธิบายประกอบ
- วิธีการรวบรวมขอมูล อาจรวบรวมผานทางอินเทอรเน็ต การติดตอโดยตรง ผานบุคคลที่สาม
หรือโดยทางไปรษณีย

(*) หมายถึง ใหตอบตามความเหมาะสมของภารกิจของสวนราชการ
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หมวด 4  การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

ในหมวดการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรูนี้ เปนการตรวจประเมินวา  
สวนราชการเลือก รวบรวม วิเคราะห จัดการและปรับปรุงขอมูลและสารสนเทศ และจัดการความรู
อยางไร

4.1 การวัดและวิเคราะหผลการดาํเนินการของสวนราชการ
ใหอธิบายวาสวนราชการมีวิธีการอยางไรในการวัด วิเคราะห ทําใหสอดคลอง

และเชื่อมโยงกัน และปรับปรุงขอมูลและสารสนเทศของผลการดําเนินการในทุกระดับ         
และทุกสวนของสวนราชการ

ใหสวนราชการตอบคําถามตอไปนี้

ก. การวัดผลการดาํเนินการ
(1) - สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการเลือกและรวบรวมขอมูลและสารสนเทศ

ที่มีความสอดคลองและเช่ือมโยงกัน เพ่ือใชในการติดตามผลการปฏิบัติงาน
และผลการดําเนินการของสวนราชการโดยรวม

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูลและสารสนเทศเหลานี้มาสนับสนุน
การตัดสินใจในสวนราชการและสนับสนุนใหเกิดนวัตกรรม

(2) - สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการเลือกขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ
มาสนับสนุนการตัดสินใจในสวนราชการ และสนับสนุนใหเกิดนวัตกรรม

(3) - สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการทําใหระบบการวัดผลการดําเนินการเหมาะสม
และทันสมัยอยูเสมอ

- สวนราชการมีวธิีการอยางไรในการทําใหระบบการวัดผลการดําเนินการมีความไว
ในการบงช้ีถึงการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วหรือไมไดคาดการณ ทั้งจากภายในและภายนอก
สวนราชการ
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หมายเหตุ
(1) การวัดผลการดําเนินการ มีประโยชนตอการตัดสินใจโดยใชขอมูลจริงในการกําหนดทิศทาง

ของสวนราชการ การจัดสรรทรัพยากร รวมทั้งการปรับใหเกิดความสอดคลองในกระบวนการ
หลัก ทั้งในระดับหนวยงานและระดับสวนราชการ
- “สอดคลองและเช่ือมโยงกัน” หมายถึง การประสานกลมกลืนของแผน กระบวนการ
สารสนเทศ การตัดสินใจเกี่ยวกับทรัพยากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ การวิเคราะห การเรียนรู
เพ่ือสนับสนุนเปาประสงคหลักของสวนราชการ
- การสอดคลองและเช่ือมโยงกันอยางมีประสิทธิผล จําเปนตองมีความเขาใจรวมกัน
ในเปาประสงค รวมถึงการใชตัวชี้วัดและขอมูลที่เก้ือหนุนกันเพื่อชวยในการวางแผน
การติดตามงาน การวิเคราะห และการปรับปรุง
การติดตามผลการปฏิบัติงาน อาจเปนรายวัน รายสัปดาห หรือรายเดือน แลวแตความ
เหมาะสมกับการปฏิบัติงานของสวนราชการนั้น
- “นวัตกรรม” (Innovation) หมายถึง การทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญเพื่อปรับปรุง
ผลผลิต บริการ และ/หรือ กระบวนการ รวมทั้งสรางมูลคาใหมใหผูมีสวนไดสวนเสีย
นวัตกรรมเปนการรับเอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี หรือผลผลิตใหม ซึ่งอาจเปน
ของใหมหรือนํามาปรับใชเพ่ือวัตถุประสงคใหม              
- นวัตกรรมที่ประสบความสําเร็จในระดับองคกร เปนกระบวนการที่ประกอบดวยหลายขั้น
ตอน ไดแก การพัฒนาและแลกเปลี่ยนความรู การตัดสินใจที่จะดําเนินการ การดําเนินการ
การประเมินผล และการเรียนรู  แมวานวัตกรรมมักจะเกี่ยวของกับเทคโนโลยีก็ตาม แต
นวัตกรรมยังครอบคลุมถึงกระบวนการหลักๆ ของสวนราชการ ซึ่งอาจไดประโยชนจากการ
เปลี่ยนแปลงดวย ไมวาจะดวยการปรับปรุงอยางกาวกระโดด หรือดวยการเปลี่ยนแปลง
แนวทางหรือผลที่ได

(2) - แหลงขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ รวมถึงขอมูลจากกระบวนการเปรียบเทียบ
กับองคกรที่เปนเลิศ (Benchmarking) และการเปรียบเทียบในเชิงแขงขัน (Comparisons)
- “การเปรียบเทียบกับองคกรที่เปนเลิศ”  หมายถึง การเฟนหากระบวนการและผลลัพธ
ซึ่งแสดงถึงการปฏิบัติและดําเนินการอยางดีเย่ียมในกิจกรรมที่คลายคลึงกัน ภายในกลุม
สวนราชการดวยกัน หรือกับองคกรอื่น ๆ
- “การเปรียบเทียบในเชิงแขงขัน” หมายถึง การเปรียบเทียบผลการดําเนินการระหวาง
สวนราชการกับคูแขงในตลาดเดียวกนั (กรณีที่มีการแขงขันและการตลาด)
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ข. การวิเคราะหผลการดาํเนินการ
(4) - สวนราชการมีการวิเคราะหในเรื่องอะไรบาง เพ่ือชวยใหผูบริหารของสวนราชการนําผล

การวิเคราะหมาใชในการทบทวนผลการดําเนินการของสวนราชการ และนําไปใชในการ
วางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ

(5) - สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการสื่อสารใหผูปฏิบัติงานในทุกระดับไดรับทราบถึง
ผลการวิเคราะห เพ่ือใชเปนขอมูลสนับสนุนการตัดสินใจในการปฏิบัติงานอยางมี
ประสิทธิผล
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(4) - การวิเคราะห ประกอบดวย การตรวจประเมินแนวโนม การคาดการณในระดับสวนราชการ

