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แนวทางในการติดตามประเมินผลเพ่ือปรับปรุงการบริหารจัดการของจังหวัดใหมคีวามเปน
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ปรับปรุงในเรื่องใด อันจะเปนประโยชนตอการวางแผนพัฒนาการบริหารราชการและ
เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันของจังหวัดโดยรวมใหสมบูรณยิ่งข้ึน

สํานักงาน ก.พ.ร. หวังเปนอยางยิ่งวาแนวทางการพัฒนาคุณภาพระบบ
การบริหารงานจังหวัดตามเอกสารนี้ จะเปนประโยชนตอจังหวัดนําไปประยุกตใชเพ่ือ
เสริมสรางขีดสมรรถนะของการบริหารงานจังหวัดแบบบูรณาการตอไป

สํานักงาน ก.พ.ร.
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    ความนํา
จุดประสงค

แนวทางการพฒันาคุณภาพระบบการบริหารงานจังหวัดแบบบูรณาการ
มจีดุประสงคเพ่ือ

1. ใชประโยชนในการปรับปรุงการบริหารจัดการของจังหวัดใหมคีวามเปน
เลิศและบรรลุผลตามยุทธศาสตรทีตั่ง้ไว

2. ใชเปนกรอบแนวทางสําหรับจังหวัดเพ่ือใชในการประเมินผลตนเองและ
ใชเปนแนวทางติดตามการดําเนินงานเพ่ือใหการพัฒนาระบบบริหารงานจังหวัดแบบ 
บูรณาการเปนไปอยางย่ังยืน

กรอบแนวคิด

การพัฒนาคุณภาพระบบการบริหารงานจังหวัดแบบบูรณาการ  ได
อาศัยแนวทางจากระบบคุณภาพการบริหารโดยรวม (Total Quality Management
หรือ TQM) โดยเฉพาะตัวแบบของรางวัลคุณภาพ Malcolm Baldridge National
Quality Award (MBNQA) ซึ่งเปนรางวัลคุณภาพเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการ
แขงขันของประเทศสหรัฐอเมริกา

การจัดกลุมตัวช้ีวัดตามแนวของ MBNQA ไดแยกตัวช้ีวัดดานปจจัยที่
เอื้อใหเกิดผลงาน  (Enablers)  กับตัวช้ีวัดผลงาน(Results)ออกจากกันใหเห็นชัดเจน
และใหน้ําหนักใกลเคียงกัน  ซ่ึงประกอบดวยองคประกอบ 7 ประการ ไดแก  1) ความ
เปนผูนาํ   2)  การวางแผนกลยุทธ   3) การใหความสําคัญกับลูกคาและการตลาด
4) การวัดผล การวิเคราะห และการบริหารความรู   5)  การใหความสําคัญกับ
ทรัพยากรมนุษย  6)  การบริหารกระบวนการ       ซึ่งเปนตัวช้ีวัดดานปจจัยที่เอื้อให
เกิดผลงาน และ 7) ผลลัพธของธุรกิจ  ซึ่งเปนตัวช้ีวัดดานผลงาน

การกําหนดตัวแบบดังกลาว จัดทําข้ึนโดยอาศัยหลักในการทํางาน ดังน้ี
1. การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน
2. ความเปนเลิศที่ตองไดมาจากการใหความสําคัญกับลูกคา
3. การเรียนรูขององคกรและของแตละบุคคล
4. การใหความสําคัญกับพนักงานและผูที่เกี่ยวของกับองคกรทางธุรกิจ
5. การมีความคลองตัว
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6. การมองอนาคตเปนที่ต้ัง
7. การบริหารจัดการเพ่ือสรางนวัตกรรม
8. การบริหารจัดการดวยการใชขอเท็จจริง
9. ความรับผิดชอบตอสังคม
10. การยึด “ผลลัพธ” และ “การใหคุณคา”   เปนเปาหมายในการทํางาน
11. การมีมุมมองเชิงระบบ
แนวคิดดังกลาวขางตนมาจากความเชื่อและพฤติกรรมขององคการที่มี

การดําเนินการที่ดีหลายแหง  จึงเปนพ้ืนฐานในการนําความตองการหลักขององคกรมา
บูรณาการภายในกรอบการจัดการที่เนนผลลัพธ เพ่ือสรางพ้ืนฐานในการปฏิบัติงานและ
การใหขอมูลปอนกลับของผลที่เกิดข้ึน

แนวทางการพัฒนาคุณภาพระบบการบริหารงานจังหวัดแบบบูรณาการ
จากแนวทางของ Malcolm Baldridge National Quality Award

(MBNQA)  ดังกลาวขางตน  ไดนํามาเปนกรอบในการกําหนดแนวทางการพัฒนา
คุณภาพระบบการบริหารงานจังหวัดแบบบูรณาการ ซึ่งประกอบดวยองคประกอบหลัก
6 ประการ  ดังนี้

1.  ภาวะผูนาํของผูวาราชการจังหวัด (Leadership)
2.  การแปลงยทุธศาสตรสูการปฏิบัติ (Strategy Deployment)
3.  การมุงเนนลกูคาผูรับบริการ (Customer Focus)
4. การวดัผล  การวเิคราะหและการจัดการความรู
    (Measurement Analysis and Knowledge Management)
5.  การบรหิารจัดการทรัพยากรมนุษย (Human Resource Focus)
6. การจดัการกระบวนงาน (Process Management)
ทั้งนี้  เมื่อจังหวัดไดดําเนินการตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพทั้ง  6

องคประกอบ ก็จะเปนปจจัยที่เอื้อไปสูการบรรลุผลสัมฤทธิ์ของการบริหารงานตาม
ยุทธศาสตรที่วางไว (Business Results)  ใน  4 มิติ  กลาวคือ    มิติดานประสิทธิผล
ตามยุทธศาสตร  มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ     มิติดานคุณภาพการใหบริการ     
และมติิดานการพัฒนาองคกร   ซึ่งเปนกรอบการประเมนิผลการพัฒนาการปฏิบัติราชการ
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ตามที่กําหนดไวในหนังสือสํานักงาน ก.พ.ร. ดวนที่สุด ที่ นร 1201/ว 5 ลงวันที่ 25
พฤศจิกายน 2546 ไดกําหนดประเด็นการประเมินผลการปฏิบัติราชการของสวนราชการ
กลุมที่ 3 :  จังหวัด   ดังตอไปนี้
ประเด็นการประเมินผล
การปฏิบัติราชการ

