


 



 

 

 

 

 

 

 

 

สัญลักษณ์ 

รูปยอดเขาสูง มีดวงดาวเจิดจรัสอยู่ด้านบน ฉากหลังเป็นผืนธงโบกสะบัด 

องค์ประกอบ 

ดวงดาวเปล่งประกายสุกใส หมายถึง ความสําเร็จ จุดหมาย จุดสูงสุด ความเป็นเลิศ 

ยอดเขาสูง หมายถึง หนทางยาวไกล ต้องมานะบากบ่ัน ต้องก้าว เดินไปอย่างช้าๆ 
ด้วยความระมัดระวัง และ ม่ันคง 

ผืนธงโบกสะบัด หมายถึง ความยินดีในความสําเร็จท่ีมอบให้กับองค์กรท่ีได้รับรางวัล 

ความหมาย 

รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เป็นรางวัลสูงสุดท่ีมอบให้กับหน่วยงานภาครัฐท่ีมีการพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการได้ทัดเทียมมาตรฐานสากล ซ่ึงได้มาด้วยความเพียรพยายาม ความอดทน หลอมรวม
กับความต้ังใจจริงของทุกคนในองค์กร เพ่ือนําพาองค์กรให้ก้าวสู่ความเป็นเลิศ 

 

 

 

 

 

ตราสัญลักษณ์รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
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 รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector 
Management Quality Award) เป็นรางวัลท่ีมอบให้กับหน่วยงานภาครัฐท่ี

ดําเนินการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่อง และมีผลดําเนินการปรับปรุงองค์กรตาม
เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐอย่างโดดเด่น 

 การดําเนินการท่ีผ่านมา สํานักงาน ก.พ.ร. ได้ส่งเสริมให้ส่วนราชการ
ดําเนินการพัฒนาองค์กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน 
(Fundamental Level) ปีละ 2 หมวด จนครบถ้วนท้ัง 6 หมวด ในปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2554 เพ่ือให้การพัฒนาของส่วนราชการเป็นไปอย่างค่อยเป็นค่อยไปและยั่งยืน 
โดยนําพ้ืนฐานแนวคิดมาจากสาระสําคัญของพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ท่ีกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชนและนํามาผนวกกับ
เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐในระดับของการพัฒนาองค์กรข้ันต้น เพ่ือให้ส่วนราชการนําไปใช้เป็น
กรอบการประเมินท่ีสามารถบ่งชี้ระดับความสําเร็จของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการของส่วนราชการ
ได้อย่างชัดเจนเป็นรูปธรรม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 การดําเนินการพัฒนาองค์กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน 

 

•  เน้นความสําคัญของฐานข้อมูลในการผลักดันยทุธศาสตร์

•  เน้นความสําคัญกับผู้รับบริการ โดยออกแบบกระบวนงานและพัฒนาบุคลากรให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

•  เน้นความสําคัญของยุทธศาสตร์และการนําไปปฏิบัติ  โดยมีระบบการวัดผลการดําเนินการที่เป็นระบบ 

2552 2554 2553 

กรมด้านบริการ 

กรมด้านนโยบาย 

จังหวัด 

สถาบันอุดมศึกษา 

•  เน้นความสําคัญของการกําหนดทิศทางองค์กรที่ชัดเจน และการพัฒนาบุคลากรเพ่ือเน้นผู้เรียนเป็นศูนย์กลาง 
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ภาพท่ี 2 เป้าหมายการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

 
การส่งเสริมให้ส่วนราชการได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ผ่านการดําเนินการในภาค

สมัครใจ เป็นการดําเนินการเพ่ือยกระดับมาตรฐานให้เทียบเท่าสากลตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ และมุ่งเข้าสู่องค์กรท่ีเป็นเลิศ  โดยสํานักงาน ก.พ.ร.  ได้กําหนดหลักเกณฑ์ แนวทาง และกลไกการ
บริหารรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เพ่ือเป็นการสร้างแรงจูงใจและส่งเสริมให้เกิดการพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของส่วนราชการ โดยกําหนดให้มีรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
รายหมวด ซ่ึงการกําหนดรางวัลดังกล่าวเป็นไปตามแนวคิด “การปรับปรุงทีละข้ัน” เม่ือส่วนราชการใดผ่าน
เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Fundamental Level)  ครบทุกหมวดแล้ว จะได้รับ
การรับรองการผ่านเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน  (Certified Fundamental Level)  
และเม่ือส่วนราชการปรับปรุงองค์กรอย่างต่อเนื่องจนมีความโดดเด่นในหมวดใดหมวดหนึ่ง จะสามารถขอรับ 
“รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐรายหมวด” และพัฒนาไปสู่ “รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ” ต่อไป 

 

 

 

เข้าสู่การสมัครขอรับรางวัล PMQA 

หมวด 1  หมวด 2  หมวด 3  หมวด 4  หมวด 5  หมวด 6  หมวด 7  

รางวัลคุณภาพ 
การบริหารจัดการภาครัฐรายหมวด 

ผ่านการรับรองเกณฑ์ฯ 

รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

10 
20 
30 
40 
50 
60 
70 
80 
90 

100 

พัฒนาสู่ความโดดเด่นรายหมวด 

เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน 
(Fundamental Level)  
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 ทุกหมวดต้องได้คะแนนมากกว่าร้อยละ 25 ของเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ปี พ.ศ. 2550 
(เล่มเหลือง ดังภาพท่ี 3) เนื่องจากค่าคะแนนการผ่านเกณฑ์ฯ ระดับพ้ืนฐาน จะประมาณเท่ากับ 250 คะแนน 
และต้องมีคะแนนรวมมากกว่า 300 คะแนน 

 สําหรับหมวดท่ีขอรับรางวัลต้องได้คะแนนมากกว่าร้อยละ 50 เนื่องจากการดําเนินการในหมวดท่ี
ขอรับรางวัลควรโดดเด่นเป็นพิเศษ (มีผลการดําเนินการเทียบเท่า Band 4 ตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ ปี พ.ศ. 2550 หน้า 112) 

 คะแนนของหมวดผลลัพธ์ (หมวด 7) ท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกับหมวดท่ีขอรับรางวัลไม่น้อยกว่าร้อยละ 30  
(มีผลการดําเนินการเทียบเท่า Band 3 ตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ปี พ.ศ. 2550 หน้า 113) 

หมวด เกณฑ์การให้
คะแนน 

รางวัล
หมวด 1 

รางวัล
หมวด 2 

รางวัล
หมวด 3 

รางวัล
หมวด 4 

รางวัล
หมวด 5 

รางวัล
หมวด 6 

1 120 60 30 30 30 30 30 
2 80 20 40 20 20 20 20 
3 110 27.5 27.5 55 27.5 27.5 27.5 
4 80 20 20 20 40 20 20 
5 100 25 25 25 25 50 25 
6 110 27.5 27.5 27.5 27.5 27.5 55 

7.1 100 30 30 25 25 25 25 
7.2 100 25 25 30 25 25 25 
7.3 100 25 25 25 25 25 30 
7.4 100 25 25 25 30 30 25 

คะแนนรวม 300 300 300 300 300 300 

รางวัลความเป็นเลิศด้านการนําองค์การและความรับผิดชอบต่อสังคม หมวด 1 

รางวัลความเป็นเลิศด้านการวางแผนยุทธศาสตร์และการสื่อสารเพ่ือนําไปสู่การปฏิบัติ 
 

หมวด 2 

รางวัลความเป็นเลิศด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 

หมวด 3 

รางวัลความเป็นเลิศด้านการวิเคราะห์ผลการดําเนินงานขององค์การและการจัดการความรู้ 
 

หมวด 4 

รางวัลความเป็นเลิศด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล 
 

หมวด 5 

รางวัลด้านกระบวนการคุณภาพและนวัตกรรม 
 

หมวด 6 

รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐรายหมวด 

เกณฑ์การให้คะแนนรางวัลฯ รายหมวด 
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ภาพท่ี 3 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2550 

 

 

 ส่วนราชการระดับกระทรวง โดยต้องเสนอขอรับรางวัลในภาพรวมของกระทรวง ซ่ึงเป็นการประเมิน
รวมทุกหน่วยงานภายในกระทรวง 

 ส่วนราชการระดับกรม โดยต้องเสนอขอรับรางวัลในภาพรวมของกรม ซ่ึงเป็นการประเมินรวมทุก
หน่วยงานภายในกรม 

 ส่วนราชการระดับจังหวัด โดยต้องเสนอขอรับรางวัลในภาพรวมของจังหวัด ซ่ึงเป็นการประเมินรวม
ทุกส่วนราชการประจําจังหวัดท่ีเป็นราชการบริหารส่วนภูมิภาค 

 สถาบันอุดมศึกษา โดยต้องเสนอขอรับรางวัลในภาพรวมของสถาบันอุดมศึกษา 

 หน่วยงานของรัฐประเภทอ่ืน เช่น  องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  หน่วยงานอิสระตามรัฐธรรมนูญ เป็นต้น 

 
 

 
 ต้องผ่านการตรวจรับรองการผ่านเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน 

 สามารถเสนอขอรับรางวัลรายหมวดได้ไม่เกิน 3 หมวด 

 การเขียนรายงานผลการดําเนินการต้องไม่เกิน 50  หน้า หากเขียนเกินจะไม่พิจารณาหน้าท่ีเกิน 

 รูปแบบรายงาน ให้ใช้ Font “TH SarabunPSK” Size 16 ต้ังค่าหน้ากระดาษแบบ “ขอบบน-ซ้าย ห่าง 
3.0 cm ล่าง-ขวา ห่าง 2.5 cm” 

 

ส่วนราชการที่สามารถสมัครขอรับรางวัล 

เงื่อนไขการสมัครขอรับรางวัล 
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1. ส่วนราชการท่ีได้รับการรับรองการผ่านเกณฑ์ฯ ระดับพ้ืนฐาน (Certified FL) แล้ว จัดส่งไฟล์เอกสาร
มายังสํานักงาน ก.พ.ร. ทาง email: pmqa@opdc.go.th ภายในวันท่ี 22 มิถุนายน 2555 

(1) เอกสารการสมัครรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐเบ้ืองต้น 
(2) ลักษณะสําคัญขององค์กรโดยสรุป 1 หน้า (แบบฟอร์มท่ี 1) 
(3) แบบประเมินความพร้อมในการสมัครขอรับรางวัลรายหมวด (แบบฟอร์มท่ี 2) 
(4) ตัวชี้วัดหมวด 7 ท่ีเก่ียวข้องกับหมวดท่ีขอรับรางวัล (แบบฟอร์มท่ี 3) 

2. สํานักงาน ก.พ.ร. คัดกรองเอกสารเบื้องต้น และแจ้งผลการคัดกรองให้ส่วนราชการทราบทาง 
email ภายในวันท่ี 30 มิถุนายน 2555 

3. ส่วนราชการท่ีผ่านการคัดกรองเอกสารเบ้ืองต้น จัดทํารายงานผลการดําเนินการ (Application 
Report) จํานวนไม่เกิน 50 หน้า (แบบฟอร์มท่ี 4) จัดส่งมายังสํานักงาน ก.พ.ร. ภายในวันท่ี 17 สิงหาคม 2555 

4. คณะกรรมการกลั่นกรองรายงานผลการดําเนินการ และแจ้งผลการกลั่นกรองให้ส่วนราชการทราบ 
5. ส่วนราชการท่ีผ่านการกลั่นกรองตามข้อ 4. จะได้รับการตรวจประเมิน ณ ส่วนราชการ (Site Visit) 
6. สํานักงาน ก.พ.ร. รายงานผลการตรวจประเมินต่อ อ.ก.พ.ร. เก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพการบริหาร

จัดการภาครัฐ เพ่ือพิจารณาให้รางวัล และเสนอต่อ ก.พ.ร. เพ่ือทราบต่อไป  

ตรวจประเมินระยะท่ี 1  
เป็นการตรวจจากรายงาน Application Report  

โดยคณะกรรมการกลั่นกรอง 

    ส่วนราชการจัดทําเอกสารการสมัครเบ้ืองต้น  ประกอบด้วย 
1. ลักษณะสําคัญองค์กรโดยสรุป 1 หน้า (ขยายความได้อีกไม่เกิน 1 หน้า) 
2. แบบประเมินความพร้อมขอรบัรางวัลฯ รายหมวด พร้อมรายช่ือ

หมวดและเหตุผลในการคัดเลือกหมวดท่ีเสนอขอรับรางวัล 
3. ตัวช้ีวัดหมวด 7 ท่ีเก่ียวข้องกับหมวดท่ีขอรับรางวัล 

    และส่งสกพร. ทาง pmqa@opdc.go.th ภายในวันท่ี 22 มิ.ย. 55 

สกพร. แจ้งให้จัดทํารายงานผลการดําเนินงาน  
(Application Report) 

และส่งสกพร. ภายในวันท่ี 17 ส.ค. 55 

สกพร. คัดกรองเอกสารการสมัครเบ้ืองต้น และ
แจ้งกลับภายใน 30 มิ.ย. 55 

ผ่าน 
ไม่ผา่น 

สกพร.แจ้งส่วนราชการพร้อมข้อมลู
ป้อนกลับ 

ตรวจประเมินระยะท่ี 2  
เป็นการตรวจประเมินในพ้ืนท่ี (Site Visit) 

ผ่าน 

ไม่ผา่น 

ไม่ผา่น 
อ.ก.พ.ร. เก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐพิจารณา

สรุปผลการตรวจ และเสนอ ก.พ.ร. เพ่ือทราบ สกพร.แจ้งส่วนราชการรับรางวัลฯ 
ผ่าน 

ข้ันตอนการพิจารณาการให้รางวัลฯ รายหมวด ปี 2555 
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เดือน กิจกรรม 

พฤษภาคม 55 1. ต้ังคณะกรรมการกลั่นกรองและตรวจประเมินรางวัล 
2. เชิญหน่วยงานนําร่องเข้าร่วมทดลองเขียนรายงานผลการดําเนินการ 

 (Application Report)  
มิถุนายน 55 1. จัดประชุมชี้แจงแนวทางการเขียนรายงานสมัครขอรับรางวัลแก่ส่วนราชการท่ีผ่าน 

Certified FL และสนใจสมัครขอรับรางวัล 
2. ส่วนราชการส่งเอกสารการสมัครรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐเบ้ืองต้น 

มายังสํานักงาน ก.พ.ร. ทาง email (ภายในวันท่ี 22 มิถุนายน 2555) 
สิงหาคม 55 ปิดรับสมัครรางวัล โดยส่วนราชการส่งรายงานผลการดําเนินการ (Application 

Report) มายังสํานักงาน ก.พ.ร. (ภายในวันท่ี 17 สิงหาคม 2555) 
ตรวจคัดกรองความถูกต้อง สมบูรณ์ของ Application Report  

ตรวจประเมินจาก Application Report  
ตรวจประเมินในพ้ืนท่ี ณ ส่วนราชการ (หน่วยงานท่ีผ่านเกณฑ์การตรวจจากเอกสาร) 

กันยายน 55 สรุปผลรางวัล และ นําเสนอคณะกรรมการฯ เพ่ือพิจารณา 

ธันวาคม 55 จัดงานมอบรางวัล พร้อมงานรางวัลคุณภาพการให้บริการประชาชน 

หมายเหตุ : กําหนดการอาจมีการเปลี่ยนแปลงตามความเหมาะสม

 

 

 

 

 

 

ปฏิทินการขอสมัครรับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2555  
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เอกสารการสมัครรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐเบื้องต้น 

 

1. ชื่อหน่วยงาน ................................................................................................................ 

2. ประเภทหน่วยงาน 
� ส่วนราชการระดับกระทรวง  � ส่วนราชการระดับกรม 
� ส่วนราชการระดับจังหวัด  � สถาบันอุดมศึกษา 
� หน่วยงานของรัฐประเภทอ่ืน 

3. มีความประสงค์สมัครขอรับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐรายหมวด จํานวน ........... หมวด 
(ไม่เกิน 3 หมวด) 
� หมวด 1 รางวัลความเป็นเลิศด้านการนําองค์การและความรับผิดชอบต่อสังคม 
� หมวด 2 รางวัลความเป็นเลิศด้านการวางแผนยุทธศาสตร์และการสื่อสารเพ่ือนําไปสู่การปฏิบัติ 
� หมวด 3 รางวัลความเป็นเลิศด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
� หมวด 4 รางวัลความเป็นเลิศด้านการวิเคราะห์ผลการดําเนินงานขององค์การและการจัดการความรู้ 
� หมวด 5 รางวัลความเป็นเลิศด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล 
� หมวด 6 รางวัลด้านกระบวนการคุณภาพและนวัตกรรม 

4. ผู้รับผิดชอบ/ผู้ประสานงาน 

ชื่อ-สกุล ......................................................................................... 

ตําแหน่ง ........................................................................................ 

โทรศัพท์ ................................................................... โทรสาร..................................................................... 

Email ........................................................................................... 

5. เอกสารแนบ 

� แบบฟอร์ม 1 ลักษณะสําคัญขององค์กรโดยสรุป 
� แบบฟอร์ม 2 แบบประเมินความพร้อม 
� แบบฟอร์ม 3 ตัวชี้วัดในหมวด 7 ท่ีเก่ียวข้องกับหมวดท่ีเสนอขอรับรางวัล 

 

หมายเหตุ:  เอกสารแบบฟอร์มท่ี 4 รายงานผลการดําเนินการ ส่วนราชการจัดส่งเม่ือได้รับการตอบรับจาก
คณะกรรมการแล้ว 
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กรม

สถาบนัอดุมศกึษา

หมวด 1 หมวด 2 หมวด 3

หมวด 4 หมวด 5 หมวด 6

หมวด 7

ระดบัผลคะแนน Certified

 รายหมวด

แบบฟอรม์ที ่2

แบบประเมนิความพรอ้มขอรบัรางวลั PMQA รายหมวด  

เหตผุล

ในการเลอืกหมวด

จงัหวดั

ชือ่หนว่ยงาน:

หมวดทีเ่สนอ

ขอสมคัรรบัรางวลั:



แนวทางการประเมนิ

ระดบั 0 •ไมม่แีนวทางอยา่งเป็นระบบใหเ้ห็นชดัเจน

ระดบั 1 • เริม่มแีนวทางอยา่งเป็นระบบทีต่อบสนองตอ่ขอ้ก าหนดของหัวขอ้อยา่งหลวม ๆ A

• มกีารน าแนวทางไปถา่ยทอดเพือ่น าไปปฏบิตัเิพยีงแคใ่นขัน้เริม่ตน้ในเกอืบทกุพืน้ทีห่รอื

หน่วยงาน ซึง่เป็นอปุสรรคตอ่การบรรลขุอ้ก าหนดของหัวขอ้ d

ระดบั 2 • มแีนวทางอยา่งเป็นระบบและมปีระสทิธผิลทีต่อบสนองตอ่ขอ้ก าหนดพืน้ฐานของหัวขอ้ A

• มกีารน าแนวทางไปถา่ยทอดเพือ่น าไปปฏบิตั ิถงึแมว้า่บางพืน้ทีห่รอืบางหน่วยงานเพิง่อยู่

ในขัน้เริม่ตน้
D

• เริม่มกีารประเมนิและปรับปรงุกระบวนการทีส่ าคญั l

ระดบั 3 • มแีนวทางอยา่งเป็นระบบและมปีระสทิธผิลทีต่อบสนองตอ่ขอ้ก าหนดทัง้หมดในหัวขอ้ A+

• มกีารถา่ยทอดเพือ่น าไปปฏบิตัเิป็นอยา่งด ีถงึแมว้า่อาจแตกตา่งกันในบางพืน้ทีห่รอืบาง

หน่วยงาน D

• มกีระบวนการประเมนิและปรับปรงุอยา่งเป็นระบบโดยใชข้อ้มลูจรงิ และเริม่ใชผ้ลการ

เรยีนรูใ้นระดบัองคก์รไปปรับปรงุประสทิธภิาพและประสทิธผิลของกระบวนการทีส่ าคญั L

• เริม่มคีวามสอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกันกับความตอ้งการขององคก์รตามทีร่ะบไุวใ้น

เกณฑห์มวดอืน่ๆ i

ระดบั 4 • มแีนวทางอยา่งเป็นระบบและมปีระสทิธผิลทีต่อบสนองตอ่ขอ้ก าหนดตา่งๆ ของหัวขอ้ A+

• มกีารน าแนวทางไปถา่ยทอดเพือ่น าไปปฏบิตัเิป็นอยา่งดโีดยไมม่คีวามแตกตา่งทีส่ าคญั D+

• มกีระบวนการประเมนิและปรับปรงุอยา่งเป็นระบบโดยใชข้อ้มลูจรงิ และมกีารใชก้าร

เรยีนรูใ้นระดบัองคก์ร และการแบง่ปันความรูใ้นระดบัองคก์รสง่ผลตอ่การปรับปรงุใหด้ขี ึน้
L+

• มแีนวทางทีบ่รูณาการกับความตอ้งการขององคก์ร ตามทีร่ะบไุวใ้นเกณฑห์ัวขอ้อืน่ๆ I

ระดบั 5 • มแีนวทางอยา่งเป็นระบบและมปีระสทิธผิลทีต่อบสนองตอ่ขอ้ก าหนดของหัวขอ้อยา่ง

ครบถว้นสมบรูณ์ A

• มกีารน าแนวทางไปถา่ยทอดเพือ่น าไปปฏบิตัอิยา่งสมบรูณ์โดยไมม่จีดุออ่นหรอืความ

แตกตา่งทีส่ าคญัในพืน้ทีห่รอืหน่วยงานใดๆ D

• มกีระบวนการประเมนิและปรับปรงุอยา่งเป็นระบบโดยใชข้อ้มลูจรงิ มกีารวเิคราะหแ์ละ

การปรับปรงุใหด้ขี ึน้และการสรา้งนวตักรรม L

• มแีนวทางทีบ่รูณาการกับความตอ้งการขององคก์รเป็นอยา่งด ีตามทีร่ะบไุวใ้นเกณฑ์

หัวขอ้อืน่ๆ I



Please mark “X” in appropriate columns 

0 1 2 3 4 5

หมวด 1 การน าองคก์ร

1.1 การน าองคก์ร ก. การก าหนดทศิทางของสว่นราชการ

1 ผูบ้รหิารของสว่นราชการมกีารก าหนดวสิยัทัศน์ พันธกจิ คา่นยิม เป้าประสงค์

ระยะสัน้และระยะยาว และผลการด าเนนิการทีค่าดหวงัไว ้รวมทัง้การถา่ยทอด

ใหบ้คุลากรในสว่นราชการน าไปปฏบิตั ิ

- ผูบ้รหิารไดค้ านงึถงึความตอ้งการหรอืผลประโยชนข์องผูรั้บบรกิารและผูม้ี

สว่นไดส้ว่นเสยี โดยยดึหลกัความโปรง่ใสและความชดัเจน

- ผูบ้รหิารมกีารการสือ่สารเรือ่งดงักลา่วแบบ 2 ทศิทางอยา่งชดัเจนเป็น

รปูธรรมไปสูบ่คุลากรทกุคน รวมทัง้ผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีส่ าคญั 

โดยผา่นระบบการน าองคก์ร

2 ผูบ้รหิารของสว่นราชการมกีารสรา้งบรรยากาศ 

- เพือ่ใหเ้กดิการกระจายอ านาจการตดัสนิใจ  นวตักรรม และความคลอ่งตวัใน

การปฏบิตังิาน

- เพือ่ใหเ้กดิการเรยีนรู ้ทัง้ในระดบัสว่นราชการและผูป้ฏบิตังิาน

- เพือ่สง่เสรมิใหบ้คุลากรท างานอยา่งถกูตอ้งตามกฎระเบยีบและหลกัจรยิธรรม

ข. การก ากับดแูลตนเองทีด่ ี

3 สว่นราชการมกีารด าเนนิการในการก ากับดแูลตนเองทีด่เีกีย่วกับปัจจัยส าคญั

ตอ่ไปนี้

- ความรับผดิชอบของผูบ้รหิารของสว่นราชการตอ่การด าเนนิการของสว่น

ราชการ

- ความรับผดิชอบดา้นการเงนิ และการป้องกันและปราบปรามการทจุรติและ

ประพฤตมิชิอบ

- การปกป้องผลประโยชนข์องประเทศและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

ค. การทบทวนผลการด าเนนิการของสว่นราชการ

4 ผูบ้รหิารของสว่นราชการไดม้กีารทบทวนผลการด าเนนิการของสว่นราชการ 

เพือ่ประเมนิความส าเร็จของการบรรลเุป้าประสงคทั์ง้ระยะสัน้และระยะยาว 

เพือ่น ามาปรับปรงุความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการทีเ่ปลีย่นแปลง

ตลอดเวลา

5 สว่นราชการมกีารก าหนดตวัชีว้ดัทีส่ าคญัทีผู่บ้รหิารใชใ้นการทบทวน และ

สรปุผลการทบทวนทีผ่า่นมา

6 ผูบ้รหิารของสว่นราชการมกีารน าผลการทบทวนดงักลา่ว มาจัดล าดบั

ความส าคญั เพือ่ใหเ้กดิการปรับปรงุทัง้อยา่งตอ่เนือ่ง และอยา่งกา้วกระโดด 

รวมทัง้ใชเ้ป็นโอกาสในการสรา้งนวตักรรม และน าไปสูก่ารปฏบิตัท่ัิวทัง้สว่น

ราชการและผูม้สีว่นเกีย่วขอ้ง

7 สว่นราชการมกีารประเมนิผลการน าของผูบ้รหิารของสว่นราชการ และน าผล

การทบทวนดงักลา่วไปใชป้รับปรงุระบบการน าองคก์รของคณะผูบ้รหิารและ

หัวหนา้งานทกุระดบั

Average

0 1 2 3 4 5

1.2 ความรับผดิชอบตอ่สงัคม ก. ความรับผดิชอบตอ่สงัคม

8 สว่นราชการมกีารทบทวนระบบการก ากับดแูลในเรือ่งทีเ่กีย่วขอ้งกับ

ผลกระทบทางลบตอ่สงัคม

9 สว่นราชการมกีารก าหนดกระบวนการ ตวัชีว้ดั เป้าประสงคห์ลกั ๆ และ

เป้าหมายในการจัดการความเสีย่งทีเ่กีย่วขอ้งกับผลกระทบทางลบ (การ

บรกิารและการด าเนนิการของสว่นราชการ)

10 สว่นราชการมกีารคาดการณ์ลว่งหนา้ถงึผลกระทบทีอ่าจจะเกดิขึน้ตอ่สงัคมอัน

เนือ่งจากการด าเนนิการของตนทัง้ในปัจจบุนัและอนาคต รวมถงึการเตรยีมการ

เชงิรกุในประเด็นดงักลา่ว

ข. การด าเนนิการอยา่งมจีรยิธรรม 

11 สว่นราชการไดก้ าหนดแนวทางและวธิปีฏบิตัใินการด าเนนิการอยา่งมี

จรยิธรรมท่ัวทัง้องคก์ร

ค. การใหก้ารสนับสนุนตอ่ชมุชนทีส่ าคญั

12 สว่นราชการมกีารสนับสนุนและเสรมิสรา้งความเขม้แข็งใหแ้กช่มุชนทีส่ าคญั

ตอ่สว่นราชการ 

- สว่นราชการมวีธิกีารเลอืกชมุชนทีส่ าคญักับสว่นราชการ

- สว่นราชการมวีธิกีารเลอืกกจิกรรมทีจ่ะสนับสนุนชมุชน

- ผูบ้รหิารของสว่นราชการและบคุลากรมสีว่นรว่มในการพัฒนาชมุชนดงักลา่ว

Average

Average Category 1

Self-Assessment Questionnaire

Score

#DIV/0!

Category/Item No. Question 

#DIV/0!
#DIV/0!

