
98

คาํอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับหมวดและหัวขอ

ลักษณะสาํคัญขององคกร
ลักษณะสําคัญขององคกรแสดงใหเห็นภาพรวมของสวนราชการ บงบอกถึงสภาพ     

แวดลอมดานการปฏิบัติการของสวนราชการ ความสัมพันธที่สําคัญภายในและภายนอกสวนราชการ 
สภาพแวดลอมในการปฏิบัติงานและความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ รวมทั้งแนวทางในการ        
ปรับปรุงผลการดําเนินการ

ลักษณะสําคัญขององคกรแสดงบริบทเพื่อใหเขาใจสวนราชการมากขึ้นและเพื่อช้ีนํา       
และจัดลําดับความสําคัญของสารสนเทศที่สวนราชการนําเสนอในหัวขอในหมวด 1-7

1. ลักษณะองคกร

จุดประสงค
หัวขอนี้กลาวถึงคุณลักษณะและความสัมพันธที่สําคัญที่สงผลตอลักษณะสภาพแวดลอม

ของสวนราชการ และยังกลาวถึงการกํากับดูแลตนเองที่ดีของสวนราชการ
จุดประสงคของหัวขอนี้ คือ การกําหนดบริบทสําหรับสวนราชการและสําหรับการตอบ 

ขอกําหนดของเกณฑในหมวด 1-7

ขอสังเกต
 ลักษณะสําคัญขององคกร แสดงใหเห็นภาพเชิงลึกที่สําคัญอยางยิ่งของสวนราชการในเรื่อง

ปจจัยภายในและภายนอกที่สําคัญที่สงผลตอลักษณะสภาพแวดลอมดานการปฏิบัติการ 
ของสวนราชการ  ปจจัยเหลานี้ เชน พันธกิจ วิสัยทัศน คานิยม สภาพแวดลอมดาน        
การปฏิบัติราชการ และความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ ซึ่งมีผลกระทบตอแนวทาง
ที่สวนราชการดําเนินภารกิจและการตัดสินใจของสวนราชการ ดังนั้น ลักษณะสําคัญของ
องคกรชวยใหสวนราชการเขาใจบริบทที่สวนราชการปฏิบัติการอยูไดดีข้ึน เชน ขอกําหนด 
ที่สําคัญเพื่อความสําเร็จในปจจุบันและอนาคตของสวนราชการ รวมทั้งความจําเปน โอกาส 
และขอจํากัดที่มีผลตอระบบการจัดการผลการดําเนินการของสวนราชการ

 แมวาการใชคําตาง ๆ เชน “จุดประสงค” “วิสัยทัศน” “พันธกิจ” และ “คานิยม” มีความ
แตกตางกันไปตามแตละสวนราชการ แตสวนราชการควรมีความเขาใจที่ชัดเจนถึงส่ิงที่มี
ความสําคัญยิ่งตอการดําเนินภารกิจ เหตุผลของการดํารงอยูของสวนราชการ และจุดที่       
ผูบริหารของสวนราชการตองการกาวไปถึงในอนาคต ความชัดเจนในเรื่องนี้ จะทําให        
สวนราชการสามารถตัดสินใจเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธที่มีผลตออนาคตของสวนราชการ
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 สภาพแวดลอมดานการปฏิบัติราชการ สงผลใหมีขอกําหนดและสงผลกระทบตอวิธีการ
ดําเนินงานของสวนราชการ เปนสิ่งสําคัญในการตัดสินใจในดานการปฏิบัติการและ        
ในเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธที่มีประสิทธิผล

 องคกรชั้นนํามีระบบการกํากับดูแลตนเองที่ดีที่กําหนดไวเปนอยางดีโดยมีความสัมพันธ       
ในแงการรายงานระหวางกันอยางชัดเจน มีการควบคุมเพื่อสรางหลักประกันในดานความ
รับผิดชอบของหัวหนาสวนราชการตอการดําเนินการของสวนราชการ ความโปรงใสในการ
ดําเนินงาน และการปกปองผลประโยชนของประเทศและผูมีสวนไดสวนเสีย

2. ความทาทายตอองคกร

จุดประสงค
หัวขอนี้กลาวถึงสภาพแวดลอมที่สวนราชการปฏิบัติการและความทาทายเชิงยุทธศาสตร

และกลยุทธที่สําคัญที่สวนราชการเผชิญอยู และครอบคลุมถึงแนวทางในการปรับปรุงผลการดําเนินการ
และการเรียนรูของสวนราชการ

จุดประสงคของหัวขอนี้ คือ การทําความเขาใจความทาทายที่สําคัญของสวนราชการและ
ระบบในการรักษาความไดเปรียบเชิงแขงขันอยางย่ังยืน

ขอสังเกต
 ความรูในเรื่องจุดแข็ง จุดเปราะบาง และโอกาสในการปรับปรุงของสวนราชการ มีความ  

จําเปนอยางย่ิงตอความสําเร็จของสวนราชการ
 แหลงขอมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแขงขัน อาจรวมถึงวารสารและสิ่งตีพิมพอ่ืน           

กิจกรรมการจัดระดับเทียบเคียง (Benchmarking) การประชุม (Conference) เครือขาย  
และสมาคมการคาตางๆ

 ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ อาจรวมถึงความทาทายที่เก่ียวกับการรักษา
บุคลากรที่มีคุณภาพไว

 ประเด็นหนึ่งในหลาย ๆ ประเด็นที่องคกรตาง ๆ รวมทั้งสวนราชการ เผชิญอยูในปจจุบัน 
คือ การจัดการ การใช และการแลกเปลี่ยนองคความรูขององคกรที่เพ่ิมขึ้นอยางตอเนื่อง 
องคกรชั้นนําไดใชประโยชนจากสินทรัพยทางความรูจากบุคลากร ผูรับบริการและผูมี       
สวนไดสวนเสีย และผูสงมอบ ซึ่งรวมกันผลักดันใหเกิดการเรียนรู และการปรับปรุง       
ผลการดําเนินการ
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การนาํองคกร (หมวด 1)
หมวดการนําองคกร กลาวถึง วิธีการที่ผูบริหารของสวนราชการชี้นําและกําหนดวิสัยทัศน 

พันธกิจ คานิยม และการคาดหวังผลการดําเนินการของสวนราชการ โดยใหความสําคัญกับวิธีการ         
ที่ผูบริหารของสวนราชการสื่อสารกับบุคลากร และการสรางบรรยากาศที่สงเสริมใหเกิดการดําเนินการ    
ที่มีจริยธรรมและผลการดําเนินการที่ดี

หมวดนี้ยังรวมถึงระบบการกํากับดูแลตนเองที่ดี ความรับผิดชอบตอสาธารณะ และการ
สนับสนุนชุมชน

1.1  การนาํองคกร

จุดประสงค
หัวขอนี้ตรวจประเมินแงมุมที่สําคัญของความรับผิดชอบของผูบริหารของสวนราชการ และตรวจ

ประเมินวิธีการที่ผูบริหารของสวนราชการกําหนดและสื่อสารวิสัยทัศน พันธกิจ และคานิยมของ           
สวนราชการ หัวขอนี้มุงเนนที่การปฏิบัติการของผูบริหารของสวนราชการในการสรางและรักษาให         
สวนราชการมีผลการดําเนินการที่ดีอยางย่ังยืน

ขอสังเกต
 จุดมุงเนนของหัวขอนี้ คือ บทบาทสําคัญของผูบริหารของสวนราชการในการกําหนด        

วิสัยทัศน พันธกิจ และคานิยม การสื่อสาร การสรางคุณคาและทําใหเกิดความสมดุลของ
คุณคาระหวางผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม และการทําใหเกิดการมุงเนนของสวนราชการใน
การปฏิบัติการตาง ๆ  ความสําเร็จของสวนราชการตองอาศัยการมุงเนนอนาคตและความ
มุงมั่นทั้งในเรื่องการปรับปรุงและนวัตกรรมเปนสําคัญ ซึ่งตองอาศัยการสรางบรรยากาศ
เพ่ือใหเกิดการกระจายอํานาจในการตัดสินใจ ความคลองตัว และการเรียนรู

 ขอกําหนดของการกํากับดูแลตนเองที่ดี เนนถึงการที่สวนราชการตองมีหนวยงานที่มีความ
รับผิดชอบในการปกปองผลประโยชนของผูมีสวนไดสวนเสีย มีอิสระในการทําหนาที่        
ตรวจสอบสวนราชการ และติดตามและประเมินผลงานของสวนราชการและผูบริหารของ
สวนราชการ

 การทบทวนระดับสวนราชการ มีขอบเขตครอบคลุมการดําเนินการในดานตาง ๆ ของ       
สวนราชการ ซึ่งไมเพียงแตทบทวนวาสวนราชการทําไดดีเพียงใดในปจจุบัน แตยังพิจารณา
วาสวนราชการจะดําเนินการไดดีอยางไรในอนาคตดวย ผลการทบทวนผลการดําเนินการ
ของสวนราชการจะเปนแนวทางในการปรับปรุงและการสรางนวัตกรรมที่สอดคลองกับ         
เปาประสงคหลักของสวนราชการ ปจจัยแหงความสําเร็จ และตัวชี้วัด ดังนั้น ส่ิงสําคัญใน
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การทบทวนโดยผูบริหารของสวนราชการ คือ การแปลงผลของการทบทวนไปสูเร่ืองที่ตอง
ดําเนินการและสามารถนําไปปฏิบัติทั่วทั้งสวนราชการ ตลอดจนผูสงมอบ ผูรับบริการ      
และผูมีสวนไดสวนเสีย