และการเปรียบเทียบ การวิเคราะหความสัมพันธระหวางเหตุและผล และการเชื่อมโยง
เพ่ือสนับสนุนการทบทวนผลการดําเนินการ
- การวิเคราะหชวยใหทราบตนเหตุของปญหา และชวยใหกําหนดลําดับความสําคัญของการใช
ทรัพยากร
- การวิเคราะหจําเปนตองใชขอมูลทุกประเภท เชน ขอมูลเก่ียวกับผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสีย ขอมูลดานการเงินและตลาด (กรณีที่มีการแขงขันและการตลาด) ขอมูลในระดับ
ปฏิบัติงาน และขอมูลในเชิงแขงขัน

(5) - ผลลัพธของการวิเคราะหผลการดําเนินการระดับสวนราชการ ควรมีสวนชวยผูบริหาร
ของสวนราชการ ในหมวด 1 การนําองคกร หัวขอ 1.1 ค. การทบทวนผลการดําเนินการ
และหมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ
- ผลลัพธการดําเนินการของสวนราชการ ควรรายงานในหมวด 7 ผลลัพธการดําเนินการ
หัวขอ 7.1-7.4
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4.2  การจัดการสารสนเทศและความรู
ใหอธิบายวาสวนราชการดําเนินการอยางไรเพื่อใหขอมูลและสารสนเทศ          

ที่บุคลากร สวนราชการหรือองคกรอื่นที่ปฏิบัติงานเกี่ยวของกัน และผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียตองการนั้นมีคุณภาพและพรอมใชงาน ใหอธิบายวาสวนราชการดําเนินการอยางไร         
ในการสรางและจัดการองคความรู

ก. ความพรอมใชงานของขอมูลและสารสนเทศ
(6) สวนราชการทําอยางไรเพื่อใหขอมูลและสารสนเทศที่ตองการมีความพรอมใชงาน

และทําใหบุคลากร ผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย และองคกรอื่น ๆ ที่ปฏิบัติงาน
เก่ียวของกันสามารถเขาถึงขอมูลและสารสนเทศดังกลาว

(7) สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการทําใหอุปกรณที่เก่ียวกับสารสนเทศที่ใชในสวนราชการ
มีความเชื่อถือได ปลอดภัย และใชงานงาย

(8) สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการทําใหขอมูลและสารสนเทศที่ตองการ และอุปกรณ
ที่เก่ียวกับสารสนเทศนั้นเหมาะสมและทันสมัยอยูเสมอ
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สําหรับหัวขอ 4.2 การจัดการสารสนเทศและความรู สวนราชการอาจดําเนินการตามกระบวน-
การและวิธีการของระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยดานการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของ
งานภาครัฐ (P.S.O.) ระบบมาตรฐาน 1101 : ระบบขอมูล

(6) การทําใหขอมูลสารสนเทศที่ตองการมีความพรอมใชงานนั้น ในกรณีที่สวนราชการยังไมมี
ระบบสารสนสนเทศ  สวนราชการสามารถขอการสนับสนุนจากกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสาร
ความพรอมใชงานของขอมูลและสารสนเทศมีความสําคัญมากขึ้นในปจจุบัน เนื่องจากการมี
การติดตอประสานงานกับสวนราชการและองคกรอื่น รวมถึงผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสีย โดยผานอินเทอรเน็ต (Internet) อี-บิสซิเนส (E-Business) และอี-คอมเมิรซ
(E-Commerce) เพ่ิมขึ้น นอกจากนี้ อินทราเน็ต (Intranet) ยังกลายเปนเครื่องมือที่สําคัญ
ของการสื่อสารในสวนราชการ
“สามารถเขาถึงขอมูลและสารสนเทศ” หมายรวมถึง การที่หนวยงานภาครัฐจะตองดําเนินการ
ใหมีระบบเครือขายหนวยงานยอยภายในจังหวัดตางๆ เพ่ือใหประชาชนไดรับบริการ
ที่มีความสะดวก รวดเร็ว และท่ัวถึงมากยิ่งข้ึน โดยมีจุดประสงคที่จะลดขั้นตอนที่ไมจําเปน        
ลดความสูญเสียดานทรัพยสินและเวลาใหแกประชาชน ตัวอยางเชน การจัดใหมีศูนยขอมูล
ขาวสารแกประชาชนเพื่อใหบริการสืบคนขอมูล การจัดทําเว็บไซตของหนวยงานเพื่อเปน
แหลงขอมูลสวนกลางใหหนวยงานภายนอกสามารถคนหาขอมูลขาวสารไดอยางสะดวก
และรวดเร็ว

(8) “ทันสมัยอยูเสมอ” หมายรวมถึง การที่หนวยงานภาครัฐจะตองพัฒนาระบบการจัดเก็บขอมูล
โดยปรับปรุงแกไขขอมูลใหมีความทันสมัยพรอมที่จะนําไปใชประโยชนอยูเสมอ มีการทําวิจัย
และการประชุมรวมกับหนวยงานตางๆ รวมทั้งนําเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยมาใช เพ่ือให
ไดขอมูลที่มีความถูกตองทันสมัย ตัวอยางเชน การจัดใหมีเจาหนาที่ดานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศภายในหนวยงานอยางเพียงพอ การจัดใหมีการตรวจสอบ ปรับปรุงขอมูลของแตละ
แผนกใหมีความเปนปจจุบันอยูเสมอ
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ข. การจัดการความรู
(9) สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการจัดการความรูเพ่ือใหเร่ืองตอไปนี้บรรลุผล

- การรวบรวม และถายทอดความรูของบุคลากรในสวนราชการ
- การรับถายทอดความรูที่มีประโยชนจากผูรับบริการและหนวยงานอื่น
- การแสวงหาและแลกเปลี่ยนวิธีการปฏิบัติที่เปนเลิศ

(10) สวนราชการมีวิธีการอยางไรเพื่อใหขอมูลและสารสนเทศ และความรูของสวนราชการ
มีคุณลักษณะดังตอไปนี้
 - - ครอบคลุม
 - - รวดเร็ว
 - - ถูกตอง
 - - ทันสมัย
 - - เช่ือมโยง
 - - นาเชื่อถือ
 - - สามารถเขาถึงได
 - - ตรวจสอบได
 - - มีสวนรวมในกระบวนการขอมูล

(*) หมายถึง ใหตอบตามความเหมาะสมของภารกิจของสวนราชการ
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(10) “ครอบคลุม” หมายรวมถึง การที่หนวยงานภาครัฐจะตองดําเนินงานรวมกับหนวยงานตางๆ

ทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน รัฐวิสาหกิจ และประชาชนเพื่อใหเกิดระบบเครือขายการทํางาน      
ทําใหไดขอมูลเชิงพลวัตที่ทันสมัย ครอบคลุม และเช่ือมโยงกับหนวยงานอื่นๆ ที่เก่ียวของ
ตัวอยางเชน การจัดใหมีระบบฐานขอมูลที่จัดเก็บขอมูลของหนวยงานตนเองและหนวยงาน
อ่ืน ๆ ใหครอบคลุมพื้นที่การดําเนินงาน การจัดใหมีการรวบรวมขอมูลตาง ๆ ที่จําเปน
ตอการดําเนินงานของหนวยงานอยางครบถวน
“รวดเร็ว” หมายรวมถึง การที่หนวยงานภาครัฐจะตองมีการจัดระบบฐานขอมูลที่สามารถ
นําขอมูลมาใชประโยชนไดอยางรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ ยังจะตองมีการ
ตรวจสอบแกไขขอมูลใหมีความทันสมัยอยางสม่ําเสมอ
“ถูกตอง” หมายรวมถึง การที่หนวยงานภาครัฐจะตองดําเนินการพัฒนาระบบการจัดเก็บ
ขอมูล ตัวอยางเชน การจัดใหมีแบบฟอรมจัดเก็บขอมูลและแบบฟอรมการรายงานขอมูล
ที่มีรูปแบบเดียวกันทุกพ้ืนที่ การจัดใหมีระบบการตรวจสอบขอมูลกอนทําการจัดเก็บ
และภายหลังการจัดเก็บ
“ทันสมัย” หมายรวมถึง การที่หนวยงานภาครัฐจะตองพัฒนาระบบการจัดเก็บขอมูล            
โดยปรับปรุงแกไขขอมูลใหมีความทันสมัยพรอมที่จะนําไปใชประโยชนอยูเสมอ มีการทําวิจัย
และการประชุมรวมกับหนวยงานตางๆ รวมทั้งนําเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยมาใช
เพ่ือใหไดขอมูลที่มีความถูกตองทันสมัย ตัวอยางเชน การจัดใหมีเจาหนาที่ดานระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศภายในหนวยงานอยางเพียงพอ การจัดใหมีการตรวจสอบ ปรับปรุง
ขอมูลของแตละแผนกใหมีความเปนปจจุบันอยูเสมอ
“เช่ือมโยง” หมายรวมถึง การที่หนวยงานภาครัฐจะตองดําเนินการติดตอประสานงาน
กับหนวยงานที่ทํางานเชื่อมโยงกัน โดยมีการแลกเปลี่ยนขอมูลซึ่งกันและกันอยูเสมอ
รวมถึงการติดตามตรวจสอบขอมูลรวมกัน ทําใหเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงขอมูลในหนวยงาน
หนึ่ง ก็จะแสดงผลใหอีกหนวยงานหนึ่งไดรับทราบการเปลี่ยนแปลงขอมูลดวย ตัวอยางเชน
การจัดใหมีการประชุมรวมกันระหวางหนวยงานภาครัฐ ภาคเอกชน และประชาชน
อยางสม่ําเสมอเพื่อแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารซึ่งกันและกัน
“นาเช่ือถือ” หมายรวมถึง การที่หนวยงานภาครัฐจะตองเปดเผยขอมูลของหนวยงาน
ใหบุคคลภายนอกไดรับทราบอยางทั่วถึง โดยเชื่อมโยงกับกระบวนการมีสวนรวม
ของประชาชนในการรับทราบขอมูลขาวสาร รวมถึงการมีสวนรวมในการประเมินผล
การดําเนินงานของภาครัฐ นอกจากนี้ ยังจะตองมีการปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ใหมีความถูกตอง ทันสมัย และมีความนาเช่ือถืออยางสม่ําเสมอ
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“สามารถเขาถึงได” หมายรวมถึง การที่หนวยงานภาครัฐจะตองดําเนินการใหมีระบบ
เครือขายหนวยงานยอยภายในจังหวัดตางๆ เพ่ือใหประชาชนไดรับบริการที่มีความสะดวก
รวดเร็ว และท่ัวถึงมากยิ่งข้ึน โดยมีจุดประสงคที่จะลดขั้นตอนที่ไมจําเปน ลดความสูญเสีย
ดานทรัพยสินและเวลาใหแกประชาชน ตัวอยางเชน การจัดใหมีศูนยขอมูลขาวสาร
แกประชาชนเพื่อใหบริการสืบคนขอมูล การจัดทําเว็บไซตของหนวยงานเพื่อเปนแหลงขอมูล
สวนกลางใหหนวยงานภายนอกสามารถคนหาขอมูลขาวสารไดอยางสะดวก และรวดเร็ว
“ตรวจสอบได” หมายรวมถึง การที่หนวยงานภาครัฐจะตองสรางระบบการมีสวนรวม
ในการตรวจสอบขอมูลตางๆ กับทุกฝายที่เก่ียวของ นอกจากนี้ ยังจะตองมีระบบที่เอ้ืออํานวย
ตอการเขาไปตรวจสอบของประชาชน เพ่ือใหสอดคลองตามหลักการประชารัฐ และมีระบบ
การตรวจสอบขอมูลถวงดุลกัน เพ่ือใหขอมูลมีความนาเช่ือถือมากที่สุด ตัวอยางเชน
การจัดใหมีหนวยงานเทคโนโลยีสารสนเทศรับผิดชอบในการตรวจสอบ ดูแล และแกไข
ปญหาเกี่ยวกับขอมูลของหนวยงาน
“มีสวนรวมในกระบวนการขอมูล” หมายรวมถึง การที่หนวยงานภาครัฐจะตองสรางระบบ
การดําเนินงานรวมกับหนวยงานตาง ๆ โดยรวมมือกับหนวยงานภายนอก ทั้งภาคเอกชน
รัฐวิสาหกิจ รวมถึงประชาชนใหเขามามีสวนรวมในการแลกเปลี่ยนขอมูลซึ่งกันและกัน
เพ่ือสรางเปนระบบเครือขายการทํางาน

(*) หมายถึง ใหตอบตามความเหมาะสมของภารกิจของสวนราชการ
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หมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล

ในหมวดของการมุงเนนทรัพยากรบุคคลนี้ เปนการตรวจประเมินวา ระบบงานบุคคล 
และระบบการเรียนรูของบุคลากรและการสรางแรงจูงใจ ชวยใหบุคลากรพัฒนาตนเองและใชศักยภาพ
อยางเต็มที่เพ่ือใหมุงไปในแนวทางเดียวกันกับเปาประสงคและแผนปฏิบัติการโดยรวมของสวน-       
ราชการอยางไร รวมทั้งตรวจประเมินความใสใจการสรางและรักษาสภาพแวดลอมในการทํางาน        
สรางบรรยากาศที่เอ้ือตอการปฏิบัติงานของบุคลากร ซึ่งจะนําไปสูผลการดําเนินการที่เปนเลิศ           
และความเจริญกาวหนาของบุคลากรและสวนราชการ