ตัวชี้วัด น้ําหนัก
(รอยละ)

มิติที่ 1 มิติดานประสิทธิผล
ตามพันธกิจ (รอยละ 70)
 การประเมินผล
ยุทธศาสตรของสวนราชการ

 ผลสําเร็จในการพัฒนาการ
ปฏิบัตริาชการ

1. ระดับความสําเร็จของรอยละเฉล่ียถวงนํ้าหนัก
ในการบรรลุเปาหมายตามยุทธศาสตรของ

     กลุมจังหวัด
2. ระดับความสําเร็จของรอยละเฉล่ียถวงนํ้าหนัก

ในการบรรลุเปาหมายตามยุทธศาสตรของ
     จังหวัด
3.  สัมฤทธิผลตามนโยบายสําคัญเรงดวนของรัฐบาล

20

30

20

มิติที่  2 มิติดานประสิทธิภาพ
ของการปฏิบัติราชการ
(รอยละ 10)
 การลดคาใชจาย
 การลดระยะเวลาการให
บริการ

4. รอยละของงบประมาณที่สามารถประหยัดได
5. ระดับความสําเร็จของรอยละเฉล่ียถวงนํ้าหนัก
   ในการลดรอบระยะเวลาของขั้นตอนการปฏิบัติ
    ราชการของสวนราชการ

5
5

มติติที่ 3 มิติดานคุณภาพ
การใหบริการ (รอยละ 10)
 คุณภาพการใหบริการ 6.  ระดับความสําเร็จของการดําเนินการตามแผน

     ปรับปรุงแกไขบริการ
7.  รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรบับริการ

5

5
มิติที่ 4 มิติดานการพัฒนา
องคกร (รอยละ 10)
 การจัดสรรอัตรากําลังให
คุมคา

8. ระดับความสําเร็จของการพัฒนาระบบบริหาร
      ความรูในองคกร
9. การพัฒนาระบบฐานขอมูล (Database)ของ
       จังหวัด

5

5

รวม 100



แนวทางการพัฒนาคุณภาพระบบการบริหารงานจังหวัดแบบบูรณาการ

สํานักงาน ก.พ.ร.

4

อนึ่ง  เพ่ือใหเอกสารนี้สามารถนําไปประยุกตเพ่ือประกอบการพัฒนา
และแกไขการบริหารจัดการของจังหวัด   จึงไดจัดทําเอกสารเปน 2 สวน คือ

สวนที่ 1 :  กรอบแนวทางการพัฒนาคุณภาพระบบการบริหารงาน
              จังหวัดแบบบูรณาการ

สวนที่ 2 :  ประเด็นคําถามเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพระบบการบริหาร
              งานจังหวัดแบบบูรณาการเพ่ือประเมินตนเอง



แนวทางการพัฒนาคุณภาพระบบการบริหารงานจังหวัดแบบบูรณาการ

สํานักงาน ก.พ.ร.

5

แนวทางการพัฒนาคุณภาพระบบการบรหิารงานจังหวัดแบบบูรณาการ

ภาวะผูนํา

                    การแปลงยุทธศาสตร
                       สูการปฏิบัติ

ผลสัมฤทธ์ิ
การมุงเนนลูกคาผูรับบริการ ของจังหวัด

การวัดผล การวิเคราะห - ประสิทธิผลตามยุทธศาสตร
การจัดการความรู -ประสิทธิภาพ (10%)

-คุณภาพ (10%)

การบริหารจัดการ -การพฒันาองคกร(10%)

ทรัพยากรมนุษย

การจัดการกระบวนงาน

ปจจัยที่เอ้ือใหเกิดผลงาน       ผลสัมฤทธ์ิ

(70%)
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สวนที่ 1

กรอบแนวทางการพัฒนาคุณภาพระบบการบริหารงานจังหวัดแบบบูรณาการ

เปนการพิจารณาวา ผูวาราชการจังหวัดมีบทบาทในการชี้นําองคกร  การบริหาร
จดัการท่ีมีประสิทธิภาพ มรีะบบการกํากับดูแล และมีความรับผิดชอบตอสวนรวมและ
ชุมชน หรือไม อยางไร

แนวทางดําเนินการ

 บทบาทหลักของผูวาราชการจังหวัด คือ การสรางความรวมมือจากทุกภาคสวนให
เกิดข้ึนใหทุกคนทราบทิศทางการพัฒนาจังหวัดทั้งระยะสั้นและระยะยาว  มีการจัด
ทําคานิยมรวมของผูปฏิบัติงาน เปาหมายที่คาดหวังจากหนวยงานตาง ๆ

 ปรับปรุงระบบการบริหารใหเอื้อตอการทํางาน เชน
- การมอบอํานาจ
- การกระจายอํานาจในการแกปญหาและการตัดสินใจ
- การบริหารงานแนวใหม เพ่ือใหเกิดความคลองตัวในการทํางาน
- การสงเสริมการพัฒนาความรู  เรียนรูรวมกันจากความสําเร็จและ

ความลมเหลวในการทํางาน
- การใหคําปรึกษาแนะนํา  coaching ใหแกผูบริหารระดับรองลงมา

 การจัดลําดับความสําคัญของยุทธศาสตรและมีการสรางระบบความรับผิดชอบที่
ชัดเจนในแตละเร่ือง  ทั้งผูรับผิดชอบในแตละยุทธศาสตร แตละโครงการ/งาน

 มีการทบทวนสมรรถนะการทํางาน ทั้งในปจจุบันและแนวทางในอนาคต
- พิจารณาผลการดําเนินการและขีดความสามารถที่มีอยู
- ผลการดําเนินการเปนอยางไรเมื่อเทียบกับเปาหมายที่ต้ังไวทั้งระยะ

