
เกณฑค์ณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐั

ระดบัพื�นฐาน ฉบบัที� 2 

(Certified FL) V2
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ความสําคัญและที�มา

คา่นยิมของเกณฑ์

เกณฑค์ณุภาพการบรหิารจัดการภาครัฐระดับพื�นฐาน 
ฉบับที� 2

การขับเคลื�อนการดําเนนิงานตามคณุภาพการบรหิารจัดการ
ภาครัฐระดับพื�นฐาน (Certified FL) V2 และการเตรยีมการ

เพื�อการตรวจประเมนิ
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ความสาํคญัและที�มา

การตรวจรับรองรอบที� 1 ตั �งแต่ปี 2555 – 2557 
มสี่วนราชการ (กรม จังหวัด สถาบันอุดมศกึษา
ผ่านการรับรองทั �งสิ�น 222 หน่วยงาน คดิเป็น
รอ้ยละ 96.10 และมสี่วนราชการที�ไม่ผ่านการ
รับรองทั �งสิ�น 10 หน่วยงาน คดิเป็นรอ้ยละ 3.90

ในปี พ.ศ. 2558 ไดม้กีารปรับปรุงเกณฑ ์
PMQA ดังนั�นเพื�อยกระดับการพัฒนา
ส่วนราชการและสอดคลอ้งกับเกณฑ์
รางวัล PMQA พ.ศ. 2558 จงึเห็นควร
ปรับปรงุเกณฑค์ณุภาพการบรหิารจัดการ
ภาครัฐระดับพื�นฐาน สําหรับใชป้ระเมนิ
ในรอบตอ่ไป



พัฒนาการของการพัฒนาคณุภาพการบรหิารจัดการภาครัฐ
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• พ.ศ.2549 กําหนดตัวชี�วัดคํารับรองการปฏบิัตริาชการ

• พ.ศ. 2551 สรา้งเกณฑค์ณุภาพการบรหิารจัดการภาครัฐระดับพื�นฐาน

• พ.ศ. 2552 – 2554 สว่นราชการและจังหวัดใชพ้ัฒนาองคก์ารปีละ 2 หมวด

• พ.ศ. 2555 - 2557 ตรวจรับรองคณุภาพการบรหิารจัดการภาครัฐระดับพื�นฐาน 

รอบที� 1

• พ.ศ. 2558 ปรับปรงุเกณฑ์

ประเภท จํานวนท ั�งหมด จํานวนหนว่ยงานที�ผา่น

กระทรวง 1 1

กรม 139 132

จังหวดั 76 73



ผลการตรวจรับรองการผา่นเกณฑค์ณุภาพการบรหิารจัดการภาครฐั
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หมวด 1

หมวด 2

หมวด 3

หมวด 4

หมวด 5

หมวด 6

6

1.1 การนําองคการ
1.2 การกํากับดูแลและความ

รับผิดชอบตอสังคม

การกําหนดและสื่อสารทิศทาง
การกํากับดูแลองคการที่ดี

การควบคุมภายในและบริหาร
ความเสี่ยง

การเพิ่มอํานาจการตัดสินใจ

การสรางความผูกพัน รวมมือ 
แรงจูงใจ

การกําหนดและติดตาม
ตัวชี้วัดที่สําคัญ

การจัดการผลกระทบทางลบ

2.1 การวางยุทธศาสตร
2.2 การสื่อสารและถายทอด
ยุทธศาสตรเพื่อนําไปปฏิบัติ

การจัดทําแผนปฏิบัติราชการ 4 ป 
และแผน 1 ป

ปจจัยในการจัดทําแผนปฏิบัติ
ราชการ

การวางแผนกลยุทธการบริหาร
ทรัพยากรบุคคล

การสื่อสารยุทธศาสตรและการ
นําไปปฏิบัติ

การถายทอดตัวชี้วัด

การจัดทํารายละเอียดโครงการ
และติดตามผลการดําเนินงาน

การจัดทําแผนบริหารความเสี่ยง

3.1 ความรูเกี่ยวกับ
ผูรับบริการและผูมีสวนได

สวนเสีย

3.2 การสรางความสัมพันธกับ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวน

เสีย

การกําหนดกลุมผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย

การจัดการขอรองเรียน และ
ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ

การสรางเครือขายและ
ความสัมพันธกับเครือขาย

การเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวม

ชองทางและประสิทธิภาพของ
ชองทางการรับฟงและเรียนรู

ความตองการ

การวัดความพึงพอใจและความไม
พึงพอใจ

การกําหนดมาตรฐานการใหบริการ

4.1 การวัด การวิเคราะห และ
การปรับปรุงผลการดําเนินการ

4.2 การจัดการ สารสนเทศ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ และความรู

ฐานขอมูลผลการดําเนินงานตาม
ยุทธศาสตร / คํารับรองฯ

ฐานขอมูลกระบวนการสรางคุณคา

ฐานขอมูลกระบวนการสนับสนุน

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให
ประชาชนเขาถึงขอมูล

ระบบการติดตาม เฝาระวัง เตือนภัย

ระบบบริหารความเสี่ยงฐานขอมูล
และสารสนเทศ

การจัดการความรู

5.1 การสรางบรรยากาศการทํางาน ความผาสุกและความพึงพอใจ
แกบุคลากร เพื่อกอใหเกิดความผูกพันตอองคการ

การสรางความผาสุก และความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน

ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน

การดําเนินการตามแผนกลยุทธการบริหารทรัพยากรบุคคล

การประกันคุณภาพการฝกอบรม

การสรางความกาวหนาในสายงาน

6.1 การออกแบบ
กระบวนการ

6.2 การจัดการและ
ปรับปรุงกระบวนการ

การกําหนดกระบวนการสราง
คุณคา

การจัดทําขอกําหนดที่สําคัญ
และตัวชี้วัด

การออกแบบกระบวนการ

การจัดทําแผนสํารองฉุกเฉิน

การกําหนดมาตรฐานการ
ปฏิบัติงาน

การปรับปรุงกระบวนการสราง
คุณคาและกระบวนการ

สนับสนุน

รวมคะแนนผลการตรวจรับรองการผา่นเกณฑค์ณุภาพการบรหิารจัดการภาครัฐ



รางวลัฯ รายหมวด 

รางวลัฯ ระดบัดเีดน่
PMQC

7
250 คะแนน

300 – 350  คะแนน

400  คะแนน

ที�มา



การปรบัปรุงเกณฑค์ณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐัระดบัพื�นฐาน

Certified FL 
Version 1.0

Certified FL 
Version 2

รางวลั PMQA 
รายหมวด

รางวลั PMQA 
ระดับดเีดน่

รางวลั PMQA 
ระดับดเีลศิ

250

275

650

300

400

คะแนน

PMQC

วตัถปุระสงคใ์นการปรบัปรงุเกณฑค์ณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐัระดบัพื�นฐาน



วัตถปุระสงคใ์นการปรับปรงุเกณฑ์

• ยกระดับคณุภาพารบรหิารจัดการภาครัฐ

• พัฒนาเครื�องมอืประเมนิตนเองสําหรับหน่วยงานภาครัฐ

• ชว่ยใหส้ว่นราชการทราบโอกาสและทศิทางการปรับปรงุ

• สง่เสรมิประสทิธภิาพ/ประสทิธผิลของสว่นราชการ

• สง่เสรมิประโยชนแ์ละคณุคา่ตอ่ประชาชนและสงัคม
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ประโยชนท์ี�คาดวา่จะไดรั้บ

• สว่นราชการมแีนวทางในการพัฒนาองคก์ารอยา่งเป็นระบบ ในเรื�อง

ที�เป็นพื�นฐานสําคัญในการบรหิารจัดการในแตล่ะดา้น และเกดิ

ผลลัพธก์ารดําเนนิการที�ด ีดังนี�

• มรีะบบการนําองคก์ารที�สรา้งความยั�งยนื มรีะบบกํากบัดแูลองคก์ารที�ดทีี�

แสดงความรับผดิชอบตอ่สงัคม

• ยทุธศาสตรท์ี�กําหนดมคีณุภาพ สามารถรองรับการเปลี�ยนแปลงที�สําคัญ

ในอนาคต และสรา้งความสมดลุตา่งๆ ใหเ้กดิขึ�น มรีะบบการสื�อสาร 

ถา่ยทอด กํากบัตดิตามที�มปีระสทิธภิาพ เพื�อขบัเคลื�อนแผนยทุธศาสตร์

ไปสูค่วามสําเร็จ

• สว่นราชการพัฒนาคณุภาพการใหบ้รกิารประชาชนตรงกบัความตอ้งการ 

ความคาดหวงั โดยใชส้ารสนเทศของผูร้ับบรกิารมาเป็นแนวคดิในการ

พัฒนา และเกดิความสมัพันธท์ี�ดกีบัผูร้ับบรกิารและผูส้ว่นไดส้ว่นเสยี
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ประโยชนท์ี�คาดวา่จะไดรั้บ

• มรีะบบที�ดใีนการเลอืก รวบรวม วเิคราะหข์อ้มลู เพื�อเป็นสารสนเทศที�

ใชใ้นการวางแผน การตดัสนิใจ การปฏบิตังิานประจําวนั และการ

ตดิตามความกา้วหนา้ในการดําเนนิการตามยุทธศาสตร์

• สามารถวางแผนกําลงัคนที�สอดคลอ้งกบัยุทธศาสตร ์และรองรับ

อนาคต มรีะบบในการสรา้งสภาพแวดลอ้มที�ด ีและสรา้งความผกูพัน

ของบคุลากรกบัสว่นราชการ

• มกีารปรับปรุงและพัฒนากระบวนการที�มปีระสทิธภิาพ เกดินวตักรรม

ใหม่ๆ  รวมทั �งมกีารตดิตามประเมนิผลการนํากระบวนการจนเกดิการ

ปฏบิตัทิี�พัฒนาอยา่งตอ่เนื�อง แมป้ระสบภาวะฉุกเฉนิ และสภาวะวกิฤต

ตา่งๆ

• สว่นราชการมผีลงานที�มคีณุคา่ กอ่ประโยชนต์อ่ประชาชนและสงัคม
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การปรบัปรุงเกณฑค์ณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐัระดบัพื�นฐาน

แนวทางในการทบทวนเกณฑค์ณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐัระดบัพื�นฐาน

คา่นยิมของเกณฑฯ์ องคป์ระกอบของเกณฑ ์PMQA 2558

1. ใหค้วามสําคญักบัการพฒันาที�มคีวามตอ่เนื�องจากเกณฑค์ณุภาพการบรหิารจัดการภาครัฐระดบัพื�นฐานเดมิ
2. มแีนวทางยกระดบัการพฒันาที�สอดคลอ้งและนําไปสูแ่นวทางของเกณฑ ์PMQA พ.ศ. 2558
3. ปรับ เพื�อลดจํานวนประเด็นการพจิารณาในรายละเอยีด โดยปรับการประเมนิจากเดมิ คอื แบบ “ADLI”  

เป็น “ADLI/R”
4. ปรับโครงสรา้งประเด็นขอ้คําถาม จากเดมิ 44 รหสั เป็น 31 รหสั



การปรบัปรงุเกณฑ ์Certified FL

เกณฑก์ารใหค้ะแนน

เทยีบจากเกณฑร์างวลั PMQA 
1,000 คะแนน

แนวทางการประเมนิ

โครงสรา้งคําถาม 
(จาํนวนรหสั)

แนวคดิดําเนนิการ

(Concept)

1

ความแตกตา่งระหวา่งเกณฑ ์Certified FL ปี พ.ศ. 2555 และ ฉบบัที� 2

2

3

4

275 คะแนน250 คะแนน

เกณฑ ์Cer. FL ปี 55 เกณฑ ์Cer. FL v2

ADLI/R

(เนน้ early result)

ADLI

31 รหสั44 รหสั

3 Concept เดมิ 

เนน้ Change  Management 
+  Innovation

1) Systematic

2) Sustainable 

3) Measurable
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• 1. การนําองคก์ารอยา่งมวีสิัยทัศน ์

• 2. ความเป็นเลศิที�มุง่เนน้ผูร้ับบรกิาร ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และประชาชน 

• 3. การเรยีนรูร้ะดับองคก์ารและระดับบคุลากร 

• 4. การใหค้วามสําคัญกับบคุลากรและเครอืขา่ย 

• 5. ความสามารถในการปรับตัว 

• 6. การมุง่เนน้อนาคต 

• 7. การจัดการเพื�อนวัตกรรม 

• 8. การจัดการโดยใชข้อ้มลูจรงิ 

• 9. ความรับผดิชอบตอ่สังคม 

• 10. การมุง่เนน้ที�ผลลัพธแ์ละการสรา้งคณุคา่ 

• 11. มมุมองในเชงิระบบ
14

คา่นยิมของเกณฑ์



เกณฑค์ณุภาพการบรหิารจดัการ
ภาครฐัระดบัพื�นฐาน ฉบบัที� 2 
(Certified FL) V2
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16