Category/Item No. Question 
Score



Please mark “X” in appropriate columns 

0 1 2 3 4 5

2.1 การจัดท ายทุธศาสตรแ์ละ

กลยทุธ์
ก. กระบวนการจัดท ายทุธศาสตร์

1 สว่นราชการมกีระบวนการในการวางแผนยทุธศาสตรแ์ละจัดท ากลยทุธทั์ง้

ระยะสัน้และระยะยาว โดยระบขุัน้ตอนและผูเ้กีย่วขอ้งไวอ้ยา่งชดัเจน

2 การวางแผนเชงิยทุธศาสตรแ์ละจัดท ากลยทุธ ์สว่นราชการไดน้ าปัจจัยส าคัญ

 ไดแ้ก่

- ความตอ้งการ ความคาดหวังทัง้ระยะสัน้และระยะยาวของผูรั้บบรกิารและผู ้

มสีว่นไดส้ว่นเสยี 

- สภาพการแขง่ขันและความสามารถ (Core competency) ของสว่นราชการ

 สภาพในการแขง่ขันของประเทศเชงิเปรยีบเทยีบ 

- นวัตกรรมและการเปลีย่นแปลงดา้นเทคโนโลยแีละดา้นอืน่ ๆ ทีส่ าคัญซึง่มี

ผลตอ่บรกิารและการด าเนนิการของสว่นราชการมาประกอบการพจิารณา

- จดุแข็งและจดุออ่น รวมถงึทรัพยากรบคุคลและทรัพยากรอืน่ๆ ของสว่น

ราชการ

- โอกาสในการปรับเปลีย่นทรัพยากรทีม่อียูไ่ปใชก้ับบรกิารหรอืกจิกรรมทีม่ี

ความส าคัญกวา่

- ความเสีย่งในดา้นการเงนิ สังคมและจรยิธรรม กฎหมาย ขอ้บังคับ และดา้น

อืน่ ๆ

- การเปลีย่นแปลงทางเศรษฐกจิระดับประเทศหรอืระดับโลก

- ลักษณะเฉพาะของสว่นราชการ (เชน่ ใหบ้รกิาร 24 ชัว่โมง ขอ้จ ากัดดา้น

พืน้ที ่กฎระเบยีบ)

- จดุแข็ง จดุออ่นของสว่นราชการหรอืองคก์รอืน่ทีป่ฏบิัตงิานเกีย่วขอ้งกัน

ข. เป้าประสงคเ์ชงิยทุธศาสตร์

3 มกีารจัดท าประเด็นยทุธศาสตร ์เป้าประสงคเ์ชงิยทุธศาสตร ์และกลยทุธท์ี่

ส าคัญ โดยก าหนดเป้าหมาย ระยะเวลา และล าดับความส าคัญของ

เป้าประสงค์

4 ในการก าหนดประเด็นยทุธศาสตร ์เป้าประสงคเ์ชงิยทุธศาสตร ์และกลยทุธ ์

ไดม้กีารพจิารณาถงึความทา้ทายและความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธข์ององคก์ร 

มคีวามสมดลุระหวา่งโอกาสกับความทา้ทายทัง้ระยะสัน้และระยะยาวของ

สว่นราชการและความตอ้งการของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีส่ าคัญทัง้หมด

Average

0 1 2 3 4 5

ก. การถา่ยทอดแผนปฏบิัตกิารไปสูก่ารปฏบิัต ิ

5 สว่นราชการมกีารจัดท าแผนปฏบิัตริาชการ และถา่ยทอดแผนเพือ่น าไป

ปฏบิัต ิใหบ้รรลเุป้าประสงคเ์ชงิยทุธศาสตรแ์ละกลยทุธ ์มกีารจัดสรร

ทรัพยากร เพือ่ใหม้ัน่ใจวา่สามารถปฏบิัตกิารตามแผนไดส้ าเร็จ  และท า

ใหผ้ลทีเ่กดิขึน้จากการปฏบิัตติามแผนมคีวามยัง่ยนื

6 หากมกีารเปลีย่นแปลงทีส่ าคัญในการใหบ้รกิาร และผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่น

ไดส้ว่นเสยี สว่นราชกามกีารด าเนนิการเพือ่ตอบสนองการเปลีย่นแปลง

ดังกลา่ว

7 แผนหลักดา้นทรัพยากรบคุคลตอบสนองเป้าประสงคเ์ชงิยทุธศาสตรแ์ละกล

ยทุธแ์ละแผนปฏบิัตริาชการ

8 สว่นราชการมกีารตดิตามผลการด าเนนิงานหลักทีส่ าคัญผา่นตัวชีว้ัดเพือ่

ตดิตามความคบืหนา้ของแผนปฏบิัตริาชการ และมกีารใชต้ัวชีว้ัดเพือ่ให ้

แผนปฏบิัตริาชการโดยรวมสามารถน ามาเสรมิใหส้ว่นราชการทัง้หมดมุง่ไป

ในแนวทางเดยีวกัน

ข. การคาดการณ์ผลการด าเนนิการ

9 สว่นราชการมกีารตดิตามผลการด าเนนิงานผา่นตัวชีว้ัดโดยเปรยีบเทยีบกับ

เป้าประสงคท์ีก่ าหนดไว ้ผลการด าเนนิการทีผ่า่นมา ผลการด าเนนิการของ

คูแ่ขง่หรอืเกณฑเ์ปรยีบเทยีบทีส่ าคัญ

Average

Average Category 2

2.2 การถา่ยทอดกลยทุธเ์พือ่

น าไปปฏบิัต ิ

No. Question 

หมวด 2 การวางแผนเชงิยทุธศาสตรแ์ละกลยทุธ์

Self-Assessment Questionnaire

Category/Item No. Question 

Category/Item 

Score

#DIV/0!

#DIV/0!
#DIV/0!

Score



Please mark “X” in appropriate columns 

0 1 2 3 4 5

3.1 ความรูเ้กีย่วกับผูรั้บบรกิาร 

และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
ก. ความรูเ้กีย่วกับผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

1 สว่นราชการมกีารก าหนดและจ าแนกกลุม่ผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

 และค านงึถงึผูรั้บบรกิารทีพ่งีมใีนอนาคตมาประกอบการพจิารณา

2 สว่นราชการมกีารรับฟังและเรยีนรูค้วามตอ้งการและความคาดหวงัหลัก ๆ 

ของผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีแตล่ะกลุม่ และไดน้ าขอ้มลูตา่ง ๆ 

จากผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีมาใชใ้นการวางแผนปฏบิัตงิาน และ

การปรับปรงุกระบวนการ รวมถงึการพัฒนาการบรกิารใหม ่ๆ

3 สว่นราชการมกีารทบทวนและปรับปรงุวธิกีารรับฟังและเรยีนรูค้วามตอ้งการ

และความคาดหวงัของผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีใหเ้หมาะสมและ

ทันสมัยอยูเ่สมอ

Average

0 1 2 3 4 5
ก. การสรา้งความสมัพันธก์ับผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

4 สว่นราชการมกีารสรา้งความสมัพันธก์ับผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

เพือ่ตอบสนองความคาดหวงัและสรา้งความประทับใจใหแ้กผู่รั้บบรกิารและ

ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

5 สว่นราชการมกีารก าหนดรปูแบบการตดิตอ่ และวธิปีฏบิัตแิละแนวทางใน

การตดิตอ่กับผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

6 สว่นราชการมกีระบวนการจัดการขอ้รอ้งเรยีนทีม่ปีระสทิธภิาพ โดยมกีาร

ตดิตามดแูลวา่ขอ้รอ้งเรยีนเหลา่นัน้ไดรั้บการแกไ้ขอยา่งมปีระสทิธผิลและ

ทันทว่งทตีามกระบวนการทีก่ าหนดไว ้รวมทัง้มกีารรวบรวมและวเิคราะหข์อ้

รอ้งเรยีนทัง้หมดเพือ่ใชใ้นการปรับปรงุการด าเนนิการของสว่นราชการเอง

และผูม้สีว่นเกีย่วขอ้งอืน่ ๆ

7 สว่นราชการมวีธิสีรา้งความสมัพันธก์ับผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

รวมทัง้วธิกีารตดิตอ่เหมาะสมและทันสมัยอยูเ่สมอ

ข. การวดัความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

8 สว่นราชการมกีารวดัความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจของผูรั้บบรกิารและผูม้ี

สว่นไดส้ว่นเสยีแตล่ะกลุม่ และน าไปใชป้รับปรงุการด าเนนิการของ

สว่นราชการ

9 สว่นราชการมกีารตดิตามเพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูป้อนกลับทีเ่กีย่วกับคณุภาพการ

บรกิารอยา่งรวดเร็ว และสามารถน าไปใชป้รับปรงุการด าเนนิการของ

สว่นราชการ

10 สว่นราชการมกีารหาขอ้มลูและใชข้อ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบในดา้นความพงึ

พอใจของผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

11 สว่นราชการมกีารปรับปรงุแนวทางในการวดัความพงึพอใจของผูรั้บบรกิาร 

และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีใหเ้หมาะสมและทันกับการเปลีย่นแปลงความ

ตอ้งการของกลม่ผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอยูเ่สมอ

Average

Average Category 3 #DIV/0!

Self-Assessment Questionnaire

Category/Item No. Question 
Score

หมวด 3 การใหค้วามส าคญักบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

#DIV/0!

Category/Item No. Question 
Score

#DIV/0!

3.2 ความสมัพันธแ์ละความพงึ

พอใจของผูรั้บบรกิารและผูม้ี

สว่นไดส้ว่นเสยี



Please mark “X” in appropriate columns 

0 1 2 3 4 5

ก. การวดัผลการด าเนนิการ

1 สว่นราชการมกีารเลอืกและรวบรวมขอ้มลูและสารสนเทศ ทีม่คีวามสอดคลอ้ง

และเชือ่มโยงกัน เพือ่ใชใ้นการตดิตามผลการปฏบิตังิาน และผลการ

ด าเนนิการของสว่นราชการโดยรวม รวมทัง้มกีารใชข้อ้มลูและสารสนเทศ

เหลา่นีม้าสนับสนุนการตดัสนิใจในระดบัตา่ง ๆของสว่นราชการ และสนับสนุน

ใหเ้กดินวตักรรม

2 สว่นราชการมกีารเลอืกขอ้มลูและสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบจากภายนอกมา

ใชส้นับสนุนการตดัสนิใจในสว่นราชการ และสนับสนุนใหเ้กดินวตักรรม

3 ระบบการวดัผลการด าเนนิการและตวัชีว้ดัไดม้กีารปรับปรงุและทบทวนเพือ่ท า

ใหเ้หมาะสมและทันสมัยอยูเ่สมอ รวมทัง้ระบบการวดัผลการด าเนนิการมคีวาม

ไวในการบง่ชีถ้งึการเปลีย่นแปลงทีร่วดเร็วหรอืไมไ่ดค้าดการณ์ ทัง้จากภายใน

และภายนอกสว่นราชการ

ข. การวเิคราะหผ์ลการด าเนนิการ

4 สว่นราชการมกีารวเิคราะหแ์ละน าเสนอผลในเรือ่งส าคญั ๆ เพือ่ชว่ยให ้

ผูบ้รหิารของ

สว่นราชการน าผลการวเิคราะหนั์น้ มาใชใ้นการทบทวนผลการด าเนนิการของ

สว่นราชการ และน าไปใชใ้นการวางแผนเชงิยทุธศาสตรแ์ละกลยทุธ์5 สว่นราชการมกีารสือ่สารใหผู้ป้ฏบิตังิานในทกุระดบัไดรั้บทราบถงึผลการ

วเิคราะห ์เพือ่ใชเ้ป็นขอ้มลูสนับสนุนการตดัสนิใจในการปฏบิตังิานของพวก

เขาอยา่งมปีระสทิธผิล

Average

0 1 2 3 4 5
ก. ความพรอ้มใชง้านของขอ้มลูและสารสนเทศ

6 สว่นราชการมกีารด าเนนิการอยา่งเป็นระบบเพือ่ใหข้อ้มลูและสารสนเทศที่

ตอ้งการมคีวามพรอ้มใชง้าน และท าใหบ้คุลากร ผูรั้บบรกิาร ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

 และองคก์รอืน่ ๆ ทีป่ฏบิตังิานเกีย่วขอ้งกันสามารถเขา้ถงึขอ้มลูและ

สารสนเทศดงักลา่ว

7 สว่นราชการมกีารดแูลเพือ่ใหอ้ปุกรณ์ทีเ่กีย่วกับสารสนเทศทีใ่ชใ้น

สว่นราชการมคีวามเชือ่ถอืได ้ปลอดภัย และใชง้านงา่ย

8 ขอ้มลูและสารสนเทศทีต่อ้งการใช ้และอปุกรณ์ทีเ่กีย่วกับสารสนเทศ มคีวาม

เหมาะสมและทันสมัยอยูเ่สมอ

ข. การจัดการความรู ้

9 สว่นราชการมวีธิกีารจัดการความรูอ้ยา่งบรรลผุล

- มกีารรวบรวมและถา่ยทอดความรูข้องบคุลากรภายในองคก์รอยา่งเป็นระบบ 

- มกีารรวบรวมและถา่ยทอดความรูท้ีม่ปีระโยชนจ์ากผูรั้บบรกิาร ผูม้สีว่นไดส้ว่น

เสยี และหน่วยงานอืน่

- มกีารแสวงหา รวบรวมและแลกเปลีย่นวธิกีารปฏบิตัทิีเ่ป็นเลศิ

10 สว่นราชการมรีะบบการจัดการเพือ่ใหข้อ้มลูและสารสนเทศ และความรูข้อง

สว่นราชการ ครอบคลมุ รวดเร็ว ถกูตอ้ง ทันสมัย เชือ่มโยง น่าเชือ่ถอื เขา้ถงึ

งา่ย มกีารตรวจสอบ มสีว่นรว่มในกระบวนการขอ้มลู ปลอดภัย และรักษา

ความลบั

Average

Average Category 4

Self-Assessment Questionnaire

#DIV/0!

Category/Item No. Question 
Score

หมวด 4  การวดั การวเิคราะห ์และการจดัการความรู ้

#DIV/0!

#DIV/0!

Category/Item No. Question 
Score

4.2  การจัดการสารสนเทศ

และความรู ้

4.1 การวดัและวเิคราะหผ์ล

การด าเนนิการของสว่นราชการ



Please mark “X” in appropriate columns 

0 1 2 3 4 5

หมวด 5 การมุง่เนน้ทรพัยากรบคุคล

5.1 ระบบงาน ก. การจัดและบรหิารงาน

1 สว่นราชการมรีะบบงาน ทีส่ง่เสรมิใหบ้คุลากรเกดิความรว่มมอื ความคดิรเิริม่ การ

กระจายอ านาจการตดัสนิใจ นวตักรรม  ความคลอ่งตวั และทันตอ่ความตอ้งการ

ของผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอยูเ่สมอ

2 ในการจัดระบบงาน สว่นราชการไดค้ านงึถงึวฒันธรรมและความคดิทีห่ลากหลาย

ของบคุลากรและของชมุชนซึง่สว่นราชการมปีฏสิมัพันธด์ว้ยมาพจิารณา

3 สว่นราชการมกีารสือ่สารการแลกเปลีย่นความรูห้รอืทักษะระหวา่งบคุลากรภายใน

สว่นราชการอยา่งมปีระสทิธผิล

ข. ระบบการประเมนิผลการปฏบิตังิานของบคุลากร

4 สว่นราชการไดใ้ชร้ะบบการประเมนิผลการปฏบิตังิานของบคุลากร และแจง้ผล

เพือ่ใหเ้กดิการพัฒนาและปรับปรงุการท างานใหเ้กดิผลปฏบิตังิานทีด่ขีองบคุลากร

รายบคุคล รวมทัง้มวีธิกีารยกยอ่งชมเชย การใหร้างวลัและสิง่จงูใจ

ค. การจา้งงานและความกา้วหนา้ในการงาน

5 สว่นราชการมกีารก าหนดคณุลกัษณะและทักษะทีจ่ าเป็นของบคุลากรในแตล่ะ

ต าแหน่ง

6 สว่นราชการมรีะบบการสรรหา วา่จา้ง และรักษาบคุลากรทีด่ไีวก้ับองคก์ร

7 สว่นราชการมแีผนการเตรยีมบคุลากรส าหรับต าแหน่งผูบ้รหิาร หรอืต าแหน่งทีม่ี

ความส าคญัตอ่ภารกจิหลกัของสว่นราชการ และสรา้งความกา้วหนา้ในหนา้ทีก่าร

งานใหก้ับบคุลากรท่ัวทัง้สว่นราชการ

8 สว่นราชการมวีธิกีารพัฒนาบคุลากรทีม่าจากทอ้งถิน่นัน้ ๆ ใหม้โีอกาสกา้วหนา้ใน

การปฏบิตัริาชการ

Average

0 1 2 3 4 5
ก. การพัฒนาบคุลากร

9 สว่นราชการมกีารวางแผนพัฒนาบคุลากร เพือ่ใหร้องรับแผนปฏบิตักิารและผลการ

ด าเนนิการตามทีก่ าหนดไว ้สรา้งความสมดลุระหวา่งเป้าประสงคทั์ง้ระยะสัน้และ

ระยะยาวกับความตอ้งการของบคุลากรในดา้นการพัฒนาและความกา้วหนา้ในการ

งาน10 สว่นราชการมวีธิกีารในการศกึษาและฝึกอบรมทีค่รอบคลมุบคุลลากรใหม ่จรยิธรรม

 การบรหิารจัดการ การพัฒนาภาวะผูน้ า ความปลอดภย อาชวีอนามัย สิง่แวดลอ้ม

ในการท างาน

11 สว่นราชการมกีารหาความจ าเป็นและความตอ้งการในการฝึกอบรมจากบคุลากร

ท่ัวไป หัวหนา้งาน และผูบ้งัคบับญัชา มาประกอบการพัฒนาบคุลากร รวมทัง้มี

วธิกีารน าความรูท้ีม่ใีนสว่นราชการมาชว่ยในการพัฒนาบคุลากร

12 สว่นราชการมวีธิกีารในการพัฒนาบคุลากรทัง้อยา่งเป็นทางการและไมเ่ป็นทางการ

13 สว่นราชการมกีารสง่เสรมิใหม้กีารน าความรูแ้ละทักษะใหม่ๆ  ทีไ่ดจ้ากการศกึษา

และฝึกอบรม มาใชใ้นการปฏบิตังิานอยา่งเป็นระบบ

14 สว่นราชการมกีารประเมนิประสทิธผิลของการศกึษาและการฝึกอบรม

ข. การสรา้งแรงจงูใจและการพัฒนาความกา้วหนา้ในหนา้ทีก่ารงาน

15 สว่นราชการมวีธิกีารชว่ยใหบ้คุลากรพัฒนาตนเองใหเ้กดิความกา้วหนา้ในหนา้ที่

การงาน รวมทัง้ผูบ้รหิารและบงัคบับญัชาตามสายงานมบีทบาทชว่ยใหบ้คุลากร

บรรลเุป้าประสงค์

Average #DIV/0!

Category/Item No. Question 
Score

5.2  การเรยีนรูข้องบคุลากร

และการสรา้งแรงจงูใจ

#DIV/0!

Self-Assessment Questionnaire

Score
Category/Item No. Question 



0 1 2 3 4 5
ก. สภาพแวดลอ้มในการท างาน

16 สว่นราชการมกีารสง่เสรมิสขุอนามัย ความปลอดภัย การป้องกันภัย การปรับปรงุ

สภาพแวดลอ้มในการท างานและอปุกรณ์ ใหเ้หมาะสมกับการปฏบิตังิาน มกีาร

ก าหนดเป้าหมายหรอืตวัชีว้ดั รวมทัง้บคุลากรมสีว่นรว่มในการสง่เสรมิและปรับปรงุ

สภาพแวดลอ้มในการท างาน

17 สว่นราชการมกีารเตรยีมพรอ้มตอ่ภาวะฉุกเฉนิและภัยพบิตัทิีด่แีละจะท าใหส้ถานที่

ท างานสามารถด าเนนิภารกจิไปไดอ้ยา่งตอ่เนือ่ง

ข. การใหก้ารสนับสนุนและสรา้งความพงึพอใจใหแ้กบ่คุลากร

18 สว่นราชการมกีารก าหนดปัจจัยทีม่ผีลตอ่ความผาสกุ ความพงึพอใจ และแรงจงูใจ

ของบคุลากรในแตล่ะระดบัและแตล่ะประเภท

19 สว่นราชการมกีารสนับสนุนบคุลการในเรือ่งนโยบาย สวสัดกิาร และการบรกิาร 

โดยก าหนดใหต้รงกับความตอ้งการของบคุลากรในแตล่ะระดบัและแตล่ะประเภท

20 สว่นราชการมกีารก าหนดตวัชีว้ดัและวธิกีารประเมนิความผาสกุ ความพงึพอใจ และ

การสรา้งแรงจงูใจของบคุลากรแตล่ะระดบัแตล่ะประเภท

21 สว่นราชการมกีารน าผลการประเมนิความผาสกุ ความพงึพอใจ และการสรา้ง

แรงจงูใจของบคุลากรมาเชือ่มโยงกับผลลพัธใ์นการด าเนนิการ เพือ่ก าหนดล าดบั

ความส าคญัในการปรับปรงุความผาสกุ ความพงึพอใจ และการสรา้งแรงจงูใจ 

รวมทัง้บรรยากาศและสภาพแวดลอ้มในการท างาน

Average

Average Category 5 #DIV/0!

Category/Item No. Question 
Score

#DIV/0!

5.3 การสรา้งความผาสกุและ

ความพงึพอใจแกบ่คุลากร



Please mark “X” in appropriate columns 

0 1 2 3 4 5

6.1  กระบวนการทีส่รา้งคณุคา่ ก. กระบวนการทีส่รา้งคณุคา่

1 สว่นราชการมกีารก าหนดกระบวนการทีส่รา้งคณุคา่ทีส่ าคญัตอ่ผูรั้บบรกิาร ผูม้สีว่นได ้

สว่นเสยี และการบรรลพัุนธกจิของสว่นราชการ

2 สว่นราชการมกีารจัดท าขอ้ก าหนดทีส่ าคญัของกระบวนการทีส่รา้งคณุคา่ โดยน า

ขอ้มลูจากผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีมาประกอบในการจัดท าขอ้ก าหนดทีส่ าคญั

3 ในการออกแบบกระบวนการทีส่รา้งคณุคา่ สว่นราชการไดม้กีารพจิารณาถงึเทคโนโลยี

ใหม ่องคค์วามรูข้องสว่นราชการ ขัน้ตอน และรอบเวลาในการท างาน ผลติภาพ การ

ควบคมุคา่ใชจ้า่ย ปัจจัยดา้นประสทิธภิาพและประสทิธผิลอืน่ ๆ และเป้าหมายและ

ผลสมัฤทธิข์องภารกจิ รวมทัง้การออกแบบกระบวนการทีส่รา้งคณุคา่ทีเ่กีย่วขอ้งกับ

หน่วยงานอืน่ เพือ่สง่ผลตอ่ผูรั้บบรกิาร ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และบรรลพัุนธกจิ

4 สว่นราชการมตีวัชีว้ดัส าคญัทีใ่ชใ้นการควบคมุและปรับปรงุกระบวนการทีส่รา้งคณุคา่ 

เพือ่น าไปปฏบิตัใิหบ้รรลผุลตามเป้าหมายและขอ้ก าหนดทีส่ าคญั

5 สว่นราชการมวีธิกีารลดคา่ใชจ้า่ยในดา้นการตรวจสอบ การทดสอบ และการตรวจ

ประเมนิกระบวนการ หรอืผลการด าเนนิการ รวมทัง้มรีะบบการเตรยีมพรอ้มเพือ่รับมอื

กับภัยพบิตัใินภาวะฉุกเฉนิ และป้องกันไมใ่หเ้กดิขอ้ผดิพลาด การท างานซ ้า และ

ความสญูเสยีจากการด าเนนิงาน

6 สว่นราชการมรีะบบการปรับปรงุกระบวนการสรา้งคณุคา่ เพือ่ใหผ้ลการด าเนนิการและ

การใหบ้รกิารดขี ึน้ และมกีารน าไปเผยแพรแ่ลกเปลีย่นประสบการณ์ภายในหน่วยงาน

และระหวา่งหน่วยงาน

Average

0 1 2 3 4 5

6.2  กระบวนการสนับสนุน ก. กระบวนการสนับสนุน

7 สว่นราชการมวีธิกีารก าหนดกระบวนการสนับสนุนทีส่ าคญั ไวอ้ยา่งชดัเจน

8 สว่นราชการมกีารจัดท าขอ้ก าหนดทีส่ าคญัของกระบวนการสนับสนุน โดยน าขอ้มลู

ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีมาประกอบใน

การจัดท าขอ้ก าหนดทีส่ าคญัเหลา่นัน้

9 ในการออกแบบกระบวนการสนับสนุน สว่นราชการไดม้กีารพจิารณาถงึเทคโนโลยใีหม่

 องคค์วามรูข้องสว่นราชการ ขัน้ตอน และรอบเวลาในการท างาน ผลติภาพ การ

ควบคมุคา่ใชจ้า่ย และปัจจัยดา้นประสทิธภิาพและประสทิธผิลอืน่ ๆ และเป้าหมาย

และผลสมัฤทธิข์องภารกจิ และมแีนวทางในการออกแบบกระบวนการสนับสนุนที่

เกีย่วขอ้งกับหน่วยงานอืน่

10 สว่นราชการมกีารก าหนดตวัชีว้ดัส าคญัทีใ่ชใ้นการควบคมุและปรับปรงุกระบวนการ

สนับสนุน เพือ่น าไปปฏบิตัใิหบ้รรลผุลตามเป้าหมายและขอ้ก าหนดทีส่ าคญั

11 สว่นราชการมวีธิกีารลดคา่ใชจ้า่ยในดา้นการตรวจสอบ การทดสอบ และการตรวจ

ประเมนิกระบวนการ หรอืผลการด าเนนิการ รวมทัง้มรีะบบการเตรยีมพรอ้มเพือ่รับมอื

กับภัยพบิตัใินภาวะฉุกเฉนิ และป้องกันไมใ่หเ้กดิขอ้ผดิพลาด การท างานซ ้า และ

ความสญูเสยีจากการด าเนนิงาน

12 สว่นราชการมรีะบบการปรับปรงุกระบวนการสนับสนุน เพือ่ใหผ้ลการด าเนนิการและ

การใหบ้รกิารดขี ึน้ และมกีารน าไปเผยแพรแ่ลกเปลีย่นประสบการณ์ภายในหน่วยงาน

และระหวา่งหน่วยงาน

Average

Average Category 6

Self-Assessment Questionnaire

Score

#DIV/0!
#DIV/0!

หมวด 6 การจดัการกระบวนการ

Question Category/Item No. 

#DIV/0!

Category/Item No. Question 
Score



พ.ศ. .... พ.ศ. .... พ.ศ. ....
หมวด 7  ผลลพัธก์ารดําเนนิการ
7.1  มติดิา้นประสทิธผิล 1 ตัวชี�วดัที�สําคัญของการบรรลคุวามสําเร็จตามยทุธศาสตรข์องสว่นราชการ

1.1 - ชื�อตัวชี�วดั

… - …

พ.ศ. .... พ.ศ. .... พ.ศ. ....
7.2  มติดิา้นคณุภาพการ
ใหบ้รกิาร

2 ตัวชี�วดัที�สําคัญดา้นความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจของผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

2.1 ชื�อตัวชี�วดั

… - …

3 ตัวชี�วดัที�สําคัญในดา้นคณุคา่จากมมุมองของผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี รวมถงึ การ
ที�ผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีกลา่วถงึองคก์รในทางที�ด ีและแงม่มุอื�นของการสรา้ง
ความสมัพันธก์บัผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

3.1 ชื�อตัวชี�วดั

… - …

4 ตัวชี�วดัที�สําคัญของผลการดําเนนิการดา้นขอบเขต ขนาด และประเภทการใหบ้รกิารที�เพิ�มขึ�น

4.1 ชื�อตัวชี�วดั
… - …
5 ตัวชี�วดัที�สําคัญอื�น ๆ ที�เกี�ยวกบัผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

5.1 ชื�อตัวชี�วดั
… - …

พ.ศ. .... พ.ศ. .... พ.ศ. ....
7.3  มติดิา้นประสทิธภิาพ
ของการปฏบิัตริาชการ

6 ตัวชี�วดัที�สําคัญของผลการดําเนนิการดา้นการปฏบิัตกิารของกระบวนการที�สรา้งคณุคา่ 
รวมทั �งผลติภาพ รอบเวลา ผลการดําเนนิการขององคก์รหรอืสว่นราชการที�ทํางานเกี�ยวขอ้ง
กนั รวมถงึตัวชี�วดัประสทิธผิลอื�น ๆ ที�เหมาะสม

6.1 ชื�อตัวชี�วดั

… - …

7 ตัวชี�วดัที�สําคัญของผลการดําเนนิการดา้นการปฏบิัตกิารของกระบวนการสนับสนุน รวมทั �ง 
ผลติภาพ รอบเวลา ผลการดําเนนิการขององคก์รหรอืสว่นราชการที�ทํางานเกี�ยวขอ้งกนั 
รวมถงึตัวชี�วดัประสทิธผิลอื�น ๆ ที�เหมาะสม

7.1 ชื�อตัวชี�วดั

… - …

8 ตัวชี�วดัที�สําคัญของผลการดําเนนิการดา้นงบประมาณ และการเงนิ รวมถงึการควบคมุและ
การลดคา่ใชจ้า่ย

8.1 ชื�อตัวชี�วดั

… - …

9 ตัวชี�วดัที�สําคัญดา้นความรับผดิชอบดา้นการเงนิทั �งภายในและภายนอก
9.1 ชื�อตัวชี�วดั
… - …
10 ตัวชี�วดัที�สําคัญดา้นการปฏบิัตติามกฎ ระเบยีบ ขอ้บังคับ และกฎหมาย

10.1 ชื�อตัวชี�วดั
… - …
11 ตัวชี�วดัที�สําคัญดา้นการเป็นองคก์รที�ดใีนการสนับสนุนชมุชนที�สําคัญ

11.1 ชื�อตัวชี�วดั
… - …

พ.ศ. .... พ.ศ. .... พ.ศ. ....
7.4 มติดิา้นการพัฒนา 12 ตัวชี�วดัที�สําคัญของผลการดําเนนิการและประสทิธผิลดา้นระบบงาน

12.1 ชื�อตัวชี�วดั

… - …

13 ตัวชี�วดัที�สําคัญของผลการดําเนนิการดา้นการเรยีนรูแ้ละพัฒนาของบคุลากร
13.1 ชื�อตัวชี�วดั

… - …

14 ตัวชี�วดัที�สําคัญของผลการดําเนนิการดา้นความผาสกุ ความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจของ
บคุลากร

14.1 ชื�อตัวชี�วดั

… - …

15 ตัวชี�วดัที�สําคัญของพฤตกิรรมที�มจีรยิธรรม ตัวชี�วดัที�สําคัญของความไวว้างใจของผูม้สีว่น
ไดส้ว่นเสยีที�มตีอ่ผูนํ้าระดับสงูและการกํากบัดแูลตนเองที�ดขีองสว่นราชการ และตัวชี�วดัที�
สําคัญของพฤตกิรรมที�ฝ่าฝืนจรยิธรรม

15.1 ชื�อตัวชี�วดั

… - …

หมายเหต ุ: ขอ้มลูยอ้นหลังอนุโลมใหเ้ป็นราย 6 เดอืนได ้หากมกีารเกบ็ขอ้มลูไมถ่งึ 3 ปี