ส้ันและระยะยาว
- นําผลการพิจารณาขีดความสามารถที่มีอยูมาประเมินวา จังหวัดมี

ความสามารถแคไหนในการท่ีจะรองรับความตองการท่ีเปล่ียนแปลงไป

  1.   ภาวะผูนําของผูวาราชการจังหวัด
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 มีระบบการสื่อสารเพ่ือใหเกิดความเขาใจรวมกัน  ในเร่ืองคานิยม  ทิศทางและ
ความคาดหวัง และการสื่อสารควรเปนไปในลักษณะสองทิศทาง  มีการประชุม
อยางสมํ่าเสมอเพื่อรับฟงปญหาในการปฏิบัติงานของขาราชการในจังหวัด   เชน

      รายการผูวาฯ พบขาราชการประจําเดือน
 จัดระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน เพ่ือกํากับดูแลการดําเนินงาน

- ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลของผูบริหารในจังหวัด
- มีการปรับปรุงเมื่อพบปญหาในการปฏิบัติงาน

 ควรใหความสําคัญกับผลกระทบที่จะเกิดข้ึนตอสังคม
- คาดการณลวงหนาเกี่ยวกับผลกระทบที่จะเกิดข้ึนกับประชาชน
- มีกระบวนการ ตัวช้ีวัดที่ใชสําหรับการบริหารความเสี่ยง
- สนับสนุนและมีกิจกรรมสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชนเพื่อ

สรางความเขมแข็งใหกับชุมชน
- การประชุมหารือผูมีสวนเกี่ยวของอยางสมํ่าเสมอ

เง่ือนไขความสําเร็จ :  
 การกระตุนและสรางความรวมมือจากทุกภาคสวนใหเกิดข้ึน
 ความเปนผูนําการเปลี่ยนแปลงและการมีเจาภาพที่ชัดเจนในแตละยุทธศาสตร/งาน
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จังหวัดสามารถแปลงยุทธศาสตรไปสูแผนปฏิบัติการ มีตัวช้ีวัดหลักของ
ผลการดําเนินงาน และมีการคาดการณผลการดําเนินงาน

แนวทางการดําเนินการ

 มุงเนนในประเด็นสําคัญ ดังนี้
- มีแผนปฏิบัติการและแนวทางการดําเนินการตามแผนให

สอดคลองกับยุทธศาสตรที่วางไว
-   มีการกําหนดตัวช้ีวัดหลักของผลการดําเนินงาน
-   ผลสัมฤทธิ์ของงานและแผนการในอนาคต

 มีการกําหนดเปาหมาย แผนการทํางาน ระยะเวลาแลวเสร็จของงานหรือโครงการ
และงบประมาณที่ตองใช และตองเผยแพรใหขาราชการและประชาชนทราบทั่วกัน

 มีการประชุมช้ีแจงเพ่ือสรางความเขาใจกับเจาหนาที่ระดับตาง ๆ  เชน หัวหนาสวน
ราชการประจําจังหวัด  นายอําเภอและหัวหนาสวนราชการประจําอําเภอ เปนตน
เกี่ยวกับยุทธศาสตรกลุมจังหวัด/จังหวัด รวมทั้งมีการถายทอด (cascading) KPI
ระดับกลุมจังหวัด/จังหวัดลงสูระดับตาง ๆ

 เนนการบริหารจัดการทรัพยากรเพื่อใหเกิดความคุมคา
- การจัดสรรทรัพยากรเพื่อใหมั่นใจวาสามารถปฏิบัติการตามแผน
     ไดสําเร็จ
- การบริหารงบประมาณคาใชจายใหสามารถสนับสนุนการดําเนินงาน
     ตามแผนงานโครงการไดอยางเพียงพอ

 คํานึงถึงความเสี่ยงตางๆ ที่จะเกิดข้ึน  มีการเตรียมการเพื่อรองรับสภาวะของการ
เปลี่ยนแปลงที่จะเกิดข้ึน

 มีการกําหนดมาตรฐานและตั้งเปาหมายโดยใชการเปรียบเทียบ (benchmark)

เง่ือนไขความสําเร็จ :
 การสรางตัวช้ีวัดที่สําคัญที่ใชติดตามความคืบหนาของแผนปฏิบัติการการ
สรางความเขาใจและสื่อสารใหบุคคลทุกฝายที่เกี่ยวของตระหนักถึงความ
สําคัญและประโยชนที่ไดรับ

  2.   การแปลงยุทธศาสตรสูการปฏิบัติ
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ในการดําเนินงานของจังหวัดจะตองคํานึงถึงความตองการของประชาชน
การสรางความสัมพันธที่ดีกับประชาชน รวมทั้งคํานึงถึงความพึงพอใจของประชาชน

แนวทางการดําเนินการ

 เขาใจถึงความตองการและความคาดหวังของประชาชนในแตละกลุมเปาหมาย
(หมายความรวมถึงการสรางระบบการประสานความรวมมือกับภาคเอกชนดวย)

 มีกระบวนการศึกษาเรียนรูถึงความคาดหวังของผูรับบริการ
 มีกระบวนการรับฟงความคิดเห็นของประชาชนที่เช่ือมโยงกับยุทธศาสตรจังหวัด

เพ่ือใหสามารถดําเนินยุทธศาสตรไดสอดคลองกับความตองการของประชาชน
อยางแทจริง โดยเลือกใชวิธีการรับฟงความคิดเห็นในรูปแบบตาง ๆ ใหเหมาะสม
กับกลุมผูรับบริการ

 มีชองทางที่ประชาชนสามารถตอบรับหรือแสดงความเห็นกลับมาได
- การสื่อสารแบบสองทางกับประชาชน
- การพบปะแลกเปลี่ยนความคิดเห็นอยางสมํ่าเสมอ

 มีกลไกในการเขาถึงฐานขอมูลและความตองการของประชาชน
 นําขอมูลที่ไดรับจากประชาชนมาเพื่อวางแผนการปรับปรุงการทํางาน การพัฒนา