องคป์ระกอบของเกณฑ์



ลกัษณะสาํคญัขององคก์าร 
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ลกัษณะสาํคญัขององคก์าร 

1. ลกัษณะองคก์าร

ก. สภาพแวดลอ้มของสว่นราชการ

(1) พันธกจิหรอืหนา้ที�ตามกฎหมาย

(2) วสิยัทัศนแ์ละคา่นยิม

(3)  ลักษณะโดยรวมของบคุลากร

(4) สนิทรัพย์

(5) กฎหมาย กฎระเบยีบ และขอ้บังคับ

ข. ความสมัพนัธร์ะดบัองคก์าร

(6) โครงสรา้งองคก์าร 

(7) ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

(8) สว่นราชการหรอืองคก์ารที�

เกี�ยวขอ้งกันในการใหบ้รกิารหรอืสง่มอบ

งานตอ่กัน 

2. สภาวการณ์ขององคก์าร

ก. สภาพแวดลอ้มดา้นการแขง่ขนั

(9) สภาพแวดลอ้มดา้นการแขง่ขันทั �ง

ภายในและภายนอกประเทศ

(10) การเปลี�ยนแปลงดา้นการแขง่ขัน

(11) แหลง่ขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบ

ข. บรบิทเชงิยุทธศาสตร์

(12) ความทา้ทายเชงิยทุธศาสตรแ์ละ

ความไดเ้ปรยีบเชงิยทุธศาสตร ์

ค. ระบบการปรบัปรงุผลการดาํเนนิการ

(13) ระบบการปรับปรงุผลการ

ดําเนนิการ 

            ลกัษณะสําคญัขององคก์าร คอื ภาพรวมของสว่นราชการ สิ�งสําคัญที�มอีทิธพิลตอ่วธิกีาร
ดําเนนิงาน และความทา้ทายสําคญัที�สว่นราชการเผชญิอยู่
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รายละเอยีดคูม่อืเกณฑค์ณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐัระดบัพื�นฐาน 
ฉบบัที� 2 

ความหมาย

เครื�องมือการ
บริหารจัดการ

แนวทางปฏิบัติ
ที�ดี
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หมวด 1 การนําองคก์าร
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หมวด 1 การนําองคก์าร

LD1 : ผูบ้รหิารของสว่นราชการดําเนนิการกําหนดวสิยัทัศน์และคา่นยิม โดยมุง่เนน้ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นได ้
สว่นเสยี และดําเนนิการถา่ยทอดวสิยัทัศนแ์ละคา่นยิมสูก่ารปฏบิัตโิดยผา่นระบบการนําองคก์ารไปยัง
บคุลากรในสว่นราชการ สว่นราชการหรอืองคก์ารที�เกี�ยวขอ้งกันในการใหบ้รกิาร หรอืสง่มอบงานตอ่
กันที�สําคัญ และผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

LD2 : ผูบ้รหิารของสว่นราชการแสดงความมุง่มั�นตอ่การประพฤตปิฏบิัตติามหลักธรรมาภบิาล

LD3 :  ผูบ้รหิารของสว่นราชการดําเนนิการสรา้งสภาพแวดลอ้มเพื�อใหเ้กดิการบรรลพุันธกจิ การปรับปรงุผล
การดําเนนิการของสว่นราชการ และการเรยีนรูร้ะดับองคก์ารและระดับบคุคล

LD4 :  สว่นราชการมกีารดําเนนิการระบบการกํากับดแูลองคก์ารที�ดใีนดา้นความรับผดิชอบตอ่การปฏบิัตงิาน
ของสว่นราชการ ความรับผดิชอบดา้นการเงนิ และการป้องกันการทจุรติและประพฤตมิชิอบ

LD5 : สว่นราชการมวีธิกีารและมาตรการในการจัดการผลกระทบทางลบที�เกดิขึ�นตอ่สงัคม และมกีาร

 เตรยีมการเชงิรกุ มกีระบวนการ ตัววดั และเป้าประสงคท์ี�สําคัญในการดําเนนิการ

        มุง่เนน้วธิกีารที�ผูบ้รหิารชี�นําและกําหนดวสิยัทศัน ์ค่านยิม และผลการดําเนนิการที�คาดหวงัของ

องคก์าร และขบัเคลื�อนผลกัดนัใหอ้งคก์ารมผีลการดําเนนิงานอย่างย ั�งยนื โดยใหค้วามสําคญักบัการ

สื�อสาร สรา้งบรรยากาศที�สง่เสรมิใหเ้กดิพฤตกิรรมการดําเนนิการที�มจีรยิธรรมและผลการดําเนนิการที�ด ี

รวมถงึระบบการกาํกบัดแูลตนเองที�ด ีและความรบัผดิชอบตอ่สงัคม
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หมวด 1 การนําองคก์าร

ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น

A  แนวทางและวธิกีารของผูบ้รหิารที�มบีทบาทหลักในการกําหนด

วสิยัทัศนแ์ละคา่นยิม และการสื�อสารถา่ยทอดวสิยัทัศนแ์ละ

คา่นยิมดังกลา่ว

D  ผูบ้รหิารของสว่นราชการมกีารกําหนดวสิยัทัศนแ์ละคา่นยิมโดย

มุง่เนน้ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นได ้

สว่นเสยี

 ผูบ้รหิารของสว่นราชการมกีารดําเนนิการสื�อสารไปสูบ่คุลากร

ครอบคลมุทกุคน รวมทั �งผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีที�

สําคัญ

R/I  บคุลากรมกีารประพฤตปิฏบิัตติามคา่นยิม

 สว่นราชการมกีารเชื�อมโยงวสิยัทัศนแ์ละคา่นยิมไปสูย่ทุธศาสตร์

และแผนปฏบิัตกิาร และสามารถบรรลวุสิยัทัศน ์และทศิทางที�

กําหนดไว ้

 ทําใหเ้กดิความรว่มมอืระหวา่งองคก์ารที�เกี�ยวขอ้งและผูร้ับบรกิาร

และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

ผูบ้รหิารของสว่นราชการดาํเนนิการกาํหนดวสิยัทศันแ์ละคา่นยิม โดยมุง่เนน้ผูร้บับรกิารและ

ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และดาํเนนิการถา่ยทอดวสิยัทศันแ์ละคา่นยิมสูก่ารปฏบิตัโิดยผา่นระบบ

การนาํองคก์ารไปยงับุคลากรในสว่นราชการ สว่นราชการหรอืองคก์ารที�เกี�ยวขอ้งกนัในการ

ใหบ้รกิาร หรอืสง่มอบงานตอ่กนัที�สาํคญั และผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

LD1

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• 1. การแปลงวิสัยทัศนเปนตัววัด 

(Vision Clarification) เชิงคุณภาพ
ระดับผลลัพธ (Outcome) และ
ผลกระทบ (Impact)
• 2. การวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส 

และอุปสรรค (Strengths 
Weaknesses Opportunities and 
Threats - Analysis: SWOT 
Analysis) ดวยการใชขอมูลและ
พิจารณาเทียบกับภาพอนาคตของสวน
ราชการ
• 3. การมุงเนนเปาหมายทั้งระยะสั้นและ

ระยะยาว (Short and Long –
Term Orientation) อยางสมดุล
• 4. การสื่อสาร 2 ทาง (Two-way 

Communication)
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ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น

A  แนวทางและวธิกีารของผูบ้รหิารของสว่นราชการแสดงความ

มุง่มั�นตอ่การประพฤตปิฏบิัตติามหลัก

ธรรมาภบิาล

D  ผูบ้รหิารของสว่นราชการใหน้โยบาย สรา้งบรรยากาศ 

กาํหนดแนวทาง กาํกบัตดิตาม แสดงตนเป็นตวัอยา่งที�ด ี

 ผูบ้รหิารกําหนดและตดิตามตัววดัหรอืตัวชี�วดัการประพฤตปิฏบิัต ิ

ตามหลักธรรมาภบิาลขององคก์าร

R/I  ทําใหม้ั�นใจวา่พันธกจิและวสิยัทัศนข์องสว่นราชการสอดคลอ้ง

ไปในแนวทางเดยีวกันกับหลักจรยิธรรม พฤตกิรรมที�มจีรยิธรรม

ควรมกีารปฏบิัตติอ่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทั �งหมด รวมทั �งผูส้ง่มอบ

และชมุชนของสว่นราชการ

 บุคลากรประพฤตปิฏบิตัติามหลกัธรรมาภบิาลขององคก์าร

 ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีรับรูแ้ละเชื�อมั�นดา้นธรรมาภิ

บาลขององคก์าร

ผูบ้รหิารของสว่นราชการแสดงความมุง่ม ั�นตอ่การประพฤตปิฏบิตั ิ

ตามหลกัธรรมาภบิาล
LD2

หมวด 1 การนําองคก์าร

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• 1. การวิเคราะหความเสี่ยงดาน

ธรรมาภบิาล
• 2. การกําหนดนโยบาย มาตรการ 

แนวทางในการบริหารจดัการ
องคการตามหลักธรรมาภบิาล
• 3. การกําหนดตัวชี้วัดดานธรรมา

ภบิาลขององคการ
• 4. ผูนําเปนตนแบบที่ดี 

(Exemplary Leadership) ผูนํา
จะตองปฏิบัติอยางมีธรรมาภิบาล
เพื่อเปนแบบอยางที่ดีแก
ผูใตบังคับบัญชา
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หมวด 1 การนําองคก์าร

ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น

A  มแีนวทางและวธิกีารสรา้งสภาพแวดลอ้มภายในองคก์าร เชน่ 

การกระจายอํานาจการตัดสนิใจ การออกแบบหรอืทบทวน

ระบบงานและรปูแบบการปฏบิัตงิาน การปรับปรงุแกไ้ขกฎหมาย 

กฎระเบยีบ คําสั�ง การทบทวนผลการดําเนนิงาน การสื�อสารที�

ชดัเจน และการสง่เสรมิใหเ้กดิกจิกรรมการแลกเปลี�ยนความรู ้

ทักษะในการปฏบิัตงิาน เป็นตน้

D  ผูบ้รหิารและสว่นราชการดําเนนิการตามแผนงาน กจิกรรมในการ

สรา้งสภาพแวดลอ้มภายในองคก์าร

R/I  สว่นราชการมคีวามพรอ้มที�จะตอบสนองความจําเป็นในการบรรลุ

พันธกจิและยทุธศาสตรใ์นปัจจบุันและรองรับการเปลี�ยนแปลงใน

อนาคต

 สว่นราชการมคีวามคลอ่งตัวในการบรหิารงานขององคก์าร

สามารถแกไ้ขปัญหาที�ผา่นมา

 สว่นราชการนําผลการทบทวนไปปรับปรงุผลการดําเนนิการของ

สว่นราชการ เกดิการเรยีนรูใ้นระดับองคก์ารและระดับบคุคล

LD3
ผูบ้รหิารของสว่นราชการดําเนนิการสรา้งสภาพแวดลอ้มเพื�อใหเ้กดิการบรรลพุนัธกจิ 

การปรบัปรงุผลการดาํเนนิการของสว่นราชการ และการเรยีนรูร้ะดบัองคก์ารและ

ระดบับคุคล

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• 1. ระบบการติดตามและทบทวน

ผลการดําเนินงาน (Monitoring 
and Evaluation Review)
• 2. การจัดการความรู (Knowledge 

Management)
• 3. การสรางทีม (Team Building)
• 4. การจัดทําวิสัยทัศนรวมของ

องคการ (Shared Vision)
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หมวด 1 การนําองคก์าร

ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น

A  แนวทางและวธิกีารกํากับดแูลองคก์ารที�ดใีนดา้น ความ

รับผดิชอบตอ่การปฏบิัตงิานของสว่นราชการ ความรับผดิชอบ

ดา้นการเงนิ และการป้องกันการทจุรติและประพฤตมิชิอบ

D/L  มกีารดําเนนิการตามวธิกีารในการกํากับดแูลองคก์ารที�ดี

 มกีารทบทวนและปรับปรงุวธิกีารในการกํากับดแูลองคก์ารที�ดี

R/I  บคุลากรประพฤตปิฏบิัตติามกฎหมาย กฎระเบยีบที�เกี�ยวขอ้ง

 มคีวามโปรง่ใสในการปฏบิัตงิาน และมธีรรมาภบิาล 

 มคีวามรับผดิชอบ สามารถปฏบิัตอิยา่งยตุธิรรมตอ่ผูร้ับบรกิาร

และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

 มคีวามเชื�อถอืของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีและสงัคม 

และมภีาพลักษณ์ที�ด ี

สว่นราชการมกีารดําเนนิการระบบการกาํกบัดแูลองคก์ารที�ดใีนดา้นความรบัผดิชอบ

ตอ่การปฏบิตังิานของสว่นราชการ ความรบัผดิชอบดา้นการเงนิ และการป้องกนัการ

ทจุรติและประพฤตมิชิอบ

LD4

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• 1. ระบบควบคุมภายใน และ

ตรวจสอบภายใน
• 2. การบริหารแบบมีสวนรวม
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ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น