ขอ้มลูยอ้นหลงัอยา่งนอ้ย 3 จดุ

ขอ้มลูยอ้นหลงัอยา่งนอ้ย 3 จดุ
Category/Item No. ชื-อตวัชี0วดั

Category/Item No. ชื-อตวัชี0วดั

ชื-อตวัชี0วดั

แบบฟอรม์ที- 3

ตวัชี0วดัหมวด 7 ที-เก ี-ยวขอ้งกบัหมวดที-เสนอขอรบัรางวลั

ขอ้มลูยอ้นหลงัอยา่งนอ้ย 3 จดุ

ขอ้มลูยอ้นหลงัอยา่งนอ้ย 3 จดุ
Category/Item No. ชื-อตวัชี0วดั

Category/Item No. 
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แบบฟอร์มท่ี 4 รายงานผลการดําเนินการ (Application Report) 

 

 

โครงสร้างของรายงานผลการดําเนินการ 

ส่วนท่ี 1 ลักษณะสําคัญขององค์กร ไม่เกิน 10 หน้า (ไม่มีคะแนน) 

ส่วนท่ี 2 การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐอย่างต่อเนื่อง ตามเกณฑ์ 
ระดับพ้ืนฐาน รวมทุกหมวดประมาณ 15 หน้า (ยกเว้นหมวดท่ีสมัครรางวัล) 

ส่วนท่ี 3 การดําเนินการท่ีโดดเด่นรายหมวด : หมวดละประมาณ 20 หน้า 
(เฉพาะหมวดท่ีสมัครรางวัลฯ ) 

ส่วนท่ี 4 ผลลัพธ์การดําเนินการ : ประมาณ 5 หน้า 

* รวมท้ังหมดไม่เกิน 50 หน้า * 
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ส่วนที่ 1 ลักษณะสําคัญขององค์กร 
 

 

คําอธิบายการตอบคําถาม 
� การจัดทําลักษณะสําคัญขององค์กร ให้ส่วนราชการพิจารณาบทบาทหน้าท่ี ผู้รับบริการ 

หรือการบริหารจัดการครอบคลุมทุกหน่วยงานท่ีอยู่ในสังกัดของส่วนราชการ 
� การตอบคําถามจะต้องพิจารณาถึงความเชื่อมโยงและสอดคล้องกันท้ังในส่วนของ

ลักษณะสําคัญขององค์กร และระหว่างหมวดต่าง ๆ ตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
� คําถามท่ีมีเครื่องหมาย (#) เป็นคําถามบังคับท่ีส่วนราชการต้องตอบคําถาม โดยมีข้อมูล

สารสนเทศท่ีเก่ียวข้องในเรื่องนั้น ๆ  จึงจะถือว่าได้ตอบคําถามในข้อนั้น ๆ แล้ว 

� คําถามท่ี ไม่มี เครื่องหมาย (#) เป็นคําถามท่ีส่วนราชการต้องตอบคําถาม  แต่การตอบ
คําถามดังกล่าวอาจจะยังไม่มีความสมบูรณ์ก็ได้ ท้ังนี้ อาจเนื่องจากต้องใช้เวลาในการรวบรวมข้อมูลและ
สารสนเทศ หรือด้วยเหตุใด ๆ ก็ตาม สําหรับกรณีคําถามใดส่วนราชการยังไม่ได้ดําเนินการ ให้ส่วนราชการ
ตอบว่า “ยังไม่ได้ดําเนินการ เนื่องจาก.......” (ให้ระบุปัญหาหรือสาเหตุท่ียังไม่ได้ดําเนินการ) 

� คําถามท่ีส่วนราชการมีลักษณะงานไม่เก่ียวข้องกับเรื่องนั้น ให้ตอบว่า “ส่วนราชการมี
ลักษณะงานไม่เก่ียวข้องกับคําถามในข้อนี้”  

� การตอบคําถาม ให้ส่วนราชการอธิบายบริบทท่ีสําคัญขององค์การ ท่ีเก่ียวข้องในแต่ละ
คําถาม โดยใช้วิธีการพรรณาความ ใช้แผนภาพประกอบ หรือใช้ตารางตามความเหมาะสมในแต่ละคําถาม  
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ลักษณะสําคัญขององค์กร 

ลักษณะสําคัญขององค์กรแสดงให้เห็นภาพรวมของส่วนราชการ บ่งบอกถึงสภาพแวดล้อมด้านการ
ปฏิบัติการของส่วนราชการ ความสัมพันธ์ท่ีสําคัญภายในและภายนอกส่วนราชการ สภาพแวดล้อมในการ
ปฏิบัติงาน และความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ รวมท้ังแนวทางในการปรับปรุงผลการดําเนินการ 

ลักษณะสําคัญขององค์กรแสดงบริบทเพ่ือให้เข้าใจส่วนราชการมากข้ึน และเพ่ือชี้นําและจัดลําดับ
ความสําคัญของข้อมูลและสารสนเทศท่ีส่วนราชการควรนําเสนอในการอธิบายในหมวด 1-7 ต่อไป 

กรุณาตอบคําถามดังต่อไปนี้ 
 
1. ลักษณะองค์กร  
 

เป็นการกล่าวถึงสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการ และความสัมพันธ์ท่ีสําคัญกับ
ประชาชนผู้รับบริการ ส่วนราชการอ่ืน และประชาชนโดยรวม 

ก. ลักษณะพ้ืนฐานของส่วนราชการ 

(1) 

--    พันธกิจพันธกิจหรือหรือหน้าท่ีตามกฎหมายของส่วนราชการคืออะไรบ้าง (หน้าท่ีตามกฎหมายของส่วนราชการคืออะไรบ้าง (##))  
--  มีแนวทางและวิธีการอย่างไรในการให้บริการแก่ผู้รับบริการมีแนวทางและวิธีการอย่างไรในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ  ((##))  

 .................................................................................................................... ......................................... 
 .................................................................................................................... .........................................
  

(2)  
--  วิสัยทัศน์ เป้าประสงค์หลัก ค่านิยม และวัฒนธรรมของส่วนราชการคืออวิสัยทัศน์ เป้าประสงค์หลัก ค่านิยม และวัฒนธรรมของส่วนราชการคืออะไร ะไร   

 .................................................................................................................... ......................................... 
 .................................................................................................................... .........................................
  

(3) 

ลักษณะโดยรวมของบุคลากรในส่วนราชการเป็นอย่างไร เช่น ระดับลักษณะโดยรวมของบุคลากรในส่วนราชการเป็นอย่างไร เช่น ระดับการศึกษา อายุ สายงาน การศึกษา อายุ สายงาน 
ระดับตําแหน่ง ข้ระดับตําแหน่ง ข้อกําหนดพิเศษในการปฎิบัติงาน เป็นต้นอกําหนดพิเศษในการปฎิบัติงาน เป็นต้น  ((##))  (ให้ใช้ข้อมูลบุคลากรของส่วนราชการ ณ วัน(ให้ใช้ข้อมูลบุคลากรของส่วนราชการ ณ วัน
ปัจจุบันท่ีส่วนราชการทําการประเมิน)ปัจจุบันท่ีส่วนราชการทําการประเมิน)  

 .................................................................................................................... ......................................... 
 .................................................................................................................... .........................................
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(4) 
ส่วนราชการมีเทคโนโลยี อุปกรณ์ ส่วนราชการมีเทคโนโลยี อุปกรณ์ และสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสําคัญอะไรบ้างและสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสําคัญอะไรบ้าง  ในการในการ

ให้บริการและการปฏิบัติงานให้บริการและการปฏิบัติงาน  ((##))  
 .................................................................................................................... ......................................... 

 .................................................................................................................... ......................................... 
(5) 

ส่วนราชการดําเนินการภายใต้กฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับส่วนราชการดําเนินการภายใต้กฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับท่ีสําคัญท่ีสําคัญอะไรบ้าง (อะไรบ้าง (##))  (ให้ระบุ(ให้ระบุ
เฉพาะท่ีสําคัญท่ีเก่ียวข้องกับเฉพาะท่ีสําคัญท่ีเก่ียวข้องกับการส่งมอบบริการหลักการส่งมอบบริการหลักของส่วนราชการเท่านั้น)ของส่วนราชการเท่านั้น)  

 .................................................................................................................... ......................................... 
 .................................................................................................................... .........................................
  

ข. ความสัมพันธ์ภายในภายนอกองค์การ 

(6) 
โครงสร้างองค์กร และ โครงสร้างองค์กร และ วิธีการจัดการท่ีแสดงถึงการกํากับดูแลตนเองท่ีดีเป็นเช่นใดวิธีการจัดการท่ีแสดงถึงการกํากับดูแลตนเองท่ีดีเป็นเช่นใด  

(ให้ระบุกลุ่มงาน(ให้ระบุกลุ่มงาน//ส่วนส่วน//ฝ่าย ภายใต้สํานักฝ่าย ภายใต้สํานัก//กอง  และระบุอัตรากําลังของกลุ่มงานกอง  และระบุอัตรากําลังของกลุ่มงาน//    ส่วนส่วน //ฝ่าย ฝ่าย ::  
ข้อมูล ณ วันปัจจุบันท่ีส่วนราชการทําการประเมิน)ข้อมูล ณ วันปัจจุบันท่ีส่วนราชการทําการประเมิน)  
.................................................................................................................... .........................................
 .................................................................................................................... ......................................... 

 (7) 
ส่วนราชการหรือองค์กรท่ีเก่ียวข้องกันในการให้บริการหรือส่งมอบงานต่อกันมีหน่วยงานส่วนราชการหรือองค์กรท่ีเก่ียวข้องกันในการให้บริการหรือส่งมอบงานต่อกันมีหน่วยงาน

ใดบ้าง มีบทบาทอย่างไรในการปฏิบัติงานร่วมกันใดบ้าง มีบทบาทอย่างไรในการปฏิบัติงานร่วมกัน  ((##))  

--    ข้อกําหนดท่ีสําคัญในการปฏิบัติงานร่วมกันมีอะไรบ้างข้อกําหนดท่ีสําคัญในการปฏิบัติงานร่วมกันมีอะไรบ้าง  

--    มีแนวทางและวิธีการสื่อสารระหว่างกันอย่างไรมีแนวทางและวิธีการสื่อสารระหว่างกันอย่างไร  

 .................................................................................................................... ......................................... 
 ................................................................................................................. ......................................... 

(8) 
--    กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลักของส่วนราชการคือใครบ้างกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลักของส่วนราชการคือใครบ้าง  ((##))  
--    กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเหล่านี้มีความต้องการและความคาดหวังท่ีสําคัญกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเหล่านี้มีความต้องการและความคาดหวังท่ีสําคัญ

อะไรบ้าง (อะไรบ้าง (##) )   

--    แนวทางและวิธีการสื่อสารระหว่างกันคืออะไรแนวทางและวิธีการสื่อสารระหว่างกันคืออะไร  ((##))  
.................................................................................................................... .........................................
 .................................................................................................................... ......................................... 
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2. ความท้าทายต่อองค์การ 
 
 เป็นการตอบคําถาม เพ่ืออธิบายถึงสภาพการแข่งขัน ความท้าทายท่ีสําคัญในเชิงยุทธศาสตร์ และ
ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการของส่วนราชการ 
 
ก. สภาพการแข่งขัน 

(9) 
--  สภาพการแข่งขันท้ังภายในและภายนอกประเทศของส่วนราชการเป็นเช่นใด (ให้ส่วนราชการสภาพการแข่งขันท้ังภายในและภายนอกประเทศของส่วนราชการเป็นเช่นใด (ให้ส่วนราชการ

ตอบตามความเหมาะสมของภารกิจของส่วนราชการ) ตอบตามความเหมาะสมของภารกิจของส่วนราชการ)     

--  ประเภทการแข่งขัน และจํานวนคู่แข่งขันในแต่ละประเภทเป็นเช่นใดประเภทการแข่งขัน และจํานวนคู่แข่งขันในแต่ละประเภทเป็นเช่นใด    
--    ประเด็นการแข่งขันคืออะไร และผลการดําเนินการปัจจุบันในประเด็นดังกล่าวเม่ือประเด็นการแข่งขันคืออะไร และผลการดําเนินการปัจจุบันในประเด็นดังกล่าวเม่ือ

เปรียบเทียบกับคู่แข่งเป็นอย่างไรเปรียบเทียบกับคู่แข่งเป็นอย่างไร    
 .................................................................................................................... .........................................
 .................................................................................................................... ......................................... 
 

(10) 

--  ปัจจัยสําคัญท่ีทําให้ส่วนราชการประสบความสําเร็จเม่ือเปรียบเทียบกับคู่แข่งขันคืออะไร ปัจจัยสําคัญท่ีทําให้ส่วนราชการประสบความสําเร็จเม่ือเปรียบเทียบกับคู่แข่งขันคืออะไร   
--  ปั จ จั ย แ ว ด ล้ อ ม ท่ี เ ป ลี่ ย น แ ป ล ง ไ ป ซ่ึ ง มี ผ ล ต่ อ ส ภ า พ ก า ร แ ข่ ง ขั น ข อ งปั จ จั ย แ ว ด ล้ อ ม ท่ี เ ป ลี่ ย น แ ป ล ง ไ ป ซ่ึ ง มี ผ ล ต่ อ ส ภ า พ ก า ร แ ข่ ง ขั น ข อ ง  

ส่วนราชการคืออะไรส่วนราชการคืออะไร    
 .................................................................................................................... .........................................
 .................................................................................................................... ......................................... 
  

(11) 
ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและข้อมูลเชิงแข่งขันมีแหล่งข้อมูลอยู่ท่ีใดบ้าง ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและข้อมูลเชิงแข่งขันมีแหล่งข้อมูลอยู่ท่ีใดบ้าง   

(12) 
ข้อจํากัดในการได้มาซ่ึงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ และข้อมูลเชิงแข่งขันมีอะไรบ้างข้อจํากัดในการได้มาซ่ึงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ และข้อมูลเชิงแข่งขันมีอะไรบ้าง  (ถ้ามี)(ถ้ามี)  

 .................................................................................................................... .........................................
 .................................................................................................................... ......................................... 
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ข. ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ 
(13) 

ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ของส่วนราชการคืออะไร (ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ของส่วนราชการคืออะไร (##) )   
--  ความท้าทายตามพันธกิจความท้าทายตามพันธกิจ  
--  ความท้าทายด้านปฏิบัติการ ความท้าทายด้านปฏิบัติการ   
--  ความท้าทายด้านทรัพยากรบุคคลความท้าทายด้านทรัพยากรบุคคล  

 .................................................................................................................... .........................................
 .................................................................................................................... ......................................... 
  
ค. ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ 

(14) 
แนวทางและวิธีการในการปรับปรุงประสิทธิภาพของส่วนราชการ แนวทางและวิธีการในการปรับปรุงประสิทธิภาพของส่วนราชการ เพ่ือให้เกิดผลการเพ่ือให้เกิดผลการ

ดําเนินการท่ีดีอย่างต่อเนื่องมีอะไรบ้างดําเนินการท่ีดีอย่างต่อเนื่องมีอะไรบ้าง  ((##))  
 .................................................................................................................... .........................................
 .................................................................................................................... ......................................... 
  

(15) 

ภายในองค์กรมีแนวทางในการเรียนรู้ขององค์กรและมีการแลกเปลี่ยนความรู้อย่างไรภายในองค์กรมีแนวทางในการเรียนรู้ขององค์กรและมีการแลกเปลี่ยนความรู้อย่างไร  ((##))  
 

 .................................................................................................................... .........................................
 .................................................................................................................... ......................................... 
  

************************** 
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ส่วนที่ 2 การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐอย่างต่อเน่ืองตามเกณฑ์ระดับพ้ืนฐาน 
 

ให้อธิบายการดําเนินการตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐในหมวดท่ีไม่ได้เสนอขอรับ
รางวัล โดยอธิบายทีละหมวดให้เห็นว่าหน่วยงานยังสามารถรักษากระบวนการดําเนินการตามเกณฑ์คุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐได้อย่างดี และมีแนวโน้มของการดําเนินการท่ีต่อเนื่อง และยั่งยืน เขียนอธิบายไม่เกิน 
15 หน้า 

 
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
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ส่วนที่ 3 การดําเนินการที่โดดเด่นรายหมวด 
 

ให้อธิบายผลการดําเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐท่ีแสดงถึงความโดดเด่นในหมวด
ท่ียื่นสมัครรางวัล (ตอบตามเกณฑ์เล่มเหลือง) เขียนอธิบายไม่เกิน 20 หน้า โดยอธิบายเนื้อหาของหมวดท่ีเสนอ
ประมาณ 12 หน้า และประมาณ 8 หน้าอธิบายหมวดท่ีเหลือท่ีทําให้หมวดนี้โดดเด่น (อธิบายเพียงประเด็นท่ี
เก่ียวข้องเชื่อมโยงกัน) 
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ส่วนที่ 4 ผลลัพธ์การดําเนินการ 
 

ให้แสดงผลลัพธ์และตัวชี้วัดผลลัพธ์ของทุกหมวด (โดยแบ่งเป็น 7.1 มิติด้านประสิทธิผล 7.2 มิติด้าน
คุณภาพการให้บริการ 7.3 มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และ 7.4 มิติด้านการพัฒนาองค์การ)  

โดยผลลัพธ์ต้องแสดงให้เห็นถึงผลการดําเนินการท่ีมีแนวโน้มท่ีดีข้ึนหรือไม่ลดลง (ข้ึนกับความ
เหมาะสมของแต่ละตัวชี้วัดและผลท่ีผ่านมา) อย่างน้อย 3 จุด (มีการวัดผลลัพธ์ในแต่ละปี ซ่ึงอนุโลมให้เป็นราย 
6 เดือนได้ หากมีการเก็บข้อมูลไม่ถึง 3 ปี) เขียนอธิบายไม่เกิน 5 หน้า 
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หมวด 1 การนําองค์กร 

1.1 การนําองค์กร 

ก. การกําหนด
ทิศทาง 

ของส่วนราชการ 

ข. การกํากับดูแล
ตนเองที่ด ี

ค. การทบทวนผลการ
ดําเนนิการของส่วน

ราชการ 

1.2 ความรับผิดชอบต่อสังคม 

ก. ความ
รับผิดชอบต่อ

สังคม 

ข. การดําเนินการ
อย่างมีจริยธรรม 

ค. การให้การ
สนับสนุนต่อ
ชุมชนที่สําคัญ 

หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 

2.1 การจดัทํายุทธศาสตร ์

ก. กระบวนการ
จัดทํา

ยุทธศาสตร ์

ข. เป้าประสงค์
เชิงยุทธศาสตร ์

2.2 การถ่ายทอดกลยุทธ์หลักเพื่อ
นําไปปฏิบัติ 

ก. การถ่ายทอด
แผนปฏิบัติการ
ไปสู่การปฏิบัติ 

ข. การ
คาดการณ์ผล
การดําเนนิการ 

หมวด 3 การให้ความสําคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

3.1 ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบรกิารและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ก. ความรู้เกี่ยวกับ
ผู้รับบริการและ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

3.2 ความสัมพันธ์และความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ก. การสร้างความสัมพันธ์
กับผู้รับบรกิารและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ข. การวัดความพึงพอใจ
ของผู้รับบรกิารและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 

4.1 การวดัและวิเคราะห์ผลการ
ดําเนนิการของส่วนราชการ 

ก. การวดัผล
การดําเนนิการ 

ข. การวเิคราะห์
ผลการ

ดําเนนิการ 

4.2 การจดัการสารสนเทศและ
ความรู ้

ก. ความพรอ้มใช้
งานของข้อมูล
สารสนเทศ 

ข. การจัดการ
ความรู ้

หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล 

5.1 ระบบงาน 

ก. การจดัและ
บริหารงาน 

ข. ระบบประเมนิผล
การปฏิบัติงานของ

บุคลากร 

ค. การจ้างงานและ
ความก้าวหน้าใน
หน้าทีก่ารงาน 

5.2 การเรียนรู้ของบุคลากร
และการสรา้งแรงจูงใจ 

ก. การพัฒนา
บุคลากร 

ข. การสร้างแรงจูงใจและ
การพัฒนาความก้าวหน้า

ในหน้าทีก่ารงาน 

5.3 การสร้างความผาสุกและ
ความพึงพอใจแก่บุคลากร 

ก. สภาพแวดล้อม
ในการทํางาน 

ข. การให้การสนับสนุน
และสร้างความพึงพอใจ

ให้แก่บุคลากร 

หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 

6.1 กระบวนการที่สร้างคุณค่า 

ก. กระบวนการที่สร้างคุณค่า 

6.2 กระบวนการสนับสนุน 

ข. กระบวนการสนับสนุน 

เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2550 

ลักษณะสําคัญขององค์กร 

1. ลักษณะองค์กร 

ก. ลักษณะ
พื้นฐานของส่วน

ราชการ 

ข. ความสัมพันธ์
ภายในและ

ภายนอกองค์กร 

2. ความท้าทายต่อองค์กร 

ก. สภาพการ
แข่งขนั 

ข. ความท้าทายเชิง
ยุทธศาสตร ์

ค. ระบบการ
ปรับปรุงผลการ

ดําเนนิการ 
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ลักษณะสําคัญขององค์กร 
 

ลักษณะสําคัญขององค์กร คือ ภาพรวมในปัจจุบันของส่วนราชการ สิ่งสําคัญท่ีมีผลต่อการดําเนินการ และ
ความท้าทายท่ีสําคัญท่ีส่วนราชการเผชิญอยู่ 

1. ลักษณะองค์กร 

ให้อธิบายถึงสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการ และความสัมพันธ์ท่ีสําคัญกับประชาชน
ผู้รับบริการ ส่วนราชการอ่ืน และประชาชนโดยรวม 

ให้ส่วนราชการตอบคําถามต่อไปน้ี 

ก. ลักษณะพ้ืนฐานของส่วนราชการ 

(1) - พันธกิจหรือหน้าท่ีตามกฎหมายของส่วนราชการคืออะไรบ้าง 
 - มีแนวทางและวิธีการอย่างไรในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ 

(2) - วิสัยทัศน์ของส่วนราชการคืออะไร 
 - เป้าประสงค์หลกัของส่วนราชการคืออะไร 
 - วัฒนธรรมในส่วนราชการคืออะไร 
 - ค่านิยมของส่วนราชการท่ีกําหนดไว้คืออะไร 

(3)  ลักษณะโดยรวมของบุคลากรในสว่นราชการเป็นอย่างไร เช่น ระดับการศึกษา อายุ    สายงาน ระดับ
ตําแหน่ง ข้อกําหนดพิเศษในการปฏิบัติงาน เป็นต้น 

(4)  ส่วนราชการมีเทคโนโลยี อุปกรณ์ และสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสําคัญอะไรบ้าง 
ในการให้บริการและการปฏิบัติงาน 

(5)  ส่วนราชการดําเนินการภายใต้กฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับท่ีสําคัญอะไรบ้าง 

หมายเหตุ 
(1) แนวทางและวิธีการให้บริการแก่ผูร้ับบริการ อาจส่งมอบโดยตรง หรอืผ่านส่วนราชการอ่ืน องค์กรภายนอก หรือ

ผู้รับจ้างตัวแทนช่วง 
 - “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารบับริการจากส่วนราชการโดยตรง หรือผ่านช่องทางการสื่อสารตา่ง ๆ ท้ังน้ี 

รวมถึงผู้รับบริการท่ีเป็นส่วนราชการด้วย 
- ในการตอบคําถามข้อน้ี ควรระบุเฉพาะผูร้ับบริการหลักเท่าน้ัน เพราะการกําหนดผู้รับบริการจะมีความ
เช่ือมโยงไปยังคําถามข้ออ่ืน ๆ ในเรื่องการกําหนดช่องทางการสื่อสาร การตอบสนองความต้องการ การ
ประเมินผลความพึงพอใจ ซ่ึงจะตอ้งครอบคลุมทุกกลุม่ตามท่ีไดร้ะบุไว้ 

(3) “บุคลากร” ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ พนักงานของรัฐ ลูกจ้างประจํา และลูกจ้างช่ัวคราว 

 - ลักษณะโดยรวมของบุคลากร ให้อธิบายถึง จํานวนบุคลากร ช่วงอายุ เพศ ระดับการศึกษา (ให้ระบุ
การศึกษาตามจริง ไม่ใช่ตามวุฒิท่ีใช้บรรจุเข้ารับราชการ)  
- ข้อกําหนดพิเศษในการปฏิบัติงาน หมายถึง ข้อกําหนดท่ีจําเป็นในด้านความปลอดภยั สุขภาพ และ
สิ่งแวดล้อม ในการปฏิบัติงานในบางตําแหน่งท่ีส่วนราชการได้กําหนดไว้ เช่น ส่วนราชการท่ีมีการปฏิบัติงานใน
พ้ืนท่ีมีสารเคมีหรือรังส ีจําเป็นต้องได้รับการป้องกัน และตรวจสอบระดับสารเคมีหรือรังสีในรา่งกายไม่ให้เกิน
ปริมาณท่ีเป็นอันตราย 
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(4) - เทคโนโลยี หมายถึง ระบบการทํางานท่ีทันสมัย หรือองค์ความรู้ใหม่ท่ีช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน เช่น 
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
- อุปกรณ์ (Equipment) หมายถึง สิ่งท่ีจําเป็นต้องใช้ในการปฏิบัติงาน เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ อุปกรณ์ใน
ห้องปฏิบัติการ 
- สิ่งอํานวยความสะดวก (Facilities) หมายถึง สิ่งท่ีทําให้ผู้รับบริการและผู้ปฏิบัติงานได้รับความสะดวก เช่น 
สถานท่ีให้บริการ สถานท่ีทํางาน สถานท่ีจอดรถ 

(5) “กฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับท่ีสําคัญ” หมายถึง กฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับท่ีออกโดยหน่วยงานอ่ืนท่ีไม่
เป็นการบังคับกับส่วนราชการท่ัวไป หรือออกโดยส่วนราชการของท่าน ซ่ึงเป็นข้อผูกพันท่ีสําคัญท่ีส่วนราชการ
ของท่านต้องปฏิบัติตาม เช่น กรมทางหลวง ต้อง ดําเนินการประเมนิผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อมก่อนดาํเนิน
โครงการ โรงงานผลติยาขององค์การเภสัชกรรม กระทรวงสาธารณสขุ ต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์วิธีการท่ีดีใน
การผลิต (Good Manufacturing Practice – GMP) เป็นต้น 

 
ข. ความสัมพันธภ์ายในและภายนอกองค์กร 

(6)  โครงสร้างองค์กรและวิธีการจัดการท่ีแสดงถึงการกํากับดูแลตนเองท่ีดีเป็นเช่นใด 

(7)  ส่วนราชการหรือองค์กรท่ีเกี่ยวขอ้งกันในการให้บริการหรือส่งมอบงานต่อกนั    
มีหน่วยงานใดบ้าง และมีบทบาทอย่างไรในการปฏิบัติงานร่วมกัน 

 - ข้อกําหนดท่ีสําคัญในการปฏิบัติงานร่วมกันมีอะไรบ้าง 
 - มีแนวทางและวิธีการสื่อสารระหว่างกันอย่างไร 

(8) - กลุ่มผูร้ับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลักของส่วนราชการคือใครบ้าง 
 - กลุ่มผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียเหล่าน้ีมีความต้องการและความคาดหวังท่ีสําคัญอะไรบ้าง 
 - แนวทางและวิธีการสื่อสารระหว่างกันคืออะไร 

หมายเหตุ 
(6) - “การกํากับดูแลตนเองท่ีดี” (Organizational Governance) หมายถึง การจัดการเพ่ือให้เกิดการควบคุมและ

การตรวจสอบการดําเนินการของส่วนราชการ 
- ในการตอบคําถาม ให้อธิบายโครงสร้างและระบบวิธีการควบคุมเพ่ือสร้างหลักประกัน ในด้านความรับผิดชอบ
ในการปฏิบัติงานของส่วนราชการ ความรับผดิชอบในด้านการเงิน และการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ และในด้านการปกป้องผลประโยชน์ของประเทศและผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย 

(7) - “ส่วนราชการหรือองค์กรท่ีเก่ียวข้องกันในการให้บริการ” หมายถึง ส่วนราชการหรือองค์กรท่ีต้องปฏบัิติงาน
ร่วมกันในการให้บริการ  เช่น กระทรวงอุตสาหกรรมและกระทรวงสิง่แวดล้อมต้องปฏิบัติงานร่วมกันเพ่ือออก
ใบอนุญาตจัดตั้งโรงงาน 
- ส่วนราชการหรือองค์กรท่ีเก่ียวข้องกันในการส่งมอบงานต่อกัน หมายถึง ส่วนราชการหรือองค์กรท่ีตอ้งรับผล
การดําเนินการหรือข้อมลูจากส่วนราชการอ่ืน ๆ จึงจะสามารถดําเนินการตามภารกิจไดส้ําเร็จ เช่น สํานักงาน
คณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ต้องได้รับข้อมูลด้านเศรษฐกิจจากกระทรวงต่าง ๆ เพ่ือให้
สามารถรายงานผลการเติบโตทางเศรษฐกิจได้ เป็นต้น 

 ข้อกําหนด (Requirement) ท่ีสําคัญท่ีส่วนราชการหรือองค์กรท่ีเก่ียวข้องกันได้กําหนดข้ึนเพ่ือการปฏิบัติงาน
ร่วมกัน เช่น ความรวดเร็ว ความถูกต้อง ค่าใช้จ่าย เป็นต้น 

 - แนวทางและวิธีการสื่อสารต่าง ๆ ควรเป็นลักษณะ 2 ทิศทาง ซ่ึงอาจเป็นการติดต่อโดยบุคคล หรือทาง
อิเล็กทรอนิกส ์ทางโทรศัพท์ และ/หรือทางเอกสาร  
- ส่วนราชการอาจมีการเปลี่ยนแปลงแนวทางและวิธีการเหล่าน้ี เน่ืองจากการเปลีย่นแปลงของภารกิจหรือ
สภาพแวดล้อม 
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(8) - “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ท่ีไดร้ับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อม จากการ
ดําเนินการของส่วนราชการของท่าน เช่น ประชาชน ชุมชนในท้องถ่ิน บุคลากรในส่วนราชการ ผูส้่งมอบงาน 
รวมท้ังผู้รับบริการด้วย 
- แม้ว่าผู้รับบริการเป็นส่วนหน่ึงในกลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยี แต่ควรแยกผู้รับบริการท่ีได้รับผลกระทบโดยตรง
ออกมาเป็นอีกกลุ่มหน่ึง เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังได้อย่างชัดเจนในหมวด 3 
(การให้ความสาํคัญกับผู้รับบริการและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยี) 

