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บทคัดย่อ 

 
หัวข้อศึกษา  การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรส่านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินด้วยระบบ PMQA 

ผู้ศึกษา นางสาวมุกรินทร์ อินฉ่่า  

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

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาแนวทาง กระบวนการ และเครื่องมือที่น่ามาใช้               

ในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐส่าหรับน่ามาปรับใช้กับส่านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 2) เพ่ือศึกษา

ปัญหา และอุปสรรคที่เกิดจากกระบวนการพัฒนาคุณภาพบริหารจัดการภาครัฐ แนวทางแก้ไขและการพัฒนา และ 

3) เพ่ือศึกษาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพและการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรส่านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 

ซึ่งเป็นการศึกษา วิเคราะห์ ผลการด่าเนินการของส่านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินที่ผ่านมาในช่วงปีงบประมาณ  

พ.ศ. 2555 - 2560 ตามกรอบการพัฒนาระบบราชการและการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  

โดยใช้เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2558) มาเป็นกรอบแนวทาง

การศึกษา ซ่ึงผลการศึกษา พบว่า ส่านักงานฯ มีผลการด่าเนินการตามกรอบและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหาร

จัดการภาครัฐ สรุปผลดังนี้ 

 1. ด้านการน าองค์กร (Leadership) พบว่า ส่านักงานฯ มีการด่าเนินงานในด้านการน่าองค์กร 
โดยมีการก่าหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าประสงค์การท่างานไว้อย่างชัดเจน การด่าเนินงานค่านึงถึงความต้องการ
หรือผลประโยชน์ของผู้รับบริการ การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนและความไม่เป็นธรรมให้กับประชาชน             
และสังคม การด่าเนินการแก้ไขในผลกระทบที่เกิดขึ้นกับประชาชนอย่างเท่าเทียม และทั่วถึงผ่านช่องทาง              
การให้บริการ ได้แก่ โทรศัพท์ ไปรษณีย์ หนังสือ เป็นต้น 
 2. ด้านการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Planning) พบว่า ส่านักงานฯ มีผลการด่าเนินงาน
ด้านการวางแผนยุทธศาสตร์ตามแนวทางที่ก่าหนดได้แก่ มีขั้นตอนและกระบวนการจัดท่าแผนยุทธศาสตร์           
โดยให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการจัดท่าแผนแม่บทการตรวจการแผ่นดิน การจัดท่าแผนมีการน่าปัจจัยต่าง ๆ            
มาประกอบการวางแผนยุทธศาสตร์ เช่น ความต้องการ ความคาดหวังของผู้รับบริการ นวัตกรรมและการเปลี่ยนแปลง            
ที่ส่าคัญทางเทคโนโลยี และด้านอ่ืน ๆ ซึ่งอาจมีผลต่อบริการและการด่าเนินงานขององค์กร การวิเคราะห์
สภาพแวดล้อมองค์กรเพ่ือให้ทราบจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค การถ่ายทอดและการน่าแผนไปสู่            
การปฏิบัติให้บรรลุเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และกลยุทธ์หลัก การติดตามผลการด่าเนินงานรายเดือน             
รายไตรมาส และรายปี และน่าข้อมูลผลการด่าเนินงานไปปรับปรุงการปฏิบัติงาน  
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 3. ด้านการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Customer Focus) พบว่า 
ส่านักงานฯ ได้ให้ความส่าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งภายในและภายนอก ได้แก่ บุคลากรภายใน
ส่านักงานฯ บุคลากรหน่วยงานภาครัฐ ประชาชน และสื่อมวลชน ผ่านการด่าเนินโครงการ กิจกรรมและ            
การให้บริการต่าง ๆ เช่น โครงการผู้ตรวจการแผ่นดินสัญจร โครงการพัฒนาระบบการรับเรื่องร้องเรียน 
ด้วยสื่อสมัยใหม่ โครงการปรับปรุงและขยายความร่วมมือกับหน่วยงานเพ่ือแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน                    
โครงการปรับปรุงประสิทธิภาพการส่งเสริมคุณธรรม จริยธรรม ให้กับผู้ด่ารงต่าแหน่งทางการเมือง ข้าราชการ  
และเจ้าหน้าที่ของรัฐ เป็นต้น ซึ่งการด่าเนินโครงการดังกล่าว มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการผ่านเวที  
การประชุม สัมมนา การส่ารวจความคิดเห็นผ่านแบบสอบถาม เพ่ือน่าข้อมูลไปปรับปรุงการด่าเนินงานของ
ส่านักงานฯ การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการเพ่ือตอบสนองความคาดหวังและสร้ างความประทับใจ 
แก่ผู้รับบริการ ซึ่งจะส่งผลให้ส่านักงานฯ มีภาพลักษณ์ท่ีดี และประชาชนให้ความเชื่อมั่นต่อการปฏิบัติงาน 
 4. ด้านการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (Measurement, Analysis and Knowledge 
Management) พบว่า ส่านักงานฯ มีผลการด่าเนินงานด้านการวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้              
เป็นไปตามเกณฑ์ที่ก่าหนด ได้แก่ การเก็บรวมรวมข้อมูลสารสนเทศมีความสอดคล้องและเชื่อมโยงกัน เพ่ือใช้ในการ
ติดตามผลการปฏิบัติงานและผลการด่าเนินการ มีระบบการตรวจสอบภายใน มีการใช้ข้อมูลและสารสนเทศ           
เพ่ือมาสนับสนุนการตัดสินใจในการด่าเนินงานของส่านักงานฯ การส่งเสริมพัฒนาการน่านวัตกรรมใหม่ๆ             
มาใช้ในการด่าเนินงาน การส่งเสริมและการจัดการความรู้  
  แต่สิ่ งที่ส่านักงานฯ จะต้องด่าเนินการเพ่ิมเติม คือ การจัดการความรู้ เ พ่ือแสวงหา                    
และแลกเปลี่ยนการปฏิบัติที่เป็นเลิศ การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ ซึ่งเป็นประเด็นที่ต้องมีการแก้ไขปรับปรุง
และพัฒนาให้เป็นรูปธรรมยิ่งขึ้น 
 5. ด้านการมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล (Workforce Focus) พบว่า ส่านักงานฯ มีการด่าเนินงาน
ตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการฯ ด้านการมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล ได้แก่ มีการจัดโครงสร้าง
องค์กรและระบบการท่างานอย่างชัดเจน การส่งเสริมให้บุคลากรเกิดความร่วมมือ แต่ยังขาดการส่งเสริม               
การแลกเปลี่ยนความรู้หรือทักษะระหว่างบุคลากรภายในของส่านักงานฯ เพ่ือให้การท่างานมีประสิทธิผล        
และการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรมีการแจ้งผลเพ่ือให้เกิดการพัฒนาและปรับปรุงการท่างาน            
ยังไม่ดีเท่าที่ควร ในส่วนของการเรียนรู้ของบุคลากรมีการจัดอบรม สัมมนา เพ่ือเพ่ิมพูนความรู้ และทักษะ               
มีการด่าเนินการเป็นประจ่าทุกปี แต่ยังขาดการติดตามผลการน่าความรู้ไปใช้กับการปฏิบัติงาน ส่วนการสร้าง     
ความผาสุก และความพึงพอใจแก่บุคลากรนั้น ถึงแม้จะมีการด่าเนินกิจกรรมที่ส่งเสริมในเรื่องสุขภาพและกิจกรรม
สันทนาการต่าง ๆ แต่ไม่มีการสอบถามความต้องการหรือส่ารวจความพึงพอใจในการด่าเนินงาน 
 



(4) 
 

 6. ด้านการมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ (Process Management) พบว่า ส่านักงานฯ มีการ
ด่าเนินงานตามแนวทางเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการฯ ด้านการมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ  โดยมีการ                      
น่าองค์ความรู้ เทคโนโลยีใหม่ ๆ ความต้องการของผู้รับบริการ ปัจจัยประสิทธิภาพ ประสิทธิผล เป้าหมายและ
ผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ มาก่าหนดหรือออกแบบกระบวนการที่สร้างคุณค่า และมีการปรับปรุงกระบวนการบริหาร
จัดการเพ่ือป้องกันข้อผิดพลาดจากการด่าเนินการ 
 7. ด้านผลลัพธ์การด าเนินการ (Results) พบว่า ส่านักงานฯ มีผลลัพธ์การด่าเนินงานในภาพรวม 
อยู่ระดับสูง เมื่อพิจารณารายด้านตามมิติ พบว่า  
  1) ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจนั้น ส่านักงานฯ มีการด่าเนินงานบรรลุ
ความส่าเร็จตามแผนพัฒนาหรือแผนโครงการ  
  2) ผลลัพธ์ด้านการให้ความส่าคัญผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส่านักงานฯ มีการด่าเนินการ
ด้านการสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ดีอยู่ในระดับสูง 
  3) ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ส่านักงานฯ มีการด่าเนินการบรรลุ ตามแผนกลยุทธ์           
การบริหารทรัพยากรบุคคล แต่ยังไม่มีการด่าเนินการตามแผนสร้างความผูกพันของบุคลากร การจัดท่าและประเมิน
ความส่าเร็จของแผนสร้างความผูกพันของบุคลากร 
  4) ผลลัพธ์ด้านการน่าองค์การ และการก่ากับดูแลส่วนราชการ ส่านักงานฯ มีการด่าเนินการ
เกี่ยวกับคุณธรรมและความโปร่งใสการด่าเนินงานของหน่วยงาน ( ITA) โดยผลการประเมินอยู่ในระดับสูง              
(ปี 2560 คะแนน 72.10) แต่ยังไม่มีการประเมินถึงความพึงพอใจของบุคลากรที่มีต่อการน่าองค์การของผู้บริหาร 
  5) ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และการเติบโต ส่านักงานฯ มีผลการเบิกจ่ายงบประมาณ 
ในแต่ละปีส่วนใหญ่สามารถเบิกจ่ายได้ไม่ต่่ากว่าร้อยละ 80  
  6) ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ ส่านักงานฯ มีการด่าเนินการบรรลุผลส่าเร็จ          
ในการด่าเนินการ แต่ยังไม่มีการประเมินความส่าเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้่าหนักในการบรรลุเป้าหมายตัวชี้วัด              
ของกระบวนการที่ส่าคัญ และยังไม่มีการประเมินผลสัมฤทธิ์ของการด่าเนินการตามแผนการจัดการความรู้ 

ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 

  ผลการศึกษาแนวทาง กระบวนการ และเครื่องมือที่น่ามาใช้ในการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐส่าหรับน่ามาปรับใช้กับส่านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน  ถึงแม้ส่วนใหญ่มีการด่าเนินการตาม 
แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริหารจัดการภาครัฐก็ตาม แต่เพ่ือลดอุปสรรคของการบริหารจัดการ การปฏิบัติงาน 
ให้มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และสามารถบรรลุเป้าหมายที่ก่าหนดไว้ ผู้ศึกษาเห็นว่าส่านักงานฯ ควรด่าเนินการ
ในประเด็นต่าง ๆ ดังนี้ 
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  1) ควรให้ความส่าคัญในการน่ากรอบและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ : 
Public Sector Management Quality Award หรือเรียกว่า PMQA ไปเป็นเครื่องมือหรือแนวทางในการ
ด่าเนินงาน และพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการงานของส่านักงานฯ อย่างต่อเนื่อง  
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 อย่างไรก็ดี เมื่อส่านักงานฯ จะด่าเนินการตามกรอบดังกล่าว และเพ่ือไม่ให้องค์กรขาดโอกาส 

ในการพัฒนา ควรใช้เครื่องมือหรือกรอบแนวทางการด่าเนินงานที่เป็นปัจจุบัน มาเป็นแนวทางการด่าเนินงาน

เพ่ือให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมและสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป รวมถึงควรให้มีการเชิญผู้ที่มีความรู้และ

เชี่ยวชาญมาให้ความรู้ในเรื่องดังกล่าว หรือให้ค่าปรึกษาก่อนเริ่มด่าเนินการและระหว่างด่าเนินการ เนื่องจากกรอบ

และแนวทางการด่าเนินงานตามเกณฑ์ PMQA มีขั้นตอนและกระบวนการที่ซับซ้อน และมีประเด็นที่ต้องปรับปรุง

แก้ไขตามเกณฑ์ PMQA โดยเฉพาะ PMQA 4.0 ที่ส่านักงาน ก.พ.ร. ได้เริ่ม มีการพัฒนาและน่ามาปรับใช้ให้

หน่วยงานต่าง ๆ เริ่มด่าเนินการในปัจจุบัน  
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บทที่ 1 

บทน า 

 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
  จากสถานการณ์การเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วในปัจจุบัน หน่วยงานภาครัฐต่างให้ความส าคัญกับ 

การปรับบทบาทการท างานและการให้บริการ การพัฒนาและบริหารจัดการองค์กรให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ

มากยิ่งขึ้น ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ร่วมกับสถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติได้ด าเนินการ

ศึกษาวิเคราะห์ เกณฑ์คุณภาพของประเทศที่พัฒนาแล้วในหลายประเทศ เช่น ประเทศสหรัฐอเมริกาที่มีเกณฑ์

รางวัลคุณภาพแห่งชาติที่ชื่อว่า Malcolm Baldrige Nation Quality Award (MBNQA) ได้เป็นแนวทาง 

ให้ประเทศต่าง ๆ น าไปประยุกต์ใช้มากกว่า 70 ประเทศ และกลายเป็นกรอบการบริหารจัดการองค์กรในระดับโลก 

ซึ่งการน าเกณฑ์รางวัลดังกล่าวมาประยุกต์ใช้กับบริบทของระบบราชการไทย มีความเชื่อมโยงและสอดคล้องกับ

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 จนกลายเป็นการพัฒนา

คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ : Public Sector Management Quality Award หรือเรียกว่า PMQA  

โดยก าหนดออกมาในรูปของเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งกระบวนการและเกณฑ์คุณภาพ  

การบริหารจัดการภาครัฐได้มีการน ามาปรับใช้เพ่ือยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานของส่วนราชการ โดยมีเปูาหมาย

เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐตามวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี และมีการก าหนดเกณฑ์คุณภาพ

การบริหารจัดการภาครัฐ โดยใช้แนวทางที่สามารถเทียบเคียงกับการบริหารจัดการในระดับสากลที่ได้รับ 

การยอมรับว่าเป็นเกณฑ์ที่สามารถประเมินหาจุดอ่อน จุดแข็ง อุปสรรคและโอกาสในการปรับปรุงกระบวนการ

ท างานและผลการด าเนินงานขององค์การต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิผล ซึ่งส านักงาน ก.พ.ร. ได้เริ่มอบรมให้ความรู้

และแนวทาง PMQA แก่ส่วนราชการเมื่อปีงบประมาณ พ.ศ. 2548 และให้ส่วนราชการสมัครใจรับการประเมิน

ตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. 2549 ต่อมาได้ให้ทุกส่วนราชการใช้ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2550 เพ่ือให้หน่วยงานภาครัฐ

ได้มีเกณฑ์ที่จะใช้เป็นกรอบแนวทางในการประเมินตนเอง และปรับปรุงกระบวนการท างานและผลการด าเนินงาน 

เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการและให้หน่วยงานภาครัฐมีการยกระดับคุณภาพมาตรฐานการท างานไปสู่ระดับ

มาตรฐานสากล โดยมีการก าหนดเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เพ่ือให้บรรลุผลลัพธ์ในการด าเนินการ  

ที่เป็นเลิศ ประกอบด้วย 

1. ลักษณะส าคัญขององค์กร 
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 2. เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน เป็นประเด็นส าคัญในการบริหาร          
จัดการองค์กรใน 7 ด้าน ได้แก่ 1) การน าองค์กร 2) การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 3) การให้ความส าคัญ                 
กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 4) การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 5) การมุ่งเน้นบุคลากร                  
6) การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ และ 7) การมุ่งผลลัพธ์การด าเนินงาน 

 ต่อมาในปี พ.ศ. 2551 ส านักงาน ก.พ.ร. ได้ปรับปรุงเกณฑ์ไปสู่เกณฑ์คุณภาพการ บริหาร            
จัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Fundamental Level) และก าหนดให้ส่วนราชการน าไปใช้ในการพัฒนาองค์กร          
ปีละ 2 หมวด ระหว่างปี พ.ศ. 2552 – 2554 เพื่อเป็นการยกระดับการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่อง จึงได้ก าหนดให้
มีการตรวจรับรองคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Certified FL) แก่ส่วนราชการที่ด าเนินการ
พัฒนาองค์กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐครบ 6 หมวด (หมวดที่ 7 เป็นตัวชี้วัดที่วัดประสิทธิผล
ขององค์กร) เพ่ือเป็นการเชิดชูเกียรติ และเป็นแรงจูงใจให้แก่หน่วยงานที่มุ่งมั่นพัฒนาองค์กรสู่มาตรฐานสากล 
ส านักงาน ก.พ.ร. ได้จัดให้มีรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555 จนถึงปัจจุบันในปี พ.ศ. 2560 
ซึ่งคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ได้มีมติก าหนดชื่อรางวัลใหม่เป็น “รางวัลเลิศรัฐ” เป็นรางวัลที่มอบ
ให้กับส่วนราชการที่ได้มุ่งม่ันปฏิบัติราชการจนประสบผลส าเร็จ และได้ก าหนดให้รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐเป็นสาขาหนึ่งของรางวัลเลิศรัฐ  จะเห็นได้ว่าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐได้รับการพัฒนา          
มาอย่างต่อเนื่อง และถือเป็นเกณฑ์ที่หน่วยงานภาครัฐต่างให้ความส าคัญและด าเนินการตามแนวทางดังกล่าว  
อย่างต่อเนื่องถึงปัจจุบัน 

 ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้ท าการศึกษาได้ด าเนินการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ เพ่ือน ามาปรับใช้กับส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ซึ่งเป็นองค์กรที่จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติ
ประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2542 ท าหน้าที่เป็นกลไกหลักในการขับเคลื่อนภารกิจของ
ผู้ตรวจการแผ่นดิน โดยเป็นหน่วยงานที่มีความเป็นอิสระในการบริหารงานบุคคล การงบประมาณ และ                              
การด าเนินการอ่ืนตามที่กฎหมายบัญญัติ อยู่ภายใต้การบังคับบัญชาของผู้ตรวจการแผ่นดินเป็นต้นมา 

 ปัจจุบันตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 มาตรา 220 
ก าหนดให้มีหน่วยงานที่รับผิดชอบงานธุรการ ด าเนินการและอ านวยความสะดวกเพ่ือให้องค์กรบรรลุภารกิจ           
ตามหน้าที่และอ านาจที่ก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญ กฎหมาย และเป็นไปตามมติหรือแนวทางที่องค์กรก าหนด และ
เพ่ือให้การบริหารงานขององค์กร ตอบสนองภารกิจของผู้ตรวจการแผ่นดินตามเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญฯ 
ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้มีการบริหารงานโดยมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ตามพันธกิจขององค์กร แต่ที่ผ่านมา               
ยังไม่ได้น าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐมาปรับใช้กับการบริหารจัดการองค์กร ซึ่งคณะกรรมาธิการ          
ได้มีข้ อสั งเกตและให้ข้ อเสนอแนะในการรายงานผลการด าเนินงานขององค์กรต่อสาธารณะที่ ระบุ ว่ า                
ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินยังขาดการด าเนินงานและการน าเสนอผลการด าเนินงานที่เป็นไปตามเกณฑ์                      
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ : Public Sector Management Quality Award (PMQA)             
อย่างเป็นรูปธรรม  
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 การศึกษาเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ : Public Sector Management 
Quality Award  (PMQA) ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเ์พ่ือน ามาปรับใช้กับการท างานของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน
ให้เกิดผลอย่างเป็นรูปธรรม เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจขององค์กร ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจ โดยมีจุดมุ่ง เน้นที่ส าคัญ 
คือ การน าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ มีความรับผิดชอบต่อสังคม การปรับปรุงระบบบริหารจัดการให้มีความยืดหยุ่น
คล่องตัวและเพ่ิมประสิทธิภาพการท างาน การให้ความส าคัญกับประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การท างาน                
โดยมุ่งผลลัพธ์และประโยชน์สุขของประชาชน 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

 1.2.1 เพ่ือศึกษาแนวทาง กระบวนการ และเครื่องมือที่น ามาใช้ในการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐส าหรับน ามาปรับใช้กับส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 

 1.2.2 เพ่ือศึกษาปัญหา และอุปสรรคที่เกิดจากกระบวนการพัฒนาคุณภาพบริหารจัดการภาครัฐ 
แนวทางแก้ไขและการพัฒนา 

 1.2.3 เพ่ือศึกษาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพและการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กร
ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 

 
1.3 ขอบเขต และวิธีด าเนินการศึกษา 

 1.3.1 ขอบเขตการศึกษา  
  - ศึกษาค้นคว้าจากเอกสารวิชาการเกี่ยวกับการพัฒนาระบบราชการและการพัฒนา

คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ : Public Sector Management Quality Award  (PMQA) และเกณฑ์คุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2558) ที่ส านักงาน ก.พ.ร. จัดท าและพัฒนา               
เริ่มตั้งแต่ความเป็นมา หรือแนวคิดในการน าระบบการพัฒนาคุณภาพมาใช้ในการพัฒนาระบบราชการ  

  - แนวคิด ทฤษฎี  และผลงานวิ จัยของหน่วยงานที่มีการด า เนินการตามกรอบ                  
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เพ่ือให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรค แนวทางและวิธีการด าเนินงาน                  
ที่ประสบผลส าเร็จ 

  - ผลการด าเนินการของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินที่ผ่านมาในช่วงปีงบประมาณ                       
พ.ศ. 2555 - 2560 ตามกรอบการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) โดยใช้เกณฑ์คุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2558)  

  - ข้อมูลหน้าที่และอ านาจของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 และพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2560 
เพ่ือเป็นข้อมูลก าหนดกรอบแนวทางในการด าเนินการตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของส านักงาน
ผู้ตรวจการแผ่นดิน 
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 1.3.2 วิธีด าเนินการศึกษา 
  ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ออกแบบการศึกษาโดยแบ่งขั้นตอนการด าเนินงานเป็น 5 ขั้นตอน คือ 
  ขั้นตอนที่ 1 ก าหนดวิธีการด าเนินงานศึกษา การเก็บรวบรวมข้อมูล และเครื่องมือส าหรับ

การศึกษา 
  ขั้นตอนที่  2 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีการบริหารราชการแนวใหม่และการพัฒนาองค์กร                

ความเป็นมาการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หลักการ แนวความคิด และเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพ                  
การบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award: PMQA) เกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 พ.ศ. 2558 งานวิจัยเกี่ยวกับการด าเนินงาน (PMQA) และข้อมูลที่เกี่ยวข้อง  

  ขั้นตอนที่ 3 ศึกษาหน้าที่และอ านาจ และภารกิจ เอกสารที่เกี่ยวข้องกับส านักงาน
ผู้ตรวจการแผ่นดิน ได้แก่ รัฐธรรมนูญ พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2560 
แผนยุทธศาสตร์ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ฉบับที่ 3 (พ.ศ. 2555 – 2559) และฉบับที่ 3 ฉบับปรับปรุ ง            
(พ.ศ. 2558 – 2560) รวมถึงเอกสาร และหนังสือรายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการประจ าปี และรายงาน
ประจ าปีผู้ตรวจการแผ่นดิน 

  ขั้นตอนที่ 4 ทบทวนเอกสารผลการด าเนินการของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินที่ผ่านมาในช่วง
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 – 2560 โดยน าเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน (PMQA) 
ฉบับที่ 2 พ.ศ. 2558 ที่ส านักงาน ก.พ.ร. จัดท าขึ้น ซึ่งเป็นฉบับปรับปรุงแล้ว โดยมีการจัดพิมพ์และเผยแพร่ในเดือน
พฤษภาคม 2558 เป็นกรอบในการวิเคราะห์  

  ขั้นตอนที่ 5 การรวมรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลในลักษณะเปรียบเทียบผลการด าเนินการ
ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินที่ผ่านมาในช่วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 – 2560 กับเกณฑ์ฯ ดังกล่าว การสรุปผล 
และการท ารายงานผลการศึกษาโดยน ามาศึกษาและวิเคราะห์ในช่วงเดือนกุมภาพันธ์ถึงเดือนมิถุนายน 2561  

 
1.4 นิยามศัพท์เฉพาะ 

 1.4.1 ส านักงานฯ หมายถึง ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
 1.4.2 พนักงาน หมายถึง ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
 1.4.3 โครงสร้างส านักงานฯ หมายถึง โครงสร้างการบริหารงานขององค์กร ประกอบด้วย 

ผู้ตรวจการแผ่นดิน ผู้บริหารระดับสูง พนักงาน และลูกจ้างของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
 1.4.4 วิสัยทัศน์ (Vision) หมายถึง ความคาดหวังในอนาคตขององค์กรที่ต้องการจะเป็น ตัวอย่าง

วิสัยทัศน์ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน  
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 1.4.5 พันธกิจ (Mission) หมายถึง ขอบเขตของงาน หรือบทบาทหน้าที่ซึ่งส านักงานฯ ต้องปฏิบัติ
เพ่ือให้องค์กรบรรลุวิสัยทัศน์ที่ก าหนดไว้  

 1.4.6 นโยบาย (Policy) หมายถึง แนวทางกว้าง ๆ ที่ก าหนดขึ้นส าหรับการปฏิบัติและการควบคุม         
ที่จะท าให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร 

 1.4.7 ยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ (Strategy) หมายถึง แนวทางหรือวิธีท างานที่ดีที่สุด เพ่ือให้องค์กร
บรรลุวัตถุประสงค์ ภารกิจและวิสัยทัศน์ที่ก าหนดไว้  

 1.4.8 กระบวนการ (Process) หมายถึง กิจกรรม (activity) หรือชุดของกิจกรรมที่สัมพันธ์กัน                 
ที่ท าการเปลี่ยนปัจจัยน าเข้า ( input) ให้เป็นผลผลิต (output) ที่มีมูลค่าเพ่ิม (value-added) กระบวนการ               
อาจต้องปฏิบัติตามขั้นตอนที่ก าหนดไว้อย่างเคร่งครัด โดยมีระเบียบปฏิบัติและข้อก าหนดที่เป็นลายลักษณ์อักษร 
รวมทั้งมีการวัดและข้ันตอนการควบคุมที่ก าหนดไว้อย่างชัดเจน  

 1.4.9 กลไก (Mechanism) หมายถึง ส่วนย่อย (parts) ของระบบที่มีองค์ประกอบจ านวนหนึ่ง              
ท าหน้าที่ร่วมกัน องค์ประกอบเหล่านี้  หมายรวมถึง ทรัพยากรบุคคล ทรัพยากรทางกายภาพ วิธีปฏิบัติ 
(operation method) และ/หรือระเบียบปฏิบัติ (procedures) 

 1.4.10 เปูาหมาย (Target) หมายถึง ผลส าเร็จที่ต้องการภายในระยะเวลาที่ก าหนด เปรียบเทียบ
กับวัตถุประสงค์  

 1.4.11 แผน (Plan) หมายถึง ความคิดหรือวิธีการที่ได้ผ่านการคิดอย่างละเอียดมาแล้วล่วงหน้า
ส าหรับชี้น าการด าเนินการใด ๆ การวางแผนมักมีการก าหนดวัตถุประสงค์ เปูาหมาย และกรอบเวลาของแผน   
อย่างชัดเจน 

 1.4.12 แผนด าเนินการ หมายถึง ความหมายเดียวกันกับ แผนปฏิบัติการ (Action plan) 
ความคิดหรือวิธีการที่ได้ผ่านการคิดและวิเคราะห์เชิงกลยุทธ์ หรือ SWOT Analysis อย่างละเอียดมาแล้ว  
ส าหรับชี้น าการด าเนินการตามกลยุทธ์ที่จะน าไปสู่การบรรลุวิสัยทัศน์ขององค์ กร การจัดท าแผนปฏิบัติการ  
จะมีการระบุวัตถุประสงค์ เปูาหมาย การจัดสรรทรัพยากร และกรอบเวลาของแผนอย่างชัดเจน 

 1.4.13 ผลผลิต หมายถึง ผลของการด าเนินงานตามกิจกรรม ซึ่งอาจจะเป็นผลผลิต (Product) 
หรือการให้บริการ (Service) ที่ด าเนินงานโดยหน่วยงานหรือการตอบค าถามว่าหน่วยงานจัดท าบริการอะไร 
(What) ในฐานะผู้จัดหาบริการ (Provider) ให้กับประชาชนเปูาหมายตามความต้องการของหน่วยงาน                
ทั้งในรูปแบบของการให้บริการโดยตรง หรือโดยการใช้วัตถุสิ่งของเพ่ือน าไปใช้ในการให้บริการแก่องค์กรภายนอก
หน่วยงานหรือประชาชน โดยมีตัวชี้วัดผลส าเร็จในเชิงปริมาณ คุณภาพ เวลา รวมทั้งค่าใช้จ่ายตามที่ก าหนดไว้ 
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 1.4.14 องค์กร หมายถึง บุคคล คณะบุคคล หรือสถาบันซึ่งเป็นส่วนประกอบของหน่วยงานใหญ่              
ที่ท าหน้าที่สัมพันธ์กันหรือขึ้นต่อกัน ในบางกรณี องค์กร หมายความรวมถึงองค์การด้วย ซึ่งองค์การ หมายถึง               
ศูนย์รวมกลุ่มบุคคลหรือกิจการที่ประกอบกันขึ้นเป็นหน่วยงานเดียวกัน เพ่ือด าเนินกิจการตามวัตถุประสงค์           
ที่ ก าหนดไว้ ในกฎหมายหรือตราสารจัดตั้ ง  ซึ่ งอาจเป็นหน่วยงานของรัฐ  เช่น องค์การของรัฐบาล 
(ราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554) 

 1.4.15 การพัฒนาองค์กร หมายถึง  กระบวนการปรับปรุงประสิทธิภาพขององค์กร                               
โดยใช้การศึกษาและวิจัยเชิงแก้ปัญหา ซึ่งมีลักษณะเป็นกระบวนการ การแก้ปัญหาอย่างมีระบบ ได้แก่                    
การวิเคราะห์ปัญหาเบื้องต้นขององค์กร การเก็บรวบรวมข้อมูลจากองค์กร การปูอนข้อมูลย้อนกลับให้แก่องค์กร 
การส ารวจปัญหาขององค์กรจากข้อมูลที่ได้รับทั้งหมด การวางแผนปฏิบัติและลงมือปฏิบัติตามแนวทางที่ได้ศึกษา
และจะท าให้องค์กรสู่สภาวะสิ่งใหม่ที่ดีกว่าเดิม มุ่งที่การเปลี่ยนแปลง เน้นให้องค์กรมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์                  
ที่จะน าเอาความใหม่ ทั้งทางด้านเทคนิค วิทยาการ และทรัพยากรมนุษย์ที่มีค่ามาสู่การปรับปรุงองค์กรให้มี
ประสิทธิภาพและผลสัมฤทธิ์ที่ดียิ่งขึ้น  

 1.4.16 ประสิทธิผล (Effectiveness) หมายถึง ผลลัพธ์ของการปฏิบัติตามแผนด าเนินการ             
จนบรรลุวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ หรือระดับความสามารถที่กระบวนการหรือตัวชี้วัดใด  ๆ สามารถตอบสนอง
จุดประสงค์ทีก่ าหนดไว้ 

 1.4.17 ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง ผลลัพธ์ของการปฏิบัติตามแผนด าเนินการ               
ที่สิ้นเปลืองทรัพยากรน้อยท่ีสุด การเปรียบเทียบระหว่างผลผลิตกับปัจจัยน าเข้า (ทรัพยากร เวลา เทคโนโลยี) 

 1.4.18 ผลลัพธ์ (Results) หมายถึง ผลผลิต (Output) และผลลัพธ์ (Outcome) ที่ได้จาก              
การด าเนินการตามข้อก าหนดของหัวข้อในเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

 1.4.19 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders) หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ                 
ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการด าเนินงานขององค์กร ได้แก่ ข้าราชการ เจ้าหน้าที่หน่วยงานของรัฐ สื่อมวลชน และประชาชน 

 1.4.20 การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมายถึง Public Sector Management 
Quality Award (PMQA) : การบริหารงานภาครัฐ โดยเป็นเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ และเกณฑ์คุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2558) ได้แก่ ลักษณะส าคัญขององค์การ การน าองค์การ 
การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การวัด  การวิเคราะห์                    
และการจัดการความรู้ การมุ่งเน้นบุคลากร การมุ่งเน้นระบบการปฏิบัติการ และผลลัพธ์การด าเนินการ  

 1.4.21 การสร้างคุณค่า (Value Creation) หมายถึง กระบวนการต่าง ๆ ที่สร้างผลประโยชน์              
แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และภารกิจของหน่วยงาน กระบวนการเหล่านี้ เป็นกระบวนการ                         
ที่มีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการด าเนินการตามภารกิจ มีความเกี่ยวข้องกับคนส่วนใหญ่และก่อให้เกิดผลผลิต        
บริการ และผลลัพธ์ในเชิงบวกให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 



7 
 

1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินมีข้อมูลผลการศึกษาตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ

ระดับพ้ืนฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2558) ตามกรอบคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ Public Sector 
Management Quality Award  (PMQA) ส าหรับใช้เป็นแนวทางในการด าเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการองค์กร และสร้ างคุณค่ าทั้ งผลผลิตและผลสัมฤท ธิ์ ให้ แก่ผู้ รับบริการและผู้ มี ส่ วนได้ส่ วนเสี ย                            
รวมถึงเพ่ือยกระดับการบริหารจัดการองค์กรให้เป็นไปตามมาตรฐานสากล 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

 การศึกษาเรื่อง การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน             
ด้วยระบบ PMQA ครั้งนี้  ผู้ศึกษาได้ท าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์              
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ รวมถึงขอบเขตเนื้อหาที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

1. แนวคิด ทฤษฎีการบริหารภาครัฐแนวใหม่และการพัฒนาองค์กร 

2. ความเป็นมาการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
3. หลักการและแนวความคิดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector 

Management Quality Award: PMQA)    
4. เกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality 

Award: PMQA) และเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน 
(PMQA) ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2558) 

5. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
6. ผู้ตรวจการแผ่นดินและส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 

 
2.1 แนวคิด ทฤษฎีการบริหารราชการแนวใหม่และการพัฒนาองค์กร 

  จากกระแสโลกาภิวัฒน์ที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว บรรดาผู้น าทั้งในภาครัฐและภาคเอกชน
ต่างล้วนต้องเผชิญกับสภาพแวดล้อมต่าง ๆ ของโลกที่มีความซับซ้อนและภัยคุกคามซ่อนแฝงอยู่มากขึ้น                  
การเตรียมการเพ่ือรับมือกับการเปลี่ยนแปลงและความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อมที่ไร้ดุลยภาพของโลก                  
ในอนาคต โดยเฉพาะการคาดการณ์สิ่งที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคตและลดความเสี่ยงอันจะท าให้ สามารถควบคุม
ทิศทางและผลักดันให้เกิดการเปลี่ยนแปลงขึ้นภายในองค์กร รวมทั้งท าให้องค์กรของตนประสบความส าเร็จและ
รักษาความอยู่รอดในโลกที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในท้ายที่สุด (นพเก้า ห่อบุญเหิม. อ้างถึงใน การบริหาร
ราชการแนวใหม่ : บริบทและเทคนิควิธี. 2548) ดังนั้น องค์กรต่าง ๆ ควรเตรียมตัวที่จะควบคุมทิศทางความเสี่ยง  
ในช่วงเวลาที่ เกิดขึ้น องค์กรธุรกิจสมัยใหม่จะมีรูปแบบและลักษณะขององค์กรแบบเสมือนจริง (Virtual 
Organization) หมายถึงองค์กรซึ่งด ารงอยู่ด้วยเครือข่าย หรือพันธมิตรของบริษัทที่เป็นอิสระและด าเนินการร่วม
ผลประโยชน์ของธุรกิจเฉพาะที่มีการด าเนินกิจกรรมด้วยความรวดเร็ว แม่นย า มีประสิทธิภาพสูงสุด มีการวาง  
กลยุทธ์ในการด าเนินกิจกรรมและสามารถยืดหยุ่นปรับตัวได้ตามสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป ซึ่งปัจจัยส าคัญ 
ที่มีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมของโลก ได้แก่  
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  1. การเปลี่ยนแปลงตามกระแสโลก 
  2. การเปลี่ยนแปลงในโครงสร้างประชากรของโลก 
  3. การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภคกลุ่มใหม่ 
  4. ปัญหาเกี่ยวกับทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
  5. แนวโน้มการวางระเบียบกฎเกณฑ์และการเรียกร้องเพ่ือปกปูองผลประโยชน์ 
  ดังนั้น ทั้งหน่วยงานภาครัฐและเอกชนจึงจ าเป็นต้องปรับตัวให้ทันต่อสถานการณ์เปลี่ยนแปลง                
ที่เกิดขึ้น หากองค์กรใดไม่สามารถปรับตัวให้ทันต่อสถานการณ์ก็อาจสูญหายไปในที่สุด 

 การบริหารภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) (บุญเกียรติ การะเวกพันธุ์ และคณะ
Online. 2561) กล่าวถึงเรื่อง ดังนี้   

 ความหมายของการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 
 การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management : NPM) คือ การปรับเปลี่ยน          
การบริหารจัดการภาครัฐโดยน าหลักการเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบราชการและการแสวงหาประสิทธิภาพ             
ในการปฏิบัติราชการที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ โดยการน าเอาแนวทางหรือวิธีการบริหารงานของภาคเอกชนมาปรับใช้
กับการบริหารงานภาครัฐ เช่น การบริหารงานแบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์  การบริหารงานแบบมืออาชีพ การค านึงถึง
หลักความคุ้มค่า การจัดการโครงสร้างที่กะทัดรัดและแนวราบ การเปิดโอกาสให้เอกชนเข้ามาแข่งขันการให้บริการ
สาธารณะ การให้ความส าคัญต่อค่านิยม จรรยาบรรณวิชาชีพ คุณธรรมและจริยธรรม ตลอดทั้งการมุ่งเน้น              
การให้บริการแก่ประชาชนโดยค านึงถึงคุณภาพเป็นส าคัญ เหตุผลที่ต้องน าแนวคิดการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่
มาใช้เป็นผลมาจากกระแสโลกาภิวัตน์ ส่งผลให้สภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกประเทศเปลี่ยนแปลงไป    
อย่างรวดเร็ว จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับองค์กรทั้งภาครัฐและเอกชน ที่ต้องเพ่ิมศักยภาพและความยืดหยุ่น                
ในการปรับเปลี่ยนเพ่ือตอบสนองความต้องการของระบบที่เปลี่ยนแปลงไป และจากระบบราชการไทยมีปัญหา           
ที่ส าคัญ คือ ความเสื่อมถอยของระบบราชการ และขาดธรรมาภิบาล ถ้าภาครัฐไม่ปรับเปลี่ยนและพัฒนาการบริหาร
จัดการของภาครัฐเพื่อไปสู่องค์กรสมัยใหม่ โดยยึดหลักธรรมาภิบาล ก็จะส่งผลบั่นทอนความสามารถในการแข่งขัน
ของประเทศ ทั้งยังเป็นอุปสรรคต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมในอนาคตด้วย  

 ดังนั้น การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (NPM) จึงเป็นแนวคิดพ้ืนฐานของการบริหารจัดการภาครัฐ 
ซึ่งจะน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงระบบการบริหารจัดการของภาครัฐและยุทธศาสตร์ด้านต่าง ๆ ที่เป็นรูปธรรม                 
มีแนวทางในการบริหารจัดการ ดังนี้  
 1. การให้บริการที่มีคุณภาพแก่ประชาชน  
 2. ลดการควบคุมจากส่วนกลางและเพ่ิมอิสระในการบริหารให้แก่หน่วยงาน  
 3. การก าหนด การวัด และการให้รางวัลแก่ผลการด าเนินงานทั้งในระดับองค์กร และระดับบุคคล  
 4. การสร้างระบบสนับสนุนทั้งในด้านบุคลากร (เช่น การฝึกอบรม ระบบค่าตอบแทนและระบบ
คุณธรรม) เทคโนโลยี เพื่อช่วยให้หน่วยงานสามารถท างานได้อย่างบรรลุวัตถุประสงค์  
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 5. การเปิดกว้างต่อแนวคิดในเรื่องของการแข่งขัน ทั้งการแข่งขันระหว่างหน่วยงานของรัฐด้วยกัน 
และระหว่างหน่วยงานของรัฐกับหน่วยงานของภาคเอกชน ในขณะเดียวกันภาครัฐก็หันมาทบทวนตัวเองว่าสิ่งใด
ควรท าเองและสิ่งใดควรปล่อยให้เอกชนท า ซึ่งหลักใหญ่ของการจัดการภาครัฐแนวใหม่ คือ การเปลี่ยนระบบ
ราชการที่เน้นระเบียบและขั้นตอนไปสู่การบริหารแบบใหม่ ซึ่งเน้นผลส าเร็จและความรับผิดชอบ รวมทั้งใช้เทคนิค
และวิธีการของเอกชนมาปรับปรุงการท างาน  

 รูปแบบการน าการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่มาใช้ในระบบราชการไทย 
 1. พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2545 เหตุผลในการตรา
พระราชบัญญัตินี้ คือ เพื่อเป็นการปรับปรุงระบบบริหารราชการเพ่ือให้สามารถปฏิบัติงานตอบสนองต่อการพัฒนา
ประเทศและการให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยก าหนดให้การบริหารราชการแนวทางใหม่
ต้องมีการก าหนดนโยบาย เปูาหมาย และแผนการปฏิบัติงานเพ่ือให้สามารถประเมินผลการปฏิบัติราชการในแต่ละ
ระดับได้อย่างชัดเจน มีกรอบการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีเป็นแนวทางในการก ากับการก าหนดนโยบายและ              
การปฏิบัติราชการ และเพ่ือให้กระทรวงสามารถจัดการบริหารงานให้เป็นไปตามเปูาหมายได้ จึง ก าหนดให้มี
รูปแบบการบริหารใหม่ โดยกระทรวงสามารถแยกส่วนราชการจัดตั้งเป็นหน่วยงานตามภาระหน้าที่ เพ่ือให้เกิด
ความคล่องตัวและสอดคล้องกับเปูาหมายของงานที่จะต้องปฏิบัติและก าหนดให้มีกลุ่มภารกิจของส่วนราชการต่าง ๆ            
ที่มีงานสัมพันธ์กัน เพื่อที่จะสามารถก าหนดเปูาหมายการท างานร่วมกันได้ และมีผู้รับผิดชอบก ากับการบริหารงาน
ของกลุ่มภารกิจนั้นโดยตรง เพ่ือให้งานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว รวมทั้งให้มีการประสาน             
การปฏิบัติงาน และการใช้งบประมาณเพ่ือให้การบริหารงานของทุกส่วนราชการบรรลุเปูาหมายของกระทรวง             
ได้อย่างมีประสิทธิภาพและลดความซ้ าซ้อน มีการมอบหมายงานเพ่ือลดขั้นตอนการปฏิบัติราชการ และสมควร
ก าหนดการบริหารราชการในต่างประเทศให้เหมาะสมกับลักษณะการปฏิบัติหน้าที่และสามารถปฏิบัติการได้              
อย่างรวดเร็วและมีเอกภาพ โดยมีหัวหน้าคณะผู้แทนเป็นผู้รับผิดชอบในการบริหารราชการ นอกจากนี้ สมควรให้มี
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการเพ่ือเป็นหน่วยงานที่รับผิดชอบในการดูแลการจัดส่วนราชการและการปรับปรุง
ระบบการท างานของภาคราชการให้มีการจัดระบบราชการอย่างมีประสิทธิภาพต่อไป  

 ในมาตรา 3/1 ได้ก าหนดให้การพัฒนาระบบราชการต้องสอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลง          
ทางเศรษฐกิจ การเมือง สังคม ความต้องการของประชาชนและทันต่อการบริหารราชการตามพระราชบัญญัตินี้  
ต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิง
ภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่ จ าเป็น การกระจายภารกิจ
และทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การกระจายอ านาจตัดสินใจ การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการ
ของประชาชน ทั้งนี้ โดยมีผู้รับผิดชอบต่อผลของงานการจัดสรรงบประมาณ และการบรรจุและแต่งตั้งบุคคล              
เข้าด ารงต าแหน่งหรือปฏิบัติหน้าที่ต้องค านึงถึงหลักการตามวรรคหนึ่ง ในการปฏิบัติหน้าที่ของส่วนราชการ             
ต้องใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี โดยเฉพาะอย่างยิ่งให้ค านึง ถึงความรับผิดชอบของผู้ปฏิบัติงาน              
การมีส่วนร่วมของประชาชน การเปิดเผยข้อมูล การติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงาน  
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 2. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.  2546 ได้ก าหนด 
ขอบเขต แบบแผน วิธีปฏิบัติราชการ เพื่อเป็นไปตามหลักการบริหารภาครัฐแนวใหม่ ดังนี้  
 1) เกิดประโยชน์สุขของประชาชน  
 2) เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ  
 3) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ  
 4) ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  
 5) มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อเหตุการณ์  
 6) ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการ  
 7) มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ ซึ่งได้แก่ การตรวจสอบและวัดผล             
การปฏิบัติงาน เพ่ือให้เกิดระบบการควบคุมตนเอง  
 
2.2 ความเป็นมาการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

 การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  (Public Sector Management Quality Award : PMQA) 
เป็นแนวทางท่ีพัฒนาองค์กรให้มีประสิทธิภาพหรือเรียกว่า High Performance Organization การมีประสิทธิภาพ
บ่งบอกถึงองค์กรที่มีผลการปฏิบัติงานสูง เป็นองค์กรที่มีคุณภาพ (สมบัติ อิศรานุรักษ์. 2549) หลังจากมีการปฏิรูป
ระบบราชการ และมีพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  
ส านักงาน ก.พ.ร. ได้น าพระราชกฤษฎีกาดังกล่าวมาใช้อย่างจริงจัง โดยแนวทางหนึ่งที่ด าเนินการคือ การพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการ ซึ่งใช้เครื่องมือต่าง ๆ หลายรูปแบบ อาทิ การท า 5 ส. ISO หรือ KM ในการด าเนินการ
ให้เกิดผลในทางปฏิบัติ เพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน ส านักงาน ก.พ.ร. ได้น าเครื่องมือสมัยใหม่มาใช้มากมาย 
อาทิ Process Redesign, IT, Competency, KM รวมทั้ง การปรับปรุงกฎระเบียบต่าง ๆ โดยมีกลยุทธ์การปฏิบัติ 
และมี Strategic Control เช่น การท าค ารับรองการปฏิบัติราชการ ซึ่งข้าราชการเคยท ามาแล้วตั้งแต่ปี 2547  
ด้วยการประเมินที่บริษัท TRIS ด าเนินการ แต่พบว่ามีข้อเสีย คือ หลังการประเมิน ผู้ประเมินจะไม่บอกว่าองค์กร 
ที่ประเมินนั้นมีจุดแข็ง จุดอ่อน และข้อควรปรับปรุงอย่างไร ซึ่งหากยังใช้การประเมินดังกล่าวองค์กรจะเสียโอกาส
ในการพัฒนาตนเอง ดังนั้น เพ่ือแก้ไขข้อเสียดังกล่าว และให้องค์กรมีโอกาสพัฒนาประสิทธิภาพของตนเอง  
จึงได้มีการน าระบบพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการมาใช้ และพัฒนาต่อเนื่องจนกลายมาเป็นการพัฒนาคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ Public Sector Management Quality Award (PMQA) ในปัจจุบัน 

 จากสถานการณ์ดังกล่าว ท าให้ภาครัฐจ าเป็นต้องมีการปรับบทบาทการท างานและการให้บริการ 
รวมถึงการบริหารจัดการภาครัฐให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่ งขึ้น ประกอบกับยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบ
ราชการไทย (พ.ศ. 2546 – 2550) ก าหนดให้มีการปรับเปลี่ยนกระบวนการและวิธีการท างานเพ่ือยกระดับ          
ขีดความสามารถและมาตรฐานการท างานของหน่วยงานราชการให้อยู่ในระดับสูงเทียบเท่ามาตรฐานสากล        
โดยยึดหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ซึ่งเป็นหลักการบริหารราชการที่ได้รับการตราขึ้นเป็นกฎหมายดังที่
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ปรากฏในพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 ซึ่งต่อมาได้มีการออก
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 เพ่ือให้มีแนวทางการปฏิบัติ 
ที่เป็นรูปธรรมชัดเจนมากยิ่งขึ้น โดยก าหนดเปูาหมายของการบริหารบ้านเมืองที่ดีให้เป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของ
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ ลดขั้นตอน              
การปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็น ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ 
รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ การบริหารราชการให้บรรลุเปูาหมายดังกล่าวจ าเป็นต้องมี
เกณฑ์การประเมินกระบวนการท างานและผลการปฏิบัติงานที่เป็นที่ยอมรับกันทั่วไป  โดยได้น าแนวคิดและ 
หลักการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ (NPM) เข้ามาประยุกต์ใช้กับระบบราชการ เพ่ือให้ภาคราชการมีสมรรถนะสูง
สามารถรองรับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมที่เป็นไปอย่างรวดเร็วและต่อเนื่องตลอดเวลา พร้อมต่อ              
การแก้ไขปัญหาของประชาชน และเป็นกลไกหลักที่ส าคั ญในการพัฒนาประเทศ ซึ่ งสาระส าคัญของ                       
การเปลี่ยนแปลงภาคราชการจะปรากฏหลักการในภาษาที่เข้าใจได้ง่ายอยู่ใน พ.ร.ฎ.ว่าด้วยหลักเกณฑ์และ            
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 

แผนภาพที่ 1 แนวทางการปฏิบัติพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 

 
                    ที่มา: กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร (กพร.ปค.) 