1.2  ความรับผิดชอบตอสังคม

จุดประสงค
หัวขอนี้ตรวจประเมินแงมุมที่สําคัญของการแสดงความรับผิดชอบตอสาธารณะของ        

สวนราชการ วิธีการที่ผูบริหารของสวนราชการทําใหมั่นใจวาสวนราชการมีการดําเนินการอยางมีจริยธรรม 
รวมทั้งวิธีการที่ผูบริหารของสวนราชการและบุคลากรสงเสริมและบําเพ็ญตนเปนพลเมืองดี

ขอสังเกต
 องคประกอบที่จําเปนในการจัดการและปรับปรุงผลการดําเนินการ คือ การดําเนินการ       

เชิงรุกในดาน
(1) การดําเนินการอยางมีจริยธรรม
(2) ขอกําหนดของกฎหมาย กฎระเบียบ และขอบังคับ
(3) ปจจัยเสี่ยงตางๆ 

ในการดําเนินการดังกลาว สวนราชการตองกําหนดตัวชี้วัดที่ เหมาะสมที่ผูบริหาร         
ของสวนราชการใชในการติดตามการทบทวนผลการดําเนินการของสวนราชการ             
สวนราชการควรมีความไวตอประเด็นที่สาธารณชนเปนกังวล องคกรที่เปนตัวอยางที่ดี          
จะมองหาโอกาสในการปฏิบัติใหเหนือกวาขอกําหนด และมุงเนนความเปนเลิศในการ         
ดําเนินการอยางมีจริยธรรม

 องคกรทุกขนาดมีโอกาสบําเพ็ญตนเปนพลเมืองดี ซึ่งครอบคลุมถึงการสงเสริม           
และสนับสนุนบุคลากรในการใหบริการชุมชน ตัวอยางของการมีสวนรวมในชุมชน รวมถึง
ความรวมมือกับโรงเรียนและคณะกรรมการโรงเรียนเพื่อปรับปรุงการศึกษา ความรวมมือ
กับผูใหบริการดานสาธารณสุขเพื่อปรับปรุงสุขอนามัยของชุมชนทองถ่ิน โดยการใหการ
ศึกษาและเปนอาสาสมัครเพื่อแกไขปญหาสาธารณสุข รวมทั้งความรวมมือในการมีบทบาท
ในการชักชวนองคกรอื่นใหมีสวนรวมในกิจกรรมที่เปนประโยชน เชน การแลกเปลี่ยนวิธี
ปฏิบัติที่เปนเลิศเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการแขงขันของสวนราชการ และเพ่ือปรับปรุง         
ส่ิงแวดลอม
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การวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ (หมวด 2)
หมวดการวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ กลาวถึง การวางแผนเชิงยุทธศาสตร       

และกลยุทธ การวางแผนปฏิบัติการ การถายทอดเพื่อนําแผนไปปฏิบัติ วิธีการที่สวนราชการปรับเปลี่ยน
แผนเมื่อสถานการณเปลี่ยนแปลงไป และวิธีการวัดความสําเร็จ

เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เนนแงมุมที่สําคัญ  3 ประการของความเปนเลิศ
ของสวนราชการ แงมุมเหลานี้เปนสิ่งสําคัญในการวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ

 การมุงเนนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเปนมุมมองเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ      
การมุงเนนอยูที่ตัวผลักดันที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

 การปรับปรุงผลการดําเนินการสงผลตอการเพิ่มผลิตภาพทั้งในระยะสั้นและระยะยาว        
การสรางความสามารถในการปฏิบัติการ รวมถึงความรวดเร็ว การตอบสนอง และความ       
ยืดหยุน ซึ่งเปนการลงทุนในการสรางความแข็งแกรงและความพรอมของสวนราชการ

 ในสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วในปจจุบัน สวนราชการจําเปนตองคํานึงถึง
การเรียนรูของสวนราชการและของบุคลากรในเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ เกณฑเนนวา 
ตองปลูกฝงการปรับปรุงและการเรียนรูไวในกระบวนการทํางาน

 บทบาทพิเศษของการวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ คือ การทําใหกระบวนการทํางาน
และความคิดริเร่ิมในการเรียนรูสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับทิศทางเชิงยุทธศาสตร
และกลยุทธของสวนราชการ เพ่ือทําใหมั่นใจวาการปรับปรุงและการเรียนรูดังกลาวแสดงถึง
การที่สวนราชการเตรียมพรอมในเรื่องการจัดลําดับความสําคัญของสวนราชการและนําส่ิงที่
จัดลําดับความสําคัญไวไปปฏิบัติอยางจริงจัง

หมวดการวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธเปนการตรวจประเมินสวนราชการในวิธีการ
ตาง ๆ ดังนี้

 การระบุจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรคที่สําคัญ รวมทั้งความสามารถในการปฏิบัติ
ตามยุทธศาสตรและกลยุทธ

 การใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด การทําใหมั่นใจวามีบุคลากรที่ไดรับการฝกอบรม
เพียงพอ การเชื่อมโยงระหวางความตองการระยะสั้นและระยะยาว

 การทําใหมั่นใจวาการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติมีประสิทธิผล นั่นคือ มีกลไกในการสื่อสาร
ความตองการและเกิดการตอบสนอง กอใหเกิดความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน   
ทั้ง 3 ระดับ ไดแก

(1) ระดับสวนราชการและระดับบริหาร
(2) ระดับกระบวนการที่สําคัญ
(3) ระดับหนวยงานและระดับงานรายบุคคล
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              ขอกําหนดของหมวดการวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธกระตุนใหคิดและปฏิบัติ       
ในเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ ขอกําหนดนี้ไมไดหมายความวาจะตองมีแผน ระบบการวางแผน ฝายงาน 
หรือวงจรการวางแผนอยางเปนทางการ รวมทั้งไมไดหมายความวาตองมีการวางแผนปรับปรุงไวลวงหนา

ระบบการปรับปรุงที่มีประสิทธิผลเกิดจากการผสมผสานการปรับปรุงในหลายรูปแบบ
และระดับของความรวมมือ ซึ่งตองมีการชี้นําเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธที่ชัดเจน โดยเฉพาะอยางย่ิง    
เมื่อการปรับปรุงมีหลากหลายทางเลือก รวมทั้งเปนการเปลี่ยนแปลงขนานใหญ และมีการจัดสรร
ทรัพยากรที่จํากัด

2.1  การจัดทาํยุทธศาสตรและกลยุทธ

จุดประสงค
หัวขอนี้ตรวจประเมินวิธีการที่สวนราชการใชในการกําหนดทิศทางเชิงยุทธศาสตรและ  

กลยุทธและจัดทําเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ เพ่ือช้ีนําและสรางความแข็งแกรงของ           
ผลการดําเนินการโดยรวม และความสําเร็จในอนาคต

ขอสังเกต
 หัวขอนี้กําหนดใหมีสารสนเทศพื้นฐานของกระบวนการวางแผน รวมทั้งใหมีสารสนเทศ      

ที่เก่ียวกับสิ่งที่มีอิทธิพล ความเสี่ยง ความทาทาย และขอกําหนดที่สําคัญอื่น ๆ ที่อาจสงผล
ตอโอกาสและทิศทางในอนาคตของสวนราชการ โดยการมองการณไกลเทาที่เปนไปได            
แนวทางนี้มุงหวังใหมีบริบทที่ครบถวนและเปนจริงสําหรับการจัดทํายุทธศาสตรและ      
กลยุทธที่ใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เพ่ือเปนแนวทางในการ   
ตัดสินใจ การจัดสรรทรัพยากร รวมถึงการจัดการโดยรวม

 หัวขอนี้มุงหวังใหครอบคลุมองคกรทุกประเภท สภาพการแขงขัน ประเด็นเชิงยุทธศาสตร
และกลยุทธ  แนวทางการวางแผน และแผนงาน ขอกําหนดเหลานี้กําหนดอยางชัดเจนเพื่อ
ใหมีพ้ืนฐานที่มุงเนนการปฏิบัติการเพื่ออนาคต แตไมไดหมายความวาตองมีฝายวางแผน 
วงจรการวางแผนที่เฉพาะเจาะจง หรือวิธีการมองอนาคตดวยวิธีที่กําหนด

 การคาดการณสภาพแวดลอม ชวยใหคนพบและลดอุปสรรคในการดําเนินการ ชวยลดเวลา
ในการตอบโต และชวยหาโอกาสตาง ๆ สวนราชการอาจใชรูปแบบตางๆ ของแบบจําลอง 
สถานการณจําลอง หรือเทคนิคและวิธีการพิจารณาอื่นๆ เพ่ือคาดการณสภาพแวดลอม
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2.2  การถายทอดกลยุทธเพื่อนําไปปฏิบัติ

จุดประสงค
หัวขอนี้ตรวจประเมินวิธีการที่สวนราชการใชในการแปลงเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและ

