
 

 

  

 

จากคลินิกให้ค าปรึกษา PMQA ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2553 ที่ส านักงาน ก.พ.ร.ได้จัดขึ้น

ส าหรับส่วนราชการที่สนใจ ทุกบ่ายวันศุกร์ เวลา 13.30 – 15.30 น. น้ัน ส านักงาน ก.พ.ร.ได้รวบรวมข้อค าถาม

ต่างๆ จากคลินิก PMQA ในเดือนเมษายน 2553 เพื่อให้ส่วนราชการใช้เป็นข้อมูลประกอบการด าเนินการตาม

ตัวชี้วัด PMQA ดังน้ี 

 

หมวด หมวด หมวด 111  การน าองค์กร การน าองค์กร การน าองค์กร     

 

1. ค ำถำม   การก าหนดตัวชี้วัดที่ส าคัญตาม LD4 ถ้าจะก าหนดเพียง 1 ตัวชี้วัดที่ส าคัญ ซึ่งมีความ

ครอบคลุมลักษณะตัวชี้วัดทั้งหมดตามเกณฑ์ สามารถเลือกแค่ตัวชี้วัดเดียวได้หรือไม่ 

ค ำตอบ ตามเกณฑ์สามารถท าได้ แต่ทั้งน้ีในทางปฏิบัติ เป็นไปได้ยากที่จะมีตัวชี้วัดใดตัวชี้วัดหน่ึง 

ที่จะมีลักษณะครอบคลุมทั้ง 5 ประเด็น อีกทั้งการพิจารณาเลือกตัวชี้วัดที่ผู้บริหารจะติดตาม

เป็นประจ าน้ัน ต้องเชื่อมโยงกับยุทธศาสตร์ ซึ่งอย่างน้อยควรจะก าหนดจากยุทธศาสตร์ละ  

1 ตัวชี้วัดที่ส าคัญ  

 

2. ค ำถำม   ผลส ารวจเพื่อก าหนดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ใน CS1 สามารถน ามาเป็น

หลักฐานอ้างอิงใน LD1 ได้หรือไม ่

ค ำตอบ สามารถน ามาตอบได้ทั้งสองประเด็น 

 

3. ค ำถำม การด าเนินการใน LD4 ส่วนราชการมีการทบทวน ติดตามประเมินผล แต่ท าไมถึงไม่ผ่าน    

ในส่วนของ L/I  

ค ำตอบ  ในข้ันตอนของการ Learning/ Integration น้ัน ส่วนราชการต้องแสดงให้เห็นถึงการทบทวน 

และการน าผลการทบทวนไปปรับปรุง ความหมายคือ ต้องมีหลักฐานแสดงให้เห็นว่า เมื่อ

ผู้บริหารรับทราบรายงานผลการด าเนินการตาม Deployment แล้ว ได้มีการสั่งการ/ มอบหมาย 

แนวทางปฏิบัติเพื่อให้เกิดการปรับปรุงอย่างไร จากนั้นผู้ตรวจจึงจะพิจารณาว่าได้มีการน า

ค าสั่งการไปปรับปรุงการด าเนินการอย่างไร 

 

หมวด หมวด หมวด 333   การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย    

 

1. ค ำถำม  ในกรณีบางพันธกิจ ไม่สามารถก าหนดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้  เช่น งาน

แผน งานงบประมาณ ซึ่งเป็นงานภายใน จะสามารถตอบโจทย์ความครอบคลุมทุกพันธกิจ

ตาม CS1 ได้อย่างไร 

PMQA Questions & Answers                                                                     
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ค ำตอบ กรณีดังกล่าว ส่วนราชการสามารถชี้แจงได้ โดยต้องมีหลักฐานที่แสดงให้เห็นว่า ได้ท า  