 “ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย” อาจหมายถึงการส่งมอบท่ีตรงเวลา 
การให้บริการท่ีรวดเร็ว และผู้ให้บริการท่ีสภุาพ 

 

2. ความท้าทายต่อองค์กร   

ให้อธิบายถึงสภาพการแข่งขัน ความท้าทายท่ีสําคัญในเชิงยุทธศาสตร์ และระบบการปรับปรุงผลการ
ดําเนินการของส่วนราชการ 

ให้ส่วนราชการตอบคําถามต่อไปน้ี 

ก. สภาพการแข่งขนั  

(9) - สภาพการแขง่ขันท้ังภายในและภายนอกประเทศของส่วนราชการเป็นเช่นใด (*) 
 - ประเภทการแข่งขัน และจํานวนคู่แข่งขันในแต่ละประเภทเป็นเช่นใด 
 - ประเด็นการแข่งขันคืออะไร และผลการดําเนินการปัจจุบันในประเด็นดังกล่าวเมื่อเปรยีบเทียบกับคู่แข่ง

เป็นอย่างไร 

(10) - ปัจจัยสําคัญท่ีทําให้ส่วนราชการประสบความสําเร็จเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งขันคืออะไร 
 - ปัจจัยแวดล้อมท่ีเปลีย่นแปลงไปซ่ึงมีผลต่อสภาพการแข่งขันของส่วนราชการคืออะไร 

(11) - ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและข้อมูลเชิงแข่งขันมีแหล่งข้อมูลอยู่ท่ีใดบ้าง 

(12) - ข้อจํากัดในการได้มาซ่ึงข้อมลูเชิงเปรียบเทียบและข้อมลูเชิงแข่งขันมีอะไรบ้าง (ถ้ามี) 

หมายเหตุ 
(9) การแข่งขัน  แบ่งเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 1) การแข่งขันเพ่ือความเป็นเลิศโดยการจัดระดับเทียบเคียง 

(Benchmarking) กับองค์กรท่ีเป็นเลิศ และ 2) การแข่งขันเพ่ือความอยู่รอด โดยเทียบเคียงกับองค์กรท่ีมี
ผู้รับบริการในกลุม่เดยีวกัน  

 - “การแข่งขันเพ่ือความเป็นเลิศโดยการจัดระดับเทียบเคียง (Benchmarking) กับองค์กรท่ีเป็นเลศิ”  
หมายถึง การค้นหากระบวนการและผลลัพธ์ ซ่ึงแสดงถึงการปฏิบัติและดําเนินการอย่างดีเยี่ยมในส่วน
ราชการด้วยกันหรือองค์กรอ่ืนท่ีมหีน้าท่ีเหมือนหรือคล้ายคลึงกัน เพ่ือการเรียนรู้และปรับปรุงอย่างก้าว
กระโดด 
- “การแข่งขันเพ่ือความอยู่รอด” หมายถึง การค้นหาส่วนราชการดว้ยกันหรือองค์กรอ่ืนท่ีมีผูร้ับบริการใน
กลุ่มเดียวกันซ่ึงเป็นคู่แข่ง ท้ังน้ี เพ่ือรักษาฐานกลุ่มผู้รับบริการไว้กับส่วนราชการ 

 การแข่งขันภายในประเทศ  อาจแบ่งเป็น  
1) การแข่งขันระหว่างหน่วยงานภาครัฐ (กรม หรือ จังหวัด) ท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบเหมือนหรือคล้ายคลึงกัน 
เพ่ือเป็นองค์กรท่ีเป็นเลิศในด้านน้ัน ๆ  
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2) การแข่งขันกับองค์กรเอกชน เพ่ือความอยู่รอดของส่วนราชการ เมื่อมีการเปิดโอกาสให้ภาคเอกชนเข้ามา
แข่งขัน เช่น การเปิดโอกาสให้โรงพยาบาลเอกชนท่ีมีต้นทุนต่อหน่วยต่ํากว่าหรือคุณภาพดีกว่ามาให้บริการ 

 การแข่งขันภายนอกประเทศ อาจแบ่งเป็น  
1) การแข่งขันกับองค์กรภาครัฐในต่างประเทศท่ีมีภารกิจคล้ายคลึงกัน เพ่ือเป็นองค์กรท่ีมีมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานในระดับสากล เช่น สํานักงาน ก.พ.ร. กับ Public Service Division (PSD) ประเทศสิงคโปร์ และ
ประเทศอ่ืน เป็นต้น 
2) การแข่งขันในฐานะตัวแทนของประเทศ เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันระหว่างประเทศ เช่น กรม
ส่งเสริมการส่งออก ต้องเพ่ิมส่วนแบ่งตลาดสําหรบัสินค้าไทยในตลาดโลก 

 -  “ประเด็นการแข่งขัน” หมายถึง  
1) ประเด็นท่ีส่วนราชการเห็นว่า องค์กรท่ีเป็นเลิศสามารถดําเนินการไดด้ีกว่าหรือมีประสิทธิภาพมากกว่า  
2) ประเด็นท่ีส่วนราชการเปรียบเทียบกับผลการดําเนินการของคู่แข่ง 
- ประเด็นท่ีส่วนราชการนํามาเปรยีบเทียบน้ัน จะเป็นการเปรียบเทียบผลลัพธ์ท่ีสําคัญขององค์กรหรือ
เปรียบเทียบบางกระบวนการ เช่น การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้า หรือระยะเวลาในการให้บริการ 
เป็นต้น 

(10) “ปัจจัยสําคัญท่ีทําให้ส่วนราชการประสบความสําเรจ็” อาจได้แก่ การให้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส ์ 
สถานท่ีตั้งท่ีใกล้กับผูร้ับบริการ  

(11) แหล่งข้อมูล เช่น Institution for Management Development (IMD), World Economic Forum 
(WEF), การจัดระดับเทียบเคียง (Benchmarking) กับส่วนราชการอ่ืนหรือองค์กรภายนอก 

 

ข. ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ 

(13)  ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ของส่วนราชการคืออะไร 
 - ความท้าทายตามพันธกิจ 
 - ความท้าทายด้านปฏิบัติการ 
 - ความท้าทายด้านทรัพยากรบุคคล 

หมายเหตุ 
(13) - ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร ์หมายถึง สิ่งท่ีองค์รต้องเอาชนะเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายตามยุทธศาสตร ์

- ตัวอย่างความท้าทายตามพันธกิจ เช่น สถาบันการศึกษามีพันธกิจเก่ียวกับการผลิตกําลังคนให้ออกไปรับใช้
สังคม ความท้าทายตามพันธกิจ อาจได้แก่ การผลิตบัณฑิตท่ีมคุีณภาพมาตรฐานสอดคล้องกับความตอ้งการ
ของสังคมและประเทศ 
- ตัวอย่างความท้าทายด้านปฏบัิตกิาร เช่น การให้บริการโดยใช้เทคโนโลยีใหม ่การลดข้ันตอนในการฏิบัติงาน  
- ตัวอย่างความท้าทายด้านทรัพยากรบุคคล เช่น การขาดแคลนบุคลากรท่ีมีความรู้ ความสามารถ การ
ปรับเปลีย่นกระบวนทัศน์ของบุคลากรในองค์กร 

 
 
ค. ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ 

(14) - แนวทางและวิธีการในการปรับปรุงประสิทธภิาพของส่วนราชการเพ่ือให้เกิดผลการดาํเนินการท่ีดีอย่าง
ต่อเน่ืองมีอะไรบ้าง  

(15)  ภายในองค์กรมีแนวทางในการเรียนรู้ขององค์กรและมีการแลกเปลี่ยนความรู้อย่างไร 
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หมายเหต ุ
(14) - “การปรบัปรุงประสิทธิภาพ” หมายถึง การประเมินและปรับปรุงกระบวนการทํางานหลักอย่างเป็นระบบ 

- ตัวอย่างแนวทางและวิธีการในการปรับปรุงประสิทธิภาพของส่วนราชการ เช่น การดําเนินการเรื่อง 
Blueprint for Change ระบบบรหิารคุณภาพ ISO 9000:2000 
- เครื่องมืออ่ืน ๆ ท่ีใช้สําหรับการปรับปรุงกระบวนการ แนวทางในการประเมินกระบวนการทํางานหลัก เช่น 
การวัดจากจุดคุ้มทุน การสํารวจความพึงพอใจของประชาชน การลดค่าใช้จ่าย 
- คําถามน้ีมุ่งหวังท่ีจะให้ส่วนราชการใส่ใจกับการปรับปรุงศักยภาพการดําเนินการ  และช่วยให้ส่วนราชการ
และผูต้รวจประเมินกําหนดบริบทของแนวทางท่ีจะใช้ในการปรับปรุงผลการดําเนินการ 
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หมวด 1 การนําองค์การ 

หมวดการนําองค์การ เป็นการตรวจประเมินว่าผู้บริหารของส่วนราชการดําเนินการอย่างไร ในเรื่องวิสัยทัศน์ 
เป้าประสงค์ระยะสั้นและระยะยาว ค่านิยม และความคาดหวังในผลการดําเนินการ รวมถึงการให้ความสําคัญกับผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท้ังหลาย การกระจายอํานาจการตัดสินใจ การสร้างนวัตกรรม และการเรียนรู้ในส่วนราชการ รวมท้ัง
ตรวจประเมินว่าส่วนราชการมีการกํากับดูแลตนเองท่ีดี และดําเนินการเก่ียวกับความรับผิดชอบต่อสังคมและชุมชนอย่างไร 

1.1 การนําองค์การ 

ให้อธิบายถึงการดําเนินการของผู้บริหารของส่วนราชการในการชี้นําองค์การ การกํากับดูแลตนเองท่ีดี 
และให้อธิบายว่าผู้บริหารของส่วนราชการทบทวนผลการดําเนินการอย่างไร 

ให้ส่วนราชการตอบคําถามต่อไปน้ี 

ก. การกําหนดทิศทางของส่วนราชการ 

(1) - ผู้บริหารของส่วนราชการดําเนินการอย่างไรในการกําหนดในเรื่องวิสัยทัศน์ เป้าประสงค์ระยะสั้นและระยะยาว 
ค่านิยม และผลการดําเนินการท่ีคาดหวังไว้ รวมท้ังการถ่ายทอดให้บุคลากรในส่วนราชการนําไปปฏิบัติ 

 - ในการกําหนดผลการดําเนินการดังกล่าว ผู้บริหารของส่วนราชการได้คํานึงถึงความต้องการหรือผลประโยชน์ของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยยึดหลักความโปร่งใสและความชัดเจนอย่างไร 

 - ผู้บริหารของส่วนราชการดําเนินการอย่างไรในการสื่อสารในเร่ืองดังกล่าวแบบ 2 ทิศทางอย่างชัดเจนและเป็น
รูปธรรมไปสู่บุคลากรทุกคน รวมท้ังผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีสําคัญ โดยผ่านระบบการนําองค์การ 

(2)  ผู้บริหารของส่วนราชการดําเนินการอย่างไรในการสร้างบรรยากาศ 

 - เพ่ือให้เกิดการกระจายอํานาจการตัดสินใจ นวัตกรรม และความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน 
 - เพ่ือให้เกิดการเรียนรู้ ท้ังในระดับส่วนราชการและผู้ปฏิบัติงาน 
 - เพ่ือส่งเสริมให้บุคลากรทํางานอย่างถูกต้องตามกฎระเบียบและจริยธรรม 

หมายเหตุ 
(1) “ผู้บริหารของส่วนราชการ” หมายถึง หัวหน้าส่วนราชการ รองหัวหน้าส่วนราชการ และหัวหน้าหน่วยงานท่ีรายงานตรงต่อ

หัวหน้าส่วนราชการ 
- “ผลการดําเนินการ” หมายถึง ผลผลิต (Output) และผลลัพธ์ (Outcome) ท่ีได้จากกระบวนการ ผลผลิตและบริการ ซ่ึงทํา

ให้สามารถประเมินและเปรียบเทียบกับเป้าประสงค์ มาตรฐาน ผลลัพธ์ท่ีผ่านมา และองค์กรอ่ืน ๆ ผลการดําเนินการอาจ
แสดงในรูปแบบการเงินและท่ีไม่ใช่การเงินตามพันธกิจ 

- “การสื่อสารแบบ 2 ทิศทาง” หมายถึง การสื่อสารท่ีมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างกันท้ังผู้สื่อสารและผู้รับสาร  
- “การสื่อสาร” หมายรวมถึง การสื่อสารด้วยวาจา เอกสาร กริยาท่าทาง และการประพฤติตนเป็นตัวอย่างท่ีดี 
“ระบบการนําองค์การ” (Leadership System) หมายถึง วิธีการบริหาร ท้ังท่ีเป็นทางการและ ไม่เป็นทางการ ท่ีผู้บริหาร
ส่วนราชการนํามาใช้ท่ัวท้ังส่วนราชการ ซ่ึงเป็นพ้ืนฐานและวิธีท่ีใช้ในการตัดสินใจเรื่องสําคัญ การสื่อสาร และการถ่ายทอดเพ่ือ
นําไปปฏิบัติ รวมถึงโครงสร้างและกลไกในการตัดสินใจ การเลือกสรร และการพัฒนาผู้นําและผู้บังคับบัญชา ตลอดจนการ
เสริมสร้างค่านิยม ทิศทาง และความคาดหวังด้านผลการดําเนินการ 

(2) “การสร้างบรรยากาศ” หมายถึง การท่ีผู้บริหารจัดให้มีสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานท่ีเหมาะสม เพ่ือกระตุ้นให้บุคลากรใช้
ความรู้ความสามารถ และมีความพร้อมในการปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น การเป็นตัวอย่างท่ีดี การจัดสรร
ทรัพยากรท่ีจําเป็น การส่งเสริมให้แสดงความคิดเห็น การให้เข้าถึงข้อมูลข่าวสารขององค์กร 
“การกระจายอํานาจการตัดสินใจ” (Empowerment) หมายถึง การให้อํานาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจและ
ดําเนินการให้แก่บุคลากร รวมถึงการมอบอํานาจ (Authorization) โดยมุ่งเน้นให้บุคลากรสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ
ต่อผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การปรับปรุงกระบวนการ และเพ่ิมผลิตภาพ เพ่ือผลการดําเนินการท่ีดีของส่วนราชการ 
ท้ังน้ี การกระจายอํานาจการตัดสินใจท่ีดี บุคลากรต้องมีความรู้ ความสามารถ และมีข้อมูลสนับสนุน เพ่ือให้เกิดการตัดสินใจ
ท่ีเหมาะสม 
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ข. การกํากับดูแลตนเองท่ีดี  

(3)  ในการกํากับดูแลตนเองท่ีดี ส่วนราชการและผู้บริหารดาํเนินการอยา่งไรในเรื่องท่ีสําคัญต่อไปน้ี 

 - ความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติงานของส่วนราชการ 
 - ความรับผิดชอบด้านการเงิน และการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 - การปกป้องผลประโยชน์ของประเทศและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยี 

หมายเหตุ 
(3) - “การกํากับดูแลตนเองท่ีดี” (Organizational Governance) หมายถึง การจัดการเพ่ือให้เกิดการควบคุม และการ

ตรวจสอบการดําเนินการของส่วนราชการ รวมท้ังความรับผิดชอบในด้านต่าง ๆ ของผู้บริหารสูงสุดของส่วนราชการ อาจ
รวมถึง การมีคณะกรรมการท่ีกํากับกรอบการดําเนินการของส่วนราชการ การติดตามและประเมินผลการดําเนินการ
ของผู้บริหารสูงสุดของส่วนราชการ การตรวจสอบด้านการเงิน การจัดการความเสี่ยง การเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร และ
การป้องกัน และปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 - ในการตอบคําถาม ให้อธิบายวิธีการกําหนดทิศทางและการควบคุมเพ่ือสร้างหลักประกัน ในด้านความรับผิดชอบต่อการ
ปฏิบัติงานของส่วนราชการ ความรับผิดชอบด้านการเงิน และการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
และการปกป้องผลประโยชน์ของประเทศและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ท้ังน้ี ต้องอ้างอิงกับ “ลักษณะสําคัญขององค์กร”      
ข. ความสัมพันธ์ภายในและภายนอกองค์กร 

 

ค. การทบทวนผลการดําเนินการของส่วนราชการ 

(4) - ผู้บริหารของส่วนราชการดําเนินการอย่างไรในการทบทวนผลการดําเนินการของส่วนราชการ 
 - ผู้บริหารของส่วนราชการใช้ผลการประเมินและทบทวนดังกล่าวมาประเมินความสําเร็จของการบรรลุ

เป้าประสงค์ระยะสั้นและระยะยาวของส่วนราชการอย่างไร 
 - ผู้บริหารของส่วนราชการนําผลการประเมินและทบทวนน้ีมาใช้ในการประเมินความสามารถในการตอบสนอง

ความต้องการท่ีเปลี่ยนแปลงไปของส่วนราชการอย่างไร 

(5) - ตัวช้ีวัดสําคัญท่ีผู้บริหารของส่วนราชการทบทวนเป็นประจํามีอะไรบ้าง 
 - ผลการทบทวนท่ีผ่านมาเป็นอย่างไร 

(6) - ผู้บริหารของส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการนําผลการทบทวนดังกล่าวมาจัดลําดับความสําคัญ เพ่ือให้เกิด
การปรับปรุงท้ังอย่างต่อเน่ืองและอย่างก้าวกระโดด รวมท้ังใช้เป็นโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 

 - ผู้บริหารของส่วนราชการใช้วิธีการอย่างไรในการนําผลการทบทวนไปปรับปรุง และนําไปสู่การปฏิบัติท่ัวท้ัง 
ส่วนราชการ รวมถึงผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง 

(7) - ผู้บริหารของส่วนราชการในแต่ละระดับได้รับการประเมินผลงานอย่างไร 
 - ส่วนราชการนําผลจากการประเมินผลงานของผู้บริหารไปปรับปรุงระบบการนําองค์การของผู้บริหารทุกระดับ

อย่างไร 

หมายเหตุ 

(4) ในการทบทวนผลการดําเนินการของส่วนราชการ ผู้บริหารของส่วนราชการควรใช้ข้อมูลจาก 
 - หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (หัวข้อ 4.1 ข.)  
 - หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ (หัวข้อ 2.1 และหัวข้อ 2.2)  
 - ผลการตรวจประเมิน ท้ังการตรวจประเมินภายในองค์กรเอง และการตรวจประเมินจากองค์กรหรือบุคคลภายนอก 
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(6) ในการนําผลการทบทวนมาจัดลําดับความสําคัญ ให้ส่วนราชการคํานึงถึงปัจจัยต่าง ๆ เช่น ความพร้อมของส่วนราชการ 
งบประมาณในการดําเนินการ ระยะเวลาในการดําเนินการ ความคุ้มค่าของภารกิจ   ผู้ส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการ 
ส่วนราชการอ่ืนหรือองค์กรท่ีเก่ียวข้องกันในการให้บริการหรือส่งมอบงานต่อกัน เป็นต้น 

 “นวัตกรรม” หมายถึง การเปลี่ยนแปลงท่ีสําคัญเพ่ือปรับปุรงผลผลิต บริการ กระบวนการ หรือประสิทธิผลของส่วน
ราชการ รวมท้ังสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย นวัตกรรม เป็นการรับเอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี 
หรือผลผลิต ซ่ึงอาจเป็นของใหม่หรือนํามาปรับใช้ใหม่เพ่ือการใช้งานในรูปแบบใหม่ 

 “ผู้มีส่วนเก่ียวข้อง” ท่ีต้องนําผลการทบทวนไปปรับปรุงและนําไปสู่การปฏิบัติ เช่น ผู้ส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการ และส่วนราชการ
อ่ืนหรือองค์กรท่ีเก่ียวข้องกันในการให้บริการหรือส่งมอบงานต่อกัน 

(7) “ผู้บริหารของส่วนราชการ” หมายถึง หัวหน้าส่วนราชการ รองหัวหน้าส่วนราชการ และหัวหน้าหน่วยงานท่ีรายงานตรง
ต่อหัวหน้าส่วนราชการ 

 การประเมินผลงานของผู้บริหารของส่วนราชการสามารถใช้ข้อมูลท่ีได้รับจากผลการประเมินตามหัวข้อ 5.1 ข. ระบบ
การประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร และการใช้ผลสํารวจความคิดเห็นของบุคลากรในส่วนราชการน้ันและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน ๆ ท่ีทําอย่างเป็นทางการและ/หรือไม่เป็นทางการ 

 
1.2 ความรับผิดชอบต่อสังคม 

ให้อธิบายว่าส่วนราชการดําเนินการอย่างไรเพ่ือแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมและมีการดําเนินงานอย่าง
มีจริยธรรมและเป็นองค์กรท่ีคํานึงถึงสังคม 

ให้ส่วนราชการตอบคําถามต่อไปน้ี 

ก. ความรับผิดชอบต่อสังคม 

(8) - ในกรณีท่ีการบริการและการปฏิบัติงานมีผลกระทบในทางลบต่อสังคม ส่วนราชการดําเนินการอย่างไร 

(9) - กระบวนการ เป้าประสงค์ ตัวช้ีวัด และเป้าหมายของส่วนราชการในการจัดการกับผลกระทบในทางลบท่ี
เกิดข้ึนคืออะไร 

(10) - ส่วนราชการได้คาดการณ์ล่วงหน้าถึงผลกระทบในทางลบของการบริการและการปฏิบัติงานท่ีอาจเกิดข้ึนต่อ
สังคมท้ังในปัจจุบันและอนาคตอย่างไร 

 - ส่วนราชการมีการเตรียมการเชิงรุกในประเด็นดังกล่าวอย่างไร 

หมายเหตุ 
 ส่วนราชการควรนําเรื่องความรับผดิชอบต่อสงัคมท่ีมีความสาํคัญต่อส่วนราชการไปประกอบการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 

หัวข้อ การจัดทํายุทธศาสตร์ (หัวข้อ 2.1) การจัดการกระบวนการ (หมวด 6) และควรรายงานผลลัพธ์หลัก ๆ ไว้ใน
หมวด 7 ผลลัพธ์การดําเนินการ หัวข้อ 7.3 มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 

 

ข. การดําเนินการอย่างมีจริยธรรม  

(11) - ผู้บริหารของส่วนราชการได้กําหนดวิธีปฏิบัติเพ่ือให้ส่วนราชการมีการดําเนินการอย่างมีจริยธรรมอย่างไร 

หมายเหตุ 
(11)  “การดําเนินการอย่างมีจริยธรรม” หมายถึง วิธีการท่ีส่วนราชการทําให้มั่นใจว่าการตัดสินใจ การปฏิบัติการ และการ

ปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นไปตามมโนธรรมและหลักการของส่วนราชการ และควรสอดคล้องกับกฎหมาย 
กฎระเบียบ และข้อบังคับของส่วนราชการ รวมท้ังเป็นพ้ืนฐานของค่านิยมและวัฒนธรรมของส่วนราชการ ซ่ึงจะตัดสิน 
“ความถูก” และ “ความผิด” ของการกระทําใด ๆ  
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ค. การให้การสนับสนุนต่อชมุชนท่ีสําคัญ 

(12) - ส่วนราชการดําเนินการอย่างไรในการสนับสนุนและเสริมสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชนท่ีสําคัญต่อส่วน
ราชการ 

 - ชุมชนใดท่ีสําคัญกับส่วนราชการของท่าน และมีวิธีเลือกชุมชนดังกล่าวอย่างไร 
 - มีวิธีการอย่างไรในการเลือกกิจกรรมท่ีจะสนับสนุนชุมชน 
 - ผู้บริหารของส่วนราชการและบุคลากรมีส่วนร่วมในกิจกรรมการพัฒนาชุมชนดังกล่าวอย่างไร 

หมายเหตุ 
(12) ส่วนราชการมีแนวทางในการเลือกชุมชนท่ีสําคัญได้หลายแนวทาง เช่น 

1) ชุมชนท่ีส่วนราชการตั้งอยู ่
2) ชุมชนท่ีได้รับผลกระทบจากการดําเนินการของส่วนราชการ  
3) ชุมชนท่ีบุคลากรของส่วนราชการเห็นควรสนับสนุนในกิจกรรมสาธารณประโยชน์ 

 การสนับสนุนและเสริมสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชน หมายถึง การดําเนินโครงการหรือกิจกรรมนอกเหนือหน้าท่ี
รับผิดชอบโดยตรง หรือเป็นส่วนขยายของงานในหน้าท่ีของส่วนราชการ เพ่ือให้เกิดภาพลักษณ์ท่ีดีต่อชุมชน เช่น 
หน่วยงานท่ีไม่มีหน้าท่ีเก่ียวกับการศึกษาโดยตรง อาจจัดตั้งเป็นชมรมอาสาสมัครสอนหนังสือให้เด็กด้อยโอกาส ท้ังน้ี 
งบประมาณดําเนินการต้องไม่อยู่ในแผนการของบประมาณแผ่นดิน 

 “การมีส่วนร่วมในกิจกรรมการพัฒนาชุมชน” มุ่งเน้นให้ผู้บริหารและบุคลากรของส่วนราชการเป็นตวัอย่างท่ีดีใน
การมีส่วนร่วมพัฒนาชุมชน 
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 หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 
 

ในหมวดของการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ เป็นการตรวจประเมินวิธีการกําหนดประเด็นยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์
เชิงยุทธศาสตร์ และกลยุทธ์หลัก รวมท้ังแผนปฏิบัติราชการของส่วนราชการ และการถ่ายทอดเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 
และกลยุทธ์หลัก รวมถึงแผนปฏิบัติราชการท่ีได้จัดทําไว้ เพ่ือนําไปปฏิบัติและการวัดผลความก้าวหน้า 

2.1 การจัดทํายุทธศาสตร์   

ให้อธิบายว่าส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการกําหนดประเด็นยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ และ
กลยุทธ์หลัก รวมถึงการยกระดับความสามารถในการแข่งขัน ผลการดําเนินการโดยรวม และความสําเร็จในอนาคต     

ให้ส่วนราชการตอบคําถามต่อไปน้ี 

ก. กระบวนการจัดทํายุทธศาสตร์ 

(1)  ส่วนราชการมีกระบวนการในการวางแผนยุทธศาสตร์โดยรวมอย่างไร ให้ระบุ 
 - ข้ันตอนและผู้เก่ียวข้องท่ีสําคัญ 
 - กรอบเวลาท่ีใช้ในการวางแผนระยะสั้นและระยะยาว และเหตุผลท่ีใช้ในการกําหนดกรอบเวลาเช่นน้ัน 
 - โปรดแสดงให้เห็นถึงกิจกรรมในกระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ท่ีสอดคล้องกับกรอบเวลาท่ีกําหนดไว้ 

(2)  ส่วนราชการได้นําปัจจัยต่อไปน้ีมาประกอบการวางแผนยุทธศาสตร์อย่างไร ให้ระบุวิธีการรวบรวมและวิเคราะห์
ข้อมูลและสารสนเทศท่ีเก่ียวข้อง 

 - ความต้องการ ความคาดหวัง ท้ังระยะสั้นและระยะยาว ของผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมท้ังส่วนราชการ
หรือองค์กรอ่ืนท่ีปฏิบัติงานเก่ียวข้องกัน  

 - สภาพการแข่งขันท้ังภายในและภายนอกประเทศของส่วนราชการ (*) 
 - นวัตกรรมและการเปลี่ยนแปลงท่ีสําคัญทางด้านเทคโนโลยีและด้านอ่ืน ๆ ซ่ึงอาจมีผลต่อบริการและการ

ดําเนินการของส่วนราชการ 
 - จุดแข็งและจุดอ่อน รวมถึงทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอ่ืน ๆ ของส่วนราชการ 
 - การศึกษาวิเคราะห์ถึงโอกาสในการปรับเปลี่ยนทรัพยากรท่ีมีอยู่ไปใช้กับบริการ หรือกิจกรรมท่ีมีความสําคัญกว่า 
 - ความเสี่ยงในด้านการเงิน สังคมและจริยธรรม กฎหมาย ข้อบังคับ และด้านอ่ืน ๆ 
 - การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจระดับประเทศหรือระดับโลก 
 - ลักษณะเฉพาะของส่วนราชการของท่าน 
 - จุดแข็ง จุดอ่อนของส่วนราชการหรือองค์กรอ่ืนท่ีปฏิบัติงานเก่ียวข้องกัน (*) 

หมายเหตุ 
(1) แผนยุทธศาสตร์ หมายถึง แนวทางการวางแผนดําเนินการเพ่ือนําไปสู่ความสําเร็จขององค์กร ได้แก่ แผนปฏิบัติราชการ 

4 ปี แผนปฏิบัติราชการ 1 ปี รวมท้ังแผนอ่ืน ๆ ท่ีส่วนราชการดําเนินการอยู่ 
 กรอบเวลาท่ีใช้ในการวางแผนระยะสั้นและระยะยาว หมายถึง ระยะเวลาจริงท่ีใช้ในการดําเนินการวางแผนตั้งแต่

เริ่มต้นจนถึงสิ้นสุดในการจัดทําแผน 
(2) สภาพการแข่งขัน ให้อ้างอิงข้อมูลท่ีส่วนราชการได้ให้ข้อมูลไว้ในลักษณะสําคัญขององค์กร ข้อ 2 ก (9) สภาพการ