 

 

มกีารประเมนิผล
การปฏบิตัริาชการ
อยา่งสม า่เสมอ

มกีารประเมนิผล
การปฏบิตัริาชการ
อยา่งสม า่เสมอ

ประชาชนไดร้บั
การอ านวยความสะดวก
และไดร้บัการตอบสนอง

ความตอ้งการ

ประชาชนไดร้บั
การอ านวยความสะดวก
และไดร้บัการตอบสนอง

ความตอ้งการ

มกีารปรบัปรงุ
ภารกจิของสว่นราชการ
ใหท้นัตอ่สถานการณ์

มกีารปรบัปรงุ
ภารกจิของสว่นราชการ
ใหท้นัตอ่สถานการณ์

ไมม่ขี ัน้ตอน
การปฏบิตังิาน
เกนิความจ าเป็น

ไมม่ขี ัน้ตอน
การปฏบิตังิาน
เกนิความจ าเป็น

มปีระสทิธภิาพและ
เกดิความคุม้คา่

ในเชงิภารกจิของรฐั

มปีระสทิธภิาพและ
เกดิความคุม้คา่

ในเชงิภารกจิของรฐั

เกดิสมัฤทธิต์อ่
ภารกจิของรฐั

เกดิสมัฤทธิต์อ่
ภารกจิของรฐั

เกดิประโยชนส์ขุ
ของประชาชน

เกดิประโยชนส์ขุ
ของประชาชน

การบรหิารกจิการ
บา้นเมอืงทีด่ ี
มาตรา 6

การบรหิารกจิการ
บา้นเมอืงทีด่ ี
มาตรา 6

พ.ร.ฎ. ว่าดว้ย

หลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546
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 ในหลายประเทศได้มีการน าระบบคุณภาพการบริหารจัดการมาใช้ทั้งในภาครัฐและเอกชน    
เพ่ือให้มีการปรับปรุงกระบวนงานอย่างต่อเนื่องและเป็นการเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ             
เช่น ประเทศ สหรัฐอเมริกาได้มีเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ Malcolm Balding National Quality Award (MBNQA)                  
และได้เป็นแนวทางให้ประเทศต่าง ๆ น าไปประยุกต์ใช้มากกว่า 70 ประเทศ โดยอาจกล่าวได้ว่า  MBNQA                   
ได้กลายเป็นกรอบการบริหารจัดการองค์การในระดับโลกที่มีประเทศต่าง ๆ น าไปปรับใช้ 

 ส านักงาน ก.พ.ร. โดยความร่วมมือของสถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ จึงได้ด าเนินโครงการศึกษา
เพ่ือยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานของส่วนราชการ โดยมีเปูาหมายเพ่ือศึกษาวิธีการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ ตามวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี และก าหนดเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ โดยใช้
แนวทางซึ่งสามารถเทียบเคียงกับการบริหารจัดการในระดับสากลที่ได้รับการยอมรับว่าเป็นเกณฑ์ที่สามารถ
ประเมินจุดแข็ง และโอกาสในการปรับปรุงของกระบวนการท างานและผลการปฏิบัติงานขององค์กรต่าง ๆ ได้อย่าง
มีประสิทธิผล การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐเป็นเปูาหมายส าคัญของการพัฒนาระบบราชการไทย            
ที่ต้องการให้หน่วยงานภาครัฐมีการยกระดับคุณภาพมาตรฐานการท างานไปสู่ระดับมาตรฐานสากล                       
(High Performance) คณะรัฐมนตรีจึงมีมติเห็นชอบให้น าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐมาเป็นเครื่องมือ
ในการด าเนินการ เมื่อวันที่ 28 มิถุนายน 2548 ตามข้อเสนอของส านักงาน ก.พ.ร. และมีมติในการประชุมเมื่อวันที่ 
29 กรกฎาคม 2551 เห็นชอบแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2551 – 2555) ตามที่ส านักงาน 
ก.พ.ร. เสนอ ซึ่งแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทยฯ ในประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 3 มุ่งสู่การเป็นองค์กร            
ที่มีขีดสมรรถนะสูง บุคลากรมีความพร้อมและความสามารถในการเรียนรู้ คิดริเริ่ ม เปลี่ยนแปลง และปรับตัวได้
อย่างเหมาะสมต่อสถานการณ์ต่าง ๆ และแผนยุทธศาสตร์ปี 2556 – 2561 ในประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 2 การพัฒนา
องค์กรให้มีขดีสมรรถนะสูงและทันสมัย บุคลากรมีความเป็นมืออาชีพ และได้ก าหนดเปูาประสงค์ คือ ส่วนราชการ
และหน่วยงานของรัฐสามารถพัฒนาขีดสมรรถนะและมีความพร้อมในการด าเนินงาน  

 ดังนั้น เพ่ือเป็นการส่งเสริมให้ส่วนราชการยกระดับและพัฒนาองค์กรของส่วนราชการเป็นไป 
อย่างต่อเนื่อง และเพ่ือให้บรรลุเปูาหมายตามแผนยุทธศาสตร์ ส านักงาน ก.พ.ร. จึงได้ส่งเสริมให้ส่วนราชการ 
น าเกณฑ์คุณภาพฯ ไปใช้ในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ โดยเริ่มจากก าหนดตัวชี้วัดตามค ารับรอง               
การปฏิบัติราชการของส่วนราชการในปี พ.ศ. 2549 ต่อมาในปี พ.ศ. 2551 ได้ปรับปรุงเกณฑ์ไปสู่เกณฑ์คุณภาพ              
การบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Fundamental Level) และก าหนดให้ส่วนราชการน าไปใช้ในการพัฒนา
องค์กรปีละ 2 หมวด ระหว่างปี พ.ศ. 2552 – 2554 เพ่ือให้การพัฒนาของส่วนราชการเป็นไปอย่างค่อยเป็นค่อยไป   
และเมื่อส่วนราชการด าเนินการครบทั้ง 6 หมวดแล้ว ได้จัดให้มีการตรวจรับรองคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
ระดับพ้ืนฐาน (Certified Fundamental Level) เพ่ือให้มั่นใจว่าส่วนราชการมีการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง โดยมีก าหนดตรวจประเมินทุก 3 ปี ซึ่งการตรวจประเมิน รอบท่ี 1 ตั้งแต่ปี           
พ.ศ. 2555 – 2557 ได้เสร็จสิ้นแล้ว และได้ตรวจประเมินรอบที่ 2 ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2559 – 2561  
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2.3 หลักการและแนวความคิดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management 
Quality Award: PMQA)    

  การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ มีพ้ืนฐานทางเทคนิคและกระบวนการเทียบเท่า
เกณฑ์รางวัลนานาชาติ เป็นกรอบแนวคิดในการบริหารจัดการที่สามารถน ามาประยุกต์ใช้กับการพัฒนาการบริหาร
ราชการเพ่ือให้องค์กรภาครัฐมีกระบวนการท างานและผลการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลดียิ่งขึ้น  
และมีจุดมุ่งหมายเพ่ือยกระดับมาตรฐานและคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ โดยด าเนินการประเมินองค์กร                
ด้วยตนเองตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award : PMQA)            
มีพ้ืนฐานแนวคิดเช่นเดียวกับรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา (Malcolm Baldrige National 
Quality Award : MBNQA) และรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย (Thailand Quality Award : TQA)          
ที่มุ่งเน้นให้องค์กรทุกระดับหันมาใส่ใจในการพัฒนาคุณภาพขององค์กร ตลอดจนมุ่งสู่ความเป็นองค์กรที่เป็นเลิศ   
ซึ่งในขณะนั้นถือได้ว่า PMQA เป็นการบริหารราชการแนวใหม่ที่น าการบริหารเชิงยุทธศาสตร์ ( Strategy 
Management) มาใช้ร่วมกับเครื่องมือทางการบริหารต่าง ๆ ประยุกต์ให้เหมาะสมเข้ากับระบบราชการ               
ซึ่งการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award : PMQA)           
เป็นหนึ่งในเครื่องมือการบริหารดังกล่าว โดยมีเกณฑ์ที่ชัดเจนว่าควรจะต้องท าอะไรบ้างจึงจะพาองค์กรไปสู่          
องค์กรที่มีความเป็นเลิศ 

 ในประเทศไทยได้เริ่มน าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการมาใช้เป็นครั้งแรกกับภาคเอกชน             
โดยน าเทคนิคและกระบวนการของรางวัลคุณภาพแห่งชาติสหรัฐอเมริกามาปรับใช้และได้มีการมอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
(Thailand Quality Award : TQA) ให้แก่องค์กรที่มีวิธีการปฏิบัติและผลการด าเนินการตามเกณฑ์มาตรฐาน 
ตั้งแต่ปี 2546 เป็นต้นมา  

 นอกจากนี้ ในแผนการบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2548 – 2551 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 6            
ด้านการพัฒนาระบบราชการ ได้ก าหนดให้เสริมสร้างความเป็นเลิศในการปฏิรูปราชการ โดยให้ยกระดับ และ
พัฒนาคุณภาพมาตรฐานการท างานของภาครัฐ ด้วยเหตุนี้ ส านักงาน ก.พ.ร. จึงได้ร่วมมือกับสถาบันเพ่ิมผลผลิต
แห่งชาติจัดท าโครงการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ โดยสร้างหลักเกณฑ์และวิธีปฏิบัติเพ่ือยกระดับ
และพัฒนาขีดความสามารถและมาตรฐานการบริหารจัดการของส่วนราชการให้เทียบเท่ามาตรฐานสากล           
ในระดับโลก จากแนวคิดและเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติที่ต่างประเทศใช้ได้ผลดี น ามาปรับแต่งให้สอดคล้องกับ
แนวทางการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี และแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย ก าหนดเป็นเกณฑ์
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award : PMQA) 

 แนวคิดหลักของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เป็นไปเพ่ือให้องค์กรภาครัฐ           
มีความเข้าใจ เรียนรู้ และให้ความส าคัญกับการปฏิบัติราชการตามหลักการ แนวคิด และวิธีการที่ดี ส าหรับ               
การเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริหารจัดการองค์กร ซึ่งเป็ นเรื่องพ้ืนฐานดั้งเดิมเกี่ยวกับ  
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กระบวนการบริหารองค์กรและการจัดการ หลักรัฐประศาสนศาสตร์ เป็นต้น แต่ได้ผ่านการพัฒนาทางวิชาการ            
ให้สอดคล้องกับยุคสมัยและสิ่งแวดล้อมที่เปลี่ยนไป  โดย PMQA มีจุดมุ่งเน้นที่ส าคัญ คือ การน าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ 
มีความรับผิดชอบต่อสังคม ให้ความส าคัญกับประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ปรับปรุงระบบบริหารจัดการ               
ให้มีความยืดหยุ่นคล่องตัว พัฒนาการบริหารคนและการพัฒนาคน  มีความคิดริเริ่มและเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง 
ตัดสินใจโดยอาศัยข้อมูลสารสนเทศ และท างานโดยมุ่งผลลัพธ์เป็นส าคัญเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน   

 การส่งเสริมให้ส่วนราชการน าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐหรือ PMQA ไปใช้            
เป็นแนวทางในการประเมินองค์การด้วยตนเอง และปรับปรุงอย่างต่อเนื่องเพ่ือยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานไปสู่
มาตรฐานระดับสากล ส านักงาน ก.พ.ร. ได้ก าหนดเป็นประเด็นการประเมินผลและตัวชี้วัดในกรอบการประเมินผล
ส่วนราชการซึ่งจะต้องมีการจัดท าค ารับรองการปฏิบัติราชการประจ าปี ตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. 2549 เป็นต้นมา 

  PMQA คือ การน าหลักเกณฑ์และแนวทางการบริหารองค์กรที่เป็นเลิศ ซึ่งได้รับการยอมรับเป็น
มาตรฐานสากลระดับโลกมาประยุกต์ใช้ พัฒนาระบบบริหารจัดการของหน่วยงานภาครัฐ โดยอาศัย              
หลักการประเมินองค์กรด้วยตนเองเป็นการทบทวนสิ่งที่องค์กรด าเนินการอยู่ในปัจจุบันเทียบกับเกณฑ์คุณภาพ            
การบริหารจัดการภาครัฐ เมื่อตรวจพบว่าเรื่องใดยังไม่อยู่ในระดับที่น่าพอใจเมื่อเทียบกับเกณฑ์ องค์กรจะได้พัฒนา
วิธีปฏิบัติเพ่ือปรับปรุงองค์กรไปสู่ความส าเร็จ โดยมีแรงจูงใจในรูปของรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

 ส านักงาน ก.พ.ร. ได้ก าหนดเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management 
Quality Award : PMQA) โดยมีพ้ืนฐานมาจากเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย (Thailand Quality 
Award : TQA) และรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา (Malcolm Baldrige National Quality 
Award : MBNQA) ซึ่งเป็นเกณฑ์ที่ก าหนดขึ้นมาจากการเก็บข้อมูลจากองค์กรที่มีการบริหารจัดการเป็นเลิศ           
ในระดับโลก เพ่ือให้ส่วนราชการต่าง ๆ น าไปใช้ในการยกระดับความสามารถในการแข่งขันของตนเอง โดยมุ่งเน้น
ผลสัมฤทธิ์ไปยัง 2 เปูาหมายส าคัญ คือ 
 1. การส่งมอบคุณค่าการให้บริการที่ได้รับการปรับปรุงอยู่อย่างสม่ าเสมอแก่ประชาชน หรือลูกค้า 
ซึ่งจะส่งผลต่อความส าเร็จในการยกระดับมาตรฐานการปฏิบัติราชการที่จะได้รับการปรับปรุงขึ้นเรื่อย ๆ 
 2. การปรับปรุงสมรรถนะและความสามารถขององค์กรในทุก ๆ ด้าน  

 ดังนั้น ส่วนราชการที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ จะต้องมีการบริหารจัดการ           
ที่เป็นเลิศตามกรอบแนวคิดการพัฒนาองค์กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 2 ส่วน ประกอบด้วย 
 ส่วนที่ 1 ลักษณะส าคัญขององค์กร 
 ส่วนที่ 2 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ประกอบด้วย 7 หมวด ได้แก่ 
  หมวด 1 การน าองค์กร 
  หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 
  หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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  หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
  หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล 
  หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 
  หมวด 7 ผลลัพธ์การด าเนินการ 
 

แผนภาพที่ 2 กรอบแนวคิดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

 

โดยจะขบัเคลือ่นการพฒันาคุณภาพการบรหิารจดัการภาครฐัอย่างเป็นวงจร นัน่คือ 

    

                    ที่มา: กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร (กพร.ปค.) 

 

 ทั้งนี้ เกณฑ์ทั้ง 7 หมวด มีความเชื่อมโยงในระบบ โดยอธิบายได้เป็นสองส่วน คือ ส่วนที่เป็น
กระบวนการ และส่วนที่เป็นผลลัพธ์ แบ่งตามลักษณะการปฏิบัติ ดังนี้ 
 1. กลุ่มการน าองค์กร ได้แก่ หมวด 1 หมวด 2 และหมวด 3 กลุ่มนี้เน้นการให้เห็นความส าคัญว่า 
ในการน าองค์กร ผู้บริหารต้องก าหนดทิศทางของส่วนราชการ โดยต้องมุ่งเน้นที่ยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ และ           
การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

6. การจดัการ
กระบวนการ

5. การมุ่งเนน้
ทรพัยากรบุคคล

4. การวดั การวิเคราะห ์และการจดัการความรู ้

3. การใหค้วามส าคญั
กบัผูร้บับริการและ
ผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย

1. การน า
องคก์ร

2. การวางแผน
เชิงยทุธศาสตร์

การพฒันาคณุภาการพฒันาคณุภาพการบริหารจดัการภาครัพการบริหารจดัการภาครฐัฐ

7. ผลลพัธ์
การด าเนินการ

ลกัษณะส าคญัขององคก์ร                              
สภาพแวดลอ้ม ความสมัพนัธ ์และความทา้ทาย

1. การประเมินองคก์รดว้ยตนเอง 2. หาจดุแข็งและจดุออ่นในการปรบัปรุงองคก์ร 

3. วางแผนปรบัปรุง 4. ด  าเนินการปรบัปรุงองคก์ร 
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 2. กลุ่มพื้นฐาน ได้แก่ หมวด 4 ซึ่งส่งผลให้ส่วนราชการมีการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ และ
มีการปรับปรุงผลการด าเนินการ โดยใช้ข้อมูลจริงและองค์ความรู้เป็นแรงผลักดัน 
 3. กลุ่มปฏิบัติการ ได้แก่ หมวด 5 และ หมวด 6 กลุ่มนี้แสดงให้เห็นว่า ทั้งบุคลากรและ
กระบวนการ มีบทบาทท าให้การด าเนินงานเสร็จ และน าไปสู่ผลลัพธ์การด าเนินการของส่วนราชการ 
 4. ส่วนที่เป็นผลลัพธ์ ได้แก่ หมวด 7 เป็นการตรวจประเมินใน 4 มิติ ที่สอดคล้องกับค ารับรอง                
การปฏิบัติราชการ 

 แนวคิดการพัฒนาองค์กรได้รับการยอมรับว่าเป็นแนวทางที่ทุกหน่วยงานต่างให้ความส าคัญ              
เพ่ือตอบสนองผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และเพ่ือให้องค์กรบรรลุเปูาหมายตามภารกิจ ในปี พ.ศ. 2555
ส านักงาน ก.พ.ร. ได้พัฒนาเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เพ่ือให้ส่วนราชการใช้เป็นแนวทางในการ
ยกระดับและพัฒนาองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ และได้ริเริ่มโครงการจัดท าชุดเครื่องมือการพัฒนาองค์กร 
(Organization Improvement Tool Kits) เพ่ือให้ส่วนราชการและผู้เกี่ยวข้องน าไปใช้พัฒนาและปรับปรุงองค์กร
ให้มีมาตรฐานเทียบเท่าสากล การจัดท าคู่มือดังกล่าวได้เรียบเรียงจากประสบการณ์ในการบริหารจัดการและ                
การให้ค าปรึกษาแก่หน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ ของผู้ทรงคุณวุฒิจากหลากหลายสาขาผนวกกับการค้นคว้าต ารา
ทางด้านการบริหารจัดการทั้งภาครัฐและภาคเอกชนให้สอดคล้องตามแนวทางการบริหารจัดการสู่ความเป็นเลิศ
ตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐครบถ้วนทุกหมวด  

 ทั้งนี้  เพ่ือให้เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน มีความส าคัญทันสมัย             
ตามบริบทที่เปลี่ยนแปลงไป สอดคล้องกับเกณฑ์รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ และเพ่ือยกระดับ
มาตรฐานการปฏิบัติงานให้สูงขึ้น อ.ก.พ.ร. เกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐได้ปรับปรุงเกณฑ์
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน เป็นเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน ฉบับที่ 2  
ส าหรับใช้เป็นกรอบในการพัฒนาองค์กรและตรวจรับรองคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งเกณฑ์ดังกล่าว               
เป็นเกณฑ์ที่พัฒนาขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้องค์กรได้ปรับปรุงระบบบริหารจัดการให้ได้มาตรฐานและ               
มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องและยั่งยืน และเป็นกรอบการประเมินที่สามารถบ่งชี้ระดับความส าเร็จของการพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการของส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐ เป็นแนวทางปฏิบัติที่สอดคล้องกับหลักเกณฑ์และ          
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  สะท้อนให้ เห็นถึงระดับการพัฒนาของหน่วยงานของรัฐในระดับ                       
ที่กระบวนการสัมฤทธิ์ผล โดยมีกระบวนการดังนี้ 
 1. มีกระบวนการ/ระบบที่มีประสิทธิภาพและท าอย่างเป็นระบบ เพ่ือรองรับกิจกรรมในหัวข้อ             
ที่ประเมิน (Approach)  
 2. กระบวนการ/ระบบ เป็นที่เข้าใจยอมรับ และมีบทบาทสนับสนุนกระบวนการ/กิจกรรมในด้านนี้ 
(Deployment) 
 3. องค์กรมีการประเมินประสิทธิผลของกระบวนการ/ระบบของกิจกรรม และมีการปรับปรุง             
ให้กระบวนการ/ระบบให้ดีขึ้น (Learning)  
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 4. กระบวนการ/ระบบเกี่ยวกับกิจกรรมด้านนี้สอดรับ สนับสนุนกิจกรรมระดับส าคัญขององค์กร 
ที่ระบุไว้ในภารกิจ/ยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ (Integration) 

 แนวคิดหลักที่ใช้ในการก าหนดเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน ฉบับที่ 2             
มี 5 ประการ ดังนี้ 
 1. ความเป็นระบบ (Systematic) คือ ความเป็นระบบของกระบวนการต่าง ๆ ของหน่วยงาน            
ที่จะท าให้หน่วยงานสามารถด าเนินการไปได้อย่างชัดเจนและสอดคล้องกันทั่วทั้งองค์กร 
 2. ความยั่งยืน (Sustainable) คือ การแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่น มุ่งเน้นในการน ากระบวนการ 
ที่ก าหนดไว้อย่างเป็นระบบไปสู่การปฏิบัติอย่างสม่ าเสมอและทั่วถึง เพ่ือน าไปสู่ความยั่งยืนของหน่วยงาน 
 3. การวัดผลได้ (Measurable) คือ การก าหนดตัวชี้วัดเพ่ือใช้ในการควบคุม ติดตาม และ
ประเมินผลการด าเนินงานของหน่วยงาน รวมทั้งใช้ในการศึกษาเทียบเคียง (Benchmark) เพ่ือการปรับปรุงและ
พัฒนาหน่วยงานอย่างต่อเนื่อง 
 4. การบริหารการเปลี่ยนแปลง (Change Management) คือ การด าเนินการเพ่ือตอบสนองต่อ
ปัจจัยจากสภาพแวดล้อมที่เกิดขึ้น ตั้งแต่การหาเหตุผลของการเปลี่ยนแปลงผลกระทบที่เกิดขึ้นในด้านต่าง ๆ 
หลังจากมีการเปลี่ยนแปลง และบทบาทหน้าที่ของผู้ที่เกี่ยวข้องกับการขับเคลื่อนการเปลี่ยนแปลง โดยสามารถ
สร้างความเข้มแข็งให้กับองค์กรอย่างเป็นรูปธรรมมากขึ้น 
 5. นวัตกรรม ( Innovation) คือ การเปลี่ยนแปลงที่มีความส าคัญต่อการปรับปรุงบริการ 
กระบวนการ และการปฏิบัติการ รวมถึงการสร้างคุณค่าใหม่ให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 จากแนวคิดการด าเนินการดังกล่าว ส านักงาน ก.พ.ร. ได้จัดให้มีการมอบรางวัลเลิศรัฐ Public 
Sector Excellence Awards (PSEA) สาขาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management 
Quality Award) ซึ่งเป็นรางวัลที่มอบให้กับหน่วยงานภาครัฐที่ด าเนินการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่อง และมีผล            
การด าเนินการปรับปรุงองค์กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐอย่างโด่ดเด่น การมอบรางวัลดังกล่าว
เป็นผลมาจากการที่ส านักงาน ก.พ.ร. ได้ศึกษาและจัดท าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ตั้งแต่ปี                  
พ.ศ. 2547 และส่งเสริมให้ส่วนราชการด าเนินการพัฒนาองค์กรตามเกณฑ์ดังกล่าวผ่านตัวชี้วัดตามค ารับรอง                  
การปฏิบัติราชการของส่วนราชการ ในปี พ.ศ. 2549 ต่อมาในปี พ.ศ. 2551 ได้ปรับปรุงเกณฑ์ไปสู่เกณฑ์คุณภาพ              
การบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Fundamental Level) และก าหนดให้ส่วนราชการน าไปใช้ในการพัฒนา
องค์กรปีละ 2 หมวด ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2552 เพ่ือให้การพัฒนาของส่วนราชการเป็นไปอย่างค่อยเป็นค่อยไปและยั่งยืน 
เมื่อส่วนราชการด าเนินการจนครบทั้ง 6 หมวด ในปี พ.ศ. 2554 ส านักงาน ก.พ.ร. ได้ด าเนินการตรวจรับรอง
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Certified FL) เพ่ือติดตามและตรวจสอบความพร้อมของ                   
ส่วนราชการก่อนที่จะเข้าสู่การด าเนินการเกี่ยวกับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ( Public Sector 
Management Quality Award) ในปี พ.ศ. 2555 เป็นต้นมา ซึ่งส านักงาน ก.พ.ร. ได้จัดให้มีรางวัลคุณภาพ              
การบริหารจัดการภาครัฐรายหมวด เพ่ือเป็นการเชิดชูเกียรติ สร้างแรงจูงใจและส่งเสริมให้เกิดการพัฒนาคุณภาพ
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การบริหารจัดการภาครัฐของส่วนราชการอย่างต่อเนื่อง และยกระดับมาตรฐานให้เทียบเท่าสากล โดยได้ก าหนด
หลักเกณฑ์ แนวทาง และกลไกการบริหารรางวัลด้วยแนวคิด “การปรับปรุงทีละขั้น” กล่าวคือ ส่วนราชการใด
พัฒนาองค์กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Fundamental Level) ครบทุกหมวดแล้ว 
และผ่านการรับรองคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Certified Fundamental Level) รวมทั้งสามารถ
ปรับปรุงองค์กรอย่างต่อเนื่อง จนมีความโดดเด่นในหมวดใดหมวดหนึ่ง จะสามารถขอรับรางวัลคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐรายหมวด 
 
2.4 เกณฑ์การพัฒนาคณุภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award: PMQA)    

  ส านักงาน ก.พ.ร. ได้เล็งเห็นความจ าเป็นที่จะต้องสร้างบุคลากรและเครื่องมือสนับสนุน                
ส่วนราชการในการพัฒนาและปรับปรุงองค์กร จึงได้ เริ่มโครงการสร้างที่ปรึกษาในการพัฒนาองค์กร                  
ตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  และจัดท าชุดเครื่องมือการพัฒนาองค์กร 
(Organization Improvement) เพ่ือให้ส่วนราชการและผู้เกี่ยวข้องน าไปใช้พัฒนาและปรับปรุงองค์กรให้มีมาตรฐาน
เทียบเท่าสากล โดยมอบหมายให้สถาบันส่งเสริมการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีด าเนินการจัดท าชุดเครื่องมือ            
การพัฒนาองค์กร และน ากรอบแนวคิดการพัฒนาองค์กรมาก าหนดเป็นแนวทางและวิธีการด าเนินการตามเกณฑ์ 
ของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ดังนี้  

  1) ลักษณะส าคัญขององค์กร 
   ลักษณะส าคัญขององค์กร (พัฒนชัย กุลสิริสวัสดิ์ และสังวร รัตนรักษ์. 2555) คือ ภาพรวม
ในปัจจุบันของส่วนราชการ สิ่งส าคัญที่มีผลต่อการด าเนินการ และความท้าทายที่ส าคัญที่ส่วนราชการเผชิญอยู่  
โดยเป็นการอธิบายและตอบค าถามเก่ียวกับหัวข้อต่าง ๆ ของส่วนราชการ ดังนี้  
 (1) ลักษณะองค์กร เพ่ือให้เห็นถึงสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการ
และความสัมพันธ์ที่ส าคัญกับประชาชนผู้รับบริการ ส่วนราชการอ่ืน และประชาชนโดยรวม ประกอบด้วย 
  ก. ลักษณะพ้ืนฐานของส่วนราชการ คือ พันธกิจหรือหน้าที่ตามกฎหมาย                  
ของส่วนราชการคืออะไรมีอะไรบ้าง มีแนวทางและวิธีการอย่างไรในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ     
                    ข. ความสัมพันธ์ภายในและภายนอกองค์กร คือ โครงสร้างองค์กรและวิธีการจัดการ            
ที่แสดงถึงการก ากับดูแลตนเองที่ดี การจัดการเพ่ือให้เกิดการควบคุมและการตรวจสอบการด าเนินการของส่วนราชการ 
ได้แก่ โครงสร้างและขอบเขตการท างานของแต่ละส่วนงานที่ชัดเจน โครงสร้างที่เหมาะสมจะตอบสนองต่อ                
การบรรลุวิสัยทัศน์  ระบบวิธีการควบคุมเพ่ือสร้างหลักประกันในด้านความรับผิดชอบในการปฏิ บัติงาน                  
ของส่วนราชการ ความรับผิดชอบในด้านการเงิน และการปูองกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ            
ในด้านการปกปูองผลประโยชน์ของประเทศ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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  (2) ความท้าทายต่อองค์กร 
                          ก. สภาพการแข่งขัน เป็นการเปรียบเทียบคู่เทียบ (Benchmark) เพ่ือให้องค์กร          
ดูตัวเองเทียบกับหน่วยงานอ่ืน Benchmarking เป็นกระบวนงานที่เป็นระบบและต่อเนื่องในการประเมินผลผลิต 
บริการ และกระบวนการท างานขององค์กร ซึ่งสามารถใช้เป็นตัวแทนของวิธีการท างานที่ดีที่ สุด เพ่ือบรรลุ
วัตถุประสงค์ของการปรับปรุง โดยสามารถด าเนินการได้ 2 ระดับ คือ 1) ระดับผลลัพธ์ ต้องมีตัวชี้วัดที่เหมือนกัน 
และ 2) ระดับกระบวนการ เช่น กระบวนการวางแผน กระบวนการส่งเสริม โดยพิจารณาเปรียบเทียบทีละพันธกิจ 
องค์กรมีจุดส าคัญอะไรบ้างที่ต้องแก้ไข (ประเด็นข้อมูลเปรียบเทียบ และข้อมูลเชิงแข่งขัน) พิจารณาว่าในเรื่องนั้น
หน่วยงานใดท าได้ดี เป็นการศึกษากระบวนการคู่เทียบเพ่ือน ามาปรับปรุงและเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขัน 
และเพ่ิมประสิทธิภาพและเทคนิคการบริหารงานในหน่วยงาน การเปรียบเทียบกลายเป็นสิ่งกระตุ้นให้                
การด าเนินการของแต่ละบุคคลหรือองค์กรดีขึ้น เกิดความคิดสร้างสรรค์และวิธีการท างานใหม่ๆ ในการด าเนินงาน 
                           ข. ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ คือ สิ่งที่องค์กรต้องเอาชนะเพ่ือการบรรลุวิสัยทัศน์ 
ด้านพันธกิจ พิจารณาในแต่ละพันธกิจที่มีผลต่อการบรรลุวิสัยทัศน์ ด้านปฏิบัติการ เช่น การลดขั้นตอน             
การปฏิบัติงาน การน า IT เข้ามาใช้ในการปฏิบัติงาน ประสานการท างานระหว่างหน่วยงาน ด้านทรัพยากรบุคคล 
เช่น การปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ การพัฒนาบุคลากรให้มีความสามารถหลากหลาย การพัฒนาบุคลากรให้ใ ช้
คอมพิวเตอร์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยน าข้อมูลต่าง ๆ ไปก าหนดกลยุทธ์ในหมวด 22 และเกี่ยวข้องกับการ
จัดสรรทรัพยากร 
                           ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ คือ การปรับปรุงประสิทธิภาพ การประเมิน
และปรับปรุงกระบวนการการท างานหลัก และกระบวนการสนับสนุนอย่างเป็นระบบ การตระหนักถึงการปรับปรุง
การด าเนินการ นอกเหนือจากการท างานประจ าวัน เป็นระบบที่สามารถตรวจสอบได้ทั่วทั้งองค์กร ตัวอย่างเครื่องมือ     
ที่ใช้ในการปรับปรุงกระบวนการ เช่น PDCA TQM PMQA ISO 5 ส QCC ภายในองค์กรมีแนวทางในการเรียนรู้
ขององค์กร และมีการแลกเปลี่ยนความรู้ เพ่ือน าความรู้ที่มีอยู่ในองค์กรมาใช้ประโยชน์ ทั้งการรวบรวม ถ่ายทอด 
และแบ่งปัน การจัดการความรู้ การจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน การสอนงาน การใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ในการจัดเก็บองค์ความรู้  

 2) เกณฑ์คุณภาพการบริการจัดการภาครัฐ ประกอบด้วยเกณฑ์ 7 หมวด ดังนี้ 

 หมวด 1 การน าองค์กร 
 หมวดการน าองค์กร (พัฒนชัย กุลสิริสวัสดิ์. 2555) กล่าวถึงวิธีการที่ผู้บริหารขององค์กร
ชี้น าและก าหนดวิสัยทัศน์ เปูาประสงค์ระยะสั้น ระยะยาว ค่านิยม และความคาดหวังในผลการด าเนินงาน             
ขององค์กร และท าให้องค์กรมีผลการด าเนินการได้อย่างยั่งยืน โดยให้ความส าคัญกับวิธีการที่ผู้บริหารขององค์กร
สื่อสารกับบุคลากร และการสร้างบรรยากาศที่ส่งเสริมให้เกิดพฤติกรรมการด าเนินการที่มีจริยธรรมและผลการ
ด าเนินการที่ดี รวมถึงระบบการก ากับดูแลตนเองที่ดี ความรับผิดชอบต่อสังคม รวมทั้งการสนับสนุนชุมชน 
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 การน าองค์กร เป็นการมุ่ ง เน้ น เ พ่ือปรั บปรุ งองค์กร ใน  2  กระบวนการหลั ก                               
คือ 1) กระบวนการน าองค์กร และ 2) กระบวนการรับผิดชอบต่อสังคม  

 วิธีด าเนินการ 
 การน าองค์กร เป็นการให้ส่วนราชการน าค าถามไปตรวจประเมินองค์กรตนเองว่า ผู้บริหาร
ของส่วนราชการด าเนินการอย่างไรในเรื่องวิสัยทัศน์ เปูาประสงค์ระยะสั้นและระยะยาว ค่านิยม และความคาดหวัง
ในผลการด าเนินการ รวมถึงการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหลาย การกระจายอ านาจ
การตัดสินใจ การสร้างนวัตกรรม และการเรียนรู้ในส่วนราชการ รวมทั้งตรวจประเมินว่าส่วนราชการมีการก ากับ
ดูแลตนเองท่ีดี และด าเนินการเกี่ยวกับความรับผิดชอบต่อสังคมและชุมชนอย่างไร 
 1.1 การน าองค์กร 
  การด าเนินการของผู้บริหารของส่วนราชการในการชี้น าองค์กร การก ากับดูแลตนเองที่ดี 
และให้อธิบายว่าผู้บริหารของส่วนราชการทบทวนผลการด าเนินการอย่างไร  
  การปรับปรุงกระบวนการน าองค์กรควรมุ่งเน้นการปฏิบัติการของผู้บริหารในเรื่องของ 
“การก าหนดวิสัยทัศน์องค์กร” ให้มีความชัดเจนเพ่ือเป็นกรอบแนวทางที่ชัดเจนในการปฏิบัติงานให้กับบุคลากร            
ในองค์กร ซึ่ งทิศทางองค์กรครอบคลุมใน 4 ประเด็น คือ การก าหนด 1) วิสัยทัศน์  2) เปูาประสงค์                         
3) ผลการด าเนินการที่คาดหวัง โดยที่ในการก าหนดผลการด าเนินการที่คาดหวังขององค์กร ผู้บริหารต้องค านึงถึง
ความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียครอบคลุมทุกภาคส่วน โดยยึดหลักความโปร่งใสและความชัดเจน                   
และ 4) ค่านิยมขององค์กร ซึ่งเป็นหลักคิดกรอบพฤติกรรมชี้น าในการท างานที่คาดหวังให้บุคลาก รปฏิบัติ                      
เป็นแนวทางเดียวกัน ถ้าบุคลากรปฏิบัติตามค่านิยมที่ได้ก าหนดไว้จะช่วยเสริมการบรรลุวิสัยทัศน์ขององค์กร 
  เมื่อผู้บริหารก าหนดทิศทางองค์กรที่ชัดเจนแล้ว หน้าที่แรกของผู้บริหาร คือ สื่อสาร 
สร้างความเข้าใจ โดยผู้บริหารต้องมีส่วนร่วมและสนับสนุนผู้ที่เก่ียวข้องในการถ่ายทอดทิศทางองค์กรให้แก่บุคลากร
อย่างจริงจังเพ่ือให้ เห็นถึงทิศทางขององค์กร นอกจากนี้ ยังต้องถ่ายทอดวิสัยทัศน์และกรอบพฤติกรรม              
ให้แก่ผู้รับบริการ และส่วนราชการ หรือองค์กรที่เกี่ยวข้องกันในการส่งมอบบริการ เพ่ือให้ท างานสอดคล้อง                           
ไปในแนวทางเดียวกัน 
 1.2 ความรับผิดชอบต่อสังคม 

 ส่วนราชการด าเนินการอย่างไรเพ่ือแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม และมีการด าเนินงาน
อย่างมีจริยธรรมและเป็นองค์กรที่ค านึงถึงสังคม การเป็นองค์กรที่เป็นเลิศ มิได้หมายถึงเพียงแค่มีระบบการบริหาร
จัดการและผลการด าเนินการที่ดีเพียงอย่างเดียว แต่ต้องมีความรับผิดชอบทั้งต่อสังคม การด าเนินการอย่างมี
จริยธรรม รวมถึงการบ าเพ็ญประโยชน์กลับคืนสู่สังคมด้วย 

 การด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ขององค์กรเพ่ือให้ได้ผลผลิตและบริการ ในบางกรณี
ก่อให้เกิดผลกระทบในเชิงลบต่อสังคม เช่น น้ าเสีย เสียง สารปนเปื้อน ฝุุนละออง หรือการใช้ทรัพยากรไม่คุ้มค่า 
รวมถึงผลกระทบจากการก าหนดนโยบาย จึงจ าเป็นอย่างยิ่งต้องมีมาตรการ ทั้งในเชิงรับและเชิงรุก เพ่ือรองรับ
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บรรเทาปัญหาให้หมดไปและองค์กรควรพิจารณาปูองกันผลกระทบในเชิงลบที่ยังไม่เกิดขึ้น แต่เป็นความกังวลของ
สังคมโดยอาจสอบถามความเห็นของผู้รับบริการ หรือชุมชนส่งตัวแทนเข้าร่วมเพ่ือน าข้อคิดเห็นหรือความกังวลนั้น
มาด าเนินการเพ่ือปูองกันไม่ให้ปัญหาเกิดข้ึน 

 ผู้บริหารขององค์กรต้องส่งเสริมให้บุคลากรในองค์กรเป็นทั้งคนเก่งและคนดี           
การส่งเสริมให้บุคลากรเป็นคนดีมีจริยธรรมนั้น คือ การก าหนดวิธีปฏิบัติเพ่ือให้บุคลากรมีการด าเนินงานอย่างมี
จริยธรรม นอกจากในระดับตัวบุคคลที่พึงต้องปฏิบัติตนด้วยความซื่อสัตย์สุจริตประพฤติต่อเพ่ือนร่วมงานด้วยความ
เคารพให้เกียรติซึ่งกันและกัน รวมถึงการใช้ทรัพยากรขององค์กรอย่างมีความรับผิดชอบแล้ว บุคลากรต้องมี               
การด าเนินงานอย่างมีจริยธรรมต่อผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน ๆ ด้วย ผู้บริหารควรมีการก าหนดกรอบ           
ในการตรวจสอบการปฏิบัติตนของบุคลากรในองค์กรว่าเป็นไปอย่างถูกต้องเหมาะสมหรือไม่ เช่น มีการดูแลต่อ
ผู้รับบริการอย่างซ่ือสัตย์สุจริต ให้เกียรติ เป็นธรรม รวมถึงการรักษาปกปูองไม่ให้องค์กรต้องมีความเสี่ยงต่อศักดิ์ศรี  

 การสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ มีเจตนารมณ์ให้ผู้บริหารกระตุ้นบุคลากรในองค์กรให้มี
จิตส านึกสาธารณะในการบ าเพ็ญประโยชน์กลับคืนสู่สังคม โดยการสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชน 
กิจกรรมที่องค์กรสนับสนุนควรเป็นสิ่งที่ชุมชนต้องการอย่างแท้จริง ไม่ควรเป็นกิจกรรมที่องค์กรคิดเอง ไม่เช่นนั้นจะ
กลายเป็นการยัดเยียด ทั้งที่ไม่ใช่สิ่งที่ชุมชนต้องการ และที่ส าคัญอย่างยิ่ง ผู้บริหารและคนในองค์กรต้องมีส่วนร่วม
ในการสนับสนุนอย่างจริงจังในกิจกรรมดังกล่าว 

 หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 
 หมวดการวางแผนยุทธศาสตร์ (รศ.ดร.พสุ เตชะรินทร์.2555) กล่าวถึงวิธีการ                
ในการวางแผนยุทธศาสตร์ของผู้บริหารขององค์กร ซึ่งต้องมีการวิเคราะห์ถึงปัจจัยต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอก                 
การระบุจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค เพ่ือเป็นข้อมูลประกอบในการก าหนดประเด็นยุทธศาสตร์ เปูาประสงค์              
เชิงยุทธศาสตร์และกลยุทธ์หลัก รวมทั้งแผนปฏิบัติราชการของส่วนราชการ การถ่ายทอดเปูาประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 
และกลยุทธ์หลัก รวมถึงแผนปฏิบัติราชการที่ได้จัดท าไว้ เพ่ือน าไปสู่การปฏิบัติ และการวัดผลความก้าวหน้า 

 หมวดนี้จะมีความสอดคล้องเชื่อมโยงมาจากหมวดที่ 1 การน าองค์กร ซึ่งได้กล่าวถึง                
การก าหนดทิศทางขององค์กร และความรับผิดชอบต่อสังคม ซึ่งเป็นข้อมูลที่น ามาใช้ประกอบในการวางแผนยุทธศาสตร์ 
โดยเฉพาะในเรื่องการก าหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจขององค์กร ตลอดจนความท้าทายต่อองค์กรในด้านต่าง ๆ                
จะเป็นข้อมูลหลักที่เป็นแนวทางในการก าหนดประเด็นยุทธศาสตร์ เปูาประสงค์ ตัวชี้วัด ค่าเปูาหมาย กลยุทธ์
แผนงาน/โครงการ และงบประมาณ 

 การท าให้มั่นใจว่าการถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติมีประสิทธิผล คือ มีกลไกในการสื่อสาร
ความต้องการและเกิดการตอบสนอง ก่อให้ เกิดความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันทั้ ง 3 ระดับ ได้แ ก่                        
1) ระดับส่วนราชการและระดับบริหาร 2) ระดับกระบวนการที่ส าคัญ 3) ระดับหน่วยงานและระดับงานรายบุคคล                 
ซึ่งผู้เกี่ยวข้องที่ส าคัญในกระบวนการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ หมายถึง บุคลากรที่เกี่ยวข้องกับการจัดท าและการน าไป
ปฏิบัติ ทั้งจากภายในและภายนอกส่วนราชการ รวมถึงประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ 
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 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์เป็นการมุ่งเน้นเพ่ือปรับปรุงองค์กรใน 2 กระบวนการหลัก 
คือ 1) กระบวนการจัดท ายุทธศาสตร์ และ 2 ) กระบวนการถ่ายทอดกลยุทธ์หลักเพ่ือน าไปปฏิบัติ   

 วิธีด าเนินการ 
  การด าเนินการของส่วนราชการในการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ว่ามีวิธีการอย่างไร  
ในการก าหนดประเด็นยุทธศาสตร์  เปูาประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และกลยุทธ์หลัก  แผนปฏิบัติราชการ                            
และมีการถ่ายทอดสิ่งเหล่านั้นเพ่ือน าไปปฏิบัติและการวัดผลความก้าวหน้าอย่างไร  

 2.1 การจัดท ายุทธศาสตร์  
 ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดประเด็นยุทธศาสตร์ เปูาประสงค์             
เชิงยุทธศาสตร์ และกลยุทธ์หลัก รวมถึงการยกระดับความสามารถในการแข่งขัน ผลการด าเนินการโดยรวม                  
และความส าเร็จในอนาคต การจัดท ายุทธศาสตร์มีความเชื่อมโยงมาจากหมวดที่ 1 การน าองค์กร ซึ่งมุ่งเน้น               
การก าหนดทิศทางขององค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคม การจัดท ายุทธศาสตร์มุ่งเน้นถึงการวางแผนยุทธศาสตร์ 
หรือแนวทางการวางแผนด าเนินการเพื่อน าไปสู่ความส าเร็จ ได้แก่ แผนปฏิบัติราชการ 4 ปี แผนปฏิบัติราชการ 1 ปี 
รวมทั้งแผนอ่ืนๆ ที่ส่วนราชการต้องด าเนินการเพ่ือน าไปสู่การบรรลุทิศทางที่องค์กรต้องการ จะต้องมีการก าหนด
กระบวนการในการวางแผนยุทธศาสตร์ โดยน าปัจจัยต่าง ๆ ทางยุทธศาสตร์ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร                
มาประกอบการวางแผนยุทธศาสตร์ ซึ่งกระบวนการในการวางแผนยุทธศาสตร์ ประกอบด้วยกระบวนการที่ส าคัญ             
4 ขั้นตอน คือ  
 1) การวิเคราะห์ทางยุทธศาสตร์ (Strategic Analysis) เป็นการวิเคราะห์ภาวะ
แวดล้อมทั้งภายในและภายนอกองค์กรด้วยเครื่องมือต่าง ๆ ที่เหมาะสม เพ่ือให้ได้ข้อมูลส าหรับการก าหนดทิศทาง
และยุทธศาสตร์ 
 2) การก าหนดทิศทางขององค์กร (Strategic Direction Setting) เป็นการ
ก าหนดทิศทางที่องค์กรต้องการมุ่งไปสู่เปรียบเสมือนเป็นผลลัพธ์ระดับสูงที่องค์กรต้องการที่จะบรรลุ ได้แก่              
การก าหนดทิศทาง วิสัยทัศน์  ค่านิยม เปูาประสงค์ระยะสั้นและระยะยาว การก าหนดทิศทางจะเป็นการบ่งชี้ว่า
องค์กรจะมุ่งไปในทิศทางใด 
 3) การวางยุทธศาสตร์ (Strategy Development) การก าหนดยุทธศาสตร์             
เป็นการก าหนดแนวทาง วิธีการ และเป็นสิ่งที่องค์กรจะมุ่งเน้นให้ความส าคัญ วางแผนเพ่ือช่วยให้องค์กรสามารถ
บรรลุในทิศทางหรือผลผลลัพธ์ที่ต้องการ 
 4) การสื่อสารและการถ่ายทอดยุทธศาสตร์ (Strategy Communication and 
Translation) เป็นการสื่อสารและถ่ายทอดยุทธศาสตร์ให้อยู่ในรูปที่สามารถท าความเข้าใจได้ง่าย ส าหรับบุคลากร 
ทุกระดับในองค์กร เพ่ือให้เป็นแนวทางส าหรับการแปลงยุทธศาสตร์ไปสู่การปฏิบัติต่อไป 
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 2.2 การถ่ายทอดกลยุทธ์หลักเพ่ือน าไปปฏิบัติ 
 ส่วนราชการสามารถแปลงเปูาประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ และกลยุทธ์หลักไปสู่ 
การปฏิบัติได้อย่างไร ให้สรุปแผนปฏิบัติการและตัวชี้วัดที่ส าคัญ และคาดการณ์ผลการด าเนินการในอนาคตตาม
ตัวชี้วัดดังกล่าว ความส าเร็จทางด้านยุทธศาสตร์ขององค์กรเกิดจากการมีความสอดคล้องกันทั้งในส่วนของ           
การก าหนดยุทธศาสตร์ (Strategy Formulation) และการน ายุทธศาสตร์ไปสู่การปฏิบัติ  (Strategy Execution) 
ซึ่งหากในขั้นตอนของการจัดท ายุทธศาสตร์นั้นมีประสิทธิภาพ แต่ขาดประสิทธิภาพในการน ายุทธศาสตร์ไปสู่              
การปฏิบัติ ก็เป็นการสูญเสียโอกาสครั้งส าคัญ ดังนั้น ผู้บริหารจะต้องให้ความส าคัญหรือมุ่งเน้นถึงการถ่ายทอด          
กลยุทธ์หลักไปสู่การปฏิบัติ ซึ่งเครื่องมือส าคัญและเป็นประโยชน์ในการสื่อสารถ่ายทอดสร้างความเข้าใจในกลยุทธ์
ไปสู่บุคลากร คือ แผนที่ยุทธศาสตร์ (Strategy Map) เป็นแผนภาพที่แสดงให้เห็นถึงยุทธศาสตร์ขององค์กรในรูป
ของความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลของเปูาประสงค์ต่าง ๆ ภายใต้แต่ละมิติตามค ารับรองการปฏิบัติราชการ 

 หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ผศ.ดร.วิพุธ อ่องสกุล. 2555) 
กล่าวถึงหมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียว่า เป็นการจัดการกระบวนการและ          
การด าเนินการในความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึงกระบวนการและวิธีการในการสร้าง
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การวัดความพึงพอใจที่เกิดจากกระบวนการและการด าเนินงาน
ในการตอบสนองความต้องการ ส าหรับการจัดกระบวนการให้สามารถด าเนินการให้สามารถตอบสนองตรง            
ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจะต้องมีส่วนประกอบ คือ 1)  ต้องรู้ความต้องการ 2) ต้องรู้
กิจกรรมที่ต้องมีการด าเนินการ 3) ผลที่ได้จากการด าเนินการ โดยมีเจ้าของกระบวนการเป็นผู้รับผิดชอบหลัก และ
ผู้บริหารขององค์กรเป็นผู้สนับสนุนให้เจ้าของกระบวนการสามารถด าเนินการให้ตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยในการด าเนินงานต้องมีกระบวนการในการสอบกลับถึงผลในการด าเนินการเสมอ 

 วิธีด าเนินการ 
 การด าเนินการในหมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   
เป็นการให้อธิบายถึงการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียว่า ส่วนราชการมีการก าหนด              
ความต้องการ ความคาดหวัง และความนิยมชมชอบของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างไร รวมถึ ง         
ส่วนราชการมีการด าเนินการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การก าหนด
ปัจจัยที่ส าคัญที่ท าให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจและน าไปสู่การกล่าวถึงส่วนราชการในทางที่ดี  

 3.1 ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 ส่วนราชการก าหนดความต้องการ ความคาดหวัง และความนิยมชมชอบของ

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างไร เพ่ือให้การบริการตอบสนองผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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 ความรู้ เกี่ ยวกับผู้ รับบริการและผู้ มีส่ วน ได้ส่ วนเสีย  หมายถึ ง  ความรู้            
ความต้องการ ความคาดหวัง ความนิยมชมชอบ โดยจะต้องมีกิจกรรมในการก าหนดหรือจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้รับบริการที่ พึงมีในอนาคต และกิจกรรมในการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการ             
ความคาดหวัง ความนิยมชมชอบ รวมถึงการน าข้อมูลมาใช้ในการวางแผนปฏิบัติงาน การปรับปรุงกระบวนการและ
การพัฒนาบริการใหม่ให้ทันสมัยอยู่เสมอ ทั้งนี้ ความหมายของผู้รับบริการ คือ ผู้ที่มารับบริการจากหน่วยงานหรือ
องค์กรของรัฐโดยตรง หรือผ่านช่องทางการสื่อสารอ่ืน ๆ ซึ่งจะต้องเป็นผู้รับบริการหลัก ซึ่งรวมถึงบุคคลประชาชน 
องค์กรเอกชน องค์กรรัฐ และองค์กรในลักษณะอ่ืน ๆ ในการก าหนดผู้รับบริการหลักจะต้องมีความเชื่อมโยงไปยัง
ค าถามข้ออ่ืน ๆ ในเรื่องการก าหนดช่องทางการสื่อสาร การตอบสนองความต้องการ การประเมินความพึงพอใจที่
ได้จากการตอบสนองความต้องการ นอกจากนี้ องค์กรจะต้องมีการพิจารณาผู้รับบริการที่พึงมีในอนาคต ซึ่งอาจมาใช้
บริการงานที่มีอยู่แล้ว ในปัจจุบันและคาดว่าจะมีปริมาณเพ่ิมข้ึน และงานอื่น ๆ ที่ไม่เคยมีในปัจจุบัน แต่คาดว่าอาจมี
ในอนาคตด้วย 

 3.2 ความสัมพันธ์และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 ส่วนราชการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างไรเพ่ือให้
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจ และน าไปสู่การกล่าวถึงส่วนราชการในทางที่ดี ให้อธิบายด้วยว่า  
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการหาความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
 ความสัมพันธ์ของผู้ รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็น พ้ืนฐานส าคัญ 
ในการส่งเสริมให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อการให้บริการของหน่วยงานของรัฐหรือองค์กรของรัฐ และน าไปสู่การพัฒนา
ให้เกิดความไว้วางใจและความพึงพอใจในการให้บริการในที่สุด ในการสร้างความสัมพันธ์จ าเป็นต้องมีพ้ืนฐาน              
ในความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทั้งความต้องการ ความคาดหวัง ความนิยมชมชอบ ตลอดจน
ต้องมีการเรียนรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งพฤติกรรม การใช้บริการ ความชอบ/ความไม่ชอบ     
ในการมาใช้บริการ การอ านวยความสะดวกท่ีถูกใจ/ไม่ถูกใจ โดยต้องมีการด าเนินการในการสื่อสารและปฏิสัมพันธ์
กับผู้รับบริการอยู่อย่างสม่ าเสมอ เพ่ือให้เกิดความสัมพันธ์ ความผูกพัน และน าไปสู่การเกิดภาพลักษณ์ที่ดี               
โดย Liker (2004) ได้แบ่งหลักการในการสร้างความสัมพันธ์และการพัฒนาความสัมพันธ์เป็นขั้นๆ ดังนี้  

1. การให้เกียรติซึ่งกันและกันของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ 
2. การมีความสม่ าเสมอในการให้บริการ 
3. การมีความชัดเจนในเปูาหมายในการให้บริการและการรับบริการ 
4. การสร้างระบบที่เป็นธรรมในการสร้างความสัมพันธ์ 
5. การเรียนรู้ความต้องการใหม่ๆ ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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 หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
  การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (น.ท.บดินทร์ วิจารณ์ . 2555)                  
เป็นเสมือนเส้นเลือดเชื่อมโยงการขับเคลื่อนองค์กรจากยุทธศาสตร์ หรือกลยุทธ์ขององค์กรสู่การปฏิบัติให้ครบวงจร  
และมีการปูอนกลับเพื่อด าเนินการปรับปรุง เมื่อเราน าแผนไปสู่การปฏิบัติตามค ารับรองการปฏิบัติราชการระหว่าง
กรม ต้นสังกัดและส านัก/กอง กระบวนการในหมวด 4 จะมีกระบวนการวัด และท าการวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน 
เทียบกับตัวชี้วัดหลักๆ ของแผนปฏิบัติการที่สะท้อนถึงตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตร์ หรือเชิงกลยุทธ์ เพ่ือทบทวนและ
ปรับปรุงแผนปฏิบัติงานตามวงจร PDCA หรือเรียกว่า Operation Control Loop 
  เมื่อมีการวัด การรวบรวมข้อมูลโดยมีผู้ รับผิดชอบและวงรอบของการติดตาม
ด าเนินการอย่างเด่นชัด เป็นระบบ ช่วยให้ผู้บริหารหน่วยงานและที่ส าคัญผู้น าองค์กรสามารถติดตามและทบทวน
ผลการด าเนินการ ตัวชี้วัดหลักๆ เชิงยุทธศาสตร์ หรือกลยุทธ์ ช่วยให้เกิดการเรียนรู้และสามารถปรับวัตถุประสงค์
เชิงยุทธศาสตร์ หรือกลยุทธ์ และปรับแผนปฏิบัติการได้ทันต่อเหตุการณ์และสถานการณ์ท่ีเปลี่ยนไป วงจรนี้เรียกว่า  
(Strategy Learning Loop) 
  นอกจากนั้น หมวด 4 ยังมีข้อก าหนดเกี่ยวกับความพร้อมใช้งานของข้อมูลและ
สารสนเทศ ซึ่งสามารถเชื่อมโยงสู่แนวทางการจัดท าฐานข้อมูลที่เป็นปัจจัยที่ส าคัญที่ใช้ในการวิเคราะห์เชิงกลยุทธ์ 
และก าหนดกลยุทธ์ในหมวด 2 ได้ เช่น ปัจจัยด้านความต้องการของผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สภาพการแข่งขัน 
นวัตกรรมและการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี การเทียบเคียง ฯลฯ  องค์กรที่มีการบริหารงานเป็นเลิศ                
จะต้องมีระบบการประเมินผลการด าเนินการขององค์กรตามยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการที่มีประสิทธิภาพ     
โดยมีการวัดและการวิเคราะห์ผลการด าเนินงานที่สอดคล้องเป็นไปในทิศทางเดียวกันและทั่วถึงทั้งองค์กร                
เพ่ือใช้ติดตามการปฏิบัติงานประจ าวันและผลการด าเนินงานตามเปูาประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ เพ่ือสนับสนุน                
การตัดสินใจของผู้บริหาร รวมถึงน าข้อมูลและสารสนเทศมาเรียนรู้เพ่ือให้เกิดนวัตกรรม เพ่ือผลักดันให้เกิด                 
การปรับปรุงและพัฒนาองค์กร  
  ประการที่ส าคัญอีกประการหนึ่ง คือ องค์กรต้องสร้างความพร้อมในการใช้งานของ
ข้อมูลและสารสนเทศและคุณภาพของ Hardware และ Software โดยต้องออกแบบระบบข้อมูล และสารสนเทศ
ให้ตรงกับความต้องการใช้และท าให้ข้อมูลและสารสนเทศถูกต้อง เชื่อถือได้ ทันเวลา สามารถน าไปใช้งานได้ และ     
มีระบบรักษาความปลอดภัยของข้อมูล รวมถึงการจัดการความรู้ ซึ่งเป็นการสร้างสินทรัพย์ทางความรู้ให้อยู่กับ
องค์กร โดยพัฒนาระบบให้องค์ความรู้ถูกถ่ายทอดและเก็บรักษาไว้ที่องค์กร และมีการแบ่งปันความรู้ให้เกิด                 
การแลกเปลี่ยนเรียนรู้อย่างรวดเร็วทั่วทั้งองค์กร  
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 วิธีด าเนินการ 
  การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ เป็นแนวทางปฏิบัติสู่ความเป็นเลิศและ             
การตรวจประเมินองค์กรเกี่ยวกับการวัดและวิเคราะห์ผลการด าเนินการและการจัดการสารสนเทศและความรู้            
ซ่ึงการด าเนินการในหมวดนี้เป็นการให้อธิบายว่า ส่วนราชการเลือก รวบรวม วิเคราะห์ จัดการและปรับปรุงข้อมูล
และสารสนเทศ และจัดการความรู้อย่างไร  

 4.1 การวัดและวิเคราะห์ผลการด าเนินการของส่วนราชการ 
 ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์ ท าให้สอดคล้องและเชื่อมโยงกัน 
และปรับปรุงข้อมูลและสารสนเทศของผลการด าเนินการในทุกระดับและทุกส่วนของส่วนราชการ  
 เป็นการปรับปรุงวิธีการที่องค์กรใช้ในการเลือก รวบรวม และใช้ข้อมูลและ
สารสนเทศส าหรับการวัดผลการด าเนินการและการวิเคราะห์ เพ่ือสนับสนุนการวางแผน การปรับปรุง                    
การด าเนินการ และการสร้างนวัตกรรมใหม่ โดยมีการก าหนดตัวชี้วัดที่เหมาะสมและสอดคล้องกับวิสัยทัศน์ และ
เปูาประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ขององค์กร ทั้งในการติดตามผลการปฏิบัติงานประจ าวัน และผลการด าเนินงาน          
ในภาพรวม โดยก าหนดตัวชี้วัดหลักและตัวชี้วัดย่อยที่สัมพันธ์กัน ทั้งในรูปของตัวชี้วัดน าและตัวชี้วัดตาม เพ่ือชี้น า              
การจัดการกระบวนการขององค์กรให้บรรลุผลลัพธ์และเปูาประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ รวมทั้งมีการปรับปรุงและ
ปรับเปลี่ยนระบบการวัดผลการด าเนินการให้ทันต่อทิศทางขององค์กรที่เปลี่ยนแปลงไป และตอบสนองต่อ           
การเปลี่ยนแปลงของปัจจัยทั้งภายในและภายนอกที่ไม่ได้คาดการณ์ได้อย่างรวดเร็ว เพ่ือผู้บริหารขององค์กรจะได้
ใช้ประกอบการตัดสินใจและวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ต่อไป 
 จุดประสงค์ของการวัดและการวิเคราะห์ คือ เพ่ือชี้น าการจัดการกระบวนการ
ของส่วนราชการให้บรรลุผลลัพธ์และเปูาประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ส าคัญ รวมทั้งการคาดการณ์และตอบสนองต่อ
การเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วหรือไม่ได้คาดการณ์ทั้งจากภายในและภายนอกองค์กร 

 4.2 การจัดการสารสนเทศและความรู้ 
 ส่วนราชการด าเนินการอย่างไรเพ่ือให้ข้อมูลและสารสนเทศที่บุคลากร               
ส่วนราชการหรือองค์กรอ่ืนที่ปฏิบัติงานเกี่ยวข้องกัน และผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการนั้น  มีคุณภาพ
พร้อมใช้งาน ให้อธิบายว่า ส่วนราชการด าเนินการอย่างไรในการสร้างและจัดการความรู้  
 การด าเนินการจัดการสารสนเทศและความรู้ เป็นการปรับปรุงวิธีการที่องค์กร
สร้างระบบที่มั่นใจว่าข้อมูลสารสนเทศมีความพร้อมใช้งานส าหรับผู้ใช้ที่ส าคัญ ได้แก่ ผู้บริหาร บุคลากร องค์กรหรือ
องค์กรอ่ืนที่ปฏิบัติงานเกี่ยวข้องกัน ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และออกแบบระบบข้อมูลและสารสนเทศ
ให้ตรงกับความต้องการและเข้าถึงได้ในรูปที่ผู้ใช้ต้องการ รวมถึงการบริหารข้อมูลและสารสนเทศให้ถูกต้อง 
ครบถ้วน ทันเวลา ปลอดภัย มีระบบรักษาความลับ และความเชื่อถือได้ของข้อมูล 
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 นอกจากนี้ องค์กรจะต้องพัฒนาระบบที่สามารถมั่นใจได้ว่าความรู้ขององค์กรจะ
ถูกถ่ายทอดและเก็บรักษาไว้ที่องค์กร โดยที่ความรู้นี้รวมถึงความรู้ในการปฏิบัติงานของบุคลากร ความรู้และ               
ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และความรู้จากองค์กรที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งจะต้องวางระบบ  
การแลกเปลี่ยนเรียนรู้อย่างรวดเร็วภายในองค์กร เพ่ือปรับปรุงให้เกิดประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และนวัตกรรมของ
องค์กร โดยกระบวนการดังกล่าวนี้สามารถด าเนินการได้โดยการใช้เครื่องมือ การจัดการความรู้  (Knowledge 
Management หรือ KM) ซึ่งเป็นกระบวนการรวบรวมองค์ความรู้ที่มีอยู่ในองค์กรที่กระจัดกระจายอยู่ในตัวบุคคล
หรือเอกสารมาพัฒนาให้เป็นระบบ เพ่ือให้ทุกคนในองค์กรสามารถเข้าถึงความรู้ และพัฒนาตนเอง  ให้เป็นผู้รู้             
มีการแลกเปลี่ยนความรู้และประสบการณ์ รวมทั้งปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลยิ่งขึ้น  

 หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล 
  การมุ่งเน้นทรัพยากร (น.ท.บดินทร์ วิจารณ์. 2555) จะก่อให้เกิดผลการท างานที่ดี 
(High-Performance Work) การท างานที่ได้ผลการด าเนินการที่ดี หมายถึง กระบวนการท างานที่มุ่งให้               
ผลการด าเนินการของส่วนราชการและบุคลากรมีระดับสูงขึ้นเรื่อยๆ อย่างเป็นระบบ รวมถึงผลการด าเนินการ                 
ด้านคุณภาพผลิตภาพนวัตกรรมและรอบเวลาที่สั้นลง ส่งผลให้การบริการแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียดีขึ้น 

  แนวทางที่น าไปสู่การท างานที่ให้ผลการด าเนินงานที่ดี มีรูปแบบ กระบวนการ               
และระบบจูงใจที่แตกต่างกันไป การท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่ดี มักประกอบด้วยการร่วมมือกันระหว่าง                 
ฝุายบริหารและบุคลากร ความร่วมมือระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับทีมงานต่าง ๆ การรับผิดชอบด้วยตนเอง               
และการกระจายอ านาจการตัดสินใจให้กับบุคลากรการวางแผน การสร้างทักษะและการเรียนรู้ในระดับองค์กรและบุคคล 
การเรียนรู้ขององค์กรอ่ืน ความยืดหยุ่นในการออกแบบงานและการมอบหมายงาน โครงสร้างองค์กรแบบไม่ซับซ้อน             
ซึ่งท าให้มีการกระจายอ านาจในการตัดสินใจ และการตัดสินใจกระท าโดยผู้ที่อยู่ใกล้หน้างานมากที่สุด รวมทั้ง             
การใช้ตัวชี้วัดผลการด าเนินการอย่างมีประสิทธิผล รวมถึงการเปรียบเทียบ 

  ระบบการท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่ดีส่วนใหญ่ใช้สิ่งจูงใจ ทั้งที่เป็นตัวเงินและ
ไม่เป็นตัวเงิน โดยพิจารณาจากปัจจัยต่าง ๆ เช่น ผลการด าเนินการของส่วนราชการ สิ่งที่บุคลากรและทีม                 
ท าให้ส่วนราชการ และการเพ่ิมทักษะ นอกจากนี้ กระบวนการท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่ดีต้องพยายามท าให้
โครงสร้างองค์กร การพัฒนาบุคลากร และการให้สิ่งจูงใจมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน 

  วิธีด าเนินการ 
 การด าเนินการในหมวด 5 เป็นการให้อธิบายว่า ระบบงานและระบบการเรียนรู้ของ
บุคลากรและการสร้างแรงจูงใจ ช่วยให้บุคลากรพัฒนาตนเองและใช้ศักยภาพอย่างเต็มที่เพ่ือมุ่งไปในแนวทาง
เดียวกันกับเปูาประสงค์และแผนปฏิบัติการโดยรวมของส่วนราชการอย่างไร รวมทั้งให้อธิบายว่าส่วนราชการ            
มีความใส่ใจในการสร้างและรักษาสภาพแวดล้อมในการท างานเพ่ือสร้างบรรยากาศที่เอ้ือต่อการปฏิบัติงาน              
ของบุคลากร ซึ่งจะน าไปสู่ผลการด าเนินการที่เป็นเลิศและความเจริญก้าวหน้าของบุคลากรและส่วนราชการอย่างไร  
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 5.1 ระบบงาน 
 ให้อธิบายการจัดและบริหารงาน ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน              
ของบุคลากร การจ้างงานและความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน และวิธีปฏิบัติที่เกี่ยวข้องกับก าลังคน เอ้ือให้บุคลากร
และส่วนราชการมีผลการด าเนินการที่ดีได้อย่างไร  
 การด าเนินการระบบงาน เป็นการประเมินระบบขององค์กรในเรื่องระบบงาน 
การบริหารค่าตอบแทน ความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน การจัดการผลการด าเนินการของบุคลากร การยกย่องชมเชย 
การสื่อสาร การสรรหา และการว่าจ้าง เพ่ือกระตุ้นให้บุคลากรทั้งหมดปฏิบัติงานให้ส่วนราชการได้อย่างมีประสิทธิผล
และเต็มความสามารถ ระบบเหล่านี้สนับสนุนผลการด าเนินการที่ดีส่งผลให้มีการเรี ยนรู้ของบุคลากร                
และส่วนราชการ 
 การด าเนินงานที่ให้ผลการด าเนินงานที่ดี เห็นได้จากความยืดหยุ่น นวัตกรรม 
การแลกเปลี่ยนความรู้และทักษะ ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับเปูาประสงค์ของส่วนราชการ             
การมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการตอบสนองที่รวดเร็วต่อความต้องการและข้อก าหนด             
ที่เปลี่ยนแปลงไป หัวข้อนี้มุ่งเน้นที่บุคลากรที่มีความสามารถในการท าให้บรรลุผลการด าเนินการที่ดี นอกจาก
จะต้องมีบุคลากรที่มีความสามารถและมีการออกแบบระบบงานที่เหมาะสมแล้ว ผลการด าเนินการที่ดียังต้องอาศัย
การศึกษาและฝีกอบรมอย่างต่อเนื่อง รวมทั้งมีระบบสารสนเทศที่ท าให้มั่นใจว่าการส่งผ่านสารสนเทศ                      
ได้อย่างเหมาะสม 

 5.2 การเรียนรู้ของบุคลากรและการสร้างแรงจูงใจ 
 การพัฒนาของบุคลากรได้สนับสนุนให้ส่วนราชการบรรลุเปูาประสงค์โดยรวม
และส่งผลให้มีการปฏิบัติราชการที่เป็นเลิศอย่างไร รวมทั้งช่วยสร้างความรู้ ทักษะและความสามารถของบุคลากรอย่างไร 
การด าเนินการเรียนรู้ของบุคลากรและการสร้างแรงจูงใจ เป็นการประเมินวิธีการให้การศึกษา  การฝึกอบรม             
และการส่งเสริมการใช้ความรู้และทักษะในขณะปฏิบัติงาน ระบบที่ใช้ ในการสร้างแรงจูงใจและการพัฒนา
ความก้าวหน้าในหน้าที่การงานของบุคลากรให้ตรงกับความต้องการของบุคลากรอยู่ เสมอ และท าให้                       
เป็นส่วนราชการที่มีผลการด าเนินการที่ดี 

 5.3 การสร้างความผาสุกและความพึงพอใจแก่บุคลากร 
 ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการรักษาสภาพแวดล้อมในการท างานและ
บรรยากาศที่สนับสนุนให้บุคลากรทุกคนมีความผาสุก มีความพึงพอใจ และมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน  
 การด าเนินการสร้างความผาสุกและความพึงพอใจแก่บุคลากร เป็นการประเมิน
สภาพแวดล้อมในการท างาน บรรยากาศที่สนับสนุนการท างานและวิธีการประเมินความพึงพอใจของบุคลากร             
เพ่ือสนับสนุนความผาสุก ความพึงพอใจและการจูงใจบุคลากรทุกคน โดยค านึงถึงความต้องการที่หลากหลาย            
ของบุคลากร รวมถึงตรวจประเมินความสามารถของส่วนราชการในการรับมือกับภาวะฉุกเฉินหรือภัยพิบัติ                 
เพ่ือปกปูองบุคลากรและสถานที่ท างานให้ปลอดภัย 
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 หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 
 การจัดการกระบวนการ (รศ.รัชต์วรรณ กาญจนปัญญาคม .  2555)                   
เป็นการด าเนินการในแง่มุมที่ส าคัญทั้งหมวดของการจัดการกระบวนการ การให้บริการ และกระบวนการอ่ืน                
ที่ส าคัญที่ช่วยสร้างคุณค่าแก่ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและการบรรลุพันธกิจของส่วนราชการ ตลอดจน
กระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญต่าง ๆ หมวดนี้ครอบคลุมกระบวนการที่ส าคัญและหน่วยงานทั้งหมด 
 การด าเนินการในหมวดนี้เป็นหัวใจส าคัญที่สุดของระบบการบริหารคุณภาพ 
เพราะกล่าวถึงวิธีการที่ส่วนราชการใช้ในการก าหนดกระบวนการหลัก (กระบวนการสร้างคุณค่า) และกระบวนการ
สนับสนุนที่ส าคัญๆ ทั้งหมดที่ช่วยสร้างคุณค่าแก่ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และแก่ส่วนราชการเอง รวมทั้ง 
การติดตาม ควบคุมดูแลให้กระบวนการเหล่านี้ด าเนินการตามแผนงานและมาตรฐานที่ก าหนดไว้อย่างมีประสิทธิภาพ 
  แนวคิดของการจัดการกระบวนการ คือ การระดมทรัพยากรในการด าเนินงาน
อันได้แก่ บุคลากร วัสดุ แรงงาน และเครื่องจักร เพ่ือการท างานให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด              
เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของวัตถุประสงค์หลักขององค์กร แต่เนื่องจากพ้ืนฐานทั่วไปขององค์กรถูกออกแบบ
มาตามสายงาน (Functional Design) จึงท าให้การท างานและการสั่งการเป็นไปในลักษณะแนวดิ่ง ในขณะที่
กระบวนการให้บริการต่าง ๆ เพ่ือตอบสนองผู้รับบริการเป็นไปในแนวขวาง การจัดการกระบวนการจะช่วยให้
แนวคิดในการบริหารกระบวนการอย่างเป็นระบบ เพ่ือตอบสนองความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการหลัก                   
และท าให้วัตถุประสงค์ขององค์กรบรรลุผลอย่างมีประสิทธิภาพ 

  วิธีด าเนินการ 
   วัตถุประสงค์ของหัวข้อในหมวดกระบวนการ จึงมีไว้เพ่ือการวินิจฉัยกระบวนการ          
ที่มีความส าคัญที่สุดกับองค์กรและมีผลต่อผลลัพธ์และการด าเนินการที่ส าคัญ เป็นการก าหนดกลไกที่ส าคัญ              
ในการออกแบบ การด าเนินการติดตามควบคุม และปรับปรุงเพ่ือให้องค์กรบรรลุยุทธศาสตร์และเปูาหมาย                  
ตามที่ก าหนด การด าเนินการอธิบายแง่มุมที่ส าคัญทั้งหมดของการจัดการกระบวนการ การให้บริการ และ
กระบวนการที่ส าคัญที่ช่วยสร้างคุณค่าแก่ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการบรรลุพันธกิจของส่วนราชการ
ตลอดจนกระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญต่าง ๆ แบ่งเป็น 

 6.1 กระบวนการที่สร้างคุณค่า 
 ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดและจัดการกระบวนการที่ส าคัญต่าง ๆ 
เพ่ือสร้างคุณค่าแก่ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการบรรลุพันธกิจของส่วนราชการ 
 ส่วนราชการต่าง ๆ มีการก าหนดพันธกิจหลักตามกฎหมาย กฎกระทรวงและ
ประกาศจัดตั้งในพระราชกฤษฎีกาต่าง ๆ อยู่แล้ว แต่ในการด าเนินการเพ่ือตอบสนองพันธกิจดังกล่าวต้องอาศัย
ระบบงาน และกระบวนการท างานต่าง ๆ เพ่ือรองรับให้เกิดผล กระบวนการต่าง ๆ มีความหลากหลายแตกต่างกัน
ไปตามสภาพแวดล้อมของการท างานของแต่ละส่วนราชการ ซึ่งไม่เพียงแค่มุ่งเน้นการบริการประชาชนเท่านั้น      
แต่ยังรวมไปถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่าง ๆ และการประสานงานกับส่วนราชการอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง ดังนั้น             
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เพ่ือประโยชน์ ในการบริหารจัดการกรระบวนการทั้งหมดในองค์กรจึงแบ่งออกเป็น กระบวนการที่สร้างคุณค่า               
และกระบวนการสนับสนุน วิธีการก าหนดกระบวนการที่สร้างคุณค่าอาจขึ้นกับปัจจัยส าคัญที่องค์กรก าหนดขึ้น     
เช่น พันธกิจหลักตามกฎหมาย ความส าคัญต่อการให้บริการประชาชน ความคล่องตัวในการด าเนินงาน เป็นต้น 
 กระบวนการสร้างคุณค่าเป็นการวิเคราะห์คุณค่าตั้งแต่การใช้ประโยชน์จาก
สินทรัพย์และทรัพยากรทั้งหลาย จนถึงมุมมองของคุณค่าในสายตาของผู้รับผลจากกระบวนการนั้นโดยตรง รวมทั้ง
ผลกระทบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม ได้แก่ การใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่าเพ่ือสร้างผลิตภัณฑ์และการบริกา รที่ดี              
คุณค่าที่เด่นชัดที่สุดในผลิตภัณฑ์และการบริการ ประโยชน์และผลที่เกิดแก่ส่วนราชการเองจากการส่งมอบ
ผลิตภัณฑ์และการบริการเหล่านี้ และตรงตามความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และผลกระทบ
ในระยะยาวที่มีต่อประชาชนและสังคม 

 6.2 กระบวนการสนับสนุน 
 วิธีที่ส่วนราชการจัดการกับกระบวนการที่ส าคัญที่สนับสนุนกระบวนการ             
ที่สร้างคุณค่า ซึ่งการด าเนินการในหัวข้อนี้มีความคล้ายกับหัวข้อ 6.1 ซึ่งกระบวนการสนับสนุนมีความส าคัญ           
ในการสนับสนุนกระบวนการที่สร้างคุณค่าให้แก่ส่วนราชการ บุคลากร และการปฏิบัติงานประจ าวัน                       
ได้แก่ งานด้านการเงินและการบัญชี การจัดการสิ่งอ านายความสะดวก งานด้านกฎหมาย งานด้านทรัพยากรบุคคล             
งานด้านการบริหารโครงการและกระบวนการบริหารทั่วไป 
 กระบวนการสนับสนุน เป็นกระบวนการภายในองค์กรที่ เกิ ดขึ้ นจาก                      
ความต้องการภายใน เพ่ือเกื้อหนุนให้งานหลักและพันธกิจขององค์กรมีประสิทธิภาพ และบรรลุเปูาหมาย              
อย่างมีประสิทธิผล แม้กระบวนการสนับสนุนจะไม่ใช่กระบวนการที่สร้างคุณค่าโดยตรงต่อผู้รับบริการหรือ                 
สร้างรายได้หลักให้กับหน่วยงาน แต่เป็นส่วนช่วยให้กระบวนการหลักสามารถท างานได้ด้วยความคล่องตัวมากขึ้น 
ซึ่งกระบวนการสนับสนุนอาจมีมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับคุณค่าที่มีต่อส่วนราชการนั้น ๆ และไม่ควรเป็นกระบวนการ             
ที่สร้างภาระหรือปัญหาให้พันธกิจหลักของส่วนราชการนั้น กระบวนการสนับสนุนมีองค์ประกอบที่ส าคัญ
เช่นเดียวกับกระบวนการสร้างคุณค่าและสามารถใช้แนวคิดวิธีการเครื่องมือที่คล้ายคลึงกันได้ ซึ่งกระบวนการ
สนับสนุนในส่วนราชการ ได้แก่ กระบวนการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุ การเงินและบัญชี การจัดท า
ฐานข้อมูลการดูแลระบบสารสนเทศ การบริหารและพัฒนาบุคลากร การสื่อสารภายในองค์กร การประชาสัมพันธ์
และการเผยแพร่การด าเนินงาน การสร้างเครือข่ายกับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การวิเคราะห์และประมวลผล                
การเรียนรู้ภายในองค์กร และการบ ารุงรักษาอาคารสถานที่และการรักษาความปลอดภัย  โดยมีหลักการ                  
ในการออกแบบกระบวนการสนับสนุน คือ ประโยชน์ ประหยัด และประสานงาน 
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 หมวด 7 ผลลัพธ์การด าเนินการ  
 การด าเนินการผลลัพธ์การด าเนินการ (นพ.สิทธศักดิ์ พฤกษ์ปิติกุล. 2555) ถือเป็น
ส่วนที่มีความส าคัญอย่างยิ่ง เนื่องจากเป็นตัวสะท้อนความส าเร็จที่แท้จริงของส่วนราชการ การที่ส่วนราชการ               
มีการก าหนดวิสัยทัศน์ ยุทธศาสตร์ และพยายามพัฒนาระบบการบริหารจัดการองค์กร แต่ถ้าไม่สามารถ                
แสดงให้เห็นเป็นรูปธรรมได้ว่า ผลลัพธ์การด าเนินการในมิติต่าง ๆ บรรลุตามเปูาหมายที่ก าหนด มีแนวโน้มที่ดี และ
ได้ผลดีกว่าค่าเปรียบเทียบ ก็ไม่อาจกล่าวได้ว่าส่วนราชการเป็นองค์กรที่มีผลการด าเนินการที่เป็นเลิศจริง ๆ 
 ความเชื่อมโยงของเกณฑ์ PMQA ตั้งแต่วิสัยทัศน์และความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์  
ในลักษณะส าคัญขององค์กรจนกระทั่งถึงผลลัพธ์ ดังนี้ 
 
แผนภาพที่ 3 แสดงความเชื่อมโยงของเกณฑ์ PMQA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 จะเห็นได้ว่าการพัฒนาส่วนราชการตามกรอบ PMQA เริ่มต้นจากพันธกิจ วิสัยทัศน์ 
เปูาประสงค์ของส่วนราชการ ต่อมาค้นหาปัจจัยแห่งความส าเร็จ และความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ น า ไปสู่           
การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ ก าหนดเป็นวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการ จากนั้น
ด าเนินการพัฒนาองค์กรในด้านต่าง ๆ อาทิ ด้านการให้บริการและสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (หมวด 3)                 
การพัฒนาคุณภาพกระบวนการปฏิบัติราชการ (หมวด 6) การพัฒนาการจัดการทรัพยากรบุ คคล (หมวด 5)                 
การพัฒนาระบบการบริหารส่วนราชการให้เกิดความโปร่งใส และรับผิดชอบต่อสังคม (หมวด 1) เป็นต้น ท้ายที่สุด 
ส่วนราชการต้องวัดผลลัพธ์ความส าเร็จในมิติต่าง ๆ ตามท่ีก าหนดไว้ในหมวด 7  

 

พนัธกิจ วิสยัทศัน์ เป้าประสงค์ 

ความท้าทายเชิงยทุธศาสตร์ 

ยทุธศาสตร์และวตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 

การพฒันาในหมวดตา่ง ๆ  

ผลลพัธ์การด าเนินการ 
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 วิธีด าเนินการ 
  เป็นการให้อธิบายผลการด าเนินการ และแนวโน้มของส่วนราชการในมิติต่าง ๆ 
ได้แก่ มิติด้านประสิทธิผล มิติด้านคุณภาพการให้บริการ มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติด้าน
การพัฒนาองค์กร นอกจากนี้ ยังให้อธิบายถึงผลการด าเนินการของส่วนราชการโดยเปรียบเทียบกับส่วนราชการ
หรือองค์กรอ่ืนที่มีภารกิจคล้ายกัน โดยให้แสดงผลในรูปแบบที่เข้าใจง่าย เห็นภาพชัดเจน เช่น ในรูปแบบกราฟ 
หรือตาราง ในการน าเสนอข้อมูล ให้ส่วนราชการพิจารณาเลือกตัวชี้วัดที่ส าคัญๆ ที่สะท้อนผลการด าเนินงานของ
ส่วนราชการมาแสดง และอาจน าข้อมูลจากค ารับรองการปฏิบัติราชการมาประกอบด้วยก็ได้ ซึ่งตัวชี้วัดที่คัดเลือกมานั้น  
ควรเป็นตัวชี้วัดที่แสดงถึงผลลัพธ์เชิงปริมาณ ทั้งนี้ การจะน าไปสู่องค์กรที่เป็นเลิศนั้น ส่วนราชการควรก าหนด
ตัวชี้วัดที่นอกเหนือจากตัวชี้วัดที่ก าหนดในค ารับรองการปฏิบัติราชการเพ่ิมเติมด้วย ส่วนการวัดผลลัพธ์ความส าเร็จ
ในมิตติ่าง ๆ ตามท่ีก าหนดไว้ในหมวด 7 ได้แก่ 
 7.1 มิติด้านประสิทธิผล 
 สรุปผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลตามแผนยุทธศาสตร์ที่ส าคัญ โดยแสดงผลการด าเนินการ
ในปัจจุบันโดยเปรียบเทียบกับเปูาหมาย แนวโน้มของผลการด าเนินการ และผลการด าเนินการเปรียบเทียบกับ             
ส่วนราชการหรือองค์กรอื่นที่มีภารกิจคล้ายกัน  
 7.2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
 สรุปผลลัพธ์ด้านคุณภาพการให้บริการที่ส าคัญ โดยแสดงผลการด าเนินการ              
ในปัจจุบันโดยเปรียบเทียบกับเปูาหมาย แนวโน้มของผลการด าเนินการ และผลการด าเนินการเปรียบเทียบกับ                 
ส่วนราชการหรือองค์กรอื่นที่มีภารกิจคล้ายกัน  
 7.3 มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 
 สรุปผลลัพธ์ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการที่ส าคัญ โดยแสดงผล            
การด าเนินการในปัจจุบันโดยเปรียบเทียบกับเปูาหมาย แนวโน้มของผลการด าเนินการ และผลการด าเนินการ
เปรียบเทียบกับส่วนราชการหรือองค์กรอื่นที่มีภารกิจคล้ายกัน  
 7.4 มิติด้านการพัฒนาองค์กร  
 สรุปผลลัพธ์ด้านการพัฒนาองค์กรที่ส าคัญ โดยแสดงผลการด าเนินการในปัจจุบัน
โดยเปรียบเทียบกับเปูาหมาย แนวโน้มของผลการด าเนินการ และผลการด าเนินการเปรียบเทียบกับ                
ส่วนราชการหรือองค์กรอื่นที่มีภารกิจคล้ายกัน  

 เกณฑ์ดังกล่าวไม่ใช่มาตรฐาน แต่เป็นการตรวจสอบภายในทั้งระบบ เปรียบเหมือน               
การตรวจสุขภาพขององค์กร จากการด าเนินการ หมวด 1 - 6 เป็นสาเหตุที่ก่อให้เกิดผลลัพธ์ในหมวด 7 แต่ในการ
ตรวจสอบสุขภาพองค์กรเพ่ือหาจุดแข็งและจุดอ่อน รวมถึงปัญหาและสาเหตุที่ควรแก้ไขภายในองค์กรนั้น          
เมื่อพิจารณาที่ปัญหาที่เกิดขึ้น จะพบว่ามีสาเหตุมาจากปัจจัยต่าง ๆ ซึ่งมีทั้งปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอก  
ส าหรับปัจจัยภายในนั้น คือ ระบบทั้ง 6 หมวดนั่นเอง ซึ่งองค์กรสามารถควบคุมและแก้ไขได้ ส่วนปัจจัยภายนอก 
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องค์กรไม่สามารถควบคุมได้ ดังนั้นในด้านการวิเคราะห์เพ่ือแก้ปัญหานั้น เราจึงต้องแก้ปัญหาที่สามารถควบคุมได้ 
คือ ภายในองค์กร โดยใช้เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐเป็นเครื่องมือในการประเมินระบบการบริหาร
จัดการขององค์กร ซึ่งการพัฒนาเกณฑ์ได้ออกแบบข้อก าหนดเป็นค าถามที่ครอบคลุมค าถามส าคัญ เพื่อใช้ประเมิน
องค์กรว่ามีการบริหารจัดการที่ดีเพียงพอหรือไม่อย่างไร จะท าให้ทราบจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคในการปรับปรุง
อย่างไร และน าไปสู่การออกแบบการปรับปรุง หรือเรียกว่าแผนปรับปรุงองค์กรต่อไป  

เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2558 

 จากเกณฑ์การประเมินที่ผ่านมาดังกล่าวข้างต้น ส านักงาน ก.พ.ร. ได้ให้ความส าคัญในการพัฒนา
เพ่ือให้เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐมีความทันสมัยตามบริบทที่เปลี่ยนแปลงไป รวมทั้งเพ่ือให้สอดคล้อง
กับมาตรฐานสากล และแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556 – 2561) อ.ก.พ.ร. เกี่ยวกับ     
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ จึงเห็นควรปรับปรุงเกณฑ์รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
โดยจัดท าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  พ.ศ. 25581 ขึ้น เพ่ือใช้เป็นกรอบแนวทางในการพัฒนา               
การบริหารจัดการองค์การ2 ของหน่วยงานภาครัฐ 

 สาระส าคัญของการเปลี่ยนแปลงเป็นการปรับให้สอดคล้องกับบริบทของภาคราชการในปัจจุบัน     
ที่มุ่งเน้นการตอบสนองและสร้างความพึงพอใจ ตลอดจนความเชื่อถือไว้วางใจในการท างานของภาครัฐ การพัฒนา
ไปสู่องค์การที่มีขีดสมรรถนะสูง การปรับตัวอย่างสมดุลในการท างานระหว่างภาครัฐกับภาคส่วนอ่ืน ๆ รวมทั้ง               
ให้สอดคล้องกับมาตรฐานสากล การสร้างความสามารถทางการแข่งขันของภาคราชการและระดับประเทศ               
ความรับผิดชอบต่อสังคม การใช้ประโยชน์ของข้อมูลสารสนเทศของส่วนราชการและผลลัพธ์ที่สะท้อนความส าเร็จ 
ของการบริหารจัดการองค์การอย่างยั่งยืน   

 การเริ่มเรียนรู้เกี่ยวกับเกณฑ์ PMQA นั้นควรอ่านค าถามในลักษณะส าคัญขององค์การเพ่ือดูว่า 
สามารถตอบข้อค าถามได้มากน้อยเพียงใด การค้นหาค าตอบต่อข้อค าถามอาจเป็นจุดเริ่มต้นของการประเมินตนเอง
ด้วยเกณฑ์ PMQA และศึกษาค่านิยมหลัก 11 ข้อ3 ดังนี้ 

  1) การน าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์      
  2) ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประชาชน  
  3) การเรียนรู้ขององค์กรและของระดับบุคลากร  
  4) การให้ความส าคัญกับบุคลากรและเครือข่าย  
  5) ความสามารถในการปรับตัว  
  6) การมุ่งเน้นอนาคต  

                                                           
1   เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2558 ส านักงาน ก.พ.ร. จัดพิมพ์เผยแพร่คร้ังแรกเมื่อเดือนกันยายน 2557 
2   เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2558 ส านักงาน ก.พ.ร. เปลี่ยนจากค าว่า “องค์กร” เป็น “องค์การ” 
3   เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2558 ส านักงาน ก.พ.ร. ได้อธิบายรายละเอียดค่านิยมหลัก 11 ข้อ (หน้า 12 - 17) 
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  7) การสนับสนุนให้เกิดนวัตกรรม  
  8) การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง  
  9) ความรับผิดชอบต่อสังคม  
  10) การมุ่งเน้นผลลัพธ์และการสร้างคุณค่า  
  11) มุมมองในเชิงระบบ 

 ค่านิยมดังกล่าวเป็นหลักการพ้ืนฐานและที่มาของข้อค าถามต่าง ๆ ในเกณฑ์นี้ เป็นสิ่งที่พบเห็นได้
ในองค์การที่มีผลการด าเนินการที่โดดเด่น ส่วนราชการอาจจะพิจารณาว่า มีค่านิยมหลักเหล่านี้มากน้อยเพียงใด 
และควรจะปรับปรุงประเด็นใดบ้าง และตอบค าถามที่ปรากฏในหัวข้อต่าง ๆ เพ่ือเพ่ิมความเข้าใจพ้ืนฐานเกี่ยวกับ
เกณฑ์และผลการด าเนินการของส่วนราชการ  โดยอ่านชื่อหมวด ชื่อหัวข้อ และชื่อประเด็น เพ่ือให้เห็น                  
ความเชื่อมโยงของระบบการบริหารจัดการ ผลการด าเนินการในภาพรวม ส่วนราชการอาจพิจารณาว่า                   
ในการด าเนินการแต่ละหมวดภายในส่วนราชการและการวัดผลการด าเนินการ ได้ค านึงถึงมิติต่าง ๆ ข้างต้นหรือไม่              
โดยอ่านค าถามท่ีต่อจากหัวเรื่องนั้น ๆ เพื่อสร้างความเข้าใจมากขึ้น 

 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2558 มีจุดมุ่งหมายเพ่ือให้ส่วนราชการต่าง ๆ
สามารถน าไปปรับใช้ได้เ พ่ือให้บรรลุเปูาหมาย  ท าให้การส่งมอบผลผลิตและการบริการดีขึ้น  ปรับปรุง 
ผลการด าเนินการด้านอ่ืน ๆ และเพ่ิมความสามารถในการแข่งขัน โดยท าให้เกิดความสอดคล้องกันของแผน
กระบวนการตัดสินใจ บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ์ การน าเกณฑ์นี้ไปใช้จะช่วยให้ส่วนราชการสามารถ
ประเมินองค์การตนเองได้อย่างรอบด้านว่าขณะนี้สภาพแวดล้อมเป็นอย่างไร  และต้องการมุ่งไปทางใด  
เกณฑ์นี้เป็นเครื่องมือในการตรวจสอบทุกภาคส่วนของระบบ การบริหารงาน การพัฒนาปรับปรุงกระบวนการ 
และผลลัพธ์ โดยการด าเนินการจะต้องมีการจัดท าลักษณะส าคัญขององค์การ คือ ภาพรวมของส่วนราชการ  
สิ่งส าคัญที่มีอิทธิพลต่อวิธีการด าเนินงาน ความท้าทายส าคัญที่ส่วนราชการเผชิญอยู่  และตระหนักถึงคุณค่า 
ที่ส่งมอบแก่ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม อย่างไรก็ดี เกณฑ์ PMQA ยังเป็นชุดของค าถามเกี่ยวกับ
เรื่องส าคัญ 7 ด้าน ในการบริหารและด าเนินงานของส่วนราชการ ดังนี้ 

 ลักษณะส าคัญขององค์การ ประกอบด้วย ส่วนที่ 1 ลักษณะองค์การ ได้แก่ (ก) สภาพแวดล้อม 
ของส่วนราชการ พันธกิจหรือหน้าที่ตามกฎหมาย วิสัยทัศน์และค่านิยมลักษณะโดยรวมของบุคลากร สินทรัพย์ 
กฎหมาย กฎระเบียบ และข้อบังคับ (ข) ความสัมพันธ์ระดับองค์การ โครงสร้างองค์การ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ส่วนราชการหรือองค์การที่เกี่ยวข้องกันในการให้บริการหรือส่งมอบงานต่อกัน และส่วนที่ 2 สภาวการณ์
ขององค์การ ได้แก่ (ก) สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันทั้งภายในและภายนอกประเทศ การเปลี่ยนแปลงด้าน           
การแข่งขัน แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (ข) บริบทเชิงยุทธศาสตร์ ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์และความได้เปรียบ
เชิงยุทธศาสตร์ และ (ค) ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ  
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 การด าเนินการตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2558 ตามหมวดและหัวข้อต่าง ๆ 
ดังนี้ 