หนวยงาน
 มีการจัดทําแผนการปรับปรุงการใหบริการประชาชน
 มีการวางแผนรองรับในกรณีที่ตองมีการปรับปรุง เปลี่ยนแปลงการใหบริการ
 การสรางความสัมพันธอันดีกับประชาชนและการทําใหประชาชนพึงพอใจในการให

บริการ
- ปรับปรุงคุณภาพการบริการใหประชาชนเกิดความประทับใจ
- รับขอคิดเห็นที่เปนประโยชน และปรับปรุงทันที

เง่ือนไขความสําเร็จ :
 การสนองตอบตอความตองการของประชาชนไดอยางรวดเร็ว   ทันการณ
 การมีสวนรวมของประชาชน

  3.   การมุงเนนลูกคาผูรบับริการ
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จังหวัดมีการรวบรวม วิเคราะห จัดการและปรับปรุงขอมูลสารสนเทศ
เพ่ือใชประโยชนในการบริหารจัดการอยางไร
แนวทางการดําเนินการ

 ใชขอมูลเพ่ือสนับสนุนการพัฒนาและเพ่ิมศักยภาพในการปฏิบัติงาน โดยจัดใหมี
“ศูนยความรู” ของจังหวัด เพ่ือเปนแหลงรวบรวมและกระจายความรูใหผูปฏิบัติ
งานอยางตอเนื่อง  โดยมีการจัดการในเรื่ององคความรูที่จําเปนสําหรับ
ผูปฏิบัติงานในจังหวัด

- รวบรวมและถายทอดความรู
- แสวงหารูปแบบที่เปนเลิศ (best practices) เพ่ือเปนตนแบบ

 การใหความสําคัญกับการจัดทําฐานขอมูลของจังหวัดที่จัดเก็บและประมวลผลอยาง
เปนระบบ ขอมูลที่ถูกตอง ทันสมัยสามารถนํามาใชกําหนดทิศทางการทํางานในการ
กาํกับการปฏิบัติงาน และใชประกอบการตัดสินใจในเชิงยุทธศาสตรและการตัดสินใจ
เกี่ยวกับเรื่องตาง ๆ

 การดูแลรักษาระบบฐานขอมูลใหสามารถดําเนินการอยางตอเนื่องและสามารถรอง
รับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดข้ึนได

 การจําแนกประเภทของขอมูลและจัดลําดับความสําคัญ  รวมทั้งหนวยงานที่
รับผิดชอบในการจัดเก็บขอมูล (เชน  ขอมูลพ้ืนฐานทางเศรษฐกิจ สังคม  ขอมูล
ผลการดําเนินงานของแตละหนวยงาน)

 พัฒนาระบบเทคโนโลยีและเครือขายอิเลกทอนิกสทั้งเครือขายภายนอกและภายใน
 การวาง Provincial Operating Center ท่ีสามารถเช่ือมโยงขอมูลของหนวยงานตาง ๆ

เขาสู POC และสามารถเชื่อมโยงไปยัง MOC และ PMOC
 มีระบบการวิเคราะหขอมูลเพ่ือใชประโยชนในการจัดทํารายงาน เชน ภาวะการคา

การลงทุน การทองเที่ยว ฯลฯ เพ่ือประกอบการประชุมของผูบริหาร
 มีระบบการรายงานที่สมํ่าเสมอ ตอเนื่องและทันการณ

  เง่ือนไขความสําเร็จ :
 ระบบขอมูลที่ถูกตอง ทันสมัย สามารถใชในการตัดสินใจในเชิงยุทธศาสตรได

  4. การวัดผล  การวเิคราะหและการจัดการความรู
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จังหวัดไดมีการดําเนินการพัฒนาขาราชการไดเรียนรู พัฒนาใหสอด
คลองกับระบบงานใหมและการสรางจูงใจแกขาราชการอยางไร

แนวทางการดําเนินการ

 มีการมอบอํานาจ/กระจายอํานาจลงไปถึงเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน เพ่ือ
- มีความคิดริเร่ิม
- ขาราชการมีบทบาทมากขึ้นในการแกไขปญหาและตัดสินใจ

 มีการสรรหาผูทรงคุณวุฒิจากภายนอกเขามามีสวนรวมในการดําเนินการตามแผน
ยุทธศาสตรของจังหวัด

 มีการกําหนดขีดสมรรถนะของผูปฏิบัติงานในแตละงาน
 มีการพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง มีการกําหนดแผนกําลังคนและการฝกอบรม/

พัฒนาบุคคลของจังหวัดที่สนับสนุนตอการดําเนินตามแผนและเปาประสงคของ
จังหวัด

 มีระบบการสับเปลี่ยนหมุนเวียนหนาที่ความรับผิดชอบอยางเหมาะสม เพ่ือพัฒนา
งานใหกับบุคลากรใหมีประสบการณเพ่ิมข้ึน

 สรางระบบแรงจูงใจ เชน มีระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานที่วัดจากผลงาน
อยางแทจริง มีระบบสรางทางกาวหนาในสายงานที่ชัดเจนสามารถเติบโตไดใน
จังหวัด

 ใหความสําคัญกับสภาพแวดลอมที่ดีในการทํางาน  เพ่ือเสริมสรางบรรยากาศใน
การทํางาน

 มีระบบการทํางานที่ทําใหขาราชการสามารถสื่อสารและแสดงความคิดเห็นเพ่ือ
ประโยชนตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน

เง่ือนไขความสําเร็จ :
 การปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน วัฒนธรรมและคานิยม
 การพัฒนาขีดสมรรถนะที่สอดคลองกับยุทธศาสตร

  5. การบรหิารจดัการทรพัยากรมนุษย
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จงัหวดัไดมกีารปรับปรุงกระบวนการทํางานเพ่ือใหเอ้ือตอการดําเนินการให
บรรลุเปาหมายตามยุทธศาสตรและตามหลักการบริหารกิจการบานเมืองที่ดีอยางไร