A  มกีารคํานงึถงึผลกระทบทางลบจากการดําเนนิงานตามพันธกจิ 

วเิคราะหแ์ละประเมนิถงึระดับความรนุแรงและกลุม่เป้าหมายของ

ผลกระทบที�อาจจะเกดิขึ�น 

 มกีารกําหนดมาตรการในการเตรยีมการเชงิรกุและจัดการกับ

ผลกระทบทางลบ ตามลําดับความสําคัญของผลกระทบทางลบที�

อาจจะเกดิขึ�น

D  มกีารดําเนนิการตามมาตรการในการเตรยีมการเชงิรกุและจัดการ

กับผลกระทบทางลบ

 มกีารกําหนดและตดิตามตัววดั หรอืตัวชี�วดั และเป้าประสงคท์ี�

สําคัญในการดําเนนิการเตรยีมการเชงิรกุ และจัดการกับ

ผลกระทบเกดิขึ�น

R/I  มคีวามเชื�อมโยงไปสูก่ารดําเนนิการในการเตรยีมการเชงิรกุและ

จัดการกับผลกระทบเกดิขึ�น หรอืเชื�อมโยงการนํามาใชป้ระกอบใน

การจัดทํายทุธศาสตร์

 ลดความเสยีหาย ความสญูเสยีจากการทํางานและผลกระทบที�

อาจจะเกดิขึ�น

LD5
สว่นราชการมวีธิกีารและมาตรการในการจดัการผลกระทบทางลบที�เกดิขึ�นตอ่

สงัคม และมกีารเตรยีมการเชงิรกุ มกีระบวนการ ตวัวดั และเป้าประสงคท์ ี�สําคญั

ในการดําเนนิการ

หมวด 1 การนําองคก์าร

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• การวิเคราะหความเสีย่ง
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หมวด 2 การวางแผนเชงิยทุธศาสตร์
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หมวด 2 การวางแผนเชงิยทุธศาสตร์

        เพื�อใหส้ว่นราชการสามารถวางแผนยทุธศาสตรท์ ี�มปีระสทิธภิาพ กําหนดกลยทุธท์ ี�
ตอบสนองความทา้ทายเชงิกลยทุธ ์ โดยใชป้ระโยชนจ์ากความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ ์และ
โอกาสเชงิกลยทุธ ์รวมถงึการตดัสนิใจเรื�องระบบงานที�สําคญั ในการบรรลเุป้าหมายของ
องคก์าร

SP1 :  สว่นราชการมกีารวางแผนยทุธศาสตรท์ี�มกีารระบขุั �นตอนที�สําคัญของกระบวนการจัดทํายทุธศาสตร ์
ผูท้ี�เกี�ยวขอ้งที�สําคัญ กรอบระยะเวลาของการวางแผนระยะสั �นและระยะยาว พจิารณาการเปลี�ยนแปลงที�
อาจจะเกดิขึ�นในอนาคต

SP2 :  สว่นราชการมวีธิกีารในการรวบรวมและวเิคราะหข์อ้มลู และพัฒนาสารสนเทศเพื�อใชใ้นการวางแผน
ยทุธศาสตรท์ี�ตอบสนองความทา้ทายเชงิยทุธศาสตร ์สรา้งความสมดลุของความตอ้งการของผูม้สีว่น
ไดส้ว่นเสยีที�สําคัญทั �งหมด

SP3 :  สว่นราชการมวีธิกีารในการจัดทําแผนปฏบิัตกิารที�สําคัญโดยคํานงึถงึความพรอ้มของทรัพยากรของ
สว่นราชการ สื�อสารสรา้งความเขา้ใจ รวมถงึนําแผนไปสูก่ารปฏบิัตเิพื�อกอ่ใหเ้กดิผลตามวตัถปุระสงคเ์ชงิ
ยทุธศาสตรข์องสว่นราชการ

SP4 :  สว่นราชการมรีะบบการกํากับและตดิตามความสําเร็จและประสทิธผิลของการดําเนนิการตาม
 แผนยทุธศาสตรแ์ละแผนปฏบิัตกิาร ทบทวนและปรับแผนใหม้คีวามสอดคลอ้งกับสถานการณ์
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SP1

หมวด 2 การวางแผนเชงิยทุธศาสตร์

สว่นราชการมกีารวางแผนยทุธศาสตรท์ ี�มกีารระบขุ ั�นตอนที�สําคญัของกระบวนการ

จดัทํายทุธศาสตร ์ผูท้ ี�เก ี�ยวขอ้งที�สําคญั กรอบระยะเวลาของการวางแผนระยะส ั�น

และระยะยาว พจิารณาการเปลี�ยนแปลงที�อาจจะเกดิขึ�นในอนาคต

ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น
A  แนวทางและวธิกีารในการวางแผนยทุธศาสตรร์ะยะสั �นและระยะ

ยาว  การกําหนดตัวชี�วดัที�สําคัญของการบรรลยุทุธศาสตรข์อง

องคก์าร

 กระบวนการที�มุง่เนน้การมสีว่นรว่มของบคุลากร การคาดการณผ์ล

การดําเนนิงาน และองคค์วามรูต้า่งๆ ที�เกี�ยวขอ้งกับการวางแผน

ยทุธศาสตร์

D  มกีารวางแผนยทุธศาสตร ์แผนปฏบิัตริาชการ 4 ปี ตามแนวทาง 

วธิกีารและกระบวนการที�กําหนดไว ้

R/I  แผนยทุธศาสตรท์ี�ตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบรกิาร ผูม้ี

สว่นไดส้ว่นเสยี และตอบสนองตอ่การเปลี�ยนแปลงที�อาจเกดิขึ�น

ในอนาคต

 แผนยทุธศาสตรข์องสว่นราชการ อาท ิประเด็นยทุธศาสตร ์

เป้าประสงค ์ตัวชี�วดั กลยทุธ ์แผนงานโครงการและกจิกรรม มี

ความสอดคลอ้งและตอบสนองกับขอ้มลูดังตอ่ไปนี�
- ลักษณะสําคัญขององคก์าร : ความทา้ทายเชงิยทุธศาสตร์

- วสิยัทัศน์และพันธกจิ

- ความสมดลุของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีที�สําคัญ

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• 1. การวางแผนยุทธศาสตร 

(Strategic Planning)
• 2. การจัดทําแผนที่ยุทธศาสตร 

(Strategy Map)
• 3. การบริหารความเสี่ยง (Risk 

Management)
• 4. การวิเคราะห จุดแข็ง จุดออน 

โอกาส และอุปสรรค (SWOT 
Analysis)
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SP2

หมวด 2 การวางแผนเชงิยทุธศาสตร์

ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น

A  แสดงวธิกีารรวบรวมขอ้มลูสารสนเทศที�ครอบคลมุ และเหมาะสมใน

กระบวนการวางแผนยทุธศาสตร์

 รายการขอ้มลูสารสนเทศเพื�อใชใ้นการวางแผนที�กําหนดรายละเอยีด กรอบ

ระยะเวลาในการรวบรวมและวเิคราะหข์อ้มลู รวมถงึผูรั้บผดิชอบที�ชัดเจน

 แสดงแนวทางวเิคราะหข์อ้มลูและสารสนเทศเพื�อใชใ้นการวางแผน

ยทุธศาสตร์

D  การรวบรวมและวเิคราะหข์อ้มูลสารสนเทศเพื�อใชใ้นการจัดทํา

ยทุธศาสตร ์

 สารสนเทศเพื�อใชใ้นการวางแผนยทุธศาสตรท์ี�มคีวามครอบคลมุ 

ถูกตอ้ง และทันสมัย มคีวามสอดคลอ้งกับสภาพแวดลอ้มในปัจจุบนั 

และการเปลี�ยนแปลงในอนาคตที�อาจจะเกดิขึ�น

R/I  แผนยทุธศาสตรข์องสว่นราชการ อาท ิประเด็นยทุธศาสตร ์

เป้าประสงค ์ตัวชี�วัด กลยทุธ ์แผนงานโครงการและกจิกรรม มคีวาม

สอดคลอ้งและตอบสนองกับขอ้มลูดังต่อไปนี�
- ลักษณะสําคัญขององคก์าร : ความทา้ทายเชงิยทุธศาสตร์

- วสิยัทัศน์และพันธกจิ

- โอกาสและทศิทางในอนาคตของสว่นราชการ

- ความสมดลุของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีที�สําคัญ

- สารสนเทศเพื�อใชใ้นการวางแผนยทุธศาสตร์

สว่นราชการมวีธิกีารในการรวบรวมและวเิคราะหข์อ้มลู และพฒันาสารสนเทศ

เพื�อใชใ้นการวางแผนยทุธศาสตรท์ ี�ตอบสนองความทา้ทายเชงิยทุธศาสตร ์

สรา้งความสมดลุของความตอ้งการของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีที�สําคญัท ั�งหมด

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• 1. การวิเคราะหทางยุทธศาสตร 

(Strategic Analysis)
• 2. การวิเคราะห จุดแข็ง จุดออน 

โอกาส และอุปสรรค (SWOT 
Analysis)
• 3. การบริหารความเสี่ยง (Risk 

Management)
• 4. การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ 

(Benchmarking)
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SP3

หมวด 2 การวางแผนเชงิยทุธศาสตร์

ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น

A  มกีารกําหนดแผนงานกรอบระยะเวลาในการจัดทําแผนปฏบิัตกิาร

ที�มคีวามชดัเจน

D  สว่นราชการจัดทําแผนปฏบิัตกิารประจําปีที�ระบรุายละเอยีดของ

แผนงาน โครงการ และกจิกรรมที�มคีวามชดัเจน รวมทั �งแสดงให ้

เห็นถงึการจัดสรรทรัพยากรที�เหมาะสมภายใตข้อ้จํากัดตา่งๆ 

เพื�อนําไปสูก่ารบรรลผุลสําเร็จตามแผนยทุธศาสตรท์ี�กําหนดไว ้

 มกีารสื�อสารแผนปฏบิัตกิารประจําปีใหผู้ท้ี�เกี�ยวขอ้งรับทราบเพื�อ

นําไปสูก่ารปฏบิัต ิ

 หน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งมกีารนําแผนปฏบิัตกิารประจําปีไปสูก่าร

ปฏบิัต ิ

R/I  แผนปฏบิัตกิารมคีวามเชื�อมโยงกับยทุธศาสตรท์ี�กําหนดไว ้

 แผนปฏบิัตกิารมคีวามเหมาะสมสอดคลอ้งกับความพรอ้มของ

ทรัพยากรที�สว่นราชการมอียู่

 แผนปฏบิัตกิารมคีวามสําเร็จตามแผนงานและเป้าหมายที�กําหนด

ไว ้

สว่นราชการมวีธิกีารในการจดัทําแผนปฏบิตักิารที�สําคญัโดยคาํนงึถงึความพรอ้ม

ของทรพัยากรของสว่นราชการ สื�อสารสรา้งความเขา้ใจ รวมถงึนําแผนไปสูก่าร

ปฏบิตัเิพื�อกอ่ใหเ้กดิผลตามวตัถปุระสงคเ์ชงิยทุธศาสตรข์องสว่นราชการ

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• 1. การบริหารโครงการ (Project 

Management)
• 2. การจัดทําแผนที่ยุทธศาสตร 

(Strategy Map)
• 3. การบริหารความเสี่ยง (Risk 

Management)
• 4. การวางแผนการสื่อสาร 

(Communication Plan)
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SP4

หมวด 2 การวางแผนเชงิยทุธศาสตร์

ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น

A  สว่นราชการมรีะบบในการตดิตามความสําเร็จและประสทิธผิลของ

แผนปฏบิัตกิาร

 สว่นราชการมแีผนงานและแนวทางในการถ่ายทอดตัวชี�วัดและคา่

เป้าหมายที�สําคัญไปสูร่ะดับหน่วยงานและระดับบุคคลเพื�อใชใ้นการ

กํากับตดิตาม และประเมนิผลสําเร็จตามแผนงานและเป้าหมายที�ได ้

กําหนดไว ้

D  สว่นราชการมกีารถ่ายทอดตัวชี�วัดและคา่เป้าหมายที�สําคัญสูร่ะดับ

หน่วยงานและระดับบคุคล

 สว่นราชการมกีารตดิตามความสําเร็จและประสทิธผิลของแผนปฏบิัติ

การ

R/I  สว่นราชการนําขอ้มลูที�ไดรั้บจากการตดิตามความสําเร็จและ

ประสทิธผิลของแผนปฏบิัตกิารมาใชใ้นการทบทวนแผนปฏบิัตกิารใหม้ี

ความเหมาะสมสอดคลอ้งกับสถานการณใ์นแตล่ะชว่งเวลา

 สว่นราชการนําขอ้มลูจากการตดิตามความสําเร็จและประสทิธผิลของ

แผนปฏบิัตกิารไปใชใ้นการทบทวนและปรับปรุงแผนยทุธศาสตรใ์หม้ี

ความเหมาะสม

 มกีารเชื�อมโยงผลการปฏบิัตกิารกับระบบการจัดสรรสิ�งจูงใจ

สว่นราชการมรีะบบการกาํกบัและตดิตามความสําเร็จและประสทิธผิลของการ

ดําเนนิการตามแผนยทุธศาสตรแ์ละแผนปฏบิตักิาร ทบทวนและปรบัแผนใหม้ ี

ความสอดคลอ้งกบัสถานการณ์

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• 1. การติดตามโครงการ (Project 