การวิเคราะห์ Output ของพันธกิจ และมีการวิเคราะห์ตาม SIPOC Model เพื่อก าหนด        

กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแล้ว   

 การวิเคราะห์ SIPOC Model หมายความว่า เป็นการหาผู้รับบริการจากกระบวนการผลิต ว่า ใคร

คือ ผู้รับผลผลิตโดยตรง (ผู้รับบริการ) ดังน้ัน จะเร่ิมพิจารณา Supplier - Input –Process-

Output-Customer 

 

2. ค ำถำม   ใน CS2 ถ้าหน่วยงานย่อยที่อยู่ภายในกรม มีช่องทางรับฟังและเรียนรู้ความต้องการ ฯ ผ่าน

ทางเว็บบอร์ด ซึ่งแยกต่างหากจากเว็บไซต์ของกรมเอง ได้หรือไม่ 

ค ำตอบ  ได้ แต่ทั้งน้ีกรมต้องมีการก าหนด Approach ให้ครอบคลุมและชัดเจน ว่าภายใต้เว็บไซต์ของ

กรม แต่ละหน่วยงานย่อยจะมีเว็บบอร์ด ซึ่งใช้เป็นช่องทางในการรับฟังและเรียนรู้          

ความต้องการ ฯ รวมทั้งจะต้องเขียน flow ของระบบการจัดการข้อร้องเรียน ฯ (CS3) ให้       

มีความเชื่อมโยงกันด้วย 

 

3. ค ำถำม การวัดประสิทธิภาพของช่องทางตาม CS2 โดยพิจารณาจากจ านวนผู้เข้าเว็บไซต์ที่เพิ่มข้ึน

น้ัน หากส ารวจทางหน้าเว็บไซต์แล้ว พบว่าในแต่ละรอบของการเก็บข้อมูลเปรียบเทียบ 

จ านวนผู้ใช้ช่องทางมีอัตราที่เท่าเดิม ไม่เพิ่มข้ึน จะวัดในเชิงประสิทธิภาพอย่างไร  

ค ำตอบ  กรณีดังกล่าว อาจสื่อได้ว่าช่องทางน้ัน มีผู้เข้าใช้เป็นปกติอยู่แล้ว จึงไม่แสดงถึงอัตราที่

เพิ่มข้ึน ทั้งน้ี การวัดเร่ืองประสิทธิภาพของช่องทาง อาจวัดในประเด็นอื่นได้ เช่น วัดจาก 

การอัพเดทของข้อมูลข่าวสาร โดยพิจารณาจากผลความพึงพอใจต่อข้อมูลข่าวสารที่

เผยแพร่ทางเว็บไซต์ ซ่ึงข้อมูลที่ได้ ส่วนราชการจะสามารถน าไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพ

การให้บริการและประโยชน์ด้านอื่น ๆ ได้ดีกว่า  

 

4. ค ำถำม  กรณีเป็นกรมด้านนโยบาย ข้อร้องเรียนของกรมโดยตรงจะไม่มี แต่ข้อร้องเรียนที่พบจะเป็น

การร้องเรียนหน่วยงานอื่น ผ่านทางเว็บของกรม  

ค ำตอบ  กรณีดังกล่าว กรมอาจไม่มีข้อร้องเรียนเลยก็ได้ แต่ต้องมีหลักฐานแสดงให้เห็นว่า          

ข้อร้องเรียนที่พบ เป็นการร้องเรียนของหน่วยงานอื่น  

 

5. ค ำถำม  ต้องมีระบบติดตามคุณภาพการให้บริการ จากค าชมเชย หรือไม่ 

ค ำตอบ ส าหรับค าชมเชยไม่ต้องแสดงระบบติดตามฯ ให้แสดงระบบติดตาม ฯ กรณีของข้อร้องเรียน/ 

ข้อคิดเห็น/ ข้อเสนอแนะ ซ่ึงผู้ตรวจประเมิน ฯ จะขอดูระบบการจัดการข้อร้องเรียน ฯ พร้อม