แนวทางการดําเนินการ

 กระจายอํานาจการตัดสินใจใหแกผูมีหนาที่รับผิดชอบโดยตรง เพ่ือใหเกิดความ
รวดเร็วและลดขั้นตอนการปฏิบัติราชการ

 การปรับปรุงระบบการปฏิบัติราชการเพื่อลดระยะเวลาการทํางานลง 30-50%
 การออกแบบกระบวนการใหมใหสอดคลองกับระบบงานและบทบาทภารกิจที่

ปรับเปลี่ยน
 จัดต้ังศูนยบริการรวมในจังหวัดและอําเภอ เพ่ือใหเปนจุดรวมการใหบริการแก

ประชาชนอยางมีประสิทธิภาพ
 มีการจัดทําแผนและมาตรการลดคาใชจาย
 มีการคํานวณรายจายตอหนวยงานบริการสาธารณะที่อยูในความรับผิดชอบ
 มีระบบการสนับสนุนการปฏิบัติงาน เชน การนําความรูและเทคโนโลยีใหม ๆ มาใช

การควบคุมตนทุนคาใชจาย  เปนตน
 การแกไขกฎระเบียบที่เปนอุปสรรคตอการปฏิบัติงาน หรือเปนอุปสรรคตอการให

บริการประชาชน โดยเฉพาะการมอบอํานาจ   การอนุมัติ การอนุญาต และการ
ส่ังการใด ๆ ใหเสร็จสิ้น ณ จุดใหบริการเดียวกัน

 การสรางระบบการทํางานแบบขามหนวยงาน (cross-functional team) ในระดับ
จังหวัด เพ่ือบูรณาการฝายตาง ๆ ใหทํางานแบบเมตริกซตาม agenda

 การเปดโอกาสใหภาคเอกชนหรือประชาชนเขามามีสวนรวมในการดําเนินการ

เง่ือนไขความสําเร็จ :
 การพัฒนากระบวนการทํางานเพ่ือยกระดับคุณภาพการใหบริการประชาชน
ตามเงื่อนไขของ พ.ร.ฎ.วาหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี

  6. การจดัการกระบวนการ
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ประเด็นคําถามเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพ
ระบบการบริหารงานจังหวัดแบบบูรณาการเพื่อประเมินตนเอง

แนวทางการดําเนินการพัฒนาคุณภาพระบบการบริหารงานจังหวัดแบบ
บูรณาการนี้ เปนแนวทางเพื่อใหจังหวัดไดประเมินตรวจสอบตนเองวา ไดดําเนินการใน
เร่ืองตาง ๆ ที่จะสามารถขับเคลื่อนใหบรรลุผลตามยุทธศาสตรอยางไร หากพบวายังไม
ไดดําเนินการหรือยังดําเนินการไมเต็มที่ก็จะไดปรับปรุงจัดการใหเหมาะสมตอไป

ภาวะผูนําของผูวาราชการจังหวัด

ระดับของการดําเนินการ
ยังไมได
ดําเนิน
การ

เร่ิม
ตน

ดําเนิน
การ

ดําเนิน
การ
แลว
50%

ดําเนิน
การ
แลว
75%

ดําเนิน
การ

100%

(1) การกําหนดเจาภาพผูรับผิดชอบในการดําเนินงาน
      ในแตละยุทธศาสตร
(2)  มีการจัดลําดับความสําคัญของยุทธศาสตร
(3)  ผูวาราชการจงัหวัดมีการมอบอํานาจในการตัดสินใจให
     แกรองผูวาราชการจังหวัดและหัวหนาสวนราชการตาง ๆ
(4) มีการนํารูปแบบการบริหารงานใหมๆ มาใชในการ
      บริหารงานแบบบูรณาการ
(5) มีการนําความรูใหมๆ มาใชในการบริหารงานแบบ

บูรณาการ
(6)  ผูวาราชการจังหวัดไดมีการทบทวนการปฏิบัติงาน

 เปนระยะอยางตอเนื่อง โดยมีระบบการตรวจสอบ
 การดําเนินงาน และ ระบบการตดิตามและประเมินผล
  ผูรับผิดชอบในการดําเนินงานตามยุทธศาสตรแตละ
  ยุทธศาสตร

(7) ผูวาราชการจังหวัดมีวิธีการในการสรางความรวมมือ
      ในการทํางานจากทุกภาคสวน
(8) การประชุมหารือผูมีสวนเกี่ยวของอยางสม่ําเสมอ

1

สวนที่ 2
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การแปลงยุทธศาสตรสูการปฏิบัติ

ระดับของการดําเนินการ
ยังไมได
ดําเนิน
การ

เร่ิม
ตน

ดําเนิน
การ

ดําเนิน
การ
แลว
50%

ดําเนิน
การ
แลว
75%

ดําเนิน
การ

100%

(1) การจดัประชมุชี้แจงทําความเขาใจกับเจาหนาท่ีเก่ียว
กบัยุทธศาสตรกลุมจังหวัด/จังหวัด ในระดับตาง ๆ

(2) การกําหนดผูรับผิดชอบหลักไวในแผนปฏิบัติการ
      และไดมีการมอบหมายใหผูรับผิดชอบหลักดําเนิน
      การ ดําเนินการถายทอดยุทธศาสตรดังกลาวลงไปสู
      การปฏิบัติ หรือไม (มีการปรับแผนปฏิบัติการและ
      เปาหมายการทํางานของหนวยงานตาง ๆ ให
      สอดรับกับยุทธศาสตร)
(3)  การจัดทําแผนปฏิบัติการท่ีสามารถทําใหบรรลุ

เปาหมาย
(4) การกําหนดผูรับผิดชอบทรัพยากรท่ีนํามาใช
(5) การกําหนดแผนการดําเนินการท้ังระยะส้ัน และ
      ระยะยาว
(6) มีตัวชี้วัดเพื่อติดตามกระบวนการที่กําหนดไวใน