กลยุทธไปสูแผนปฏิบัติการเพื่อใหบรรลุเปาประสงคเหลานั้น รวมทั้งวิธีการที่สวนราชการตรวจประเมิน          
ความกาวหนาเทียบกับแผนปฏิบัติการ เพ่ือทําใหมั่นใจวามีการถายทอดกลยุทธเพ่ือนําไปปฏิบัติใหบรรลุ
เปาประสงค

ขอสังเกต
 หัวขอนี้ถามถึงวิธีการที่สวนราชการจัดทําแผนปฏิบัติการและถายทอดแผนเพื่อนําไปปฏิบัติ  

ความสําเร็จของแผนปฏิบัติการข้ึนอยูกับทรัพยากรและตัวชี้วัดผลการดําเนินการ รวมทั้ง
ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันของแผนของหนวยงานและผูสงมอบ ส่ิงที่สําคัญ  
คือ วิธีการที่สวนราชการทําใหเกิดความสอดคลองไปในทางเดียวกันและความสม่ําเสมอ

 ตัวอยางเชน การกําหนดกระบวนการที่สําคัญและมีตัวชี้วัดที่สําคัญของกระบวนการนั้น 
ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและความสม่ําเสมอจะเปนพื้นฐานสําหรับการ
กําหนดและการสื่อสารลําดับความสําคัญของกิจกรรมการปรับปรุงที่ดําเนินอยู ซึ่งเปน       
สวนหนึ่งของงานประจําวันของทุกหนวยงาน นอกจากนี้ ตัวชี้วัดผลการดําเนินการยังมี
ความสําคัญยิ่งในการติดตามผลการดําเนินการ

 การเปลี่ยนแปลงที่สําคัญของผลผลิตและบริการ หรือผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
อาจรวมถึงการใหบริการผานเว็บ (Web-based) หรือพาณิชย อิเล็กทรอนิกส             
(e-commerce)

 แผนปฏิบัติการตองรวมถึงแผนดานทรัพยากรบุคคล ซึ่งตองสอดคลองไปในแนวทาง        
เดียวกันและสนับสนุนยุทธศาสตรและกลยุทธโดยรวมของสวนราชการ

 ตัวอยางองคประกอบของแผนดานทรัพยากรบุคคล เชน
o การจัดโครงสรางใหมของงาน เพ่ือเพ่ิมการกระจายอํานาจในการตัดสินใจและ

สนับสนุนการตัดสินใจของบุคลากร
o การริเร่ิมในการสงเสริมใหมีความรวมมือระหวางผูบริหารและบุคลากรมากขึ้น
o การริเร่ิมเพื่อเสริมสรางใหมีการแลกเปลี่ยนความรูและการเรียนรูของสวนราชการ
o การริเร่ิมการใหการศึกษาและฝกอบรม เชน โครงการพัฒนาผูนําในอนาคต         

ความรวมมือกับมหาวิทยาลัยตาง ๆ เพ่ือชวยทําใหมั่นใจวาจะมีบุคลากรอยาง   
เพียงพอในอนาคต และการจัดหลักสูตรฝกอบรมในเทคโนโลยีใหม ๆ ที่สําคัญซึ่ง 
สงผลตอความสําเร็จของสวนราชการในอนาคต
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 การคาดการณและการเปรียบเทียบในหัวขอนี้ มุงหวังใหเกิดการปรับปรุงความสามารถ   
ในการทําความเขาใจและติดตามปจจัยที่เก่ียวกับผลการดําเนินการ ดวยกระบวนการ     
ติดตามดังกลาว สวนราชการจะมีความพรอมมากขึ้นในการนําเร่ืองอัตราการปรับปรุงและ
การเปลี่ยนแปลงเทียบกับเปาหมายหรือเปาประสงคที่ทาทายอยางย่ิงของสวนราชการ         
มาประกอบการพิจารณา กระบวนการติดตามนี้เปนเครื่องมือการจัดการที่สําคัญในการ
วินิจฉัยผลการดําเนินการของสวนราชการ

 นอกเหนือจากการปรับปรุงเมื่อเปรียบเทียบกับผลการดําเนินการที่ผานมาและผล        
การดําเนินการที่คาดการณไว
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การใหความสาํคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย (หมวด 3)
หมวดการใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย กลาวถึง วิธีการ           

ทีสวนราชการใชในการทําความเขาใจกับความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย โดยมี     
จุดมุงเนนในการตอบสนองใหตรงกับความคาดหวังและความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนได   
สวนเสีย การทําใหเกิดความประทับใจ และการสรางความภักดี

หมวดนี้เนนวาความสัมพันธกับผู รับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเปนสวนสําคัญ      
สวนหนึ่งของยุทธศาสตรและกลยุทธโดยรวม ในดานการรับฟง การเรียนรู และผลการดําเนินการ          
ที่เปนเลิศ

ผลลัพธดานความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย        
ใหสารสนเทศที่สําคัญยิ่งที่ทําใหเขาใจผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมากขึ้น

3.1 ความรูเกี่ยวกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

จุดประสงค
หัวขอนี้ตรวจประเมินกระบวนการสําคัญที่สวนราชการใชในการไดรับความรูเก่ียวกับผูรับ

บริการและผูมีสวนไดสวนเสียในปจจุบันและอนาคต เพ่ือนําเสนอผลผลิตและบริการที่เหมาะสม            
ทําความเขาใจความตองการและความคาดหวังใหม ๆ ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และติดตาม
ใหทันความเปลี่ยนแปลงของวิธีการดําเนินการ

ขอสังเกต
 ในสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว มีปจจัยหลายประการที่อาจสงผลตอความ

นิยมของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียและความภักดี รวมทั้งการปฏิสัมพันธกับผูรับ
บริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ดังนั้น จึงมีความจําเปนที่จะตองรับฟงและเรียนรู        
อยางตอเนื่อง การรับฟงและเรียนรูอยางมีประสิทธิผลจําเปนตองเช่ือมโยงอยางใกลชิดกับ        
ยุทธศาสตรและกลยุทธโดยรวมของสวนราชการ

 ความรูเก่ียวกับกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียชวยทําใหสวนราชการสามารถ     
วางยุทธศาสตรและกลยุทธที่เหมาะสมในการรับฟงและเรียนรู รวมทั้งการนําเสนอผลผลิต
หรือบริการ

 ยุทธศาสตรและกลยุทธดานความสัมพันธแตละยุทธศาสตรและกลยุทธอาจใชไดผลกับผูรับ
บริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่แตกตางกัน ดังนั้น อาจตองใชยุทธศาสตรและกลยุทธ   
การรับฟงและเรียนรูที่แตกตางกันดวย

 การเลือกยุทธศาสตรและกลยุทธในการรับฟงและเรียนรู ข้ึนอยูกับปจจัยที่สําคัญของ     
สวนราชการ รูปแบบที่นิยมใช เชน กลุมตวัอยาง (Focus Group) จากผูรับบริการและผูมี
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สวนไดสวนเสียที่สําคัญ การมีปฏิสัมพันธอยางใกลชิดกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
ที่สําคัญ การสัมภาษณผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในอดีตและที่พึงมีในอนาคต  การ
ใชกระบวนการรับขอรองเรียนเพื่อทําความเขาใจลักษณะที่สําคัญของผลผลิตและบริการ        
และสารสนเทศที่ไดจากการสํารวจหรือขอมูลปอนกลับจากผูรับบริการและผูมีสวนได        
สวนเสีย รวมถึงขอเสนอแนะที่รวบรวมจากอินเทอรเน็ต

3.2 ความสัมพันธและความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

จุดประสงค
หัวขอนี้ตรวจประเมินกระบวนการที่สวนราชการใชในการสรางความสัมพันธและประเมิน

ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

ขอสังเกต
 หัวขอนี้เนนวิธีการที่สวนราชการไดสารสนเทศจากผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย       

ที่สามารถนําไปใชดําเนินการตอได สารสนเทศที่นําไปใชดําเนินการตอไดสามารถนําไป
เช่ือมโยงกับผลผลิต บริการ และกระบวนการที่สําคัญ เพ่ือกําหนดเปาประสงคในการ       
ปรับปรุงและจัดลําดับความสําคัญในการเปลี่ยนแปลง

 การรวบรวม การวิเคราะห และการหาตนเหตุของขอรองเรียน ควรนําไปสูการกําจัด       
สาเหตุตาง ๆ ของขอรองเรียนไดอยางมีประสิทธิผล และนําไปสูการจัดลําดับความสําคัญ
ของการปรับปรุงกระบวนการ ผลผลิต และบริการ  การที่จะไดรับผลสําเร็จนั้น จําเปนตอง
มีการถายทอดสารสนเทศเพื่อนําไปปฏิบัติทั่วทั้งสวนราชการอยางมีประสิทธิผล

 ในการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย แงมุมที่สําคัญ         
แงมุมหนึ่ง คือ การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย         
ที่มีตอสวนราชการกับที่มีตอองคกรอื่น สารสนเทศเหลานี้อาจไดมาจากการศึกษา             
เชิงเปรียบเทียบที่ทําโดยสวนราชการเองหรือโดยหนวยงานอิสระ ปจจัยที่มีผลตอความนิยม
ชมชอบของผู รับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเปนสิ่งที่มีความสําคัญอยางย่ิงในการ       
ทําความเขาใจกับปจจัยตาง ๆ ที่ผลักดันสวนราชการ