 1. การน าองค์การ ให้อธิบายกิจกรรมที่ผู้บริหารท าด้วยตัวเอง ในการชี้น าและท าให้ส่วนราชการ
ยั่ งยืน อธิบายวิธีการที่ผู้บริหารสร้างสภาพแวดล้อมเพ่ือให้บริการที่ดีกับผู้ รับบริการ สร้างนวัตกรรม                     
และมีผลการด าเนินการที่ด ีรวมทั้งอธิบายวิธีการที่ผู้บริหารสื่อสารกับบุคลากร ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ที่ส าคัญ ดังนี้ 

  1.1 การน าองค์การโดยผู้บริหารของส่วนราชการ ให้อธิบายกิจกรรมที่ผู้บริหารท าด้วยตัวเอง  
ในการชี้น าและท าให้ส่วนราชการยั่งยืน อธิบายวิธีการที่ผู้บริหารสร้างสภาพแวดล้อมเพ่ือให้บริการที่ดีกับ
ผู้รับบริการ สร้างนวัตกรรม และมีผลการด าเนินการที่ดี  รวมทั้งอธิบายวิธีการที่ผู้บริหารสื่อสารกับบุคลากร 
ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ โดยการตอบค าถามต่อไปนี้  (ก) วิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจ                  
การส่งเสริมการประพฤติปฏิบัติตามหลักนิติธรรม ความโปร่งใส และความมีจริยธรรม การสร้างองค์การคุณภาพ               
ที่ยั่งยืน และ (ข) การสื่อสารและผลการด าเนินการขององค์การ และการท าให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง  

  1.2 การก ากับดูแลองค์การและความรับผิดชอบต่อสังคม ให้อธิบายแนวทางที่ส่วนราชการ          
ใช้ก ากับดูแลและการปรับปรุงการน าองค์การ อธิบายวิธีการที่ส่วนราชการสร้างความมั่นใจว่า มีการด าเนินการ
อย่างถูกต้องตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ท าให้บรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 
และการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ โดยการตอบค าถามต่อไปนี้ (ก) การก ากับดูแลองค์การระบบการก ากับดูแล
องค์การ การประเมินผลการด าเนินการ (ข) การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบอย่างมีจริยธรรม             
และ (ค) ความรับผิดชอบต่อสังคม และการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ ความผาสุกของสังคม  

 2. การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ ในหมวดการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ เป็นการตรวจประเมิน
วิธีการในการจัดท าวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการของส่วนราชการ การน าไปปฏิบัติ                             
การปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณ์เปลี่ยนไป ตลอดจนวิธีการวัดผลความก้าวหน้า ดังนี้  

  2.1 การจัดท ายุทธศาสตร์ ให้อธิบายวิธีการที่ส่วนราชการใช้ในการก าหนดยุทธศาสตร์ที่ให้
ความส าคัญกับความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ และใช้ประโยชน์จากความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ รวมถึง                    
การยกระดับความสามารถในการแข่งขันผลการด าเนินการโดยรวม และความส าเร็จในอนาคต ให้อธิบายวิธีการ              
ที่ส่วนราชการตัดสินใจเรื่องระบบงานที่ส าคัญ รวมทั้งสรุประบบงานที่ส าคัญ วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ส าคัญ
ของส่วนราชการและเปูาประสงค์ที่เกี่ยวข้อง โดยการตอบค าถามต่อไปนี้ (ก) กระบวนการจัดท ายุทธศาสตร์ 
กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ นวัตกรรม การวิเคราะห์และก าหนดยุทธศาสตร์ ระบบงานและสมรรถนะหลัก
ของส่วนราชการ และ (ข) วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ส าคัญ และการพิจารณาวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์  

  2.2 การน ายุทธศาสตร์ไปปฏิบัติ ให้อธิบายวิธีการแปลงวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ไปสู่
แผนปฏิบัติการ ให้สรุปแผนปฏิบัติการ วิธีการถ่ายทอด สู่การปฏิบัติ และตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญในการติดตาม
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ความก้าวหน้า รวมทั้งคาดการณ์ผลการด าเนินการในอนาคตของตัววัดหรือตัวชี้วัดเหล่านี้กับค่าเทียบเคียงที่ส าคัญ 
โดยการตอบค าถามต่อไปนี้ (ก) การจัดท าแผนปฏิบัติการ การถ่ายทอดและการน าแผนไปปฏิบัติ การจัดสรร
ทรัพยากร แผนด้านทรัพยากรบุคคล ตัววัดผลการด าเนินการ  การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ  และ                     
(ข) การคาดการณ์ผลการด าเนินการ  

 3. การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ในหมวดการให้ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นการตรวจประเมินว่าส่วนราชการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและ               
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือความส าเร็จของส่วนราชการในระยะยาวอย่างไร  รวมทั้งวิธีการในการค้นหาสารสนเทศ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การสร้างความสัมพันธ์ และการใช้สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
เพ่ือปรับปรุงและค้นหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรม ดังนี้  

  3.1 สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ให้อธิบายวิธีการที่ส่วนราชการค้นหา
สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และได้รับสารสนเทศเกี่ยวกับความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และ
ความนิยมชมชอบของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยการตอบค าถามต่อไปนี้ (ก) สารสนเทศผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในปัจจุบันและที่พึงมีในอนาคต และ (ข) การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคู่แข่ง/คู่เทียบ และความไม่พึงพอใจ  

  3.2 การสร้างความผูกพัน ให้อธิบายวิธีการที่ส่วนราชการก าหนดผลผลิต บริการ และกลไกการ
สื่อสารต่าง ๆเพ่ือสนับสนุน ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งอธิบายวิธีการสร้างความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยการตอบค าถามต่อไปนี้  (ก) ผลผลิต การบริการ และการสนับสนุน
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การจ าแนกผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ (ข) การสร้างความสัมพันธ์
กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การจัดการความสัมพันธ์ และการจัดการกับข้อร้องเรียน  

 4. การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ ในหมวดการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการ
ความรู้ เป็นการตรวจประเมินว่าส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการเลือก รวบรวม วิเคราะห์ จัดการ และปรับปรุง
ข้อมูล สารสนเทศและสินทรัพย์ทางความรู้  ส่วนราชการมีการเรียนรู้และบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ
อย่างไร รวมทั้งตรวจประเมินว่าส่วนราชการใช้ผลการวิเคราะห์และทบทวนเพ่ือปรับปรุงผลการด าเนินการอย่างไร ดังนี้ 

  4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนราชการ  ให้อธิบายว่า 
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์ ทบทวน และปรับปรุงผลการด าเนินการ  โดยการใช้ข้อมูลและ
สารสนเทศในทุกระดับและทุกส่วนงานของส่วนราชการ  รวมทั้งอธิบายวิธีการที่ส่วนราชการใช้ข้อมูล                           
เชิงเปรียบเทียบและข้อมูลเกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจ  โดยการตอบ
ค าถามต่อไปนี้ (ก) การวัดผลการด าเนินการ ตัววัดผลการด าเนินการ ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ ข้อมูลผู้รับบริการ              
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ความคล่องตัวของการวัดผล (ข) การวิเคราะห์ และทบทวนผลการด าเนินการ และ                 
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(ค) การปรับปรุงผลการด าเนินการ การแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ ผลการด าเนินการในอนาคต                     
การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและสร้างนวัตกรรม 

  4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ ให้อธิบายวิธีการที่ส่วนราชการ
จัดการและเพ่ิมพูนสินทรัพย์ทางความรู้ของส่วนราชการและวิธีการเรียนรู้ ให้อธิบายวิธีการที่ส่วนราชการ
ด าเนินการเพ่ือให้มั่นใจว่า ข้อมูล สารสนเทศ ซอฟต์แวร์ และฮาร์ดแวร์  ที่จ าเป็นส าหรับบุคลากร ผู้ส่งมอบ 
พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือ รวมทั้งผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีคุณภาพ และพร้อมใช้งาน โดยการตอบ
ค าถามต่อไปนี้ (ก) ความรู้ของส่วนราชการ การจัดการความรู้  การเรียนรู้ ระดับองค์การ  และ (ข) ข้อมูล 
สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ คุณลักษณะของข้อมูลและสารสนเทศ ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและ
สารสนเทศ คุณลักษณะของฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์ ความพร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉิน   

 5. การมุ่งเน้นบุคลากร ในหมวดการมุ่งเน้นบุคลากร เป็นการตรวจประเมินว่าส่วนราชการ                   
มีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการ ด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังด้านบุคลากร และในการสร้าง
สภาพแวดล้อมด้านบุคลากรที่ก่อให้เกิดผลการด าเนินการที่ดี รวมทั้งตรวจประเมินถึงวิธีการสร้างความผูกพัน 
บริหารจัดการ และพัฒนาบุคลากร เพื่อน าศักยภาพของบุคลากรมาใช้อย่างเต็มที่เพ่ือสนับสนุนพันธกิจ ยุทธศาสตร์ 
และแผนปฏิบัติการของส่วนราชการ ดังนี้ 

  5.1 สภาพแวดล้อมด้านบุคลากร ให้อธิบายว่าส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการบริหาร                 
ขีดความสามารถและอัตราก าลังด้านบุคลากร เพ่ือให้งานของส่วนราชการบรรลุผลส าเร็จ เพ่ือรักษาบรรยากาศ             
ในการท างานที่เกื้อหนุน และมีความปลอดภัยต่อการปฏิบัติงาน โดยการตอบค าถามต่อไปนี้ (ก) ขีดความสามารถ
และอัตราก าลังด้านบุคลากร บุคลากรใหม่ การท างานให้บรรลุผล การจัดการการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร และ 
(ข) บรรยากาศการท างานของบุคลากร สภาพแวดล้อมการท างาน และนโยบายและสวัสดิการ  

  5.2 ความผูกพันของบุคลากร ให้อธิบายวิธีการที่ส่วนราชการพัฒนาบุคลากร หัวหน้างาน                 
และผู้บริหาร เพ่ือให้เกิดผลการด าเนินการที่ดีรวมทั้งวิธีการที่ส่วนราชการท าให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการปรับปรุง
และสร้างนวัตกรรม โดยการตอบค าถามต่อไปนี้ (ก) ผลการปฏิบัติงานของบุคลากร องค์ประกอบของความผูกพัน 
วัฒนธรรมส่วนราชการ การประเมินผลการปฏิบัติงาน (ข) การประเมินความผูกพันของบุคลากร ความเชื่อมโยงกับ
ผลลัพธ์ของส่วนราชการ และ (ค) การพัฒนาบุคลากรและผู้บริหาร ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาประสิทธิผล 
ของการเรียนรู้ การพัฒนา และความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน 

 6. การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ ในหมวดการมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ เป็นการตรวจประเมินว่า                  
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการและปรับปรุงผลผลิตและการบริการ กระบวนการท างาน 
รวมทั้งปรับปรุงประสิทธิผลของระบบการปฏิบัติการ เพ่ือส่งมอบคุณค่าแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย               
และท าให้ส่วนราชการประสบความส าเร็จและยั่งยืน ดังนี้  
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  6.1 กระบวนการท างาน ให้อธิบายวิธีการที่ส่วนราชการใช้ในการออกแบบ จัดการ และ
ปรับปรุงกระบวนการท างานที่ส าคัญเพ่ือส่งมอบผลผลิตและการบริการที่สร้างคุณค่าแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย และท าให้ส่วนราชการประสบความส าเร็จและยั่งยืน ให้สรุปกระบวนการท างานที่ส าคัญของส่วนราชการ
โดยการตอบค าถามต่อไปนี้ (ก) การออกแบบผลผลิต การบริการ และกระบวนการท างาน แนวคิดในการออกแบบ 
ข้อก าหนดของผลผลิต และ (ข) การจัดการกระบวนการ การน ากระบวนการไปปฏิบัติ กระบวนการสนับสนุน                
การปรับปรุงผลผลิต การบริการ และกระบวนการ 

  6.2 ประสิทธิผลการปฏิบัติการ ให้อธิบายว่าส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการควบคุมต้นทุน 
จัดการห่วงโซ่อุปทาน ดูแลความปลอดภัยของสถานที่ท างาน เตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินที่อาจเกิดขึ้น และสร้าง
นวัตกรรมเพ่ืออนาคต เพ่ือให้มั่นใจว่ามีการปฏิบัติการที่มีประสิทธิผลและส่งมอบคุณค่าแก่ผู้รับบริการและ                 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยการตอบค าถามต่อไปนี้ (ก) การควบคุมต้นทุน (ข) การจัดการห่วงโซ่อุปทาน (ค) การเตรียมพร้อม
ด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉิน ความปลอดภัย การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน และ (ง) การจัดการ
นวัตกรรม และการจัดการนวัตกรรม 

 7. ผลลัพธ์การด าเนินการ ในหมวดผลลัพธ์การด าเนินการ เป็นการตรวจประเมินว่าส่วนราชการ
มีวิธีการอย่างไรในการประเมินผลการด าเนินการและการปรับปรุงในด้านที่ส าคัญทุกด้านของส่วนราชการ ได้แก่ 
ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจ ผลลัพธ์ด้านการให้ความส าคัญผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากรผลลัพธ์ด้านการน าองค์การและการก ากับดูแลส่วนราชการ ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ 
การเงินและการเติบโต และผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการและการจัดการห่วงโซ่อุปทาน นอกจากนี้                  
ยังตรวจประเมินระดับผลการด าเนินการของส่วนราชการเปรียบเทียบกับคู่เทียบ และส่วนราชการอ่ืนที่มีภารกิจ
คล้ายคลึงกันให้ส่วนราชการน าเสนอระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของผลการด าเนินการ
ด้านต่าง ๆ รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม ดังนี้   

  7.1 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจ  ให้สรุปผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและ                
การบรรลุพันธกิจตามแผนปฏิบัติราชการที่ส าคัญ ด้านผลผลิตและการบริการตามพันธกิจหลักของส่วนราชการ 
และด้านการน ายุทธศาสตร์ไปปฏิบัติ โดยแสดงผลการด าเนินการในปัจจุบันโดยเปรียบเทียบกับเปูาหมาย แนวโน้ม
ของผลการด าเนินการ และผลการด าเนินการเปรียบเทียบกับส่วนราชการหรือส่วนราชการอ่ืนที่มีภารกิจคล้ายคลึงกัน  

  7.2 ผลลัพธ์ด้านการให้ความส าคัญผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ให้สรุปผลลัพธ์                  
ที่ส าคัญของการให้ความส าคัญเกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียรวมถึงความพึงพอใจและการสร้าง
ความสัมพันธ์ แสดงผลลัพธ์จ าแนกตามผลผลิต กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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  7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ให้สรุปผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากรที่ส าคัญ รวมถึง
ผลลัพธ์ด้านสภาพแวดล้อมการท างาน ขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร การพัฒนาบุคลากรและการ
พัฒนาผู้น าของส่วนราชการ บรรยากาศการท างาน และการท าให้บุคลากรมีความผูกพัน แสดงผลลัพธ์จ าแนกตาม               
ความหลากหลายของแต่ละกลุ่มและประเภทของบุคลากร รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม                  

  7.4 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การและการก ากับดูแล ให้สรุปผลลัพธ์ที่ส าคัญด้านการน าองค์การ
โดยผู้บริหารของส่วนราชการและด้านการก ากับดูแลส่วนราชการ รวมทั้ง ความรับผิดชอบด้านการเงิน การปฏิบัติ
ตามกฎหมาย การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ความรับผิดชอบต่อสังคม และการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ 
แสดงผลลัพธ์จ าแนกตามหน่วยงานของส่วนราชการ 

  7.5 ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และการเติบโต ให้สรุปผลลัพธ์การด าเนินการที่ส าคัญ
ด้านงบประมาณ การเงินและการเติบโต แสดงผลลัพธ์จ าแนกตามพันธกิจ การบริการ หรือกลุ่มผู้รับบริการและ              
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  7.6 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการและการจัดการห่วงโซ่อุปทาน  ให้สรุปผลลัพธ์
การด าเนินการที่ส าคัญด้านประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการที่ส าคัญ รวมทั้งผลลัพธ์ของการควบคุม
คุณภาพ ประสิทธิภาพ และต้นทุน ตัววัดหรือตัวชี้วัดของการเตรียมพร้อม เพ่ือภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน              
และการจัดการห่วงโซ่อุปทาน และการจัดการนวัตกรรม แสดงผลลัพธ์จ าแนกตาม พันธกิจการบริการ หรือ                 
กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

 ล าดับชั้นและความเชื่อมโยงของโครงสร้างค าถามเกณฑ์ PMQA  

 โครงสร้างค าถามเกณฑ์ PMQA ทั้ง 7 หมวด ประกอบด้วยหัวข้อและประเด็นที่ควรพิจารณา          
ซึ่งแต่ละหัวข้อมีจุดมุ่งเน้นที่เฉพาะเจาะจง แบ่งเป็น 3 กลุ่ม ตามประเภทของข้อมูลที่ส่วนราชการต้องอธิบาย              
สรุปดังนี้ 

 1)  ลักษณะส าคัญขององค์การ ก าหนดให้อธิบายสภาพแวดล้อมของส่วนราชการ 
 2)  หัวข้อที่เกี่ยวกับกระบวนการ (หมวด 1 - 6) ก าหนดให้อธิบายกระบวนการในการบริหารงาน

ของของส่วนราชการ 
 3)  หัวข้อที่เกี่ยวกับผลลัพธ์ (หมวด 7) ก าหนดให้รายงานผลลัพธ์ของการด าเนินการของ                    

ส่วนราชการ 

 ความเชื่อมโยงที่ส าคัญระหว่างกลุ่มการน าองค์การ  กลุ่มผลลัพธ์ และพ้ืนฐานของระบบ                        
ซ่ึงความสัมพันธ์ของกลุ่มต่าง ๆ สามารถแบ่งตามลักษณะการปฏิบัติการเป็นกลุ่มย่อย ดังนี้ 
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 1) ลักษณะส าคัญขององค์การ บ่งบอกถึงบริบทและอธิบายวิธีการปฏิบัติการของส่วนราชการ 
สภาพแวดล้อม การด าเนินการ ความสัมพันธ์ที่ส าคัญในการปฏิบัติการและความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ซึ่งเป็นแนวทาง
ที่ครอบคลุมระบบการจัดการผลการด าเนินการโดยรวม จากหมวดการน าองค์การไปยังลักษณะส าคัญขององค์การ
แสดงว่าการเปลี่ยนแปลงส าคัญของลักษณะส าคัญขององค์การต้องเกิดจากหมวดการน าองค์การ 

 2) กลุ่มการน าองค์การ ประกอบด้วย หมวด 1 การน าองค์การ หมวด 2 การวางแผนยุทธศาสตร์ 
และหมวด 3 การมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยผู้บริหารของส่วนราชการต้องก าหนดทิศทางของ
ส่วนราชการและสร้างความยั่งยืน  

 3) กลุ่มผลลัพธ์ ประกอบด้วย หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบการ
ปฏิบัติการ และหมวด 7 ผลลัพธ์การด าเนินการ  

  4) พ้ืนฐานของระบบ คือ หมวด 4 การวัดการวิเคราะห์และการจัดการความรู้ มีความส าคัญ 
อย่างยิ่งในการท าให้ส่วนราชการมีการจัดการที่มีประสิทธิผล มีการปรับปรุงผลการด าเนินการและความสามารถ            
ในการแข่งขัน โดยระบบที่ใช้ข้อมูลจริงและใช้ความรู้เป็นแรงผลักดันการน าองค์การ ซึ่งแสดงให้เห็นว่าผู้บริหารของ               
ส่วนราชการจ าเป็นต้องมีข้อมูลจริง เพ่ือใช้ในการตัดสินใจที่เชื่อมโยงกับหมวด 7 ผลลัพธ์การด าเนินการ                   
แสดงให้เห็นว่าต้องมีการวัด การวิเคราะห์ เพ่ือให้สามารถรายงานผลลัพธ์การด าเนินการของส่วนราชการ 
นอกจากนี้ การเชื่อมโยงระหว่างหมวด 4 กับหมวดอ่ืน ๆ ทุกหมวด แสดงให้เห็นว่าในการบริหารจัดการนั้น                  
ต้องมีการใช้ข้อมูลและสารสนเทศอยู่ตลอดเวลา 

  ค าถามเหล่านี้ผูกโยงกันเป็นกรอบการบริหารผลการด าเนินการที่มีการบูรณาการเป็นหนึ่งเดียว
การตอบค าถามเหล่านี้จะช่วยให้ส่วนราชการจัดการเรื่องทรัพยากรให้สอดคล้องกัน ค้นหาจุดแข็งและโอกาส                   
ในการพัฒนา การปรับปรุงการสื่อสาร การเพ่ิมประสิทธิภาพและความมีประสิทธิผล รวมทั้งบรรลุเปูาประสงค์                
เชิงยุทธศาสตร์ ท้ายที่สุดแล้ว ส่วนราชการจะก้าวหน้าสู่ความเป็นเลิศโดยส่งมอบคุณค่าที่ดีขึ้นอย่างต่อเนื่องให้กับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งส่งผลให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน และความสามารถในการแข่งขัน             
ของประเทศ ปรับปรุงประสิทธิผลการด าเนินการและขีดความสามารถของส่วนราชการ มีการปรับปรุงและ                
เกิดการเรียนรู้ของส่วนราชการ และบุคลากรทุกระดับในส่วนราชการมีการเรียนรู้และพัฒนา 

 เกณฑ์การพัฒนาดังกล่าวมุ่งเน้นให้ส่วนราชการปฏิบัติราชการให้เกิดผลอย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล รวมทั้งมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ฉะนั้นเกณฑ์จึงครอบคลุมทั้งกระบวนการและผลลัพธ์  การมุ่งเน้น
ผลลัพธ์ในเรื่องหลัก ๆ เกี่ยวกับประสิทธิผลของการบรรลุพันธกิจ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ ส่วนเสีย บุคลากร              
การน าองค์การและธรรมาภิบาล รวมถึงงบประมาณ การเงินและการเติบโต องค์ประกอบของ  ตัววัดเหล่านี้                
ท าให้มั่นใจได้ว่ายุทธศาสตร์ของส่วนราชการมีความสมดุล โดยไม่ละเลยผู้มีส่วนได้ส่วน เสียบางกลุ่ม วัตถุประสงค์ 
หรือเปูาประสงค์ท้ังระยะสั้นและระยะยาวที่ส าคัญ 
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 อย่างไรก็ดี เกณฑ์สามารถปรับใช้ได้ตามภารกิจของหน่วยงาน ประกอบด้วยข้อค าถามที่มุ่งเน้น
ผลลัพธ์ และไม่ได้มีการก าหนดวิธีการ เครื่องมือ โครงสร้าง หรือรูปแบบในการปฏิบัติงาน เนื่องจากปัจจัยเหล่านี้
ต้องผันแปรไปตามภารกิจ และกระบวนการปฏิบัติงาน ดังนั้น ส่วนราชการจึงสามารถน าเกณฑ์นี้ไปประยุกต์ใช้ได้
ตาม “ลักษณะส าคัญขององค์การ” สามารถปรับเปลี่ยนได้ตามยุทธศาสตร์ที่เปลี่ยนแปลงไป ตลอดจนสามารถ
เลือกใช้เครื่องมือ เทคนิคต่าง ๆ ได้ตามความเหมาะสม ซ่ึงเกณฑ์ PMQA ไม่ก าหนดวิธีการไว้ เนื่องจาก 

 1) เกณฑ์มุ่งเน้นประเด็นส าคัญที่ต้องมีร่วมกัน มากกว่าวิธีปฏิบัติที่เหมือน ๆ กัน ซึ่งช่วยให้เกิด
ความเข้าใจ การสื่อสาร การแลกเปลี่ยน และมีความสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน ในขณะที่สนับสนุนให้เกิด
นวัตกรรมและแนวทางที่หลากหลาย 

 2) เกณฑ์มุ่งเน้นที่ผลลัพธ์มากกว่าวิธีปฏิบัติ เครื่องมือ หรือโครงสร้างของส่วนราชการ                    
เกณฑ์สนับสนุนให้ส่วนราชการตอบค าถามด้วยแนวทางที่สร้างสรรค์ ปรับให้เหมาะสมกับส่วนราชการ และมีความยืดหยุ่น 
กระตุ้นการเปลี่ยนแปลงทั้งแบบค่อยเป็นค่อยไปและอย่างก้าวกระโดด รวมทั้งการปรับปรุงด้วยการสร้างนวัตกรรม 
การเลือกใช้เครื่องมือ วิธีการ ระบบและโครงสร้างของส่วนราชการ จึงขึ้นกับปัจจัยต่างๆ เช่น ขนาด และประเภท
ของหน่วยงาน ความสัมพันธ์กับส่วนราชการอ่ืน และระดับการพัฒนา รวมทั้งความสามารถและความรับผิดชอบ
ของบุคลากรและความจ าเป็นของการจัดการห่วงโซ่อุปทาน ปัจจัยเหล่านี้มีความแตกต่างกันและมักจะเปลี่ยนแปลง
ไปตามวิวัฒนาการของความต้องการและยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ 

 การที่เกณฑ์ไม่ได้ก าหนดวิธีการไว้นี้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือเสริมสร้างให้ส่ วนราชการท าการปรับปรุง     
ทั้งอย่างค่อยเป็นค่อยไปและอย่างก้าวกระโดด ดังนั้น ส่วนราชการควรมีการพัฒนาและแสดงให้เห็นว่ามีแนวทาง            
ที่สร้างสรรค์ปรับใช้ได้ และมีความยืดหยุ่น เพ่ือให้บรรลุตามข้อก าหนดของเกณฑ์  

 ทั้งนี้ การด าเนินการดังกล่าวเป็นมุมมองในเชิงระบบเพ่ือให้เปูาประสงค์สอดคล้องไปในทางเดียวกัน 
เป็นเรื่องที่หยั่งลึกอยู่ในโครงสร้างที่บูรณาการกันระหว่างค่านิยมหลักและลักษณะส าคัญขององค์การ การมุ่งเน้น
ผลลัพธ์  เหตุปัจจัยและผล รวมถึงการเชื่อมโยงข้ามกระบวนการระหว่างหัวข้อต่าง ๆ ซึ่ งจ า เป็นต้อง                               
มีการปรับเปลี่ยนอย่างต่อเนื่องตามยุทธศาสตร์และเปูาหมายที่เปลี่ยนไปตามเวลา เมื่อใช้เกณฑ์นี้ ข้อมูลปูอนกลับ
ระหว่างกระบวนการและผลลัพธ์จะช่วยให้เกิดวงจรแห่งการลงมือพัฒนา 4 ขั้นตอน คือ 

 1) การออกแบบและเลือกกระบวนการ วิธีการ และตัววัด ที่มีประสิทธิผล (แนวทาง-Approach) 
 2)  การน าแนวทางไปปฏิบัติอย่างคงเส้นคงวา (การน าไปสู่การปฏิบัติ-Deployment) 
 3)  การติดตามประเมินความก้าวหน้า การเก็บและแบ่งปันความรู้ รวมทั้งการหาโอกาสในการ
สร้างนวัตกรรม (การเรียนรู้-Learning) 

 4) การปรับแผนบนพ้ืนฐานของสิ่งที่พบจากการประเมินและผลการด าเนินการของส่วนราชการ
การท าให้กระบวนการและการปฏิบัติงานในหน่วยงานต่าง ๆ ประสานกลมกลืนกัน รวมทั้งการเลือกตัววัดของ
กระบวนการและผลลัพธ์ที่ดีกว่าเดิม (บูรณาการ-Integration) 
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 จากเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐกับแนวทางการด าเนินงานดังกล่าว          
ทั้ง 7 หมวด ข้างต้น ส านักงาน ก.พ.ร. ได้มีการพัฒนาและปรับปรุงเกณฑ์จากเดิม และมีความชัดเจนมากยิ่งขึ้น  
เพ่ือเป็นเครื่องมือของการบริหารจัดการภาครัฐที่หน่วยงานสามารถน าไปประเมินตน เอง และปรับปรุง               
การด าเนินงานและการบริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐดังกล่าว   
มีความสัมพันธ์กับการด าเนินงานของภาครัฐหรือส่วนราชการที่ผ่านมาหลายเรื่องที่เรียกกันว่าเครื่องมือการบริหาร
จัดการภาครัฐสมัยใหม่ กระบวนการประเมินผลการปฏิบัติราชการ และการด าเนินงานตามตัวชี้วัดของค ารับรอง
การปฏิบัติราชการ โดยเฉพาะในมิติด้านการพัฒนาองค์กร ซึ่งจะท าให้ส่วนราชการและเจ้าหน้าที่ของรัฐ                 
มีความเข้าใจถึงการเปลี่ยนแปลงของระบบราชการที่ผ่านมาได้อย่างชัดเจนเป็นรูปธรรมมากขึ้น โดยจะเห็นว่า 
PMQA เป็นเบื้องหลัง หรือพ้ืนฐานของกิจกรรมและกระบวนการบริหารจัดการที่รัฐบาลก าหนดให้ส่วนราชการ             
ได้ปฏิบัติในหลายปีที่ผ่านมาและเกิดการพัฒนาองค์การอย่างต่อเนื่องถึงปัจจุบัน 

เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน ฉบับท่ี 2 (พ.ศ. 2558) 

  ในปี พ.ศ. 2555 เป็นต้นมา ส านักงาน ก.พ.ร. ได้จัดให้มีรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
รายหมวดเพื่อเป็นการเชิดชูเกียรติ สร้างแรงจงูใจและส่งเสริมให้เกิดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
อย่างต่อเนื่อง และยกระดับมาตรฐานให้เทียบเท่าสากล โดยได้ก าหนดหลักเกณฑ์ แนวทางและกลไกการบริหาร
รางวัลด้วยแนวคิด “การปรับปรุงทีละขั้น” กล่าวคือ  ส่วนราชการใดพัฒนาองค์การตามเกณฑ์คุณภาพการบริหาร 
จัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Fundamental Level) ครบทุกหมวดแล้ว และผ่านการรับรองคุณภาพการบริหาร 
จัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Certified Fundamental Level) รวมทั้งสามารถปรับปรุงองค์การอย่างต่อเนื่อง                
จนมีความโดดเด่นในหมวดใดหมวดหนึ่งจะสามารถขอรับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐรายหมวด                  
และพัฒนาไปสู่รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐต่อไปได้ 

 เพ่ือให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมและสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปในการให้ส่วนราชการน าไป
เป็นกรอบในการประเมินตนเอง ส านักงาน ก.พ.ร. จึงได้พัฒนาเกณฑ์คุณภาพอย่างต่อเนื่อง และได้จัดท าเกณฑ์
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2558)4  โดยน าแนวคิดรางวัลคุณภาพ               
การบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2558 มาเป็นกรอบในการจัดท า โดยอาศัยแนวคิดค่านิยมหลัก 11 ประการ คือ                  
1) การน าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ 2) ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประชาชน                        
3) การเรียนรู้ขององค์กรและของระดับบุคลากร 4) การให้ความส าคัญกับบุคลากรและเครือข่าย 5) ความสามารถ
ในการปรับตัว 6) การมุ่งเน้นอนาคต 7) การสนับสนุนให้เกิดนวัตกรรม 8) การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง                               
9) ความรับผิดชอบต่อสังคม 10) การมุ่งเน้นผลลัพธ์และการสร้างคุณค่า  และ 11) มุมมองในเชิงระบบ                            
ซึ่งพฤติกรรมที่สะท้อนถึงองค์กรที่เป็นเลิศทั้ง 11 ข้อ ดังกล่าว ถูกก าหนดเป็นแนวทางปฏิบัติที่อยู่ในค าถาม                        
ในเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งสามารถน าเกณฑ์นี้มาใช้เป็นกระจกสะท้อนระดับความสามารถ                

                                                           
4 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน ฉบับที่ 2 ส านักงาน ก.พ.ร. ได้จัดพิมพ์เผยแพร่คร้ังแรกเมื่อเดือนพฤษภาคม 2558 
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ในการจัดการองค์การในองค์รวม เพ่ือประเมินตนเองว่าอยู่จุดไหน และน ามาเป็นแนวทางในการพัฒนาองค์การเพ่ือพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการมุ่งสู่ความเป็นองค์กรที่เลิศได้อย่างชัดเจนเป็นระบบ               

 องค์ประกอบของเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน ฉบับท่ี 2 

 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 มีองค์ประกอบและ
เกณฑ์ที่ให้หน่วยงานภาครัฐด าเนินการและจุดมุ่งหมายให้ส่วนราชการน าไปใช้เป็นกรอบในการประเมินตนเอง
เบื้องต้น เพ่ือหาโอกาสในการปรับปรุงองค์การและด าเนินการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง โดยเกณฑ์คุณภาพฯ                       
มีองค์ประกอบและสาระส าคัญของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ แบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลัก คือ 

 ส่วนที่  1  ลักษณะส าคัญขององค์การ5 เป็นการอธิบายถึงภาพรวมของส่วนราชการ  
สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน (ข้อมูลพื้นฐานหน่วยงาน) ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้เกี่ยวข้อง (ประชาชน 
ส่วนราชการ หน่วยงานภายนอก) สิ่งส าคัญที่มีผลต่อการท างานของส่วนราชการ ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์         
ที่ก าลังเผชิญอยู่ รวมทั้งระบบการปรับปรุงผลการด าเนินงานของส่วนราชการ (13 ค าถาม) ดังนี้ 

 
 
แผนภาพที่ 4 แสดงลักษณะส าคัญขององค์การ 
 

         
 
 

                                                           
5 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน ฉบับที่ 2 ส านักงาน ก.พ.ร. ได้เปลี่ยนจากค าว่า “องค์กร” เป็น “องค์การ” 

ลักษณะส าคัญขององค์การ 

1. ลกัษณะองค์การ 

ก. สภาพแวดล้อม
ของสว่นราชการ 

ข. ความสมัพนัธ์
ระดบัองค์การ 

2. สภาวการณ์ของ
องค์การ 

ก. สภาพแวดล้อม
ด้านการแข่งขนั 

ข. บริบทเชิง
ยทุธศาสตร์ 

ค.ระบบการปรับปรุง
ผลการด าเนินการ 
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 ลักษณะส าคัญขององค์การ คือ ภาพรวมของส่วนราชการ สิ่งส าคัญที่มีอิทธิพลต่อวิธีการ
ด าเนินงานและความท้าทายส าคัญท่ีส่วนราชการเผชิญอยู่ ได้แก่ 

 1) ลักษณะองค์การ : คุณลักษณะส าคัญของส่วนราชการคืออะไร 
 ให้อธิบายถึงสภาพแวดล้อมการด าเนินงานของส่วนราชการและความสัมพันธ์ที่ส าคัญ
กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สวนราชการอ่ืน และประชาชนโดยรวม ให้ส่วนราชการตอบค าถามต่อไปนี้ 
   ก. สภาพแวดล้อมของส่วนราชการ ได้แก่  
 (1)  พันธกิจหรือหน้าที่ตามกฎหมาย พันธกิจหรือหน้าที่หลักตามกฎหมายของ 
ส่วนราชการคืออะไรบ้าง ความส าคัญเชิงเปรียบเทียบของพันธกิจหรือหน้าที่ต่อความส าเร็จของส่วนราชการ           
คืออะไร กลไก/วิธีการที่ส่วนราชการใช้ในการส่งมอบผลผลิตและบริการตามพันธกิจคืออะไร 

  (2) วิสัยทัศน์และคานิยม เปูาประสงค์ วิสัยทัศน์ และค่านิยม ของส่วนราชการที่ได้
ประกาศไว้คืออะไร สมรรถนะหลักของส่วนราชการคืออะไร และมีความเกี่ยวข้องอย่างไรกับพันธกิจของส่วนราชการ 

  (3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร ลักษณะโดยรวมของบุคลากรในส่วนราชการเป็น
อย่างไร มีการจ าแนกบุคลากรออกเป็นกลุ่มและประเภทอะไรบ้าง อะไรคือข้อก าหนดพ้ืนฐานด้านการศึกษา
ส าหรับกลุ่มบุคลากรประเภทต่าง ๆ องค์ประกอบส าคัญที่ท าให้บุคลากรเหล่านี้มีส่วนร่วมในการท างานเพ่ือบรรลุ
พันธกิจและวิสัยทัศน์ของส่วนราชการคืออะไร  ในการท างานจ าเป็นต้องมีข้อก าหนดด้านสุขภาพและ                
ความปลอดภัยที่เป็นเรื่องเฉพาะของส่วนราชการอะไรบ้าง 

  (4) สินทรัพย์ ส่วนราชการมีอาคารสถานที่ เทคโนโลยี และอุปกรณ์ที่ส าคัญ
อะไรบ้าง 

  (5) กฎหมาย กฎระเบียบ และข้อบังคับ ส่วนราชการด าเนินการภายใต้
สภาพแวดล้อมด้านกฎหมาย กฎระเบียบ และข้อบังคับท่ีส าคัญอะไรบ้าง 
   ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์การ ได้แก่  
 (6) โครงสร้างองค์การ โครงสร้างและระบบการก ากับดูแลของส่วนราชการ             
มีลักษณะอย่างไร ระบบการรายงานระหว่างคณะกรรมการก ากับดูแลส่วนราชการ ผู้บริหารส่วนราชการ                 
และส่วนราชการที่ก ากับมีลักษณะเช่นใด  

  (7) ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กลุ่มผู้รับบริการและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ที่ส าคัญของส่วนราชการมีอะไรบ้าง กลุ่มดังกล่าวมีความต้องการและความคาดหวังที่ส าคัญต่อผลผลิต                 
ต่อการบริการที่มีให้ และต่อการปฏิบัติการของส่วนราชการอย่างไร ความต้องการและความคาดหวังของแต่ละกลุ่ม               
มีความแตกต่างกันอย่างไร 

  (8) สวนราชการหรือองค์การที่เกี่ยวข้องกันในการให้บริการหรือสงมอบงานตอกัน 
ส่วนราชการหรือองค์การที่เกี่ยวข้องกันในการให้บริการหรือส่งมอบงานต่อกัน ที่ส าคัญมีหน่วยงานใดบ้างและ              
มีบทบาทอย่างไรในระบบงานของส่วนราชการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการปฏิบัติตามภาระหน้าที่ของส่วนราชการ 
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และการยกระดับความสามารถในการแข่งขันของประเทศ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดังกล่าวมีส่วนร่วมหรือบทบาท
อะไรในการสร้างนวัตกรรมให้แก่ส่วนราชการ กลไกที่ส าคัญในการสื่อสาร และข้อก าหนดส าคัญในการ
ปฏิบัติงานร่วมกันมีอะไรบ้าง 
 2) สภาวการณ์ขององค์การ: สภาวการณ์เชิงยุทธศาสตร์ของส่วนราชการเป็นเช่นใด 

 ให้อธิบายถึงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ความท้าทาย ความได้เปรียบเชิง
ยุทธศาสตร์ที่ส าคัญ และระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนราชการให้ส่วนราชการตอบค าถามต่อไปนี้ 
   ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันได้แก่  

   (9) สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันทั้งภายในและภายนอกประเทศ สภาพแวดล้อม
ด้านการแข่งขันทั้งภายในและภายนอกประเทศของส่วนราชการเป็นเช่นใดประเภทการแข่งขันและจ านวน            
คู่แข่งขันในแต่ละประเภทเป็นเช่นใด ประเด็นการแข่งขันคืออะไร และผลการด าเนินการปัจจุบันของส่วนราชการ
ในประเด็นดังกล่าวเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งเป็นอย่างไร 

  (10)  การเปลี่ยนแปลงด้านการแข่งขัน การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญ (ถ้ามี) ซึ่งมีผลต่อ
สถานการณ์แข่งขันของส่วนราชการ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่สร้างโอกาสส าหรับการสร้างนวัตกรรมและ                
ความร่วมมือคืออะไร  

  (11)  แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ แหล่งข้อมูลส าคัญส าหรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 
และเชิงแข่งขันในลักษณะเดียวกันมีอะไรบ้าง แหล่งข้อมูลส าคัญส าหรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบจากหน่วยงานอ่ืน ๆ 
ทั้งในส่วนราชการ นอกส่วนราชการและจากต่างประเภทกันมีอะไรบ้าง  มีข้อจ ากัดอะไร (ถ้ามี) ในการได้มา           
ซึ่งข้อมูลเหล่านี้ 

  ข. บริบทเชิงยุทธศาสตร์ 
  (12)  ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์  ความท้าทาย

เชิงยุทธศาสตร์และความได้ เปรียบเชิ งยุทธศาสตร์ของส่ วนราชการในด้านพันธกิจด้านการปฏิบัติการ                          
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม และด้านบุคลากร คืออะไร 

  ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ 
   (13)  ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ องค์ประกอบส าคัญของระบบการปรับปรุง

ผลการด าเนินการ รวมทั้งกระบวนการประเมินการปรับปรุงโครงการและกระบวนการที่ส าคัญของส่วนราชการมีอะไรบ้าง  

 ส่วนที่ 2 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  เป็นแนวทางในการบริหารจัดการที่ดีของ  
ส่วนราชการที่เป็นไปตามมาตรฐานที่ควรจะเป็น เน้นความสอดคล้องเชื่อมโยงและบูรณาการอย่างเป็นระบบ           
มีวัตถุประสงค์เพ่ือตรวจประเมินการด าเนินการของส่วนราชการในประเด็นต่าง ๆ ตามหมวดของเกณฑ์คุณภาพ  
การบริหารจัดการภาครัฐ ท าให้เห็นโอกาสในการปรับปรุงกระบวนการของส่วนราชการ น าไปสู่การยกระดับ
คุณภาพการปฏิบัติงานของส่วนราชการต่อไป ประกอบด้วย 7 หมวด  (37 แนวทางการด าเนินการ โดยก าหนด    
เป็นรหัสของแต่ละแนวทาง) ได้แก่ 
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 หมวด 1 การน าองค์การ (Leadership) เป็นการมุ่งเน้นวิธีการที่ผู้บริหารชี้น าและก าหนด
วิสัยทัศน์ ค่านิยม ทิศทางการท างาน และผลการด าเนินการที่คาดหวังขององค์การ และขับเคลื่อนผลักดันให้
องค์การมีผลการด าเนินงานอย่างยั่งยืน โดยให้ความส าคัญกับการสื่อสาร สร้างบรรยากาศที่ส่งเสริมให้เกิด
พฤติกรรมการด าเนินการที่มีจริยธรรมและผลการด าเนินการที่ดี รวมถึงระบบการก ากับดูแลตนเองที่ดี และ           
ความรับผิดชอบต่อสังคม ในหมวดนี้เป็นการตรวจประเมินว่าผู้บริหารของส่วนราชการสั่งการ หรือชี้น าให้            
ส่วนราชการมีความยั่งยืนอย่างไร มีการก ากับดูแลองค์การ วิธีการที่ส่วนราชการใช้เพ่ือบรรลุผลด้านการปฏิบัติตาม
กฎหมาย มีจริยธรรม และความรับผิดชอบต่อสังคม โดยแนวทางการด าเนินการ 5 แนวทาง (ก าหนดเป็นรหัสของ
แต่ละแนวทาง) ดังนี้ 
  1) รหัส LD1 ผู้บริหารของส่วนราชการด าเนินการก าหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม              
โดยมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และด าเนินการถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมสู่การปฏิบัติ                
โดยผ่านระบบการน าองค์การไปยังบุคลากรในส่วนราชการ ส่วนราชการหรือองค์การที่เกี่ยวข้องกันในการให้บริการ 
หรือส่งมอบงานต่อกันที่ส าคัญ และผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
  2) รหัส LD2 ผู้บริหารของส่วนราชการแสดงความมุ่งมั่นต่อการประพฤติปฏิบัติตามหลัก 
ธรรมาภิบาล 
  3) รหัส LD3 ผู้บริหารของส่วนราชการด าเนินการสร้างสภาพแวดล้อมเพ่ือให้เกิด            
การบรรลุพันธกิจ การปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนราชการ และการเรียนรู้ระดับองค์การและระดับบุคคล 
  4) รหัส LD4 ส่วนราชการมีการด าเนินการระบบการก ากับดูแลองค์การที่ดีในด้าน          
ความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติงานของส่วนราชการ ความรับผิดชอบด้านการเงิน การปูองกันการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ 
  5) รหัส LD5 ส่วนราชการมีวิธีการและมาตรการในการจัดการผลกระทบทางลบที่เกิดขึ้น
ต่อสังคม และมีการเตรียมการเชิงรุก มีกระบวนการ ตัววัด และเปูาประสงค์ท่ีส าคัญในการด าเนินการ 

 หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Planning) เป็นการมุ่งเน้นความยั่งยืน               
ของส่วนราชการในระยะยาวและสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันเป็นประเด็นท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ส าคัญ              
ที่ต้องบูรณาการเข้ากับการวางแผนภาพรวมการด าเนินการของส่วนราชการ การตัดสินใจเรื่องสมรรถนะหลัก           
และระบบงานของส่วนราชการเป็นเรื่องที่ต้องบูรณาการ เพ่ือให้มั่นใจถึงความยั่งยืนของส่วนราชการ ดังนั้น          
การตัดสินใจดังกล่าวจึงเป็นการตัดสินใจเชิงยุทธศาสตร์ที่ส าคัญ ในหมวดนี้เป็นการตรวจประเมินว่าส่วนราชการ            
มีวิธีการจัดท าวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการของส่วนราชการ การน าไปปฏิบัติ การปรับ เปลี่ยน
เมื่อสถานการณเ์ปลี่ยนไป โดยแนวทางการด าเนินการ 4 แนวทาง (ก าหนดเป็นรหัสของแต่ละแนวทาง) ดังนี้ 
  1) รหัส SP1 ส่วนราชการมีการวางแผนยุทธศาสตร์ที่มีการระบุขั้นตอนที่ส าคัญ           
ของกระบวนการจัดท ายุทธศาสตร์ ผู้ที่เกี่ยวข้องที่ส าคัญ กรอบระยะเวลาของการวางแผนระยะสั้นและระยะยาว 
พิจารณาการเปลี่ยนแปลงที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต 
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  2) รหัส SP2 ส่วนราชการมีวิธีการในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล และพัฒนา
สารสนเทศเพ่ือใช้ในการวางแผนยุทธศาสตร์ที่ตอบสนองความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ สร้างความสมดุล               
ของความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญทั้งหมด 
  3) รหัส SP3 ส่วนราชการมีวิธีการในการจัดท าแผนปฏิบัติการที่ส าคัญโดยค านึงถึง                
ความพร้อมของทรัพยากรของส่วนราชการ สื่อสารสร้างความเข้าใจ รวมถึงน าแผนไปสู่การปฏิบัติเพ่ือก่อให้เกิดผล
ตามวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ 
  4) รหัส SP4 ส่วนราชการมีระบบการก ากับและติดตามความส าเร็จและประสิทธิผล           
ของการด าเนินการตามแผนยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ ทบทวนและปรับแผนให้มีความสอดคล้องกับ
สถานการณ ์

 หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Customer Focus)            
เป็นการก าหนดวิธีการที่ใช้รับฟังเสียงของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการใช้สารสนเทศเกี่ยวกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการปรับปรุงและค้นหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรม เพ่ือสร้างความผูกพันและ
ความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ในหมวดนี้เป็นการตรวจประเมินว่าส่วนราชการ               
ให้ความส าคัญ รวมทั้งวิธีการในการค้นหาและใช้สารสนเทศเพ่ือสร้างความสันพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้          
ส่วนเสียอย่างไร โดยแนวทางการด าเนินการ 5 แนวทาง (ก าหนดเป็นรหัสของแต่ละแนวทาง) ดังนี้ 
  1) รหัส CS1 ส่วนราชการมีวิธีการในการรวบรวมข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่อาจจะมีความแตกต่างกันตามกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือให้ได้
สารสนเทศที่สามารถน าไปใช้ในการปรับปรุงผลผลิตและบริการได้ 
  2) รหัส CS2 ส่วนราชการมีวิธีการในการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการและ            
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และน าสารสนเทศไปใช้ตอบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
  3) รหัส CS3 ส่วนราชการมีวิธีการในการรวบรวมและค้นหาปัจจัยที่มีผลต่อความไม่พึงพอใจ
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และน าสารสนเทศไปใช้ตอบสนองคว ามคาดหวังของผู้รับบริการ                  
และผู้ม ีส่วนได้ส่วนเสีย  
  4) รหัส CS4 ส่วนราชการมีวิธีการในการสื่อสาร สร้าง และจัดการความสัมพันธ์               
กับผู้ รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเ พ่ือรักษาสัมพันธ์  และตอบสนองความต้องการกับผู้ รับบริการ                 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
  5) รหัส CS5 ส่วนราชการมีวิธีการในการจัดการกับข้อร้องเรียนของผู้รับบริการและ           
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และท าให้มั่นใจว่าข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล 
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 หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (Measurement, Analysis, and 
Knowledge Management) เป็นหมวดหลักของเกณฑ์ในด้านสารสนเทศที่ส าคัญทั้งหมวดที่เกี่ยวข้องกับการวัด 
การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการ รวมทั้งการจัดการความรู้ของส่วนราชการอย่างมีประสิทธิ ผล   
เพ่ือผลักดันให้เกิดการปรับปรุง การสร้างนวัตกรรม และการเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันของส่วนราชการ 
กล่าวคือ เป็น “สมอง” ขององค์การที่เป็นศูนย์กลางในการปฏิบัติการต่าง ๆ ที่ท าให้เกิดความสอดคล้อง               
ไปในแนวทางเดียวกันของการปฏิบัติการกับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ขององค์การ ซึ่งหัวใจส าคัญของการใช้
ข้อมูลและสารสนเทศดังกล่าวอยู่ที่คุณภาพและความพร้อมใช้งานของข้อมูล นอกจากนี้ สารสนเทศ การวิเคราะห์ 
และการจัดการความรู้อาจเป็นที่มาของความได้เปรียบเชิงแข่งขันและการเพ่ิมประสิทธิภาพ และครอบคลุม        
การพิจารณาเชิงยุทธศาสตร์ในเรื่องดังกล่าวไว้ ในหมวดนี้เป็นการตรวจประเมินว่าส่วนราชการมีวิธีการ                
ในการวิเคราะห์และทบทวนผลการด าเนินงาน การจัดการความรู้ เพ่ือปรับปรุงผลการด าเนินการ และบริหาร
จัดการเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพอย่างไร โดยแนวทางการด าเนินการ 5 แนวทาง (ก าหนดเป็นรหัส 
ของแต่ละแนวทาง) ดังนี้ 
  1) รหัส IT1 ส่วนราชการมีการเลือก รวบรวม ตัววัดผลการด าเนินงาน เพ่ือติดตามผล
การปฏิบัติการและผลการด าเนินการโดยรวมของส่วนราชการ ซึ่งรวมถึงการติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุ
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ 
  2) รหัส IT2 ส่วนราชการมีการวิเคราะห์ และทบทวนผลการด าเนินการเพ่ือประเมิน
ผลส าเร็จของส่วนราชการ ความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ               
เพ่ือการแลกเปลี่ยนเรียนรู้แนวปฏิบัติที่ดี และน าไปสู่การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
  3) รหัส IT3 ส่วนราชการมีวิธีการรวบรวมและถ่ายทอดองค์ความรู้ที่จ าเป็นและเป็นประโยชน์
แก่องค์การ เพ่ือใช้ประโยชน์ในการแบ่งปันและน าวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศไปด าเนินการ 
  4) รหัส IT4 ส่วนราชการมีวิธีการท าให้มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศของส่วนราชการ                
มีความครอบคลุม ถูกต้อง ทันสมัย และปลอดภัย รวมถึงมีเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีรูปแบบที่ใช้งานง่ายส าหรับ
ผู้ใช้งานทั้งภายในและภายนอกส่วนราชการ 

 หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล (Workforce Focus) เป็นการมุ่งเน้นให้ส่วนราชการ            
มีวิธีการวางแผนด้านทรัพยากรบุคคล ระบบการบริหารทรัพยากรบุคคล : HRM และ HRD การสร้าง
สภาพแวดล้อมในการท างานที่ก่อให้เกิดผลการด าเนินการที่ดี รวมทั้งการสร้างความผูกพัน และการพัฒนาบุคลากร 
เพ่ือน าศักยภาพของบุคลากรมาใช้อย่างเต็มที่เพ่ือสนับสนุนพันธกิจ ยุทธศาสตร์ของส่วนราชการทั้งในปัจจุบันและ
อนาคต ในหมวดนี้เน้นการปฏิบัติการด้านบุคลากรที่ส าคัญ การปฏิบัติการต่าง ๆ ที่มุ่งไปสู่การสร้างและคงไว้                    
ซึ่งสภาพแวดล้อมของการท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่โด่ดเด่น และมุ่งไปสู่การสร้างความผูกพันของบุคลากร      
ของส่วนราชการ เพื่อให้บุคลากรและองค์การปรับตัวทันต่อการเปลี่ยนแปลงและน าไปสู่ความส าเร็จ เพ่ือสนับสนุน
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ให้การจัดการทรัพยากรบุคคลสอดคล้องไปแนวทางเดียวกันกับแผนยุทธศาสตร์โด ยรวม โดยแนวทาง                  
การด าเนินการ 4 แนวทาง (ก าหนดเป็นรหัสของแต่ละแนวทาง) ดังนี้ 
  1) รหัส HR1 ส่วนราชการมีการจัดท าแผนด้านทรัพยากรบุคคลที่สนับสนุนยุทธศาสตร์ 
แผนดังกล่าวได้มีการประเมินความเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดข้ึนที่เกี่ยวข้องกับความต้องการด้านขีดความสามารถและ
อัตราก าลังบุคลากร รวมถึงได้น าแผนไปปฏิบัติเพื่อให้งานของส่วนราชการบรรลุผลส าเร็จ 
  2) รหัส HR2 ส่วนราชการมีการดูแลปัจจัยสภาพแวดล้อมในการท างาน ด้านสุขภาพ 
ความปลอดภัย และสวัสดิภาพในการท างานของบุคลากร มีการประเมินและปรับปรุงปัจจัยดังกล่าว 
  3) รหัส HR3 ส่วนราชการมีการประเมินความผูกพันของบุคลากร มีวิธีการและตัววัด               
ที่ใช้ในการประเมินความผูกพันของบุคลากรที่มีความแตกต่างกันในแต่ละกลุ่มของบุคลากร 
  4) รหัส HR4 ส่วนราชการมีการจัดท าระบบการเรียนรู้และการพัฒนาที่สนับสนุน                
ความต้องการของส่วนราชการและการพัฒนาตนเอง รวมถึงมีวิธีประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบ        
การเรียนรู้และการพัฒนา 

 หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ (Operations Focus)  เป็นการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ 
การออกแบบ การส่งมอบผลผลิตและการบริการ และประสิทธิผลของการปฏิบัติการเพ่ือบรรลุความส าเร็จ               
และความยั่งยืนของส่วนราชการ ในหมวดนี้เป็นการตรวจประเมินว่าส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ 
จัดการ และปรับปรุงผลผลิตและการบริการ กระบวนการท างาน รวมทั้งปรับปรุงประสิทธิผลของระบบ            
การปฏิบัติการ เพ่ือส่งมอบคุณค่าแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และท าให้ส่วนราชการประสบความส าเร็จ
และยั่งยืนอย่างไร โดยแนวทางการด าเนินการ 5 แนวทาง (ก าหนดเป็นรหัสของแต่ละแนวทาง) ดังนี้ 
  1) รหัส PM1 ส่วนราชการมีการก าหนดข้อก าหนดที่ส าคัญของผลผลิต การบริการ และ
กระบวนการท างานที่ส าคัญ รวมถึงมีวิธีการออกแบบผลผลิต การบริการ และกระบวนการท างานให้เป็นไปตาม
ข้อก าหนดที่ส าคัญทั้งหมด 
  2) รหัส PM2 ส่วนราชการมีการปฏิบัติงานของกระบวนการที่เป็นไปตามข้อก าหนดที่ส าคัญ             
มีการก าหนดตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการด าเนินการที่ส าคัญของกระบวนการที่ส่วนราชการใช้ในการควบคุม                 
และปรับปรุงกระบวนการ รวมถึงเชื่อมโยงกับผลการด าเนินการและคุณภาพของผลผลิตและการบริการที่ส่งมอบ 
  3) รหัส PM3 ส่วนราชการมีวิธีการในการปรับปรุงกระบวนการท างานเพ่ือปรับปรุง
ผลผลิต การบริการ และผลการด าเนินการ การลดความผิดพลาด การท างานซ้ า และความสูญเสียของกระบวนการ 
  4) รหัส PM4 ส่วนราชการมีวิธีการเตรียมความพร้อมต่อภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน             
ได้ค านึงถึงการปูองกัน ความต่อเนื่องของการปฏิบัติการ และการท าให้คืนสู่สภาพเดิม 
  5) รหัส PM5 ส่วนราชการมีวิธีการในการพิจารณาโอกาสในการสร้างให้เกิดนวัตกรรม      
ที่สามารถน ามาใช้ประโยชน์ได้ในกระบวนการท างาน 
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 หมวด 7 ผลลัพธ์การด าเนินการ (Results) ในหมวดผลลัพธ์การด าเนินการ เป็นการตรวจประเมินว่า
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการประเมินผลการด าเนินการและการปรับปรุงในด้านที่ส าคัญทุกด้านของส่วนราชการ 
ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจ ผลลัพธ์ด้านการให้ความส าคัญผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การและการก ากับดูแลส่วนราชการ ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ 
การเงินและการเติบโต และผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการและการจัดการห่วงโซ่อุปทาน นอกจากนี้           
ยังตรวจประเมินระดับผลการด าเนินการของส่วนราชการเปรียบเทียบกับคู่เทียบ และส่วนราชการอ่ืนที่มีภารกิจ
คล้ายคลึงกัน ให้ส่วนราชการน าเสนอระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของผลการด าเนินการ
ด้านต่าง ๆ รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม โดยแนวทางการด าเนินการ 5 แนวทาง (ก าหนดเป็น
รหัสของแต่ละแนวทาง) ดังนี้ 
 1. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจ  
  1) RM 1 ร้อยละความส าเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักในการบรรลุเปูาหมาย                 
ตามแผนปฏิบัติราชการของส่วนราชการ     
  2) RM 2 ร้อยละความส าเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักในการบรรลุเปูาหมายตัวชี้วัด
ค ารับรองการปฏิบัติราชการมิติด้านประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ        
 2. ผลลัพธ์ด้านการให้ความส าคัญผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย    
  3) RM 3 ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   
 3. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร        
  4) RM 4 ร้อยละความส าเร็จของการด าเนินการตามแผนกลยุทธ์การบริหารทรัพยากรบุคคล 
  5) RM 5 ร้อยละความส าเร็จของการด าเนินการตามแผนสร้างความผูกพันของบุคลากร  
 4. ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การ และการก ากับดูแลส่วนราชการ    
  6) RM 6 ระดับคุณธรรมและความโปร่งใสการด าเนินงานของหน่วยงาน (ITA) 
  7) RM 7 ร้อยละความพึงพอใจของบุคลากรที่มีต่อการน าองค์การของผู้บริหาร  
 5. ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และการเติบโต      
  8) RM 8 ร้อยละการเบิกจ่ายเงินงบประมาณรายจ่ายภาพรวม     
 6. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ       
  9) RM 9 ร้อยละความส าเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักในการบรรลุเปูาหมายตัวชี้วัด
ของกระบวนการที่ส าคัญ            
  10) RM10 ร้อยละความส าเร็จเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักความส าเร็จจากผลสัมฤทธิ์ของการด าเนินการ
ตามแผนการจัดการความรู้  
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 การใช้เกณฑ์เพ่ือการประเมินองค์การ โดยจัดท ารายละเอียดของลักษณะส าคัญขององค์การ          
ให้ครบถ้วนให้มากที่สุด ในการตอบค าถามในลักษณะส าคัญอาจสร้างการมีส่วนร่วมของบุคลากรในองค์การ   
รวมทั้งผู้บริหารของส่วนราชการ ค าตอบในลักษณะส าคัญขององค์การนี้จะใช้เพ่ือการประเมินการด าเนินการ              
ในหมวดต่าง ๆ ในการประเมินองค์การ ส่วนราชการอาจเริ่มต้นด้วยการใช้แนวทางค าถามในเนื้อหาของข้อก าหนด
โดยรวมในแต่ละหัวข้อก่อน เพ่ือค้นหาว่ายังมีเรื่องใดที่ยังไม่ได้ด าเนินการ ส่วนราชการควรใช้การประเมิน          
เพ่ือเสริมสร้างจุดแข็งและใช้โอกาสในการปรับปรุงการพัฒนาและสร้างความเข้มแข็งให้กับส่วนราชการ                 
และเม่ือส่วนราชการพร้อมอาจยื่นขอรับการประเมินเพ่ือขอรับรางวัลจาก ก.พ.ร. หรือหน่วยงานภายนอกต่อไป 

 รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

 จากการด าเนินงานตามเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ และส านักงาน ก.พ.ร.            
ได้จัดให้มีรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐรายหมวด เพ่ือเป็นการเชิดชูเกียรติ สร้างแรงจูงใจและส่งเสริม     
ให้เกิดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของส่วนราชการอย่างต่อเนื่อง และยกระดับมาตรฐานให้
เทียบเท่าสากล โดยได้ก าหนดหลักเกณฑ์ แนวทาง และกลไกการบริหารรางวัลด้วยแนวคิด “การปรับปรุงทีละขั้น” 
กล่าวคือ ส่วนราชการใดพัฒนาองค์การตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Fundamental 
Level) ครบทุกหมวดแล้วและผ่านการรับรองคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน ( Certified 
Fundamental Level) รวมทั้ง สามารถปรับปรุงองค์การอย่างต่อเนื่องจนมีความโดดเด่นในหมวดใดหมวดหนึ่ง       
จะสามารถขอรับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐรายหมวด และเพ่ือให้มีความเหมาะสมกับบริบท             
ที่เปลี่ยนแปลงไป สอดคล้องกับมาตรฐานสากล รวมถึงเพ่ือให้ส่วนราชการสามารถยกระดับและพัฒนาองค์การ             
ให้สูงขึ้น จึงได้เพ่ิม “รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ระดับดีเด่น” อีกประเภทรางวัลหนึ่ง และในปี             
พ.ศ. 2560 คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ได้ก าหนดชื่อรางวัล เป็น “รางวัลเลิศรัฐ” (Public 
Sector Excellence Awards : PSEA) เพ่ือมอบให้แก่หน่วยงานภาครัฐที่มีความมุ่งมั่นปฏิบัติราชการ                                
จนประสบความส าเร็จ มีความเป็นเลิศ ใน 3 สาขา ได้แก่ 1) สาขาบริการภาครัฐ 2) สาขาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ และ 3) สาขาการบริหารราชการแบบมีส่วนร่วม 

 ในปี พ.ศ. 2560 ส านักงาน ก.พ.ร. ได้เปิดรับสมัครรางวัลเลิศรัฐ สาขาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ จ านวน 2 ประเภทรางวัล ได้แก่ รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ รายหมวด และรางวัลคุณภาพ 
การบริหารจัดการภาครัฐระดับดีเด่น โดยส่วนราชการที่จะสมัครขอรับรางวัลรายหมวด ต้องเป็นส่วนราชการ             
ที่ผ่านการตรวจรับรองคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน และส่วนราชการที่จะสมัครขอรับรางวัล
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ระดับดี เด่น ต้องเป็นส่วนราชการที่ ได้รับรางวัลประเภทรายหมวด                     
อย่างน้อย 2 หมวด ซึ่งในปี พ.ศ. 2560 มีส่วนราชการสมัครรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับดีเด่น 
และรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ รายหมวด รวม 77 หน่วยงาน  ประกอบด้วย 47 ส่วนราชการ                  
และ 30 จังหวัด รวม 124 ผลงาน โดยมีส่วนราชการที่ผ่านเกณฑ์การประเมินและได้รับรางวัล 12 หน่วยงาน 
จ านวน  13 รางวัล ดังนี้ 
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รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
ประจ าปี พ.ศ. 2560 

หน่วยงาน 

หมวด 1 ด้านการน าองค์การและความรับผิดชอบ 
ต่อสังคม 

- กองบัญชาการกองทัพไทย 
- กรมการพัฒนาชุมชน 
- กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ 
- จังหวัดนนทบุรี 
- จังหวัดอุทัยธานี 

หมวด 2 ด้านการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์                   
และการสื่อสารเพ่ือน าไปสู่การปฏิบัติ 

- กรมทางหลวงชนบท 

หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

- จังหวัดอ านาจเจริญ 

หมวด 4 ด้านการวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน 
ขององค์การ และการจัดการความรู้ 

- ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
- กรมควบคุมโรค 
- กรมบัญชีกลาง 

หมวด 5 ด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล - กรมธนารักษ์ 
หมวด 6 ด้านกระบวนการคุณภาพและนวัตกรรม - ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

- กรมสุขภาพจิต 

 ตัวอย่างของหน่วยงานที่มีผลการด าเนินงานและได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
ประจ าปี พ.ศ. 2560 ได้แก่ 

 หมวด 1 ด้านการน าองค์การและความรับผิดชอบต่อสังคม 
 กรมการพัฒนาชุมชน มีการก าหนดวิสัยทัศน์และทิศทางการพัฒนาที่ชัดเจนจากระดับฐานราก              

สู่ระดับก้าวหน้า ผ่านกลไกของปราชญ์ชาวบ้านและการสร้างรายได้จาก OTOP รวมถึงนโยบายประชารัฐ 

ขับเคลื่อนองค์การด้วยแนวคิด “โบกี้รถไฟ” นับได้ว่าเป็นการสร้างระบบการน าองค์การที่มีประสิทธิภาพ 

มอบหมายงานได้อย่างเหมาะสมและชัดเจน ผู้บริหารรับฟังความคิดเห็นจากผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

รวมทั้งสร้างระบบการก ากับติดตามการท างานเชื่อมโยง ส่วนกลางกับภูมิภาคได้เหมาะสม ซึ่งถือได้ว่าเป็นการ              

สร้างระบบการน าและการก ากับติดตามที่ เป็นกลไกส าคัญที่น ามาสู่ความส าเร็จของกรมการพัฒนาชุมชน                      

เกิดเป็นผลงานที่โดดเด่นมากมาย โดยเฉพาะ OTOP ขึ้นเครื่องที่สามารถสร้างงาน สร้างอาชีพ สร้างรายได้ให้กับ

ชุมชนซึ่งเป็นเศรษฐกิจระดับฐานรากของประเทศได้  
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 กรมการพัฒนาชุมชน (พช.) กระทรวงมหาดไทย ในระยะเริ่มแรกของการก่อตั้ง มีภารกิจเกี่ยวกับ

การพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในชนบทโดยการมีส่วนร่วมของประชาชนและการพัฒนาตนเอง ต่อมา           

เมื่อบริบททางสังคมได้เปลี่ยนแปลงไป ส่งผลให้กรมการพัฒนาชุมชนต้องปรับบทบาทมาสู่การเป็นผู้ก าหนดนโยบาย 

ยุทธศาสตร์ มาตรการ และแนวทางในการพัฒนาชุมชนระดับชาติ โดยเฉพาะการมุ่งเน้นการขับเคลื่อนเศรษฐกิจ 

ฐานรากและประชารัฐ โดยใช้พลังประชารัฐเป็นกลไกส าคัญในการขับเคลื่อน ซึ่งมีปัจจัยแห่งความส าเร็จที่ส าคัญ 

คือ ชุมชนลงมือท า เอกชนขับเคลื่อน และรัฐสนับสนุน ถือได้ว่าเป็นทิศทางใหม่ในการพัฒนาที่ พช. จะต้องใช้            

ความเข้าใจ เข้าถึงและพัฒนา เพ่ือสร้างเสริมการเรียนรู้การมีส่วนร่วมของประชาชนในการแก้ไขปัญหาของชุมชน

ด้วยตนเองและสร้างชุมชนเข้มแข็งอย่างยั่งยืน 

 จากความมุ่ งมั่นและทุ่มเทของผู้บริหารของกรมการพัฒนาชุมชนที่สามารถมองโจทย์                   

ของการพัฒนาตามแนวทางยุทธศาสตร์ของประเทศ นโยบายของรัฐบาลและสถานการณ์สภาพแวดล้อมในปัจจุบัน 

น ามาก าหนดเป็นกรอบทิศทางการปฏิบัติงานที่สามารถก าหนดรูปแบบระบบการน าการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์  

และการน าไปประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงานได้อย่างเหมาะสม เกิดเป็นการขับเคลื่อนสัมมาชีพชุมชนเข้มแข็ง                 

ภายใต้หลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงเพ่ือก้าวไปสู่เศรษฐกิจครัวเรือนที่มีความมั่นคง สร้างงาน สร้างอาชีพ                 

สร้างความแข็งแกร่งให้กับชุมชนในระดับฐานราก ก่อให้เกิดความม่ันคงของประเทศอย่างยั่งยืน 

 หมวด 2 ด้านการวางแผนยุทธศาสตร์และการสื่อสารไปสู่การปฏิบัติ 
 กรมทางหลวงชนบท แผนยุทธศาสตร์กรมทางหลวงชนบทได้ก าหนดเปูาหมายและตัวชี้วัด             

ที่ชัดเจน โดยถอดมาเป็นแผนที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี ทั้งในระยะยาว ระยะกลาง และระยะสั้น 

รวมถึง การคาดการณ์อัตราก าลังและองค์ความรู้ที่จ าเป็นเพ่ือสนับสนุนการบรรลุเปูาหมายของยุทธศาสตร์นั้น              

เป็นปัจจัยส าคัญที่สร้างความยั่งยืนให้เกิดขึ้นกับการบริหารจัดการของกรมทางหลวงชนบท จากความร่วมมือ             

ร่วมแรงร่วมใจของบุคลากรในการร่วมแสดงความคิดเห็นและร่วมกันก าหนดแผนพัฒนาทางหลวงชนบทจากพ้ืนที่

น าสู่แผนใหญ่ ในระดับกรม อีกทั้งการสร้างเครือข่ายความร่วมมือจากสถาบันการศึกษาก่อให้เกิดการแลกเปลี่ยน

เรียนรู้และได้รับความคิดเห็นที่ เป็นมุมมองใหม่จากภายนอก น ามาซึ่งประโยชน์ต่อกรมทางหลวงชนบท                

ในการพัฒนาโครงข่ายทางหลวงท้องถิ่นท่ีน าพาคุณภาพชีวิตดีมาสู่ประชาชนในพื้นท่ี 

 ในการปฏิบัติงานของกรมทางหลวงชนบทนั้น ได้จัดท ายุทธศาสตร์เพ่ือวางนโยบายขับเคลื่อน           

การท างานของกรมไว้ในหลายระดับตามช่วงเวลาต่าง ๆ ประกอบด้วย 1) ยุทธศาสตร์ของกรมทางหลวงชนบท              

20 ปี (2560 - 2579) 2) แผนยุทธศาสตร์ของกรมทางหลวงชนบท ระยะ 10 ปี (2560 - 2569) 3) แผนยุทธศาสตร์            

ของกรมทางหลวงชนบท ระยะ 4 ปี  (2560 - 2563) 4) แผนพัฒนาทางหลวงชนบท พ.ศ. 2559 - 2563               

5) แผนปฏิบัติการ 4 ปี และ 6) แผนปฏิบัติการ 1 ปี โดยในกระบวนการจัดท ายุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการของ
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กรมทางหลวงชนบทได้มีพัฒนาการในแต่ละช่วงเวลา มีจุดเน้นในการวิเคราะห์ปัจจัยที่แตกต่างกัน โดยค านึงถึง

สภาพแวดล้อมที่ต่างกันในแต่ละช่วงเวลา ซึ่งแผนยุทธศาสตร์กรมทางหลวงชนบท พ.ศ. 2560 - 2569 และ            

แผนยุทธศาสตร์กรมทางหลวงชนบท พ.ศ. 2560 - 2563 มีการพัฒนารูปแบบการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์           

ให้ตอบสนองกับบริบทการเปลี่ยนแปลงและความท้าทายในอนาคต เช่น การเข้าสู่ประชาคมอาเซียน               

แผนยุทธศาสตร์ชาติระยะ 20 ปี (พ.ศ. 2560 - 2579) การเข้าสู่ยุคสังคมสูงวัย สังคมเศรษฐกิจดิจิทัลและสังคมออนไลน์ 

รวมถึงความต้องการและความคาดหวังของประชาชน ผู้รับบริการที่มีแนวโน้มสูงขึ้น ซึ่งในการก าหนดยุทธศาสตร์นั้น            

ได้รวบรวมข้อมูลความต้องการและความคาดหวังของผู้บริหารกระทรวงคมนาคม ผู้บริหารกรมทางหลวงชนบท 

หน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้อง ข้าราชการและเจ้าหน้าที่ของกรม หน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประชาชน

ผู้รับบริการ กลุ่มชุมชนที่อยู่ในพ้ืนที่สองข้างทางของทางหลวงชนบท ผู้ประกอบการด้านการคมนาคมและขนส่ง 

ผู้ประกอบการ/SMEs บุคลากรทางการศึกษา กลุ่มผู้ด้อยโอกาส/ผู้พิการ แล้วน าเข้าสู่ขั้นตอนการวิเคราะห์ปัจจัย

สภาพแวดล้อม (SWOT Analysis) ของกรมทางหลวงชนบท เพ่ือน าไปสู่การก าหนดเป็นแผนยุทธศาสตร์               

ของกรมทางหลวงชนบท รวมถึงจัดท าแผนพัฒนาทางหลวงชนบทใน พ้ืนที่  และโครงการเฉพาะพ้ืนที่                    

ที่มีความเหมาะสม สอดคล้องกับความต้องการ และสภาพแวดล้อมต่าง ๆ แนวทางการจัดท าแผนยุทธศาสตร์                 

กรมทางหลวงชนบทที่ได้เปลี่ยนแปลงไป  

 การจัดท าแผนยุทธศาสตร์ของกรมทางหลวงชนบทที่ประสบความส าเร็จได้นั้น เกิดจากการใช้

ประโยชน์จาก 4 ปัจจัย คือ 1) การมีส่วนร่วมจากทุกหน่วยงานภายในกรมทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค 

(Collaborative Planning) 2) สถาบันการศึกษาเครือข่าย (Academic Experts) 3) ระบบเทคโนโลยีที่ส าคัญ 

(Technology) และ 4) ทรัพยากรบุคคลของกรม (Human Resources) และได้ริเริ่มนวัตกรรมใหม่ๆ ในการพัฒนา

กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ในลักษณะการแสวงหาความร่วมมือทางวิชาการกับสถาบันการศึกษาต่าง ๆ             

การวางแผนยุทธศาสตร์เป็นเรื่องที่ส าคัญส าหรับทุกองค์การ เพ่ือให้องค์การสามารถเดินหน้าขับเคลื่อน              

การท างานได้อย่างมีทิศทาง สอดคล้องกับสภาพแวดล้อม และลักษณะการท างานขององค์การ ซึ่งกรมทางหลวงชนบท          

มีแนวทางการวางแผนยุทธศาสตร์ที่ช่วยสนับสนุนให้กรมมีทิศทางการท างานที่ชัดเจนมีการมุ่งเน้นการสร้าง

สภาพแวดล้อมเพ่ือให้เกิดการสร้างนวัตกรรม และยกระดับความสามารถในการแข่งขันในด้านการผลั กดันให้เกิด

โครงข่ายความเชื่อมโยงทางด้านโลจิสติกส์ที่ครอบคลุมทางบก ทางราง ทางน้ า ทางอากาศภายในภูมิภาค           

เพ่ืออ านวยความสะดวก ลดระยะเวลาและต้นทุนในการขนส่ง เพ่ือน าส่งประโยชน์สุขให้เกิดแก่ประชาชน 
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 หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 จังหวัดอ านาจเจริญ มีการน าระบบสารสนเทศของผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ไปสู่                   

การปรับปรุงผลผลิต บริการและกระบวนการ เพ่ือตอบสนองต่อผู้รับบริการทั้งในปัจจุบันและอนาคต ภายใต้

โครงการ 3 ดี “อ านาจเจริญ คนดี สุขภาพดี รายได้ดี” ซึ่งนับว่าเป็นการก าหนดเปูาหมายผลลัพธ์ที่จะเกิดกับ             

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างชัดเจน สามารถน าไปสู่การส่งเสริม สนับสนุนและก าหนดยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ที่ส าคัญ           

ในแต่ละเรื่อง เพ่ือสร้างความสุขให้แก่ชาวอ านาจเจริญ สามารถอยู่รวมกันอย่างสงบสุข มีสุขภาพดี และมีรายได้ที่ดี 

ส าหรับการเลี้ยงตัวเองและครอบครัว เกิดเป็นผลงานที่โดดเด่น เช่น การสร้าง Brand Iquity ข้าวหอมมะลิคุณภาพดี 

ข้าวหอมมะลิอินทรีย์ จนได้สมญาว่า “ข้าวที่ดีที่สุด ส าหรับชีวิตที่ดีที่สุด (The Best Rice for The Best Life)” 

การพัฒนาศูนย์แพทย์แผนไทย เพ่ือการส่งเสริมสุขภาพ การส่งเสริมการท่องเที่ยว เป็นต้น 

 จังหวัดอ านาจเจริญได้มีการจัดท าฐานข้อมูลของผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างเป็นระบบ  

ซึ่งในการก าหนดผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือที่จะน าไปสู่การค้นหาความต้องการ ความคาดหวัง           

การปรับปรุง ผลผลิต บริการ และกระบวนการที่ส าคัญ ได้มีการจ าแนกผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย           

ทั้งปัจจุบันและอนาคตในหลายรูปแบบ เช่น การจ าแนกผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยพิจารณาจากบริการ

ตามพันธกิจ กลุ่มนี้จะมุ่งเน้นการพัฒนาเพ่ือให้การบริการเป็นไปตามความต้องการ ความคาดหวัง เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ 

การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มีความชัดเจน ให้ประชาชนรับทราบการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกให้กับ

ประชาชนผู้รับบริการ การพัฒนาการให้บริการผ่านระบบออนไลน์ การจ าแนกผู้ รับบริการตามกลุ่มอาชีพ                    

เพ่ือส่งเสริม พัฒนาระดับความเป็นอยู่ให้ดีขึ้น เช่น กลุ่มเกษตรกร ผู้ประกอบการด้านการท่องเที่ยว กลุ่มผู้ประกอบ

วิชาชีพ แพทย์แผนไทย เป็นต้น โดยได้จัดกิจกรรมส่งเสริมต่าง ๆ ที่มีความเหมาะสมกับผู้รับบริการ 

 จากแนวความคิด รู้อะไร ไม่สู้ รู้จักกัน ของผู้บริหารจังหวัดอ านาจเจริญ น ามาสู่การก าหนดกลุ่ม

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ชัดเจน ที่สามารถน ามาก าหนดเปูาหมายของการพัฒนา มุ่งสู่คนดี สุขภาพดี 

และรายได้ดี และมีการวางยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ที่ส าคัญ การก าหนดโครงการต่าง ๆ รองรับอย่างเป็นรูปธรรม           

มีการส่งเสริม ผลักดันอย่างต่อเนื่อง จนเกิดเป็นความส าเร็จผลงานที่โดดเด่น ท าให้เกิดการพัฒนาคุณภาพ        

การให้บริการ การสร้างนวัตกรรมการท างานที่จะสามารถอ านวยความสะดวกให้กับประชาชนชาวจังหวัด

อ านาจเจริญ รวมถึงสร้างคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น สร้างความสัมพันธ์อันดี ความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันระหว่าง          

ภาคราชการและภาคส่วนต่าง ๆ มาพัฒนาร่วมกันด้วยจุดมุ่งหมายเดียวกัน ที่อยากจะเห็นจังหวัดอ านาจเจริญ          

เป็นเมืองที่มีแต่คนดี สุขภาพดี รายได้ดี ถึงแม้วันนี้ยังไม่ดีที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับจังหวัดอ่ืนๆ แต่ก็มีความมุ่งมั่น 

ทุ่มเท และจะพัฒนาต่อไปอย่างไม่หยุดนิ่ง 
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 หมวด 4 ด้านการวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน ขององค์การและการจัดการความรู้ 

 กรมควบคุมโรค  มีการด าเนินงานภายใต้วิสัยทัศน์และการตอบสนองความต้องการ                

ของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส่งผลให้กรมควบคุมโรคมุ่งเน้นพัฒนาระบบวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน

ตั้งแต่การวัด วิเคราะห์ และปรับปรุงผลการด าเนินงาน โดยเชื่อมโยงกับตัวชี้วัดที่สะท้อนภารกิจหลักของหน่วยงาน        

มีการจัดการข้อมูลสารสนเทศเพ่ือสร้างฐานข้อมูลที่ถูกต้อง น่าเชื่อถือและทันต่อสถานการณ์ พร้อมใช้ในการปูองกัน 

เฝูาระวัง และควบคุมการระบาดของโรค รวมถึงมีการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและศึกษาคู่เทียบ ทั้งในและต่างประเทศ

เพ่ือประเมินและพัฒนาตนเองสู่มาตรฐานระดับสากลมีการประเมินผลความส าเร็จของการด าเนินงาน 

โดยการวิเคราะห์ ทบทวนและน ามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้เพ่ือสร้างองค์ความรู้และแนวทางการปฏิบัติที่ดีน า ไปสู่ 

การปรับปรุงองค์การตลอดจนมีการพัฒนานวัตกรรมต่าง ๆ ที่สนับสนุนการปฏิบัติงาน ท าให้การด าเนินงาน 

ตั้งแต่ระดับบุคคลไปจนถึงหน่วยงานสามารถสะท้อนภาพรวมการด าเนินงานของกรมที่แสดงผลสะท้อนปัญหา  

และให้ข้อเสนอแนะได้อย่างสมเหตุสมผลและน่าเชื่อถือ 

 การเลือกและก าหนดกรอบการวัดผลด าเนินการ ได้ด าเนินการภายใต้กรอบการพัฒนา            

แห่งสหัสวรรษ พ.ศ. 2533 - 2558 และการมีการสานต่อเปูาหมายการพัฒนาอย่างยั่งยืน พ.ศ. 2558 – 2573 

เพ่ือให้บรรลุเปูาหมายการมีสุขภาวะที่ดีในการด ารงชีวิต ส่งเสริมความเป็นอยู่ของทุกคนในช่วงอายุ ประกอบกับ

รัฐบาลมีแนวคิดการปฏิรูปประเทศสู่วิสัยทัศน์ “ประเทศไทย มั่นคง มั่งค่ัง ยั่งยืน” เน้นการพัฒนาให้เกิดความสมดุล 

เศรษฐกิจที่เข้มแข็งด้วยโมเดลประเทศไทย 4.0 และแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 12 เชื่อมโยง

ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี และยุทธศาสตร์ด้านสาธารณสุข 20 ปี ก าหนดเปูาหมาย “ประชาชนสุขภาพดี เจ้าหน้าที่           

มีความสุข ระบบสุขภาพยั่งยืน” ส าหรับการก าหนดตัววัดผลการด าเนินงานจะพิจารณาจากประมวลและทบทวน         

ชุดข้อมูลสถานการณ์โรคและภัยสุขภาพ พัฒนาการติดตามและประเมินผล จึงได้ก าหนดออกมาเป็นตัวชี้วัดระยะสั้น 

ระยะกลาง และระยะยาว โดยมีตัวชี้วัดส าคัญ ได้แก่ 1) ตัวชี้วัดด้านผลผลิตและการบริการตามพันธกิจ 2) ตัวชี้วัด

เปูาหมายการลดปัญหาโรคและภัยสุขภาพ 5 กลุ่มโรค 3 ) ตัวชี้วัดยุทธศาสตร์และจุดเน้นการด าเนินงาน               

ตามแผนงาน/โครงการ 4) ตัวชี้วัดด้านการให้ความส าคัญทั้งของกรมและจากแหล่งต่าง ๆ ในเชิงเปรียบเทียบ             

ผ่านการพิจารณาเชื่อมโยงเปูาหมายและตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตร์ให้มีความยืดหยุ่น สามารถวัดกระบวนการและผลลัพธ์ได้ 

รวมถึงความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  5) ตัวชี้วัดด้านพัฒนาองค์การ 6) ตัวชี้วัด                

ด้านงบประมาณ และ 7) ตัวชี้วัดด้านประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ  

 การวิเคราะห์และทบทวนผลการด าเนินงาน กรมควบคุมโรคมีการใช้ข้อมูลสารสนเทศ                   

เพ่ือประเมินแนวโน้มของผลการด าเนินงาน มีการคาดการณ์ผลที่จะเกิดขึ้น และน าผลมาเปรียบเทียบกับคู่แข่ง

เปรียบเทียบ มีการวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลเพ่ือน ามาสนับสนุนการทบทวนผลการด าเนินการ            
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การติดตามผลการด าเนินงาน มีการติดตามเป็นรายวัน รายสัปดาห์ รายเดือน รายไตรมาส และรายปี รวมถึง                  

มีแนวปฏิบัติเพ่ือให้การก ากับติดตามมีมาตรฐาน โดยแบ่งเป็น 3 ระยะ ได้แก่ ระยะที่ 1 วางแผนการติดตาม               

ก่อนการด าเนินงาน และจัดท าแผนบริหารความเสี่ยง ระยะที่ 2 ติดตามระหว่างการด าเนินงานเพ่ือทราบ

ความก้าวหน้าและสามารถแก้ไขปรับปรุงได้ในไตรมาสต่อไป ระยะที่ 3 สรุป รวบรวม วิเคราะห์ผลการด าเนินงาน 

สถานการณ์และจุดเน้นที่ส าคัญ โดยเฉพาะโครงการที่ส าคัญจะมีการติดตามทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ                   

ส าหรับในกระบวนการที่ส าคัญตามสายโซ่แห่งคุณค่า จะมีการทบทวนตัวชี้วัดที่ส าคัญทุกปี มีหน่วยงานที่รับผิดชอบ

ติดตามอย่างใกล้ชิด และน าเสนอให้ผู้บริหารทราบ รายสัปดาห์ รายเดือน รายไตรมาส ซึ่งหากผลไม่เป็นไป              

ตามเปูาหมาย ผู้บริหารจะวางมาตรการเพ่ือเร่งรัดการด าเนินงาน การปรับปรุงผลการด าเนินงาน วิเคราะห์ผล               

จากการทบทวนผลการด าเนินงาน ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและปัจจัยเสี่ยง โดยใช้หลัก 3R คือ  

 1. Review: ทบทวนกระบวนการ ผลงาน และทรัพยากร โดยใช้หลักงบประมาณฐานศูนย์  
 2. Redeploy: ทบทวนโครงการเพ่ือด าเนินการต่อ/ชะลอ/ยกเลิก/ปรับลดกิจกรรมหรืองบประมาณ  
 3. Replace: เสนอโครงการใหม่ หรือเพ่ิมค่าเปูาหมายและงบประมาณ  

จากนั้นน ามาจัดล าดับความส าคัญในสิ่งที่จะต้องปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด รวมถึงโอกาส            
ในการสร้างนวัตกรรม โดยจัดท าเป็นแผนปฏิบัติราชการประจ าปีและแผนปฏิบัติการที่แก้ไขปัญหาเฉพาะพ้ืนที่ 
รวมถึงการส่งเสริม สนับสนุนให้หน่วยงานในสังกัดสมัครขอรับรางวัลทั้งจากส านักงาน ก.พ.ร. และหน่วยงานอ่ืนๆ 
เป็นประจ าทุกปี  และมีการก าหนดเป็นตัวชี้ วัดระดับบุ คคล เ พ่ือกระตุ้ นการพัฒนาการด า เนินงาน                         
ให้เป็นนิสัยประจ าตัว ซึ่งกระบวนการเหล่านี้เป็นกลไกขับเคลื่อนให้กรมควบคุมโรคประสบผลส าเร็จอย่างต่อเนื่อง  

 หมวด 5 ด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล 

 กรมธนารักษ์ มีนโยบายการเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้และมีความสุข (Learning Organization 
and Happy Workplace) ให้ความส าคัญต่อการบริหารทรัพยากรบุคคล โดยมุ่งเน้นการเสริมสร้างกระบวนการเรียนรู้
ให้บุคลากรเกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง เป็นคนดี มีสมรรถนะ และมีคุณภาพชีวิตที่ดี เพ่ือให้สามารถขับเคลื่อน
ยุทธศาสตร์องค์การไปสู่เปูาหมายที่ก าหนดได้อย่างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ภายใต้แผนกลยุทธ์การบริหาร
ทรัพยากรบุคคล แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาบุคลากร แผนการเสริมสร้างความโปร่งใส มีการพัฒนา เครื่องมือ          
ในการประเมิน มาตรฐานความส าเร็จด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล เพ่ือยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงาน              
ด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล ภายใต้ค าขวัญ “งานได้ผล คนพอใจ ก้าวไกลสู่สากล” 

 จากความพยายาม ความมุ่งมั่นพัฒนาด้านบุคลากรอย่างไม่หยุดยั้งของกรมธนารักษ์ ส่งผลให้

บุคลากรของกรมเป็นผู้มีความสามารถสูงตามที่ตั้งเปูาหมายไว้ เห็นได้จากผลการด าเนินงานทั้ง 4 ภารกิจหลัก    

ของกรม ความพึงพอใจของผู้รับบริการ และผลผลิตต่อบุคคลที่เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยในปี พ.ศ. 2559  บุคลากร

ด้านเหรียญกษาปณ์สามารถจ่ายแลกเหรียญได้ 10,988,000 เหรียญต่อคน จัดเก็บรายได้ 4.42 ล้านบาทต่อคน 
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บุคลากรด้านที่ราชพัสดุ สามารถดูแลที่ราชพัสดุ 17,000 ไร่ จัดเก็บรายได้ 9.17 ล้านบาทต่อคน บุคลากร           

ด้านประเมินราคา สามารถประเมินราคาที่ดิน 55,000 แปลงต่อคน จัดเก็บค่าธรรมเนียม 46.57 ล้านบาทต่อคน 

และบุคลากรด้านดูแลทรัพย์สินมีค่า สามารถดูแลผู้เข้าชมพิพิธภัณฑ์ 24,000 คนต่อคน และจัดเก็บรายได้ค่าบัตรเข้าชม 

0.97 ล้านบาท นอกจากนี้ กรมธนารักษ์สามารถบริหารจัดการอัตราก าลังได้อย่างมีประสิทธิภาพ (จ านวนบุคลากร

ต่ออัตราก าลัง ร้อยละ 94.55) รวมทั้งดูแลสวัสดิภาพความปลอดภัยของบุคลากร (จ านวนอุบัติเหตุและ

อาชญากรรมที่ เกิดในสถานที่ท างาน 0 ครั้ง) ส่งเสริมสุขภาพอนามัย (บุคลากร ร้อยละ 10.15 มีระดับ                

คอเรสเตอรอลลดลง) สร้างความผูกพัน (จ านวนบุคลากรโอนย้ายและลาออก ร้อยละ 1.69) และค านึงถึง

ประสิทธิผลของการพัฒนาบุคลากร  

 กล่าวได้ว่า กรมธนารักษ์ประสบความส าเร็จในการด าเนินการตามค าขวัญ “งานได้ผล คนพอใจ 

ก้าวไกลสู่สากล” เป็นอย่างดี โดยการให้ความส าคัญต่อบุคลากรในองค์การเพ่ือตอบสนองต่อการบริหารจัดการงาน

ตามภารกิจหลัก 4 ด้าน ของกรมธนารักษ์ภายใต้กลไกการขับเคลื่อนที่ส าคัญที่สุดนั่นคือ “บุคลากร” ตั้งแต่ระดับ

ผู้บริหารถึงระดับผู้ปฏิบัติในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ภายใต้ความแตกต่าง อาทิ ภารกิจที่รับผิดชอบ ระดับความรู้ 

ทักษะ ความเชี่ยวชาญ ช่วงอายุในแต่ละ Generation ความคาดหวังและความต้องการ เพ่ือร่วมมือกันด าเนิน

ภารกิจกรมให้ลุล่วง และรองรับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดข้ึนในอนาคต 

 หมวด 6 ด้านกระบวนการคุณภาพและนวัตกรรม 

 กรมสุขภาพจิต มีการพัฒนากระบวนการรักษาทางการแพทย์เฉพาะทาง โดยเฉพาะกลุ่มผู้ปุวย 

จิตเวช เป็นหนึ่งในกลไกที่ส าคัญของสังคมท่ีกรมสุขภาพจิตในฐานะหน่วยงานหลัก ต้องสร้างเครือข่ายความร่วมมือ

ในระดับชุมชนในพ้ืนที่ ตลอดจนช่องทางและวิธีการสื่อสารความเข้าใจต่อสังคมเกี่ยวกับโรคที่ผู้ปุวยเผชิญ อีกทั้งจ าเป็น

อย่างยิ่งที่จะต้องศึกษา ค้นคว้าและวิจัย เพ่ือสนับสนุนการด าเนินงานสุขภาพจิตและจิตเวชที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

โดยใช้ประโยชน์จากข้อมูลเพ่ืออ้างอิงและวิเคราะห์การเปลี่ยนแปลงให้เกิดความชัดเจน ดังนั้น การออกแบบ           

การพัฒนากระบวนการ และการสร้างนวัตกรรมรองรับการเปลี่ยนแปลง จึงถือเป็นจุดเด่นที่ส าคัญของกรมสุขภาพจิต 

 กรมสุขภาพจิตมีพันธกิจหลักในการสร้างการมีส่วนร่วมเพ่ือให้ประชาชนในทุกกลุ่มวัยสามารถ
ดูแลสุขภาพจิตของตนเอง ควบคู่กับการสนับสนุนการพัฒนาระบบบริการสุขภาพจิต ครอบคลุมทุกมิติในทุกระดับ
ด้วยวิธีการวิจัยและพัฒนา เพ่ือน าความรู้และนวัตกรรมที่ได้ไปสื่อสารความรู้เพ่ือเป็นการส่งเสริมและปูองกันปัญหา
สุขภาพจิตให้แก่ประชาชน การด าเนินงานของกรมสุขภาพจิตได้ก าหนดและทบทวนระบบงาน กระบวนงานหลัก
และกระบวนงานสนับสนุนที่ส าคัญ โดยพิจารณาจากข้อมูลและปัจจัยเชิงสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปในแต่ละ   
ห้วงเวลาอย่างเหมาะสมและรอบด้าน เช่น นโยบายและยุทธศาสตร์การด าเนินงานตั้งแต่ระดับชาติ ระดับกระทรวง 
ระดับกรมฯ บทบาท/อ านาจหน้าที่ความรับผิดชอบตามกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการ กรมสุขภาพจิตและตาม            
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การมอบหมายภารกิจผ่านนโยบายการท างานในเรื่องต่าง ๆ กฎหมาย กฎ ระเบียบ ความต้องการ ความคาดหวัง
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ผลการปฏิบัติงานที่ผ่านมา และสถานการณ์/แนวโน้มทางสังคม 
รวมถึงแนวโน้มโรคภัยและภัยสุขภาพ รวมทั้งยังได้ พัฒนาระบบขั้นตอนการด าเนินงานที่ส าคัญและข้อก าหนด           
ที่ส าคัญของกระบวนงาน ตัวชี้วัดและจุดควบคุมในแต่ละกระบวนงาน เพ่ือให้มั่นใจว่าการด าเนินงานจะตอบสนอง
ต่อเปูาหมายเชิงยุทธศาสตร์และนโยบายความต้องการ ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจน
บริบทที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างมีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผล 
 เปูาหมายของกรมสุขภาพจิตในอนาคต ยังคงมุ่งเน้นประชาชนสุขภาพจิตดีและมีความสุข แต่เพ่ิม
ความเข้มข้นในการก าหนดเปูาหมายที่ต้องบรรลุ โดยในแผน 20 ปี คนไทยจะมีปัญญาอารมณ์ดีและมีความสุข             
อยู่ในสังคมอย่างทรงคุณค่า โดยระดับสติปัญญาเฉลี่ยไม่ต่ ากว่า 105 (ปัจจุบัน 98.23) เด็กไทยมีความฉลาดทาง
อารมณ์อยู่ในเกณฑ์ปกติขึ้นไปมากกว่า ร้อยละ 85 (ปัจจุบัน ร้อยละ 77) และมีอันดับ World Happiness Index 
ไม่เกินล าดับที่ 26 (ปัจจุบันล าดับที่ 32) เป็นความท้าทายที่กรมสุขภาพจิตมั่นใจว่าจะท าให้ได้ จากปัจจัย
ความส าเร็จที่ส าคัญ คือ การได้รับการสนับสนุนอย่างชัดเจนจากผู้บริหารระดับสูงในการก าหนดวิสัยทัศน์และ
ทิศทางขององค์การ ขับเคลื่อนและสนับสนุนการด าเนินงานจัดโครงสร้างคณะกรรมการหรือทีมงาน                         
ในการบริหารงานด้านต่าง ๆ ตลอดจนการลงพ้ืนที่นิเทศการด าเนินงานด้วยตนเอง ซึ่งท าให้กรมสุขภาพจิตมีระบบ             
การด าเนินงานที่มั่นคง เข้มแข็ง และมีบรรยากาศของการปฏิบัติงานที่เอ้ือให้บุคลากรสร้างผลงานที่มีคุณภาพ             
ได้อย่างต่อเนื่อง 