Monitoring)
• 2. การบริหารโครงการ (Project 

Management)
• 3. การประชุมอยางมีประสิทธิภาพ
• 4. การวิเคราะหขอมูลเพือ่การ

ตัดสินใจ
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หมวด 3 การมุง่เนน้ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
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หมวด 3 การมุง่เนน้ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

CS1 : สว่นราชการมวีธิกีารในการรวบรวมขอ้มลูและสารสนเทศที�เกี�ยวขอ้งกับผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นได ้
สว่นเสยีที�อาจจะมคีวามแตกตา่งกันตามกลุม่ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี เพื�อใหไ้ดส้ารสนเทศ
ที�สามารถนําไปใชใ้นการปรับปรงุผลผลติและบรกิารได ้

CS2 :  สว่นราชการมวีธิกีารในการประเมนิความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และนํา
สารสนเทศไปใชต้อบสนองความคาดหวงัของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

CS3 : สว่นราชการมวีธิกีารในการรวบรวมและคน้หาปัจจัยที�มผีลตอ่ความไมพ่งึพอใจของผูร้ับบรกิารและผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยี และนําสารสนเทศไปใชต้อบสนองความคาดหวงัของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

CS4 :  สว่นราชการมวีธิกีารในการสื�อสาร สรา้ง และจัดการความสมัพันธก์ับผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
เพื�อรักษาความสมัพันธ ์และตอบสนองความตอ้งการกับผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

CS5 :  สว่นราชการมวีธิกีารในการจัดการขอ้รอ้งเรยีนของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และทําใหม้ั�นใจ
วา่ขอ้รอ้งเรยีนไดร้ับการแกไ้ขอยา่งทันทว่งทแีละมปีระสทิธผิล

           เพื�อใหส้ว่นราชการสามารถกําหนดวธิกีารที�ใชร้ับฟังเสยีงของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี เชื�อมโยงกับ
ยทุธศาสตรข์องของสว่นราชการ เพื�อความสําเร็จระยะยาว รวมทั �งวธิกีารในการคน้หาสารสนเทศของผูร้ับบรกิารและผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยี การสรา้งความสมัพันธ ์และการใชส้ารสนเทศเกี�ยวกับผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีในการปรับปรุง
และคน้หาโอกาสในการสรา้งนวตักรรม เพื�อสรา้งความผกูพันและความสมัพันธท์ี�ดกีับผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
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CS1

หมวด 3 การมุง่เนน้ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น

A  มกีารกําหนดชอ่งทางในการรวบรวมขอ้มลูความตอ้งการ

และความคาดหวงัจากผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

ที�มคีวามเหมาะสมกบัตามกลุม่ผูร้ับบรกิาร

D  มกีารรวบรวมขอ้มลูและสารสนเทศที�เกี�ยวขอ้งกบั

ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีที�มคีวามแตกตา่งกนั

และเหมาะสมตามกลุม่ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่น

เสยีแตล่ะกลุม่

 มกีารวเิคราะหข์อ้มลูที�ไดร้ับ และจัดทําเป็นสารสนเทศที�

เกี�ยวขอ้งกบัผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

R/I  มกีารนําสารสนเทศที�เกี�ยวขอ้งกบัผูร้ับบรกิารและผูม้ี

สว่นไดส้ว่นเสยี ไปใชใ้นการวางแผนยทุธศาสตร ์

ปรับปรงุผลผลติ บรกิาร และกระบวนการดําเนนิงาน

สว่นราชการมวีธิกีารในการรวบรวมขอ้มลูและสารสนเทศที�เกี�ยวขอ้งกบัผูร้ับบรกิารและ

ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีที�อาจจะมคีวามแตกตา่งกนัตามกลุม่ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

เพื�อใหไ้ดส้ารสนเทศที�สามารถนําไปใชใ้นการปรับปรงุผลผลติและบรกิารได ้

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• 1. การจําแนกกลุมผูรับบรกิารและ

ผูมีสวนไดสวนเสีย (Customer 
Segmentation)
• 2. การวิเคราะหความตองการของ

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
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CS2

หมวด 3 การมุง่เนน้ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น

A  แสดงวธิกีารประเมนิความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นได ้

สว่นเสยีที�ครอบคลมุพันธกจิที�สําคัญขององคก์าร และกลุม่

ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีที�สําคัญทกุกลุม่ตามที�จําแนกไว ้

ในลักษณะสําคัญขององคก์าร

D  มกีารประเมนิความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารอยา่งสมํ�าเสมอตาม

กรอบระยะเวลาที�กําหนดเพื�อใหไ้ดข้อ้มลูจากผูร้ับบรกิารและผูม้ี

สว่นไดส้ว่นเสยีที�มคีวามทันสมัย

 มสีารสนเทศดา้นความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นได ้

สว่นเสยีที�ครอบคลมุพันธกจิที�สําคัญขององคก์าร และกลุม่

ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

 มกีารวเิคราะหผ์ลการประเมนิความพงึพอใจเพื�อหาตน้เหตขุอง

ปัญหา เพื�อนําไปสูก่ารจัดทําเป็นสารสนเทศและทําใหส้ามารถ

แกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งเป็นระบบ

R/I  นําสารสนเทศดา้นความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นได ้

สว่นเสยีไปใชใ้นการปรับปรงุผลผลติ บรกิาร และกระบวนการ

ดําเนนิงาน

สว่นราชการมวีธิกีารในการประเมนิความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารและผูม้สี่วนได ้   

สว่นเสยี  และนําสารสนเทศไปใชต้อบสนองความคาดหวังของผูร้ับบรกิารและ

ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• การสํารวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ (Customer 
Satisfaction Survey)
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CS3

หมวด 3 การมุง่เนน้ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น

A  แสดงวธิกีารในการรวบรวมและคน้หาปัจจัยที�มผีลตอ่ความไมพ่งึ

พอใจของผูรั้บบรกิารที�ครอบคลมุพันธกจิที�สําคัญขององคก์าร และ

กลุม่ผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีที�สําคัญทุกกลุม่ตามที�จําแนก

ไวใ้นลักษณะสําคัญขององคก์าร ผา่นวธิกีารตา่งๆ อาทเิชน่ การรับ

เรื�องรอ้งทุกขร์อ้งเรยีน ขอ้ขัดขอ้ง ปัญหาอปุสรรคจาการดําเนินงาน 

เป็นตน้

D  มกีารรวบรวมและคน้หาปัจจัยที�มผีลตอ่ความไมพ่งึพอใจของ

ผูรั้บบรกิารละผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

 มสีารสนเทศดา้นความไมพ่งึพอใจของผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นได ้

สว่นเสยีที�ครอบคลมุพันธกจิที�สําคัญขององคก์าร และกลุม่

ผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

 มกีารวเิคราะหผ์ลการประเมนิความไม่พงึพอใจเพื�อหาตน้เหตุของ

ปัญหาและทําใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างเป็นระบบ เพื�อหลกีเลี�ยง

ความไมพ่งึพอใจในอนาคต

R/I  นําสารสนเทศดา้นความไมพ่งึพอใจของผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นได ้

สว่นเสยีไปใชใ้นการปรับปรุงผลผลติ บรกิาร และกระบวนการ

ดําเนนิงาน

สว่นราชการมวีธิกีารในการรวบรวมและคน้หาปัจจัยที�มผีลตอ่ความไมพ่งึพอใจของ

ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และนําสารสนเทศไปใชต้อบสนองความคาดหวงัของ

ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• การสํารวจความไมพึงพอใจของ

ผูรับบริการ (Customer 
Dissatisfaction Survey)
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CS4

หมวด 3 การมุง่เนน้ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

สว่นราชการมวีธิกีารในการสื�อสารสรา้ง และจัดการความสัมพันธก์ับผูร้ับบรกิาร

และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีเพื�อรักษาสัมพันธ ์และตอบสนองความตอ้งการกับ

ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น

A  มกีารวเิคราะหแ์ละคดัเลอืกผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นได ้

สว่นเสยีที�สําคญักบัองคก์าร

 มแีนวทางและวธิกีารในการสื�อสาร สรา้งและจัดการ

ความสมัพนัธก์บัผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

D  มกีารจัดกจิกรรมในการสื�อสาร สรา้ง และจัดการ

ความสมัพนัธก์บัผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

R/I  สว่นราชการมวีฒันธรรมที�มุง่เนน้ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่น

ไดส้ว่นเสยีมากขึ�น

 สว่นราชการมกีารตอบสนองความตอ้งการของ

ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี แสดงใหเ้หน็ถงึการ

ปรับปรงุการใหบ้รกิาร 

 ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีรับทราบขา่วสารขอ้มลู 

มคีวามพงึพอใจ และมคีวามสมัพนัธท์ี�ดกีบัสว่นราชการ

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• 1. การวางแผนการสื่อสาร 

(Communication Planning)
• 2. การบริหารลูกคาสมัพันธ 

(Customer Relationship 
Management)
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CS5

หมวด 3 การมุง่เนน้ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

สว่นราชการมวีธิกีารในการจัดการกับขอ้รอ้งเรยีนของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นได ้

สว่นเสยี และทําใหม้ั�นใจวา่ขอ้รอ้งเรยีนไดร้ับการแกไ้ขอยา่งทันทว่งทแีละมี

ประสทิธผิล

ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น

A  สว่นราชการมรีะบบการจัดการขอ้รอ้งเรยีนอยา่ง

ทนัทว่งทแีละมปีระสทิธผิล

D/L  รวบรวม วเิคราะห ์และบง่ชี�ถงึตน้เหตทุี�แทจ้รงิของ

ปัญหาขอ้รอ้งเรยีน และดําเนนิการจัดการขอ้รอ้งเรยีน

อยา่งทนัทว่งทแีละมปีระสทิธผิล

R/I  ระบบการจัดการขอ้รอ้งเรยีนสามารถตอบสนอง และ

แกไ้ขปัญหาของผูร้อ้งเรยีนไดอ้ยา่งทนัทว่งทแีละมี

ประสทิธผิล

 สว่นราชการสามารถนําบทเรยีนที�ไดร้ับไปใชใ้นการ

ปรับปรงุกระบวนการและบรกิาร

 ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีมคีวามพงึพอใจ มขีอ้

รอ้งเรยีนลดลง ไมเ่กดิขอ้รอ้งเรยีนซํ�า

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• การจัดการขอรองเรยีน 

(Complaint Management)
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หมวด 4 การวดั การวเิคราะห ์และการจดัการความรู ้
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หมวด 4 การวดั การวเิคราะห ์และการจดัการความรู ้

IT1 : สว่นราชการมกีารเลอืก รวบรวม ตัววดัผลการดําเนนิงาน เพื�อตดิตามผลการปฏบิัตกิารและผลการ
ดําเนนิการโดยรวมของสว่นราชการ ซึ�งรวมถงึการตดิตามความกา้วหนา้ในการบรรลวุตัถปุระสงคเ์ชงิ
ยทุธศาสตรแ์ละแผนปฏบิัตกิาร

IT2 :  สว่นราชการมกีารวเิคราะห ์และทบทวนผลการดําเนนิการเพื�อประเมนิผลสําเร็จของสว่นราชการ 
ความกา้วหนา้ในการบรรลวุตัถปุระสงคเ์ชงิยทุธศาสตรแ์ละแผนปฏบิัตกิารเพื�อการแลกเปลี�ยนเรยีนรู ้
แนวปฏบิัตทิี�ด ีและนําไปสูก่ารปรับปรงุอยา่งตอ่เนื�อง

IT3 : สว่นราชการมวีธิกีารรวบรวมและถา่ยทอดองคค์วามรู ้ที�จําเป็นและเป็นประโยชนแ์กอ่งคก์าร เพื�อใช ้

ประโยชนใ์นการแบง่ปันและนําวธิปีฏบิัตทิี�เป็นเลศิไปดําเนนิการ

IT4 :  สว่นราชการมวีธิกีารทําใหม้ั�นใจวา่ขอ้มลูและสารสนเทศของสว่นราชการมคีวามครอบคลมุ ถกูตอ้ง 
ทันสมัย และปลอดภัย รวมถงึมเีทคโนโลยสีารสนเทศที�มรีปูแบบที�ใชง้านงา่ยสําหรับผูใ้ชง้านทั �ง
ภายในและภายนอกสว่นราชการ