แข่งขัน 
 ตัวอย่างทรัพยากรอ่ืน ๆ เช่น งบประมาณ เวลา 
 ตัวอย่างลักษณะเฉพาะของส่วนราชการ เช่น การต้องให้บริการ 24 ช่ัวโมง ข้อจํากัดเรื่องสถานท่ี กฎระเบียบ เป็นต้น  
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ข. เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 

(3) - ประเด็นยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ และกลยุทธ์หลักมีอะไรบ้าง 
 - ให้ระบุเป้าหมายและระยะเวลาท่ีจะบรรลุเป้าประสงค์เหล่าน้ัน  
 - ให้ระบุลําดับความสําคัญของเป้าประสงค์เหล่าน้ัน 

(4) - ในการกําหนดประเด็นยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ และกลยุทธ์หลัก ส่วนราชการได้ให้ความสําคัญ
กับความท้าทายต่อองค์กรท่ีระบุไว้ในลักษณะสําคัญขององค์กร ข้อ 2 อย่างไร 

 - ส่วนราชการมั่นใจได้อย่างไรว่าประเด็นยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และกลยุทธ์หลัก   
- - มีความสมดุลของโอกาสและความท้าทายในระยะสั้นและระยะยาว   
- - มีความสมดุลของความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีสําคัญท้ังหมด 

หมายเหตุ 
(3) “ประเด็นยุทธศาสตร์” หมายถึง ประเด็นหลักท่ีหน่วยงานต้องดําเนินการเพ่ือให้บรรลุวิสัยทัศน์  

 เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Goals) เป็นสิ่งท่ีส่วนราชการต้องการให้บรรลุผลในแต่ละประเด็นยุทธศาสตร์ ซ่ึง
ประกอบด้วยตัวช้ีวัด (Key Performance Indicators) และเป้าหมาย (Targets) ของแต่ละประเด็นยุทธศาสตร์ท่ีมี
ความชัดเจนเป็นรูปธรรม ท้ังในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ เพ่ือใช้ประโยชน์ในการกํากับติดตามและประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการ 

 “กลยุทธ์หลัก” (Strategies) จะแสดงให้เห็นถึงแนวทาง มาตรการ หรือวิธีการดําเนินงาน สําคัญ ๆ  อันถือเป็นกุญแจสําคัญต่อการ
บรรลุผลตามเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ท่ีได้มีการกําหนดไว้ รวามท้ังเป็นเง่ือนไขในการมอบหมายงานให้ “เจ้าภาพ” หรือ
หน่วยงานผู้รับผิดชอบต่าง ๆ  รับไปดําเนินการต่อ  

(4) ความท้าทายต่อองค์กร คือ ความเช่ือมโยงกับความท้าทายในเรื่องต่าง ๆ ท่ีระบุไว้ในลักษณะสําคัญขององค์กร ข้อ 2 
 
2.2 การถ่ายทอดกลยุทธ์หลกัเพ่ือนําไปปฏิบัติ 

ให้อธิบายว่าส่วนราชการสามารถแปลงเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ และกลยุทธ์หลักไปสู่การปฏิบัติได้อย่างไร 
ให้สรุปแผนปฏิบัติการและตัวช้ีวัดท่ีสําคัญ และคาดการณ์ผลการดําเนินการในอนาคตตามตัวช้ีวัดดังกล่าว 

ให้ส่วนราชการตอบคําถามต่อไปน้ี 

ก. การถ่ายทอดแผนปฏิบัติการไปสู่การปฏิบัติ 

(5)  ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไร ในการ 
 - ถ่ายทอดแผนปฏิบัติการเพ่ือนําไปปฏิบัติให้บรรลุเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และกลยุทธ์หลัก 
 - จัดสรรทรัพยากรเพ่ือให้มั่นใจว่าสามารถปฏิบัติตามแผนได้สําเร็จ 
 - ทําให้ผลท่ีเกิดขึ้นจากการปฏิบัติตามแผนมีความยั่งยืน 

(6) - แผนปฏิบัติการท่ีสําคัญของส่วนราชการมีอะไรบ้าง  
 - หากมีการเปลี่ยนแปลงท่ีสําคัญในการให้บริการ รวมท้ังผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส่วนราชการจะ

ดําเนินการอย่างไรเพ่ือตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว  

(7)  แผนหลักด้านทรัพยากรบุคคลท่ีตอบสนองเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ กลยุทธ์หลักและแผนปฏิบัติการมี
อะไรบ้าง 

(8) - ตัวชี้วัดท่ีสําคัญท่ีใช้ติดตามความก้าวหน้าของแผนปฏิบัติการมีอะไรบ้าง 
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการทําให้ระบบการวัดผลสําเร็จของแผนปฏิบัติการโดยรวม เสริมให้ส่วนราชการ

มุ่งไปในแนวทางเดียวกัน 
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หมายเหตุ 
(5) การจัดทํายุทธศาสตร์ (หัวข้อ 2.1) และการถ่ายทอดกลยุทธ์หลักเพ่ือนําไปปฏิบัติ (หัวข้อ 2.2) มีความ 

เก่ียวโยงอย่างใกล้ชิดกับหัวข้ออ่ืน อาทิ 
 - หมวด 1 ด้านการกําหนดและสื่อสารทิศทางของส่วนราชการ โดยผู้บริหารของส่วนราชการ 
 - หมวด 3 ด้านการรวบรวมความรู้เก่ียวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือเป็นข้อมูลสําหรับกระบวนการ

วางแผนยุทธศาสตร์ 
 - หมวด 4 ด้านการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ เพ่ือสนับสนุนการรวบรวมข้อมูลท่ีสําคัญ เพ่ือสนับสนุน

กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ เพ่ือสร้างพ้ืนฐานในการวัดผล และเพ่ือติดตามความคืบหน้าของเป้าประสงค์เชิง
ยุทธศาสตร์ และกลยุทธ์หลัก รวมถึงแผนปฏิบัติการ 

 - หมวด 5 ด้านความต้องการของระบบงาน การศึกษา การฝึกอบรม และการพัฒนาบุคลากร รวมท้ังปัจจัยด้าน
ทรัพยากรบุคคลท่ีเก่ียวข้อง ซ่ึงเป็นผลมาจากแผนปฏิบัติการ 

 - หมวด 6 ด้านข้อกําหนดของกระบวนการท่ีเป็นผลมาจากแผนปฏิบัติการ 
 - หมวด 7 ด้านการบรรลุเป้าประสงค์ท่ีสัมพันธ์กับยุทธศาสตร์ กลยุทธ์หลัก และแผนปฏิบัติการ 

 ทรัพยากร รวมถึงบุคลากร เครื่องมือ สินทรัพย์ต่าง ๆ 

 “ผลท่ีเกิดข้ึน” หมายถึง ผลลัพธ์ท่ีจะเกิดข้ึนจากการปฏิบัติตามแผนน้ัน 

(7) แผนหลักด้านทรัพยากรบุคคล ต้องคํานึงถึงกลุ่มผู้ปฏิบัติงานในทุกระดับในส่วนราชการน้ัน 

(8) ตัวช้ีวัดท่ีจะนํามาใช้ ต้องคํานึงถึงผู้มีส่วนไดส้่วนเสียทุกกลุ่ม ท้ังภายในและภายนอกระบบราชการ  

 

ข. การคาดการณ์ผลการดําเนินการ 

(9) - เป้าหมายการดําเนินการของแผนปฏิบัติการตามตัวช้ีวัดท่ีระบุในข้อ 2.2 ก. (8) มีอะไรบ้าง 
 - เป้าหมายการดําเนินการของแผนปฏิบัติการเป็นเช่นใด (*) เมื่อเปรยีบเทียบกับ  

- - เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์  
- - ผลการดําเนินการท่ีผ่านมา  
- - ผลการดําเนินการท่ีคาดไว้ของคู่แข่ง  
- - ระดับเทียบเคียงท่ีสําคัญ (Benchmark) 
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หมวด 3 การให้ความสําคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 

ในหมวดการให้ความสําคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นการตรวจประเมินว่าส่วนราชการ
กําหนดความต้องการ ความคาดหวัง และความนิยมชมชอบของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างไร รวมถึงส่วนราชการ
มีการดําเนินการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การกําหนดปัจจัยท่ีสําคัญท่ีทําให้
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจ และนําไปสู่การกล่าวถึงส่วนราชการในทางท่ีดี 

3.1 ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ให้อธิบายว่าส่วนราชการกําหนดความต้องการ ความคาดหวัง และความนิยมชมชอบของผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียอย่างไร เพ่ือให้การบริการตอบสนองผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ให้ส่วนราชการตอบคําถามต่อไปน้ี 

ก. ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

(1) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการกําหนดหรือจําแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 - ส่วนราชการได้คํานึงถึงผู้รับบริการท่ีพึงมีในอนาคตมาประกอบการพิจารณาดังกล่าวอย่างไร  

(2) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังหลัก ๆ ของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม 

 - ส่วนราชการได้นําข้อมูลดังกล่าวมาใช้ในการวางแผนปฏิบัติงาน และการปรับปรุงกระบวนการ รวมถึงการ
พัฒนาการบริการใหม่ ๆ อย่างไร 

(3) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการทบทวนและปรับปรุงวิธีการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้เหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอ 

หมายเหตุ 
(1) - “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการโดยตรง หรือผ่านช่องทางการสื่อสารต่าง ๆ ท้ังน้ี รวมถึง

ผู้รับบริการท่ีเป็นส่วนราชการด้วย 
- ในการตอบคําถามข้อน้ี ควรระบุเฉพาะผู้รับบริการหลักเท่าน้ัน เพราะการกําหนดผู้รับบริการจะมีความเช่ือมโยงไปยัง

คําถามข้ออ่ืน ๆ ในเรื่องการกําหนดช่องทางการสื่อสาร การตอบสนองความต้องการ การประเมินผลความพึงพอใจ 
ซ่ึงจะต้องครอบคลุมทุกกลุ่ม ตามท่ีได้ระบุไว้ 

 - “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรง และทางอ้อม จากการ
ดําเนินการของส่วนราชการของท่าน เช่น ประชาชน ชุมชนในท้องถ่ิน บุคลากรในส่วนราชการ ผู้ส่งมอบงาน รวมท้ัง
ผู้รับบริการด้วย 

- แม้ว่าผู้รับบริการเป็นส่วนหน่ึงในกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แต่ควรแยกผู้รับบริการท่ีได้รับผลกระทบโดยตรงออกมาเป็น
อีกกลุ่มหน่ึง เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของแต่ละกลุ่มได้อย่างชัดเจน 

 การกําหนดหรือจําแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย อาจกําหนดหรือจําแนกตามปัจจัยใด ๆ ก็ได้  
แต่ส่วนราชการต้องมีแนวคิดในการตอบสนองผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามกลุ่มท่ีได้กําหนดหรือจําแนกไว้ 

 ในการตอบคําถามในหัวข้อน้ี ควรครอบคลุมตามกลุ่มของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามท่ีระบุไว้ในลักษณะ
สําคัญขององค์กร ข้อ 1 ข. ความสัมพันธ์ภายในและภายนอกองค์กร 

 - “ผู้รับบริการท่ีพึงมีในอนาคต” ให้ส่วนราชการพิจารณาถึงงานท่ีมีผู้รับบริการอยู่แล้วในปัจจุบันและคาดว่าจะมีเพ่ิม
มากข้ึน  และ/หรือ งานท่ีไม่เคยมีผู้รับบริการมาก่อนแต่คาดว่าจะมีผู้มาขอรับบริการ 

- ผู้รับบริการท่ีพึงมีในอนาคต ตัวอย่างเช่น การท่องเท่ียว ซ่ึงมีการคาดการณ์ว่าจะมีนักท่องเท่ียวต่างชาติ  มากข้ึน 
ดังน้ัน ส่วนราชการท่ีมีภารกิจด้านการท่องเท่ียวต้องนําข้อมูลนักท่องเท่ียวชาติท่ีคาดการณ์ว่าจะมาท่องเท่ียวใน
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ประเทศไทยมากข้ึนมาประกอบการพิจารณาในการกําหนดหรือจําแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียด้วย 
ซ่ึงในการน้ีจะส่งผลต่อการบริหารทรัพยากรบุคคลต่อไป ในการจัดเตรียมเจ้าหน้าท่ีท่ีมีความรู้ด้านภาษาต่างประเทศ
ภาษาต่าง ๆ หรือในกรณีท่ีส่วนราชการมีการปรับเปลี่ยนการดําเนินงานตามนโยบาย กฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับ
ใหม่ ก็ให้นําข้อมูลผู้รับบริการท่ีพึงมีในอนาคตจากนโยบายใหม่น้ันมาประกอบการพิจารณาด้วยเช่นกัน   

 (2) - “การรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวัง” หมายถึง การรวบรวมและบูรณาการข้อมูลต่าง ๆ เช่น ผล
จากการสอบถามกลุ่มตัวอย่าง (Focus Group) การสํารวจความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย ข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ข้อมูลจากเว็บไซต์ และแหล่งข้อมูลอ่ืน ๆ   

(3) - “เหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอ” (Keep Current) หมายรวมถึง การทําให้วิธีการรับฟังและเรียนรู้ทันต่อความ
ต้องการและทิศทางของส่วนราชการ และทันต่อการเปลี่ยนแปลง  

- วิธีการทําให้เหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอ อาจรวมถึงการใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ เช่น การรวบรวมข้อมูลผ่านทาง
เว็บไซต์ 

3.2 ความสัมพันธ์และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ให้อธิบายว่าส่วนราชการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างไร เพ่ือให้ผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจ และนําไปสู่การกล่าวถึงส่วนราชการในทางท่ีดี ให้อธิบายด้วยว่า ส่วนราชการมีวิธีการ
อย่างไรในการหาความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ให้ส่วนราชการตอบคําถามต่อไปน้ี 

ก. การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

(4) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือตอบสนองความ
คาดหวังและสร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซ่ึงจะส่งผลให้ส่วนราชการมีภาพลักษณ์ท่ีดี 
และมีผู้มาใช้บริการเพ่ิมข้ึน (*) 

(5) - ส่วนราชการมีวิธีการอะไรบ้างท่ีให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถติดต่อขอข้อมูล ขอรับบริการ หรือ
ร้องเรียนต่อส่วนราชการ 

 - ส่วนราชการมีแนวทางอย่างไรในการกําหนดวิธีปฏิบัติของบุคลากรในส่วนราชการ ในการติดต่อกับผู้รับบริการและผู้
มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 - ส่วนราชการมั่นใจได้อย่างไรว่าบุคลากรท่ีเก่ียวข้องทุกคนได้ปฏิบัติตามวิธีปฏิบัติท่ีกําหนดไว้  

(6) - ส่วนราชการมีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนอย่างไร  
 - ส่วนราชการมั่นใจได้อย่างไรว่าข้อร้องเรียนเหล่าน้ันได้รับการแก้ไขอย่างมีประสิทธิผลและทันท่วงทีตามกระบวนการ

ท่ีกําหนดไว้ 
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อร้องเรียนท้ังหมดเพ่ือใช้ในการปรับปรุงการดําเนินการ

ของส่วนราชการของท่านและส่วนราชการอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง 

(7)  ส่วนราชการทําอย่างไรเพ่ือให้วิธีการในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมท้ังวิธีการ
ติดต่อเหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอ 
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ข. การวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

(8) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
แต่ละกลุ่ม  

 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรเพ่ือให้การวัดดังกล่าวได้ข้อมูลซ่ึงสามารถนําไปใช้สร้างความประทับใจและทําให้เกิด
ภาพลักษณ์ท่ีดี 

 - ส่วนราชการนําผลการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจไปปรับปรุงการดําเนินการของส่วนราชการอย่างไร  

(9)  ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการติดตามในเร่ืองคุณภาพการบริการเพ่ือให้ได้ข้อมูลป้อนกลับอย่างทันท่วงทีและ
นําไปใช้ดําเนินการต่อไปได้ 

(10)  ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการหาข้อมูลและใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบในด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

(11)  ส่วนราชการทําอย่างไรเพ่ือให้วิธีการในการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเหมาะสมและ
ทันสมัยอยู่เสมอ 

หมายเหตุ 
(8) การวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในแต่ละกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ให้แบ่งตามกลุ่มท่ีจําแนกไว้ใน

หมวด 3 การให้ความสําคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หัวข้อ 3.1 ก. ความรู้เก่ียวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย คําถาม (1) 

 - การวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผูม้ีส่วนได้สว่นเสยี สามารถใช้วิธีการต่าง ๆ เช่น การสํารวจ 
การให้ข้อมูลป้อนกลับท้ังท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ ประวัติการให้บริการแก่ผู้รับบริการ การร้องเรียน การ
วิเคราะห์ปัจจัยท่ีทําให้ได้รับภาพลักษณ์ ท่ีดีหรือได้รับการกล่าวถึงในทางท่ีดี 

- การวัดระดับความพึงพอใจ อาจแสดงเป็นตัวเลขและมีคําอธิบายประกอบ  
- วิธีการรวบรวมข้อมูล อาจรวบรวมผ่านทางอินเทอร์เน็ต การติดต่อโดยตรง ผ่านบุคคลท่ีสาม หรือโดยทางไปรษณีย์ 

(9) วิธี “การติดตามในเรื่องคุณภาพการบริการเพ่ือให้ได้ข้อมูลป้อนกลับอย่างทันท่วงที” เช่น การมอบหมายให้มีการสํารวจ
ความคิดเห็นทันทีหลังจากใช้บริการ 
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หมวด 4  การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
 

ในหมวดการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้น้ี เป็นการตรวจประเมินว่าส่วนราชการเลือก รวบรวม 
วิเคราะห์ จัดการและปรับปรุงข้อมูลและสารสนเทศ และจัดการความรู้อย่างไร 

4.1 การวัดและวิเคราะห์ผลการดําเนินการของส่วนราชการ 

ให้อธิบายว่าส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์ ทําให้สอดคล้องและเช่ือมโยงกัน และปรับปรุง
ข้อมูลและสารสนเทศของผลการดําเนินการในทุกระดับ และทุกส่วนของส่วนราชการ 

ให้ส่วนราชการตอบคําถามต่อไปน้ี 

ก. การวัดผลการดําเนินการ 

(1) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการเลอืกและรวบรวมข้อมูลและสารสนเทศท่ีมคีวามสอดคล้องและเชื่อมโยงกัน เพ่ือ
ใช้ในการติดตามผลการปฏิบัติงาน และผลการดําเนินการของส่วนราชการโดยรวม 

 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการใช้ข้อมูลและสารสนเทศเหล่าน้ีมาสนับสนุนการตัดสินใจในส่วนราชการและ
สนับสนุนให้เกิดนวัตกรรม 

(2) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการเลือกข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ มาสนับสนุนการตัดสินใจในส่วน
ราชการ และสนับสนุนให้เกิดนวัตกรรม 

(3) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการทําให้ระบบการวัดผลการดําเนินการเหมาะสม และทันสมัยอยู่เสมอ 
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการทําให้มั่นใจว่าระบบการวัดผลการดําเนินการมีความไวในการบ่งชี้ถึงการ

เปลี่ยนแปลงท่ีรวดเร็วหรือไม่ได้คาดการณ์ ท้ังจากภายในและภายนอกส่วนราชการ 

หมายเหตุ 
 การวัดผลการดําเนินการ มีประโยชน์ต่อการตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลจริงในการกําหนดทิศทางของส่วนราชการ การจัดสรร

ทรัพยากร รวมท้ังการปรับให้เกิดความสอดคล้องในกระบวนการหลัก ท้ังในระดับหน่วยงานย่อย และระดับส่วนราชการ 
(1) - “สอดคล้องและเช่ือมโยงกัน” หมายถึง การประสานกลมกลืนของแผน กระบวนการสารสนเทศ การตัดสินใจเก่ียวกับ

ทรัพยากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ์ การวิเคราะห์ การเรียนรู้ เพ่ือสนับสนุนเป้าประสงค์หลักของส่วนราชการ 
- การสอดคล้องและเช่ือมโยงกันอย่างมีประสิทธิผล จําเป็นต้องมีความเข้าใจร่วมกันในเป้าประสงค์ รวมถึงการใช้

ตัวช้ีวัดและข้อมูลท่ีเก้ือหนุนกันเพ่ือช่วยในการวางแผน  การติดตามงาน การวิเคราะห์ และการปรับปรุงการติดตาม
ผลการปฏิบัติงาน อาจเป็นรายวัน รายสัปดาห์ หรือรายเดือน แล้วแต่ความเหมาะสมกับการปฏิบัติงานของส่วน
ราชการน้ัน 

 

 - “นวัตกรรม” (Innovation) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงท่ีสําคัญเพ่ือปรับปรุงผลผลิต บริการ กระบวนการ หรือ
ประสิทธิผลของส่วนราชการ  รวมท้ังสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย นวัตกรรมเป็นการรับเอาความคิด 
กระบวนการ เทคโนโลยี หรือผลผลิต ซ่ึงอาจเป็นของใหม่หรือนํามาปรับใช้เพ่ือการใช้งานในรูปแบบใหม่ 

- นวัตกรรมท่ีประสบความสําเร็จในระดับองค์กร เป็นกระบวนการท่ีประกอบด้วยหลายข้ันตอน ได้แก่ การพัฒนาและ
แลกเปลี่ยนความรู้ การตัดสินใจท่ีจะดําเนินการ การดําเนินการ การประเมินผล และการเรียนรู้  แม้ว่านวัตกรรม
มักจะเก่ียวข้องกับเทคโนโลยีก็ตาม แต่นวัตกรรมยังครอบคลุมถึงกระบวนการหลักๆ ของส่วนราชการ ซ่ึงอาจได้
ประโยชน์จากการเปลี่ยนแปลงด้วย ไม่ว่าจะด้วยการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด หรือด้วยการเปลี่ยนแปลงแนวทาง
หรือผลท่ีได้ 



 52  

(2) - แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบรวมถึงข้อมูลจากกระบวนการจัดระดับเทียบเคียงกับองค์กรท่ีเป็นเลิศ (Benchmarking) 
และการเปรียบเทียบในเชิงแข่งขัน (Comparisons) 

- “การจัดระดับเทียบเคียงกับองค์กรท่ีเป็นเลิศ” หมายถึง การเฟ้นหากระบวนการและผลลัพธ์ ซ่ึงแสดงถึงการปฏิบัติ
และดําเนินการอย่างดีเยี่ยมในกิจกรรมท่ีคล้ายคลึงกันภายในกลุ่มส่วนราชการด้วยกัน หรือกับองค์กรอ่ืน ๆ 

- “การเปรียบเทียบในเชิงแข่งขัน” หมายถึง การเปรียบเทียบผลการดําเนินการระหว่างส่วนราชการกับองค์กรคู่แข่ง 
(กรณีท่ีมีการแข่งขัน) 

(3) วิธีการทําให้มั่นใจว่าระบบการวัดผลการดําเนินการมีความไวในการบ่งช้ีถึงการเปลี่ยนแปลง อาจมาจากกระบวนการ
ทบทวนวิธีการวัดผล ความถ่ีในการทบทวนระบบ การมีกระบวนการในการค้นพบการเปลี่ยนแปลงได้อย่างรวดเร็ว การมี
ตัวช้ีวัดท่ีหลากหลายและครอบคลุม การมีตัวช้ีวัดท่ีเป็นเหตุ (Leading Indicator) 

 

ข. การวิเคราะห์ผลการดําเนินการ 

(4) - ส่วนราชการมีการวิเคราะห์ในเรื่องอะไรบ้าง เพ่ือช่วยให้ผู้บริหารของส่วนราชการนําผลการวิเคราะห์มาใช้ในการ
ทบทวนผลการดําเนินการของส่วนราชการ และนําไปใช้ในการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 

(5) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการสื่อสารให้ผู้ปฏิบัติงานในทุกระดับได้รับทราบถึง ผลการวิเคราะห์ เพ่ือใช้เป็น
ข้อมูลสนับสนุนการตัดสินใจในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิผล 

หมายเหตุ 
(4) - การวิเคราะห์ ประกอบด้วย การตรวจประเมินแนวโน้ม การคาดการณ์ในระดับส่วนราชการ และการเปรียบเทียบ 

การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างเหตุและผล และการเช่ือมโยง เพ่ือสนับสนุนการทบทวนผลการดําเนินการ 
- การวิเคราะห์ช่วยให้ทราบต้นเหตุของปัญหา และช่วยในการจัดลําดับความสําคัญของการใช้ทรัพยากร 
- การวิเคราะห์จําเป็นต้องใช้ข้อมูลทุกประเภท เช่น ข้อมูลเก่ียวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ข้อมูลด้านการเงิน 

ข้อมูลในระดับปฏิบัติงาน และข้อมูลในเชิงแข่งขัน 
(5) - ผู้บริหารของส่วนราชการควรนําผลการวิเคราะห์ไปใช้ในหมวด 1 การนําองค์การ หัวข้อ 1.1 ค. การทบทวนผลการ

ดําเนินการ และหมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 
- ผลการดําเนินการของส่วนราชการ ควรนําไปรายงานในหมวด 7 ผลลัพธ์การดําเนินการ หัวข้อ 7.1-7.4  

 

4.2  การจัดการสารสนเทศและความรู้ 

 ให้อธิบายว่าส่วนราชการดําเนินการอย่างไรเพ่ือให้ข้อมูลและสารสนเทศท่ีบุคลากร ส่วนราชการหรือองค์กรอ่ืนท่ี
ปฏิบัติงานเก่ียวข้องกัน และผู้รับบริการและผูม้ีสว่นไดส้่วนเสยีตอ้งการน้ันมีคุณภาพและพร้อมใช้งาน ให้อธิบายว่าส่วนราชการ
ดําเนินการอย่างไร ในการสร้างและจัดการองค์ความรู้ 

ก. ความพร้อมใช้งานของข้อมลูและสารสนเทศ 

(6)  ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการทําให้ข้อมูลและสารสนเทศท่ีต้องการมีความพร้อมใช้งาน และทําให้บุคลากร ผู้รับบริการ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และองค์กรอ่ืน ๆ ท่ีปฏิบัติงานเก่ียวข้องกันสามารถเข้าถึงข้อมูลและสารสนเทศดังกล่าว  

(7)  ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการทําให้อุปกรณ์ท่ีเก่ียวกับสารสนเทศ (ฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์) ท่ีใช้ในส่วนราชการมี
ความเช่ือถือได้ ปลอดภัย และใช้งานง่าย 

(8)  ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการทําให้ระบบการจัดการข้อมูลและสารสนเทศ และอุปกรณ์ท่ีเก่ียวกับสารสนเทศดงักลา่ว
เหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอ 
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หมายเหตุ 
 สําหรับหัวข้อ 4.2 การจัดการสารสนเทศและความรู้ ส่วนราชการอาจดําเนินการตามกระบวนการและวิธีการของ

ระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยด้านการจัดการและสัมฤทธ์ิผลของงานภาครัฐ (P.S.O.) ระบบมาตรฐาน 1101 : 
ระบบข้อมูล 

(6) การทําให้ข้อมูลสารสนเทศท่ีต้องการมีความพร้อมใช้งานน้ัน ส่วนราชการต้องเตรียมความพร้อมภายในส่วนราชการ
ของตนเอง หากเป็นระบบท่ีต้องเช่ือมโยงกับส่วนราชการภายนอก ส่วนราชการอาจขอรับการสนับสนุนจากหน่วยงาน
ท่ีรับผิดชอบ เช่น กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร กระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี เป็นต้น 
ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศมีความสําคัญมากข้ึนในปัจจุบัน เน่ืองจากมีการติดต่อประสานงานกับ 
ส่วนราชการและองค์กรอ่ืน รวมถึงผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยผ่านอินเทอร์เน็ต (Internet) อี-บิสซิเนส (e-
Business) และอี-คอมเมิร์ซ (e-Commerce) เพ่ิมข้ึน รวมท้ัง อินทราเน็ต (Intranet) ซ่ึงเป็นเครื่องมือท่ีสําคัญของการ
สื่อสารในส่วนราชการด้วย 

 “สามารถเข้าถึงข้อมูลและสารสนเทศ” หมายรวมถึง การท่ีหน่วยงานภาครัฐจะต้องดําเนินการให้มีระบบเครือข่าย
หน่วยงานย่อยภายในจังหวัดต่าง ๆ เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการท่ีมีความสะดวก รวดเร็ว และท่ัวถึงมากยิ่งข้ึน โดยมี
จุดประสงค์ท่ีจะลดข้ันตอนท่ีไม่จําเป็น ลดความสูญเสียด้านทรัพย์สินและเวลาให้แก่ประชาชน ตัวอย่างเช่น การจัดให้มี
ศูนย์ข้อมูลข่าวสารแก่ประชาชนเพ่ือให้บริการสืบค้นข้อมูล การจัดทําเว็บไซต์ของหน่วยงานเพ่ือเป็นแหล่งข้อมูลส่วนกลาง
ให้หน่วยงานภายนอกสามารถค้นหาข้อมูลข่าวสารได้อย่างสะดวก และรวดเร็ว 

 

ข. การจัดการความรู้ 

(9)  ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการจัดการความรูเ้พ่ือให้เรื่องต่อไปน้ีบรรลผุล 
 - การรวบรวม และถ่ายทอดความรูข้องบุคลากรในส่วนราชการ 
 - การรับการถ่ายทอดความรู้ท่ีมีประโยชน์จากผูร้ับบริการ ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยี และองค์กรอ่ืน 
 - การแสวงหาและแลกเปลีย่นวิธีการปฏิบัติท่ีเป็นเลศิ 

(10) 
 

ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรเพ่ือให้ข้อมูล สารสนเทศ และความรู้ของส่วนราชการ            
มีคุณลักษณะดังต่อไปน้ี 
 - - ความครอบคลุม 
 - - ความรวดเร็ว  
 - - ความถูกต้อง  
 - - ความทันสมัย 
 - - ความเชื่อมโยง 
 - - ความน่าเชื่อถือ  
 - - ความสามารถในการเข้าถึง 
 - - ความสามารถในการตรวจสอบ 
 - - การมีส่วนร่วมในกระบวนการข้อมูล 
 - - ความปลอดภัย 
 - - การรักษาความลับ 

หมายเหตุ 
(10) “ความครอบคลุม” หมายรวมถึง การท่ีหน่วยงานภาครัฐจะต้องดําเนินงานร่วมกับหน่วยงานต่าง ๆ ท้ังภาครัฐ 

ภาคเอกชน รัฐวิสาหกิจ และประชาชนเพ่ือให้เกิดระบบเครือข่ายการทํางาน ทําให้ได้ข้อมูลเชิงพลวัตท่ีทันสมัย 
ครอบคลุม และเช่ือมโยงกับหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้อง ตัวอย่างเช่น การจัดให้มีระบบฐานข้อมูลท่ีจัดเก็บข้อมูลของ
หน่วยงานตนเองและหน่วยงานอ่ืน ๆ ให้ครอบคลุมพ้ืนท่ีการดําเนินงาน การจัดให้มีการรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ ท่ี
จําเป็นต่อการดําเนินงานของหน่วยงานอย่างครบถ้วน  
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 “ความรวดเร็ว” หมายรวมถึง การท่ีหน่วยงานภาครัฐจะต้องมีการจัดระบบฐานข้อมูลท่ีสามารถนําข้อมูลมาใช้
ประโยชน์ได้อย่างรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ี ยังจะต้องมีการตรวจสอบแก้ไขข้อมูลให้มีความทันสมัย
อย่างสม่ําเสมอ  

 “ความถูกต้อง” หมายรวมถึง การท่ีหน่วยงานภาครัฐจะต้องดําเนินการพัฒนาระบบการจัดเก็บข้อมูล ตัวอย่างเช่น 
การจัดให้มีแบบฟอร์มจัดเก็บข้อมูลและแบบฟอร์มการรายงานข้อมูลท่ีมีรูปแบบเดียวกันทุกพ้ืนท่ี การจัดให้มีระบบ
การตรวจสอบข้อมูลก่อนทําการจัดเก็บ และภายหลังการจัดเก็บ 

 “ความทันสมัย” หมายรวมถึง การท่ีหน่วยงานภาครัฐจะต้องพัฒนาระบบการจัดเก็บข้อมูล โดยปรับปรุงแก้ไขข้อมูล
ให้มีความทันสมัยพร้อมท่ีจะนําไปใช้ประโยชน์อยู่เสมอ มีการทําวิจัย และการประชุมร่วมกับหน่วยงานต่าง ๆ 
รวมท้ังนําเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัยมาใช้ เพ่ือให้ได้ข้อมูลท่ีมีความถูกต้อง ทันสมัย ตัวอย่างเช่น การจัดให้มี
เจ้าหน้าท่ีด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศภายในหน่วยงานอย่างเพียงพอ การจัดให้มีการตรวจสอบ ปรับปรุง ข้อมูล
ของแต่ละแผนกให้มีความเป็นปัจจุบันอยู่เสมอ 

 “ความเช่ือมโยง” หมายรวมถึง การท่ีหน่วยงานภาครัฐจะต้องดําเนินการติดต่อประสานงานกับหน่วยงานท่ีทํางาน
เช่ือมโยงกัน โดยมีการแลกเปลี่ยนข้อมูลซ่ึงกันและกันอยู่เสมอ รวมถึงการติดตามตรวจสอบข้อมูลร่วมกัน ทําให้เมื่อ
มีการเปลี่ยนแปลงข้อมูลในหน่วยงานหน่ึง ก็จะแสดงผลให้อีกหน่วยงานหน่ึงได้รับทราบการเปลี่ยนแปลงข้อมูลด้วย 
ตัวอย่างเช่น การจัดให้มีการประชุมร่วมกันระหว่างหน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน และประชาชนอย่างสม่ําเสมอเพ่ือ
แลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารซ่ึงกันและกัน 

 “ความน่าเช่ือถือ” หมายรวมถึง การท่ีหน่วยงานภาครัฐจะต้องเปิดเผยข้อมูลของหน่วยงาน ให้บุคคลภายนอกได้รับ
ทราบอย่างท่ัวถึง โดยเช่ือมโยงกับกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการรับทราบข้อมูลข่าวสาร รวมถึงการมี
ส่วนร่วมในการประเมินผลการดําเนินงานของภาครัฐ นอกจากน้ี ยังจะต้องมีการปรับปรุงระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศให้มีความถูกต้อง ทันสมัย และมีความน่าเช่ือถืออย่างสม่ําเสมอ 

 “ความสามารถเข้าถึงได้” หมายรวมถึง การท่ีหน่วยงานภาครัฐจะต้องดําเนินการให้มีระบบเครือข่ายหน่วยงานย่อย
ภายในจังหวัดต่าง ๆ เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการท่ีมีความสะดวก รวดเร็ว และท่ัวถึงมากยิ่งข้ึน โดยมีจุดประสงค์ท่ี
จะลดข้ันตอนท่ีไม่จําเป็น ลดความสูญเสียดา้นทรัพย์สนิและเวลาให้แก่ประชาชน ตัวอย่างเช่น การจัดให้มีศูนย์ข้อมูล
ข่าวสารแก่ประชาชนเพ่ือให้บริการสืบค้นข้อมูล การจัดทําเว็บไซต์ของหน่วยงานเพ่ือเป็นแหล่งข้อมูลส่วนกลางให้
หน่วยงานภายนอกสามารถค้นหาข้อมูลข่าวสารได้อย่างสะดวก และรวดเร็ว 

 “ความสามารถในการตรวจสอบ” หมายรวมถึง การท่ีหน่วยงานภาครัฐจะต้องสร้างระบบการมีส่วนร่วมในการ
ตรวจสอบข้อมูลต่างๆ กับทุกฝ่ายท่ีเก่ียวข้อง นอกจากน้ี ยังจะต้องมีระบบท่ีเอ้ืออํานวยต่อการเข้าไปตรวจสอบของ
ประชาชน เพ่ือให้สอดคล้องตามหลักการประชารัฐ และมีระบบการตรวจสอบข้อมูลถ่วงดุลกัน เพ่ือให้ข้อมูลมีความ
น่าเช่ือถือมากท่ีสุด ตัวอย่างเช่น การจัดให้มีหน่วยงานเทคโนโลยีสารสนเทศรับผิดชอบในการตรวจสอบ ดูแล และ
แก้ไขปัญหาเก่ียวกับข้อมูลของหน่วยงาน 

 “การมีส่วนร่วมในกระบวนการข้อมูล” หมายรวมถึง การท่ีหน่วยงานภาครัฐจะต้องสร้างระบบการดําเนินงาน
ร่วมกับหน่วยงานต่าง ๆ โดยร่วมมือกับหน่วยงานภายนอก ท้ังภาคเอกชน รัฐวิสาหกิจ รวมถึงประชาชนให้เข้ามามี
ส่วนร่วมในการแลกเปลี่ยนข้อมูลซ่ึงกันและกัน เพ่ือสร้างเป็นระบบเครือข่ายการทํางาน 

 “ความปลอดภัย” หมายถึง การป้องกันไม่ให้ข้อมูลถูกแก้ไข ทําลาย หรือนําไปใช้ในทางท่ีไม่สมควร เช่น การจัดให้มี
ระบบ Firewall  

 “การรักษาความลับ” หมายถึง การกําหนดระดับการเข้าถึงข้อมูลของบุคลากรท้ังภายใน และภายนอกส่วนราชการ 
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หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล 
 

ในหมวดของการมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคลน้ี เป็นการตรวจประเมินว่า ระบบงาน และระบบการเรียนรู้ของ
บุคลากรและการสร้างแรงจูงใจ ช่วยให้บุคลากรพัฒนาตนเองและใช้ศักยภาพอย่างเต็มท่ีเพ่ือให้มุ่งไปในแนวทางเดียวกันกับ
เป้าประสงค์และแผนปฏิบัติการโดยรวมของส่วนราชการอย่างไร รวมท้ังตรวจประเมินความใส่ใจการสร้างและรักษา
สภาพแวดล้อมในการทํางาน สร้างบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อการปฏิบัติงานของบุคลากร ซ่ึงจะนําไปสู่ผลการดําเนินการท่ีเป็นเลิศ 
และความเจริญก้าวหน้าของบุคลากรและส่วนราชการ 

 

5.1 ระบบงาน 

ให้อธิบายการจัดและบริหารงาน ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร การจ้างงานและความก้าวหน้าใน
หน้าท่ีการงาน และวิธีปฏิบัติท่ีเก่ียวข้องกับกําลังคน เอ้ือให้บุคลากรและส่วนราชการมีผลการดําเนินการท่ีดีได้อย่างไร 

ให้ส่วนราชการตอบคําถามต่อไปน้ี 

ก. การจัดและบริหารงาน 

(1)  ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการจัดระบบงาน ท้ังท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ เพ่ือส่งเสริมให้บุคลากรเกิดความ
ร่วมมือ ความคิดริเริ่ม การกระจายอํานาจการตัดสินใจ นวัตกรรม ความคล่องตัว และทันต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอยู่เสมอ 

(2) 
 

ในการจัดระบบงานดังกล่าว ส่วนราชการได้คํานึงถึงวัฒนธรรมและความคิดของบุคลากรและของชุมชนซ่ึงส่วน
ราชการมีปฏิสัมพันธ์ด้วยมาพิจารณาอย่างไร (*) 

(3)  ส่วนราชการทําอย่างไรเพ่ือให้การสื่อสาร การแลกเปลี่ยนความรู้หรือทักษะระหว่างบุคลากรภายในส่วนราชการมี
ประสิทธิผล 

หมายเหตุ 
 “ระบบงาน” หมายถึง วิธีการจัดโครงสร้างและระบบการทํางานของบุคลากรในส่วนราชการ ท้ังท่ีเป็นทางการและไม่เป็น

ทางการ เพ่ือให้การปฏิบัติงานบรรลุพันธกิจและเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ วิธีการท่ีเป็นทางการ คือ การจัดการทํางาน
ตามโครงสร้างของส่วนราชการ วิธีการท่ีไม่เป็นทางการ เช่น การจัดการทํางานเป็นทีม หรือหน่วยงานเฉพาะกิจ เป็นต้น 

 ระบบการทํางาน ครอบคลุมถึง 1) วิธีการจัดการทํางานของบุคลากรเป็นกลุ่มงาน 2) วิธีการจัดการให้แต่ละตําแหน่งงาน
ทํางานตามความรับผิดชอบให้บรรลุผล 3) การบริหารค่าตอบแทน 4) การประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 5) การ
ยกย่องชมเชย 6) การสื่อสาร 7)  การว่าจ้าง 8) การวางแผนสืบทอดตําแหน่ง   

  

ข. ระบบการประเมินผลการปฏบัิติงานของบุคลากร 

(4) - ส่วนราชการมีระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร และมีการแจ้งผลเพ่ือให้เกิดการพัฒนาและ
ปรับปรุงการทํางานให้แก่บุคลากรรายบุคคลอย่างไร  

 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการยกย่องชมเชย การให้รางวัลและสิ่งจูงใจ เพ่ือสนับสนุนให้บุคลากรมีขวัญ
กําลังใจ มีการทํางานอย่างมีประสิทธิผล มีจิตสํานึกในการทํางานท่ีมุ่งเน้นผลประโยชน์และความต้องการของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   
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หมายเหตุ 
(4) วิธีการให้การยกย่องชมเชย อาจเป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงิน เป็นทางการและไม่เป็นทางการ เป็นรายบุคคลและเป็นกลุ่ม 

ซ่ึงอาจข้ึนอยู่กับผลการดําเนินการ ทักษะท่ีเพ่ิมข้ึน และปัจจัยอ่ืน ๆ 

 
ค. การจ้างงานและความก้าวหนา้ในหน้าท่ีการงาน 

(5)  ส่วนราชการมีวิธีการกําหนดคุณลักษณะและทักษะท่ีจําเป็นของบุคลากรในแต่ละตําแหน่งอย่างไร 

(6) - ส่วนราชการมีวิธีการสรรหา ว่าจ้าง และรักษาบุคลากรไว้อย่างไร 
 - ในการสรรหา ว่าจ้าง และรักษาบุคลากร ส่วนราชการได้คํานึงถึงวัฒนธรรม และความคิดของบุคลากรและของ

ชุมชนท่ีส่วนราชการตั้งอยู่อย่างไร (*) 

(7) - ส่วนราชการมีแผนในการเตรียมบุคลากรสําหรับตําแหน่งผู้บริหาร หรือตําแหน่งท่ีมีความสําคัญต่อภารกิจหลักของ
ส่วนราชการอย่างไร 

 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานให้แก่บุคลากรท่ัวท้ังส่วนราชการ 

(8)  ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการพัฒนาบุคลากรท่ีมาจากท้องถ่ินน้ันให้มีโอกาสก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานในการ
ปฏิบัติราชการ (*) 

5.2  การเรียนรู้ของบุคลากรและการสร้างแรงจูงใจ 

  ให้อธิบายว่าการพัฒนาบุคลากรได้สนับสนุนให้ส่วนราชการบรรลุเป้าประสงค์ โดยรวมและส่งผลให้มีการ
ปฏิบัติราชการท่ีเป็นเลิศอย่างไร รวมท้ังช่วยสร้างความรู้ ทักษะ และความสามารถของบุคลากรอย่างไร 

ให้ส่วนราชการตอบคําถามต่อไปน้ี 

ก. การพัฒนาบุคลากร 

(9)  ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการพัฒนาบุคลากร เพ่ือ 
 - ให้แผนปฏิบัติการและผลการดําเนินการเป็นไปตามท่ีกําหนดไว้ 
 - ให้เกิดความสมดุลระหว่างเป้าประสงค์ท้ังระยะสั้นและระยะยาวของส่วนราชการกับความต้องการของบุคลากร 

ในด้านการพัฒนา การเรียนรู้ และความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงาน 

(10)  ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการให้การศึกษาและฝึกอบรม ซ่ึงครอบคลุมในเรื่องต่อไปน้ี ได้แก่ การอบรม
บุคลากรใหม่ จริยธรรม การบริหารจัดการ การพัฒนาภาวะผู้นํา ความปลอดภัย อาชีวอนามัย สิ่งแวดล้อมใน
การทํางาน 

(11) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไร ในการหาความจําเป็นและความต้องการในการฝึกอบรมจากบุคลากรท่ัวไป 
หัวหน้างาน และผู้บังคับบัญชา 

 - ส่วนราชการนําความจําเป็นและความต้องการในการฝึกอบรมดังกล่าวมาประกอบการพัฒนาบุคลากรอย่างไร 
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการนําความรู้ท่ีมีอยู่ในส่วนราชการมาช่วยในการพัฒนาบุคลากร  

(12)  ส่วนราชการมีวิธีการพัฒนาบุคลากรท้ังอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการอย่างไร 

(13)  ส่วนราชการส่งเสริมให้มีการนําความรู้และทักษะใหม่ ๆ ท่ีได้จากการศึกษาและฝึกอบรม มาใช้ในการปฏิบัติงาน
อย่างไร 
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(14)  ส่วนราชการมีวิธีการประเมินประสิทธิผลของการศึกษาและการฝึกอบรมของบุคลากรอย่างไร ท้ังน้ี ให้พิจารณา
จากผลการปฏิบัติงานของแต่ละบุคคลและผลการปฏิบัติงานของส่วนราชการโดยรวม  

หมายเหตุ 
(11) ความจําเป็นและความต้องการในการฝึกอบรม ให้รวมถึงหัวข้อเรื่องท่ีต้องการฝึกอบรม และวิธีการในการฝึกอบรม

ด้วย 
(12) วิธีการพัฒนาบุคลากร รวมถึงการให้การศึกษาและการฝึกอบรม ท้ังภายในหรือภายนอกส่วนราชการ ท้ัง “แบบเป็น

ทางการ” เช่น การเรียนในห้องเรียน การเรียนทางไกล การเรียนด้วยการใช้คอมพิวเตอร์ และ “แบบไม่เป็นทางการ” 
เช่น การสอนงาน การเป็นพ่ีเลี้ยง การสอนแนะ (Coaching) และการสอนงานอย่างใกล้ชิด (Mentoring) เป็นต้น  

 

ข. การสร้างแรงจูงใจและการพัฒนาความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงาน 

(15) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรเพ่ือช่วยให้บุคลากรพัฒนาตนเองให้เกิดความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงาน 
 - ผู้บริหารและผู้บังคับบัญชาตามสายงานมีบทบาทอย่างไรในการช่วยให้บุคลากรบรรลุเป้าประสงค์ดังกล่าว 
 

5.3 การสร้างความผาสุกและความพึงพอใจแก่บุคลากร 

ให้อธิบายว่าส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการรักษาสภาพแวดล้อมในการทํางานและบรรยากาศท่ีสนับสนุน
ให้บุคลากรทุกคนมีความผาสุก มีความพึงพอใจ และมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 

ให้ส่วนราชการตอบคําถามต่อไปน้ี 

ก. สภาพแวดล้อมในการทํางาน 

(16) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการส่งเสริมสุขอนามัย ความปลอดภัย การป้องกันภัย การปรับปรุง
สภาพแวดล้อมในการทํางานและอุปกรณ์ให้เหมาะสมกับการปฏิบัติงาน 

 - ส่วนราชการกําหนดเป้าหมายหรือตัวช้ีวัดในเรื่องดังกล่าวอย่างไร 
 - บุคลากรมีส่วนร่วมในการส่งเสริมและปรับปรุงในเรื่องดังกล่าวอย่างไร 

(17)  ส่วนราชการมีวิธีอย่างไรในการทําให้สถานท่ีทํางานมีการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินและภัยพิบัติเพ่ือให้สามารถ
ดําเนินภารกิจไปได้อย่างต่อเน่ือง 

ข. การให้การสนับสนนุและสร้างความพึงพอใจให้แก่บุคลากร 

(18)  ส่วนราชการมีวิธีการในการกําหนดปัจจัยท่ีมีผลต่อความผาสุก ความพึงพอใจ และแรงจูงใจของบุคลากรในแต่ละ
ระดับและแต่ละประเภทอย่างไร 

(19)  นอกเหนือจากระเบียบสวัสดิการกลางท่ีกําหนดไว้ ส่วนราชการมีการสนับสนุนบุคลากรอย่างไร ในเรื่องนโยบาย 
สวัสดิการ และการบริการ โดยกําหนดให้ตรงกับความต้องการของบุคลากรในแต่ละระดับและแต่ละประเภท 

(20) - ส่วนราชการมีการกําหนดตัวชี้วัด และวิธีการประเมินความผาสุก ความพึงพอใจ และแรงจูงใจของบุคลากรแต่
ละระดับและแต่ละประเภท ท้ังท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการอย่างไร 

 - ส่วนราชการได้ใช้ตัวช้ีวัดต่าง ๆ เช่น การสูญเสียบุคลากร การหยุดงาน การร้องเรียน การร้องทุกข์ ความ
ปลอดภัย และผลิตภาพ เพ่ือมาประเมินความผาสุก ความพึงพอใจ และการสร้างแรงจูงใจของบุคลากรอย่างไร 
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(21)  ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการนําผลการประเมินความผาสุก ความพึงพอใจ และการสร้างแรงจูงใจของ
บุคลากรมาเช่ือมโยงกับผลลัพธ์ในการดําเนินการ เพ่ือจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงความผาสุก ความพึง
พอใจ และการสร้างแรงจูงใจ รวมท้ังบรรยากาศและสภาพแวดล้อมในการทํางาน 

หมายเหตุ 
(18) ปัจจัยท่ีอาจมีผลกระทบต่อความผาสกุ ความพึงพอใจ และการสร้างแรงจูงใจให้แก่บุคลากร เช่น การแก้ไขข้อร้องทุกข์

หรือปัญหาของบุคลากรได้อย่างมีประสิทธิผล ปัจจัยด้านความปลอดภัย มุมมองของบุคลากรระดับปฏิบัติงานต่อ
ระดับบริหาร การฝึกอบรม การพัฒนา และความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานของบุคลากร การเตรียมบุคลากรเพ่ือ
รองรับการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีหรือการปรับโครงสร้าง สภาพแวดล้อมการทํางานและสภาวะอ่ืน ๆ ในงาน  
การกระจายอํานาจการตัดสินใจ การให้ข้อมูลของระดับบริหารแก่บุคลากร ปริมาณงานท่ีรับผิดชอบ  ความร่วมมือ
และการทํางานเป็นทีม การยกย่องชมเชย การบริการและสวัสดิการ การติดต่อสื่อสาร ความมั่นคงในงาน การให้
ค่าตอบแทน และการให้โอกาสท่ีเท่าเทียมกัน เป็นต้น 

(19) แนวทางในการสนับสนุนบุคลากร เช่น การให้คําปรึกษา กิจกรรมสันทนาการหรืองานประเพณีต่าง ๆ การให้
การศึกษานอกเหนือจากงานในหน้าท่ี การดูแลบุตรของบุคลากรในช่ัวโมงทํางาน การสับเปลี่ยนหมุนเวียนงานใน
หน้าท่ีหรือการแบ่งงานกันทํา การอนุญาตให้ลาหยุดกรณีพิเศษเพ่ือรับผิดชอบครอบครัวหรือเพ่ือบริการชุมชน การ
ฝึกอบรมเรื่องความปลอดภัยในท่ีพักอาศัย เวลาและสถานท่ีการทํางานแบบยืดหยุ่น การช่วยให้บุคลากรหางานใหม่
เมื่อถูกเลิกจ้าง สวัสดิการหลังเกษียณอายุ การขยายเวลาครอบคลุมในการรักษาพยาบาล เป็นต้น 

(20) ตัวช้ีวัดของสภาพความผาสุก ความพึงพอใจ และการมีแรงจูงใจ เช่น ข้อมูลด้านความปลอดภัยและการหยุดงาน 
อัตราการเข้าออกงานของบุคลากรท้ังหมดและบุคลากรท่ีให้บริการโดยตรง การมีส่วนร่วมในกิจกรรมสาธารณะกุศล 
การร้องทุกข์ ผลการสํารวจความคิดเห็นของบุคลากร ผลการสํารวจความพึงพอใจของบุคลากร ความเข้าใจของ
บุคลากรในบทบาทหน้าท่ีของตน การกระจายอํานาจการตัดสินใจ การรับรู้ข้อมูล เป็นต้น 

(21) การจัดลําดับความสําคัญ อาจใช้ข้อมูลจากหมวด 7 ผลลัพธ์ด้านการดําเนินการ หัวข้อ 7.4 มิติด้านการพัฒนาองค์กร 
และอาจพิจารณาจากปัญหาของบุคลากรท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบัติตามภารกิจของส่วนราชการ 
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หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 
 

ในหมวดการจัดการกระบวนการ เป็นการตรวจประเมินแง่มุมท่ีสําคัญท้ังหมดของการจัดการกระบวนการ การ
ให้บริการ และกระบวนการอ่ืนท่ีสําคัญท่ีช่วยสร้างคุณค่าแก่ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการบรรลุพันธกิจของส่วน
ราชการ ตลอดจนกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญต่าง ๆ หมวดน้ีครอบคลุมกระบวนการท่ีสําคัญและหน่วยงานท้ังหมด 

6.1  กระบวนการท่ีสร้างคุณค่า 

ให้อธิบายว่าส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการกําหนดและจัดการกระบวนการท่ีสําคัญต่าง ๆ เพ่ือสร้างคุณค่า
แก่ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการบรรลุพันธกิจของส่วนราชการ 

ให้ส่วนราชการตอบคําถามต่อไปน้ี 

ก. กระบวนการท่ีสร้างคุณค่า 

(1) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการกําหนดว่ากระบวนการใดเป็นกระบวนการท่ีสร้างคุณค่าต่อผู้รับบริการ ผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย และการบรรลุพันธกิจของส่วนราชการ  

 - กระบวนการท่ีสร้างคุณค่าท่ีสําคัญมีอะไรบ้างกระบวนการท่ีสร้างคุณค่าท่ีสําคัญมีอะไรบ้าง  
   
(2) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการจัดทําข้อกําหนดท่ีสําคัญของกระบวนการท่ีสร้างคุณค่า โดยนําข้อมูลท่ีได้จาก

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมาประกอบในการจัดทําข้อกําหนดท่ีสําคัญเหล่าน้ัน 
 - ข้อกําหนดท่ีสําคัญของกระบวนการดังกล่าวมีอะไรบ้าง 
   
(3) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบกระบวนการท่ีสร้างคุณค่า 
 - ส่วนราชการได้นําเรื่องเหล่าน้ีมาประกอบในการออกแบบอย่างไร 

- -  องค์ความรู้ของส่วนราชการ และเทคโนโลยีใหม่ ๆ 
- -  ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- -  ข้ันตอน ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ผลิตภาพ การควบคุมค่าใช้จ่าย และปัจจัยประสิทธิภาพประสิทธิผลอ่ืน ๆ 
- -  เป้าหมายและผลสัมฤทธ์ิของภารกิจ 

 - ส่วนราชการมีแนวทางอย่างไรในการออกแบบและบูรณาการกระบวนการท่ีสร้างคุณค่าท่ีเก่ียวข้องกับส่วนราชการ
อ่ืนเพ่ือให้ส่งผลต่อผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการบรรลุพันธกิจของส่วนราชการ (*) 

(4) - ส่วนราชการมีตัวช้ีวัดท่ีสําคัญอะไรบ้างท่ีใช้ในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการท่ีสร้างคุณค่า 
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการนํากระบวนการดังกล่าวไปปฏิบัติ เพ่ือให้บรรลุผลตามข้อกําหนดท่ีสําคัญ

เหล่าน้ัน 

(5) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการลดค่าใช้จ่ายในด้านการตรวจสอบ การทดสอบ และการตรวจประเมิน
กระบวนการหรือผลการดําเนินการ 

 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการป้องกันไม่ให้เกิดข้อผิดพลาด การทํางานซํ้า และความสูญเสียจากผลการ
ดําเนินการ 

(6) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุงกระบวนการท่ีสร้างคุณค่า เพ่ือให้ผลการดําเนินการและการ
ให้บริการดีขึ้น 

 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการนําการปรับปรุงดังกล่าวมาเผยแพร่แลกเปลี่ยนประสบการณ์ภายในหน่วยงาน
และระหว่างหน่วยงาน 
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หมายเหตุ 
 การตอบคําถามในหมวด 6 การจัดการกระบวนการ ส่วนราชการอาจใช้ตารางท่ีแสดงถึงกระบวนการและลักษณะสําคัญ

ของแต่ละกระบวนการเพ่ือให้ได้ข้อมูลท่ีครบถ้วนและชัดเจนข้ึน 
(1) “กระบวนการท่ีสร้างคุณค่า” หมายถึง กระบวนการท่ีมีความสําคัญสูงสุดในการปฏิบัติตามภารกิจ และสร้างคุณค่าให้แก่

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มักเป็นกระบวนการท่ีเก่ียวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ ซ่ึงมีได้หลายกระบวนการ มีลักษณะ
แตกต่างกันไปตามภารกิจของส่วนราชการ  

(2) “ข้อกําหนดท่ีสําคัญ” ของกระบวนการท่ีสร้างคุณค่า หมายถึง สิ่งท่ีส่วนราชการกําหนดข้ึนเพ่ือให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น ผู้รับบริการต้องการการบริการท่ีรวดเร็ว ดังน้ัน ข้อกําหนดท่ีสําคัญ 
คือ ระยะเวลาในการให้บริการ หลังจากได้ข้อกําหนดแล้ว ส่วนราชการจะนํามาออกแบบกระบวนการและจัดทําเป็น
มาตรฐานการปฏิบัติงานต่อไป 

(5) ให้ส่วนราชการอธิบายวิธีการลดค่าใช้จ่ายในการตรวจสอบ (Inspection) การทดสอบ (Test) การตรวจประเมิน (Audit) 
โดยใช้กระบวนการเชิงป้องกัน (Prevention Based Processes) 

(6) ในการปรับปรุงกระบวนการท่ีสร้างคุณค่า ส่วนราชการอาจใช้แนวทาง (Approach) ต่าง ๆ เช่น การดําเนินการเรื่อง 
Blueprint for Change หรือระบบมาตรฐาน ISO 9000:2000 หรือเครื่องมืออ่ืน ๆ ท่ีใช้สําหรับการปรับปรุงกระบวนการ 

 

6.2  กระบวนการสนับสนนุ 

ให้อธิบายวิธีท่ีส่วนราชการจัดการกับกระบวนการท่ีสําคัญท่ีสนับสนุนกระบวนการท่ีสร้างคุณค่า 

ให้ส่วนราชการตอบคําถามต่อไปน้ี 

ก. กระบวนการสนับสนนุ 

(7) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการกําหนดว่ากระบวนการใดเป็นกระบวนการสนับสนุน 
 - กระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญมีอะไรบ้างกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญมีอะไรบ้าง  
   
(8) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการจัดทําข้อกําหนดท่ีสําคัญของกระบวนการสนับสนุน โดยนําข้อมูลท่ีได้จาก

ผู้รับบริการภายในและภายนอกมาประกอบในการจัดทําข้อกําหนดท่ีสําคัญเหล่าน้ัน 
 - ข้อกําหนดท่ีสําคัญของกระบวนการดังกล่าวมีอะไรบ้าง 
   
(9) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบกระบวนการสนับสนุน 
 - ส่วนราชการได้นําเรื่องเหล่าน้ีมาประกอบในการออกแบบอย่างไร 

- -  องค์ความรู้ของส่วนราชการ และเทคโนโลยีใหม ่ๆ 
- -  ความต้องการของผู้รับบริการท้ังภายในและภายนอก 
- -  ข้ันตอน ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ผลิตภาพ การควบคุมค่าใช้จ่าย และปัจจัยประสิทธิภาพประสิทธิผลอ่ืน ๆ 
- -  เป้าหมายและผลสัมฤทธ์ิของภารกิจ 