5.1 ระบบบริหารงานบุคคล
ใหอธิบายวาระบบบริหารงานบุคคล การบริหารคาตอบแทน ความกาวหนา        

ในการงาน และวิธีปฏิบัติที่เกี่ยวของกับกําลังคน เอ้ือใหบุคลากรและสวนราชการมีผล               
การดาํเนินการที่ดีไดอยางไร

ใหสวนราชการตอบคําถามตอไปนี้

ก. การจัดระบบบริหารงานบุคคล
(1) สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการจัดระบบบริหารงานบุคคล เพ่ือสงเสริมใหบุคลากร

เกิดความรวมมือ ความคิดริเร่ิม การกระจายอํานาจการตัดสินใจ นวัตกรรม            
ความคลองตัว และทันตอความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอยูเสมอ

(2) ในการจัดระบบบริหารงานบุคคล สวนราชการไดคํานึงถึงวัฒนธรรมและความคิด
ของบุคลากรและของชุมชนซึ่งสวนราชการมีปฏิสัมพันธดวยมาพิจารณาอยางไร (*)

(3) สวนราชการทําอยางไรเพื่อใหการสื่อสาร การแลกเปลี่ยนความรูหรือทักษะระหวาง
บุคลากรภายในสวนราชการมปีระสิทธิผล
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(1) - “บุคคล” หรือ “บุคลากร” หมายถึง ขาราชการประจํา พนักงานลูกจาง พนักงานที่ทํางาน

ไมเต็มเวลา และพนักงานจางตามสัญญา
- “บุคลากร” หมายรวมถึง หัวหนาทีม หัวหนางาน และผูบังคับบัญชาทุกระดับ
- สําหรับบุคลากรที่ควบคุมดูแลโดยผูรับจางเหมานั้น ควรอธิบายไวในหมวด 6 การจัดการ
กระบวนการ
- “การจัดระบบบริหารงาน” หมายถึง วิธีการจัดระบบงาน ทั้งอยางเปนทางการและไมเปน
ทางการ เปนกลุมงานชั่วคราวหรือระยะยาว อาจรวมถึงคณะทํางาน ทีมงานกระบวนการ
ทีมงานโครงการ (Project Team) ทีมงานแกไขปญหา ศูนยแหงความเปนเลิศ หนวยงานตาม
ภาระหนาที่ บุคลากรที่ไมประจําในสํานักงาน (Remote Workers) กลุมงานขามสายงานและ
ฝายงานซึ่งอาจบริหารกันเองหรือโดยหัวหนางาน
- “งาน” หมายถึง ความรับผิดชอบ หนาที่ อํานาจหนาที่ และภารกิจของแตละคน โดยใน
บางงาน อาจมีการแบงงานกันทําในทีม
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ข. ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร
(4) - สวนราชการมีระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร และมีการแจงผล

เพ่ือใหเกิดการพัฒนาและปรับปรุงการทํางานใหแกบุคลากรรายบุคคลอยางไร
- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการยกยองชมเชย การใหรางวัลและส่ิงจูงใจ                 

เพ่ือสนับสนุนใหบุคลากรมีขวัญกําลังใจ มีการทํางานอยางมีประสิทธิผล มีจิตสํานึกในการ
ทํางานที่มุงเนนผลประโยชนและความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
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หมายเหตุ
(4) - “การยกยองชมเชย” หมายรวมถึง การเลื่อนตําแหนง และเงินพิเศษ ซึ่งอาจขึ้นอยูกับ

ผลการดําเนินการ ทักษะที่เพ่ิมขึ้น และปจจัยอื่น ๆ
- วิธีการใหการยกยองชมเชย อาจเปนตัวเงินและไมเปนตัวเงิน เปนทางการและไมเปน
ทางการ เปนรายบุคคลและเปนกลุม
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ค. การจางงานและความกาวหนาในการงาน
(5) สวนราชการมีวิธีการกําหนดคุณลักษณะและทักษะที่จําเปนของบุคลากรในแตละตําแหนง

อยางไร

(6) - สวนราชการมีวิธีการสรรหา วาจาง และรักษาบุคลากรไวอยางไร
- ในการสรรหา วาจาง และรักษาบุคลากรนั้น สวนราชการไดคํานึงถึงวัฒนธรรม

และความคิดของบุคลากรและของชุมชนที่สวนราชการตั้งอยูอยางไร (*)

(7) - สวนราชการมีแผนในการเตรียมบุคลากรสําหรับตําแหนงผูบริหาร หรือตําแหนงที่มี
ความสําคัญตอภารกิจหลักของสวนราชการอยางไร

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการสรางความกาวหนาใหแกบุคลากรทั่วทั้งสวนราชการ

(8) สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการพัฒนาบุคลากรที่มาจากทองถ่ินนั้นใหมีโอกาสกาวหนา
ในการปฏิบัติราชการ (*)
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5.2  การเรียนรูของบุคลากรและการสรางแรงจูงใจ
ใหอธิบายวาการพัฒนาบุคลากรไดสนับสนุนใหสวนราชการบรรลุเปาประสงค

โดยรวมและสงผลใหมีการปฏิบัติราชการที่เปนเลิศอยางไร รวมทั้งชวยสรางความรู ทักษะ       
และความสามารถของบุคลากรอยางไร

ก. การพัฒนาบุคลากร
(9) สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการพัฒนาบุคลากร เพ่ือ

- ใหแผนปฏิบัติการและผลการดําเนินการเปนไปตามที่กําหนดไว
- ใหเกิดความสมดุลระหวางเปาประสงคทั้งระยะสั้นและระยะยาวของสวนราชการ

กับความตองการของบุคลากร ในดานการพัฒนา การเรียนรู และความกาวหนา
ในการงาน

(10) สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการใหการศึกษาและฝกอบรม ซึ่งครอบคลุมในเรื่อง
ตอไปนี้ ไดแก การอบรมบุคลากรใหม จริยธรรม การบริหารจัดการ การพัฒนา
ภาวะผูนํา ความปลอดภัย อาชีวอนามัย ส่ิงแวดลอมในการทํางาน

(11) - สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการหาความจาํเปนและความตองการในการฝกอบรม
จากบุคลากรทั่วไป หัวหนางาน และผูบังคับบัญชา