        เพื�อใหส้ว่นราชการสามารถใชข้อ้มลูและสารสนเทศในทุกระดับและทุกสว่นขององคก์ารมาใชว้ัด วเิคราะห ์ทบทวน
และปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์การ รวมทั �งเพื�อใหส้่วนราชการใชข้อ้มูลเชงิเปรียบเทียบและขอ้มูลเกี�ยวกับ
ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีเพื�อสนับสนุนการตัดสนิใจในทกุระดับ เกดิการแกปั้ญหาที�มปีระสทิธภิาพ และการเรยีนรู ้
จนเกดิแนวทางการปฏบิัตทิี�เป็นเลศิ 
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IT1

หมวด 4 การวดั การวเิคราะห ์และการจดัการความรู ้

ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น

A  แสดงวธิกีารเลอืก รวบรวม ตัววัดการดําเนนิงานที�สําคญัของ

สว่นราชการ เพื�อใชใ้นการตดิตามความกา้วหนา้ และ

ผลสําเร็จของการดําเนนิงานของสว่นราชการ

D  แสดงตัววัดที�สําคญัของสว่นราชการที�ใชใ้นการตดิตาม

ความกา้วหนา้และผลสําเร็จของการดําเนนิงานของสว่น

ราชการ

 รวบรวม ตดิตามผลการดําเนนิงานตามตัววดัเพื�อตดิตามผล

การปฏบิัตงิานและผลการดําเนนิการโดยรวม

R/I  การแสดงใหเ้ห็นถงึระบบการวดัผลที�สอดคลอ้งไปใน

แนวทางเดยีวกนั และการบรูณาการ เพื�อใชต้ดิตามผลที�

สอดคลอ้งกบัผลลัพธก์ารดําเนนิการ

 ขอ้มลูมคีวามครอบคลมุ ถกูตอ้ง และทันสมัย สามารถ

นําไปใชใ้นการวางแผนและตัดสนิใจไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ

สว่นราชการมกีารเลอืก รวบรวม ตัววัดผลการดําเนนิงาน เพื�อตดิตามผลการ
ปฏบิัตกิารและผลการดําเนนิการโดยรวมของสว่นราชการ ซึ�งรวมถงึการตดิตาม
ความกา้วหนา้ในการบรรลวุัตถปุระสงคเ์ชงิยทุธศาสตรแ์ละแผนปฏบิัตกิาร

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• 1. การจัดทําคํารับรองผลการ

ปฏิบัติราชการ (PA: 
Performance Agreement) 
ระดับสวนราชการ
• 2. การจัดทําระบบการบริหารผล

การปฏิบัติงานเชิงกลยุทธ (SPMS : 
Strategic Performance 
Management System)
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IT2

หมวด 4 การวดั การวเิคราะห ์และการจดัการความรู ้

ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น

A  แสดงระบบการวเิคราะหผ์ลการดําเนนิงานที�นําไปสูก่ารปรับปรงุ

ผลการดําเนนิการอยา่งตอ่เนื�อง

D  มกีารวเิคราะหแ์ละทบทวนผลการดําเนนิการเพื�อประเมนิผลสําเร็จ

ของสว่นราชการ ความกา้วหนา้ในการบรรลวุตัถปุระสงคเ์ชงิ

ยทุธศาสตรแ์ละแผนปฏบิัตกิาร

 นําผลของการทบทวนไปใชใ้นการแลกเปลี�ยนเรยีนรูแ้ละ

ปรับปรงุองคก์าร

R/I  เกดิการเรยีนรูแ้นวปฏบิัตทิี�ดี

 แสดงใหเ้ห็นถงึผลการทบทวนผลการดําเนนิการเพื�อนําไปสูก่าร

คาดการณ์ผลการดําเนนิการในอนาคตและนําไปสูก่ารสรา้ง

โอกาสในการปรับปรงุผลการดําเนนิการ

 เชื�อมโยงการวเิคราะหแ์ละทบทวนผลการดําเนนิการ ไปสูก่าร

จัดทําสารสนเทศเพื�อใชใ้นการวางแผนยทุธศาสตร์

สว่นราชการมกีารวเิคราะห ์และทบทวนผลการดําเนนิการเพื�อประเมนิผลสําเร็จ

ของสว่นราชการ ความกา้วหนา้ในการบรรลวุัตถปุระสงคเ์ชงิยทุธศาสตรแ์ละ

แผนปฏบิัตกิารเพื�อการแลกเปลี�ยนเรยีนรูแ้นวปฏบิัตทิี�ด ีและนําไปสูก่ารปรับปรงุ

อยา่งตอ่เนื�อง

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• 1. การวิเคราะหขอมูลเพือ่การ

ตัดสินใจ
• 2. การเทียบเคียงผลการดําเนินงาน 

(Benchmarking and 
Comparison)
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IT3

หมวด 4 การวดั การวเิคราะห ์และการจดัการความรู ้

ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น

A  แนวทางและวธิกีารคดัเลอืกองคค์วามรูท้ ี�จําเป็นและเป็น

ประโยชนแ์กอ่งคก์าร

 แนวทางการคน้หาวธิกีารปฏบิตัทิี�เป็นเลศิ

D/L  มกีารแบง่ปันและถา่ยทอดองคค์วามรูท้ ี�มอียู่

 มกีารนําวธิกีารปฏบิตัทิี�เป็นเลศิไปถา่ยทอดและขยายผล

R/I  แสดงถงึการมอีงคค์วามรูท้ ี�เป็นประโยชนแ์กอ่งคก์าร 

และนําไปใชป้ระโยชนใ์นการปฏบิตังิานได ้รวมถงึการ

พฒันากระบวนการที�เพิ�มคณุคา่ใหก้บัผูร้ับบรกิารและผูม้ี

สว่นไดส้ว่นเสยี

 เกดิวฒันธรรมในการแลกเปลี�ยนเรยีนรูร้ะดบัองคก์ารและ

ระดบับคุคล

สว่นราชการมวีธิกีารรวบรวมและถา่ยทอดองคค์วามรู ้ที�จําเป็นและเป็นประโยชน์

แกอ่งคก์าร เพื�อใชป้ระโยชนใ์นการแบง่ปันและนําวธิปีฏบิัตทิี�เป็นเลศิไป

ดําเนนิการ

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• การจัดการความรูเพือ่สรางสรรค

นวัตกรรมในการทํางาน
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IT4

หมวด 4 การวดั การวเิคราะห ์และการจดัการความรู ้

ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น

A  แนวทางและวธิกีารที�สว่นราชการนําไปใชใ้นการพฒันา

เพื�อใหข้อ้มลูและสารสนเทศมคีวามครอบคลมุ ถกูตอ้ง  

ทนัสมยัและปลอดภัย 

 แนวทางในการออกแบบระบบเทคโนโลยสีารสนเทศให ้

มรีปูแบบที�ใชง้านงา่ย

D/L  แสดงฐานขอ้มลูสารสนเทศที�สําคญัที�สว่นราชการได ้

พฒันาใหม้คีวามครอบคลมุ ถกูตอ้ง ทนัสมยั  และ

ปลอดภัย

 แสดงระบบการรักษาความมั�นคงและปลอดภัยของระบบ

เทคโนโลยสีารสนเทศ

R/I  ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมรีปูแบบที�ใชง้านงา่ย

สําหรับผูใ้ชง้านทั �งภายในและภายนอกสว่นราชการ

สว่นราชการมวีธิกีารทําใหม้ั�นใจวา่ขอ้มลูและสารสนเทศของสว่นราชการมคีวาม

ครอบคลมุ ถกูตอ้ง ทันสมัย และปลอดภัย รวมถงึมเีทคโนโลยสีารสนเทศที�มี

รปูแบบที�ใชง้านง่ายสําหรับผูใ้ชง้านทั �งภายในและภายนอกสว่นราชการ

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• 1. การจัดทําระบบสารสนเทศใน

การจัดเก็บขอมูล (IT System)
• 2. การออกแบบระบบฮารดแวร

และซอฟตแวร (Information 
Hardware and Software 
Design)
• 3. การใชเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(Information Technology)
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หมวด 5 การมุง่เนน้บคุลากร
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หมวด 5 การมุง่เนน้บคุลากร

HR1 : สว่นราชการมกีารจัดทําแผนดา้นทรัพยากรบคุคลที�สนับสนุนยทุธศาสตร ์แผนดังกลา่วไดม้กีาร
ประเมนิความเปลี�ยนแปลงที�อาจเกดิขึ�นที�เกี�ยวขอ้งกับความตอ้งการดา้นขดีความสามารถและ
อัตรากําลังบคุลากร รวมถงึไดนํ้าแผนไปปฏบิัตเิพื�อใหง้านของสว่นราชการบรรลผุลสําเร็จ

HR2 : สว่นราชการมกีารดแูลปัจจัยสภาพแวดลอ้มในการทํางาน ดา้นสขุภาพ ความปลอดภัย และสวัสดภิาพ
ในการทํางานของบคุลากร มกีารประเมนิและปรับปรงุปัจจัยดังกลา่ว

HR3 : สว่นราชการมกีารประเมนิความผกูพันของบคุลากรมวีธิกีารและตัววดัที�ใชใ้นการประเมนิความผกูพัน
ของบคุลากรที�มคีวามแตกตา่งกันในแตล่ะกลุม่ของบคุลากร

HR4 :  สว่นราชการมกีารจัดทําระบบการเรยีนรูแ้ละการพัฒนาที�สนับสนุนความตอ้งการของสว่นราชการและ
การพัฒนาตนเอง รวมถงึมวีธิปีระเมนิประสทิธผิลและประสทิธภิาพของระบบการเรยีนรูแ้ละการพัฒนา

       เพื�อใหส้ว่นราชการสามารถประเมนิความตอ้งการดา้นความสามารถและอัตรากําลัง เพื�อสรา้งสภาพแวดลอ้มของบุคลากร
ที�ก่อใหเ้กดิผลการดําเนินการที�ดี สรา้งความผูกพัน การบรหิารจัดการและพัฒนาบุคลากรภายในองค์การ รวมถึงการนํา
ศักยภาพของบคุลากรมาใชอ้ยา่งเต็มที�ใหส้อดคลอ้งไปในทางเดยีวกันกับพันธกจิ กลยทุธ ์และแผนปฏบิัตกิารขององคก์าร 
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HR1

หมวด 5 การมุง่เนน้บคุลากร

ประเด็นการพจิารณาการดําเนนิการที�ครบถว้น

A  แสดงแผนดา้นทรัพยากรบคุคลที�สนับสนุนยทุธศาสตรข์อง

สว่นราชการ และครอบคลมุตาม

แนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบรหิารทรัพยากรบคุคล 

(HR  Scorecard) 

กรณีจังหวดั  

• แสดงแผนเตรยีมบคุลากรในการรองรับการเปลี�ยนแปลง

ดา้นทรัพยากรบคุคล และสนับสนุนยทุธศาสตร์

D  มกีารดําเนนิการตามแผนดา้นทรัพยากรบคุคล

 มกีารตดิตามประเมนิผลสมัฤทธิ�ของแผน

กรณีจังหวดั  

• แสดงการดําเนนิการตามแผนเตรยีมบคุลากรในการรองรับ

การเปลี�ยนแปลงดา้นทรัพยากรบคุคล และสนับสนุน

ยทุธศาสตร์

R/I  มกีารบรหิารและพัฒนาทรัพยากรบคุคลใหม้รีะบบงานและ

สมรรถนะที�สอดคลอ้งและนําไปสูก่ารบรรลยุทุธศาสตรข์อง

องคก์าร

สว่นราชการมกีารจัดทําแผนดา้นทรัพยากรบคุคลที�สนับสนนุยทุธศาสตร ์แผนดงักลา่ว

ไดม้กีารประเมนิความเปลี�ยนแปลงที�อาจเกดิขึ�นที�เกี�ยวขอ้งกบัความตอ้งการดา้นขดี

ความสามารถและอตัรากําลงับคุลากร รวมถงึไดนํ้าแผนไปปฏบิตัเิพื�อใหง้านของ

สว่นราชการบรรลผุลสําเร็จ

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• 1. การพัฒนาสมรรถนะการบริหารทรัพยากรบุคคล 

(HR Scorecard)
• 2. การทบทวนและการปรับระบบงาน/โครงสราง

สวนราชการ (Organization Restructuring)
• 3. การใชขอมูลความตองการ ความคิดเห็นของ

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมาวิเคราะห 
ออกแบบ
• ระบบงาน/โครงสรางของสวนราชการ การสงมอบ

หรือประสานงานกันระหวางหนวยงาน
• 4. การกําหนดแผนผังความสัมพันธ (Relationship 

Map) ระหวางหนวยงาน
• 5. การจัดทําระบบงาน/โครงสรางของสวนราชการ

ที่มีแผนกงานตามผูรับบริการ หรือผูมีสวนไดสวน
เสีย (Departmentation by Customer/Stakeh
older)
• 6. การทบทวนกฎระเบียบในการปฏิบัติงาน
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HR2