 - ส่วนราชการมีแนวทางอย่างไรในการออกแบบและบูรณาการกระบวนการสนับสนุนท่ีเก่ียวข้องกับส่วนราชการอ่ืน 
(*) 

   
(10) - ส่วนราชการมีตัวช้ีวัดท่ีสําคัญอะไรบ้างท่ีใช้ในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการสนับสนุน 
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการนํากระบวนการดังกล่าวไปปฏิบัติ เพ่ือให้บรรลุผลตามข้อกําหนดท่ีสําคัญ

เหล่าน้ัน 
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(11) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการลดค่าใช้จ่ายในด้านการตรวจสอบ การทดสอบ และการตรวจประเมิน
กระบวนการหรือผลการดําเนินการ 

 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการป้องกันไม่ให้เกิดข้อผิดพลาด การทํางานซํ้า และความสูญเสียจากผลการ
ดําเนินการ 
 

(12) - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุงกระบวนการสนับสนุน เพ่ือให้ผลการดําเนินการ และการให้บริการดีข้ึน 
 - ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการนําการปรับปรุงดังกล่าวมาเผยแพร่แลกเปลี่ยนประสบการณ์ภายในหน่วยงาน

และระหว่างหน่วยงาน 

หมายเหตุ 
(7) - “กระบวนการสนับสนุน”  หมายถึง กระบวนการท่ีมีความสําคัญในการสนับสนุนกระบวนการท่ีสร้างคุณค่าให้แก่ส่วน

ราชการ บุคลากร และการปฏิบัติงานประจําวัน 
- กระบวนการสนับสนุน อาจได้แก่ งานด้านการเงินและการบัญชี การจัดการสิ่งอํานวยความสะดวก งานด้านกฎหมาย  งาน

ด้านทรัพยากรบุคคล งานด้านการบริหารโครงการและกระบวนการบริหารท่ัวไป 
(8) “ข้อกําหนดท่ีสําคัญ” ของกระบวนการสนับสนุน โดยท่ัวไปไม่ข้ึนอยู่กับคุณลักษณะของผลผลิตและบริการมากนัก แต่

ข้ึนอยู่กับความต้องการในส่วนราชการเป็นสําคัญ ท้ังน้ี กระบวนการสนับสนุนเหล่าน้ันต้องมีการประสานและบูรณาการ
กัน เพ่ือทําให้มั่นใจว่าความเช่ือมโยงและผลการดําเนินการท่ีเกิดข้ึนมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
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หมวด 7  ผลลัพธ์การดําเนินการ 
 

ในหมวดผลลัพธ์การดําเนินการ เป็นการตรวจประเมินผลการดําเนินการ และแนวโน้มของส่วนราชการในมิติ
ต่าง ๆ ได้แก่ มิติด้านประสิทธิผล มิติด้านคุณภาพการให้บริการ มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติด้านการ
พัฒนาองค์การ นอกจากน้ี ยังตรวจประเมินผลการดําเนินการของส่วนราชการโดยเปรียบเทียบกับส่วนราชการ  หรือองค์กร
อ่ืนท่ีมีภารกิจคล้ายคลึงกัน 

ในหมวดผลลัพธ์การดําเนินการน้ี ให้แสดงผลในรูปแบบท่ีเข้าใจง่าย เห็นภาพชัดเจน เช่น ในรูปแบบกราฟ หรือ
ตาราง  

ในการนําเสนอข้อมูล ให้ส่วนราชการพิจารณาเลือกตัวช้ีวัดท่ีสําคัญ ๆ ท่ีสะท้อนผลการดําเนินงานของส่วน
ราชการมาแสดง และอาจนําข้อมูลจากคํารับรองการปฏิบัติราชการมาประกอบด้วยก็ได้ ซ่ึงตัวช้ีวัดท่ีคัดเลือกมาน้ัน ควรเป็น
ตัวช้ีวัดท่ีแสดงถึงผลลัพธ์เชิงปริมาณ 

ท้ังน้ี การจะนําไปสู่องค์กรท่ีเป็นเลิศน้ัน ส่วนราชการควรกําหนดตัวช้ีวัดท่ีนอกเหนือจากตัวช้ีวัดท่ีกําหนด
ในคํารับรองการปฏิบัติราชการเพ่ิมเติมด้วย 

7.1  มิติด้านประสิทธิผล 

ให้สรุปผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลตามแผนยุทธศาสตร์ท่ีสําคัญ โดยแสดงผลการดําเนินการในปัจจุบันโดย
เปรียบเทียบกับเป้าหมาย แนวโน้มของผลการดําเนินการ และผลการดําเนินการเปรียบเทียบกับส่วนราชการหรือองค์กรอ่ืนท่ี
มีภารกิจคล้ายคลึงกัน 

  (1)  ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของการบรรลุความสําเร็จตามยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ 

หมายเหตุ 
  “แนวโน้ม” หมายถึง สารสนเทศท่ีเป็นตัวเลขท่ีแสดงให้เห็นทิศทางและอัตราการเปลี่ยนแปลงของผลลัพธ์ของส่วน

ราชการ โดยท่ัวไป การแสดงแนวโน้มต้องมีข้อมูลอย่างน้อย 3 จุด 
(1) ให้นําผลจากการบรรลุเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ ท่ีระบุไว้ในหมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ หัวข้อ 2.1 ข. 

เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ คําถาม (3) มาแสดง 
 

7.2  มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 

ให้สรุปผลลัพธ์ด้านคุณภาพการให้บริการท่ีสําคัญ โดยแสดงผลการดําเนินการในปัจจุบันโดยเปรียบเทียบกับ
เป้าหมาย แนวโน้มของผลการดําเนินการ และผลการดําเนินการเปรียบเทียบกับส่วนราชการหรือองค์กรอ่ืนท่ีมีภารกิจ
คล้ายคลึงกัน 

ให้ส่วนราชการแสดงข้อมูลและสารสนเทศในเรื่องต่อไปน้ี 

(2) 
 

ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยี 
   

(3)  ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญในด้านคุณค่าจากมุมมองของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึง การท่ีผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกล่าวถึงองค์กรในทางท่ีดี และแง่มุมอ่ืนของการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย 
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(4)  ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของผลการดําเนินการด้านขอบเขต ขนาด และประเภทการให้บริการท่ีเพ่ิมขึ้น (*) 
   

(5)  ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของผลการดําเนินการท่ีสําคัญอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวกับผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย 
 

หมายเหตุ 
(2) ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีแสดงในหัวข้อน้ีควรสัมพันธ์

กับกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีระบุไว้ในลักษณะสําคัญขององค์กร ข้อ 1 ข. ความสัมพันธ์ภายในและ
ภายนอกองค์กร คําถาม (8) และหัวข้อ 3.1 ความรู้เก่ียวกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และสัมพันธ์กับวิธีการ
ประเมินและข้อมูลความพึงพอใจและไม่พึงพอใจท่ีระบุไว้ในหัวข้อ 3.2 ความสัมพันธ์และความพึงพอใจของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

 (3) ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญในด้านคุณค่าจากมุมมองของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น การได้รับการกล่าวถึงในทางท่ีดี 
ความสะดวกในการติดต่อกับส่วนราชการ มารยาทในการให้บริการของบุคลากร จํานวนข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การแก้ไขข้อร้องเรียน การถูกเรียกร้องค่าเสียหาย เป็นต้น 

 การเปรียบเทียบกับส่วนราชการหรือองค์กรอ่ืนท่ีมีภารกิจคล้ายคลึงกัน อาจรวมถึงข้อมูลและสารสนเทศท่ีได้รับจาก
ผู้รับบริการหรือองค์กรอิสระอ่ืน ๆ เช่น การได้รับคํายกย่องชมเชย การจัดอันดับ และการได้รับรางวัลต่าง ๆ เป็นต้น 

 (4) ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของผลการดําเนินการด้านขอบเขต ขนาด และประเภทการให้บริการท่ีเพ่ิมข้ึน เช่น หลักสูตรการสอน
ใหม่ ๆ ของมหาวิทยาลัย การให้บริการแบบเลื่อนล้อต่อภาษี (DRIVE THRU FOR TAX) ของกรมการขนส่งทางบก 
โครงการบริการแบบ e-Services จํานวนกลุ่มผู้รับบริการเพ่ิมมากข้ึน เป็นต้น 

 (5) ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของผลการดําเนินการท่ีสําคัญอ่ืน ๆ ควรสัมพันธ์กับรูปแบบหรือคุณสมบัติท่ีสําคัญของผลผลิตหรือ
บริการ ซ่ึงเป็นความต้องการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีระบุไว้ในลักษณะสําคัญของ
องค์กร ข้อ 1 ข. ความสัมพันธ์ภายในและภายนอกองค์กร คําถาม (8) โดยอ้างอิงตามสารสนเทศท่ีรวบรวมไว้ในหัวข้อ 
3.1 ความรู้เก่ียวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และหัวข้อ 3.2 ความสัมพันธ์และความพึงพอใจของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

  “รูปแบบหรือคุณสมบัติท่ีสําคัญของผลผลิตหรือบริการ” หมายถึง คุณลักษณะท่ีสําคัญท้ังหมดของผลผลิตและบริการ
น้ัน เช่น การส่งมอบตรงเวลา ระยะเวลาในการตอบสนอง ประสบการณ์ในการมีปฏิสัมพันธ์กับส่วนราชการหรือการ
ได้รับบริการ ความง่ายในการใช้บริการ การสื่อสารทางอิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น ในการตอบคําถามน้ี ควรมุ่งเน้นท่ี
รูปแบบของผลผลิตหรือบริการท่ีมีผลต่อความนิยมของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

 ความต้องการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น การลดค่าใช้จ่ายในการบริหารจัดการ การ
ให้บริการถึงบ้าน การให้บริการ ณ จุดเดียว (One Stop Services) การตอบสนองอย่างรวดเร็วในภาวะฉุกเฉิน และการ
ให้บริการในภาษาอ่ืน ๆ เพ่ิมเติมจากภาษาไทย เป็นต้น 

 

7.3  มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 

ให้สรุปผลลัพธ์ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการท่ีสําคัญ โดยแสดงผลการดําเนินการในปัจจุบันโดย
เปรียบเทียบกับเป้าหมาย แนวโน้มของผลการดําเนินการ และผลการดําเนินการเปรียบเทียบกับส่วนราชการหรือองค์กรอ่ืนท่ีมี
ภารกิจคล้ายคลึงกัน 

(6)  ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของผลการดําเนินการด้านการปฏิบัติการของกระบวนการท่ีสร้างคุณค่า รวมท้ังผลิตภาพ รอบ
เวลา ผลการดําเนินการขององค์กรหรือส่วนราชการท่ีทํางานเก่ียวข้องกัน รวมถึงตัวช้ีวัดประสิทธิผลอ่ืน ๆ ท่ี
เหมาะสม 

   
(7)  ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของผลการดําเนินการด้านการปฏิบัติการของกระบวนการสนับสนุน รวมท้ัง ผลิตภาพ รอบเวลา 

ผลการดําเนินการขององค์กรหรือส่วนราชการท่ีทํางานเก่ียวข้องกัน รวมถึงตัวช้ีวัดประสิทธิผลอ่ืน ๆ ท่ีเหมาะสม 
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(8)  ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของผลการดําเนินการด้านงบประมาณ และการเงิน รวมถึงการควบคุมและการลดค่าใช้จ่าย 
   

(9)  ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญด้านความรับผิดชอบด้านการเงินท้ังภายในและภายนอก 
   

(10)  ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญด้านการปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ และกฎหมาย 
   

(11)  ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญด้านการเป็นองค์กรท่ีดีในการสนับสนนุชมุชนท่ีสําคัญ 

หมายเหตุ 
 ผลลัพธ์ท่ีรายงานในหัวข้อน้ี ควรตอบสนองข้อกําหนดท่ีสําคัญในการปฏิบัติงานตามท่ีระบุไว้ในลักษณะสําคัญขององค์กร 

ข้อ 1 ข. ความสัมพันธ์ภายในและภายนอกองค์กร คําถาม (7) และหมวด 6 การจัดการกระบวนการ หัวข้อ 6.1 
กระบวนการท่ีสร้างคุณค่า หัวข้อ 6.2 กระบวนการสนับสนุน รวมถึงผลการดําเนินการเรื่องใด ๆ ท่ียังไม่ได้รายงานใน
หัวข้อ 7.1 มิติด้านประสิทธิผล หัวข้อ 7.2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ และหัวข้อ 7.4 มิติด้านการพัฒนาองค์การ 

(6) ผลการดําเนินการด้านการปฏิบัติงานของกระบวนการท่ีสร้างคุณค่า ให้นําผลของตัวช้ีวัดในหมวด 6 การจัดการ
กระบวนการ หัวข้อ 6.1 ก. กระบวนการท่ีสร้างคุณค่า คําถาม (4) มาแสดง 

(7) ผลการดําเนินการด้านการปฏิบัติงานของกระบวนการสนับสนุน ให้นําผลของตัวช้ีวัดในหมวด 6 การจัดการกระบวนการ 
หัวข้อ 6.2 ก. กระบวนการสนับสนุน คําถาม (10) มาแสดง 

(8) ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของผลการดําเนินการด้านงบประมาณและการเงิน เช่น ผลการดําเนินการในการบริหารงบประมาณ 
เงินทุนสํารองของส่วนราชการ (ถ้ามี) งบประมาณท่ีประหยัดได้ ร้อยละของค่าใช้จ่ายในการบริหารจัดการต่องบประมาณ
ท้ังหมดในการดําเนินการ 

(9) ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญด้านความรับผิดชอบด้านการเงิน เช่น ประเด็นท่ีเก่ียวกับรายงานทางการเงินและความเสี่ยง คําแนะนําท่ี
สําคัญของผู้ตรวจสอบภายในและภายนอก (เช่น สํานักงานการตรวจเงินแผ่นดิน) และการตอบสนองของผู้บริหารในเรื่อง
ดังกล่าว 

(10) ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญด้านการปฏิบัติตามกฎ ระเบียบข้อบังคับ และกฎหมาย ควรเช่ือมโยงกับข้อกําหนดท่ีระบุไว้ในหัวข้อ 1.2 
ข. การดําเนินการอย่างมีจริยธรรม  

(11) ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญด้านการเป็นองค์กรท่ีดี (Organizational Citizenship) ควรเช่ือมโยงกับการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญท่ี
ระบุไว้ใน 1.2 ค.การให้การสนับสนุนต่อชุมชนท่ีสําคัญ 

 

7.4 มิติด้านการพัฒนาองค์การ 

ให้สรุปผลลัพธ์ด้านการพัฒนาองค์การท่ีสําคัญ โดยแสดงผลการดําเนินการในปัจจุบันโดยเปรียบเทียบกับเป้าหมาย 
แนวโน้มของผลการดําเนินการ และผลการดําเนินการเปรียบเทียบกับส่วนราชการหรือองค์กรอ่ืนท่ีมีภารกิจคล้ายคลึงกัน 

(12)  ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของผลการดําเนินการและประสิทธิผลด้านระบบงาน 
   

(13)  ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของผลการดําเนินการด้านการเรียนรู้และพัฒนาของบุคลากร 
   

(14)  ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของผลการดําเนินการด้านความผาสุก ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของบุคลากร 
   

(15)  ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของพฤติกรรมท่ีมีจริยธรรม ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของความไว้วางใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อ
ผู้นําระดับสูงและการกํากับดูแลตนเองท่ีดีของส่วนราชการ และตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของพฤติกรรมท่ีฝ่าฝืนจริยธรรม 
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หมายเหตุ 
 ผลลัพธ์ท่ีแสดงในหัวข้อน้ี ควรเช่ือมโยงกับกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีอธิบายไว้ในหมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล ผลลัพธ์

เหล่าน้ีควรตอบสนองกระบวนการท่ีสําคัญท่ีระบุไว้ในหมวด 6 การจัดการกระบวนการ และตอบสนองต่อแผนปฏิบัติ
การและแผนด้านทรัพยากรบุคคลท่ีระบุไว้ในหัวข้อ 2.2 การถ่ายทอดกลยุทธ์หลักเพ่ือนําไปปฏิบัติ 

(12) ตัวช้ีวัดของผลการดําเนินการและประสิทธิผลด้านระบบงาน ให้นําผลจากหมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล หัวข้อ 
5.1 ระบบงาน มาแสดง เช่น การลดความซับซ้อนของการจําแนกงาน การสับเปลี่ยนหมุนเวียนงานในหน้าท่ี การ
ทํางานเป็นทีม การรักษาบุคลากรท่ีดีไว้ในส่วนราชการ เป็นต้น  

(13) ตัวช้ีวัดของการเรียนรู้และพัฒนาของบุคลากร ให้นําผลจากหมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล หัวข้อ 5.2 การ
เรียนรู้ของบุคลากรและการสร้างแรงจูงใจมาแสดง และรวมถึงตัวช้ีวัดอ่ืน ๆ เช่น อัตรานวัตกรรมและข้อเสนอแนะ 
หลักสูตรท่ีได้เรียนรู้ การเรียนรู้ การปรับปรุงการทํางาน และอัตราการฝึกอบรมข้ามสายงาน เป็นต้น 

(14) ตัวช้ีวัดของความผาสุก ความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของบุคลากร ให้นําผลจากหมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล 
หัวข้อ 5.3 การสร้างความผาสุกและความพึงพอใจแก่บุคลากรมาแสดง เช่น การแก้ไขข้อร้องทุกข์หรือปัญหาของ
บุคลากรได้อย่างมีประสิทธิผล ปัจจัยด้านความปลอดภัย มุมมองของบุคลากรระดับปฏิบัติการต่อระดับบริหาร 
สภาพแวดล้อม การทํางานและสภาวะอ่ืน ๆ ในงาน การกระจายอํานาจการตัดสินใจ ความร่วมมือและการทํางาน
เป็นทีม การบริการและสวัสดิการ เป็นต้น 

(15) ตัวช้ีวัดของพฤติกรรมท่ีมีจริยธรรมและตัวช้ีวัดของความไว้วางใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น ตัวช้ีวัดท่ีแสดง
ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนราชการกับผูม้ีสว่นได้สว่นเสยี การรายงานกรณีท่ีมีการฝ่าฝนืจรยิธรรมและการตอบสนองต่อ
กรณีเหล่าน้ัน ผลสํารวจความคิดเห็นของบุคลากรต่อจริยธรรมของส่วนราชการ การใช้สายด่วนข้อมูลจริยธรรม 
รวมท้ังผลการทบทวนและการตรวจสอบด้านจริยธรรม เป็นต้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เครื่องหมายดอกจัน “(*)” ท่ีปรากฎอยู่ท้ายคําถาม หมายถึง ให้ส่วนราชการตอบตามความเหมาะสมตามภารกิจของ
ส่วนราชการน้ัน 
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แนวทางการให้คะแนนเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2550 

คะแนน กระบวนการ (หมวด 1-6) 

0% หรือ 
5% 

• ไม่มีแนวทางอย่างเป็นระบบ มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน (A) 
• ไม่มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดเพ่ือนําไปปฏิบัติ หรือมีเพียงเล็กน้อย (D) 
• ไม่แสดงให้เห็นว่ามีแนวคิดในการปรับปรุง มีการปรับปรุงเม่ือเกิดปัญหา (L) 
• ไม่แสดงให้เห็นว่ามีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันในระดับองค์กร

แต่ละพ้ืนที่หรือหน่วยงานดําเนินการอย่างเอกเทศ (I) 
10%, 
15%, 

20% หรือ 
25% 

• แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบที่ตอบสนองต่อข้อกําหนด
พ้ืนฐานของหัวข้อ (A) 

• มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดเพ่ือนําไปปฏิบัติเพียงแค่ในข้ันเริ่มต้นในเกือบ
ทุกพ้ืนที่หรือหน่วยงาน ซึ่งเป็นอุปสรรคต่อการบรรลุข้อกําหนดพ้ืนฐานของ
หัวข้อ (D) 

• แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีการเปลี่ยนแปลงจากการต้ังรับปัญหามาเป็นแนวคิดใน
การปรับปรุงทั่วๆ ไป (L) 

• มีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับพ้ืนที่หรือหน่วยงานอ่ืน โดย
ส่วนใหญ่เกิดจากการร่วมกันแก้ปัญหา (I) 

30%, 
35%, 

40% หรือ 
45% 

• แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อ
ข้อกําหนดพ้ืนฐานของหัวข้อ (A) 

• มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดเพ่ือนําไปปฏิบัติ ถึงแม้ว่าบางพ้ืนที่หรือบาง
หน่วยงานเพ่ิงอยู่ในข้ันเริ่มต้น (D) 

• แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบในการประเมินและปรับปรุง
กระบวนการที่สําคัญ (L) 

• เริ่มมีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการพ้ืนฐาน
ของส่วนราชการ ตามที่ระบุไว้ในเกณฑ์หมวดอ่ืน ๆ (I) 

50%, 
55%, 

60% หรือ 
65% 

• แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อ
ข้อกําหนดโดยรวมของหัวข้อ (A) 

• มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดเพ่ือนําไปปฏิบัติเป็นอย่างดี ถึงแม้ว่าอาจ
แตกต่างกันในบางพ้ืนที่หรือบางหน่วยงาน (D) 

• มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และ
เริ่มมีการใช้การเรียนรู้ในระดับองค์กรไปปรับปรงุประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของกระบวนการที่สําคัญ (L) 

• มีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการของส่วน
ราชการ ตามที่ระบุไว้ในเกณฑ์หมวดอ่ืนๆ (I) 

70%, 
75%, 

80% หรือ 
85% 

• แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อ
ข้อกําหนดต่างๆ ของหัวข้อ (A) 

• มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดเพ่ือไปปฏิบัติเป็นอย่างดีโดยไม่มีความแตกต่าง
ที่สําคัญ (D) 

• มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และมี
การใช้การเรียนรู้ในระดับองค์กรเป็นเครื่องมือที่สําคัญในการจัดการ  มีการ
แสดงให้เห็นอย่างชัดเจนว่าการวิเคราะห์และการแบ่งปันความรู้ในระดับ
องค์กรส่งผลต่อการปรับปรุงให้ดีข้ึนและการสร้างนวัตกรรม (L) 

• มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการของส่วนราชการ ตามที่ระบุไว้ใน
เกณฑ์หัวข้ออ่ืน ๆ (I) 

90%, 
95% หรือ 

100% 

• แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อ
ข้อกําหนดต่าง ๆ   ของหัวข้ออย่างสมบูรณ์ (A) 

• มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดเพ่ือนําไปปฏิบัติอย่างสมบูรณ์โดยไม่มีจุดอ่อน
หรือความแตกต่าง  ที่สําคัญในพ้ืนที่หรือหน่วยงานใด ๆ (D) 

• มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และมี
การใช้การเรียนรู้ในระดับองค์กรเป็นเครื่องมือที่สําคัญในการจัดการทั่วทั้ง
ส่วนราชการ  มีการแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนว่าการวิเคราะห์และการ
แบ่งปันความรู้ในระดับองค์กรผลักดันให้เกิดการปรับปรุงให้ดีข้ึนและการ
สร้างนวัตกรรมทั่วทั้งส่วนราชการ (L) 

• มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการของส่วนราชการเป็นอย่างดีตามที่
ระบุไว้ในเกณฑ์หัวข้ออ่ืนๆ (I) 

คะแนน ผลลัพธ์ (หมวด 7) 

0% หรือ 
5% 

• ไม่มีการรายงานผลลัพธ์ หรือมีผลลัพธ์ที่ไม่ดีในเรื่องที่รายงานไว้ 
• ไม่มีการรายงานข้อมูลที่แสดงแนวโน้ม หรือมีข้อมูลที่แสดงแนวโน้มในทางลบ 
• ไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ 
• ไม่มีการรายงานผลลัพธ์ในเรื่องที่มีความสําคัญต่อความต้องการที่สําคัญของ

ส่วนราชการ 
10%, 
15%, 
20% 
หรือ 
25% 

• มีการรายงานผลลัพธ์น้อยเรื่อง มีการปรับปรุงบ้าง และ/หรือ เริ่มมีระดับผล
การดําเนินการที่ดีน้อยเรื่อง 

• ไม่มีการรายงานข้อมูลที่แสดงแนวโน้ม 
• ไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ 
• มีการรายงานผลลัพธ์น้อยเรื่องที่มีความสําคัญต่อความต้องการที่สําคัญของ

ส่วนราชการ 

30%, 
35%, 
40% 
หรือ 
45% 

• มีการรายงานถึงการปรับปรุงต่างๆ และ/หรือมีระดับผลการดําเนินการที่ดีใน
หลายเรื่องตามที่ระบุไว้ในข้อกําหนดของหัวข้อ 

• แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีการพัฒนาของแนวโน้ม 
• แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ  
• มีการรายงานผลลัพธ์ในหลายเรื่องที่มีความสําคัญต่อความต้องการที่สําคัญ

ของส่วนราชการ 

50%, 
55%, 
60% 
หรือ 
65% 

• มีการรายงานถึงแนวโน้มของการปรับปรุง และ/หรือมีระดับผลการดําเนินการ
ที่ดีในเกือบทุกเรื่อง ตามที่ระบุไว้ในข้อกําหนดของหัวข้อ 

• ไม่มีลักษณะของแนวโน้มในทางลบ และไม่มีระดับผลการดําเนินการที่ไม่ดีใน
เรื่องที่มีความสําคัญต่อความต้องการที่สําคัญของส่วนราชการ 

• แนวโน้ม และ/หรือระดับผลการดําเนินการในปัจจุบันบางเรื่องดีถึงดีมาก เม่ือ
เปรียบเทียบกับ ตัวเปรียบเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียง  

• ผลลัพธ์ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
และกระบวนการที่สําคัญเป็นส่วนใหญ่ 

70%, 
75%, 
80% 
หรือ 
85% 

• มีผลการดําเนินการในปัจจุบันที่ดีถึงดีเลิศในเรื่องที่มีความสําคัญของ
ข้อกําหนดของหัวข้อเป็นส่วนใหญ่ 

• สามารถรักษาแนวโน้มการปรับปรุง และ/หรือระดับผลการดําเนินการใน
ปัจจุบันไว้ได้ เป็นส่วนใหญ่ 

• แนวโน้ม และ/หรือระดับผลการดําเนินการในปัจจุบันจํานวนมากหรือ
ส่วนมาก แสดงถึงความเป็นผู้นํา และมีผลการดําเนินการที่ดีมาก เม่ือ
เปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียง 

• ผลลัพธ์ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
กระบวนการ และแผนปฏิบัติการที่สําคัญเป็นส่วนใหญ่ 

90%, 
95% 
หรือ 

100% 

• มีผลการดําเนินการในปัจจุบันที่ดีเลิศในเรื่องที่มีความสําคัญของข้อกําหนด
ของหัวข้อเป็นส่วนใหญ่ 

• มีการรายงานแนวโน้มการปรับปรุงที่ดีเลิศ และ/หรือสามารถรักษาระดับผล
การดําเนินการที่ดีเลิศเป็นส่วนใหญ่ 

• แสดงถึงความเป็นผู้นําและเป็นระดับเทียบเคียงให้องค์กรอ่ืนในหลายเรื่อง 
• ผลลัพธ์ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

กระบวนการ และแผนปฏิบัติการที่สําคัญอย่างสมบูรณ์ 
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แนวทางจัดทํารายงานผลการดําเนินการ 
ตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2550 (Application Report) 

 

 รายงานผลการดําเนินการ (Application Report) เป็นเอกสารท่ีสะท้อนให้เห็นระบบบริหารจัดการและผลการ
ดําเนินการขององค์กรโดยรวม โดยใช้เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐเป็นกรอบในการอธิบาย 

 รายงานผลการดําเนินการ เป็นเอกสารท่ีผู้ตรวจประเมินใช้ในการพิจารณา ซ่ึงนับว่ามีความสําคัญมาก เพราะในข้ันแรก
ของการตรวจประเมิน ผู้ตรวจประเมินจะรู้จักองค์กรผ่านเอกสารรายงานผลการดําเนินการเท่าน้ัน ซ่ึงมีเน้ือหาของระบบการ
บริหารจัดการในองค์กร ท่ีจัดทําข้ึนโดยตอบข้อกําหนด (Requirement) ของหัวข้อ (Item) ประเด็นท่ีควรพิจารณา (Area to 
Address) ตลอดจนคําถามของเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐอย่างครบถ้วน  

รายงานผลการดําเนินการท่ีดี ควรมีลักษณะดังน้ี 

- ต้องสามารถอธิบายระบบบริหารจัดการขององค์กรให้ผู้อ่านเข้าใจได้ เน่ืองจากเป็นเอกสารท่ีใช้สื่อสารระหว่าง
องค์กรและผู้ตรวจประเมิน ตลอดจนองค์กรอ่ืน ๆ ท่ีสนใจนําแนวทางท่ีดีขององค์กรไปประยุกต์ใช้ 

- ภาษาถูกต้อง ชัดเจน เป็นทางการ และสละสลวย 
- มีรูปแบบของการนําเสนอท่ีดี สามารถอธิบายระบบขององค์กรภายในจํานวนหน้ากระดาษท่ีกําหนดไว้ โดยอาจ

ใช้การบรรยาย ตาราง รูปประกอบ ตามความเหมาะสมของข้อมูล 
- ท่ีสําคัญท่ีสุด รายงานผลการดําเนินการต้องถูกต้องและสะท้อนระบบจริงขององค์กร การเขียนรายงานผลการ

ดําเนินการมีวัตถุประสงค์หลักเพ่ือการปรับปรุงองค์กร ไม่ใช่มุ่งเน้นการได้รางวัล  
- ต้องเป็นหลักฐานของความมุ่งมั่น ความเป็นเจ้าของร่วมกันของบุคลากรท่ัวท้ังองค์กร 