- สวนราชการนําความจําเปนและความตองการในการฝกอบรมดังกลาวมาประกอบ
การพัฒนาบุคลากรอยางไร

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการนําความรูที่มีอยูในสวนราชการมาชวยในการพัฒนา
บุคลากร

(12) สวนราชการมีวิธีการพัฒนาบุคลากรทั้งอยางเปนทางการและไมเปนทางการอยางไร

(13) สวนราชการสงเสริมใหมีการนําความรูและทักษะใหมๆ ที่ไดจากการศึกษาและฝกอบรม
มาใชในการปฏิบัติงานอยางไร

(14) สวนราชการมีวิธีการประเมนิประสิทธิผลของการศึกษาและการฝกอบรมของบุคลากร
อยางไร ทั้งนี้ ใหพิจารณาจากผลการปฏิบัติงานของแตละบุคคลและผลการปฏิบัติงาน
ของสวนราชการโดยรวม



64

หมายเหตุ
(11) ความจําเปนและความตองการในการฝกอบรม ใหรวมถึงหัวขอและวิธีการในการฝกอบรม

ดวย
(12) วิธีการพัฒนาบุคลากร รวมถึงการใหการศึกษาและการฝกอบรม ทั้งภายในหรือภายนอก

สวนราชการ ทั้ง “แบบเปนทางการ” เชน การเรียนในหองเรียน การเรียนทางไกล การเรียน
ดวยการใชคอมพิวเตอร และ “แบบไมเปนทางการ” เชน การสอนงาน การเปนพี่เล้ียง
Coaching และ Mentoring เปนตน
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ข. การสรางแรงจูงใจและการพัฒนาความกาวหนาในงาน
(15) - สวนราชการมีวิธีการอยางไรเพื่อชวยใหบุคลากรพัฒนาตนเองใหเกิดความกาวหนา

ในการงาน
- ผูบริหารและผูบังคับบัญชาตามสายงานมีบทบาทอยางไรในการชวยใหบุคลากรบรรลุ

เปาประสงคดังกลาว
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5.3 การสรางความผาสุกและความพึงพอใจแกบุคลากร
ใหอธิบายวาสวนราชการมีวิธีการอยางไรในการรักษาสภาพแวดลอมในการ

ทํางานและบรรยากาศที่สนับสนุนใหบุคลากรทุกคนมีความผาสุก มีความพึงพอใจ และมีแรง   
จูงใจในการปฏิบัติงาน

ก. สภาพแวดลอมในการทาํงาน
(16) - สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการสงเสริมสุขอนามัย ความปลอดภัย การปองกันภัย

การปรับปรุงสภาพแวดลอมในการทํางานและอุปกรณใหเหมาะสมกับการปฏิบัติงาน
- สวนราชการกําหนดเปาหมายหรือตัวชี้วัดในเรื่องดังกลาวอยางไร
- บุคลากรมีสวนรวมในการสงเสริมและปรับปรุงในเรื่องดังกลาวอยางไร

(17) สวนราชการมีวิธีอยางไรในการทําใหสถานที่ทํางานมีการเตรียมพรอมตอภาวะฉุกเฉิน
และภัยพิบัติ เพ่ือใหสามารถดําเนินภารกิจไปไดอยางตอเนื่อง
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ข. การใหการสนับสนุนและสรางความพึงพอใจใหแกบุคลากร
(18) สวนราชการมีวิธีการในการกําหนดปจจัยที่มีผลตอความผาสุก ความพึงพอใจ                

และแรงจูงใจของบุคลากรในแตละระดับและประเภทอยางไร

(19) นอกเหนือจากระเบียบสวัสดิการกลางที่กําหนดไว สวนราชการมีการสนับสนุน
โดยกําหนดใหมีการบริการ สวัสดิการ และนโยบายอยางไรใหตรงกับความตองการ
ของบุคลากรในแตละระดับและแตละประเภท

(20) - สวนราชการมีการกําหนดตัวช้ีวัดและวิธีการประเมินความผาสุก ความพึงพอใจ          
และแรงจูงใจของบุคลากรแตละระดับและประเภททั้งที่เปนทางการและไมเปนทางการ
อยางไร

- สวนราชการไดใชตัวชี้วัดตาง ๆ เชน การสูญเสียบุคลากร การหยุดงาน การรองเรียน        
การรองทุกข ความปลอดภัย และผลิตภาพ เพ่ือมาประเมินความผาสุก ความพึงพอใจ
และการสรางแรงจูงใจของบุคลากรอยางไร

(21) สวนราชการมีวิธีการอยางไรนําผลการประเมินความผาสุก ความพึงพอใจ และการสราง
แรงจูงใจของบุคลากรมาเชื่อมโยงกับผลลัพธในการดําเนินการ เพ่ือกําหนดลําดับความ
สาํคัญในการปรับปรุงความผาสุก ความพึงพอใจ และการสรางแรงจูงใจ รวมทั้ง
บรรยากาศและสภาพแวดลอมในการทํางาน
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หมายเหตุ
(18) ปจจัยที่อาจมีผลกระทบตอความผาสุก ความพึงพอใจ และการสรางแรงจูงใจใหแกบุคลากร

เชน การแกไขขอรองทุกขหรือปญหาของบุคลากรไดอยางมีประสิทธิผล, ปจจัยดาน
ความปลอดภัย, มุมมองของระดับปฏิบัติงานตอระดับบริหาร, การฝกอบรม การพัฒนา
และความกาวหนาในการงานของบุคลากร, การเตรียมบุคลากร เพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลง
ทางเทคโนโลยีหรือการปรับโครงสราง, สภาพแวดลอมการทํางานและสภาวะอื่น ๆ ในงาน,
การกระจายอํานาจการตัดสินใจ, การใหขอมูลของระดับบริหาร, ปริมาณงานที่รับผิดชอบ,
ความรวมมือและการทํางานเปนทีม, การยกยองชมเชย, การบริการและสวัสดิการ,              
การติดตอส่ือสาร, ความมั่นคงในงาน, การใหคาตอบแทน, และการใหโอกาสที่เทาเทียมกัน