หมวด 5 การมุง่เนน้บคุลากร

ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น

A  แสดงแนวทางและวธิกีารในการวเิคราะหปั์จจัย

สภาพแวดลอ้มในการทํางานดา้นสขุภาพและสวสัดภิาพ

และความปลอดภัยในการทํางานของบคุลากร 

D  มกีารสํารวจปัจจัยดา้นสภาพแวดลอ้มในการทํางานเพื�อ

ประเมนิและจัดทําแผนงานและแนวทางในการปรับปรงุ

ปัจจัยดงักลา่วที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการขององคก์าร

 แสดงผลของการปรับปรงุสภาพแวดลอ้มที�มผีลตอ่การ

ทํางานของบคุลากร

R/I  องคก์ารมสีภาพแวดลอ้มในการทํางานดา้นสขุภาพและ

สวสัดภิาพ และความปลอดภัยในการทํางานที�ดแีละมี

ความเหมาะสม

 แสดงใหเ้ห็นวา่การปรับสภาพแวดลอ้มในการทํางานมี

สว่นชว่ยสนับสนุนการปฏบิตังิานที�ดขี ึ�นของบคุลากร

สว่นราชการมกีารดแูลปัจจัยสภาพแวดลอ้มในการทํางาน ดา้นสขุภาพ ความ

ปลอดภัย และสวัสดภิาพในการทํางานของบคุลากร มกีารประเมนิและปรับปรงุ

ปัจจัยดังกลา่ว

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• 1. การใชแบบสํารวจเรื่อง

สภาพแวดลอมในการทํางาน ซึ่ง
อาจเปนสวนหนึ่งของการศึกษา
ความพึงพอใจหรือความผูกพนัของ
บุคลากร
• 2. การจัดทํา Focus Group เพื่อ

คนหาประเด็นปญหาทีก่ลุม
บุคลากรตองการ การออกแบบ
สภาพแวดลอมในการทํางานเพื่อ
สงเสริมการปฏิบตัิงานที่มี
ประสิทธิภาพสูงขึ้น
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HR3

หมวด 5 การมุง่เนน้บคุลากร

ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น

A  มแีนวทางวธิกีารในการคน้หาและวเิคราะหปั์จจัยที�มผีลตอ่ความ

ผกูพันของบคุลากร

 แสดงแนวทางและวธิกีารในการวเิคราะหแ์ละสรา้งความผกูพัน

ของบคุลากร ในแตล่ะกลุม่บคุลากร

D  แสดงผลของการสรา้งความผกูพันใหเ้กดิขึ�นในสว่นราชการ

 มวีธิกีารที�เหมาะสมสําหรับบคุลากรแตล่ะกลุม่ในการสรา้งใหเ้กดิ

ความผกูพันตอ่องคก์าร

R/I  แสดงใหเ้ห็นวา่การผลจากการสรา้งความผกูพันชว่ยสง่เสรมิให ้

บคุลากรปฏบิัตงิานไดอ้ยา่งมปีระสทิธผิลและเต็มความสามารถ

 บคุลากรมคีวามมุง่มั�นและเต็มใจในการปฏบิัตงิานเพื�อใหอ้งคก์าร

ประสบความสําเร็จ

 มกีารเชื�อมโยงกับผลการปฏบิัตงิานขององคก์ารและความสําเร็จ

ของสว่นราชการ

สว่นราชการมกีารประเมนิความผกูพันของบคุลากรมวีธิกีารและตัววัดที�ใชใ้น

การประเมนิความผกูพันของบคุลากรที�มคีวามแตกตา่งกันในแต่ละกลุม่ของ

บคุลากร

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• 1. การสํารวจความผาสกุและความ

ผูกพันของบุคลากร (Employee 
Engagement Survey)
• 2. การจัดทํา Focus group เพื่อ

สอบถามความตองการ/คนหา
ปจจัยสนับสนุนสรางความผูกพัน



51

HR 4

หมวด 5 การมุง่เนน้บคุลากร

ประเด็นการพจิารณาการดาํเนนิการที�ครบถว้น

A  มกีารวเิคราะหค์วามตอ้งการขององคก์ารในดา้นศกัยภาพ

ของบคุลากรเพื�อเตรยีมความพรอ้มบคุลากรเพื�อรองรับความ

ตอ้งการขององคก์ารในปัจจบุันและอนาคต

 แสดงแนวทางและวธิกีารสรา้งระบบการเรยีนรูแ้ละพัฒนา

ของบคุลากรที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการขององคก์าร

 แสดงแนวทางและวธิกีารในการประเมนิประสทิธภิาพและ

ประสทิธผิลของระบบการเรยีนรูแ้ละการพัฒนา

D/L  มกีารพัฒนาบคุลากรตามแนวทางและวธิกีารในการพัฒนาที�

เหมาะสมสอดคลอ้งกบักลุม่บคุลากรแตล่ะกลุม่

 การนําผลของการประเมนิไปสูก่ารปรับปรงุระบบการเรยีนรู ้

และพัฒนาบคุลากร

R/I  การเพิ�มศักยภาพของบคุลากรในการปฏบิตังิานไดอ้ยา่ง

เต็มที�

 บคุลากรมศีักยภาพ สามารถรองรับความตอ้งการของ

องคก์ารและการเปลี�ยนแปลงที�เกดิขึ�นในอนาคต

สว่นราชการมกีารจัดทําระบบการเรยีนรูแ้ละการพัฒนาที�สนับสนุนความ

ตอ้งการของสว่นราชการและการพัฒนาตนเอง รวมถงึมวีธิปีระเมนิประสทิธผิล

และประสทิธภิาพของระบบการเรยีนรูแ้ละการพัฒนา

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• 1. การประเมินผลการปฏิบัติงาน 

ดานการประเมินสมรรถนะ 
(Competency Evaluation) และ
ดานการประเมินผลงาน 
(Performance Evaluation)
• 2. การพัฒนาหัวหนางานและ

ผูบริหารใหมีสมรรถนะในการ
มอบหมายงานหรือการดูแล
บุคลากร (People Management
)
• 3. การหมุนเวียนงาน (Job 

Rotation)
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หมวด 6 การมุง่เนน้ระบบการปฏบิตักิาร
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      เพื�อใหส้ว่นราชการสามารถออกแบบ จัดการ ปรับปรงุผลผลติ บรกิาร และกระบวนการทํางานทั�วทั �งองคก์าร ใหเ้กดิ
ประสทิธผิลของการปฏบิัตงิานและสามารถสง่มอบผลผลติแกผู่ร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี เพื�อใหอ้งคก์ารประสบ
ความสําเร็จอยา่งยั�งยนื 

หมวด 6 การมุง่เนน้ระบบการปฏบิตักิาร

PM1 : สว่นราชการมกีารกําหนดขอ้กําหนดที�สําคัญของผลผลติ การบรกิาร และกระบวนการทํางานที�สําคัญ 
รวมถงึมวีธิกีารออกแบบผลผลติ การบรกิาร และกระบวนการทํางานใหเ้ป็นไปตามขอ้กําหนดที�สําคัญ
ทั �งหมด

PM2 : สว่นราชการมกีารปฏบิัตงิานของกระบวนการที�เป็นไปตามขอ้กําหนดที�สําคัญ มกีารกําหนดตัววดัหรอื
ตัวชี�วดัผลการดําเนนิการที�สําคัญของกระบวนการที�สว่นราชการใชใ้นการควบคมุ และปรับปรงุ
กระบวนการ รวมถงึเชื�อมโยงกับผลการดําเนนิการและคุณภาพของผลผลติและการบรกิารที�สง่มอบ

PM3 : สว่นราชการมวีธิกีารในการปรับปรงุกระบวนการทํางานเพื�อปรับปรงุผลผลติ การบรกิาร และผลการ
ดําเนนิการ และลดความผดิพลาด การทํางานซํ�า และความสญูเสยีของกระบวนการ

PM4 : สว่นราชการมวีธิกีารเตรยีมความพรอ้มตอ่ภัยพบิัตหิรอืภาวะฉุกเฉิน ไดคํ้านงึถงึการป้องกัน ความตอ่เนื�อง
ของการปฏบิัตกิาร และการทําใหค้นืสูส่ภาพเดมิ

PM5 : สว่นราชการมวีธิกีารในการพจิารณาโอกาสในการสรา้งใหเ้กดินวตักรรมที�สามารถนํามาใชป้ระโยชนไ์ดใ้น
กระบวนการทํางาน
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PM1

หมวด 6 การมุง่เนน้ระบบการปฏบิตักิาร

ประเด็นการพจิารณาการดําเนนิการที�ครบถว้น

A  มกีารกําหนดผลผลติ การบรกิาร และกระบวนการทํางานที�สําคัญ

ขององคก์ารที�มคีวามสอดคลอ้งกับพันธกจิ ยทุธศาสตร ์และความ

ตอ้งการของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีที�สําคัญ

 แนวทางและวธิกีารในการกําหนดขอ้กําหนดที�สําคัญของ

ผลผลติ การบรกิาร และกระบวนการทํางานที�สําคัญของสว่น

ราชการ

 มแีนวทางและวธิกีารในการออกแบบผลผลติ การบรกิาร และ

กระบวนการทํางานที�สําคัญขององคก์าร

D/R/I  มขีอ้กําหนดที�สําคัญของผลผลติ การบรกิาร และกระบวนการ

ทํางานที�สําคัญขององคก์าร

 การออกแบบผลผลติ การบรกิาร และกระบวนการทํางานเป็นไป

ตามขอ้กําหนดที�สําคัญ

 แสดงใหเ้ห็นวา่การออกแบบมปีระสทิธภิาพและมปีระสทิธผิล

โดย มกีารลดรอบระยะเวลา การลดตน้ทนุ สอดคลอ้งกับความ

ตอ้งการของผูร้ับบรกิารผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

สว่นราชการมกีารกําหนดขอ้กําหนดที�สําคัญของผลผลติ การบรกิาร และ

กระบวนการทํางานที�สําคัญ รวมถงึมวีธิกีารออกแบบผลผลติ การบรกิาร และ

กระบวนการทํางานใหเ้ป็นไปตามขอ้กําหนดที�สําคัญทั �งหมด

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• 1. การจัดทําขอกําหนดของ

กระบวนการ (Process Requireme
nts Determination)
• 2. การวิเคราะหกระบวนการ ดวย 

SIPOC Model (Suppliers, Inputs, 
Process, Outputs, Customers)
• 3. การออกแบบกระบวนการ การ

พัฒนาและการสงมอบ (Process 
Design, Development and 
Delivery)
• 4. การกําหนดขั้นตอนการปฏิบตัิงาน 

(Work Flow)
• 5. การจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน 

(Work Manual)
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PM2

หมวด 6 การมุง่เนน้ระบบการปฏบิตักิาร

ประเด็นการพจิารณาการดําเนนิการที�ครบถว้น

A  มกีารกําหนดมาตรฐานการปฏบิตังิานของกระบวนการที�

สอดคลอ้งกบัผลผลติ การบรกิาร และกระบวนการที�ได ้

ออกแบบไว ้

 มรีะบบในการควบคมุและตดิตามกระบวนการ และ

กําหนดตวัชี�วดัใหเ้ป็นไปตามขอ้กําหนดที�สําคญั

D/L  การสื�อสารมาตรฐานการปฏบิตังิานใหบ้คุลากรที�

เกี�ยวขอ้งทราบเพื�อปฏบิตั ิ

 มกีารปฏบิตัติามมาตรฐานของกระบวนการที�ไดอ้อกแบบไว ้

 การทบทวนผลการดําเนนิการตามตวัชี�วดัของ

กระบวนการ เพื�อนําไปสูก่ารปรับปรงุกระบวนการ

R/I  แสดงความเชื�อมโยงของผลตวัชี�วดักระบวนการกบัผล

การดําเนนิงานและคณุภาพของผลผลติและการบรกิารที�

สง่มอบ

สว่นราชการมกีารปฏบิตังิานของกระบวนการที�เป็นไปตามขอ้กาํหนดที�สําคญั มกีาร

กําหนดตวัวดัหรอืตวัชี�วดัผลการดําเนนิการที�สําคญัของกระบวนการที�สว่นราชการใชใ้น

การควบคมุ และปรับปรงุกระบวนการ รวมถงึเชื�อมโยงกบัผลการดําเนนิการและคณุภาพ

ของผลผลติและการบรกิารที�สง่มอบ

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• การควบคุมกระบวนการ (Process 

Control)
• การออกแบบกระบวนการ การ

พัฒนาและการสงมอบ (Process 
Design, Development and 
Delivery)
• การจัดทําขอกําหนดของ