ทั้งหลักฐานแสดงการด าเนินการ ในส่วนของระบบติดตาม ฯ นั้น ให้แสดงตัวอย่าง         

การติดตามข้อร้องเรียน ฯ ทั้งน้ีสิ่งส าคัญคือ การสื่อสารให้ผู้ที่เกี่ยวข้องรับทราบถึง         

การด าเนินการอย่างต่อเน่ือง 
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6. ค ำถำม ความหมายของกลุ่มเครือข่าย  

ค ำตอบ  กลุ่มเครือข่าย อาจจะอยู่ในกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ ทั้งน้ีการสร้าง

เครือข่าย ต้องระบุให้ได้ชัดเจนก่อนว่ากลุ่มเครือข่ายคือกลุ่มใด โดยให้พิจารณาจากกลุ่ม

ที่มาช่วยเราท างาน ไม่ใช่เพียงแค่มารับบริการ ส่วนการจัดกิจกรรมเพื่อสร้างความสัมพันธ์  

ที่ดีข้ึนระหว่างกัน อาจมีการจัดเสวนาทุกเดือน กิจกรรมสัมพันธ์ ที่เน้นการมีส่วนร่วม ซึ่ง

ความสัมพันธ์ดีข้ึนหรือไม่อย่างไร ดูจากผลตอบรับ/การส ารวจความคิดเห็น ที่ได้จากการจัด

กิจกรรมน้ัน ๆ  

 

7. ค ำถำม ช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับเครือข่าย  

ค ำตอบ หากกลุ่มเครือข่ายอยู่ในกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สามารถใช้ช่องทางเดียวกันกับการรับฟัง

และเรียนรู้ความต้องการ (CS2) ได้ 

 

8. ค ำถำม การประเมินผลเพื่อหาว่า กิจกรรมตาม CS4 ช่วยสร้างความสัมพันธ์ที่ดีข้ึนหรือไม่นั้น สามารถ

ประเมินผลย้อนหลังได้หรือไม่  

ค ำตอบ ภายหลังจากการจัดกิจกรรมแล้ว หากไม่ได้ท าการประเมินผลหลังจบกิจกรรมแล้วทันที อาจ

จัด Focus Group เพื่อติดตามผลอีกคร้ังได้ เพื่อหาว่าความสัมพันธ์ดีข้ึนจากเดิมหรือไม่

อย่างไร 

 

9. ค ำถำม   แบบส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ สามารถใช้ค าถามชุดเดียวกันได้หรือไม่  

ค ำตอบ ในการส ารวจความไม่พึงพอใจน้ัน ผู้รับบริการอาจอยู่ในความไม่พึงพอใจน้อย แต่ไม่ถึงกับ

ไม่พึงพอใจ เพื่อระบุถึงสิ่งที่ไม่พึงพอใจอย่างเด่นชัด จึงควรแยกแบบสอบถามความ        

ไม่พึงพอใจออกมา ทั้งน้ีหากจะท าการส ารวจในชุดเดียวกัน มีเงื่อนไขดังน้ี 

1. ให้แสดงความแตกต่างของ Scale อย่างชัดเจน 

2. ต้องมั่นใจว่าข้อค าถามจะไม่เป็นการชี้น าไปสู่ความไม่พึงพอใจ 

3. การส ารวจให้แยกกลุ่มผู้รับบริการ และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

4. ควรใช้การทอดแบบสอบถาม ไม่แนะน าให้ใช้การส ารวจผ่านทางโทรศัพท์ 

  

10. ค ำถำม ถ้าผลส ารวจพบว่าผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจอยู่แล้ว จะน าผล

ดังกล่าวไปปรับปรุงอย่างไร 

ค ำตอบ  ตามเกณฑ์ต้องการให้มีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการที่ดีข้ึน ในกรณีที่ผลส ารวจมี  