แผนปฏิบัติการ
(7) การกําหนดมาตรฐาน  และตั้งเปาหมาย โดยใชการ

เทียบเคียง  (benchmark)
(8)  เม่ือการดําเนินงานตามแผนยุทธศาสตรไมบรรลุผล
       ไดมีการทบทวนปรับแผนดําเนินการ

2
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การมุงเนนลูกคาผูรับบริการ

ระดับของการดําเนินการ
ยังไมได
ดําเนิน
การ

เร่ิม
ตน

ดําเนิน
การ

ดําเนิน
การ
แลว
50%

ดําเนิน
การ
แลว
75%

ดําเนิน
การ

100%

3.1 ความรูความเขาใจเก่ียวกับผูรับบริการ
(1)การรับฟงความคิดเห็นของประชาชนเพื่อประกอบการ
      จัดทํายุทธศาสตรของจังหวัด
(2)  การวิเคราะหความเห็นและขอเสนอแนะของ
       ประชาชนผูรับบริการ
(3) มีชองทางท่ีประชาชนสามารถแสดงความคิดเห็น

เกี่ยวกับการบริการสาธารณะไดหลายชองทาง
(4) การนําผลการรับฟงความคิดเห็นมาปรับปรุง

การใหบริการ

3.2  ความพึงพอใจของผูรับบริการ
(1)  มีระบบรับเรื่องรองเรียนจากผูรับบริการ
(2)  การแกไขปญหาและระบบติดตามจากผูรับบริการ
(3) การกําหนดมาตรฐานหรือวิธีการใหบริการ
      เพื่อทําใหผูรับบริการพึงพอใจ

3
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             การวัดผล การวิเคราะห และการจัดการความรู

ระดับของการดําเนินการ
ยังไมได
ดําเนิน
การ

เร่ิม
ตน

ดําเนิน
การ

ดําเนิน
การ
แลว
50%

ดําเนิน
การ
แลว
75%

ดําเนิน
การ

100%

4.1  การวัดผลและการวิเคราะหผลงาน
(1) มีผูรับผิดชอบหลักดานเทคโนโลยีสารสนเทศของ

จังหวัด
(2) การวางระบบฐานขอมูลเพื่อสนับสนุนยุทธศาสตร

และใชประกอบในการตัดสินใจ
(3) การปรับปรุงฐานขอมูลใหทันสมัย (update)
(4) การวเิคราะหขอมูลเพ่ือใชประโยชนในการจัดทํารายงาน

เชน ภาวะการคาการลงทุน การทองเท่ียว ฯลฯ เพื่อ
ประกอบการประชุมผูบริหาร /ปรับปรุงยุทธศาสตร

(5) การวาง Provincial Operating Center เรียบรอยหรือ
ไม สามารถเชื่อมโยงขอมูลของหนวยงานตาง ๆ เขา
สู POC และสามารถเชื่อมโยงไปยัง MOC และ
PMOC

(6) มีตัวบงชี้สัญญาณการดําเนินงาน  เพื่อปรับปรุงแผน
การดําเนินงานไดอยางทันทวงที

(7)  มีระบบขอมูลท่ีผูบริหารสามารถเรียกดู เพื่อทราบ
       สถานการณไดทันที
(8)   มีการส่ือสารใหผูปฏิบัติงานไดเขาใจถึงผลลัพธท่ี
       หนวยงานตองการ
(9)  มีระบบการวิเคราะหขอมูลเพื่อใชประโยชนในการ
       จัดทํารายงาน เชน ภาวะการคา การลงทุน การทอง
        เท่ียว เพื่อประกอบการประชุมของผูบริหาร
(10) มีระบบการรายงานที่สม่ําเสมอ ตอเนื่องและ
        ทันการณ

4
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             การวัดผล การวิเคราะห และการจัดการความรู

ระดับของการดําเนินการ
ยังไมได
ดําเนิน
การ

เร่ิม
ตน

ดําเนิน
การ

ดําเนิน
การ
แลว
50%

ดําเนิน
การ
แลว
75%

ดําเนิน
การ

100%

4.2 การจัดการขอมูลและความรู
(1) การกําหนดความตองการประเภทของขอมูลท่ีจะใช

ในการทํางาน
(2) ความพรอมดานเครื่องมือ เครื่องใช โปรแกรม

ขอมูล การรักษาความปลอดภัยของขอมูล และผูใช
งาน (user)

(3) มีระบบการจัดการความรู (รวบรวมและกระจาย
ความรู ) ใหขาราชการและผูเกี่ยวของ
(ควรมีการแลกเปล่ียนความรู เพื่อเรียนรูบทเรียน
หรือตัวอยางท่ีดีท่ีสุด (best practices))

(4)  ระบบขอมูล  สารสนเทศ และความรูท่ีมีอยูถูกตอง
      ทันสมัยนาเชื่อถือ

4
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             การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย

ระดับของการดําเนินการ
ยังไมได
ดําเนิน
การ

เร่ิม
ตน

ดําเนิน
การ

ดําเนิน
การ
แลว
50%

ดําเนิน
การ
แลว
75%

ดําเนิน
การ

100%

5.1  ระบบการทํางาน
(1)  ระบบการทํางานท่ีเอื้อตอการสรางความรวมมือ
       ความคิดริเริ่มและโอกาสแสดงความคิดเห็น  เพื่อ
       ทําใหงานประสบผลสําเร็จตาม เปาหมาย
(2) มีระบบการสรรหาผูทรงคุณวุฒิจากภายนอกเขามา
       รวมดําเนินงาน

(3)   ระบบการสื่อสารท่ีมีประสิทธิผล
(4)  ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน ท่ีสามารถ
       สรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน
(5)  มีการกาํหนดคณุลักษณะและทักษะของผูปฏิบัตงิาน
(6) มีระบบการทาํงานท่ีทําใหขาราชการสามารถส่ือสาร
      และแสดงความคิดเห็นเพ่ือประโยชนของประสิทธิภาพ
      และประสิทธิผลของงาน

 5.2  การเรียนรูและแรงจูงใจของผูปฏิบัติงาน
(1) มีแผนยุทธศาสตรการพัฒนากําลังคนในจังหวัด
(2) มีระบบการสับเปล่ียนหมุนเวียนขาราชการ