ประโยชน์ของการจัดทํารายงานผลการดําเนินการ 

 รายงานผลการดําเนินการ สะท้อนถึงระบบการบริหารจัดการขององค์กร การจัดทํารายงานผลการดําเนินการเพ่ือ
ใช้ภายในองค์กรจะเป็นเครื่องมือสําหรับการตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเองเพ่ือหาโอกาสในการปรับปรุง ซ่ึงส่งผลให้องค์กรมี
การพัฒนาอย่างต่อเน่ือง รวมถึงจะเป็นเครื่องมือท่ีทําให้องค์กรได้รับข้อมูลป้อนกลับจากผู้ตรวจประเมินภายนอกองค์กร เพ่ือ
นํามาจัดทําแผนปรับปรุงองค์กรให้มีระดับความสมบูรณ์สูงข้ึน 

ความท้าทายในการจัดทํารายงานผลการดําเนินการ 

 ในการจัดทํารายงานผลการดําเนินการ องค์กรอาจต้องเผชิญและจัดการกับความท้าทายต่าง ๆ ดังน้ี 

- ความเข้าใจเรื่องเกณฑ์ 

เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เป็นเกณฑ์ท่ีมุ่งเน้นการปรับปรุงองค์กรเพ่ือมุ่งสู่ความเป็นเลิศ เป็นเครื่องมือ
หน่ึงท่ีสามารถนํามาใช้ในการจัดการการดําเนินการขององค์กร เพ่ือช่วยในการปรับปรุงวิธีการดําเนินการ ขีดความสามารถ 
และผลลัพธ์ขององค์กร รวมท้ังใช้เป็นแนวทางในการวางแผนและเพ่ิมโอกาสในการเรียนรู้ 

เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐประกอบด้วยเกณฑ์ซ่ึงแสดงถึงระบบการบริหารจัดการ 7 หมวด และ
ประกอบด้วยคําถามต่าง ๆ ซ่ึงเป็นเสมือนการช้ีนําให้องค์กรดําเนินการในเรื่องต่าง ๆ  

อย่างไรก็ตาม เกณฑ์ไม่ได้ระบุวิธีการ ไม่ได้กําหนดเครื่องมือ และไม่ได้กําหนดว่าองค์กรควรมีโครงสร้างอย่างไร แต่
การเลือกใช้เครื่องมือ เทคนิค ระบบ และโครงสร้างองค์กรข้ึนอยู่กับปัจจัยตา่ง ๆ เช่น ประเภทและขนาดขององค์กร ระดับการ
พัฒนาขององค์กร รวมท้ังขีดความสามารถของบุคลากร 
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- ความสําคัญของลักษณะสําคัญขององค์กร  

ลักษณะสําคัญขององค์กรจะทําให้ผู้อ่าน ท้ังบุคลากรในองค์กร รวมถึงผู้ตรวจประเมิน เข้าใจถึงทิศทางการ
ดําเนินงาน และปัจจัยแห่งความสําคัญในการดําเนินการขององค์กร 

คําถามของลักษณะสําคัญขององค์กร เป็นคําถามประเภท “อะไร” ให้องค์กรกําหนดบริบทถึงสิ่งท่ีมีความสําคัญต่อ
องค์กร โดยจะเช่ือมโยงไปยังคําถามของเกณฑ์ในหมวดต่าง ๆ ซ่ึงเป็นคําถามประเภท “อย่างไร” เพ่ือให้องค์กรอธิบายถึง
วิธีการและกระบวนการต่อไป 

- ความเช่ือมโยงระหว่างเกณฑ์ 

องค์กร บุคลากร โดยเฉพาะอย่างยิ่งคณะทํางานต้องมีความเข้าใจเรื่องความเช่ือมโยงระหว่างเกณฑ์ ซ่ึงระบุลักษณะ
ของการปฏิบัติการและผลลัพธ์ท่ีองค์กรบรรลุ  

- ความเข้าใจเรื่องแนวทางการให้คะแนน 

การตรวจประเมินตามแนวทางคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เป็นการวัดระดับข้ันในการพัฒนาขององค์กร 
(Maturity Level) โดยแบ่งออกเป็น 4 ระดับ ดังน้ี 

ระดับ 1 ต้ังรับปัญหา 
องค์กรในระดับน้ี มีการปฏิบัติท่ีมีลักษณะเป็นกิจกรรมมากกว่าเป็นกระบวนการ และตอบสนองความต้องการหรือ

ปัญหาเฉพาะหน้าส่วนใหญ่  

ระดับ 2 แนวทางเร่ิมเป็นระบบ 
องค์กรในระดับน้ี อยู่ในข้ันเริ่มต้นของการปฏิบัติการโดยกระบวนการท่ีสามารถทําซํ้าได้ มีการประเมินผล การปรับปรุง 

และเริ่มมีการประสานงานบ้างระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ ภายในองค์กร มีการกําหนดกลยุทธ์และเป้าประสงค์เชิงปริมาณ 

ระดับ 3 แนวทางสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน 
องค์กรในระดับน้ี มีการปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกระบวนการท่ีสามารถทําซํ้าได้ และมีการประเมินผลอย่างสม่ําเสมอเพ่ือ

การปรับปรุง โดยมีการแบ่งปันความรู้และการประสานงานระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ ภายในองค์กร กระบวนการตอบสนอง
ยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ และเป้าประสงค์ท่ีสําคัญขององค์กร 

ระดับ 4 แนวทางท่ีมีการบูรณาการกัน 
องค์กรในระดับน้ี มีการปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกระบวนการท่ีสามารถทําซํ้าได้ และมีการประเมินผลอย่างสม่ําเสมอเพ่ือ

ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงและการปรับปรุง โดยความร่วมมือกับหน่วยงานอ่ืนท่ีได้รับผลกระทบ การวิเคราะห์ นวัตกรรม 
และการแบ่งปันสารสนเทศและความรู้ ส่งผลให้การทํางานข้ามหน่วยงานเป็นไปอย่างมีประสทิธิภาพ ใช้กระบวนการและตัววัด
ในการติดตามความก้าวหน้าของเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ และเป้าประสงค์ของการปฏิบัติการท่ีสําคัญ 

การตอบคําถามในหมวดท่ีเป็นกระบวนการ (หมวด 1 ถึง หมวด 6) องค์กรต้องแสดงให้เห็นถึงแนวทางการถ่ายทอด
เพ่ือนําไปปฏิบัติ การเรียนรู้ และการบูรณาการ ในกระบวนการท่ีใช้เพ่ือให้เกิดผลตามท่ีเกณฑ์ตั้งคําถาม การตอบคําถามใน
หมวดท่ีเป็นผลลัพธ์ องค์กรต้องสามารถแสดงถึงระดับของผลการดําเนินการ แนวโน้ม ตัวเปรียบเทียบ และการแสดงผลลัพธ์
ต้องสอดคล้องกับกระบวนการตามท่ีอธิบายไว้ในหมวดท่ีเป็นกระบวนการด้วย 
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การจัดทําลักษณะสําคัญขององค์กร 

 
ลักษณะสําคัญขององค์กร เป็นจุดเริ่มต้นท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเอง และช่วยในการ

เขียนรายงานวิธีการและผลการดําเนินงาน ช่วยในการระบุข้อมูลสําคัญท่ีอาจขาดหายไป และมุ่งเน้นท่ีความต้องการด้านผล
การดําเนินการ รวมท้ังผลลัพธ์ด้วย 

สําหรับทีมงานและบุคลากรในองค์กร ลักษณะสําคัญขององค์กรจะทําให้ทุกคนในองค์กรเข้าใจถึงทิศทางการ
ดําเนินงาน และปัจจัยแห่งความสําคัญในการดําเนินการขององค์กร 

ทุกคําถามในลักษณะสําคัญขององค์กรจะเช่ือมโยงกับกระบวนการซ่ึงอยู่ในเกณฑ์หมวดต่างๆ ดังน้ัน องค์กรจึงต้อง
ชัดเจนในทุกประเด็น 

 คําถามในลักษณะสําคัญขององค์กร เป็นคําถาม “อะไร” ซ่ึงต้องการเพียงข้อมูล องค์กรไม่ต้องเขียนอธิบายถึง
กระบวนการในข้ันตอนน้ี 

 วิธีการอธิบายลักษณะสําคัญขององค์กร อาจใช้รูปแบบของการพรรณนาหรืออาจนําเสนอโดยใช้รูปแบบของตาราง 

 

การจัดทํารายงานหมวดกระบวนการ (หมวด 1 - 6) 

 
การเขียนรายงานผลการดําเนินการ เป็นการแสดงถึงระบบการบริหารจัดการขององค์กร ภายในเน้ือท่ีท่ีจํากัด ดังน้ัน 

สิ่งท่ีต้องคํานึงถึงมีดังน้ี 

 1. ตอบให้ครบทุกประเด็น 
 2. ตอบให้ครอบคลุม 
 3. แสดงให้ผู้อ่านเข้าใจถึงระบบการบริหารจัดการขององค์กร ต้องแสดงให้เห็นว่า “ทําอย่างไร” ซ่ึงรวมถึงการแสดง
ตัวอย่างประกอบ ตามความเหมาะสมของคําถาม และการจัดสรรเน้ือท่ีจํานวนหน้า 

4. แสดงให้เห็นว่าการดําเนินการในเรื่องต่าง ๆ มุ่งไปในทิศทางเดยีวกันกับองค์กรและบูรณาการกับประเด็นหลักของ
องค์กร 
แนวทางการตอบคําถามหมวดกระบวนการ 

ในหมวดท่ีเป็นกระบวนการ ซ่ึงได้แก่ หมวด 1 – 6 มีจุดประสงค์ท่ีจะวินิจฉัยกระบวนการท่ีสําคัญท่ีสุดขององค์กร  

การตอบคําถามในหมวดท่ีเป็นกระบวนการ ต้องคํานึงถึงความเช่ือมโยงจากลักษณะสําคัญขององค์กรไปสู่การ
ดําเนินงานในแต่ละเกณฑ์ในหมวด 1 - 6 และต้องคํานึงถึงความเช่ือมโยงระหว่างหมวด  

คําถามในหมวดท่ีเป็นกระบวนการมี 2 ลักษณะ และมีแนวทางการตอบ ดังน้ี 

1. การตอบคําถาม “อะไร” 

คําถามในหมวด 1-6 ท่ีถามว่า “อะไร” มี 2 แบบ คือ 

แบบท่ี 1 เป็นคําถามเพียงเพ่ือต้องการทราบว่า ผล แผนงาน วัตถุประสงค์ เป้าประสงค์ หรือตัวช้ีวัดสําคัญของส่วน
ราชการคืออะไร  
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เช่น คําถามในหัวข้อ 2.2 (8) ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญท่ีใช้ติดตามความก้าวหน้าของแผนปฏิบัติการมีอะไรบ้าง คําตอบ คือ 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ระยะเวลาในการให้บริการ เป็นต้น 

แบบท่ี 2 เป็นคําถามเก่ียวกับกระบวนการท่ีสําคัญและวิธีปฏิบัติงานของกระบวนการน้ัน ซ่ึงคําถามน้ีต้องการคําตอบ
ท่ีมีข้อมูลเพียงพอสําหรับการวินิจฉัยและสามารถให้ข้อมูลป้อนกลับได้ หากคําตอบตอบเพียงว่า “ใคร” ก็ไม่เพียงพอ ควร
จะต้องตอบถึงกระบวนการและวิธีปฏิบัติงานด้วย  

เช่น คําถามในหัวข้อ 6.2 ก. (7) กระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญมีอะไรบ้าง คําถามน้ีหากตอบเพียงแค่ช่ือกระบวนการ 
ไม่เพียงพอสําหรับการวินิจฉัย ควรให้ข้อมูลเพ่ิมเติมวิธีปฏิบัติงานของกระบวนการน้ันพอสังเขป 

2. การตอบคําถาม “อย่างไร” 

ในการตอบคําถามในหมวด 1 - 6 ท่ีมีคําถาม “อย่างไร” ควรให้ข้อมูลและสารสนเทศของกระบวนการท่ีสําคัญท่ี
แสดงถึงแนวทาง การถ่ายทอดเพ่ือนําไปปฏิบัติ การเรียนรู้ และการบูรณาการ ดังน้ี 

� แนวทาง (Approach-A) ซ่ึงหมายถึง วิธีการท่ีใช้เพ่ือให้กระบวนการบรรลุผล ซ่ึงแนวทางน้ันต้องสามารถ
นําไปใช้ซ้ําได้ และอยู่บนพ้ืนฐานของข้อมูลสารสนเทศท่ีเช่ือถือได้ ซ่ึงหมายถึงการดําเนินการอย่างเป็นระบบ 

� การถ่ายทอดเพ่ือนําไปปฏิบัติ (Deployment-D) หมายความรวมถึงความครอบคลุมและท่ัวถึงของการนํา
แนวทางไปปฏิบัติในทุกหน่วยงานท่ีควรนําไปใช้ 

� การเรียนรู้ (Learning-L) หมายถึง การปรับปรุงแนวทางให้ดีข้ึน โดยการแบ่งปันความรู้เก่ียวกับนวัตกรรมและการ
ปรับปรุงกระบวนการภายในส่วนราชการและหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง 

� การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความสอดคล้องท้ังการใช้แนวทาง ตัวช้ีวัด สารสนเทศ การวิเคราะห์ 
ระบบการปรับปรุงท่ีสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน เพ่ือสนับสนุนเป้าประสงค์ขององค์กร และช่วยเสริมกระบวนการท่ัวท้ัง
องค์กร 

คําตอบท่ีขาดสารสนเทศดังกล่าว หรือคําตอบท่ีเพียงแต่ยกตัวอย่าง จะถูกประเมินว่า “มีสารสนเทศน้อยและไม่
ชัดเจนในระบบการบริหารจัดการ” 

ดังน้ัน ในการจัดทํารายงานผลการดําเนินการของหมวดท่ีเป็นกระบวนการ ต้องคํานึงถึงประเด็นต่อไปน้ี  

1. แสดงให้เห็นถึงแนวทางท่ีเป็นระบบ คือ เป็นแนวทางท่ีทําซํ้าได้ และใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือให้เกิดการ
เรียนรู้ ซ่ึงจะส่งผลให้แนวทางน้ันมีระดับการพัฒนามากข้ึน 

2. แสดงให้เห็นถึงการถ่ายทอดเพ่ือนําไปปฏิบัติ โดยแสดงถึงการนําแนวทางไปปฏิบัติในหน่วยงานต่าง ๆ ของ
องค์กรอย่างสม่ําเสมอตามกรอบระยะเวลาท่ีกําหนดไว้ รวมท้ังปฏิบัติในทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

3. แสดงให้เห็นถึงการเรียนรู้กระบวนการต่าง ๆ ควรรวมวงจรการประเมินและการปรับปรุง รวมท้ังโอกาสของการ
เปลี่ยนแปลงแบบก้าวกระโดด การปรับปรุงกระบวนการควรมีการแบ่งปันกับหน่วยงานท่ีเหมาะสมขององค์กรเพ่ือให้เกิดการ
เรียนรู้ขององค์กร 

4. แสดงให้เห็นถึงการบูรณาการ ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและความกลมกลืนระหว่าง กระบวนการ 
แผนงาน ตัวช้ีวัด และการปฏิบัติการ ท่ีทําให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อองค์กร 

ประเด็น 4 ข้อแรกน้ี คือ การอ้างอิงตามแนวทางการให้คะแนนน่ันเอง ซ่ึงเป็นสิ่งท่ีสําคัญท่ีองค์กรควรคํานึงถึง
นอกเหนือจากการมุ่งเน้นการตอบคําถามตามเกณฑ์เพียงอย่างเดียว  

5. แสดงให้เห็นถึงการมุ่งเน้นและความคงเส้นคงวา ซ่ึงจะต้องคํานึงถึงสิ่งสําคัญ 4 ประการ คือ 

(1) ลักษณะสําคัญขององค์กร ควรระบุให้ชัดเจนว่าอะไรบ้างท่ีสําคัญ 
(2) หมวดการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ รวมถึงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการต่างๆ 

ควรแสดงให้เห็นอย่างเด่นชัดถึงประเด็นท่ีมุ่งเน้นมากท่ีสุด และอธิบายว่าการถ่ายทอดเพ่ือนําไปปฏิบัติ
สําเร็จได้อย่างไร 

(3) ในการอธิบายการวิเคราะห์และการทบทวนในระดับองค์กร ควรแสดงวิธีการท่ีองค์กรวิเคราะห์และ
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ทบทวนสารสนเทศเก่ียวกับผลการดําเนินการเพ่ือกําหนดลําดับความสําคัญ 
(4) หมวด 6 การจัดการกระบวนการ ควรแสดงให้เห็นอย่างเด่นชัดถึงความสามารถพิเศษ และกระบวนการ

ทํางานท่ีมีความสําคัญต่อผลการดําเนินการโดยรวมขององค์กร 

 การแสดงถึงความมุ่งเน้นและความคงเส้นคงวาในหัวข้อในหมวด 1 - 6 และการติดตามตัวช้ีวัดท่ีเก่ียวข้องกันใน
หัวข้อในหมวด 7 จะช่วยปรับปรุงผลลัพธ์การดําเนินการ 

6. ตอบข้อกําหนดของหัวข้อต่าง ๆ ให้สมบูรณ์ และต้องตอบประเด็นพิจารณาทุกประเด็น การตอบคําถามแต่ละ
คําถามในประเด็นพิจารณาอาจตอบแยกกันหรือรวมกันก็ได้  

แม้ว่าคําตอบในแต่ละหัวข้อควรสมบูรณ์ในตัวเองมากท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นได้ อย่างไรก็ตามคําตอบของแต่ละหัวข้อควร
เสริมซ่ึงกันและกัน ดังน้ัน จึงควรใช้การอ้างอิงคําตอบในหัวข้ออ่ืน ๆ ตามความเหมาะสมแทนท่ีจะให้สารสนเทศซํ้าเดิม โดยใส่
เน้ือหาของกระบวนการท่ีสําคัญไว้ในหัวข้อท่ีเป็นหลัก  

ตัวอย่างเช่น เรื่องการพัฒนาและการเรียนรู้ของบุคลากรควรรายงานอย่างละเอียดในหัวข้อ 5.1 และหากต้อง
กล่าวถึงเรื่องการพัฒนาและการเรียนรู้อีกในหัวข้ออ่ืน ควรอ้างอิงหัวข้อ 5.1 โดยไม่ต้องอธิบายรายละเอียดซํ้าเดิม 

สารสนเทศท่ีขาดหายไป จะถือว่าเป็นความบกพร่องในระบบการจัดการผลการดําเนินงานขององค์กร 

7. ใช้รูปแบบท่ีกระชับ เน่ืองจากรายงานผลการดําเนินการมีการจํากัดจํานวนหน้าจึงควรใช้หน้ากระดาษให้ได้
ประโยชน์มากท่ีสุด และนําเสนอสารสนเทศให้กระชับ โดยใช้แผนภูมิแสดงการไหลของงาน (Flowcharts) ตาราง (Tables) 
และหัวข้อสั้น ๆ (Bullets) 

 

 องค์กรสามารถเลือกใช้รูปแบบต่าง ๆ ในการจัดทํารายงานได้โดยไม่มีข้อจํากัดใด ๆ ท้ังในรูปแบบพรรณนา ตาราง 
และรูปภาพ โดยมีข้อแนะนํากว้าง ๆ ถึงรูปแบบต่าง ๆ ดังน้ี 

การตอบแบบพรรณนา เหมาะสําหรับคําถามท่ีต้องการให้รายละเอียดท่ีครบถ้วน วิธีการทํางาน ข้อด้อยของการ
ตอบแบบพรรณนา คือ ใช้เน้ือท่ีบรรยายมาก และผู้เขียนต้องมีทักษะในการเขียนบรรยาย 

การตอบโดยใช้ตาราง นิยมใช้กับคําถามท่ีต้องการคําตอบในรูปของตัวเลข หรือต้องการอธิบายเหตุผลในแต่ละช่อง
ต่อเน่ืองกัน แต่การตอบในรูปแบบน้ีอาจไม่เหมาะสมกับคําถามประเภทท่ีมีรายละเอียดมาก หรือต้องการเห็นข้อมูลในภาพรวม 

การตอบโดยใช้แผนภาพหรือแผนผัง (Flow หรือ Model) นิยมใช้กับคําถามท่ีต้องการอธิบายภาพรวม ความ
เช่ือมโยงของแต่ละข้ันตอน ข้อด้อยของการตอบคําถามในรูปแบบน้ี คือ ผู้อ่านไม่เข้าใจแผนภาพหรือแผนผังท่ีแสดง จึงต้อง
อธิบายแผนภาพประกอบด้วย 

การใช้รูปแบบใด ๆ หรือใช้หลายรูปแบบผสมผสานกัน ข้ึนกับความเหมาะสมของแต่ละคําถามและความถนัดของ
ผู้จัดทํารายงานผลการดําเนินการ ท้ังน้ี ผู้เขียนต้องมั่นใจว่ารูปแบบการตอบคําถามใด ๆ ท่ีใช้สามารถให้ข้อมูลท่ีตอบสนองต่อ
คําถามหรือข้อกําหนดของเกณฑ์ และเป็นสิ่งท่ีผู้อ่ืนสามารถอ่านและทําความเข้าใจได้ง่าย 
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การจัดทํารายงานหมวดผลลัพธ์ (หมวด 7) 

 

หมวด 7 ให้สารสนเทศ “ในขณะท่ีเกิดข้ึนจริง” (ตัวช้ีวัดความก้าวหน้า) เพ่ือประเมินและปรับปรุงกระบวนการ 
ผลผลิตและบริการ โดยมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับยุทธศาสตร์ของส่วนราชการโดยรวม  

แนวทางการตอบคําถามหมวดผลลัพธ์ สิ่งท่ีต้องคํานึงถึงมีดังน้ี 

� เน้นปัจจัยท่ีสําคัญสุด 
� ให้ข้อมูลจากตัวช้ีวัดท่ีระบุไว้ในหมวดท่ีเป็นกระบวนการ (หมวด 1 - 6) 
� แผนภาพ แผนภูมิ ซ่ึงควรจะมีมากกว่า 90% ของเน้ือหาในหมวดน้ี เน่ืองจากส่วนใหญ่เป็นข้อมูลเชิงปริมาณ ซ่ึง

การพรรณนาไม่สามารถทําให้เห็นภาพได้อย่างชัดเจน 

การตอบคําถามในหมวด 7 ต้องแสดงข้อมูลระดับของผลการดําเนินการ อัตราการปรับปรุง และข้อมูลเชิง
เปรียบเทียบของตัววัดหรือดัชนีช้ีวัดท่ีสําคัญของผลการดําเนินการขององค์กร รวมถึงข้อมูลท่ีแสดงความครอบคลุมของการ
ปรับปรุงผลการดําเนินการ ซ่ึงสัมพันธ์โดยตรงกับการถ่ายทอดเพ่ือนําไปปฏิบัติและการเรียนรู้ขององค์กร  

หากมีการแบ่งปันความรู้ในเรื่องกระบวนการปรับปรุงและมีการถ่ายทอดเพ่ือนําไปปฏิบัติอย่างกว้างขวาง ควรจะ
แสดงผลลัพธ์ท่ีสอดคล้องกันด้วย  

ดังน้ัน ในการจัดทํารายงานผลการดําเนินการของหมวดท่ีเป็นผลลัพธ์การดําเนินการ ต้องคํานึงถึงประเด็นต่อไปน้ี  

1.  มุ่งเน้นผลลัพธ์การดําเนินงานขององค์กรท่ีสําคัญ 

การรายงานผลลัพธ์ควรครอบคลุมข้อกําหนดท่ีสําคัญท่ีสุดต่อความสําเร็จขององค์กร ตามท่ีแสดงให้เห็นอย่างเด่นชัด
แล้วในลักษณะสําคัญขององค์กร และหมวดการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ หมวดการให้ความสําคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย รวมท้ังหมวดการจัดการกระบวนการ 

2. ให้ความสําคัญกับข้อกําหนดท่ีสําคัญ 4 ประการ ของแนวทางการให้คะแนนเพ่ือการรายงานผลลัพธ์ท่ีมี
ประสิทธิผล 

� ระดับผลการดําเนินการในปัจจุบันโดยเปรียบเทียบกับเป้าหมาย (Level - Le) ควรรายงานในมาตรวัดท่ี
ชัดเจน เช่น คะแนน จํานวนความผิดพลาด จํานวนความถูกต้อง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นต้น 

� แนวโน้มของผลการดําเนินการ (Trend - T) เพ่ือแสดงทิศทางของผลลัพธ์และอัตราการเปลี่ยนแปลงของผล
การดําเนินงานของส่วนราชการ 

� ผลการดําเนินการเปรียบเทียบ (Comparison - C) เพ่ือแสดงผลลัพธ์เมื่อเปรียบเทียบกับส่วนราชการหรือองค์กร
อ่ืนท่ีมีภารกิจคล้ายคลึงกัน หรือท่ีเลือกมาอย่างเหมาะสม 

� ความครอบคลุมและความสําคัญของผลลัพธ์ (Linkage - Li) เพ่ือแสดงว่ามีการรายงานผลลัพธ์ท่ีสําคัญ
ท้ังหมดและแยกตามกลุ่มท่ีจําแนกไว้ เช่น ตามความสําคัญของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย บุคลากร 
กระบวนการ และกลุ่มการให้บริการ 

3. แสดงข้อมูลแนวโน้มตลอดช่วงเวลาท่ีมีการติดตามแนวโน้ม 

แนวโน้มควรแสดงถึงผลการดําเนินงานในอดีตและปัจจุบัน โดยไม่เป็นการคาดการณ์ผลการดําเนินงานในอนาคต  

ช่วงเวลาระหว่างข้อมูลควรมีความเหมาะสมสําหรับตัววัดแต่ละตัว สําหรับผลลัพธ์ท่ีสําคัญ ๆ ควรแสดงข้อมูลใหม่ด้วย
แม้ว่าจะยังไม่เห็นแนวโน้มหรือผลเปรียบเทียบท่ีชัดเจนก็ตาม 

4. ใช้รูปแบบท่ีกระชับ เช่น กราฟ และตาราง 
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ผลลัพธ์ส่วนใหญ่เป็นข้อมูลเชิงปริมาณ และมีจํานวนมาก จึงควรนําเสนอในรูปแบบท่ีกระชับ โดยใช้กราฟและ
ตาราง และเพ่ือความสะดวกในการตีความ ควรแสดงข้อมูลรายละเอียดของกราฟและตารางด้วย 

ในการแสดงกราฟ ควรคํานึงถึงประเด็นดังต่อไปน้ี 

� ระบุตัวเลขกํากับกราฟสําหรับการอ้างอิงถึงกราฟในเน้ือหา โดยใช้ตัวเลขกํากับให้สอดคล้องกับหัวข้อ เช่น 
รูปท่ี 3 ในหัวข้อ 7.1 ควรใช้ตัวเลขกํากับรูปเป็น 7.1–3  

� ให้ข้อมูลรายละเอียดของแกนท้ังสองแกนของกราฟและหน่วยวัดอย่างชัดเจน เช่น ลูกศรช้ีข้ึนแสดงให้เห็นว่า
ตัววัดมีแนวโน้มดี 

� แสดงผลลัพธ์หลาย ๆ ปี และมีเส้นแสดงแนวโน้มข้อมูล 
� แสดงการเปรียบเทียบท่ีเหมาะสมอย่างชัดเจน 

ผลลัพธ์ท่ีเกิดในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง หรือเปรียบเทียบกับองค์กรอ่ืน เช่น การนําเสนอในรูปอัตราส่วนสําหรับ
ข้อมูลท่ีมีความแตกต่างของขนาด “ควรปรับให้เป็นฐานเดียวกัน”  

ตัวอย่างเช่น การรายงานแนวโน้มความปลอดภัยเป็นจํานวนวันทํางานท่ีสูญเสียต่อจํานวนพนักงาน 100 คน จะ
มีความหมายมากกว่าการรายงานจํานวนวันทํางานท่ีสูญเสียไปท้ังหมด โดยเฉพาะถ้าจํานวนพนักงานไม่คงท่ีในช่วงเวลาท่ี
รายงานผล หรือในกรณีท่ีมีการเปรียบเทียบผลลัพธ์กับองค์กรอ่ืนท่ีมีจํานวนพนักงานต่างกัน 

5. อธิบายเน้ือหาของผลลัพธ์ด้วย 

นอกเหนือจากกราฟและตาราง ควรมีคําอธิบายของผลลัพธ์น้ัน ๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง หากมีการเปลี่ยนแปลงท่ีมี
นัยสําคัญไม่ว่าจะในด้านบวกหรือด้านลบก็ตาม องค์กรควรมีคําช้ีแจงประกอบ 

ตัวอย่างการแสดงกราฟพร้อมกับคําอธิบายเน้ือหาของผลลัพธ์ 
 

 

 

 

 

 

ตัวอย่างกราฟในหัวข้อ 7.2 (มิติด้านคุณภาพการให้บริการ)  
แสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 

คําอธิบายเนื้อหาของผลลัพธ ์  

• กรม ก. มีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในปัจจุบันอยู่ท่ี 94% มีแนวโน้มการปรับปรุงท่ีดีข้ึนทุกปี ตั้งแต่
ปี พ.ศ. 2546 - 2550 

• ระดับเทียบเคียง กรม 1 มีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในปัจจุบันดีท่ีสุด อยู่ท่ีเกือบ 100% และรักษา
ระดับไว้ได้อย่างคงท่ี  

• ระดับเทียบเคียง กรม 2 มีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในปัจจุบันอยู่ท่ี 85% แม้จะมีแนวโน้มการ
ปรับปรุงท่ีดีข้ึนทุกปี แต่ยังต่ํากว่ากรม ก. 
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