ความพึงพอใจ ให้พิจารณาประเด็นที่มีความพึงพอใจน้อย น ามาปรับปรุงเพื่อความพึงพอใจ

ที่มากขึ้น 
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หมวด หมวด หมวด 444   การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้    

 

1. ค ำถำม    ศูนย์ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้อง ครอบคลุมตามเกณฑ์ IT4 คืออะไร  

ค ำตอบ ตาม IT4 สิ่งที่ส่วนราชการต้องมีเพิ่มเติมจากที่มีศูนย์ข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับงานบริการ

ของส่วนราชการอยู่แล้วน้ัน คือ ต้องเปิดให้ประชาชนสามารถเข้ามาสืบค้นข้อมูลที่ต้องการ

ผ่านทางหน้าเว็บไซต์ได้ ตามที่ พรบ. ข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 ก าหนดให้

เปิดเผย ส าหรับที่ผ่านมาส่วนราชการไม่ผ่านในประเด็น IT4 น้ี ทางผู้ตรวจประเมินแจ้ง

กลับมาว่า ส่วนมากจะเป็นเร่ือง ความไม่ครบถ้วนของรายงานข้อมูลการจัดซื้อจัดจ้าง ทั้งน้ี 

ท่านสามารถดาวน์โหลด “ประสบการณ์การตรวจประเมินหมวด 4 โดยทริส ” ในเอกสารและ

สื่อ ปี 2553 ทาง www.opdc.go.th เพื่อเป็นแนวทางในการด าเนินการ 

 

2. ค ำถำม ระบบ Warning System ต้องเชื่อมโยงกับหมวดอื่นหรือไม่ 

ค ำตอบ ระบบ Warning System ถือเป็นระบบที่ใช้ในการติดตาม เฝ้าระวัง เตือนภัย ที่มีความส าคัญต่อ

ยุทธศาสตร์ ต้องมีการก าหนดกฎเกณฑ์ ตัวชี้วัด วิธีติดตาม ซึ่งตัวชี้วัดที่จะใช้ในการติดตาม

น้ัน คือตัวชี้วัดที่ส าคัญที่ได้มีการก าหนดไว้แล้วใน LD4 มาด าเนินการใน IT5 โดยอาจจะ

พิจารณาเฉพาะตัวชี้วัดที่วิกฤต (crisis) เช่น เร่ืองการข่าว การต่างประเทศ เป็นต้น มีระบบ

ติดตาม และเตือนภัย พร้อมทั้งสามารถส่งข้อมูลให้ผู้บริหารรับทราบอย่างทันถ่วงที แต่    

ในสถานการณ์ปกติ อาจมีการรายงานผลการติดตาม ให้ผู้บริหารรับทราบในการประชุมของ

ฝ่ายบริหารอย่างสม่ าเสมอได้เช่นกัน 

 

3. ค ำถำม  ใน IT7 ระยะเวลาที่เหมาะสม หมายความว่าอย่างไร  

ค ำตอบ ตามแนวทางการตรวจของทริส ภายในระยะเวลาที่เหมาะสม คือ ภายใน 6 เดือนแรก ของ

ปีงบประมาณ หรือไม่น้อยกว่า 2 คร้ังต่อปี หมายความว่า ให้ด าเนินการไตรมาสละ 1 คร้ัง 

 

4. ค ำถำม องค์ความรู้ที่ก าหนด ต้องสอดคล้องกับมิติที่ 1 ประสิทธิผลของการปฏิบัติราชการหรือไม่   

ค ำตอบ  การจัดท าแผนการจัดการความรู้ ให้เลือกท า 3 องค์ความรู้ที่สอดคล้องตามยุทธศาสตร์ ซึ่ง

ในทางปฏิบัติ ต้องน าไปสู่การด าเนินการในมิติที่ 1 ได้ด้วย  

 

5. ค ำถำม ความทันสมัยของข้อมูล ตามการด าเนินการในหมวด IT หมายความว่าอย่างไร  

ค ำตอบ  ดูว่าข้อมูลน้ันๆ รอบของการ Update เป็นอย่างไร เช่น ก าหนดให้  Update ข้อมูลทุกเดือน ทุก