อยางเหมาะสม
(3) มีการพัฒนา/ฝกอบรมใหสอดคลองกับ

ยุทธศาสตร

5.3  ความเปนอยูที่ดีและความพึงพอใจ
(1) มีการปรับปรุงสภาพแวดลอมท่ีเหมาะสมสําหรับ
     การปฏิบัติงาน

5
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             การจัดการกระบวนงาน

ระดับของการดําเนินการ
ยังไมได
ดําเนิน
การ

เร่ิม
ตน

ดําเนิน
การ

ดําเนิน
การ
แลว

50
%

ดําเนิน
การ
แลว
75
%

ดําเนิน
การ

100
%

(1)   มีการปรับปรุงกระบวนการทํางาน  เพื่อทําใหงาน
        มีประสิทธิภาพ  (ควบคุมตนทุน, ลดระยะเวลาการ
         ดําเนินงาน)
(2)    มีระบบสนับสนุนการปฏิบัติงานท่ีเหมาะสม

(3)    มีแผนหรือมาตรการลดคาใชจายของหนวยงาน
(4)    เปดโอกาสใหภาคเอกชนหรือประชาชนเขามามี

   สวนรวมในการดําเนินการ
(5)    มีการกระจายอํานาจการตัดสินใจใหแกผูมีหนาท่ี
        รับผิดชอบโดยตรง
(6) มีการแกไขกฎหมายที่เปนอุปสรรค
(7) มีการสรางระบบการทํางานแบบขามหนวยงาน
(8) มีการจัดตั้งศูนยบริการรวมในระดับจังหวัด/อําเภอ
(9) มีระบบการวิเคราะหและบริหารความเสี่ยงตาม

ยุทธศาสตรจังหวัด/กลุมจังหวัด

 คําอธิบายระดับของการดําเนินการ

ระดับของการดําเนินการ คําอธิบาย
ยังไมไดดําเนินการ ยังไมไดดําเนินการใด ๆ
เริ่มตนดําเนินการ อยูในระยะเริ่มตนของการดําเนินการตั้งแต 1 –25%
ดําเนินการแลว  50% ดําเนินการไปแลว 26- 50%
ดําเนินการแลว 75% ดําเนินการไปแลว 51- 75%
ดําเนินการ 100% ดําเนินการไปแลว  76-100%

6
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ภาคผนวก

เกณฑการประเมินของรางวัลคุณภาพ
Malcolm Baldridge  National Quality Award (MBNQA)

ป 2003
(MBNQA 2003 Criteria for Performance Excellence)
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เกณฑการประเมินของ  MBNQA ป 2003 (MBNQA 2003 Criteria for
Performance Excellence)*

การพัฒนาคุณภาพระบบการบริหารงานจังหวัดแบบบูรณาการ  ได
อาศัยแนวทางการบริหารจัดการเพ่ือความเปนเลิศตามเกณฑรางวัลคุณภาพ Malcolm
Baldridge National Quality Award (MBNQA) ซึ่งเปนรางวัลคุณภาพเพ่ือเพ่ิมขีด
ความสามารถในการแขงขันของประเทศสหรัฐอเมริกา

การจัดกลุมตัวช้ีวัดตามแนวของ MBNQA ไดแยกตัวช้ีวัดดานปจจัยที่
เอื้อใหเกิดผลงาน  (Enablers)  กับตัวช้ีวัดผลงานออกจากกันใหเห็นชัดเจน และให
นํ้าหนักใกลเคียงกัน  โดยหัวขอที่ 1-6  เปนตัวช้ีวัดดานปจจัยที่เอื้อใหเกิดผลงาน และ
หัวขอที่ 7  เปนตัวช้ีวัดดานผลงาน โดยเกณฑการประเมินของ  MBNQA ในป 2003
ดังนี้  (MBNQA 2003 Criteria for Performance Excellence)

1. ความเปนผูนํา (Leadership)
1.1   ความเปนผูนําในระดับองคกร (Organization Leadership)
        ผูบริหารระดับสูงนําองคกรอยางไรรวมถึงระบบการบริหาร
        จัดการองคกรและผูบริหารระดับสูงมีการทบทวนผลการ
        ดําเนินงานขององคกรอยางไร
1.2   ความรับผิดชอบตอสังคม (Social Responsibility)
        องคกรแสดงความรับผิดชอบตอสาธารณะ

ทําใหมั่นใจวามีจริยธรรมและความเปนพลเมืองดีของสังคม
อยางไร

2. การวางแผนกลยุทธ (Strategic Planning)
2.1    การพัฒนากลยุทธ (Strategy Development)
        องคกรไดกําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ รวมถึงการเพ่ิมพูน

    สถานภาพการแขงขัน ผลการดําเนินงานโดยรวมและความ
    สําเร็จในอนาคตอยางไร

* http://www.quality.nist.gov

http://www.quality.nist.gov/
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2.2    การแปลงกลยุทธสูการปฏิบัติ (Strategy Deployment)
         องคกรมีข้ันตอนการแปรวัตถุประสงคเชิงกลยุทธสูแผน

             ปฏิบัติการอยางไร  สรุปแผนปฏิบัติการและตัวช้ีวัดผลการ
             ดําเนินงานหลักขององคกร ตลอดจนการคาดการณผลการ

    ดําเนนิงานในอนาคตตามตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานหลักดังกลาว
3. การใหความสําคัญกับลูกคาและการตลาด (Customer and Market

Focus)
3.1 ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด (Customer and Market
         Knowledge)

    องคกรทราบถึงความตองการ ความคาดหวัง และรสนิยม
             ของลูกคาและตลาดไดอยางไร  เพ่ือใหมั่นใจวาสินคาและ
             บริการในปจจุบันสามารถสนองตอบตอลูกคาและเพ่ือสราง

    โอกาสใหม ๆ
3.2   ความสัมพันธและความพึงพอใจของลูกคา (Customer
         Relationship and Satisfaction)