กระบวนการ (Process 
Requirements Determination)
• การจัดการความรู (Knowledge 

Management)
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PM3

หมวด 6 การมุง่เนน้ระบบการปฏบิตักิาร

ประเด็นการพจิารณาการดําเนนิการที�ครบถว้น

A  แนวทางและวธิกีารที�สว่นราชการใชใ้นการปรับปรงุ

กระบวนการเพื�อลดขอ้ผดิพลาด การทํางานซํ�า และการ

สญูเสยีของกระบวนการ

D/L  มกีารแลกเปลี�ยนเรยีนรูปั้ญหาและแนวทางการแกไ้ข

ปัญหาเพื�อปรับปรงุกระบวนการ

 โครงการ/กจิกรรมในการปรับปรงุกระบวนการ 

(ยกตวัอยา่งกระบวนการที�ไดป้รับปรงุ)

R/I  แสดงใหเ้ห็นผลการดําเนนิการของกระบวนการมี

แนวโนม้ที�ดขี ึ�น โดยมกีารรวบรวมสารสนเทศของ

กระบวนการอยา่งเป็นระบบ

 นําสารสนเทศจากผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีมา

ใชใ้นการปรับปรงุกระบวนการ

 แสดงใหเ้ห็นถงึการลดความผดิพลาด การทํางานซํ�า 

และความสญูเสยีของกระบวนการ

สว่นราชการมวีธิกีารในการปรับปรงุกระบวนการทํางานเพื�อปรับปรงุผลผลติ 

การบรกิาร และผลการดําเนนิการ และลดความผดิพลาด การทํางานซํ�า และ

ความสญูเสยีของกระบวนการ

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• การปรับแตงกระบวนงานใหงายขึน้ 

(Work Simplification)
• การจัดทําขอเสนอการเปลี่ยนแปลง 

(Blueprint for Change)
• แนวคิดที่จะปรับปรุงและพัฒนา

ระบบราชการใหมีประสิทธิภาพ
เพิ่มขึ้นโดยการลดความสูญเสียท้ังใน
สวนของภาครัฐและประชาชน (Lean 
Government)
• หลักการผลิตแบบที่ไมมีของเสีย

เกิดขึ้นเลย (Zero Defect)
• การจัดการความรู (Knowledge 

Management)
• การเทียบเคียงกับหนวยงานอื่น 

(Benchmarking)
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PM4

หมวด 6 การมุง่เนน้ระบบการปฏบิตักิาร

ประเด็นการพจิารณาการดําเนนิการที�ครบถว้น

A  มกีารประเมนิความรนุแรงของภัยพบิตัหิรอืภาวะฉุกเฉนิที�

มผีลกระทบตอ่การดําเนนิงานตามพนัธกจิที�สําคญัของ

องคก์าร

 แสดงแผนการเตรยีมความพรอ้มตอ่ภัยพบิตัหิรอืภาวะ

ฉุกเฉนิ เพื�อใหก้ารทํางานเป็นไปอยา่งตอ่เนื�อง

D/L  การสื�อสารและซกัซอ้มใหผู้ท้ ี�เกี�ยวขอ้งรับทราบถงึ

แนวทางในการปฏบิตัิ

 มกีารทบทวนเพื�อปรับปรงุแผนใหม้คีวามเหมาะสมและ

ทนัสมยัอยูเ่สมอ

R/I

 

 แสดงใหเ้ห็นความสามารถในการใหบ้รกิารอยา่งตอ่เนื�อง

ของระบบปฏบิตักิาร

สว่นราชการมวีธิกีารเตรยีมความพรอ้มตอ่ภัยพบิัตหิรอืภาวะฉุกเฉนิ ไดคํ้านงึถงึ

การป้องกัน ความตอ่เนื�องของการปฏบิัตกิาร และการทําใหค้นืสูส่ภาพเดมิ

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• 1. แผนรับมือเหตุฉุกเฉิน 

(Contingency Planning)
• 2. การบริหารความพรอมตอ

สภาวะวิกฤต (Business 
Continuity Management)
• 3. มาตรฐานสากล BS25999 

Business Continuity 
Management
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PM5

หมวด 6 การมุง่เนน้ระบบการปฏบิตักิาร

ประเด็นการพจิารณาการดําเนนิการที�ครบถว้น

A  แสดงแนวทางและวธิกีารในการสรา้งบรรยากาศเพื�อให ้

เกดินวตักรรมในสว่นราชการ

D  การแลกเปลี�ยนเรยีนรูเ้กี�ยวกบันวตักรรมในการทํางาน 

เพื�อสรา้งบรรยากาศที�ทําใหเ้กดินวตักรรมที�สามารถ

นํามาใชป้ระโยชนไ์ดใ้นกระบวนการทํางาน

R/I  เกดินวตักรรมที�สรา้งการเปลี�ยนแปลงการบรกิารและการ

ปฏบิตังิานและเป็นประโยชนต์อ่องคก์าร

 นวตักรรมที�เกดิขึ�นตอบสนองตอ่การบรรลยุทุธศาสตร์

ของสว่นราชการ 

 ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีมคีวามพงึพอใจในการ

บรกิารและการปฏบิตังิาน

สว่นราชการมวีธิกีารในการพจิารณาโอกาสในการสรา้งใหเ้กดินวัตกรรมที�

สามารถนํามาใชป้ระโยชนไ์ดใ้นกระบวนการทํางาน

เครื่องมือการบรหิารจัดการ
• 1. การจัดการนวัตกรรม 

(Innovation Management)
• 2. การจัดการความรู (Knowledge 

Management) หรือองคการแหง
การเรียนรู (Learning 
Organization)
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หมวด 7 ผลลพัธก์ารดาํเนนิการ

7.1 ผลลพัธด์า้นประสทิธผิลและการบรรลุพนัธกจิ
RM 1 รอ้ยละความสําเร็จของรอ้ยละเฉลี�ยถว่งนํ�าหนักในการบรรลเุป้าหมายตามแผนปฏบิัตริาชการของสว่นราชการ
RM 2 รอ้ยละความสําเร็จของรอ้ยละเฉลี�ยถว่งนํ�าหนักในการบรรลเุป้าหมายตัวชี�วดัคํารับรองการปฏบิัตริาชการมติิ

ดา้นประสทิธผิลการปฏบิัตริาชการ
  

7.2 ผลลพัธด์า้นการใหค้วามสาํคญัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
RM 3 รอ้ยละความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

7.3 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้บุคลากร
RM 4 รอ้ยละความสําเร็จของการดําเนนิการตามแผนกลยทุธก์ารบรหิารทรัพยากรบคุคล
RM 5 รอ้ยละความสําเร็จของการดําเนนิการตามแผนสรา้งความผกูพันของบคุลากร

7.4 ผลลพัธด์า้นการนาํองคก์ารและการกาํกบัดแูลสว่นราชการ
RM 6 ระดับคณุธรรมและความโปรง่ใสการดําเนนิงานของหน่วยงาน (ITA)
RM 7 รอ้ยละความพงึพอใจของบคุลากรที�มตีอ่การนําองคก์ารของผูบ้รหิาร

7.5 ผลลพัธด์า้นงบประมาณ การเงนิ และการเตบิโต

RM 8 รอ้ยละการเบกิจา่ยเงนิงบประมาณรายจา่ยภาพรวม

7.6 ผลลพัธด์า้นประสทิธผิลของกระบวนการ

RM9 รอ้ยละความสําเร็จของรอ้ยละเฉลี�ยถว่งนํ�าหนักในการบรรลเุป้าหมายตัวชี�วดัของกระบวนการที�สําคัญ

RM10  รอ้ยละความสําเร็จเฉลี�ยถว่งนํ�าหนักความสําเร็จจากผลสมัฤทธิ�ของการดําเนนิการตามแผนจัดการความรู ้

        เพื�อใหส้ว่นราชการสามารถใชข้อ้มลูและสารสนเทศในทุกระดับและทุกสว่นขององคก์ารมาใชว้ัด วเิคราะห ์ทบทวน
และปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์การ รวมทั �งเพื�อใหส้่วนราชการใชข้อ้มูลเชงิเปรียบเทียบและขอ้มูลเกี�ยวกับ
ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีเพื�อสนับสนุนการตัดสนิใจในทกุระดับ เกดิการแกปั้ญหาที�มปีระสทิธภิาพ และการเรยีนรู ้
จนเกดิแนวทางการปฏบิัตทิี�เป็นเลศิ 



หมวด 7 ผลลพัธก์ารดาํเนนิการ
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7.1 ผลลพัธด์า้นประสทิธผิลและการบรรลพุนัธกจิ

ตวัชี�วดั ระดบัคะแนน

1 2 3 4 5

RM 1  รอ้ยละความสําเร็จของรอ้ยละเฉลี�ยถ่วงนํ�าหนักในการบรรลุ
เป้าหมายตามแผนปฏบิัตริาชการของสว่นราชการ

65 70 75 80 85

คาํอธบิาย เป็นการวดัความสําเร็จของการดําเนนิการบรรลเุป้าหมายตามแผนปฏบิัตริาชการของสว่นราชการ ซึ�งตัวชี�วดั
ดังกลา่วตอ้งมคีวามสมัพันธก์ับพันธกจิหลักและยทุธศาสตรข์องสว่นราชการ

ตวัชี�วดั ระดบัคะแนน

1 2 3 4 5

RM 2 ระดับความสําเร็จของรอ้ยละเฉลี�ยถ่วงนํ�าหนักในการบรรลุ
เป้าหมายตัวชี�วัดตามคํารับรองการปฏบิัตริาชการ มติดิา้นประสทิธผิล
การปฏบิัตริาชการ

65 70 75 80 85

คาํอธบิาย เป็นการวดัความสําเร็จของการดําเนนิการบรรลเุป้าหมายตัวชี�วดัคํารับรองการปฏบิัตริาชการ มติดิา้น
ประสทิธผิลการปฏบิัตริาชการ 
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7.2 ผลลพัธด์า้นการใหค้วามสําคญัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

ตวัชี�วดั ระดบัคะแนน

1 2 3 4 5

RM 3 รอ้ยละความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 65 70 75 80 85

คาํอธบิาย 
-   เป็นการประเมนิความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นเสยี
-   ผูร้ับบรกิารผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี  หมายถงึ ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทกุกลุม่ที�กําหนดไว ้
    ในลักษณะสําคัญขององคก์าร
-   ผลการสํารวจความพงึพอใจ ใหเ้ลอืกกลุม่ตัวอยา่งที�เป็นไปตามหลักสถติติามระเบยีบวธิวีจิัย
-   การสํารวจความพงึพอใจควรครอบคลมุ ผลผลติ บรกิาร และกระบวนการทํางานที�สําคัญตาม
    พันธกจิที�กําหนดไวใ้นลักษณะสําคัญขององคก์าร

หมวด 7 ผลลพัธก์ารดาํเนนิการ
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7.3 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้บคุลากร

ตวัชี�วดั ระดบัคะแนน

1 2 3 4 5

RM 4 รอ้ยละความสําเร็จของการดําเนนิการตามแผนกลยุทธก์ารบรหิาร

ทรัพยากรบคุคล

60 70 80 90 100

คาํอธบิาย 
-   วดัความสําเร็จของการดําเนนิงานตามแผนการบรหิารทรัพยากรที�สว่นราชการกําหนดไว ้
     โดยพจิารณาจากรอ้ยละคา่เฉลี�ยจากผลการดําเนนิงานที�ปฏบิัตไิดจ้รงิตามแผนงาน/ โครงการ/ กจิกรรม ของ
     สว่นราชการเปรยีบเทยีบกับแผนงาน/ โครงการของกจิกรรมทั �งหมด
-    แผนกลยทุธก์ารบรหิารทรัพยากรบคุคลควรมกีารกําหนดเป้าหมายที�สะทอ้นถงึผลผลติและผลลัพธจ์ากการ
     ดําเนนิงานตามแผนงานที�ชดัเจน

หมวด 7 ผลลพัธก์ารดาํเนนิการ
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7.3 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้บคุลากร

ตวัชี�วดั ระดบัคะแนน

1 2 3 4 5

RM 5 รอ้ยละความสําเร็จของการดําเนนิการตามแผนสรา้งความผูกพัน

ของบคุลากร

60 70 80 90 100

คาํอธบิาย 
-   วดัความสําเร็จของการดําเนนิงานตามแผนสรา้งความผกูพันที�สว่นราชการกําหนดไว ้โดยพจิารณาจากรอ้ยละ
     คา่เฉลี�ยจากผลการดําเนนิงานที�ปฏบิัตไิดจ้รงิตามแผนงาน/ โครงการ/ กจิกรรม ของสว่นราชการเปรยีบเทยีบ
     กับแผนงาน/ โครงการของกจิกรรมทั �งหมด
-    แผนสรา้งความผกูพันของบคุลากร ควรมกีารกําหนดเป้าหมายที�สะทอ้นถงึผลผลติและผลลัพธจ์ากการ
     ดําเนนิงานตามแผนงานที�ชดัเจน

หมวด 7 ผลลพัธก์ารดาํเนนิการ



64

7.4 ผลลพัธด์า้นการนําองคก์าร และการกํากบัดแูลสว่นราชการ

ตวัชี�วดั ระดบัคะแนน

1 2 3 4 5

RM 6 ระดับคุณธรรมและความโปร่งใสการดําเนินงานของหน่วยงาน

(ITA)

1 2 3 4 5

คาํอธบิาย เป็นการประเมนิผลคณุธรรมและความโปรง่ใสการดําเนนิงานของหน่วยงานภาครัฐ (Integrity & 
Transparency Assessment : ITA) ซึ�งใชผ้ลประเมนิจากสํานักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทจุรติ
แหง่ชาต ิ(ป.ป.ช.)