ปี ทั้งน้ีไม่จ าเป็นว่าต้องเป็นรายเดือนหรือรายปีเท่าน้ัน อาจจะ 3 ปีคร้ัง 5 ปีคร้ังได้ ขึ้นอยู่กับ

รอบของข้อมูล และการน าข้อมูลไปใช้ 
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หมวด หมวด หมวด 555   การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคลการมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคลการมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล    

 

1. ค ำถำม ระบบการประเมินผลตาม HR2 เป็นระบบเดียวกันกับการประเมินเลื่อนข้ันเงินเดือนของ 

ส านักงาน ก.พ. หรือไม ่

 

ค ำตอบ  เป็นระบบเดียวกัน แต่ส่วนราชการต้องแสดงให้เห็นว่า หลักเกณฑ์และวิธีการที่ส่วนราชการ

ได้น าไปปฏิบัติมีประสิทธิผลและเป็นธรรม  นอกจากน้ีสามารถน าระบบการจัดสรรแรงจูงใจ

อื่น ๆ มาประกอบได้ด้วย 

 

2. ค ำถำม  ตาม HR3 ต้องจัดท าทั้งแผนพัฒนาบุคลากรและแผนพัฒนาขีดสมรรถนะใช่หรือไม่ 

ค ำตอบ  ตามประเด็นการตรวจ ก าหนดให้มีแผนพัฒนาบุคลากรหรือแผนพัฒนาขีดสมรรถนะ คือ 

เลือกแผนใดแผนหน่ึง หากมีการจัดท าทั้ง 2 แผน ในการตรวจประเมิน ให้แสดงหลักฐาน

ประกอบเพียง 1 แผน  

 

3. ค ำถำม  ความคุ้มค่าของการพัฒนา/ ฝึกอบรมบุคลากร พิจารณาจากอะไร  

ค ำตอบ การวัดเร่ืองความคุ้มค่า ไม่จ าเป็นต้องเป็นความคุ้มค่าด้านต้นทุนต่อหน่วยเพียงอย่างเดียว 

เราสามารถประเมินจากผลลัพธ์ที่ได้รับภายหลังจากการจัดฝึกอบรม อาจจะวัดใน          

เชิงคุณภาพได้ ดูที่ผลลัพธ์เชิงคุณภาพ ว่าภายหลังจากเข้ารับการฝึกอบรม บุคลากรได้

น าไปใช้ประโยชน์ในการท างาน และประสิทธิภาพการท างานของส่วนราชการดีข้ึนหรือไม่

อย่างไร 

 

4. ค ำถำม การประเมินความคุ้มค่า ต้องมีระยะเวลาในการค านวณหรือไม่ เช่น ผลต้องดูภายใน 1 ปี 5 ปี 

หรือระยะเวลาเท่าไหร่ 

ค ำตอบ อาจจะ 3 เดือน หรือ 6 เดือน จึงประเมินก็ได้ ตามค าถามจะประเมินผลระยะสั้น ระยะยาว 

ข้ึนอยู่กับส่วนราชการก าหนด แต่จริงๆ แล้วผลที่เราคาดหวังจากการฝึกอบรมเราจะไม่ได้ตั้ง

ไว้ไกลขนาดน้ัน เพราะเราก็หวังผลจากการที่ไปอบรมแล้วน ามาใช้ในการท างานได้     

อย่างทันที เช่น หลังจากการฝึกอบรม 3 เดือนเป็นอย่างต่ า 

 

5. ค ำถำม  การสัมมนาถือเป็นการอบรมหรือไม่ 

ค ำตอบ  ไม่ การตอบว่าเป็นการอบรมหรือไม่ ขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ อีกทั้งกิจกรรมจะต้องถูกก าหนด