2.5 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 วิฑูรย์ สิมะโชคดี (2550) ได้ด าเนินการศึกษาการพัฒนาระบบราชการด้วยระบบคุณภาพ PMQA 
ตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ โดยศึกษาหน่วยงานส านักงานปลัดกระทรวง
อุตสาหกรรม มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาแนวคิดและความเป็นมาของการพัฒนาระบบราชการด้วยวิธีการหรือ
เครื่องมือต่าง ๆ                จนกลายเป็นการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ PMQA และเกณฑ์คุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐของประเทศไทยที่ให้ส่วนราชการน าไปปฏิบัติ ซึ่งจากการประเมินตนเองทั้ง 7 หมวด ท า
ให้ทราบจุดแข็งและโอกาส              ในการปรับปรุง ผลการศึกษาพบว่า ส านักงานปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม
เริ่มด าเนินการจัดท าการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ตามเกณฑ์ที่ส านักงาน ก.พ.ร. ก าหนด
ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2550 เป็นปีแรก โดยพบปัญหาและอุปสรรคมีเพียงเล็กน้อย ดังนี้ 

 - ข้อมูลที่ได้รับจากหน่วยงานที่เก่ียวข้องไม่ตรงตามวัตถุประสงค์ที่ต้องการ 
 - หน่วยงานที่เกี่ยวข้องยังไม่มีความเข้าใจในเรื่อง PMQA จึงท าให้ไม่เห็นความส าคัญเท่าที่ควร 
 - บุคลากรในการด าเนินการ PMQA มีน้อยเกินไป เมื่อเทียบกับปริมาณงาน 
 - บุคลากรที่รับผิดชอบในการด าเนินการ PMQA ยังไม่มีความช านาญและเชี่ยวชาญในเรื่อง  
PMQA เท่าท่ีควร 
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 ฉัตรชัย  บัวกันต์ (2553) ได้ด าเนินการศึกษาวิจัย เรื่อง สภาพการด าเนินการพัฒนาคุณภาพ             
การบริหารจัดการภาครัฐของส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา การวิจัยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบ
ระดับการรับรู้ การมีส่วนร่วม และความพึงพอใจต่อการด าเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของ
ส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาของข้าราชการ จ าแนกตามส านัก/หน่วยงานที่สังกัด ประเภทและระดับ
ต าแหน่ง ประสบการณ์ การท างาน และการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร ตลอดจนปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ              
ในการด าเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา                    
โดยผลการศึกษา พบว่า ข้าราชการส่วนใหญ่เป็นผู้ที่มีประสบการณ์การท างานเป็นผู้ปฏิบัติงานตามตัวชี้วัด                
ในค ารับรองการปฏิบัติราชการหรือตัวชี้วัดตามเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ รวมทั้ง                   
เป็นผู้จัดเก็บข้อมูลตัวชี้วัด การรับรู้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ             
ของข้าราชการส่วนใหญ่รับรู้จากกิจกรรมการประชุม การสัมมนา การประชุมปฏิบัติการ และการฝึกอบรม                     
การมีส่วนร่วมในการด าเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐในภาพรวมอยู่ ในระดับน้อย                     
และมีความพึงพอใจต่อการด าเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการของส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา              
ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง      

 การศึกษาวิจัยพบปัญหาอุปสรรค เกี่ยวกับการรับรู้ การมีส่วนร่วม และการสร้างความพึงพอใจ 
ต่อการด าเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาที่ส าคัญ             
คือ (1) การถ่ายทอดความรู้และการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ                  
ภายในองค์กรยังเป็นการด าเนินการเฉพาะในกลุ่มผู้ปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบ ยังไม่ได้เผยแพร่             
หรือฝึกอบรมให้ข้าราชการและบุคลากรได้ทราบและเรียนรู้อย่างทั่วถึง (2) ผู้บริหารไม่ได้ให้ความส าคัญและเน้นย้ า
เป็นนโยบายในการน า PMQA มาเป็นเครื่องมือในการพัฒนาองค์กร เมื่อเปรียบเทียบกับงานตามภารกิจหลัก             
และ (3) ข้าราชการและบุคลากรมีภาระงานประจ ามากท าให้ไม่สามารถมีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรม ประกอบ
กับเกณฑ์ประเมิน PMQA มีความซับซ้อนและปรับเปลี่ยนตลอด ท าให้ยากต่อการท าความเข้าใจ และขาดความ
มั่นใจในการใช้เป็นเครื่องมือในการผลักดันองค์กร โดยมีข้อเสนอแนะในการด าเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐของส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา คือ (1) ควรเพ่ิมช่องทางการสื่อสาร เผยแพร่ 
ประชาสัมพันธ์ และการท าความเข้าใจให้แก่บุคลากรในรูปแบบต่าง ๆ ให้ทั่วถึง และต่อเนื่อง เช่น จัดหาวิทยากร               
ที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญ มาอบรมให้แก่บุคลากร สร้างความเข้าใจให้เห็นถึงความส าคัญและประโยชน์ที่ได้                 
จัดช่องทางให้บุคลากรเข้ามามีส่วนร่วมและแสดงความคิดเห็น การน าเสนอข้อมูลสารสนเทศที่เป็นข้อเท็จจริง              
ด้านต่าง ๆ ขององค์กรเป็นต้น (2) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของบุคลากรด้วยวิธีการที่หลากหลาย เปิดโอกาสให้ทุกคน
เข้ามามีส่วนร่วมกิจกรรมอย่างเท่าเทียมและตามความสนใจ โดยให้มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ การด าเนินการ              
กับคณะท างาน PMQA และ (3) ผู้บริหารควรให้ความส าคัญกับบทบาทการน าองค์กรและเข้ามามีส่วนร่วม                  
ในการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐในด้านต่าง ๆ อย่างจริงจัง  
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 สรวิชญ์ เปรมช่ืน (2557) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐในระบบราชการไทย
Public Management Quality of Thai Civil Service บทความนี้ปรับปรุงขึ้นจากการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ  
โดยวิเคราะห์ผลประเมินจากเอกสารของหน่วยงาน การสัมภาษณ์เชิงลึก การประชุมกลุ่มเชิงปฏิบัติการภายใน
หน่วยงานที่มีผลการประเมินระดับดี ประเภทกรมบริการ คือ กรมการพัฒนาชุมชน กรมส่งเสริมสห กรณ์            
กรมตรวจบัญชีสหกรณ์ ประเภทกรมนโยบาย คือ ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี และกรมเจรจาการค้า
ระหว่างประเทศ และระดับจังหวัด คือ จังหวัดสุพรรณบุรี จังหวัดนครปฐม จังหวัดชัยนาท จังหวัดอ่างทอง และ 
จังหวัดสมุทรสงคราม  

 ผลการศึกษาปรากฏว่า กรมบริการให้ความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ              
เพ่ือส่งเสริมงานบริการให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ส่วนใหญ่เน้นการตอบสนองความพึงพอใจของ 
ผู้รับบริการ หรือรับฟังความคิดเห็นจากกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยกรมบริการที่มีประสบการณ์จากการแลกเปลี่ยน 
องค์ความรู้กับหน่วยงานภายนอกจะมีขีดความสามารถในการเพ่ิมการบริการงานที่มีนวัตกรรมได้ ( innovation 
services) ในส่วนกรมนโยบายเน้นให้ความส าคัญต่อการมุ่งรักษามาตรฐานระบบงาน และเน้นการจัดท านโยบาย 
แผนงานในระดับกระทรวง ร่วมกับหน่วยงานอ่ืนๆ ไปสู่การปฏิบัติได้ผลดีขึ้น แต่ยังขาดรูปแบบการให้บริการครบวงจร  
สู่ประชาชน ส่วนจังหวัดที่มีคุณภาพการบริหารจัดการในระดับดีนั้น ล้วนรักษาฐานความนิยมด้วยกิจกรรม            
เข้าถึงภาคประชาชน เน้นการออกพบปะเยี่ยมเยียน และจัดกิจกรรมที่บุคลากรท้องถิ่นด า เนินการเองได้                
และมีกระบวนการรับฟังข้อเสนอแนะการแก้ปัญหาต่าง ๆ จากประชาชนในพ้ืนที่ แต่ที่เป็นจุดอ่อนมากที่สุด               
ในจังหวัด คือ การยกระดับสมรรถนะของบุคลากรที่มาปฏิบัติงานในพ้ืนที่เ พ่ือรองรับต่อสภาพแวดล้อม              
ทางเศรษฐกิจ และสังคมที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ที่ยังไม่อาจด าเนินการได้ผลดีเหตุเพราะมีการสับเปลี่ยน
บุคลากรผู้ปฏิบัติงานในพ้ืนที่อยู่ตลอด  

 งานศึกษานี้มีข้อเสนอว่า ส่วนราชการในระดับกรมและจังหวัด หากสามารถน าแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐทั้ง 7 ด้าน ซึ่งสอดคล้องต่อการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ ดีในระบบราชการไทย
และได้น าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐมาใช้ประเมิน โดยอยู่ในค ารับรองการปฏิบัติราชการแล้ว                   
จะสามารถเสริมสร้างสมรรถนะแก่บุคลากรภาครัฐ ยกระดับภาวะผู้น า กับการบริหารการเปลี่ยนแปลง                 
และหากน าการจัดการข้อมูลสารสนเทศ เพ่ือการตัดสินใจแบบนักบริหารมืออาชีพมาพัฒนาระบบงาน              
เพ่ือสร้างคุณค่าเพ่ิมในองค์การและผู้รับบริการ และต่อยอดนวัตกรรมอย่างสม่ าเสมอ ส่วนราชการทั้งระบบ           
ย่อมจะมีทิศทางการปฏิบัติงานที่สร้างผลลัพธ์ในภาครัฐและภาคประชาชน และจะส่งผลต่อการยกระดับการพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการองค์การของรัฐแบบก้าวกระโดดเทียบเคียงส่วนราชการในและต่างประเทศชั้นน า ได้   
และสามารถสร้างประสิทธิผลในการเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขัน ความโปร่งใส ระบบ ธรรมาภิบาล                 
ในองค์การภาครัฐ และประชาชนได้อย่างยั่งยืน 
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 เยาวเรศว นุตเดชานันท (2558) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการพัฒนา
องค์กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของกรมสุขภาพจิต กระทรวงสาธารณะสุข เป็นการค้นหาปัจจัย
ที่มีผลต่อความส าเร็จ ปัญหา อุปสรรค ข้อเสนอแนะในการแก้ปัญหา และข้อเสนอแนะส าหรับกลุ่มพัฒนาระบบ
บริหารของกรมสุขภาพจิต ในการน าไปปรับใช้ในการปฏิบัติงาน  

 ผลของการวิจัยเชิงปริมาณตามกรอบแนวคิดของ แมคคินซี่ย์  (McKinsey) พบว่า มีปัจจัยที่มีผล
ต่อความส าเร็จของการพัฒนาองค์กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 4 ตัวแปร คือ 1) ความพรอม 
ของระบบงาน 2) คานิยมร่วมและวัฒนธรรมองค์กร 3) การมีส่วนร่วมของบุคลากร 4) ความชัดเจนของโครงสร้าง
องค์กร ผลของการวิจัยเชิงคุณภาพจากแบบสอบถามปลายเปิดและการสัมภาษณ์เชิงลึก มีข้อเสนอแนะส าหรับ           
ผู้ริหารระดับสูงของกรมสุขภาพจิต ซึ่งเป็นผู้ที่มีความส าคัญต่อการพัฒนาองค์กรในการตัดสินใจในทิศทางของ
องค์กร ร่วมน ากระบวนการพัฒนาองค์กร มีการสื่อสารถึงผู้บริหารหน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต เพ่ือให้เกิด 
การสนับสนุนและกระตุ้นบุคลากรให้เกิดการยอมรับและความร่วมมือ และลดการต่อต้านจากบุคลากร รวมทั้ง            
ใช้ความส าเร็จของการพัฒนาองค์กรของหน่วยงานในสังกัดในการประเมินความดีความชอบแก่ผู้บริหารหน่วยงาน 
ส าหรับระบบงานควรผลักดันให้การพัฒนาองค์กรสอดแทรกเป็นเนื้อเดียวกับงานประจ า ลดจ านวนตัวชี้วัด            
ลดการรายงานผลที่ไม่จ าเป็นเพ่ือลดภาระงานส าหรับการให้ความรู้  ความเข้าใจ ควรบรรจุหัวข้อ ความรู้ หลักคิด 
แนวทางในการพัฒนาองค์กร ในหลักสูตรอบรมบุคลากรใหม่ของกรมสุขภาพจิต ทบทวนความรู้ หรือเพ่ิมความเข้มข้น
ของความรู้ให้แก่บุคลากรกลุ่มต่าง ๆ เป็นระยะ รวมทั้ง นิเทศ ติดตามผล และสอนงาน (Coaching) อย่างสม่ าเสมอ 
ส าหรับกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร กรมสุขภาพจิต มีข้อเสนอแนะส าคัญ 3 ประเด็น คือ คือ 1) ให้ทบทวนสถานการณ
ผลการด าเนินงาน ปัญหาอุปสรรค รวมทั้ง ความต้องการสนับสนุนจากผู้บริหารระดับสูงเมื่อมีการเปลี่ยนผู้บริหาร
ทุกครั้ง 2) ผู้อ านวยการกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร ต้องเป็นผู้เอ้ืออ านวยการในการพัฒนาองค์กร โดยรูจริงในแนวคิด 
และตระหนักในคุณค่าคัดสรรคณะท างานที่มีคุณสมบัติเหมาะสม สื่อสารท าความเข้าใจให้กับบุคลากรทุกระดับ  
โดยภาษาที่เข้าใจง่ายและเป็นมิตร เอ้ืออาทรต่อกัน 3) ควรประชาสัมพันธ์ให้บุคลากรเข้าถึงข้อมูล และเข้าใจง่าย 
โดยการใช้สื่อ Electronic  

 นอกจากนี้ ยังมีข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไปว่า ควรศึกษาเชิงเปรียบเทียบกับหน่วยงาน          
ที่มีลักษณะปฏิบัติงานที่คล้ายกัน และควรศึกษาปัจจัยอ่ืนๆ ที่มีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนาองค์กรตามเกณฑ์
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

 กองการเจ้าหน้าที่  กรมการพัฒนาชุมชน (2555)  ได้ศึกษาการส ารวจความพึงพอใจ 
ของบุคลากรกรมการพัฒนาชุมชนที่มีต่อองค์กร โดยการส ารวจความคิดเห็นเป็นกิจกรรมหนึ่งในแผนพัฒนาองค์กร 
หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล ภายใต้โครงการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ประจ าปี
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของข้าราชการที่มีต่อระบบการบริหารงานของ
กรมการพัฒนาชุมชนใน 3 ประเด็นหลัก ได้แก่ 1) ความพึงพอใจต่อกรมการพัฒนาชุมชน 2) ความพึงพอใจ 
ต่อระบบการบริหารทรัพยากรบุคคล และ 3) ความพึงพอใจต่อการพัฒนาทรัพยากรบุคคล โดยกองการเจ้ าหน้าที่ 
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ได้ด าเนินการจัดท าแบบสอบถามส ารวจข้อมูลร่วมกับสถาบันการพัฒนาชุมชน ทั้งนี้ กิจกรรมดังกล่าวยังได้ปรากฏ
เป็นตัวชี้วัดหลักที่ส าคัญของแผนพัฒนาองค์กรในปี 2555 ได้แก่ ร้อยละของระดับความพึงพอใจของข้าราชการ
กรมการพัฒนาชุมชนที่มีต่อระบบการบริหารงานของกรมฯ โดยด าเนินงานภายใต้แนวคิด “การสร้างและวางระบบ
การบริหารงานที่ดีมีประสิทธิภาพ ย่อมสร้างความพึงพอใจให้กับบุคลากร” และนอกจากจะวัดระดับความพึงพอใจ
ของข้าราชการกรมฯ แล้ว ยังเป็นการสะท้อนให้เห็นถึงความคาดหวังของข้าราชการกรมการพัฒนาชุมชนที่มี               
ต่อการบริหารงานของกรมฯ อีกทางหนึ่ง ซึ่งผลจากการส ารวจได้น าไปวิเคราะห์และจัดท าแผนพัฒนาองค์การ             
ในปี 2556 และวางแผนการขับเคลื่อนกระบวนการบริหาร และพัฒนาทรัพยากรบุคคลของกรมฯ เพ่ือเชื่อมโยงกับ
ผลลัพธ์องค์กรตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

 จากผลการศึกษาวิจัยความพึงพอใจของบุคลากรกรมการพัฒนาชุมชนที่มีต่อองค์กร ประกอบด้วย 
2 ประเด็น คือ 1) ความพึงพอใจต่อกรมการพัฒนาชุมชน และ 2) ความพึงพอใจต่อระบบการบริหารทรัพยากร
บุคคลของกรมการพัฒนาชุมชน ได้มขี้อเสนอแนะทีก่รมการพัฒนาชุมชนน าไปด าเนินการปรับปรุง ทบทวนแผนงาน 
โครงการ กิจกรรม เพ่ือปรับระบบการบริหารงานและวิธีการการขับเคลื่อนภารกิจงานของกรมฯ ให้มีประสิทธิภาพ
และตอบสนองความต้องการของประชาชนและผู้เกี่ยวข้องให้ดียิ่งขึ้น  เนื่องจากความคาดหวังหรือความพึงพอใจ
ของบุคลากรซึ่งเป็นผู้ปฏิบัติ เป็นปัจจัยส าคัญอย่างยิ่งที่จะท าให้การขับเคลื่อนงาน ตามภารกิจของกรมฯ                  
บรรลุผลสัมฤทธิ์ โดยเฉพาะอย่างยิ่งระบบบริหารทรัพยากรบุคคลของกรมฯ นอกจากจะด าเนินงานให้สอดคล้อง
ตามกฎหมาย เกณฑ์ และระเบียบที่เกี่ยวข้องแล้ว จ าเป็นต้องน าข้อมูลความคาดหวัง ของบุคลากรไปประกอบ               
การพิจารณาทบทวนปรับปรุงระบบให้มีความเหมาะสม ซึ่งผลการส ารวจความพึงพอใจของบุคลากรที่มีต่อองค์กร 
เป็นข้อมูลประกอบการปรับปรุงแผนงานภายใต้กรอบมาตรฐานความส าเร็จตามเกณฑ์มาตรฐานการพัฒนาคุณภาพ
ภาครัฐ (PMQA) หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล และกรอบมาตรฐานความส าเร็จ การบริหารทรัพยากรบุคคล
ภาครัฐ (HR Scorecard) โดยมีข้อเสนอแนะดังนี้  

  1. ด้านการบริหารงานภาพรวมของกรมการพัฒนาชุมชน การก าหนดนโยบาย แผนงาน 
โครงการ หรือกิจกรรมการขับเคลื่อนงานของกรมการพัฒนาชุมชน ควรมีความชัดเจนและเชื่อมโยงกับวัตถุประสงค์
การปฏิบัติงาน ส่งเสริมและสร้างบรรยากาศการท างานในรูปแบบการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ การเอ้ืออาทร ความเป็นมิตร และ
การมีส่วนร่วมในองค์กร ส ารวจความต้องการและสนับสนุนวัสดุ อุปกรณ์ หรือสิ่งอ านวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน 
ให้แก่บุคลากรทุกระดับให้มีความเหมาะสมและเพียงพอ ส่งเสริมด้านสวัสดิการและผลประโยชน์เกื้อกูลอ่ืน ๆ              
แก่บุคลากร โดยการส ารวจความต้องการ และสนับสนุนให้มีความเหมาะสมเพียงพอ และมีความเป็นธรรมเมื่อ
เทียบกับหน่วยงานอื่น ทั้งในรูปแบบตัวเงิน และที่ไม่ใช่ตัวเงิน ส่งเสริมให้หัวหน้าหน่วยงานระดับส านัก/กอง/สพจ./
สพอ. ให้สนับสนุนการพัฒนาและการเรียนรู้ของผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างจริงจังและต่อเนื่อง ส่งเสริมและจัดระบบ  
การปฏิบัติงานเป็นทีม เพ่ือให้บุคลากรของกรมฯ สามารถแลกเปลี่ยนเรียนรู้ประสบการณ์ และวิธีการปฏิบัติงาน              
ซึ่งกันและกัน มีความรัก ความเชื่อถือ และไว้ใจกัน อันจะส่งผลต่อความส าเร็จของผลการปฏิบัติงาน  
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   2. ด้านระบบการบริหารทรัพยากรบุคคลของกรมการพัฒนาชุมชน บูรณาการแผนงาน 
โครงการ และกิจกรรมที่เกี่ยวกับการบริหารทรัพยากรบุคคล ที่มุ่งเน้น การเชื่อมโยงระหว่ าง “คน ผลงาน            
และองค์กร” โดยใช้ระบบการบริหารผลการปฏิบัติงานเป็นเครื่องมือ ด้วยการถ่ายทอดเปูาหมายองค์กร หน่วยงาน  
และบุคคล ด้วยการบูรณาการระบบการวางแผน ระบบการพัฒนา บุคลากร ระบบการให้รางวัลและค่าตอบแทน 
จัดท าแผนบริหารก าลังคนที่มีคุณภาพ เพ่ือความชัดเจนในการเตรียมก าลังคนให้สอดคล้อง กับยุทธศาสตร์กรมฯ 
และเพ่ือความมีประสิทธิภาพ ความเป็นธรรม และความโปร่งใสในการบริหารทรัพยากรบุคคล ( การสรรหา               
การบรรจุแต่งตั้ง การเลื่อนต าแหน่ง การโอน การย้าย การพิจารณาความดีความชอบ ) สร้างความเข้าใจ           
แก่บุคลากรถึงความส าคัญของระบบการบริหารผลการปฏิบัติงาน ที่เป็นเครื่องมือส าคัญในการบริหารทรัพยากร
บุคคล และผลส าเร็จของงานขององค์กร เพ่ือสร้างแรงจูงใจ ที่จะพัฒนาตนเองให้มีขีดสมรรถนะสูงในการท างาน               
ให้สัมฤทธิ์ผล และพัฒนาต่อยอดระบบการบริหารผลการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ  

 ชรัช จงสืบพันธุ์ และไชยา กุฎคาร (2559)  ได้ด าเนินการศึกษาวิจัยว่าด้วยองค์กรอิสระ          
ตามรัฐธรรมนูญ เรื่อง บทบาทหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดินในการด าเนินการคุ้มครองสิทธิของประชาชน           
ตามรัฐธรรมนูญ โดยใช้กรอบแนวคิดในการศึกษาและประเมินผลการด าเนินงานตามบทบาทหน้าที่ในการด าเนินการ
คุ้มครองสิทธิของประชาชน โดยประยุกต์ใช้แนวคิดเรื่องการบริหารองค์กรแบบสมดุล (Balanced Scorecard : BSC) 
และแนวคิดเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award  : PMQA) 
โดยแบ่งมุมมองการประเมินออกเป็น 4 มุมมอง ดังนี้ 

1. มุมมองด้านประสิทธิผล 
2. มุมมองด้านคุณภาพการให้บริการ 
3. มุมมองด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
4. มุมมองด้านการพัฒนาองค์กร 

ซึ่งมุมมองทั้ง 4 ด้านนี้ เป็นมุมมองส าคัญที่จะท าให้การด าเนินการคุ้มครองสิทธิของประชาชนตามรัฐธรรมนูญ             
ของผู้ตรวจการแผ่นดินบรรลุเจตนารมณ์และบรรลุเปูาหมายที่ก าหนดไว้ ซึ่งการศึกษาตามแนวทางดังกล่าว            
ได้ประเมินตามบทบาทหน้าที่ในช่วงแผนยุทธศาสตร์ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2550 – 2554) จากภาพรวมการประเมินผล              
การด าเนินการทั้ง 5 ปีงบประมาณ พบว่า ผลการด าเนินการตามบทบาทหน้าที่ในการด าเนินการคุ้มครองสิทธิ          
ของประชาชนอยู่ในระดับดี สรุปคะแนนประเมินได้ 3.49 คะแนน โดยในปีงบประมาณ 2553 และปีงบประมาณ 2554 
มีผลการด าเนินการสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 3.53 คะแนน โดยปีงบประมาณ 2550 ปีงบประมาณ 2551                            
และปีงบประมาณ 2552 มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากัน คือ 3.47 คะแนน 

 เมื่ อ พิจารณาจ าแนกตามมุมมอง พบว่ า  มุมมองด้ านประสิทธิภ าพการปฏิบั ติ ง าน                           
มีผลการด าเนินการดีที่สุด คือ มีคะแนนเฉลี่ย 4.10 คะแนน ล าดับถัดมา คือ ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน                       
มีคะแนนเฉลี่ย 4.00 คะแนน ต่อมา คือ ด้านการพัฒนาองค์กร มีคะแนนเฉลี่ย 3.20 คะแนน และด้านคุณภาพ            
การให้บริการ มีผลการด าเนินการน้อยที่สุด มีคะแนนเฉลี่ย 3.14 คะแนน 
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 ผลจากการศึกษาพบปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินการตามบทบาทหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดิน 
ซึ่งรวบรวมและวิเคราะห์จากเอกสาร แบบสอบถาม การสัมภาษณ์ การเก็บรวบรวมข้อมูลตามตัวชี้วัด               
และการจัดประชุมระดมความคิดเห็น ซึ่งสามารถสรุปและจ าแนก ตามมุมมองทั้ง 4 มุมมอง ดังนี้                      
 มุมมอง 1 ด้านประสิทธิผล 
 ผู้ตรวจการแผ่นดิน แม้จะประสบผลส าเร็จในด้านประสิทธิผลในระดับหนึ่ง ทั้งในแง่ของการแสดง
บทบาทในการด าเนินการคุ้มครองสิทธิของประชาชน ความส าเร็จในการด าเนินการตามเปูาหมายของแผนยุทธศาสตร์ 
รวมถึงงบประมาณในการด าเนินการคุ้มครองสิทธิของประชาชน แต่ยังประสบปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินการ
ที่จะให้เกิดประสิทธิผลหลายประการ สรุปได้ ดังนี้ 
 - การแสดงบทบาทของผู้ตรวจการแผ่นดิน ท าให้เกิดค ากล่าวที่ว่า “ผู้ตรวจการแผ่นดิน            
เป็นเสือกระดาษ” หรือ “ผู้ตรวจการแผ่นดินคือบุรุษไปรษณีย์” ซึ่งเกิดจากอ านาจหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดิน              
ที่มีอ านาจหน้าที่ในการให้ความเห็นและข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและแก้ไข แต่ไม่มีอ านาจบังคับให้หน่วยงาน
ต้องปฏิบัติตามได้ 
 - กระบวนการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียน มักจะใช้วิธีการให้หน่วยงานชี้แจง
และตรวจสอบข้อเท็จจริงเป็นส่วนใหญ่ นอกจากนี้ ในการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริง แม้บทบัญญัติ            
ของกฎหมายจะมีบทก าหนดโทษกรณีที่หน่วยงานไม่ชี้แจงข้อเท็จจริง หรือไม่มาให้ถ้อยค าหรือไม่ส่งวัตถุ เอกสาร 
หลักฐาน หรือพยานหลักฐานอ่ืนที่เกี่ยวข้องเพ่ือประกอบการพิจารณา หรือการขัดขวางการตรวจสถานที่ที่เกี่ยวข้อง
กับเรื่องร้องเรียน แต่ผู้ตรวจการแผ่นดินก็ยังไม่มีการใช้บทก าหนดโทษดังกล่าวอย่างเคร่งครัด ท าให้บางเรื่อง
ร้องเรียนต้องใช้เวลานานกว่า 1 ปีจึงจะพิจารณาแล้วเสร็จ 
 - จากสถิติการด าเนินการเรื่องร้องเรียนที่ ไม่อยู่ ในอ านาจหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดิน             
อยู่พอสมควร ซึ่งแสดงให้เห็นว่ายังมีประชาชนบางส่วนยังขาดความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับบทบาทหน้าที่ของ             
ผู้ตรวจการแผ่นดิน 
 - การด าเนินการโครงการ/กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองสิทธิของประชาชนยังมีสัดส่วน              
อยู่ในระดับปานกลาง 
 - การด าเนินโครงการ/กิจกรรมต่าง ๆ ไม่มีการจัดเก็บข้อมูล หรือรายงานผลการด าเนินโครงการ/
กิจกรรมต่าง ๆ ที่ด าเนินการไปแล้วในบางโครงการ ท าให้ขาดข้อมูลส าหรับการประเมินความส าเร็จของโครงการ/
กิจกรรมว่ามีผลส าเร็จเป็นไปตามเปูาหมายที่ก าหนดไว้ในแผนยุทธศาสตร์หรือไม่ อย่างไร  

 มุมมอง 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ 
 ผู้ตรวจการแผ่นดินสามารถส่งมอบคุณภาพการให้บริการได้ในระดับหนึ่ง แต่ก็ยังประสบปัญหา      
ในหลายด้าน ทั้งชื่อเสียงและภาพลักษณ์ ความเชื่อมั่นและความไว้วางใจ ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน เครือข่าย              
ในการปฏิบัติงาน ความร่วมมือของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง สรุปได้ ดังนี้ 
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 - ผู้ร้องเรียน และประชาชนทั่วไป เห็นว่า ปัญหาและอุปสรรคที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่นและ         
ความไว้วางใจต่อการปฏิบัติหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดินมีหลายประการ อาทิ อ านาจในการให้ความเห็นและ
ข้อเสนอแนะที่ไม่มีอ านาจบังคับ ซึ่งส่งผลต่อเนื่องต่อการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
 - ผู้ถูกร้องเรียนโดยส่วนใหญ่ยังเห็นว่าผู้ตรวจการแผ่นดินเป็นองค์กรที่ไม่ต่างไปจากเสือกระดาษ 
ซึ่งอาจเกิดจากสาเหตุหลายประการ อาทิ อ านาจหน้าที่ วิธีการพิจารณาและสอบสวนหาข้อเท็จจริง 
 - การยื่ นค า ร้ อง เ รี ยน  พบว่ า  สถานที่ ตั้ งส านั กงานเข้ าถึ งยากและมี เ พีย งแห่ ง เดี ย ว                                     
ที่ กรุงเทพมหานคร นอกจากนี้ การแจ้งผลการรับค าร้องเรียนมีความล่าช้า และบางกรณีไม่มีการติดต่อแจ้งผล          
การรับค าร้องเรียน หรือกรณีการไปร้องเรียนด้วยตนเอง เจ้าหน้าที่บางรายขาดความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับปัญหา          
ค าร้องเรียน ขาดประสบการณ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียน การประสานงานกับประชาชน และการร้องเรียน              
ทางอินเทอร์ เน็ตมีข้อจ ากัดในการแนบเอกสารประกอบค าร้องเรียนทั้งเอกสารหลักฐาน และภาพนิ่ ง 
ภาพเคลื่อนไหวเพ่ือประกอบการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริง การร้องเรียนทางโทรศัพท์ หมายเลข 1676                   
มีข้อจ ากัด เนื่องจากให้บริการเฉพาะเวลาราชการ 
 - การพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียน พบว่า บางค าร้องเรียนใช้วิธีการพิจารณา
สอบสวนหาข้อเท็จจริงไม่เหมาะสมกับลักษณะของเรื่องร้องเรียน โดยค าร้องเรียนบางเรื่องใช้วิธีการให้หน่วยงาน
ชี้แจงข้อเท็จจริงเพียงอย่างเดียว ท าให้ได้รับข้อมูลจากหน่วยงานที่ถูกร้องเรียนเพียงอย่างเดียว ค าร้องเรียนบางเรื่อง
ควรมีการลงพ้ืนที่ตรวจสอบข้อเท็จจริงแต่ไม่ลงพ้ืนที่ตรวจสอบข้อเท็จจริง แต่จะให้หน่วยงานชี้แจงข้อเท็จจริง
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง ซึ่งเหล่านี้ท าให้ขาดข้อมูลรอบด้านในการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริง                     
หรอืได้ข้อมูลไม่สอดคล้องกับลักษณะปัญหาที่เกิดขึ้นกับสถานที่ที่เกิดปัญหาค าร้องเรียน  
 - การวินิจฉัยค าร้องเรียน เป็นขั้นตอนสืบเนื่องจากการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริง                       
ตามค าร้องเรียน ดังนั้น หากการสอบสวนหาข้อเท็จจริงไม่เป็นไปอย่างรอบด้าน ก็จะท าให้การวินิจฉัยคลาดเคลื่อน            
ท าให้เกิดความล่าช้าในการพิจารณาวินิจฉัยได้ และบางเรื่องผู้ร้องเรียนไม่เข้าใจค าวินิจฉัย เนื่องจากเป็นค าวินิจฉัย
ในลักษณะข้อกฎหมาย อาจท าให้เกิดความเข้าใจคลาดเคลื่อนได้ อาจส่งผลให้เกิดการโต้แย้งค าวินิจฉัยได้ 
 - การด าเนินการโครงการ/กิจกรรมของบางเครือข่ายขาดความร่วมมืออย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ 
ท าให้การด าเนินงานของเครือข่ายขาดความต่อเนื่อง ส่งผลกระทบต่อการด าเนินการคุ้มครองสิทธิของประชาชนได้ 
และเครือข่ายด้านการเป็นตัวแทนในการรับค าร้องเรียนยังมีน้อยและยังขาดเครือข่ายเพ่ือร่วมแสวงหาข้อเท็จจริง
ประกอบการพิจารณาของผู้ตรวจการแผ่นดิน 
 - หน่วยงานที่ถูกร้องเรียน มักจะไม่ชี้แจงข้อเท็จจริงภายในระยะเวลาที่ก าหนด ซึ่งอาจท าให้              
การพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริงมีความล่าช้า 
 - ผู้ตรวจการแผ่นดินและส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ขาดระบบการติดตามผลการด าเนินการ
ตามค าวินิจฉัยของผู้ตรวจการแผ่นดินที่มีประสิทธิภาพ ท าให้บางหน่วยงานไม่ปฏิบัติตามความเห็นและ
ข้อเสนอแนะของผู้ตรวจการแผ่นดิน หรือปฏิบัติล่าช้า 
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 - การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน มุ่งเน้นการแก้ปัญหาเป็นรายกรณี ท าให้มีเรื่องร้องเรียน              
ที่มีประเด็นซ้ าๆ จ านวนมาก การพิจารณาด าเนินการเรื่องร้องเรียนในเชิงระบบยังมีน้อย การวิจัยเพ่ือสนับสนุน             
การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนเชิงระบบและการแก้ไขปัญหาอย่างยั่งยืนยังมีน้อย รวมถึงการหยิบยกเรื่องร้องเรียน
ขึ้นมาพิจารณาโดยไม่ต้องมีการร้องเรียนมีน้อย 
 - ยังมีการร้องเรียนการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้ตรวจการแผ่นดิน แม้จะมีจ านวนน้อย              
แต่เนื่องจากผู้ตรวจการแผ่นดินเป็นองค์กรที่ท าหน้าที่ในการคุ้มครองสิทธิของประชาชนและตรวจสอบ                     
การใช้อ านาจรัฐ จึงไม่ควรให้มีกรณีการร้องเรียนการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ 

 มุมมอง 3 ด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
 ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินมีระบบและกลไกในการด าเนินการที่มีประสิทธิภาพอยู่ในระดับดี  
แต่ก็ยังประสบปัญหาและอุปสรรคที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน อันส่งผลต่อเนื่องถึงคุณภาพ               
การให้บริการ และประสิทธิผลของการด าเนินงาน ซึ่งสามารถสรุปปัญหาและอุปสรรคได้ ดังนี้ 
 - ด้านการบริหารวิสัยทัศน์และการบริหารจัดการ พบว่า ยังขาดการตระหนักรู้เกี่ยวกับวิสัยทัศน์
ขององค์กร ขาดระบบและกลไกเกี่ยวกับการสนับสนุน ส่งเสริม และสร้างแรงจูงใจให้เจ้าหน้าที่ทุกระดับเล็งเห็น
ความส าคัญของวิสัยทัศน์ และการปฏิบัติตามแผนการปฏิบัติการเปูาหมาย และกลยุทธ์ ทั้งยังขาดการก าหนด               
การจัดท าตัวชี้วัดระดับบุคคล  
 - ด้านการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ พบว่า ระเบียบหรือแนวปฏิบัติบางเรื่องยังขาดความทันสมัย 
เป็นระเบียบหรือแนวปฏิบัติที่มีการบังคับใช้ตั้งแต่มีการจัดตั้งส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินของรัฐสภา เมื่อปี พ.ศ. 2542 
อัตราก าลังไม่สอดคล้องกับลักษณะงาน โครงสร้างส านักงานยังไม่สอดคล้องกับลักษณะงาน ซึ่งอาจส่งผลต่อ
คุณภาพของงานได้ และยังขาดการจัดกลุ่มภายใต้ส านักที่มีความชัดเจน บางส านักมีลักษณะงานที่แตกต่างกันมาก 
เช่น งานของสถาบันผู้ตรวจการแผ่นดินศึกษา เป็นต้น 
 - ด้านการบริหารงบประมาณ พบว่า ยังขาดการประเมินความส าเร็จในการเบิกจ่ายงบประมาณ 
ในลักษณะรายโครงการ/กิจกรรม แต่มุ่งเน้นการประเมินความส าเร็จเป็นรายส านักซึ่งอาจท าให้ไม่สามารถประเมิน
ความส าเร็จของโครงการ/กิจรรมได้  ทั้ งยังไม่สามารถประเมินประสิทธิภาพการเบิกจ่ายงบป ระมาณ                        
ในรายโครงการ/กิจกรรมอีกด้วย 
 - ด้านการบริหารความเสี่ยง พบว่า ยังขาดการน าผลการตรวจสอบ ประเมิน และข้อเสนอแนะ
ของคณะกรรมการไปใช้ในการปรับแผน ปรับการปฏิบัติงาน หรือวิเคราะห์ความเสี่ยงในรอบปีถัดไป                     
บุคลากรยังไม่ให้ความส าคัญเก่ียวกับการบริหารความเสี่ยงมีทัศนคติว่าการบริหารความเสี่ยงเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ             
เฉพาะผู้บริหาร 
 - ด้านการบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า การเชื่อมโยงเครือข่ายกับหน่วยงาน
ภายนอกยังมีน้อย อาจท าให้การตรวจสอบเรื่องร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่เกิดความล่าช้า ขาดการประเมิน 
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ติดตาม และส ารวจความพึงพอใจเกี่ยวกับผลการใช้งานระบบสารสนเทศ ซึ่งอาจท าให้ขาดการพัฒนาและปรับปรุง
ระบบให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้งาน 
 - ด้านการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน พบว่า ยังขาดมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นไปตามลักษณะของบุคคล หรือผู้บังคับบัญชาแต่ละส านัก               
คู่มือการปฏิบัติงานยังไม่ได้รับการปรับปรุงให้เหมาะสมกับลักษณะงานที่ปรับเปลี่ยนไป และระเบียบที่ใช้  
ในการสอบสวนหาข้อเท็จจริงยังเป็นระเบียบเก่าตั้งแต่ปี พ.ศ. 2545 ความล่าช้าในการแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีเรื่อง               
ที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดิน หรือเรื่องที่ผู้ร้องเรียนไม่ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์และวิธีการ                  
ยื่นค าร้องเรียน หรือบางกระบวนงานใช้เวลาในการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น รวมถึงยังขาดระบบการติดตาม              
การปฏิบัติตามค าวินิจฉัยของผู้ตรวจการแผ่นดิน ท าให้หน่วยงานปฏิบัติตามค าวินิจฉัยล่าช้า หรือไม่ปฏิบัติ             
ตามค าวินิจฉัย จึงท าให้เกิดกรณีที่ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนแม้ว่าผู้ตรวจการแผ่นดิน              
จะมีการวินิจฉัยไปแล้วก็ตาม  
 - ด้านการเผยแพร่ความรู้ประชาสัมพันธ์ พบว่า ประชาชนยังมีความเข้าใจเกี่ยวกับบทบาทหน้าที่
ของผู้ตรวจการแผ่นดิน และสิทธิในการร้องเรียนน้อย ประชาชนหลายรายยังมีความเข้าใจว่ า ผู้ตรวจการแผ่นดิน 
คือ สตง. (ส านักงานการตรวจเงินแผ่นดิน) ส่งผลให้มีเรื่องร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดิน
อยู่พอสมควร ขาดระเบียบ คู่มือขั้นตอน และมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ชัดเจน ขาดการส ารวจความรู้ความเข้าใจ
ในบทบาทอ านาจหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดิน และการรับรู้ของประชาชนกลุ่มเปูาหมาย 
 - ด้านการรักษามาตรฐานและการประกันคุณภาพ พบว่า การด าเนินการขาดความต่อเนื่อง 

 มุมมอง 4 ด้านการพัฒนาองค์กร 
 ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินมีความส าเร็จในการพัฒนาองค์กรในระดับหนึ่ง แต่ก็ยังประสบปัญหา
และอุปสรรคที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ คุณภาพการให้บริการและประสิทธิผล ส่งผลต่อการด าเนินการคุ้มครองสิทธิ
ของประชาชน ซึ่งสามารถสรุปปัญหาและอุปสรรคได้ ดังนี้ 
 - บุคลากรรับรู้และเข้าใจเกี่ยวกับปรัชญาอันเป็นค่านิยมหลัก 4 ประการ และค่านิยมหลัก          
9 ประการ อันเป็นมาตรฐานทางจริยธรรมขององค์กรน้อย ทั้ งยั งขาดการจัดท าแผนงาน/โครงการ  
หรือการปฏิบัติงานเพื่อการส่งเสริม หรือสนับสนุนให้เจ้าหน้าที่มีค่านิยมและวัฒนธรรมที่เหมาะสมกับบทบาทหน้าที่
ของผู้ตรวจแผ่นดิน และมีความผูกพันกับองค์กร ทั้งในเรื่องของการท างานเป็นทีม การบูรณาการงานเพ่ือให้เกิด 
ผลสัมฤทธิ์สูงสุดการมีจิตนึกในการบริการตระหนักถึงงานส่วนรวม ความมีน้ าใจช่วยเหลือ และอุทิศให้กับองค์กร 
การปฏิบัติงานอย่างมีคุณภาพและเป็นไปตามมาตรฐานระยะเวลาที่ก าหนด รวมถึงทัศนคติในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้
ซึ่งกันและกัน 
 - การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ พบว่า การน าผลจากการเข้ารับการฝึกอบรมและพัฒนามาใช้             
ในการประเมินผลเพ่ือเข้าสู่ต าแหน่งที่สูงขึ้นยังมีอยู่น้อย การจัดหลักสูตรฝึกอบรมโดยเฉพาะหลักสูตรฝึกอบรม
เฉพาะงาน ยังไม่ครอบคลุมทุกต าแหน่งอย่างสม่ าเสมอ การอบรมบางหลักสูตรยังไม่ สามารถน าไปพัฒนา
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ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานได้ การส่งเสริมหรือสร้างแรงจูงใจให้บุคลากรเห็นความส าคัญและมีความต้องการ                 
เข้ารับการพัฒนาและฝึกอบรมตนเองยังอยู่ในระดับปานกลาง หลักสูตรหรือโครงการฝึกอบรมของเจ้าหน้าที่                 
ด้านคุ้มครองสิทธิของประชาชนยังอยู่ในระดับการปานกลาง หลักสูตรที่เป็นการฝึกปฏิบัติยังมีอยู่น้อย 
 - ด้านการประเมินผลการปฏิบัติงาน ระบบการให้รางวัล และการสร้างแรงจูงใจ พบว่า                    
การประเมินผลการปฏิบัติงาน เป็นการประเมินผลเพ่ือประกอบการพิจารณาการเลื่อนขั้นเงินเดือนเท่านั้น                
การน าผลการประเมินการปฏิบัติงานไปปรับปรุงประสิทธิภาพและคุณภาพในการปฏิบัติงานยังมีน้อย                   
และไม่มีการน าไปใช้ในการก าหนดแผนพัฒนารายบุคคลอีกด้วย  
 - ด้านการจัดการความรู้และการพัฒนาสู่องค์กรแห่งการเรียนรู้ พบว่า การด าเนินการขาดความต่อเนื่อง 
และยังขาดการน าความรู้ในปีงบประมาณที่ผ่านมาที่เป็นลายลักษณ์อักษรความรู้ ทักษะของผู้มีประสบการณ์ตรง 
ซึ่งเป็นแนวปฏิบัติที่ดีมาปรับใช้ในการปฏิบัติงานจริง 
 
2.6 ผู้ตรวจการแผ่นดินและส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 

  1. ผู้ตรวจการแผ่นดิน 
 “ผู้ตรวจการแผ่นดิน” จัดตั้ งขึ้นตามบทบัญญัติตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 
พุทธศักราช 2540 ภายใต้ชื่อ “ผู้ตรวจการแผ่นดินของรัฐสภา” โดยมีเจตนารมณ์ตามรัฐธรรมนูญเพ่ือมุ่งหวัง 
ให้เกิดกลไกคุ้มครองสิทธิ เสรีภาพของประชาชน และตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐ ตามบทบัญญัติ มาตรา 196 – 198 
ของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 และพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วย 
ผู้ตรวจการแผ่นดินของรัฐสภา พ.ศ. 2542 ก าหนดให้ผู้ตรวจการแผ่นดินของรัฐสภามีอ านาจหน้าที่ในการพิจารณา
และสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียนในกรณีการไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย หรือปฏิบัตินอกเหนืออ านาจหน้าที่
ตามกฎหมายของข้าราชการ พนักงาน หรือลูกจ้างของหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ หรือรัฐวิสาหกิจ  
หรือราชการส่วนท้องถิ่น การปฏิบัติหรือละเลยไม่ปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการ พนักงาน หรือลูกจ้างของหน่วย
ราชการ หน่วยงานของรัฐ หรือรัฐวิสาหกิจ หรือราชการส่วนท้องถิ่น ที่ก่อให้เกิดความเสียหายแก่ผู้ร้องเรียนหรือ
ประชาชนโดยไม่เป็นธรรม ไม่ว่าการนั้นจะชอบหรือไม่ชอบด้วยอ านาจหน้าที่ก็ตาม และกรณีอ่ืนตามที่กฎหมายบัญญัติ  

 เมื่อวันที่ 19 กันยายน 2549 เกิดการเปลี่ยนแปลงทางการเมืองอันเนื่องมาจากการยึดอ านาจ
ของคณะปฏิรูปการปกครองระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็นพระประมุข ท าให้มีการประกาศ
ยกเลิกรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 แต่ยังคงพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วย
ผู้ตรวจการแผ่นดินของรัฐสภา พ.ศ. 2542 ให้มีผลบังคับใช้ต่อไป  