 ความตองการและทิศทางที่ เปลี่ยนแปลงไปอาจรวมถึงรูปแบบที่ เปลี่ยนแปลงไป            
ของชองทางที่ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสยีใชติดตอกับสวนราชการ เชน อินเทอรเน็ต   
ในกรณีนี้ ความตองการที่สําคัญในการติดตอ อาจรวมถึงการรักษาความปลอดภัยออนไลน
สําหรับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียและการเขาถึงความชวยเหลือเปนรายบุคคล
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การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู (หมวด 4)
หมวดการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู เปนหมวดหลักของเกณฑในดาน       

สารสนเทศที่สําคัญทั้งหมดที่เก่ียวกับการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรูของสวนราชการอยางมี       
ประสิทธิผล เพ่ือผลักดันใหเกิดการปรับปรุงและเพิ่มความสามารถของสวนราชการ

อธิบายงาย ๆ  หมวด 4  ถือเปน “สมอง” ที่ทําใหเกิดความสอดคลองไปในแนวทาง        
เดียวกันของการปฏิบัติการและเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธของสวนราชการ คุณภาพและความ
พรอมใชงาน ถือเปนหัวใจสําคัญในการใชขอมูลและสารสนเทศ

ย่ิงกวานั้น เนื่องจากสารสนเทศ การวิเคราะห และการจัดการความรูอาจเปนแหลง      
เบื้องตนในการเพิ่มผลิตภาพ ดังนั้น หมวดนี้จึงครอบคลุมการพิจารณาเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธในเรื่อง
ดังกลาวดวย

4.1 การวัดและวิเคราะหผลการดาํเนินการของสวนราชการ

จุดประสงค
หัวขอนี้ตรวจประเมินวิธีการที่สวนราชการใชในการเลือก จัดการ และใชขอมูลและสารสนเทศ

สําหรับการวัดผลการดําเนินการและการวิเคราะห เพ่ือสนับสนุนการวางแผนและการปรับปรุง             
การดําเนินการของสวนราชการ

หัวขอนี้ เปนศูนยกลางของการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลและสารสนเทศในการวัดผล          
การดําเนินการและระบบการจัดการที่มีการบูรณาการ ซึ่งอาศัยขอมูลและสารสนเทศดานการเงิน           
และดานอื่น ๆ

จุดประสงคของการวัดและการวิเคราะห คือ เพ่ือช้ีนําการจัดการกระบวนการของสวนราชการ   
ใหบรรลุผลลัพธและเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธที่สําคัญ รวมทั้งการคาดการณและตอบสนอง
ตอการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วหรือไมไดคาดคิดภายในหรือภายนอกสวนราชการ

ขอสังเกต
 ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการ เปนหลักการที่สําคัญในการนํา

ระบบการวัดผลการดําเนินการไปปฏิบัติใหเกิดผลสําเร็จ ในการวัดผลการดําเนินการ      
ตองพิจารณาทั้งขอบเขตและประสิทธิผลของการใชงานเพื่อใหตรงกับความจําเปนในการ
ตรวจประเมินผลการดําเนินการ ความสอดคลองไปในทางเดียวกันและการบูรณาการ 
ครอบคลุมถึงวิธีการทําใหตัวชี้วัดสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งสวนราชการ          
และวิธีการบูรณาการเพื่อใหไดขอมูลและสารสนเทศจากทั่วทั้งสวนราชการ ความสอดคลอง
ไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการ ครอบคลุมถึงวิธีการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ      
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ในเรื่องขอกําหนดการวัดผลการดําเนินการโดยผูบริหารของสวนราชการเพื่อติดตาม       
ผลการดําเนินการในระดับกลุมงานและกระบวนการในตัวชี้วัดที่สําคัญตาง ๆ ที่กําหนดไว
วามีความสําคัญตอสวนราชการโดยรวมหรือกําหนดไวสําหรับการปรับปรุง

 การใชขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบเปนสิ่งสําคัญตอทุกสวนราชการ เหตุผลหลัก 
ในการใชขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ มีดังนี้

(1) สวนราชการจําเปนตองทราบระดับเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงและวิธีปฏิบัติ    
ที่เปนเลิศ

 (2) สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศที่ไดจากการจัดระดับเทียบเคียง 
มักผลักดันใหเกิดการปรับปรุงหรือเปล่ียนแปลงอยางกาวกระโดด

(3) การเปรียบเทียบสารสนเทศดานผลการดําเนินการมักนําไปสูความเขาใจ     
ในกระบวนการและผลการดําเนินการของกระบวนการที่ดีข้ึน สารสนเทศ       
เชิงเปรียบเทียบอาจสนับสนุนการวิเคราะหและการตัดสินใจที่เก่ียวของกับ
ความสามารถหลักของสวนราชการ การเปนพันธมิตร และการวาจางให 
หนวยงานภายนอกดําเนินการแทน

 การเลือกและการใชขอมูลเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศอยางมีประสิทธิผล สวนราชการ
ตอง

(1) ประเมินความจําเปนและลําดับความสําคัญ
(2) กําหนดเกณฑในการเสาะหาแหลงเปรียบเทียบที่เหมาะสม ทั้งจากภายใน  

กลุมสวนราชการดวยกัน หรือกับองคกรอื่น ๆ
 (3) ใชขอมูลและสารสนเทศเพื่อกําหนดเปาประสงคที่ทาทายและเพื่อสงเสริม 

การปรับปรุงแบบกาวกระโดดในเรื่องที่สําคัญอยางย่ิงตอยุทธศาสตรและ   
กลยุทธของสวนราชการ

 การทบทวนระดับสวนราชการในหัวขอนี้ มีจุดประสงคใหครอบคลุมผลการดําเนินการ      
ในทุกเร่ือง ทั้งการทบทวนวาการดําเนินการในปจจุบันและการมุงไปในอนาคตดีเพียงใด 
ดวยคาดหวังวา ผลการทบทวนจะใหวิธีการที่เช่ือถือได เพ่ือช้ีนําทั้งการปรับปรุงและโอกาส
เพ่ือนวัตกรรม ซึ่งเช่ือมโยงกับเปาประสงค ปจจัยแหงความสําเร็จ และตัวชี้วัดที่สําคัญ       
ของสวนราชการ ดังนั้น องคประกอบที่สําคัญของการทบทวนระดับสวนราชการ คือ         
การแปลงผลการทบทวนไปเปนนโยบายในเชิงปฏิบัติที่มีความเฉพาะเจาะจงเพียงพอ
สําหรับการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติทั่วทั้งสวนราชการ และถายทอดไปยังผูสงมอบ        
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญ
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• การวิเคราะหที่สวนราชการดําเนินการเพื่อใหเขาใจผลการดําเนินการและการปฏิบัติการ         
ที่จําเปนอาจแตกตางกันอยางมาก ข้ึนอยูกับประเภท ขนาด สภาพแวดลอมการปฏิบัติงาน
และปจจัยอื่นๆ

 ขอเท็จจริงและขอมูลที่อยูเดี่ยว ๆ จะไมเปนพื้นฐานที่มีประสิทธิผลในการจัดลําดับความ
สําคัญของสวนราชการ ดังนั้น หัวขอนี้จึงเนนวาตองมีความสอดคลองไปในแนวทาง        
เดียวกันอยางใกลชิดระหวางการวิเคราะหกับการทบทวนผลการดําเนินการของสวนราชการ  
และระหวางการวิเคราะหกับการวางแผนของสวนราชการ ซึ่งจะทําใหมั่นใจวาการวิเคราะห
นั้นสัมพันธกับการตัดสินใจ และทําใหมั่นใจวาการตัดสินใจนั้นอยูบนพื้นฐานของขอมูล     
และสารสนเทศที่สัมพันธกัน

 การปฏิบัติการข้ึนอยูกับความเขาใจในความเปนเหตุเปนผลระหวางกระบวนการตาง ๆ 
และระหวางกระบวนการกับผลลัพธหรือผลสัมฤทธิ์ การปฏิบัติการหรือผลลัพธของ
กระบวนการอาจสงผลถึงทรัพยากรตาง ๆ ดังนั้น สวนราชการจึงมีความจําเปนอยางย่ิงที่จะ
ตองมีพ้ืนฐานการวิเคราะหที่มีประสิทธิผลเพ่ือการตัดสินใจ เพราะทรัพยากรที่ใชในการ
ปรับปรุงมีจํากัด และความเปนเหตุเปนผลกันมักไมมีความชัดเจน

4.2  การจัดการสารสนเทศและความรู

จุดประสงค
หัวขอนี้ตรวจประเมินวิธีการที่สวนราชการทําใหมั่นใจวามีขอมูลและสารสนเทศที่มี       

คุณภาพสูง ทันเหตุการณ มีความพรอมใชงานสําหรับผูใชที่สําคัญทั้งหมด เชน บุคลากร ผูสงมอบ และ        
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

นอกจากนี้ ยังตรวจประเมินวิธีการที่สวนราชการใชในการสรางและจัดการสินทรัพยทาง
ความรู เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และนวัตกรรมของสวนราชการ

ขอสังเกต
 การจัดการสารสนเทศอาจจําเปนตองจัดสรรทรัพยากรอยางจริงจัง เนื่องจากแหลงขอมูล