ไว้ใน Action Plan ตามแผนพัฒนาบุคลากรอยู่แล้ว ว่าทั้งปี จะมีหลักสูตรอบรมใดบ้าง  

 

 

 

 

 



 

 

6 
หมวด  หมวด  หมวด  666  การจัดการกระบวนการ  การจัดการกระบวนการ  การจัดการกระบวนการ 

 

1. ค ำถำม ผู้ตรวจพิจารณาประเด็นใดบ้างของการติดตาม (PM2 การ Learning) 

ค ำตอบ ขอดูระบบการติดตามผลของตัวชี้วัดของกระบวนการ วิธีการติดตาม ผู้รับผิดชอบ และรอบ

เวลาการติดตาม การจัดเก็บข้อมูล 

   

2. ค ำถำม  การจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน 

ค ำตอบ ไม่จ าเป็นต้องท าตัวเล่มสวยงาม เพราะคู่มือจะต้องมีการทบทวน และอาจมีการปรับ        

อยู่ตลอดเวลา 

  

3. ค ำถำม  สามารถน าปฏิทินงานมาเป็นมาตรฐานงานได้หรือไม่ 

ค ำตอบ  ได้ ในกรณีที่ใช้กรอบระยะเวลาเป็นมาตรฐานงาน 

 

4. ค ำถำม  ในปีนี้ สามารถน ากระบวนการสร้างคุณค่า และกระบวนการสนับสนุนที่ได้ก าหนดไว้เมื่อปี   

ที่แล้ว มาด าเนินการได้หรือไม่ 

ค ำตอบ  สามารถน ามาใช้ได้ ถ้ายุทธศาสตร์ไม่เปลี่ยน และต้องแสดงให้เห็นว่าได้มีการทบทวน 

วิเคราะห์แล้วในปีปัจจุบัน  

 

5. ค ำถำม  การด าเนินการใน PM5 ต้องมีความเชื่อมโยง (Integration) อย่างไร  

ค ำตอบ พิจารณาจากคู่มือที่ท่านท ามามันไปเชื่อมโยงกับการด าเนินงานในหมวดไหนบ้าง (ยกมาแค่

หมวดเดียวก็ได้) 

 

6. ค ำถำม การจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน ต้องครอบคลุมทุกกระบวนการหรือไม่  

ค ำตอบ ต้องท าคู่มือการปฏิบัติงานของแต่ละกระบวนการย่อยที่ก าหนดไว้ในกระบวนการหลัก แต่

ทั้งน้ี เพื่อความคล่องตัว ให้พิจารณาก าหนดกระบวนการหลัก ๆ ของส่วนราชการ และให้

กิจกรรมย่อย ๆ อยู่ภายใต้กระบวนการหลักนั้น ๆ  

 

7. ค ำถำม ในกรณีหน่วยงานกลาง เช่น ส านักงานปลัดกระทรวง การก าหนดแผนส ารองฉุกเฉินน้ัน ถ้า

หน่วยงานย่อย มีแผน ฯ อยู่แล้ว หน่วยงานกลางต้องรวบรวมแผน ฯ ของทั้งหมด มาไว้ใน

แผน ฯ กลางหรือไม่ 

ค ำตอบ ส าหรับส่วนราชการที่เป็นหน่วยงานกลาง หากมีกรณีที่กล่าวมา สามารถจัดท าแผนภาพรวม

ก็ได้ ไม่ต้องระบุลึกลงไปในแต่ละหน่วยย่อย ให้เลือกประเด็นที่เป็น Generic ทุก ๆ หน่วย

สามารถน าไปใช้ร่วมกันได้ โดยแผน ฯ ย่อยแต่ละหน่วยที่แตกต่างกันไป อาจไม่ต้องระบุมา

ก็ได้ ทั้งน้ี เน้นการ Integration กับพันธกิจเป็นหลัก 

------------------------------------------ 

 

20 พฤษภาคม 2553 