(19) แนวทางในการสนับสนุนบุคลากร เชน การใหคําปรึกษา, การพัฒนาความกาวหนาในการงาน
เพ่ือใหบุคลากรมีโอกาสกาวหนาในงาน, กิจกรรมสันทนาการหรืองานประเพณีตาง ๆ,        
การใหการศึกษานอกเหนือจากงานในหนาที่, การดูแลบุตรของบุคลากรในชั่วโมงทํางาน,
การหมุนเวียนหนาที่หรือการแบงงานกันทํา, การอนุญาตใหลาหยุดกรณีพิเศษเพื่อรับผิดชอบ
ครอบครัวหรือเพ่ือบริการชุมชน, การฝกอบรมเรื่องความปลอดภัยในที่พักอาศัย, เวลาและ
สถานที่การทํางานแบบยืดหยุน, การชวยใหบุคลากรหางานใหมเมื่อถูกเลิกจาง, สวัสดิการ
หลังเกษียณอายุ, การขยายเวลาครอบคลุมในการรักษาพยาบาล

(20) ตัวชี้วัดของสภาพความผาสุก ความพึงพอใจ และการมีแรงจูงใจ เชน ขอมูลดาน
ความปลอดภัยและการหยุดงาน, อัตราการเขาออกงานของบุคลากรทั้งหมดและบุคลากร
ที่ใหบริการโดยตรง, การมีสวนรวมในกิจกรรมสาธารณะกุศล, การรองทุกข, ผลการสํารวจ
ความคิดเห็นของบุคลากร, ผลการสํารวจความพึงพอใจ, ความเขาใจของบุคลากร
ในบทบาทหนาที่ของตน, การกระจายอํานาจการตัดสินใจ, การรับรูขอมูล

(21) การจัดลําดับความสําคัญ อาจใชขอมูลจากหมวด 7 ผลลัพธดานการดําเนินการ หัวขอ 7.4
มิติดานการพัฒนาองคกร และอาจเกี่ยวของกับการพิจารณาปญหาของบุคลากรที่มี
ผลกระทบตอการปฏิบัติตามภารกิจของสวนราชการ

(*) หมายถึง ใหตอบตามความเหมาะสมของภารกิจของสวนราชการ
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หมวด 6 การจัดการกระบวนการ

ในหมวดการจัดการกระบวนการ เปนการตรวจประเมินแงมุมที่สําคัญทั้งหมดของการ
จัดการกระบวนการ การใหบริการ และกระบวนการอื่นที่สําคัญที่ชวยสรางคุณคาแกผูรับบริการ ผูมี
สวนไดสวนเสีย  และสวนราชการ ตลอดจนกระบวนการสนับสนุนที่สําคัญตาง ๆ  หมวดนี้ครอบคลุม
กระบวนการที่สําคัญและหนวยงานทั้งหมด

6.1  กระบวนการที่สรางคุณคา
ใหอธิบายวาสวนราชการมีวิธีการกําหนดและจัดการกระบวนการที่สําคัญตางๆ 

เพื่อสรางคุณคาแกผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย และสวนราชการอยางไร

ใหสวนราชการตอบคําถามตอไปนี้

ก. กระบวนการที่สรางคุณคา
(1) สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการกําหนดวากระบวนการใดเปนกระบวนการที่สราง

คุณคาที่สงผลตอผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย และสวนราชการ

(2) - สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการจัดทํามาตรฐานการปฏิบัติงานที่สําคัญสําหรับ
กระบวนการที่สรางคุณคา โดยนําขอมูลที่ไดจากผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
มาประกอบในการจัดทํามาตรฐานการปฏิบัติงานเหลานั้น

- มาตรฐานการปฏิบัติงานที่สําคัญของกระบวนการดังกลาวมีอะไรบาง

(3) - สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการออกแบบกระบวนการที่สรางคุณคา
- สวนราชการไดนําเร่ืองเหลานี้มาประกอบในการออกแบบอยางไร

   - -  องคความรูของสวนราชการ และเทคโนโลยีใหม ๆ
   - -  ความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
   - -  ข้ันตอน ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ผลิตภาพ การควบคุมคาใชจาย
          และปจจัยประสิทธิภาพประสิทธิผลอื่น ๆ
   - -  เปาหมายและผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ

- สวนราชการมีแนวทางอยางไรในการออกแบบและบูรณาการกระบวนการสรางคุณคา
ที่เก่ียวของกับหลายสวนราชการ (*)

(4) - สวนราชการมีตัวช้ีวัดอะไรบางที่แสดงถึงผลสําเร็จของกระบวนการที่สรางคุณคา
- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการนํากระบวนการดังกลาวไปปฏิบัติ เพ่ือใหบรรลุผล

ตามมาตรฐานการปฏิบัติงานนั้น
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(5) - สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการลดคาใชจายในดานการตรวจสอบ การทดสอบ
และการตรวจประเมินกระบวนการหรือผลการดําเนินการ

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการปองกันไมใหเกิดขอผิดพลาด การทํางานซ้ํา             
และความสูญเสียจากผลการดําเนินการ

(6) - สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการปรับปรุงกระบวนการที่สรางคุณคา เพื่อใหผล
การดาํเนินการและการใหบริการดีขึ้น

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการนําการปรับปรุงดังกลาวมาเผยแพรแลกเปล่ียน
ประสบการณภายในหนวยงานและระหวางหนวยงาน
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หมายเหตุ
สําหรับหมวด 6 การจัดการกระบวนการ เพ่ือใหไดขอมูลอยางครบถวนและกะทัดรัด
สวนราชการควรใชตารางที่ระบุถึงกระบวนการและลักษณะสําคัญ ๆ ของแตละกระบวนการ

(1) “กระบวนการที่สรางคุณคา” หมายถึง กระบวนการที่มีความสําคัญสูงสุดในการปฏิบัติ
ตามภารกิจ มักเปนกระบวนการที่เก่ียวของกับบุคลากรสวนใหญ และสรางคุณคาใหแก
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ซึ่งมีไดหลายกระบวนการ มีลักษณะแตกตางกันไป
ตามภารกิจของสวนราชการ อาจขึ้นอยูกับปจจัยตาง ๆ เชน ลักษณะของการใหบริการ
และ/หรือผลผลิต ความสัมพันธและความเกี่ยวของที่มีตอผูรับบริการและผูมสีวนไดสวนเสีย  
การปฏิบัติงานที่เก่ียวของหรือสัมพันธกับสวนราชการอื่น ความตองการทางดานเทคโนโลยี
ความสําคัญของงานวิจัยและพัฒนา การจัดการสารสนเทศและองคความรู

(2) มาตรฐานการปฏิบัติงาน เชน  ความรวดเร็ว ถูกตอง ทันเวลา เช่ือถือได ปลอดภัย ฯลฯ

(4) ตัวชี้วัดดังกลาวเพื่อใชในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการ

(5) ใหสวนราชการอธิบายวิธีการลดคาใชจายในการตรวจสอบ (Inspection)  การทดสอบ
(Test) การตรวจประเมิน (Audit) โดยใชกระบวนการเชิงปองกัน (Prevention Based
Processes)

(6) ในการปรับปรุงกระบวนการที่สรางคุณคา สวนราชการอาจใชแนวทางตาง ๆ เชน ISO
9000:2000, วิธีการ Six Sigma, หรือเคร่ืองมืออ่ืน ๆ ที่ใชสําหรับการปรับปรุงกระบวนการ
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6.2  กระบวนการสนับสนุน
ใหอธิบายวิธีที่สวนราชการจัดการกับกระบวนการที่สาํคัญที่สนับสนุนกระบวนการ

ที่สรางคุณคา

ใหสวนราชการตอบคําถามตอไปนี้

ก. กระบวนการสนับสนุน
(7) - สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการกําหนดวากระบวนการใดเปนกระบวนการ

สนับสนุน
- กระบวนการสนับสนุนที่สําคัญมีอะไรบาง

(8) - สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการจัดทํามาตรฐานการปฏิบัติงานที่สําคัญ
สําหรับกระบวนการสนับสนุน โดยนําขอมูลที่ไดจากผูรับบริการภายในและภายนอก
มาประกอบในการจัดทํามาตรฐานการปฏิบัติงานเหลานั้น

- มาตรฐานการปฏิบัติงานที่สําคัญของกระบวนการดังกลาวมีอะไรบาง

(9) - สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการออกแบบกระบวนการสนับสนุน
- สวนราชการไดนําเร่ืองเหลานี้มาประกอบในการออกแบบอยางไร

   - -  องคความรูของสวนราชการ และเทคโนโลยใีหม ๆ
   - -  ความตองการของผูรับบริการทั้งภายในและภายนอก
   - -  ข้ันตอน ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ผลิตภาพ การควบคุมคาใชจาย
          และปจจัยประสิทธิภาพประสิทธิผลอื่น ๆ
   - -  เปาหมายและผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ

- สวนราชการมีแนวทางอยางไรในการออกแบบและบูรณาการกระบวนการสนับสนุน
ที่เก่ียวของกับหลายสวนราชการ (*)

(10) - สวนราชการมีตัวช้ีวัดอะไรบางที่แสดงถึงผลสําเร็จของกระบวนการสนับสนุน
- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการนํากระบวนการดังกลาวไปปฏิบัติ เพ่ือใหบรรลุผล

ตามมาตรฐานการปฏิบัติงานนั้น

(11) - สวนราชการมีวธิีการอยางไรในการลดคาใชจายในดานการตรวจสอบ  การทดสอบ
และการตรวจประเมินกระบวนการหรือผลการดําเนินการ

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการปองกันไมใหเกิดขอผิดพลาด การทํางานซ้ํา
และความสูญเสียจากผลการดําเนินการ
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(12) - สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการปรับปรุงกระบวนการสนับสนุน เพ่ือใหผลการ
ดําเนินการและการใหบริการดีข้ึน

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการนําการปรับปรุงดังกลาวมาเผยแพรแลกเปล่ียน
ประสบการณภายในหนวยงานและระหวางหนวยงาน
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หมายเหตุ
สําหรับหมวด 6 การจัดการกระบวนการ เพ่ือใหไดขอมูลอยางครบถวนและกะทัดรัด
สวนราชการควรใชตารางที่ระบุถึงกระบวนการและลักษณะสําคัญ ๆ ของแตละกระบวนการ

(7) - “กระบวนการสนับสนุน”  หมายถึง กระบวนการที่มีความสําคัญในการสนับสนุนกระบวน-
การที่สรางคุณคาใหแกสวนราชการ บุคลากร และการปฏิบัติงานประจําวัน
- กระบวนการสนับสนุน อาจไดแก งานดานการเงินและการบัญชี การจัดการสิ่งอํานวย-
ความสะดวก  งานดานกฎหมาย  งานดานทรัพยากรบุคคล งานดานการบริหารโครงการ
และกระบวนการบริหารทั่วไป

(*) หมายถึง ใหตอบตามความเหมาะสมของภารกิจของสวนราชการ
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หมวด 7  ผลลัพธการดาํเนินการ

ในหมวดผลลัพธการดําเนินการ เปนการตรวจประเมินผลการดําเนินการและ           
แนวโนมของสวนราชการในมิติตาง ๆ ไดแก มิติดานประสิทธิผลตามพันธกิจ มิติดานคุณภาพการให
บริการ มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติดานการพัฒนาองคกร นอกจากนี้ ยังตรวจ
ประเมินผลการดําเนินการของสวนราชการโดยเปรียบเทียบกับสวนราชการหรือองคกรอื่นที่มีภารกิจ
คลายคลึงกัน

ในหมวดผลลัพธการดําเนินการนี้ ใหแสดงผลในรูปแบบที่เขาใจงาย เห็นภาพชัดเจน
เชน ในรูปแบบกราฟ หรือตาราง

ในการนาํเสนอขอมูล ใหสวนราชการพิจารณาเลือกตัวช้ีวัดที่สาํคัญ ๆ มาแสดง 
และใหัศึกษาและนาํขอมูลจากคาํรับรองการปฏิบัติราชการมาประกอบดวย

7.1  มิติดานประสิทธิผลตามพันธกิจ

ใหสวนราชการแสดงขอมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคําถามตอไปนี้

(1) ใหแสดงผลการบรรลุความสาํเร็จของยุทธศาสตรและกลยุทธ และแผนปฏิบัติงาน
- ระดับในปจจุบัน
- แนวโนม
- เปรียบเทียบกับสวนราชการหรือองคกรอื่นที่มีภารกิจคลายคลึงกัน

(2) ใหแสดงผลดานการบูรณาการกับสวนราชการที่เก่ียวของกันในการใหบริการ หรือการ
ปฏิบัติงาน (*)

- ระดับในปจจุบัน
- แนวโนม
- เปรียบเทียบกับสวนราชการหรือองคกรอื่นที่มีภารกิจคลายคลึงกัน
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หมายเหตุ
(1) ใหนําผลจากการบรรลุเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ ที่ระบุไวในหมวด 2 การ

วางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ หัวขอ 2.1 ข. เปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ
คําถาม (3) มาแสดง
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7.2  มิติดานคุณภาพการใหบริการ

ใหสวนราชการแสดงขอมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคําถามตอไปนี้