และสารสนเทศเพิ่มมากขึ้นอยางมากมาย การที่สวนราชการใชสารสนเทศทาง
อิเล็กทรอนิกสในการปฏิบัติการมากขึ้น เชน เปนเครือขายความรูของสวนราชการ การใช
อินเทอรเน็ต เปนเรื่องที่ทาทายความสามารถของสวนราชการในการทําใหมั่นใจวา            
สารสนเทศมีความเชื่อถือได และพรอมใชงานในรูปแบบที่ใชงานงาย

 ขอมูลและสารสนเทศเปนสิ่งสําคัญอยางย่ิง การตอบคําถามในหัวขอนี้ สวนราชการควร
คํานึงถึงการใชขอมูลและสารสนเทศ และควรตระหนักถึงความจําเปนในการทวนสอบการ
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ใชงานไดของขอมูลอยางรวดเร็วและการประกันความเชื่อถือไดของขอมูล เนื่องจากมีการ
ถายโอนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกสเพ่ิมมากขึ้น

 สวนราชการควรวางแผนอยางระมัดระวังถึงวิธีการในการที่จะใหขอมูลและสารสนเทศ    
ไดอยางตอเนื่องในทุกสถานการณ ไมวาเปนภัยพิบัติที่เกิดจากธรรมชาติหรือมนุษย          
แผนเหลานี้ควรคํานึงถึงความจําเปนของผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมดของสวนราชการ รวมทั้ง             
บุคลากร ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และผูสงมอบ นอกจากนี้ แผนเหลานี้ควร
ประสานกับแผนโดยรวมของสวนราชการ เพ่ือใหสามารถดําเนินภารกิจไดอยางตอเนื่อง

 การมุงเนนในดานการจัดการความรูของสวนราชการ เกิดจากความรูที่วาบุคลากรจําเปน
ตองปฏิบัติงาน รวมทั้งปรับปรุงกระบวนการ ผลผลิต และบริการ รวมถึงการทําใหทัน         
กับความตองการและทิศทางที่เปลี่ยนแปลงไป ตลอดจนการพัฒนาการแกไขปญหา         
อยางสรางสรรคซึ่งเพ่ิมคุณคาใหแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย รวมถึงสวนราชการ
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การมุงเนนทรัพยากรบุคคล (หมวด 5)
หมวดการมุงเนนทรัพยากรบุคคล เนนวิธีปฏิบัติที่สําคัญดานทรัพยากรบุคคล ซึ่งมุงที่จะ

สรางและรักษาใหสวนราชการมีผลการดําเนินการที่ดีอยูเสมอ และมุงที่จะพัฒนาบุคลากรและสวนราชการ
ใหสามารถปรับตัวตอการเปลี่ยนแปลง ในหมวดนี้ จึงครอบคลุมขอกําหนดดานการพัฒนาและการจัดการ
ทรัพยากรบุคคลในลักษณะที่บูรณาการกัน เชน ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับเปาประสงค  
เชิงยุทธศาสตรและกลยุทธและแผนปฏิบัติการของสวนราชการ

การมุงเนนทรัพยากรบุคคลครอบคลุมถึงสภาพแวดลอมในการทํางานและบรรยากาศ   
ที่สนับสนุนการทํางานของบุคลากรดวย

เพ่ือใหการจัดการทรัพยากรบุคคลสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับยุทธศาสตรและ
กลยุทธโดยรวม เกณฑนี้จึงไดรวมการวางแผนดานทรัพยากรบุคคลไวเปนสวนหนึ่งในหมวดการวางแผน
เชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ (หมวด 2) ดวย

5.1 ระบบบริหารงานบุคคล

จุดประสงค
หัวขอนี้ตรวจประเมินระบบของสวนราชการในเรื่องงาน การบริหารคาตอบแทน ความ

กาวหนาในการงาน การจัดการผลการดําเนินการของบุคลากร การยกยองชมเชย การสื่อสารและการวาจาง 
เพ่ือกระตุนใหบุคลากรทั้งหมดปฏิบัติงานใหสวนราชการไดอยางมีประสิทธิผลและเต็มความสามารถ 
ระบบเหลานี้สนับสนุนผลการดําเนินการที่ดี สงผลใหมีการเรียนรูของบุคลากรและสวนราชการ

ขอสังเกต
 การทํางานที่ใหผลการดําเนินการที่ดี เห็นไดจากความยืดหยุน นวัตกรรม การแลกเปลี่ยน

ความรูและทักษะ ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับเปาประสงคของสวนราชการ 
การมุงเนนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และการตอบสนองที่รวดเร็วตอความ
ตองการและขอกําหนดที่เปลี่ยนแปลงไป หัวขอนี้มุงเนนที่บุคลากรที่มีความสามารถในการ
ทําใหบรรลุผลการดําเนินการที่ดี นอกจากจะตองมีบุคลากรที่มีความสามารถและมีการ 
ออกแบบระบบงานที่เหมาะสมแลว ผลการดําเนินการที่ดียังตองอาศัยการศึกษาและ     
ฝกอบรมอยางตอเนื่อง รวมทั้งมีระบบสารสนเทศที่ทําใหมั่นใจวามีการสงผานสารสนเทศ
ไดอยางเหมาะสม

 ปจจัยที่เก่ียวกับงานที่ควรนํามาพิจารณา ไดแก การลดความซับซอนของการจําแนกงาน 
การฝกอบรมขามสายงาน การหมุนเวียนงาน การทํางานเปนทีม (รวมทั้งทีมที่สามารถ   
ตัดสินใจไดเอง) และการเปลี่ยนแปลงการวางผังงานและสถานที่ตั้งของสถานที่ทํางาน        
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นอกจากนี้ การสื่อสารที่มีประสิทธิผลขามภาระหนาที่และหนวยงานยังมีความสําคัญในการ
ทําใหมั่นใจวามีการมุงเนนที่ความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และมี
บรรยากาศของความไววางใจ การแลกเปลี่ยนความรู และการยอมรับนับถือระหวางกัน

 ระบบการบริหารคาตอบแทนและการยกยองชมเชยควรเหมาะสมกับระบบงาน เพ่ือใหเกิด
ประสิทธิผล การใหคาตอบแทนและการยกยองชมเชยอาจเชื่อมโยงกับทักษะของบุคลากร 
ที่เห็นไดชัดเจนและกับผลการประเมินจากเพื่อนรวมงาน

 แนวทางการบริหารคาตอบแทนและการยกยองชมเชยอาจรวมถึงการแลกเปลี่ยนผลกําไร       
การใหรางวัลแกทีมงานหรือหนวยงานที่มีผลการดําเนินการดีเย่ียม โดยมีความเชื่อมโยงกับ
ตัวชี้วัดความพึงพอใจและความภักดีของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย การบรรลุ          
เปาประสงคเชิงกลยุทธของสวนราชการ

 ขอกําหนดของการทํางานที่มีผลการดําเนินการที่ดี ทําใหสวนราชการจําเปนตองใหความ
สําคัญกับการวางแผนการสืบทอดตําแหนงและการกําหนดคุณสมบัติของผูที่สวนราชการ 
จะวาจาง ซึ่งควรใชประโยชนจากความหลากหลายของบุคลากรดวย การวางแผนวาจางและ
ความกาวหนาในการงานของบุคลากรควรคํานึงถึงผูสมัครทั้งจากภายในและภายนอก      
สวนราชการ โดยมุงเนนความยั่งยืนในอนาคตและการเติบโตของสวนราชการ

5.2  การเรียนรูของบุคลากรและการสรางแรงจูงใจ

จุดประสงค
หัวขอนี้ตรวจประเมินวิธีการใหการศึกษา การฝกอบรม และการสงเสริมการใชความรู

และทักษะในขณะปฏิบัติงาน หัวขอนี้ยังตรวจสอบระบบที่ใชในการสรางแรงจูงใจและการพัฒนา       
ความกาวหนาในการงานของบุคลากรใหตรงกับความตองการของบุคลากรอยูเสมอ และทําใหเปนสวน-
ราชการที่มีผลการดําเนินการที่ดี

ขอสังเกต
 ความตองการในการศึกษาและการฝกอบรมอาจมีความแตกตางกันมาก ข้ึนอยูกับลักษณะ

ของงาน ความรับผิดชอบของบุคลากร และระดับการพัฒนาของสวนราชการและบุคลากร    
ความตองการนี้อาจครอบคลุมถึงการเพิ่มทักษะในการแลกเปลี่ยนความรู การสื่อสาร    
การทํางานเปนทีมและการแกปญหา รวมทั้งการตีความและการใชขอมูล การตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ความสามารถในการวิเคราะห
กระบวนการและลดความซับซอนของกระบวนการ การลดความสูญเสียและรอบเวลา   
รวมถึงการจัดลําดับความสําคัญตามความสอดคลองเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ ความ
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ตองการในการศึกษา อาจรวมถึงทักษะระดับสูงในเทคโนโลยีใหมหรือทักษะพื้นฐาน เชน 
การอาน การเขียน ภาษา คณิตศาสตร และคอมพิวเตอรที่มีความสําคัญเพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ

 การใหการศึกษาและการฝกอบรมอาจทําไดทั้งภายในหรือภายนอกสวนราชการ โดยการ
สอนงานในขณะปฏิบัติงาน การเรียนในหองเรียน การเรียนดวยการใชคอมพิวเตอร หรือ
การเรียนทางไกล และวิธีการอื่น ๆ  การฝกอบรมอาจทําไดโดยการมอบหมายงานที่จะทํา
ใหเกิดการพัฒนา ซึ่งทําไดทั้งภายในและภายนอกสวนราชการ

 ในการประเมินผลการศึกษาและการฝกอบรม สวนราชการควรเสาะหาตัวชี้วัดที่มี            
ประสิทธิผลซึ่งเปนสวนที่สําคัญอยางย่ิงในการประเมินผล  ตัวชี้วัดเหลานี้อาจแสดงใหเห็น
ถึงผลกระทบตอผลการดําเนินการของบุคลากร หนวยงาน และสวนราชการ รวมทั้ง      
ผลกระทบตอผลการดําเนินการที่เก่ียวกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และการ
วิเคราะหตนทุน/ประโยชนของการฝกอบรม

 แมวาหัวขอนี้ไมไดถามถึงการฝกอบรมบุคลากรที่ติดตอกับผูรับบริการและผูมีสวนได   
สวนเสียเปนพิเศษ แตการฝกอบรมดังกลาวมีความสําคัญและปฏิบัติกันโดยทั่วไป            
สวนใหญครอบคลุมถงึการเรียนรูและทักษะตาง ๆ ที่สําคัญอยางย่ิง ในเรื่องผลผลิต บริการ 
และผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย รวมทั้งวิธีการรับฟงผูรับบริการและผูมีสวนได      
สวนเสีย วิธีการแกไขปญหาหรือความลมเหลว และวิธีการจัดการกับความคาดหวังของผูรับ
บริการและผูมีสวนไดสวนเสียอยางมีประสิทธิผล

 ระบบการจัดการความรูของสวนราชการ ควรมีกลไกการแลกเปลี่ยนความรูของบุคลากร
และสวนราชการ เพ่ือทําใหมั่นใจวาจะรักษาการทํางานที่ใหผลการดําเนินการที่ดี             
ไดตลอดชวงการสงผานงาน สวนราชการควรกําหนดวาความรูใดสําคัญอยางย่ิง            
ตอการปฏิบัติการ หลังจากนั้น ควรมีกระบวนการแลกเปลี่ยนสารสนเทศอยางเปนระบบ 
โดยเฉพาะอยางย่ิง สารสนเทศที่เปนความรูสวนบุคคลที่อยูกับบุคลากร (Implicit 
knowledge)

 เพ่ือชวยใหบุคลากรตระหนักถึงศักยภาพอยางเต็มที่ของตนเอง หลายองคกรใชแผนการ
พัฒนารายบุคคลที่จัดทํารวมกับบุคลากรแตละคน โดยพิจารณาเปาประสงคดานการงาน
และการเรียนรูของบุคคลนั้นดวย

 สวนราชการควรทําความเขาใจและใหความสําคัญกับปจจัยที่ปดกั้นแรงจูงใจ การสํารวจ
ความคิดเห็นของบุคลากร หรือการสัมภาษณบุคลากรที่ลาออกหรือโอนยาย จะชวยให          
สวนราชการเขาใจปจจัยเหลานี้ไดดีย่ิงข้ึน
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5.3  ความผาสุกและความพึงพอใจของบุคลากร

จุดประสงค
หัวขอนี้ตรวจประเมินสภาพแวดลอมในการทํางาน บรรยากาศที่สนับสนุนการทํางานของ

บุคลากร และวิธีการประเมินความพึงพอใจของบุคลากร เพ่ือสนับสนุนความผาสุก ความพึงพอใจ และ
การจูงใจบุคลากรทุกคน โดยคํานึงถึงความตองการที่หลากหลายของบุคลากร รวมถึงตรวจประเมินความ
สามารถของสวนราชการในการรับมือกับภาวะฉุกเฉินหรือภัยพิบัติ เพ่ือปกปองบุคลากรและสถานที่ทํางาน
ใหปลอดภัย

ขอสังเกต
 องคกรสวนใหญ ไมวาจะขนาดใด มีโอกาสมากมายในการทําใหบุคลากรมีความผาสุก 

ความพึงพอใจ และแรงจูงใจ   ตัวอยางของการใหบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวก กิจกรรม 
และโอกาสอื่น ๆ ไดแก การใหคําปรึกษาท้ังในเรื่องสวนตัวและการงาน การพัฒนา         
ความกาวหนาในการงานและการชวยใหบุคลากรมีโอกาสไดรับงานใหม กิจกรรม         
สันทนาการหรืองานประเพณี การยกยองชมเชย ทั้งอยางเปนทางการและไมเปนทางการ 
การใหการศึกษานอกเหนือจากงานในหนาที่ การดูแลบุตรของบุคลากรในชั่วโมงทํางาน 
การอนุญาตใหลาหยุดกรณีพิเศษเพื่อรับผิดชอบครอบครัวและเพื่อบริการชุมชน ช่ัวโมง 
การทํางานแบบยืดหยุนและโปรแกรมผลประโยชน การชวยใหบุคลากรหางานใหม         
เมื่อถูกเลิกจาง ผลประโยชนเมื่อเกษียณอายุ รวมถึงการขยายเวลาครอบคลุมในการรักษา
พยาบาลและวิธีที่บุคลากรสามารถใชบริการ

 ทุกองคกร ไมวาจะขนาดใด จําเปนตองปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต่ําเก่ียวกับความปลอดภัย
ในสถานที่ทํางาน อยางไรก็ตาม องคกรที่มีผลการดําเนินการที่ดียังมีกระบวนการที่ทําให
มั่นใจวาความปลอดภัยในสถานที่ทํางานสูงกวามาตรฐานขั้นต่ําที่กําหนดไว ซึ่งรวมถึงการ
ออกแบบกระบวนการในเชิงรุกเพ่ือทําใหมั่นใจวาสภาพแวดลอมในการทํางานมีความ
ปลอดภัย โดยใชขอมูลจากบุคลากรที่เก่ียวของในงานโดยตรง

 ถึงแมวาความพึงพอใจกับรายไดและความพึงพอใจกับการเลื่อนตําแหนงจะเปนสิ่งสําคัญ 
แต 2 ปจจัยนี้ไมเพียงพอในการทําใหมั่นใจวาบุคลากรจะมีความพึงพอใจ แรงจูงใจ และ
ผลการดําเนินการที่ดี ตัวอยางของปจจัยอื่นที่ควรพิจารณา เชน การแกไขปญหาและคํารอง
ทุกขของบุคลากรอยางมีประสิทธิผล การพัฒนาและโอกาส กาวหนาในการงานของ
บุคลากร สภาพแวดลอมในการทํางานและการสนับสนุนของฝายบริหาร ความปลอดภัย
และการรักษาความปลอดภัยของสถานที่ทํางาน ปริมาณงานที่รับผิดชอบ การสื่อสารที่มี
ประสิทธิผล ความรวมมือ และการทํางานเปนทีม รวมทั้งความมั่นคงในงาน รวมถึงการ
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เห็นคาของความตองการที่แตกตางกันของกลุมบุคลากรที่หลากหลาย ตลอดจนการ
สนับสนุนของสวนราชการในการใหบริการผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

 นอกจากตัวชี้วัดโดยตรงของความพึงพอใจและความผาสุกของบุคลากร จากผลสํารวจ          
ที่เปนทางการหรือไมเปนทางการแลว ยังมีตัวชี้วัดอื่น ๆ เชน การขาดงาน การลาออก             
การรองทุกข รายงานดานอาชีวอนามัยและความปลอดภัย
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การจัดการกระบวนการ (หมวด 6)
หมวดการจัดการกระบวนการ เปนหมวดหลักของเกณฑในดานกระบวนการที่สําคัญ       

ทั้งหมดในเกณฑ  หมวดนี้เปนที่รวมของขอกําหนดตาง ๆ เพ่ือใหการจัดการกระบวนการมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล เชน การออกแบบที่มีประสิทธิผล การมุงเนนที่การปองกัน ความเชื่อมโยงกับผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย และผูสงมอบ โดยมุงเนนการสรางคุณคาแกผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญ รวมทั้ง      
ผลการดําเนนิการดานการปฏิบัติการและการเงิน รวมถึงรอบเวลา ตลอดจนการประเมินผล การปรับปรุง
อยางตอเนื่อง และการเรียนรูของสวนราชการ

ความคลองตัว การลดตนทุน และการลดรอบเวลา มีความสําคัญมากขึ้นเรื่อย ๆ ตอการ
จัดการกระบวนการและการออกแบบโครงสรางองคกรในทุกแงมุม

“ความคลองตัว” หมายถึง ความสามารถในการปรับตัวอยางรวดเร็ว ยืดหยุน และมี       
ประสิทธิผลตอความตองการที่เปลี่ยนแปลงไป ความคลองตัว อาจหมายถึง การตอบสนองอยางรวดเร็ว
ตอความตองการที่เปลี่ยนแปลงไป หรือความสามารถในการใหบริการที่หลากหลายตามความตองการ 
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเฉพาะราย ทั้งนี้ ข้ึนอยูกับยุทธศาสตรและกลยุทธของสวนราชการ 
ความคลองตัว ยังมีผลตอการตัดสินใจวาจางหนวยงานภายนอกใหดําเนินการแทน การทําขอตกลงกับ    
ผูสงมอบที่สําคัญ และการทําขอตกลงดานความรวมมือในรูปแบบแปลกใหม ความยืดหยุนอาจจําเปนตอง
อาศัยยุทธศาสตรและกลยุทธพิเศษ ดังนั้น จึงมีความจําเปนอยางย่ิงในการใชประโยชนจากตัวชี้วัดที่สําคัญ
เพ่ือติดตามทุกแงมุมของการจัดการกระบวนการโดยรวม