ระดบั คะแนน นยิาม

1 0-19.99 คะแนน มรีะดับคณุธรรมและความโปรง่ใสการดําเนนิงานตํ�ามาก

2 20-39.99 คะแนน มรีะดับคณุธรรมและความโปรง่ใสการดําเนนิงานตํ�า

3 40-59.99 คะแนน มรีะดับคณุธรรมและความโปรง่ใสการดําเนนิงานปานกลาง

4 60-79.99 คะแนน มรีะดับคณุธรรมและความโปรง่ใสการดําเนนิงานสงู

5 80-100 คะแนน มรีะดับคณุธรรมและความโปรง่ใสการดําเนนิงานสงูมาก

หมวด 7 ผลลพัธก์ารดาํเนนิการ
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7.4 ผลลพัธด์า้นการนําองคก์าร และการกํากบัดแูลสว่นราชการ

ตวัชี�วดั ระดบัคะแนน

1 2 3 4 5

RM 7 รอ้ยละความพงึพอใจของบุคลากรที�มีต่อการนําองคก์ารของ
ผูบ้รหิาร

65 70 75 80 85

คาํอธบิาย 
-   เป็นการประเมนิผลการนําองคก์ารของผูบ้รหิาร โดยสํารวจความคดิเห็นจากบคุลากรของสว่นราชการที�ระบไุว ้
ในลักษณะสําคัญขององคก์าร
-   ประเด็นการวดัการนําองคก์ารของผูบ้รหิาร ตอ้งครอบคลมุ 5 ประเด็น ไดแ้ก ่1) การกําหนดทศิทางของ
องคก์าร  2) การสื�อสารและการสรา้งความเขา้ใจทศิทางขององคก์รใหบ้คุลากรรับรู ้3) การสรา้งบรรยากาศและ
การมสีว่นรว่มของผูบ้รหิารในกจิกรรมตา่ง ๆ เกี�ยวกับการพัฒนาองคก์าร 4)  การใหค้วามสําคัญเรื�องธรรมาภบิาล
ขององคก์าร  และ 5) การเป็นตัวอยา่งที�ด ี(role model) ของผูบ้รหิารในการดําเนนิการเรื�องตา่ง ๆ (เชน่ 
สอดคลอ้งกับคา่นยิม  ปฏบิัต ิ  ตามกฎระเบยีบ เป็นตน้)

หมวด 7 ผลลพัธก์ารดาํเนนิการ
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7.5 ผลลพัธด์า้นงบประมาณ การเงนิ และการเตบิโต

ตวัชี�วดั ระดบัคะแนน

1 2 3 4 5

RM 8 รอ้ยละการเบกิจา่ยเงนิงบประมาณรายจา่ยภาพรวม 80 85 90 95 100

คาํอธบิาย วดัความสามารถในการเบกิจา่ยเงนิงบประมาณรายจา่ยภาพรวมของสว่นราชการเทยีบกับวงเงนิงบประมาณ
รายจา่ยภาพรวมที�สว่นราชการไดร้ับ

หมวด 7 ผลลพัธก์ารดาํเนนิการ
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7.6 ผลลพัธด์า้นประสทิธผิลของกระบวนการ

ตวัชี�วดั ระดบัคะแนน

1 2 3 4 5

RM 9 รอ้ยละความสําเร็จของรอ้ยละเฉลี�ยถ่วงนํ�าหนักในการบรรลุ
เป้าหมายตัวชี�วดัของกระบวนการที�สําคัญ 

65 70 75 80 85

คาํอธบิาย วดัผลสําเร็จของตัววดัหรอืตัวชี�วดัที�สําคัญของกระบวนการสรา้งคณุคา่และกระบวนการสนับสนุนที�สําคัญ

ตวัชี�วดั ระดบัคะแนน

1 2 3 4 5

RM 10 รอ้ยละความสําเร็จเฉลี�ยถ่วงนํ�าหนักความสําเร็จจากผลสมัฤทธิ�
ของการดําเนนิการตามแผนจัดการความรู ้

80 85 90 95 100

คาํอธบิาย 
- แผนการจัดการความรู ้หมายถงึ แผนที�สนับสนุนการดําเนนิงานตามประเด็นยทุธศาสตรข์องสว่นราชการ ประกอบดว้ย 

กจิกรรมการจัดการความรูต้่าง ๆ เชน่ การแลกเปลี�ยนเรยีนรู ้การจัดองคค์วามรูใ้หเ้ป็นระบบและเขา้ถงึง่าย การยกยอ่ง
ชมเชยและใหร้างวัล เป็นตน้

- ผลสัมฤทธิ� หมายถงึ งานบรกิารหรอืกจิกรรมที�เกดิจากการทํางานไดผ้ลผลติ (outputs) ตามเป้าหมาย และเกดิ
ผลลัพธ ์(outcome) ตรงตามวัตถุประสงคข์องการจัดการความรู ้ ทําใหอ้งคค์วามรูท้ี�กําหนดสามารถนําไปใชป้ระโยชน์
ไดอ้ยา่งแทจ้รงิหรอืเป็นที�พงึพอใจ

- สว่นราชการเลอืกองคค์วามรูท้ี�จําเป็นในประเด็นยทุธศาสตร ์อยา่งนอ้ยประเด็นยทุธศาสตรล์ะ 1  องคค์วามรู ้มาจัดทํา
เป็นแผนการจัดการความรู ้โดยมรีายละเอยีดกจิกรรมการจัดการความรูต้า่ง ๆ พรอ้มระบตุัวชี�วัด และเป้าหมายของ
แตล่ะกจิกรรม ตลอดจนระบ ุระยะเวลา และผูรั้บผดิชอบ และนําแผนการจัดการความรูด้ังกลา่วไปสูก่ารปฏบิัตใิห ้
บรรลผุลสําเร็จตอ่ไป

หมวด 7 ผลลพัธก์ารดาํเนนิการ



การขบัเคลื�อนการดําเนนิงานตามคณุภาพ
การบรหิารจัดการภาครัฐระดบัพื�นฐาน 
(Certified FL) ฉบบัที� 2
• วงจรคณุภาพการบรหิารจัดการภาครัฐ

• การตรวจรับรองเพื�อผา่นเกณฑค์ณุภาพ
การบรหิารจัดการภาครัฐระดบัพื�นฐาน 
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วงจรคณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐั
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การดําเนนิงาน
ขององคก์ร
ในปัจจบุนั

เปรยีบเทยีบ
การดําเนนิงาน

กบัเกณฑ์

ทราบจดุแข็ง/
โอกาสในการ

ปรับปรงุ

วางแผนพฒันา
และปรับปรงุ

องคก์าร

ดําเนนิการ
ตามแผน

รับการตรวจ
ประเมนิ



    เป็นการตรวจรับรองเพื�อใหม้ั�นใจวา่ สว่นราชการ

• สว่นราชการมแีนวทางหรอืระบบตา่ง ๆ ที�ตอบสนองตอ่ความตอ้งการขององคก์าร  (ลักษณะสําคัญขององคก์ร  

และ การบรหิารจัดการตามเกณฑฯ์ ระดับพื�นฐาน)

• เริ�มนําแนวทางไปปฏบิัต ิกระบวนการ/ระบบ  เป็นที�เขา้ใจยอมรับ และมบีทบาทสนับสนุนกระบวนการ/กจิกรรม

ในกจิกรรมดา้นนี� (Deployment) 

• มกีารปรับปรงุแนวทางหรอืระบบใหม้คีวามเหมาะสม องคก์รมกีารประเมนิประสทิธผิลของกระบวนการ/ระบบ

ของกจิกรรมดา้นนี� และมกีารปรับปรงุใหก้ระบวนการ/ระบบใหด้ขี ึ�น (Learning)

• กระบวนการ/ระบบเกี�ยวกับกจิกรรมดา้นนี�สอดรับ  สนับสนุนกจิกรรมระดับสําคัญขององคก์รที�ระบไุวใ้นภารกจิ/

ยทุธศาสตรแ์ละแผนปฏบิัตกิาร (Integration)

• ระดับการพัฒนาของสว่นราชการโดยเฉลี�ยเป็นระดับที�กระบวนการสมัฤทธิ�ผล (Early Result: R)

ซึ�งการตรวจรับรองฯ จะเป็นการสอบทานอกีครั �งหนึ�งเพื�อใหม้ั�นใจวา่สว่นราชการไดด้ําเนนิการ

พฒันาการบรหิารจัดการอยา่งตอ่เนื�องและเป็นระบบ  “ มคีวามพรอ้มในการบรหิารจัดการ “ระดบัพื�นฐาน” 

กอ่นที�จะกา้วสูก่ารพฒันาในระดบัที�สงูขึ�นตอ่ไป

วตัถปุระสงคข์องการตรวจรบัรองเพื�อผา่นเกณฑค์ุณภาพ
การบรหิารจดัการภาครฐัระดบัพื�นฐาน 
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หลกัเกณฑก์ารพจิารณาเพื�อผา่นเกณฑค์ณุภาพการบรหิารจดัการ
ภาครฐัระดบัพื�นฐาน

71

เกณฑค์ะแนน

สว่นราชการสามารถพัฒนาการทํางานที�เป็นระบบคณุภาพผา่นเกณฑค์ณุภาพการบรหิารจัดการ

ภาครัฐระดับพื�นฐานได ้โดยใชแ้นวทางการดําเนนิการตามประเด็นการพจิารณาการดําเนนิการที�

ครบถว้น ทั �ง ADLI/R 

การผา่นเกณฑค์ณุภาพการบรหิารจัดการภาครัฐระดับพื�นฐาน ตอ้งมคีะแนนแตล่ะหมวดไมน่อ้ยกวา่

รอ้ยละ 80 และมเีกณฑนํ์�าหนักในแตล่ะประเด็น ดังนี�   A = 0.4 D = 0.3 LI/R = 0.3 โดยมี

แนวทางการตรวจประเมนิ ไดแ้ก่

การตรวจประเมนิ หมวด 1 – หมวด 6 มุง่เนน้ประเด็นที�สําคญั 2 ประเด็นในแตล่ะรหสั และผลลพัธก์าร

ดําเนนิการ (Early Result) ที�ใหนํ้�าหนักมากกวา่ประเด็นอื�น (สงัเกตประเด็นการพจิารณาการดําเนนิการที�

มุง่เนน้ไดจ้ากอกัษรตวัเขม้ขดีเสน้ใต)้

หมวด 7 มผีลคะแนนในแตล่ะตวัชี�วดัไมน่อ้ยกวา่ระดบั 4



หลกัเกณฑก์ารพจิารณาเพื�อผา่นเกณฑค์ณุภาพการบรหิารจดัการ
ภาครฐัระดบัพื�นฐาน
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เกณฑค์ะแนน

การตรวจใหพ้จิารณาผลการดําเนนิงานในปี 58 เพื�อแสดงความเป็นระบบหรอืความตอ่เนื�องของการ

พัฒนาองคก์าร

สว่นราชการที�ไมผ่า่น Certified FL  หรอืผา่น Certified FL แตไ่มไ่ดเ้ขา้สูก่ารขอรับรางวัลคณุภาพ

การบรหิารจัดการภาครัฐ จะไดร้ับการตรวจตรวจซํ�าทกุ  ๆ3 ปี เพื�อใหม้ั�นใจความเป็นระบบยงัคงอยู่



ตวัอยา่ง โปรแกรมการตรวจ Certified FL
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คลิ�กเลอืก “ใช”่
หากดําเนนิการครบถว้นตาม
ประเด็นยอ่ย
หากไมค่รบ เลอืก “ไมใ่ช”่

>> ใหส้ว่นราชการระดบักรม/
จงัหวดัระบกุารดําเนนิงานโดยสรปุ 
หรอืเอกสารหลกัฐานที�แสดงใหเ้ห็น
การดําเนนิงานของสว่นราชการ



ตวัอยา่ง โปรแกรมการตรวจ Certified FL
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กรอกผลการดําเนนิงานลงใน
ชอ่งผลงาน โปรแกรมจะทํา
การคํานวณคา่คะแนน (1-5) 
เปรยีบเทยีบกบัเกณฑใ์หโ้ดย
อตัโนมตั ิ



ตวัอยา่ง โปรแกรมการตรวจ Certified FL
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ถาม – ตอบ
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