องคกรสรางความสัมพันธกับลูกคาเพ่ือทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจ และรักษาลูกคาตลอดจนเพิ่มความนิยมและ
สรางโอกาสใหม ๆ อยางไร อธิบายวิธีวัดความพึงพอใจของ
ลูกคา

4.  การวัดผล การวิเคราะห และการบริหารความรู (Measurement
     Analysis and Knowledge Management)

4.1 การวัดผลและการวิเคราะหผลการดําเนินงานขององคกร
(Measurement and Analysis of Organizational
Performance)
องคกรมีการวัด วิเคราะห เช่ือมโยง และปรับปรุงขอมูลผล
การดําเนินงานและขอมูลสารสนเทศในทุกระดับและในทุก
สวนขององคกรอยางไร



แนวทางการพัฒนาคุณภาพระบบการบริหารงานจังหวัดแบบบูรณาการ

สํานักงาน ก.พ.ร.

23

4.2    การบริหารขอมูลสารสนเทศและความรู(Information and
        Knowledge Management)

องคกรทําใหเกิดความมั่นใจวามีขอมูลและสารสนเทศที่
     จําเปนและมีคุณภาพสําหรับพนักงาน คูคา/หุนสวน และ

ลูกคาอยางไร อธิบายการสรางและบริหารสินทรัพยดาน
ความรูขององคกร

5.  การใหความสําคัญกับทรัพยากรมนุษย  (Human Resource
    Focus)

5.1 ระบบงาน (Work Systems)
งานและตําแหนงทําใหพนักงานและองคกรบรรลุผลการดําเนิน
งานในระดับสูงไดอยางไร องคกรมีผลตอบแทน ความกาวหนา
ในอาชีพ และแนวปฏิบัติที่เกี่ยวของในดานบุคลากรอยางไร เพ่ือ
เอื้อใหทั้งพนักงานและองคกรสามารถบรรลุผลงานในระดับสูง

     การเรียนรูและแรงจูงใจของพนักงาน    องคกรใหความรู
ฝกอบรม และพัฒนาความกาวหนาในอาชีพของพนักงานเพ่ือ
สนับสนุนใหบรรลุวัตถุประสงคโดยรวมขององคกรและทําใหมี
ผลการดําเนินงานในระดับสูงไดอยางไร อธิบายวาการใหความรู
ฝกอบรม และพัฒนาความกาวหนาในอาชีพขององคกรชวยทํา
ใหพนักงานมีความรู ทักษะ และขีดความสามารถไดอยางไร

5.2 ความเปนอยูที่ดีและความพึงพอใจของพนักงาน
      (Employee Well-being and Satisfaction)

องคกรรักษาสภาพแวดลอมการทํางานและบรรยากาศในการ
สนับสนุนพนักงานอยางไรเพ่ือใหพนักงานทั้งหมดมีความเปน
อยูที่ดี พึงพอใจ และมีแรงจูงใจ
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6. การบริหารกระบวนการ(Process Management)
   6.1 กระบวนการดานการสรางมูลคา(Value Creation  Processes)
         องคกรระบุและบริหารกระบวนการหลักในดานการสรางมูลคา

แกลูกคาและทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จและเติบโตไดอยางไร
  6.2  กระบวนการสนับสนุน(Support Process)

องคกรบริหารกระบวนการหลักที่สนับสนุนกระบวนการสราง
          มูลคาอยางไร

7. ผลลัพธ(Business Result)
7.1 ผลลัพธดานการใหความสําคัญกับลูกคา

                        (Customer-focused Results)
      สรุปผลลัพธหลักดานการใหความสําคัญกับลูกคา รวมถึงความ
      พึงพอใจของลูกคาและคุณคาที่ลูกคารับรู  จําแนกผลลัพธตาม
      กลุมลูกคาและกลุมตลาดตามความเหมาะสม รวมทั้งขอมูล
      เปรียบเทียบที่เหมาะสม
7.2 ผลลัพธดานสินคาและบริการ(Product and Service Results)
       สรุปผลลัพธดานสินคาและบริการหลักขององคกร จําแนกผลลัพธ
     ตามกลุมสินคา กลุมลูกคา และกลุมตลาด ตามความเหมาะสม
     รวมทั้งขอมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสม
7.3 ผลลัพธดานการเงินและตลาด (Financial and Market Results)
     สรุปผลลัพธหลักดานการเงินและตลาด แบงตามสวนของตลาด
     ตามความเหมาะสม รวมทั้งขอมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสม
7.4 ผลลัพธดานทรัพยากรมนุษย(Human Resource Results)

                        สรุปผลลัพธหลักดานทรัพยากรมนุษยขององคกร ซึ่งรวมผลงาน
      ดานระบบงาน การใหความรู การพัฒนา ความเปนอยูที่ดี และ
      ความพึงพอใจ จําแนกผลลัพธตามความหลากหลายของกําลังคน
      และชนิด ตลอดจนประเภทของพนักงานตามความเหมาะสม
      รวมทั้งขอมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสม
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7.5 ผลลัพธดานประสิทธิผลขององคกร(Organizational Effectiveness
                        Results)

       สรุปผลลัพธของการปฏิบัติงานหลักขององคกร ซึ่งสงผลตอความ
       มีประสิทธิผลขององคกร จําแนกผลลัพธตามกลุมสินคาและ
       ตลาดตามความเหมาะสมรวมทั้งขอมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสม
7.6 ผลลัพธดานการบริหารจัดการที่ดีและความรับผิดชอบตอสังคม

                        (Governance and Social Responsibility Results)
สรุปผลลัพธหลักดานการบริหารจัดการที่ดีและความรับผิดชอบ
ตอสังคมขององคกร รวมถึงหลักฐานที่แสดงความรับผิดชอบตอ
สังคมในดานการเงิน   พฤติกรรมทางจริยธรรม  การปฏิบัติตาม
กฎหมาย  ความเปนพลเมืองดี จําแนกผลลัพธตามหนวยธุรกิจ
ตามความเหมาะสม รวมถึงขอมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสม
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