6.1 กระบวนการที่สรางคุณคา

จุดประสงค
หัวขอนี้ตรวจประเมินกระบวนการที่สําคัญดานผลผลิตและบริการ เพ่ือการสรางคุณคา 

ตอผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ตลอดจนการปรับปรุงผลการดําเนินการและการปฏิบัติการ       
ของสวนราชการ

ขอสังเกต
 หัวขอนี้กําหนดใหมีสารสนเทศเกี่ยวกับการจัดการและการปรับปรุงกระบวนการที่สราง       

คุณคาที่สําคัญ สารสนเทศดังกลาวประกอบดวยคําอธิบายเกี่ยวกับกระบวนการที่สําคัญ  
ขอกําหนดเฉพาะของกระบวนการเหลานั้น และวิธีการกําหนดผลการดําเนินการ          
ของขอกําหนดนั้น ๆ และรักษาระดับผลการดําเนินการนั้นไว นอกจากนี้ ความคลองตัว   
มีความสําคัญเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ ดังนั้น ขอกําหนดดังกลาวจึงรวมถึงความคลองตัว        
ที่จําเปน (ความรวดเร็วและความยืดหยุน) เพ่ือปรับตัวตอการเปลี่ยนแปลง
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 แนวทางการออกแบบอาจมีความแตกตางกันมากตามลักษณะของผลผลิตและบริการ     
สวนราชการควรคํานึงถึงขอกําหนดที่สําคัญของผลผลิตและบริการ ปจจัยที่อาจตองนํามา
พิจารณาในการออกแบบ ครอบคลุมถึงความปลอดภัย สมรรถนะของผลผลิตหรือบริการ
ในระยะยาว ผลกระทบตอส่ิงแวดลอม ความสามารถในการวัด สมรรถนะของกระบวนการ 
ความหลากหลายของความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่ทําใหตองมี 
ผลผลิตหรือบริการหลายรูปแบบใหเลือก และการจัดทําเอกสาร

 การออกแบบที่มีประสิทธิผลตองคํานึงถึงรอบเวลาและผลิตภาพของกระบวนการผลิต  
และบริการ รวมถึงการสงมอบดวย ซึ่งอาจเกี่ยวของกับการจัดทําผังโดยละเอียดของ
กระบวนการสรางผลผลิตหรือบริการ และการออกแบบกระบวนการดังกลาวใหมเพ่ือใหมี
ประสิทธิผลสูงข้ึน และตอบสนองความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย     
ที่เปลี่ยนแปลงไป การออกแบบที่มีประสิทธิผลจะตองคํานึงถึงผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมด

 หัวขอนี้ กําหนดใหมีสารสนเทศเกี่ยวกับการนําเทคโนโลยีใหมมาใช รวมถึงการใช             
e-technology สําหรับการแลกเปลี่ยนสารสนเทศกับผูสงมอบ การสื่อสารกับผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย และการใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียสามารถเขาถึง     
สวนราชการไดตลอดเวลา

 หัวขอนี้กลาวถึงการวัดภายในกระบวนการ และการปฏิสัมพันธกับผูรับบริการและผูมี   
สวนไดสวนเสีย สวนราชการตองมีการกําหนดจุดวิกฤติในกระบวนการเพื่อวัด สังเกตการณ       
หรือปฏิสัมพันธ ซึ่งควรมีอยูในชวงแรกที่สุดของกระบวนการเทาที่เปนไปได เพ่ือลดปญหา
และคาใชจายที่อาจเกิดขึ้นจากการเบี่ยงเบนไปจากผลการดําเนินการที่คาดหวังไว          
ใหนอยที่สุด

 ในการบรรลุผลการดําเนินการที่คาดหวังไว สวนราชการมักตองกําหนดระดับหรือมาตรฐาน
ของผลการดําเนินการภายในกระบวนการ เพ่ือเปนแนวทางในการตัดสินใจ เมื่อมีความ
เบี่ยงเบนเกิดขึ้น ตองมีวิธีการแกไขปญหาเพื่อปรับใหผลการดําเนินการของกระบวนการ
เปนไปตามขอกําหนดที่ไดออกแบบไว วิธีการแกไขปญหานี้ควรพิจารณาทั้งดานเทคนิคและ
บุคลากร ทั้งนี้ ข้ึนอยูกับลักษณะของกระบวนการ วิธีการแกไขปญหาที่เหมาะสม จึงควร
เนนที่การเปลี่ยนแปลงที่ตนเหตุของความเบี่ยงเบน (รากเหงาของปญหา) การแกไขปญหา
ที่ตนเหตุจะลดโอกาสของความแปรปรวนในลักษณะเดิมที่อาจเกิดขึ้นซ้ําหรือที่จุดอื่นของ
สวนราชการใหนอยที่สุด

 ในกรณีที่มีการปฏิสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมาเกี่ยวของ การประเมิน
วาผลการดําเนินการของกระบวนการดีเพียงใดจะตองพิจารณาถึงความแตกตางของผูรับ
บริการและผูมีสวนไดสวนเสียดวย ในการนี้ ทําใหสวนราชการสามารถเตรียมการสําหรับ      
เหตุการณที่ไมคาดคิด ทั้งเหตุการณที่เฉพาะเจาะจงหรือทั่วไป ซึ่งข้ึนอยูกับสารสนเทศ       
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ที่รวบรวมไดจากผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เหตุการณที่ไมคาดคิดเปนสิ่งที่มักเกิด
กับการใหบริการทางวิชาชีพและการใหบริการสวนบุคคล

 หัวขอนี้ กําหนดใหมีสารสนเทศเกี่ยวกับวิธีการปรับปรุงกระบวนการเพื่อบรรลุผล         
การดําเนินการที่ดีข้ึน

 แนวทางตางๆ ในการปรับปรุงกระบวนการที่ใชกันโดยทั่วไป รวมถึง
(1) การแลกเปลี่ยนยุทธศาสตรและกลยุทธที่ประสบความสําเร็จทั่วทั้งสวนราชการ 

เพ่ือผลักดันใหเกิดการเรียนรูและนวัตกรรม
(2) การทําการวิเคราะหกระบวนการและการวิจัย (เชน การจัดทําผังกระบวนการ 

การทดลองเพื่อหาจุดเหมาะสมที่สุดของกระบวนการ การปองกันความ     
ผิดพลาด)

(3) การทําการวิจัยและพัฒนาในดานเทคนิค
(4) การจัดระดับเทียบเคียง (Benchmarking)
(5) การใชเทคโนโลยีที่เปนทางเลือกอ่ืน
(6) การใชสารสนเทศจากผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของกระบวนการ      

ตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอกสวนราชการ
แนวทางการปรับปรุงอาจตองใชขอมูลดานการเงิน เพ่ือประเมินทางเลือกและจัดลําดับ

ความสําคัญ  แนวทางดังกลาวเปดโอกาสใหมีทางเลือกมากมาย

6.2 กระบวนการสนับสนุน

จุดประสงค
หัวขอนี้ตรวจประเมินกระบวนการสนับสนุนที่สําคัญ โดยมีจุดมุงหมายเพื่อปรับปรุง    

ผลการปฏิบัติงานโดยรวม

ขอสังเกต
 กระบวนการสนับสนุน หมายถึง กระบวนการที่สนับสนุนการปฏิบัติการประจําวันและการ

สงมอบผลผลิตและบริการ แตโดยปกติแลวไมไดออกแบบโดยคํานึงถึงรายละเอียด         
ของผลผลิตและบริการ ขอกําหนดของกระบวนการสนับสนุนไมข้ึนอยูกับคุณลักษณะของ
ผลผลิตและบริการมากนัก แตข้ึนอยูกับขอกําหนดของสวนราชการเปนสําคัญ และตองมี
การประสานและบูรณาการกัน เพ่ือทําใหมั่นใจวามีการเชื่อมโยงและมีผลการดําเนินการที่มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล
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 กระบวนการสนับสนุน อาจรวมถึงงานดานการเงินและบัญชี การจัดการสิ่งอํานวย           
ความสะดวก งานบริการดานกฎหมาย งานบริการดานทรัพยากรบุคคล การประชาสัมพันธ 
และงานดานบริหารอื่นๆ

 หัวขอนี้กําหนดใหมีสารสนเทศเกี่ยวกับวิธีการประเมินและปรับปรุงผลการดําเนินการของ
กระบวนการสนับสนุนที่ สําคัญ และวิธีแลกเปล่ียนสารสนเทศกับหนวยงานอื่น             
ในสวนราชการ เพ่ือผลักดันใหเกิดการเรียนรูและนวัตกรรม   แนวทางที่มักใชมี 4 แนวทาง