(3) ใหแสดงผลความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
- ระดับในปจจุบัน
- แนวโนม
- เปรียบเทียบกับสวนราชการหรือองคกรอื่นที่มีภารกิจคลายคลึงกัน

(4) ใหแสดงผลตัวช้ีวัดที่สําคัญอื่น ๆ ที่เก่ียวกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
- ระดับในปจจุบัน
- แนวโนม
- เปรียบเทียบกับสวนราชการหรือองคกรอื่นที่มีภารกิจคลายคลึงกัน
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หมายเหตุ
(3) ผลลัพธที่แสดงในหัวขอนี้ ควรสัมพันธกับคุณสมบัติหลักของผลผลิตและบริการที่ระบุวาเปน

ความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ในลักษณะสําคัญขององคกร ขอ 1 ข.
ความสัมพันธภายในและภายนอกองคกร และขอมูลที่รวบรวมในหมวด 3 การใหความ
สําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย หัวขอ 3.1 ความรูเก่ียวกับผูรับบริการ และผูมี
สวนไดสวนเสีย  และหัวขอ  3.2 ความสัมพนัธและความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมี
สวนไดสวนเสีย

(4) ตัวชี้วัด เชน ขอรองเรียนจากผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย มารยาทในการใหบริการ
ของบุคลากร การเขาถึงบริการของสวนราชการไดสะดวก เปนตน
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7.3  มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ

ใหสวนราชการแสดงขอมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคําถามตอไปนี้

(5) ใหแสดงผลดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ
- ระดับในปจจุบัน
- แนวโนม
- เปรียบเทียบกับสวนราชการหรือองคกรอื่นที่มีภารกิจคลายคลึงกัน

(6) ใหแสดงผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการที่สรางคุณคา
- ระดับในปจจุบัน
- แนวโนม
- เปรียบเทียบกับสวนราชการหรือองคกรอื่นที่มีภารกิจคลายคลึงกัน

(7) ใหแสดงผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการสนับสนุน
- ระดับในปจจุบัน
- แนวโนม
- เปรียบเทียบกับสวนราชการหรือองคกรอื่นที่มีภารกิจคลายคลึงกัน



80

หมายเหตุ
(5) ผลดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ เชน การลดคาใชจาย การลดระยะเวลาการให

บริการ การเพิ่มผลิตภาพ การวัดตนทุนตอหนวย ความคุมคาของเงิน
(6) ผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการที่สรางคุณคา ใหนําผลจาก

ตัวชี้วัดในหมวด 6 การจัดการกระบวนการ หัวขอ 6.1 ก. กระบวนการที่สรางคุณคา
คําถาม (4) มาแสดง

(7) ผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการสนับสนุน ใหนําผลจาก
ตัวชี้วัดในหมวด 6 การจัดการกระบวนการ หัวขอ 6.2 ก. กระบวนการสนับสนุน
คําถาม (10) มาแสดง
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7.4 มิติดานการพัฒนาองคกร

ใหสวนราชการแสดงขอมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคําถามตอไปนี้

 (8) ใหแสดงผลดานระบบบริหารงานบุคคล
- ระดับในปจจุบัน
- แนวโนม
- เปรียบเทียบกับสวนราชการหรือองคกรอื่นที่มีภารกิจคลายคลึงกัน

(9) ใหแสดงผลดานการเรียนรูและพัฒนาของบุคลากร
- ระดับในปจจุบัน
- แนวโนม
- เปรียบเทียบกับสวนราชการหรือองคกรอื่นที่มีภารกิจคลายคลึงกัน

(10) ใหแสดงผลดานความผาสุก ความพึงพอใจและไมพึงพอใจของบุคลากร
- ระดับในปจจุบัน
- แนวโนม
- เปรียบเทียบกับสวนราชการหรือองคกรอื่นที่มีภารกิจคลายคลึงกัน

(11) ใหแสดงผลดานการสรางนวัตกรรมและการนําเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช
- ระดับในปจจุบัน
- แนวโนม
- เปรียบเทียบกับสวนราชการหรือองคกรอื่นที่มีภารกิจคลายคลึงกัน

(12) - ใหแสดงผลการเปดเผยรายงานผลการใชงบประมาณรายรับ-รายจายประจําป รายการ
เก่ียวกับการจัดซื้อจัดจางโดยใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตรวจสอบได

(13) - ใหแสดงผลดานการปฏิบัติตามขอบังคับและกฎหมาย

(14) - ใหแสดงผลดานการดาํเนินงานอยางมีจริยธรรม การสรางความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียในการบริหารงาน

(15) - ใหแสดงผลดานการเปนองคกรที่ดี (Organizational Citizenship) ในการสนับสนุน
ชุมชนที่สําคัญ
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(8) - ผลดานระบบบริหารงานบุคคล ใหนําผลจากหมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล

หัวขอ 5.1 ระบบบริหารงานบุคคล มาแสดง
- ตัวชี้วัด เชน การจัดสรรอัตรากําลัง การกระจายอํานาจการตัดสินใจ

(9) ผลดานการเรียนรูและพัฒนาของบุคลากร ใหนําผลจากหมวด 5 การมุงเนนทรัพยากร
บุคคล หัวขอ 5.2 การเรียนรูของบุคลากรและการสรางแรงจูงใจ มาแสดง

(10) ผลดานความผาสุก ความพึงพอใจ และไมพึงพอใจของบุคลากร ใหนําผลจากหมวด 5
การมุงเนนทรัพยากรบุคคล หัวขอ 5.3  การสรางความผาสุกและความพึงพอใจแกบุคลากร
มาแสดง

(12) ผลดานการตรวจสอบได จะเชื่อมโยงกับหมวด 1 การนําองคกร หัวขอ 1.1 ข. การกํากับ
ดูแลตนเองที่ดี

(13) ผลดานการปฏิบัติตามขอบังคับและกฎหมาย ใหนําผลจากหมวด 1 การนําองคกร หัวขอ
1.2 ก. ความรับผิดชอบตอสาธารณะ  มาแสดง

(14) ผลดานการดําเนินงานอยางมีจริยธรรม ใหนําผลจากหมวด 1 การนําองคกร หัวขอ 1.2 ข.
การดําเนินการอยางมีจริยธรรม  มาแสดง

(15) ผลดานการสนับสนุนชุมชนใหนําผลจากหมวด 1 การนําองคกร หัวขอ 1.2 ค. การใหการ
สนับสนุนตอชุมชนที่สําคัญ มาแสดง

(*) หมายถึง ใหตอบตามความเหมาะสมของภารกิจของสวนราชการ