(1) การวิเคราะหกระบวนการและการวิจัย
(2) การจัดระดับเทียบเคียง (Benchmarking)
(3) การใชเทคโนโลยีที่เปนทางเลือกอ่ืน
(4) การใชสารสนเทศจากผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของกระบวนการ       

ตาง ๆ
แนวทางดังกลาวเปดโอกาสใหมีทางเลือกมากมาย รวมถึงการปรับเปลี่ยนกระบวนการ 

เพียงเล็กนอย และการออกแบบกระบวนการใหมทั้งหมด
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หมวดผลลัพธการดาํเนินการ (หมวด 7)
หมวดผลลัพธการดําเนินการ เปนการตรวจประเมินผลการดําเนินการและแนวโนม    

ของสวนราชการในมิติตาง ๆ ไดแก มิติดานประสิทธิผลตามพันธกิจ มิติดานคุณภาพการใหบริการ มิติ
ดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติดานการพัฒนาองคกร นอกจากนี้ ยังตรวจประเมิน     
ผลการดําเนินการของสวนราชการโดยเปรียบเทียบกับสวนราชการหรือองคกรอื่นที่มีภารกิจคลายคลึงกัน

หมวด 7 ใหสารสนเทศ “ในขณะที่เกิดขึ้นจริง” (ตัวชี้วัดความกาวหนา) เพ่ือประเมิน       
และปรับปรุงกระบวนการ ผลผลิตและบริการ โดยมีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับยุทธศาสตร
และกลยุทธของสวนราชการโดยรวม หัวขอ 4.1 กําหนดใหมีการวิเคราะหขอมูลและสารสนเทศของ     
ผลลัพธการดําเนินการ เพ่ือใหทราบผลการดําเนินการของสวนราชการโดยรวมและเพื่อจัดลําดับ      
ความสําคัญในการปรับปรุง

7.1 มิติดานประสิทธิผลตามพันธกิจ

จุดประสงค
หัวขอนี้ตรวจประเมินผลลัพธของประสิทธิผลตามพันธกิจของสวนราชการ

ขอสังเกต
 เนื่องจากการขาดตัวชี้วัดที่เหมาะสม ความทาทายที่สําคัญของหลายสวนราชการ คือ การวัด

ความกาวหนาในการบรรลุเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธของสวนราชการ ตัวชี้วัด
ความกาวหนาเหลานี้มักสามารถหาไดจากการระบุถึงผลลัพธที่อาจชี้ใหเห็นถึงเปาประสงค
สุดทายของความสําเร็จในการบรรลุเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธเสียกอน     
จากนั้นจึงใชตัวชี้วัดเหลานั้นมากําหนดตัวชี้วัดที่เปนตัวเชื่อมไปสูเปาประสงคสุดทายของ
ความสําเร็จนั้น

7.2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ

จุดประสงค
หัวขอนี้ตรวจประเมินผลลัพธของผลการดําเนินการดานการมุงเนนผูรับบริการและผูมี

สวนไดสวนเสีย เพ่ือแสดงใหเห็นวาสวนราชการทําใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียพึงพอใจ และ        
ทําใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียกลาวถึงในทางที่ดี
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ขอสังเกต
 หัวขอนี้มุงเนนที่ขอมูลที่เก่ียวของทั้งหมดเพื่อใหทราบและชวยคาดการณผลการดําเนินการ

ของสวนราชการในมุมมองของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ขอมูลและสารสนเทศ   
ที่เก่ียวของ ครอบคลุมถึงความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสีย ขอรองเรียนจากผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย การแกปญหาขอรองเรียน
อยางมีประสิทธิผล คุณคาของผลผลิตและบริการจากมุมมองของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสีย การตรวจประเมินโดยผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในเรื่องความสะดวก       
ในการติดตอสวนราชการและความงายในการใชผลผลิตและบริการ (ครอบคลุมถึงมารยาท
ในการใหบริการ) รวมทั้งการใหรางวัล การจัดอันดับ และการไดรับการยกยองชมเชย        
จากผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียและองคกรอิสระอ่ืนๆ

 ตัวชี้วัดผลการดําเนินการดานผลผลิตและบริการ ทําหนาที่เปนตัวชี้วัดในมุมมองและการ
ตัดสินใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่มีผลตอความพึงพอใจและความสัมพันธ
กับสวนราชการในอนาคต ตัวชี้วัดผลการดําเนินการไดมาจากสารสนเทศที่เก่ียวกับผูรับ
บริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ซึ่งรวบรวมไวในหัวขอ 3.1 และ 3.2

 ความสัมพันธระหวางผลการดําเนินการดานผลผลิตและบริการกับตัวชี้วัดดานผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย เปนเครื่องมือการจัดการที่สําคัญอยางย่ิงที่สามารถนํามาใชในหลาย
ลักษณะ เชน

(1) การกําหนดและการมุงเนนที่ความตองการในดานคุณภาพและความตองการ
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

(2) การระบุส่ิงที่ทําใหผลผลิตและบริการแตกตางจากที่มีอยู
(3) การหาความสัมพันธที่ เปนเหตุเปนผลกันระหวางลักษณะของผลผลิต         

และบริการกับความพึงพอใจและความภักดีของผูรับบริการและผูมีสวนได        
สวนเสีย รวมทั้งการกลาวถึงในทางที่ดี

7.3 มิติดานประสิทธิภาพการปฏิบัติราชการ

จุดประสงค
หัวขอนี้ตรวจประเมินผลลัพธการดําเนินการดานการปฏิบัติการที่สําคัญของสวนราชการ 

เพ่ือใหสวนราชการบรรลุคุณภาพการใหบริการและประสิทธิผลตามพันธกิจ
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ขอสังเกต
 หัวขอนี้กระตุนใหสวนราชการพัฒนาและใชตัวชี้วัดที่มีลักษณะเฉพาะและมีความแปลกใหม      

ในการติดตามกระบวนการที่สําคัญและการปรับปรุงการปฏิบัติการ สวนราชการควรมีการ
ประเมินผลการดําเนินการของสวนราชการและการปฏิบัติการทั้งหมดโดยใชตัวชี้วัด          
ที่เก่ียวของและสําคัญตอสวนราชการ

 ตัวชี้วัดประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ อาจรวมถึงการลดคาใชจาย การลดระยะเวลา
การใหบริการ การเพิ่มผลิตภาพ การวัดตนทุนตอหนวย ความคุมคาของเงิน รอบเวลา 
ความยืดหยุนของการผลิตหรือบริการ เวลาทั้งหมดที่ใชในการสงมอบผลผลิตหรือบริการ
ใหแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย อัตรานวัตกรรม การเพิ่มการใช e-technology 
ผลผลิตของผลผลิตและกระบวนการ ความสามารถในการสงมอบตามความตองการ          
การยกระดับคุณภาพและผลิตภาพ การปรับปรุงการแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส 
และผลลัพธการตรวจประเมินจากหนวยงานภายนอก

7.4 มิติดานการพัฒนาองคกร

จุดประสงค
หัวขอนี้ตรวจประเมินผลลัพธที่สําคัญของสวนราชการในเรื่องการพัฒนาองคกร การนํา

องคกรและความรับผิดชอบตอสังคม การเปนองคกรที่มีจริยธรรม การจัดการดานการเงินและงบประมาณ         
รวมทั้งการดําเนินการดานทรัพยากรบุคคล เพ่ือสรางและรักษาสภาพแวดลอมในการทํางานที่เพ่ิม     
ผลิตภาพ สงเสริมการเรียนรู และเอ้ืออาทรใหแกบุคลากรทั้งหมด

ขอสังเกต
 ตัวชี้วัดที่รายงานในหัวขอนี้เปนตัวชี้วัดที่ผูบริหารของสวนราชการใชในการติดตามผล        

อยางตอเนื่อง เพ่ือตรวจประเมินผลการดําเนินการของสวนราชการ
 ตัวชี้วัดเหลานี้ควรรวมถึงการบรรลุผลในการปฏิบัติตามกฎหมาย กฎระเบียบ ขอบังคับ

ตางๆ (ตามความเหมาะสม) รวมถึงตัวชี้วัดในการสนับสนุนชุมชนที่สําคัญและจุดประสงค
ดานสาธารณะอื่นๆ

 ตัวชี้วัดดานการเงินที่เหมาะสม อาจรวมถึงการเปดเผยรายงานผลการใชงบประมาณ      
รายรับ-รายจายประจําป รายการเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจางโดยใหผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียตรวจสอบได

 ตัวชี้วัดดานระบบบริหารงานบุคคล รายงานถึงผลการดําเนินการของระบบงาน ผลดาน 
การเรียนรูและพัฒนาของบุคลากร ความผาสุก ความพึงพอใจและไมพึงพอใจของบุคลากร  
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ซึ่งอาจรวมถึงขอมูลที่เปนปจจัยนําเขา เชน ขอบเขตของการฝกอบรม แตจุดเนนสําคัญควร
เปนขอมูลที่แสดงถึงประสิทธิผลหรือผลสัมฤทธิ์ ตัวอยางของตัวชี้วัดผลสัมฤทธิ์ อาจไดแก 
การยกระดับผลิตภาพหรือการลดตนทุน ซึ่งเปนผลมาจากการออกแบบกระบวนการทํางาน
ใหมโดยทีมงาน