  เมื่อมีการประกาศใช้รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ในวันที่ 24 สิงหาคม 
2550 มีการเปลี่ยนแปลงบทบัญญัติที่เก่ียวข้องกับผู้ตรวจการแผ่นดิน กล่าวคือ มีการเพ่ิมเติมบทบาท อ านาจหน้าที่
ด้านการตรวจสอบจริยธรรมของผู้ด ารงต าแหน่งทางการเมือง ซึ่งรวมถึงสมาชิกสภาผู้แทนราษฎรและสมาชิก
วุฒิสภา ซึ่ งไม่ เหมาะสมที่จะเป็นองค์กรของรัฐสภา จึงได้ เปลี่ยนชื่อ “ผู้ตรวจการแผ่นดินของรัฐสภา”                  
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เป็น “ผู้ตรวจการแผ่นดิน” โดยบัญญัติให้ผู้ตรวจการแผ่นดินมีอ านาจหน้าที่พิจารณาและสอบสวนหาข้อเท็จจริง
ตามค าร้องเรียนในกรณีการไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามกฎหมาย หรือปฏิบัตินอกเหนืออ านาจหน้าที่ตามกฎหมาย            
ของข้าราชการ พนักงาน หรือลูกจ้างของหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือราชการส่วนท้องถิ่น   
การปฏิบัติหรือละเลยไม่ปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการ พนักงาน หรือลูกจ้างของหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ 
รัฐวิสาหกิจ หรือราชการส่วนท้องถิ่นที่ก่อให้เกิดความเสียหายแก่ผู้ร้องเรียนหรือประชาชนโดยไม่เป็นธรรม              
ไม่ว่าการนั้นจะชอบด้วยอ านาจหน้าที่หรือไม่ชอบด้วยอ านาจหน้าที่ก็ตาม การตรวจสอบการละเลยการปฏิบัติหน้าที่
หรือการปฏิบัติหน้าที่โดยไม่ชอบด้วยกฎหมายขององค์กรตามรัฐธรรมนูญและองค์กรในกระบวนการยุติธรรม 
การด าเนินการเกี่ยวกับจริยธรรมของผู้ด ารงต าแหน่งทางการเมืองและเจ้าหน้าที่ของรัฐตามบทบัญญัติ  
ของรัฐธรรมนูญ การติดตาม ประเมินผล และจัดท าข้อเสนอแนะในการปฏิบัติตามรัฐธรรมนูญ  รวมตลอดถึง
ข้อพิจารณาเพ่ือแก้ไขเพ่ิมเติมรัฐธรรมนูญในกรณีท่ีเห็นว่ามีความจ าเป็น รายงานผลการตรวจสอบและผลการปฏิบัติหน้าที่
พร้อมทั้งข้อสังเกตต่อคณะรัฐมนตรี สภาผู้แทนราษฎร และวุฒิสภาทุกปี นอกจากนี้ การใช้อ านาจตามที่กล่าวมาข้างต้น 
รัฐธรรมนูญยังก าหนดให้ผู้ตรวจการแผ่นดินสามารถด าเนินการได้แม้ไม่มีการร้องเรียนในกรณีที่ผู้ตรวจการแผ่นดิน
เห็นว่าการกระท าดังกล่าวมีผลกระทบต่อความเสียหายของประชาชนส่วนรวม หรือเพ่ือคุ้มครองประโยชน์สาธารณะ 
ผู้ตรวจการแผ่นดินอาจพิจารณาและสอบสวนโดยไม่มีการร้องเรียนได้  

  ต่อมาเกิดการเปลี่ยนแปลงทางการเมืองโดยคณะรักษาความสงบแห่งชาติได้มีประกาศ        
คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ 11/2557 เมื่อวันที่ 22 พฤษภาคม 2557 เรื่อง การสิ้นสุดรัฐธรรมนูญ                       
แห่งราชอาณาจักรไทย และมีบทบัญญัติให้องค์กรอิสระและองค์กรอ่ืนตามรัฐธรรมนูญ พ.ศ. 2550 ยังคงปฏิบัติ
หน้าที่ต่อไป ท าให้ผู้ตรวจการแผ่นดินยังคงปฏิบัติหน้าที่ตามที่บัญญัติไว้ในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักร ไทย 
พุทธศักราช 2550 ภายใต้พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2552   

  ปัจจุบันรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ประกาศใช้เมื่อวันที่ 6 
เมษายน 2560 และพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2560 มีผลใช้บังคับ  
เมื่อวันที่ 28 ธันวาคม 2560 โดยบัญญัติหน้าที่และอ านาจผู้ตรวจการแผ่นดินตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 
พุทธศักราช 2560 
  มาตรา 230 ผู้ตรวจการแผ่นดินมีหน้าที่และอ านาจ ดังต่อไปนี้  
  (1) เสนอแนะต่อหน่วยงานของรัฐที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้มีการปรับปรุงกฎหมาย กฎ ข้อบังคับ 
ระเบียบ หรือค าสั่ง หรือขั้นตอนการปฏิบัติงานใด ๆ บรรดาที่ก่อให้เกิดความเดือดร้อน หรือความไม่เป็นธรรม                  
แก่ประชาชน หรือเป็นภาระแก่ประชาชนโดยไม่จ าเป็นหรือเกินสมควรแก่เหตุ  
  (2) แสวงหาข้อเท็จจริงเมื่อเห็นว่ามีผู้ ได้รับความเดือดร้อนหรือความไม่ เป็นธรรม                 
อันเนื่องมาจากการไม่ปฏิบัติตามกฎหมายหรือปฏิบัตินอกเหนือหน้าที่และอ านาจตามกฎหมายของหน่วยงาน              
ของรัฐหรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ เพ่ือเสนอแนะต่อหน่วยงานของรัฐที่เก่ียวข้องให้ขจัดหรือระงับความเดือดร้อน 
หรือความไม่เป็นธรรมนั้น  
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  (3) เสนอต่อคณะรัฐมนตรีให้ทราบถึงการที่หน่วยงานของรัฐยังมิได้ปฏิบัติให้ถูกต้องครบถ้วน
ตามหมวด 5 หน้าที่ของรัฐ  
  ในกรณีที่หน่วยงานของรัฐที่เกี่ยวข้องไม่ด าเนินการตามข้อเสนอแนะของผู้ตรวจการแผ่นดิน
ตาม (1) หรือ (2) โดยไม่มีเหตุผลอันสมควร ให้ผู้ตรวจการแผ่นดินแจ้งให้คณะรัฐมนตรีทราบเพ่ือพิจารณาสั่งการ
ตามท่ีเห็นสมควรต่อไป  
  ในการด าเนินการตาม (1) หรือ (2) หากเป็นกรณีที่เกี่ยวกับการละเมิดสิทธิมนุษยชนให้
ผู้ตรวจการแผ่นดินส่งเรื่องให้คณะกรรมการสิทธิมนุษยชนแห่งชาติด าเนินการต่อไป  
  มาตรา 231 ในการปฏิบัติหน้าที่ตามมาตรา 230 ผู้ตรวจการแผ่นดินอาจเสนอเรื่องต่อศาล
รัฐธรรมนูญหรือศาลปกครองได้เมื่อเห็นว่ามีกรณี ดังต่อไปนี้  
  (1) บทบัญญัติแห่งกฎหมายใดมีปัญหาเกี่ยวกับความชอบด้วยรัฐธรรมนูญ ให้เสนอเรื่อง           
พร้อมด้วยความเห็นต่อศาลรัฐธรรมนูญ และให้ศาลรัฐธรรมนูญพิจารณาวินิจฉัยโดยไม่ชักช้า  ทั้ งนี้                                
ตามพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยวิธีพิจารณาของศาลรัฐธรรมนูญ  
  (2) กฎ ค าสั่ง หรือการกระท าอ่ืนใดของหน่วยงานของรัฐหรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ มีปัญหา
เกี่ยวกับความชอบด้วยรัฐธรรมนูญหรือกฎหมาย ให้เสนอเรื่องพร้อมด้วยความเห็นต่อศาลปกครอง และให้               
ศาลปกครองพิจารณาวินิจฉัยโดยไม่ชักช้า ทั้งนี้ ตามกฎหมายว่าด้วยการจัดตั้งศาลปกครองและวิธีพิจารณาคดี
ปกครอง 

 นอกจากหน้าที่และอ านาจดังกล่าวข้างต้นแล้ว มาตรา 221 ก าหนดไว้ว่า ในการปฏิบัติหน้าที่        
ให้องค์กรอิสระร่วมมือและช่วยเหลือกันเพ่ือให้บรรลุเปูาหมายในการปฏิบัติหน้าที่ของแต่ละองค์กร และถ้าองค์กร
อิสระใดเห็นว่ามีผู้กระท าการอันไม่ชอบด้วยกฎหมาย แต่อยู่ในหน้าที่และอ านาจขององค์กรอิสระอ่ืน ให้แจ้งองค์กร
อิสระนั้นทราบเพื่อด าเนินการตามหน้าที่และอ านาจต่อไป ซึ่งหลักการส าคัญของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 
พุทธศักราช 2560 หมวดที่ 1 บททั่วไป มาตรา 3 วรรคสอง ได้บัญญัติไว้ว่า รัฐสภา คณะรัฐมนตรี ศาล               
องค์กรอิสระ และหน่วยงานของรัฐ ต้องปฏิบัติหน้าที่ ให้เป็นไปตามรัฐธรรมนูญ กฎหมาย และหลักนิติธรรม             
เพ่ือประโยชน์ส่วนรวมของประเทศชาติ และความผาสุกของประชาชนโดยรวม ดังนั้น หน่วยงานภาครัฐทั้งหมด          
จึงจ าเป็นจะต้องค านึงถึงวัตถุประสงค์และเปูาหมายดังกล่าว โดยใช้กระบวนการประสานและบูรณาการความร่วมมือ
เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชนและประเทศชาติในการสร้างความเท่าเทียมและสังคมที่เป็นธรรม  

 การใช้อ านาจรัฐภายใต้การปกครองระบอบประชาธิปไตยตามหลักนิติธรรมต้องมีกลไกการท า
หน้าที่เป็นหลักประกันในการคุ้มครองสิทธิเสรีภาพของประชาชนเพ่ือตรวจสอบและควบคุมการใช้อ านาจรัฐ         
ให้เป็นไปโดยชอบด้วยกฎหมาย รวมทั้งปูองกันมิให้มีการใช้อ านาจตามอ าเภอใจ ดังนั้น รัฐธรรมนูญจึงก าหนดให้มี 
“ผู้ตรวจการแผ่นดิน” โดยมีเจตนารมณ์ที่จะวางพ้ืนฐานในการส่งเสริม คุ้มครอง ตรวจสอบหลักประกัน            
สิทธิเสรีภาพและศักดิ์ศรีความเป็นมนุษย์ของประชาชนให้ได้รับการปฏิบัติจากหน่วยงาน หรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ               
อย่างเหมาะสมและเปน็ธรรม  
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 2. ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน  

  ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินจัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วย
ผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2542 ท าหน้าที่เป็นกลไกหลักในการขับเคลื่อนภารกิจของผู้ตรวจการแผ่นดิน                  
โดยเป็นหน่วยงานที่มีความเป็นอิสระในการบริหารงานบุคคล การงบประมาณ และการด าเนินการอ่ืน                
ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ อยู่ภายใต้การบังคับบัญชาของผู้ตรวจการแผ่นดินเป็นต้นมา 

  ในช่วงปี พ.ศ. 2556 – 2560 ส านักงานฯ ได้มีการจัดแบ่งส่วนงาน โดยพิจารณาจากหน้าที่
และอ านาจตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 และพระราชบัญญัติประกอบ
รัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2552 ซึ่งได้มีการจัดแบ่งส่วนงานในส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
ประกอบด้วย 16 ส านัก6 คือ (1) ส านักอ านวยการ (2) ส านักบริหารการคลัง (3) ส านักบริหารทรัพยากรมนุษย์      
(4) ส านักนโยบายและแผน (5) ส านักสื่อสารองค์กรและประชาสัมพันธ์ (6) ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
(7) ส านักกฎหมาย (8) ส านักตรวจสอบเรื่องร้องเรียน  (9) ส านักสอบสวน 1 (10) ส านักสอบสวน 2                              
(11) ส านักสอบสวน 3 (12) ส านักตรวจสอบจริยธรรมและกิจการพิเศษ (13) ส านักส่งเสริมมาตรฐานจริยธรรม 
(14 )  ส านักติดตามประเมินผลการปฏิบัติตามรัฐธรรมนูญ  (15)  สถาบันผู้ ตรวจการแผ่นดินศึกษา                                    
(16) หน่วยตรวจสอบภายใน 

  ปัจจุบันตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560                
มาตรา 220 ก าหนดให้มีหน่วยงานที่รับผิดชอบงานธุรการ ด าเนินการและอ านวยความสะดวกเพ่ือให้องค์กรบรรลุ
ภารกิจตามหน้าที่และอ านาจที่ก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญ กฎหมาย และเป็นไปตามมติหรือแนวทางที่องค์กรก าหนด 

  เพ่ือให้การบริหารงานขององค์กรตอบสนองภารกิจของผู้ตรวจการแผ่นดินตามเจตนารมณ์
ของรัฐธรรมนูญฯ ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้มีการปรับโครงสร้างองค์กรเพื่อรองรับภารกิจตามรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักไทย พุทธศักราช 2560 (ระเบียบผู้ตรวจการแผ่นดิน ว่าด้วยการจัดแบ่งส่วนงานและขอบเขตหน้าที่
ของส่วนงานในส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2561) ประกอบด้วย 17 ส านัก7 โดยแต่ละส านักมีขอบเขตหน้าที่
ความรับผิดชอบ ดังนี้ 
  1. ส านักบริหารกลาง มีภารกิจเกี่ยวกับงานสารบรรณ งานพิธีการ งานเลขานุการ งานการประชุม
งานบริหารทั่วไป งานอาคารสถานที่และความปลอดภัย งานยานพาหนะ งานข้อมูลข่าวสาร งานธุรการกลาง              
และงานอ่ืนซึ่งไม่ได้ก าหนดให้เป็นหน้าที่และอ านาจของส่วนงานอ่ืนใด ในส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินเป็นการเฉพาะ   
 2. ส านักบริหารการคลัง มีภารกิจเกี่ยวกับการบริหารการเงิน การบัญชี การพัสดุและทรัพย์สิน   

                                                           
6 ประกาศผู้ตรวจการแผ่นดิน เร่ือง การจัดแบ่งส่วนงานและขอบเขตหน้าทีข่องส่วนงานในส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2556 
7 ระเบียบผู้ตรวจการแผ่นดินว่าด้วยการจัดแบ่งส่วนงานและขอบเขตหน้าทีข่องส่วนงานในส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2561 ประกาศ             
ราชกิจจานุเบกษา เมื่อวันที ่24 มกราคม 2561 
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 3. ส านักบริหารทรัพยากรมนุษย์ มีภารกิจเกี่ยวกับการบริหารและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์             
งานสวัสดิการและประโยชน์เกื้อกูล งานวินัยและจริยธรรม และงานเลขานุการของคณะกรรมการบริหารงานบุคคล   
 4. ส านักนโยบายและแผน มีภารกิจเกี่ยวกับการจัดท านโยบายและยุทธศาสตร์ การจัดท า 
ค าของบประมาณ การบริหารงบประมาณ การติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน การบริหารความเสี่ยง    
 5. ส านักสื่อสารองค์กรและประชาสัมพันธ์   มีภารกิจเกี่ยวกับการประชาสัมพันธ์               
การสื่อสารองค์กร การสื่อสารมวลชนสัมพันธ์ การพัฒนา การผลิตสื่อประชาสัมพันธ์ การด าเนินการเกี่ยวกับ                          
งานโสตทัศนูปกรณ์   
 6. ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร  มีภารกิจเกี่ยวกับงานด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร   
 7. ส านักกฎหมายและคดี มีภารกิจเกี่ยวกับการแสวงหาข้อเท็จจริง  การเสนอเรื่องต่อศาล
รัฐธรรมนูญหรือศาลปกครอง  การวิเคราะห์กฎหมายและงานนิติการ      
 8. ส านักตรวจสอบเรื่องร้องเรียน มีภารกิจเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียน ตรวจสอบ  
กลั่นกรอง  แสวงหาข้อเท็จจริง   
 9. ส านักสอบสวน  1 - 3  (3 ส านัก) มีภารกิจเกี่ยวกับการแสวงหาข้อเท็จจริง ด าเนินการเกี่ยวกับ               
การเสนอแนะนโยบายและแผนปฏิบัติการประจ าปีด้านการแสวงหาข้อเท็จจริงด าเนินการเกี่ยวกับการแสวงหา
ข้อเท็จจริงและจัดท าความเห็นเพ่ือเสนอผู้ตรวจการแผ่นดินวินิจฉัย ติดตามและรายงานผลการด าเนินการ             
ตามค าวินิจฉัยของผู้ตรวจการแผ่นดิน 
 10. ส านักสอบสวน 4 มีภารกิจเกี่ยวกับการแสวงหาข้อเท็จจริง ด าเนินการเกี่ยวกับการเสนอแนะ
นโยบายและแผนปฏิบัติการประจ าปีด้านการแสวงหาข้อเท็จจริง ด าเนินการเกี่ยวกับการแสวงหาข้อเท็จจริงและ
จัดท าความเห็นเพื่อเสนอผู้ตรวจการแผ่นดินวินิจฉัย โดยเฉพาะเรื่องท่ีมีลักษณะพิเศษ เรื่องที่ส าคัญเร่งด่วน เรื่องที่มี
ความสลับซับซ้อนเกี่ยวเนื่องหลายพ้ืนที่หรือหลายหน่วยงาน ตลอดจนเรื่องที่ผู้ตรวจการแผ่นดินและส านักงาน
ผู้ตรวจการแผ่นดินมอบหมายให้ด าเนินการเป็นกรณีพิเศษ 
 11. ส านักตรวจสอบหน้าที่ของรัฐ มีภารกิจเกี่ยวกับการส่งเสริม สนับสนุน ตรวจสอบ                 
และพิจารณาเสนอความเห็นเพ่ือผู้ตรวจการแผ่นดินพิจารณาเสนอต่อคณะรัฐมนตรีให้ทราบถึงการที่หน่วยงานของรัฐ  
ยังมิได้ปฏิบัติให้ถูกต้องครบถ้วนตามรัฐธรรมนูญหมวด 5 หน้าที่ของรัฐ      
 12. ส านักเครือข่ายและการมีส่วนร่วม มีภารกิจเกี่ยวกับการให้ความรู้เรื่องสิทธิและเสรีภาพ
ของประชาชน  หน้าที่และอ านาจของผู้ตรวจการแผ่นดิน ธรรมาภิบาล การสร้างและส่งเสริมเครือข่ายเพ่ือสนับสนุน
การปฏิบัติตามหน้าที่และอ านาจของผู้ตรวจการแผ่นดินและส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน การด าเนินการเกี่ยวกับ
จริยธรรมที่เกี่ยวข้อง   
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 13. ส านักวิเทศสัมพันธ์  มีภารกิจเกี่ยวกับงานวิเทศสัมพันธ์ การสร้างความร่วมมือระหว่าง
ประเทศ กิจการล่ามและภาษาต่างประเทศ งานรับรองและงานพิธีการที่เกี่ยวกับการต่างประเทศ งานวิจัย                 
และวิชาการระหว่างประเทศ ตลอดจนการเผยแพร่ผลงานที่เป็นภาษาต่างประเทศ   
 14. สถาบันผู้ตรวจการแผ่นดินศึกษา มีภารกิจเกี่ยวกับการวิจัย วิชาการ การบริการวิชาการ
และเผยแพร่ งานจัดท ารายงานประจ าปี งานห้องสมุด จดหมายเหตุและพิพิธภัณฑ์ผู้ตรวจการแผ่นดิน   
 15. หน่วยตรวจสอบภายใน มีภารกิจเกี่ยวกับการตรวจสอบการด าเนินงานภายใน                    
และสนับสนุนการด าเนินงานของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน   

 จากการแบ่งส่วนงานดังกล่าวส านักงานฯ ได้มีการด าเนินการให้สอดคล้องกับหน้าที่และอ านาจ
ของผู้ตรวจการแผ่นดินในปัจจุบัน และสอดคล้องกับบริบทที่เปลี่ยนแปลงไป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 3 

ขอบเขต และวิธีด าเนินการศึกษา 

    

 การศึกษาครั้งนี้ ผู้ท าการศึกษาได้ด าเนินการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหาร            
จัดการภาครัฐ เพ่ือน ามาปรับใช้กับส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน โดยก าหนดขอบเขต และวิธีด าเนินการศึกษา              
ดังนี้ 

3.1 ขอบเขตการศึกษา  

 การศึกษาครั้งนี้ก าหนดขอบเขตการศึกษา ดังนี้  

 - ศึกษาค้นคว้าจากเอกสารวิชาการเกี่ยวกับการพัฒนาระบบราชการและการพัฒนาคุณภาพ 
การบริหารจัดการภาครัฐ : Public Sector Management Quality Award  (PMQA) และเกณฑ์คุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2558) ที่ส านักงาน ก.พ.ร. จัดท าและพัฒนาเริ่มตั้งแต่ความเป็นมา 
หรือแนวคิดในการน าระบบการพัฒนาคุณภาพมาใช้ในการพัฒนาระบบราชการ  

 - แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยของหน่วยงานที่มีการด าเนินการตามกรอบการพัฒนาคุณภาพ 
การบริหารจัดการภาครัฐ เพ่ือให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรค และแนวทางและวิธีการด าเนินงานที่ประสบผลส าเร็จ 

 - ผลการด าเนินการของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินที่ผ่านมาในช่วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 - 2560 
ตามกรอบการพัฒนาระบบราชการและการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) โดยใช้เกณฑ์คุณภาพ 
การบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2558)  

 - ข้อมูลหน้าที่และอ านาจของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญ 
แห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 และพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2560 เพ่ือเป็น
ข้อมูลก าหนดกรอบแนวทางในการด าเนินการตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 

 
3.2 วิธีด าเนินการศึกษา 

 การศึกษาครั้งนี้ใช้วิธีการศึกษาค้นคว้าจากเอกสารวิชาการเกี่ยวกับการพัฒนาระบบราชการและ 
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ : Public Sector Management Quality Award (PMQA) และเกณฑ์คุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 พ.ศ. 2558 แล้วท าการสรุปด้วยแนวการบรรยายและอธิบาย
จากการศึกษาจากแหล่งข้อมูล เอกสารต่าง ๆ ซึ่งมีรายละเอียดและแนวทางการด าเนินการที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนา
ระบบราชการและการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ออกแบบการศึกษา 
โดยแบ่งขั้นตอนการด าเนินงานเป็น  5 ขั้นตอน คือ 
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 ขั้นตอนที่ 1 ก าหนดวิธีการด าเนินงานศึกษา การเก็บรวบรวมข้อมูล และเครื่องมือส าหรับการศึกษา 
 ขั้นตอนที่ 2 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีการบริหารราชการแนวใหม่และการพัฒนาองค์กร ความเป็นมาการ
พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หลักการ แนวความคิด และเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
(Public Sector Management Quality Award: PMQA) จนถึงเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
ระดับพื้นฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 พ.ศ. 2558 รวมถึงงานวิจัยเกี่ยวกับการด าเนินงาน (PMQA) และข้อมูลที่เกี่ยวข้อง 
ได้แก่ ผลงานวิจัยและผลการด าเนินงานของหน่วยงานที่มีการด าเนินการตามกรอบการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ เพ่ือให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรค แนวทาง กระบวนการ และเครื่องมือที่น ามาใช้ในการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ นอกจากนั้น ได้มีการศึกษาข้อมูลเพ่ิมเติมจากอินเทอเน็ต โดยเฉพาะเว็บไซต์ของส านักงาน ก.พ.ร. 
(PMQA) ส าหรับน าข้อมูลที่เกี่ยวข้องมาปรับใช้กับส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน   
 ขั้นตอนที่ 3 การศึกษาหน้าที่และอ านาจ และภารกิจ เอกสารที่เกี่ยวข้องกับส านักงานผู้ตรวจการ
แผ่นดิน ได้แก่ รัฐธรรมนูญ พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2560 แผนยุทธศาสตร์
ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ฉบับที่ 3 (พ.ศ. 2555 – 2559) และฉบับที่ 3 ฉบับปรับปรุง (พ.ศ. 2558 – 2560) 
รวมถึงเอกสาร  และหนังสือรายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการประจ าปี และรายงานประจ าปีผู้ตรวจการแผ่นดิน 
 ขั้นตอนที่ 4 ทบทวนเอกสารผลการด าเนินการของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินที่ผ่านมาในช่วง
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 – 2560 ได้แก่ เอกสารแผนแม่บทการตรวจการแผ่นดิน แผนยุทธศาสตร์ แผนปฏิบัติการ และ
รายงานผลการด าเนินงานของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินที่ด าเนินการในช่วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 - 2560                 
โดยน าเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 พ.ศ. 2558 ที่ส านักงาน 
ก.พ.ร. จัดท าขึ้น ซึ่งเป็นฉบับปรับปรุงแล้ว ซึ่งมีการจัดพิมพ์และเผยแพร่ในเดือนพฤษภาคม 2558 เป็นกรอบในการ
วิเคราะห์ในลักษณะเปรียบเทียบผลการด าเนินการของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ที่ผ่านมากับเกณฑ์ฯ ดังกล่าว              
เนื่องจากผู้ศึกษาเห็นว่าเกณฑ์ ฯ ดังกล่าว มีการก าหนดข้อค าถามและแนวทางการด าเนินงานไว้อย่างชัดเจนตามกรอบ
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ดังนี้  
  ส่วนที่ 1 ลักษณะส าคัญขององค์การ (13 ค าถาม)  
  ส่วนที่ 2 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ประกอบด้วย 7 หมวด (37 แนวทางการ
ด าเนินการ) หมวด 1 การน าองค์การ หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมวด 4  การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล 
หมวด 6 การจัดการกระบวนการ และหมวด 7 ผลลัพธ์การด าเนินการ  
 ขั้นตอนที่ 5 การรวมรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูล การสรุปผล และการท ารายงานผลการศึกษา 
โดยน ามาศึกษาและวิเคราะห์ในช่วงเดือนกุมภาพันธ์ถึงเดือนมิถุนายน 2561 เพ่ือให้ทราบถึงแนวทาง กระบวนการ และ
เครื่องมือที่น ามาใช้ในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐส าหรับน ามาปรับใช้กับส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
รวมถึงปัญหา และอุปสรรคท่ีเกิดจากกระบวนการพัฒนาคุณภาพบริหารจัดการภาครัฐ แนวทางแก้ไขและการพัฒนา 
เพ่ือเป็นแนวทางด าเนินการเพ่ิมประสิทธิภาพและการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 



78 
 

3.3 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้  ได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลและน าเสนอในเชิงพรรณนา         
โดยน าเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award: 
PMQA) ระดับพ้ืนฐาน ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2558) เป็นกรอบในการวิเคราะห์ในลักษณะเปรียบเทียบผลการด าเนินการของ
ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินที่ผ่านมาในช่วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 - 2560 เนื่องผู้ศึกษาเห็นว่าเกณฑ์ดังกล่าว               
มีการก าหนดข้อค าถามและแนวทางการด าเนินงานไว้อย่างชัดเจน โดยน าเสนอผลสรุปในรูปแบบการบรรยายและ
การอธิบายการด าเนินงานเฉพาะในประเด็นต่างๆ ประกอบด้วย 
 ส่วนที่ 1 ลักษณะส าคัญขององค์การ เป็นการอธิบายถึงภาพรวมของส านักงานฯ สภาพแวดล้อม
ในการปฏิบัติงาน (ข้อมูลพ้ืนฐานหน่วยงาน) ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้เกี่ยวข้อง (ประชาชน ส่วนราชการ 
หน่วยงานภายนอก) สิ่งส าคัญที่มีผลต่อการท างานของส านักงานฯ ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ที่ก าลังเผชิญอยู่ 
รวมทั้งระบบการปรับปรุงผลการด าเนินงานของส่วนราชการ (13 ค าถาม)  
 ส่วนที่ 2 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  เป็นแนวทางในการบริหารจัดการที่ดีของ
ส านักงานฯ ที่เป็นไปตามมาตรฐานที่ควรจะเป็น เน้นความสอดคล้องเชื่อมโยงและบูรณาการอย่างเป็นระบบ           
มีวัตถุประสงค์เพ่ือตรวจประเมินการด าเนินการของส านักงานฯ ในประเด็นต่าง ๆ ตามหมวดของเกณฑ์คุณภาพ  
การบริหารจัดการภาครัฐฯ ท าให้เห็นโอกาสในการปรับปรุงกระบวนการของส านักงานฯ น าไปสู่การยกระดับ
คุณภาพการปฏิบัติงานของส านักงานฯ ประกอบด้วย 7 หมวด  (37 แนวทางการด าเนินการ)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 4 

ผลการศึกษาและวิเคราะห์ 

    
 จากการศึกษาค้นคว้าเอกสารวิชาการเกี่ยวกับการพัฒนาระบบราชการและการพัฒนาคุณภาพ 
การบริหารจัดการภาครัฐ : Public Sector Management Quality Award  (PMQA) ที่ส านักงาน ก.พ.ร. ก าหนดขึ้น  
เริ่มตั้งแต่ความเป็นมา หรือแนวคิดในการน าระบบการพัฒนาคุณภาพมาใช้ในการพัฒนาระบบราชการจนถึง         
การด าเนินงานในปัจจุบัน รวมถึงแนวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจัยของหน่วยงานที่มีการด าเนินการตามกรอบการพัฒนาคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ การศึกษาวิเคราะห์ผลการด าเนินการของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ในช่วงปีงบประมาณ  
พ.ศ. 2555 - 2560 ตามกรอบการพัฒนาระบบราชการและการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ โดยศึกษา 
ตามกรอบเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2558) สรุปดังนี้ 
 
4.1 ผลการศึกษาและวิเคราะห์การด าเนินการของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินในช่วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 - 2560 
ตามกรอบแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  

 ผลการศึกษา วิเคราะห์การด าเนินการของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินในช่วงปีงบประมาณ              
พ.ศ. 2555 - 2560 ตามกรอบการพัฒนาระบบราชการและการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เกณฑ์คุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2558) สามารถน ามาอภิปรายผลเป็นรายด้าน           
ในภาพรวม ประกอบด้วย ส่วนที่ 1 ลักษณะส าคัญขององค์การ และส่วนที่ 2 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
ประกอบด้วย 7 หมวด สรุปดังนี้  

 4.1.1 ส่วนที่ 1 ลักษณะส าคัญขององค์การ  

  ลักษณะส าคัญองค์การ โดยการด าเนินงานของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
มีการด าเนินงานตามกรอบการพัฒนาระบบราชการและการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (13 ค าถาม) 
ดังนี้    

  1) ลักษณะองค์การ  
 สภาพแวดล้อมการด าเนินงานของส านักงานฯ และความสัมพันธ์ที่ส าคัญกับผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สวนราชการอ่ืน และประชาชนโดยรวม  
   ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร ได้แก่  

 (1) พันธกิจหรือหน้าที่ตามกฎหมาย พันธกิจหรือหน้าที่หลักตามกฎหมาย 
ของส านักงานฯ คืออะไรบ้าง ความส าคัญเชิงเปรียบเทียบของพันธกิจหรือหน้าที่ต่อความส าเร็จของส านักงานฯ            
คืออะไร กลไก/วิธีการที่ใช้ในการส่งมอบผลผลิตและบริการตามพันธกิจคืออะไร 
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  ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้ก าหนดพันธกิจ เช่น ตามแผนยุทธศาสตร์     
ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ฉบับที่ 3 ฉบับปรับปรุง (พ.ศ. 2558 – 2560) พันธกิจ คือ 1) ตรวจสอบดูแล 
การใช้อ านาจรัฐเพ่ือให้ประชาชนได้รับการปฏิบัติอย่างเป็นธรรม 2) เสริมสร้า งรากฐานของสังคมให้เข้มแข็ง             
มีคุณธรรม จริยธรรมและภูมิคุ้มกัน 3) ติดตามประเมินผล ทบทวนและเสนอแนะการปฏิบัติให้เป็นไป                
ตามเจตนารมณ์แห่งรัฐธรรมนูญ โดยมีกลไกในการด าเนินงานจากการก าหนดยุทธศาสตร์ และถ่ายทอดลงไปสู่
กิจกรรม/โครงการ เพ่ือให้พันธกิจบรรลุผลส าเร็จ โดยยุทธศาสตร์ที่ใช้ด าเนินการ ได้แก่ 1) พัฒนาขีดความสามารถ
ในการตรวจสอบดูแลเพ่ือเสริมสร้างความเป็นธรรมให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน 2) สร้างและพัฒนาเครือข่าย
ความร่วมมือในการขับเคลื่อนคุณธรรม จริยธรรม 3) สร้างและพัฒนากลไกการติดตามประเมินผล และการให้
ข้อเสนอแนะการปฏิบัติตามรัฐธรรมนูญแก่หน่วยงานที่มีภารกิจตามรัฐธรรมนูญ 4) พัฒนาการสื่อสารองค์กร             
เ พ่ือความเข้าใจและเสริมภาพลักษณ์  5) พัฒนาระบบบริหารจัดการภายในองค์การ แต่ส านักงานฯ                              
ยังไม่มีการเปรียบเทียบการด าเนินงานกับหน่วยงานอื่นที่มีภารกิจหรือลักษณะงานที่คล้ายกัน 

 (2) วิสัยทัศน์และค่านิยม วิสัยทัศน์ เปูาประสงค์ และค่านิยม ที่ได้ประกาศไว้               
คืออะไร สมรรถนะหลักของส านักงานฯ คืออะไร และมีความเกี่ยวข้องอย่างไรกับพันธกิจของส านักงานฯ 

   ส านักงานฯ ได้ก าหนดวิสัยทัศน์ เปูาประสงค์การด าเนินงานเพ่ือให้บรรลุตาม          
พันธกิจที่ก าหนดไว้ เช่น ตามแผนยุทธศาสตร์ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ฉบับที่ 3 ฉบับปรับปรุง (พ.ศ. 2558 – 2560) 
วิสัยทัศน์ คือ “คุ้มครองประชาชนให้ได้รับการปฏิบัติอย่างเป็นธรรมจากการใช้อ านาจรัฐและเสริมสร้างสังคมให้มี
คุณธรรมจริยธรรมเป็นรากฐาน เพ่ือประโยชน์สุขของส่วนรวม” และค่านิยมขององค์กร คือ FAIRS Fair เป็นธรรม:              
การปฏิบัติหน้าที่อย่างมีเหตุผล ความถูกต้อง และเป็นกลาง ยึดมั่นในหลักการและธรรมาภิบาล ถือความถูกต้อง 
เสมอภาค และเที่ยงธรรม Accountability ความรับผิดชอบ: ความเอาใจใส่ และความรับผิดชอบทั้งต่อหน้าที่ 
และองค์กรด้วยความมุ่งมั่นให้เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อประชาชน ส่วนรวม และประเทศชาติ Integrity ความถูกต้องชอบธรรม:             
การเป็นผู้มีความสง่างาม ตั้งมั่นในความซื่อสัตย์ ซื่อตรง เที่ยงธรรมกล้ายืนหยัดในสิ่งถูกต้อง และไม่ยอมนิ่งเฉย           
ต่อการกระท าที่ไม่ถูกต้อง Respectability การยอมรับนับถือ: ความเคารพน่าเชื่อถือในการท างานอย่างมืออาชีพ          
มีประสิทธิภาพอย่างถูกต้อง เหมาะสม ไม่ผิดพลาดและบรรลุเปูาหมายขององค์กร Service Mind จิตบริการ:           
การมีจิตใจพร้อมให้บริการ ช่วยเหลือ และประสานงานกับผู้รับบริการให้ได้รับสิ่งอันพึงประสงค์ และเกิดความประทับใจ
ในการปฏิบัติงานขององค์กร 

  (3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร ลักษณะโดยรวมของบุคลากรในส านักงานฯ            
เป็นอย่างไร มีการจ าแนกบุคลากรออกเป็นกลุ่มและประเภทอะไรบ้าง อะไรคือข้อก าหนดพ้ืนฐานด้านการศึกษา
ส าหรับกลุ่มบุคลากรประเภทต่าง ๆ องค์ประกอบส าคัญที่ท าให้บุคลากรเหล่านี้มีส่วนร่วมในการท างานเพ่ือบรรลุ
พันธกิจและวิสัยทัศน์ของส านักงานฯ คืออะไร  ในการท างานจ า เป็นต้องมีข้ อก าหนดด้านสุขภาพ                             
และความปลอดภัยที่เป็นเรื่องเฉพาะของส านักงานฯ อะไรบ้าง  
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   ส านักงานฯ ได้มีการแบ่งลักษณะของบุคลากร และจ าแนกตามภารกิจ            
ในการท างานเพ่ือบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ ได้แก่ สายงานสอบสวน ประกอบด้วย ส านักตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 
ส านักสอบสวน 1 – 3 ส านักตรวจสอบจริยธรรมและกิจการพิเศษ และส านักกฎหมาย สายงานวิชาการ 
ประกอบด้วย สถาบันผู้ตรวจการแผ่นดินศึกษา ส านักส่งเสริมมาตรฐานจริยธรรม ส านักติดตามประเมินผล          
การปฏิบัติตามรัฐธรรมนูญ ส านักวิเทศสัมพันธ์ ส านักสื่อสารองค์กรและประชาสัมพันธ์ และสายงานสนับสนุน 
ประกอบด้วย ส านักอ านวยการ ส านักบริหารการคลัง ส านักบริหารทรัพยากรมนุษย์ ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสาร ส านักนโยบายและแผน โดยส านักต่าง ๆ ขึ้นตรงกับรองเลขาธิการ 3 คน และมีหน่วยตรวจสอบภายใน 
โดยบุคลากรส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาโท และมีคุณวุฒิที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน ซึ่งลักษณะและ
ขอบเขตงานของแต่ละส านักมีความสอดคล้อง    

  (4) สินทรัพย์ ส านักงานฯ มีอาคารสถานที่ เทคโนโลยี และอุปกรณ์ที่ส าคัญ
อะไรบ้าง 

   ส านักงานฯ มีสถานที่ตั้งอยู่ที่ส่วนกลาง ณ กรุงเทพมหานคร ซึ่งการบริหารและ
การด าเนินงานมีการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ และอุปกรณ์ที่ใช้ในการปฏิบัติงาน ได้แก่ การจัดให้มีคอมพิวเตอร์ 
และโทรศัพท์ให้กับเจ้าหน้าที่ทุกคนในการปฏิบัติงาน อุปกรณ์ส านักงานมีเพียงพอ กรณีมีปัญหาสามารถจัดหา
ทดแทนให้ได้อย่างรวดเร็ว การจัดหาคอมพิวเตอร์ทดแทน เมื่อครบอายุการใช้งาน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ         
การปฏิบัติงาน การให้บริการแก่ประชาชนผ่านช่องทางต่าง  ๆ ที่หลากหลาย เช่น ผ่านเว็บไซต์ส านักงาน                
ผ่านแอปพลิเคชัน เป็นต้น    

  (5) กฎหมาย กฎระเบียบ และข้อบั งคับ ส านักงานฯ ด า เนินการภายใต้
สภาพแวดล้อมด้านกฎหมาย กฎระเบียบ และข้อบังคับท่ีส าคัญอะไรบ้าง 

   ส านักงานฯ ด าเนินงานภารกิจภายใต้รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย และ
พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน และมีการออกกฎระเบียบ และข้อบังคับต่าง ๆ 
ส าหรับเป็นแนวทางในการบริหารงาน เช่น ระเบียบบริหารงานบุคคล ระเบียบค่าใช้จ่ายในการปฏิบัติงาน       
ระเบียบงานสารบรรณ เป็นต้น 

   ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์การ ได้แก่  

 (6) โครงสร้างองค์การ โครงสร้างและระบบการก ากับดูแลของส านักงานฯ                   
มีลักษณะอย่างไร ผู้บริหารของส านักงานฯ และส่วนงานที่ก ากับมีลักษณะเช่นใด  
  ส านักงานฯ มีการก าหนดโครงสร้างและการก ากับดูแลโดยมีประธาน
ผู้ตรวจการแผ่นดิน และผู้ตรวจการแผ่นดิน 2 คน อยู่ในระดับสูงสุดขององค์กร ในระดับส านักงานมีเลขาธิการ รอง
เลขาธิการ เป็นผู้บริหารในระดับสูง ระดับส านักมีผู้อ านวยส านักเป็นผู้ก ากับดูแลเจ้าหน้าที่  
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  (7) ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กลุ่มผู้รับบริการและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
ที่ส าคัญของส านักงานฯ มีอะไรบ้าง กลุ่มดังกล่าวมีความต้องการและความคาดหวังที่ส า คัญต่อผลผลิต                
ต่อการบริการที่มีให้ และต่อการปฏิบัติการของส านักงานฯ อย่างไร ความต้องการและความคาดหวังของแต่ละกลุ่ม     
มีความแตกต่างกันอย่างไร 

   กลุ่มผู้รับบริการและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส านักงานฯ ได้แก่ ประชาชน
ทั่วไป เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานรัฐ และรัฐวิสาหกิจ ซึ่งความต้องการและความคาดหวังที่ส าคัญเป็นไปตามหน้าที่
และกฎหมายก าหนด คือ การได้รับการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนและความไม่เป็นที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติหน้าที่
ของเจ้าหน้าที่รัฐอย่างรวดเร็ว  

  (8) สวนราชการหรือองค์การที่เกี่ยวข้องกันในการให้บริการหรือสงมอบงานตอกัน 
ส่วนราชการหรือองค์กรที่เกี่ยวข้องกันในการให้บริการหรือส่งมอบงานต่อกันที่ส าคัญมีหน่วยงานใดบ้างและ              
มีบทบาทอย่างไรในระบบงานของส านักงานฯ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการปฏิบัติตามภาระหน้าที่ของส านักงานฯ  
และการยกระดับความสามารถในการแข่งขันของประเทศ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดังกล่าวมีส่วนร่วมหรือบทบาท
อะไรในการสร้างนวัตกรรมให้แก่ส านักงานฯ กลไกท่ีส าคัญในการสื่อสาร และข้อก าหนดส าคัญในการปฏิบัติงาน
ร่วมกันมีอะไรบ้าง 

   สวนราชการหรือองค์การที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานของส านักงานฯ และ    
มีส่วนเกี่ยวข้องกับการด าเนินงานตามภารกิจ คือ หน่วยงานภาครัฐ ได้แก่ กระทรวง กรม รัฐวิสาหกิจ องค์กร
ปกครองส่วนส่วนถิ่น ซึ่งเป็นหน่วยงานที่เป็นผู้ปฏิบัติและแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้แก่ประชาชนโดยตรง 
นอกจากนี้ การด าเนินงานตามภารกิจได้มีการประสานงานกับองค์กรอิสระในการประสานงานตามภารกิจ                
ขององค์กร  

 2) สภาวการณ์ขององค์การ 

 สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ความท้าทาย ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ที่ส าคัญ 
และระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการของส านักงานฯ  

   ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ได้แก่  

   (9) สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันทั้งภายในและภายนอกประเทศ สภาพแวดล้อม
ด้านการแข่งขันทั้งภายในและภายนอกประเทศของส านักงานฯ เป็นเช่นใด ประเภทการแข่งขันและจ านวน            
คู่แข่งขันในแต่ละประเภทเป็นเช่นใด ประเด็นการแข่งขันคืออะไร และผลการด าเนินการปัจจุบันของส านักงานฯ 
ในประเด็นดังกล่าวเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งเป็นอย่างไร 

   สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันทั้งภายในและภายนอกประเทศของส านักงานฯ 
เนื่องจากส านักงานฯ เป็นองค์กรอิสระตามรัฐธรรมนูญ การด าเนินงานจึงให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหา             
ความเดือดร้อนให้แก่ประชาชน ซึ่งในช่วงที่ผ่านมาส านักงานฯ ได้รับความเชื่อมั่นจากประชาชนอยู่ในระดับสูง              
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เมื่อเทียบกับองค์กรอิสระด้วยกัน ส่วนภายนอกประเทศ ส านักงานฯ ถือได้ว่ามีบทบาทส าคัญในเวทีระดับโลก              
เช่น สถาบันผู้ตรวจการแผ่นดินระหว่างประเทศ International Ombudsman Institute (IOI) และผู้ตรวจการแผ่นดิน          
แห่งเอเชีย หรือ Asian Ombudsman Association (AOA) หลายประเทศทั่วโลก มีผู้ตรวจการแผ่นดินที่ท าหน้าที่
จัดการกับเรื่องร้องเรียนจากประชาชน ที่เกิดจากการตัดสินใจ การด าเนินการ หรือการละเลยการปฏิบัติหน้าที่ในการบริหาร
ราชการ การปกปูองประชาชนจากการละเมิดสิทธิ การใช้อ านาจในทางมิชอบ ความผิดพลาดการละเลยไม่ปฏิบัติหน้าที่            
การพิจารณาที่ไม่เป็นธรรม และการบริหารกิจการภาครัฐโดยมิชอบ เพ่ือที่จะปรับปรุงการบริหารราชการ รวมทั้ง
ส่งเสริมให้การด าเนินการของรัฐบาล มีความโปร่งใสและมีความรับผิดชอบต่อสังคมมากขึ้น ซึ่งประธานผู้ตรวจการแผ่นดิน
และผู้ตรวจการแผ่นดินประเทศไทยได้รับความเชื่อมั่นให้ เป็นกรรมการ โดยได้รับเลือกจากสมาชิก                      
คณะกรรมการบริหารสมาคมผู้ตรวจการแผ่นดินแห่งเอเชียให้ด ารงต าแหน่งประธานคณะกรรมการบริหาร           
ของสมาคมฯ เมื่อเดือนตุลาคม 2556 ความส าเร็จประการส าคัญของผู้ตรวจการแผ่นดินไทยในเวทีระดับนานาชาติ 
ได้แก่ การได้รับเลือกตั้งด้วยคะแนนเสียงอย่างเป็นเอกฉันท์จากที่ประชุมคณะกรรมการบริหารในปี 2559              
ณ กรุงเทพมหานคร ให้ด ารงต าแหน่งเหรัญญิก (Treasurer) โดยเป็นครั้งแรกที่ผู้ตรวจการแผ่นดินจากภูมิภาค
เอเชียได้รับเลือกตั้งให้ด ารงต าแหน่งดังกล่าว 

  (10)  การเปลี่ยนแปลงด้านการแข่งขัน การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญ (ถ้ามี) ซึ่งมีผลต่อ
สถานการณ์แข่งขันของส านักงานฯ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่สร้างโอกาสส าหรับการสร้างนวัตกรรมและ                
ความร่วมมือ  

   การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญที่มีผลต่อองค์กรผู้ตรวจการแผ่นดิน คือ หน้าที่            
ที่เปลี่ยนแปลงไปตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญของผู้ตรวจการแผ่นดิน ท าให้ส านักงานฯ ต้องมีการปรับเปลี่ยน
และพัฒนาระบบการท างานภายใน ส่วนสภาพแวดล้อมภายนอกที่ส าคัญ ได้แก่ ยุทธศาสตร์ชาติ แผนปฏิรูปประเทศ  
ซึ่งได้ก าหนดยุทธศาสตร์ทั้งทางด้านการบริหารจัดการภาครัฐ การให้หน่ วยงานภาครัฐเน้นการพัฒนาและ 
การน านวัตกรรมต่าง ๆ มาใช้ในการด าเนินงานและบริหารจัดการ  

  (11)  แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ แหล่งข้อมูลส าคัญส าหรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 
และเชิงแข่งขันในลักษณะเดียวกันมีอะไรบ้าง แหล่งข้อมูลส าคัญส าหรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบจากหน่วยงานอ่ืน ๆ 
ทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน และจากต่างประเภทกันมีอะไรบ้าง มีข้อจ ากัดอะไร (ถ้ามี) ในการได้มา           
ซึ่งข้อมูลเหล่านี้ 

   ปัจจุบันแหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่ส าคัญได้แก่ แหล่งข้อมูลจากเว็บไซต์              
ของส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ ถือเป็นแหล่งข้อมูลที่ส านักงานฯ สามารถน ามาเป็นแหล่งข้อมูลในการศึกษา
และเปรียบเทียบได้ ซึ่งปัจจุบันหน่วยงานต่าง  ๆ ได้มีการเผยแพร่ข้อมูลการบริหารและการด าเนินงาน                   
ผ่านช่องทางดังกล่าว 
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  ข. บริบทเชิงยุทธศาสตร์ 

  (12)  ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์  ความท้าทาย
เชิงยุทธศาสตร์และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ของส านักงานฯ ในด้านพันธกิจด้านการปฏิบัติการ                      
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม และด้านบุคลากร  

   ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ของส านักงานฯ 
ในด้านพันธกิจ เนื่องจากส านักงานฯ เป็นองค์กรอิสระตามรัฐธรรมนูญ ซึ่งบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญได้บัญญัติ
หน้าที่และอ านาจไว้อย่างชัดเจน ในด้านการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนและความไม่เป็นธรรมให้แก่ประชาชน 
ประกอบกับการบริหารและการด าเนินงานของส านักงานฯ มีความเป็นอิสระ ท าให้การก าหนดยุทธศาสตร์              
การด าเนินงาน การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้แก่ประชาชน รวมถึงการด าเนินการตามพันธกิจมีความคล่องตัวสูง  

  ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ 

   (13)  ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ องค์ประกอบส าคัญของระบบ             
การปรับปรุงผลการด าเนินการ รวมทั้งกระบวนการประเมินการปรับปรุงโครงการและกระบวนการที่ส าคัญ           
ของส านักงานฯ   
   ส านักงานฯ มีการติดตามผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติงานและแผนการใช้จ่าย
งบประมาณประจ าปีเป็นรายเดือน รายไตรมาส และรายปี การติดตามและประเมินผลการด าเนินงานรายกิจกรรม/
โครงการ เพ่ือให้ทราบผลการด าเนินงาน และมีการปรับปรุงเพ่ือให้มีการด าเนินงานที่สอดคล้องกับสภาพและ
สถานการณ์ เช่น โครงการผู้ตรวจการแผ่นดินสัญจรพบประชาชน ได้มีการประเมินผลและน าผลการประเมิน             
ไปปรับปรุงกิจกรรมในครั้งต่อไป   

 4.1.2 ส่วนที่ 2 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  
  เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐประกอบด้วย 7 หมวด (37 แนวทาง                    
การด าเนินการ โดยก าหนดเป็นรหัสของแต่ละแนวทาง) โดยการด าเนินงานตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน สรุปดังนี้ 

  หมวด 1 การน าองค์การ (Leadership)  

  ผู้บริหารชี้น าและก าหนดวิสัยทัศน์ ค่านิยม ทิศทางการท างาน และผลการด าเนินการ           
ที่คาดหวังของส านักงานฯ และขับเคลื่อนผลักดันให้องค์การมีผลการด าเนินงานอย่างยั่งยืน โดยให้ความส าคัญกับ            
การสื่อสาร สร้างบรรยากาศที่ส่งเสริมให้เกิดพฤติกรรมการด าเนินการที่มีจริยธรรมและผลการด าเนินการที่ดี 
รวมถึงระบบการก ากับดูแลตนเองที่ดี และความรับผิดชอบต่อสังคม ในหมวดนี้เป็นการตรวจประเมินว่าผู้บริหาร     
สั่งการหรือชี้น าให้องค์การมีความยั่งยืนอย่างไร มีการก ากับดูแลองค์การวิธีการที่ใช้เพ่ือบรรลุผลด้านการปฏิบัติ 
ตามกฎหมาย มีจริยธรรม และความรับผิดชอบต่อสังคม โดยแนวทางการด าเนินการ 5 แนวทาง ดังนี้ 
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  1) ผู้บริหารของส านักงานฯ ด าเนินการก าหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม โดยมุ่งเน้น
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และด าเนินการถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมสู่การปฏิบัติโดยผ่านระบบ                  
การน าองค์การไปยังบุคลากร หรือองค์การที่เกี่ยวข้องกันในการให้บริการ หรือส่งมอบงานต่อกันที่ส าคัญ           
และผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
   ผู้บริหารของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินก าหนดวิสัยทัศน์และค่านิยมขององค์การ
มุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และมีนโยบายในการถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมสู่การปฏิบัติ                
โดยผ่านระบบและกระบวนการต่าง ๆ ได้แก่ การประชุมเชิงปฏิบัติการ เอกสารแผนยุทธศาสตร์ฯ การเผยแพร่            
ผ่านสื่อสิ่งพิมพ์ สื่อออนไลน์ อินเทอร์เน็ต สมาร์ทโฟน ไปยังบุคลากร ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                    
ผ่านเว็บไซต์ของส านักงานฯ 

  2) ผู้บริหารของส านักงานฯ แสดงความมุ่งมั่นต่อการประพฤติปฏิบัติตามหลักธรรมาภิบาล  
   ผู้บริหารของส านักงานฯ มีการด าเนินงานที่แสดงถึงความมุ่งมั่นต่อการประพฤติ
ปฏิบัติตามหลักธรรมาภิบาล ได้แก่ การมีนโยบายที่ให้บุคลากรของส านักงานฯ ร่วมกันก าหนดและปฏิบัติตาม
ค่านิยมองค์กร การประกาศเจตจ านงสุจริตในการบริหารและการด าเนินงานของส านักงาน 

  3) ผู้บริหารของส านักงานฯ ด าเนินการสร้างสภาพแวดล้อมเพ่ือให้เกิดการบรรลุพันธกิจ 
การปรับปรุงผลการด าเนินการของส านักงานฯ และการเรียนรู้ระดับองค์การและระดับบุคคล  
   ผู้บริหารของส านักงานฯ มีนโยบายส่งเสริมให้มีการถ่ายทอดการรับรู้แก่เจ้าหน้าที่               
ทุกคนมีส่วนร่วมในการด าเนินงาน การทบทวนและปรับปรุงผลการด าเนินงาน โดยมีการจัดท ารายงานผล                    
การด าเนินงานเป็นประจ าทุกเดือน  

  4) ส านักงานฯ มีการด าเนินการระบบการก ากับดูแลองค์การที่ดีในด้านความรับผิดชอบ
ต่อการปฏิบัติงานของส านักงานฯ ความรับผิดชอบด้านการเงิน และการปูองกันการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
   ส านักงานฯ มีการด าเนินการระบบการก ากับดูแลองค์การที่ดี  และการปูองกัน              
การทุจริตและประพฤติมิชอบ และได้ด าเนินการตามแนวทางการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงาน
ของหน่วยงานภาครัฐ โดยมีระบบการควบคุมภายในที่สอบทานการด าเนินงาน  

  5) ส านักงานฯ มีวิธีการและมาตรการในการจัดการผลกระทบทางลบที่เกิดขึ้นต่อสังคม 
และมีการเตรียมการเชิงรุก มีกระบวนการ ตัววัด และเปูาประสงค์ท่ีส าคัญในการด าเนินการ  
   ส านักงานฯ ไม่มีการด าเนินการวิธีการและมาตรการในการจัดการผลกระทบทางลบ     
ที่เกิดขึ้นต่อสังคม เนื่องจากภารกิจของส านักงานฯ ไม่ก่อให้เกิดผลกระทบทางลบต่อสังคม 

  หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Planning)  

  การมุ่งเน้นความยั่งยืนของส านักงานฯ ในระยะยาวและสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน
เป็นประเด็นท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ส าคัญที่ต้องบูรณาการเข้ากับการวางแผนภาพรวมการด าเนินการของ                 
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ส านักงานฯ การตัดสินใจเรื่องสมรรถนะหลักและระบบงานของส านักงานฯ เป็นเรื่องที่ต้องบูรณาการ เพ่ือให้มั่นใจ
ถึงความยั่งยืนของส านักงานฯ ดังนั้นการตัดสินใจดังกล่าวจึงเป็นการตัดสินใจเชิงยุทธศาสตร์ที่ส าคัญ ในหมวดนี้เป็น
การตรวจประเมินว่าส านักงานฯ มีวิธีการจัดท าวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบั ติการของส านักงานฯ   
การน าไปปฏิบัติ การปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณ์เปลี่ยนไป โดยแนวทางการด าเนินการ 4 แนวทาง ดังนี้ 

  1) ส านักงานฯ มีการวางแผนยุทธศาสตร์ที่มีการระบุขั้นตอนที่ส าคัญของกระบวนการ
จัดท ายุทธศาสตร์ ผู้ที่เกี่ยวข้องที่ส าคัญ กรอบระยะเวลาของการวางแผนระยะสั้นและระยะยาว พิจารณา                   
การเปลี่ยนแปลงที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต  
   ส านักงานฯ มีการระบุขั้นตอนที่ส าคัญของกระบวนการจัดท ายุทธศาสตร์                    
ผู้ที่เกี่ยวข้องที่ส าคัญ กรอบระยะเวลาของการวางแผนระยะสั้น  คือ แผนปฏิบัติการประจ าปี และระยะยาว คือ 
แผนยุทธศาสตร์ระยะ 5 ปี และระยะ 20 ปี โดยมีการพิจารณาและปรับเปลี่ยนแนวทางการด าเนินการที่สอดคล้อง
กับสถานการณ์ทีเ่ปลี่ยนแปลงในอนาคต   

  2) ส านักงานฯ มีวิธีการในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล และพัฒนาสารสนเทศ          
เพ่ือใช้ในการวางแผนยุทธศาสตร์ที่ตอบสนองความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ สร้างความสมดุลของความต้องการ             
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญทั้งหมด 
   ส านักงานฯ มีการรวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องอย่างรอบด้านและมีการวิเคราะห์
สภาพแวดล้อมองค์กรในการวางแผนยุทธศาสตร์ฯ และมีการพัฒนาสารสนเทศในการด าเนินงานของส านักงาน
อย่างต่อเนื่อง โดยมีจุดมุ่งหมายที่ส าคัญ คือ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างรอบด้านทั้งภายในและภายนอกองค์กร 

  3) ส านักงานฯ มีวิธีการในการจัดท าแผนปฏิบัติการที่ส าคัญโดยค านึงถึงความพร้อม         
ของทรัพยากรของส านักงานฯ สื่อสารสร้างความเข้าใจ รวมถึงน าแผนไปสู่การปฏิบัติเ พ่ือก่อให้เกิดผล              
ตามวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ของส านักงานฯ 
   ส านักงานฯ มีวิธีการจัดท าแผนปฏิบัติการโดยเน้นการมีส่วนร่วมของบุคลากร มีการสื่อสาร
ผ่านช่องทาง ได้แก่ การจัดประชุมเชิงปฏิบัติการ การแจ้งผ่านหนังสือ การแจ้งผ่าน Outlook ในการน าแผนไปสู่การปฏิบัติ  

  4) ส านักงานฯ มีระบบการก ากับและติดตามความส าเร็จและประสิทธิผลของการด าเนินการ
ตามแผนยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ ทบทวนและปรับแผนให้มีความสอดคล้องกับสถานการณ์ 
  ส านักงานฯ มีระบบการก ากับและติดตามผลการด าเนินงานโดยติดตามการด าเนินงาน
เป็นรายเดือน รายปี ตามแผนปฏิบัติงานและแผนการใช้จ่ายงบประมาณประจ าปี การด าเนินงานมีการทบทวนและ   
ปรับแผนให้มีความสอดคล้องกับสถานการณ์ ซึ่งส่งผลให้เกิดประสิทธิผลของการด าเนินการตามแผนยุทธศาสตร์  

 หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Customer Focus)             

  การก าหนดวิธีการที่ใช้รับฟังเสียงของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการใช้
สารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการปรับปรุงและค้นหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรม      
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เพ่ือสร้างความผูกพันและความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ในหมวดนี้เป็นการตรวจประเมินว่า
ส านักงานฯ ให้ความส าคัญ รวมทั้งวิธีการในการค้นหาและใช้สารสนเทศเพ่ือสร้างความสันพันธ์กับผู้รับบริการและ     
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างไร โดยแนวทางการด าเนินการ 5 แนวทาง ดังนี้ 

  1) ส านักงานฯ มีวิธีการในการรวบรวมข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่อาจจะมีความแตกต่างกันตามกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือให้ได้สารสนเทศ
ที่สามารถน าไปใช้ในการปรับปรุงผลผลิตและบริการได้ 
  ส านักงานฯ มีการรวบรวมข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการและ                
ผู้มี ส่วนได้ส่วนเสียตามภารกิจที่แตกต่างกัน ได้แก่ ภารกิจด้านสอบสวน ภารกิจด้านการติดตามประเมินผล               
การปฏิบัติตามรัฐธรรมนูญ และภารกิจด้านการส่งเสริมคุณธรรมจริยธรรม  

  2) ส านักงานฯ มีวิธีการในการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
และน าสารสนเทศไปใช้ตอบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
   ส านักงานฯ มีการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย            
เป็นประจ าทุกปี โดยเฉพาะผู้ที่ยื่นเรื่องร้องเรียนกับส านักงาน ซึ่งผลการด าเนินงานส่วนใหญ่อยู่ในระดับสูง                
ส่วนข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะได้น าไปปรับปรุงการด าเนินงานของส านักงานฯ  

  3) ส านักงานฯ มีวิธีการในการรวบรวมและค้นหาปัจจัยที่มีผลต่อความไม่พึงพอใจ              
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และน าสารสนเทศไปใช้ตอบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการและ              
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
  ส านักงานฯ มีการรวบรวมและค้นหาปัจจัยที่มีผลต่อความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น กรณีที่พ้ืนที่ในจังหวัดต่าง ๆ มีความเชื่อมั่นต่อผู้ตรวจการแผ่นดินอยู่ในระดับต่ า               
โดยศึกษาข้อมูลทั้งกลุ่มเปูาหมาย และประเด็นที่เกี่ยวข้อง และน าข้อมูลสารสนเทศไปปรับปรุงและด าเนินการ            
เพ่ือตอบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้เกิดการรับรู้ ความพึงพอใจ และมีความเชื่อมั่น 

  4) ส านักงานฯ มีวิธีการในการสื่อสาร สร้าง และจัดการความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือรักษาสัมพันธ์ และตอบสนองความต้องการกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
  ส านักงานฯ มีการสื่อสาร สร้าง และจัดการความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ                
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือรักษาสัมพันธ์  และตอบสนองความต้องการกับผู้ รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                      
โดยผ่านกิจกรรม/โครงการต่าง ๆ เช่น ผู้ตรวจการแผ่นดินสัญจร โครงการประชาสัมพันธ์เชิงรุก โครงการ              
Ombudsman Care เป็นต้น 

  5) ส านักงานฯ มีวิธีการในการจัดการกับข้อร้องเรียนของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
และท าให้มั่นใจว่าข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล 
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   ส านักงานฯ มีการจัดการกับข้อร้องเรียนของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ            
ท าให้มั่นใจว่าข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล โดยผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถร้องเรียน
ผ่านช่องทางต่าง ๆ ทั้งหนังสือ โทรศัพท์ หรือร้องเรียนด้วยตัวเองที่ส านักงานฯ 

  หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (Measurement, Analysis, and 
Knowledge Management)  

  การด าเนินการในหมวดนี้เป็นหมวดหลักของเกณฑ์ในด้านสารสนเทศที่ส าคัญทั้งหมวด            
ที่เกี่ยวข้องกับการวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการ รวมทั้งการจัดการความรู้ของส านักงานฯ
อย่างมีประสิทธิผล เพ่ือผลักดันให้เกิดการปรับปรุง การสร้างนวัตกรรม และการเพ่ิมความสามารถในการแข่งขัน
ของส านักงานฯ กล่าวคือ เป็น “สมอง” ขององค์การที่เป็นศูนย์กลางในการปฏิบัติการต่าง ๆ ที่ท าให้เกิด             
ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันของการปฏิบัติการกับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ขององค์การ                 
ซึ่งหัวใจส าคัญของการใช้ข้อมูลและสารสนเทศดังกล่าวอยู่ที่คุณภาพและความพร้อมใช้งานของข้อมูล นอกจากนี้ 
สารสนเทศ การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้อาจเป็นที่มาของความได้เปรียบเชิงแข่งขันและการเพ่ิมประสิทธิภาพ 
และครอบคลุมการพิจารณาเชิงยุทธศาสตร์ในเรื่องดังกล่าวไว้ ในหมวดนี้เป็นการตรวจประเมินว่าส านักงานฯ             
มีวิธีการในการวิเคราะห์และทบทวนผลการด าเนินงาน การจัดการความรู้ เพ่ือปรับปรุงผลการด าเนินการ            
และบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพอย่างไร โดยแนวทางการด าเนินการ 5 แนวทาง ดังนี้ 

  1) ส านักงานฯ มีการเลือก รวบรวมตัววัดผลการด าเนินงาน เ พ่ือติดตามผล 
การปฏิบัติการและผลการด าเนินการโดยรวมของส านักงานฯ ซึ่งรวมถึงการติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุ
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ 
   ส านักงานฯ มีการรวบรวมตัววัดผลการด าเนินงาน และการติดตามผลการปฏิบัติการ
และผลการด าเนินการประจ าปี เพ่ือให้ทราบถึงความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และ
แผนปฏิบัติการ ได้แก่ ตัวชี้วัดผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน ร้อยละของเรื่องร้องเรียนที่ได้รับไว้ ระหว่างวันที่ 1 
ตุลาคม 2557 – 30 กันยายน 2560 ได้พิจารณาและสอบสวนหาข้อเท็จจริงแล้วเสร็จก่อนวันที่ 30 กันยายน 2560  
ร้อยละของเรื่องร้องเรียนที่มีการด าเนินการแล้วเสร็จและมีการโต้แย้งการวินิจฉัย เป็นต้น 

  2) การมีการวิ เคราะห์  และทบทวนผลการด า เนินการเ พ่ือประเมินผลส าเร็จ               
ของส านักงานฯ ความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการเพ่ือการแลกเปลี่ยน
เรียนรู้แนวปฏิบัติที่ดี และน าไปสู่การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
   ส านักงานฯ มีการรวบรวมวิเคราะห์ และทบทวนผลการด าเนินการเพ่ือติดตาม          
และประเมินผลส าเร็จอย่างต่อเนื่องทั้งรายเดือน รายไตรมาส และรายปี และมีการปรับปรุงการด าเนินงาน           
ให้สอดคล้องกับสถานการณ์ที่เปลี่ยนไปอยู่ตลอดเวลา การด าเนินงานของส านักงานฯ การแลกเปลี่ยนเรียนรู้
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ระหว่างผู้บริหารและเจ้าหน้าที่  และน าไปสู่การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เช่น ได้มีการจัดประชุมเพ่ือชี้แจง                     
และประชุมเชิงปฏิบัติการ ผลการด าเนินงาน และรับฟังความคิดเห็นจากทุกส านัก 

  3) การมีวิธีการรวบรวมและถ่ายทอดองค์ความรู้ ที่จ าเป็นและเป็นประโยชน์แก่องค์การ 
เพ่ือใช้ประโยชน์ในการแบ่งปันและน าวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศไปด าเนินการ 
   ส านักงานฯ มีการรวบรวมและถ่ายทอดองค์ความรู้ ที่จ าเป็นและเป็นประโยชน์             
แก่องค์การ เพ่ือใช้ประโยชน์ในการแบ่งปันและน าวิธีปฏิบัติที่ เป็นเลิศไปด าเนินการ  ได้แก่ การแจ้งเวียน                
องค์ความรู้ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานผ่านช่องทาง Outlook การรวบรวมข้อมูลความรู้ไว้ในระบบ
ส านักงานอัตโนมัติ การแลกเปลี่ยนความรู้จากการอบรม ประชุม สัมมนา เป็นต้น และจากการแลกเปลี่ยนเรียนรู้
ท าให้เกิดการพัฒนานวัตกรรมใหม่ท่ีสามารถน ามาใช้ในการปฏิบัติงาน  

  4) การมีวิธีการท าให้มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศของส านักงานฯ มีความครอบคลุม 
ถูกต้อง ทันสมัย และปลอดภัย รวมถึงมีเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีรูปแบบที่ใช้งานง่ายส าหรับผู้ใช้งานทั้ งภายใน            
และภายนอกส านักงานฯ 
  ส านักงานฯ มีระบบสารสนเทศและระบบปูองกันการโจมตีหรือภัยคุกคาม ซึ่งการใช้งาน
ระบบสารสนเทศของส านักงานได้รับการปรับปรุงให้ทันสมัยอยู่ตลอดเวลาและปลอดภัย ส านักงานฯ ได้มีการจัดท า
และพัฒนาระบบสารสนเทศใหม่ๆ เพ่ือให้สะดวกและง่ายต่อการใช้งานและสามารถใช้ได้ในทุกที่ทุกเวลา                  
เช่น แอบพลิเคชันระบบตรวจสอบและรับเรื่องเรื่องร้อง ระบบสืบค้นเรื่องร้องเรียน ระบบบัญชีรายชื่อเจ้าหน้าที่              
ระบบลงเวลาปฏิบัติราชการ และระบบบริหารงบประมาณ ส่วนระบบความปลอดภัย เช่น ระบบ Anti-Virus               
ระบบ Firewall ระบบไฟฟูาส ารอง และการก าหนดสิทธิ์ให้ผู้ใช้ในแต่ละระดับ (Access Right) เป็นต้น 

 หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล (Workforce Focus)  

  การมุ่งเน้นให้ส านักงานฯ มีวิธีการวางแผนด้านทรัพยากรบุคคล ระบบการบริหาร
ทรัพยากรบุคคล : HRM และ HRD การสร้างสภาพแวดล้อมในการท างานที่ก่อให้เกิดผลการด าเนินการที่ดี รวมทั้ง
การสร้างความผูกพัน และการพัฒนาบุคลากร เพ่ือน าศักยภาพของบุคลากรมาใช้อย่างเต็มที่เพ่ือสนับสนุนพันธกิจ 
ยุทธศาสตร์ของส านักงานฯ ทั้งในปัจจุบันและอนาคต ในหมวดนี้เน้นการปฏิบัติการด้านบุคลากรที่ส าคัญ             
การปฏิบัติการต่าง ๆ ที่มุ่งไปสู่การสร้างและคงไว้ซึ่งสภาพแวดล้อมของการท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่โด่ดเด่น 
และมุ่ ง ไปสู่การสร้ างความผูกพันของบุคลากรของส านักงานฯ เ พ่ือให้บุคลากรและองค์การปรับตัว                            
ทันต่อการเปลี่ยนแปลงและน าไปสู่ความส าเร็จ เพ่ือสนับสนุนให้การจัดการทรัพยากรบุคคลสอดคล้องไปแนวทาง
เดียวกันกับแผนยุทธศาสตร์โดยรวม โดยแนวทางการด าเนินการ 4 แนวทาง ดังนี้ 

  1) การมีการจัดท าแผนด้านทรัพยากรบุคคลที่สนับสนุนยุทธศาสตร์ แผนดังกล่าวได้มี  
การประเมินความเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นที่เกี่ยวข้องกับความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก าลัง
บุคลากร รวมถึงได้น าแผนไปปฏิบัติเพื่อให้งานของส านักงานฯ บรรลุผลส าเร็จ 
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  ส านักงานฯ มีการจัดท าแผนด้านทรัพยากรบุคคลที่ สนับสนุนยุทธศาสตร์                  
โดยมีเปูาประสงค์ คือ พัฒนาระบบบริหารจัดการภายในให้สนับสนุนภารกิจหลัก  พัฒนาระบบบริหารบุคลากร           
ให้สนับสนุนยุทธศาสตร์ขององค์กร มีกิจกรรม/โครงการที่ด าเนินการ เช่น โครงการจัดท าการวิเคราะห์ก าลังคน 
(Workload) และจัดสรรอัตราก าลังลงหน่วยงาน โครงการปรับปรุงระบบบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล                
ระบบพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ การเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรและการอบรม โครงการจัดตั้ง / ปรับปรุงหน่วยงาน
ภายในให้รองรับภารกิจที่ปรับเปลี่ยนโดยการด าเนินงานดังกล่าวได้เตรียมความพร้อมรองรับหน้าที่และอ านาจ              
ตามรัฐธรรมนูญใหม่  

  2) การมีการดูแลปัจจัยสภาพแวดล้อมในการท างาน ด้านสุขภาพความปลอดภัย                 
และสวัสดิภาพในการท างานของบุคลากร มีการประเมินและปรับปรุงปัจจัยดังกล่าว 
  ส านักงานฯ มีการดูแลปัจจัยสภาพแวดล้อมในการท างาน ด้านสุขภาพ ความปลอดภัย 
และสวัสดิภาพในการท างานของบุคลากร เช่น ด้านสุขอนามัย มีการจัดบริการตรวจสุขภาพประจ าปี การจัดกีฬา
สัมพันธ์ร่วมกับองค์กรอิสระอ่ืน ซึ่งส่งเสริมด้านสุขภาพแก่เจ้าหน้าที่ การจัดสภาพแวดล้อมการท างานที่ดี มีระบบ
ความปลอดภัยของสถานที่ มีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย การใช้บัตรผ่านเข้าออกประตู การจัดให้มีเครื่องฟอกอากาศ
และการถ่ายเทของอากาศ รวมถึงการจัดกิจกรรม 5 ส. เพ่ือให้สถานที่ท างานมีสภาพแวดล้อมที่สะอาด             
การด าเนินการดังกล่าวเจ้าหน้าที่ทุกคนมีส่วนร่วมด าเนินการ การให้ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และการปรับปรุง   
อย่างต่อเนื่อง 

  3) การมีการประเมินความผูกพันของบุคลากร มีวิธีการและตัววัดที่ใช้ในการประเมิน
ความผูกพันของบุคลากรที่มีความแตกต่างกันในแต่ละกลุ่มของบุคลากร 
  ส านักงานฯ ยังไม่มีการประเมินความผูกพันของบุคลากร วิธีการและตัววัดที่ใช้          
ในการประเมินความผูกพันของบุคลากร เช่น การส ารวจความผาสุกและความผูกพันของบุคลากร ห รื อ ก า ร จั ด ท า
Focus group เพ่ือสอบถามความต้องการ/ค้นหาปัจจัยสนับสนุนสร้างความผูกพัน 

  4) การมีการจัดท าระบบการเรียนรู้และการพัฒนาที่สนับสนุนความต้องการของ          
ส านักงานฯ และการพัฒนาตนเอง รวมถึงมีวิธีประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้                  
และการพัฒนา 
  ส านักงานฯ มีการจัดท าระบบการเรียนรู้และการพัฒนาที่สนับสนุนภารกิจขององค์กร
และส่งเสริมการพัฒนาตนเองของบุคลากร รวมถึงมีวิธีประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้
และการพัฒนา ได้แก่ การจัดอบรม สัมมนา เพ่ือเพ่ิมพูนความรู้  ทักษะให้กับเจ้าหน้าที่ เป็นประจ าทุกปี                     
ทั้งการจัดอบรมภายใน และส่งเจ้าหน้าที่เข้ารับการอบรมกับหน่วยงานภายนอก ทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ           
นอกจากนั้น ส านักงานฯ ยังมีห้องสมุดของตนเองเพ่ือให้เจ้าหน้าที่สามารถศึกษาหาความรู้ต่าง ๆ และยังมีข้อตกลง
ร่วมกับหน่วยงานอื่น เช่น สถาบันพระปกเกล้า ที่สามารถให้เจ้าหน้าที่ไปใช้บริการอ่านและยืมหนังสือได้  
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 หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ (Operations Focus)   

  การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ การออกแบบ การส่งมอบผลผลิตและการบริการ และ
ประสิทธิผลของการปฏิบัติการเพ่ือบรรลุความส าเร็จ และความยั่งยืนของส านักงานฯ ในหมวดนี้เป็นการตรวจ
ประเมินว่าส านักงานฯ มีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงผลผลิตและการบริการ กระบวนการท างาน 
รวมทั้งปรับปรุงประสิทธิผลของระบบการปฏิบัติการ เพ่ือส่งมอบคุณค่าแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                
และท าให้ส านักงานฯ ประสบความส าเร็จและยั่งยืนอย่างไร โดยแนวทางการด าเนินการ 5 แนวทาง ดังนี้ 

  1) การมีการก าหนดข้อก าหนดที่ส าคัญของผลผลิต การบริการ และกระบวนการท างาน
ที่ส าคัญ รวมถึงมีวิธีการออกแบบผลผลิต การบริการ และกระบวนการท างานให้เป็นไปตามข้อก าหนดที่ส าคัญ
ทั้งหมด 
  ส านักงานฯ มีการก าหนดผลผลิต การบริการ และกระบวนการท างานที่ส าคัญ                   
โดยค านึงถึงหน้าที่และอ านาจตามที่ก าหมายก าหนด โดยค านึงถึงความต้องการของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
มีวิธีการออกแบบผลผลิต การบริการ และกระบวนการท างานให้ เป็นไปตาม ที่ก าหนด ซึ่ งบรรจุ ใน                      
แผนยุทธศาสตร์ของส านักงานฯ และถ่ายทอดไปสู่การปฏิบัติ การด าเนินการค านึงถึงความประหยัด ความคุ้มค่า 
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

  2) การมีการปฏิบัติงานของกระบวนการที่เป็นไปตามข้อก าหนดที่ส าคัญ มีการก าหนด 
ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการด าเนินการที่ส าคัญของกระบวนการที่ ส านักงานฯ ใช้ในการควบคุม และปรับปรุง
กระบวนการ รวมถึงเชื่อมโยงกับผลการด าเนินการและคุณภาพของผลผลิตและการบริการที่ส่งมอบ 
  ส านักงานฯ มีการปฏิบัติงานของกระบวนการที่ เป็นไปตามข้อก าหนดที่ส าคัญ                       
มีการก าหนดตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการด าเนินการที่ส าคัญ เช่น ตัวชี้วัดการด าเนินงานตามภารกิจหลัก ร้อยละของ
เรื่องร้องเรียนที่ได้รับไว้ ได้พิจารณาและสอบสวนหาข้อเท็จจริงแล้วเสร็จก่อนวันที่ 30 กันยายน 2560 (ปี 2557 – 2560) 
ร้อยละคะแนนการประเมินของประชาชนที่มีต่อภาพลักษณ์ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน เฉลี่ยระหว่าง
ปีงบประมาณ 2558 – 2560 ร้อยละคะแนนการประเมินระดับความรู้  ความเข้าใจเฉลี่ยของประชาชนที่เข้าร่วม
กิจกรรมทุกประเภทของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินในเรื่องบทบาทหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดิน เฉลี่ยระหว่าง
ปีงบประมาณ 2558 – 2560 เป็นต้น 

  3) การมีวิธีการในการปรับปรุงกระบวนการท างานเพ่ือปรับปรุงผลผลิต การบริการ               
และผลการด าเนินการ การลดความผิดพลาด การท างานซ้ า และความสูญเสีย 
   ส านักงานฯ มีวิธีการในการปรับปรุงกระบวนการท างานเพ่ือปรับปรุงผลผลิต             
การบริหารตามแนวคิดของวงจร P – D – C – A หรือ Plan – Do – Check – Act ซึ่งเป็นวงจรของการปรับปรุง
การบริหารและการปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่อง ซึ่งเป็นหลักการพ้ืนฐานของการพัฒนาและเกณฑ์คุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ ได้แก่ การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมองค์กร เพ่ือหาจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค                             
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ที่คาดว่าจะเกิดขึ้นการก าหนดยุทธศาสตร์ เปูาหมาย และแผนปฏิบัติประจ าปี การน าแผนไปปฏิบัติ การติดตาม
และตรวจสอบผลการด าเนินงาน และการปรับปรุงมาตรฐานกระบวนการท างานให้ดีขึ้น เพ่ือส่งมอบคุณค่า                       
แก่ผู้มารับบริการ   

  4) การมีวิธีการเตรียมความพร้อมต่อภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉินได้ค านึงถึงการปูองกัน 
ความต่อเนื่องของการปฏิบัติการ และการท าให้คืนสู่สภาพเดิม 
  ส านักงานฯ ไม่มีการวางแผนเตรียมความพร้อมต่อภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน               
แต่มีการเตรียมความพร้อมของระบบสารสนเทศ เมื่อเกิดเหตุการณ์หรือสถานการณ์ฉุกเฉิน เช่น กรณีเกิดสถานการณ์          
ทางการเมืองมีการปิดสถานที่ท าการ แต่ส านักงานฯ สามารถปฏิบัติงานในสถานที่อ่ืน โดยมีการส ารองข้อมูล 
ส าหรับให้เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานในสถานที่อ่ืนได้ ซึ่งสามารถปูองกันการขาดความต่อเนื่องของการปฏิบัติงาน 
และมีการจัดท าระบบการควบคุมภายใน การบริหารความเสี่ยงในการปฏิบัติงาน 

  5) การมีวิธีการในการพิจารณาโอกาสในการสร้างให้เกิดนวัตกรรมที่สามารถน ามาใช้
ประโยชน์ได้ในกระบวนการท างาน 
  ส านักงานฯ ให้ความส าคัญในการสร้างให้เกิดนวัตกรรมที่สามารถน ามาใช้ประโยชน์ได้   
ในกระบวนการท างาน การสร้าง ส่งเสริมและสนับสนุนให้เกิดการเรียนรู้แก่บุคลากรอย่างต่อเนื่อง ในการด าเนินงาน 
และสร้างสรรค์นวัตกรรม ส่งเสริมการท างานเป็นทีม การสอนงานแบบพ่ีน้อง และส่งเสริมให้บุคลากรพัฒนา             
และปรับปรุ งการท างานจนเกิดนวัตกรรม  การพัฒนาความรู้  ทักษะของบุคลากร เ พ่ือให้มีคุณภาพ                        
และพร้อมต่อการเปลี่ยนแปลง การสร้างความเข้าใจ ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 

 หมวด 7 ผลลัพธ์การด าเนินการ (Results)  

  การด าเนินงานในหมวดผลลัพธ์การด าเนินการเป็นการตรวจประเมินว่าส านักงานฯ               
มีวิธีการอย่างไรในการประเมินผลการด าเนินการและการปรับปรุงในด้านที่ส าคัญทุกด้านของส านักงานฯ              
ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจ ผลลัพธ์ด้านการให้ความส าคัญผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การและการก ากับดูแลส่วนราชการ ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ 
การเงินและการเติบโต และผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการด าเนินงาน นอกจากนี้ ยังตรวจประเมิน            
ระดับผลการด าเนินการของส านักงานฯ เปรียบเทียบกับคู่เทียบ และหน่วยงานอ่ืนที่มีภารกิจคล้ายคลึงกัน                   
การน าเสนอแนวโน้มของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของผลการด าเนินการด้านต่าง ๆ รวมทั้งให้แสดงข้อมูล                  
เชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม โดยการด าเนินการ 5 แนวทาง ดังนี้ 

  1. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจ  
    - ร้อยละความส าเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักในการบรรลุเปูาหมายตาม
แผนปฏิบัติราชการของส านักงานฯ  
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   ส านักงานฯ ไม่มีการประเมินความส าเร็จตามแนวทางดังกล่าว แต่มีการติดตามผล            
การด าเนินงาน ซึ่งการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการในแต่ละปีส่วนใหญ่สามารถด าเนินการบรรลุได้ตาม                 
ที่ก าหนดไว้ 
    - ร้อยละความส าเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักในการบรรลุเปูาหมายตัวชี้วัด               
ค ารับรองการปฏิบัติราชการมิติด้านประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ   
   ส านักงานฯ มีการติดตามผลการด าเนินงานและผลส าเร็จตามตัวชี้วัด แต่พบว่า 
ตัวชี้วัดบางตัวไม่บรรลุผลส าเร็จ และยังไม่มีการด าเนินการจัดท าค ารับรองการปฏิบัติงานระหว่างผู้บริหาร  
กับเจ้าหน้าที่ในระดับต่าง ๆ  

  2. ผลลัพธ์ด้านการให้ความส าคัญผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   
    - ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
    ส านักงานฯ มีการประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการ โดยผลการประเมินส่วนใหญ่
ประชาชนและผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูง เช่น ผลการประเมินความพึงพอใจต่อการพิจารณาสอบสวนเรื่อง
ร้องเรียน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 25598 ในภาพรวม คือ ร้อยละ 78.60 แบ่งผลการประเมินเป็น 1) ความพึงพอใจ  
ต่อการยื่นและรับเรื่องร้องเรียน ร้อยละ 82.20 2) ความพึงพอใจต่อการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริง              
ตามค าร้องเรียน ร้อยละ 76.80 3) ความพึงพอใจต่อการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน ร้อยละ 78.60 4)                
ความพึงพอใจต่อการด าเนินการหลังการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน ร้อยละ 72.00 แ ล ะ ปี ง บ ป ร ะ ม า ณ                
พ.ศ. 25609 ในภาพรวม คือ ร้อยละ 81.40 แบ่งผลการประเมินเป็น 1) ความพึงพอใจต่อการยื่นและรับเรื่องร้องเรียน 
ร้อยละ 81.60 2) ความพึงพอใจต่อการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียน ร้อยละ 80.80                        
3) ความพึงพอใจต่อการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน ร้อยละ 80.60 และ 4) ความพึงพอใจต่อการด าเนินการ
หลังการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน ร้อยละ 77.00     

  3. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร       
   - ร้อยละความส าเร็จของการด าเนินการตามแผนกลยุทธ์การบริหารทรัพยากรบุคคล  
   ส านักงานฯ ยังไม่มีการประเมินความส าเร็จของการด าเนินการตามแผนกลยุทธ์               
การบริหารทรัพยากรบุคคล 
    - ร้อยละความส าเร็จของการด าเนินการตามแผนสร้างความผูกพันของบุคลากร 
   ส านักงานฯ ยังไม่มีการด าเนินการจัดท าและประเมินความส าเร็จของแผนสร้าง 
ความผูกพันของบุคลากร 

                                                           
8 รายงานประจ าปี 2559 ผู้ตรวจการแผ่นดิน. ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อการให้บริการเกี่ยวกับเร่ืองร้องเรียน มีผู้ร้องเรียนตอบ
แบบสอบถาม จ านวน 373 ฉบับ. 
9 รายงานประจ าปี 2560 ผู้ตรวจการแผ่นดิน. ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อการให้บริการเกี่ยวกับเร่ืองร้องเรียน มีผู้ร้องเรียนตอบ
แบบสอบถาม จ านวน 475 ฉบับ . 
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  4. ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การ และการก ากับดูแลส่วนราชการ    
    - ระดับคุณธรรมและความโปร่งใสการด าเนินงานของหน่วยงาน (ITA) 
   ส านักงานฯ ได้เริ่มเข้าร่วมการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสการด าเนินงาน
ของหน่วยงาน (ITA) ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 โดยผลการประเมินอยู่ในระดับสูง ระดับคะแนน 71.10 คะแนน 

   - ร้อยละความพึงพอใจของบุคลากรที่มีต่อการน าองค์การของผู้บริหาร 
   ส านักงานฯ ยังไม่มีการประเมินถึงความพึงพอใจของบุคลากรที่มีต่อการน าองค์การ                 
ของผู้บริหาร 

   5. ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และการเติบโต     
    - ร้อยละการเบิกจ่ายเงินงบประมาณรายจ่ายภาพรวม   
   ส านักงานฯ มีผลการเบิกจ่ายงบประมาณในแต่ละปีส่วนใหญ่สามารถเบิกจ่ายได้ไม่ต่ า
กว่า  ร้อยละ 80  

   6. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ      
    - ร้อยละความส าเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักในการบรรลุเปูาหมายตัวชี้วัด              
ของกระบวนการที่ส าคัญ   
   ส านักงานฯ ยังไมม่ีการประเมินความส าเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักในการบรรลุ
เปูาหมายตัวชี้วัดของกระบวนการที่ส าคัญ แต่มีการประเมินผลการด าเนินงานตามตัวชี้วัดตามภารกิจหลัก                   
เช่น ผลการด าเนินการเก่ียวกับเรื่องร้องเรียน         
    - ร้อยละความส าเร็จเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักความส าเร็จจากผลสัมฤทธิ์ของการด าเนินการ               
ตามแผนการจัดการความรู้  
   ส านักงานฯ ยังไม่มีการประเมินความส าเร็จเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักความส าเร็จจาก
ผลสัมฤทธิ์ของการด าเนินการตามแผนการจัดการความรู้ 
 
4.2 แนวทางการด าเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินตามเกณฑ์
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA)  

 4.2.1 ความเหมาะสมการน า PMQA มาใช้ในการด าเนินการ  

  ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินเป็นองค์กรอิสระที่ไม่ขึ้นตรงกับฝุายบริหาร แต่จากหน้าที่               
และอ านาจของผู้ตรวจการแผ่นดิน โดยเฉพาะปัจจุบันรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560           
และพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2560 ได้บัญญัติ หน้าที่และอ านาจ             
ของผู้ตรวจการแผ่นดินในการเสนอแนะต่อหน่วยงานของรัฐที่เก่ียวข้องเพ่ือให้มีการปรับปรุงกฎหมาย กฎ ข้อบังคับ 
ระเบียบ หรือค าสั่ง หรือขั้นตอนการปฏิบัติงานใด ๆ บรรดาที่ก่อให้เกิดความเดือดร้อน หรือความไม่เป็นธรรม              
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แก่ประชาชน หรือเป็นภาระแก่ประชาชนโดยไม่จ าเป็นหรือเกินสมควรแก่เหตุ  การแสวงหาข้อเท็จจริงเมื่อเห็นว่า          
มีผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือความไม่เป็นธรรมอันเนื่องมาจากการไม่ปฏิบัติตามกฎหมายหรือปฏิบัตินอกเหนือ
หน้าที่และอ านาจตามกฎหมายของหน่วยงานของรัฐหรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ เพ่ือเสนอแนะต่อหน่วยงานของรัฐ          
ที่เกี่ยวข้องให้ขจัดหรือระงับความเดือดร้อน หรือความไม่เป็นธรรมนั้น และเสนอต่อคณะรัฐมนตรีให้ทราบถึง               
การที่หน่วยงานของรัฐยังมิได้ปฏิบัติให้ถูกต้องครบถ้วนตามหมวด 5 หน้าที่ของรัฐ  

  จากหน้าที่และอ านาจของผู้ตรวจการแผ่นดินดังกล่าว ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินในฐานะ
หน่วยงานที่ท าหน้าที่เป็นกลไกหลักในการขับเคลื่อนภารกิจของผู้ตรวจการแผ่นดิน ประกอบกับข้อสังเกต            
ของคณะกรรมาธิการที่ได้ให้ข้อเสนอแนะในการรายงานผลการด าเนินงานขององค์กรต่อสาธารณะที่ระบุว่าส านักงาน
ผู้ตรวจการแผ่นดินยังขาดการด าเนินงานและการน าเสนอผลการด าเนินงานที่เป็นไปตามเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ : Public Sector Management Quality Award  (PMQA) อย่างเป็นรูปธรรม             
หากส านักงานฯ มีการน าแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐมาเป็นกรอบในการด าเนินงาน               
จะช่วยให้ส านักงานฯ มีระบบบริหารจัดการที่เป็นไปมาตรฐานตามกรอบและแนวทางดังกล่าว และสามารถ            
ช่วยพัฒนาและยกระดับการบริหารจัดการองค์กรของส านักงานฯ ได้อีกทางหนึ่ง ซึ่งกรอบและแนวทางการพัฒนา
คุณภาพฯ ถือได้ว่าเป็นแนวทางการด าเนินการเทียบเท่าระดับสากล และหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ ได้ด าเนินการ           
ตามกรอบและแนวทางดังกล่าว โดยมีจุดมุ่งหมายในการพัฒนาองค์การในทุกด้านให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  

  จากการศึกษา วิเคราะห์ผลการด าเนินการของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินที่ผ่านมาในช่วง
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 - 2560 ตามกรอบการพัฒนาระบบราชการและการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
ท าให้เห็นว่า ถึงแม้ส่วนใหญ่ส านักงานฯ ได้มีการด าเนินการตามแนวทางดังกล่าว หากส านักงานฯ น าระบบ                   
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐไปปรับใช้กับการบริหารและการปฏิบัติงาน จะท าให้สามารถน าไปเป็น
เครื่องมือในการบริหารจัดการ และการพัฒนาองค์กรอย่างเป็นระบบมากขึ้น และจะส่งผลต่อประสิทธิภาพ                 
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจขององค์กร ท าให้ทราบถึงความคุ้มค่าในเชิงภารกิจ จากการที่มีจุดมุ่งเน้นที่ส าคัญ             
คือ การน าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ มีความรับผิดชอบต่อสังคม ให้ความส าคัญกับประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ปรับปรุงระบบบริหารจัดการให้มีความยืดหยุ่นคล่องตัว พัฒนาการบริหารคนและการพัฒนาคน มีความคิดริเริ่ม
และเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง ตัดสินใจโดยอาศัยข้อมูลสารสนเทศ ท างานโดยมุ่งผลลัพธ์และประโยชน์สุขของประชาชน
เป็นส าคัญ   

 ทั้งนี้ การด าเนินการดังกล่าว ส านักงานฯ สามารถน าแนวทางการด าเนินงานของหน่วยงาน             
ที่มีผลการด าเนินงานที่ดีไปเป็นแนวทางในการด าเนินงาน เช่น  

 หมวด 1 ด้านการน าองค์การและความรับผิดชอบต่อสังคม กรมการพัฒนาชุมชน มีการก าหนด
วิสัยทัศน์และทิศทางการพัฒนาที่ชัดเจนจากระดับฐานรากสู่ระดับก้าวหน้า  ผ่านกลไกของปราชญ์ชาวบ้านและ           
การสร้างรายได้จาก OTOP รวมถึงนโยบายประชารัฐ การสร้างระบบการน าองค์การที่มีประสิทธิภาพ มอบหมายงาน            
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ได้อย่างเหมาะสมและชัดเจน ผู้บริหารรับฟังความคิดเห็นจากผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งสร้างระบบ
การก ากับติดตามการท างานเชื่อมโยงส่วนกลางกับภูมิภาคได้เหมาะสม จากความมุ่งมั่นและทุ่มเทของผู้บริหารของ
กรมการพัฒนาชุมชนที่สามารถมองโจทย์ของการพัฒนาตามแนวทางยุทธศาสตร์ของประเทศ นโยบายของรัฐบาล
และสถานการณ์สภาพแวดล้อมในปัจจุบัน น ามาก าหนดเป็นกรอบทิศทางการปฏิบัติงานที่สามารถก าหนดรูปแบบ
ระบบการน าการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ และการน าไปประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงานได้อย่างเหมาะสม เกิดเป็น               
การขับเคลื่อนสัมมาชีพชุมชนเข้มแข็งภายใต้หลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงเพ่ือก้าวไปสู่เศรษฐกิจครัวเรือนที่มี  
ความมั่นคง สร้างงาน สร้างอาชีพ สร้างความแข็งแกร่งให้กับชุมชนในระดับฐานราก ก่อให้เกิดความมั่นคงของ
ประเทศอย่างยั่งยืน 

 หมวด 2 ด้านการวางแผนยุทธศาสตร์และการสื่อสารไปสู่การปฏิบัติ  กรมทางหลวงชนบท             
มีการจัดท าแผนยุทธศาสตร์กรมทางหลวงชนบทได้ก าหนดเปูาหมายและตัวชี้วัดที่ชัดเจน โดยถอดมาเป็นแผนที่
ยุทธศาสตร์ สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี ทั้งในระยะยาว ระยะกลาง และระยะสั้น รวมถึง ในการปฏิบัติงาน
ของกรมทางหลวงชนบทนั้น ได้จัดท ายุทธศาสตร์เพ่ือวางนโยบายขับเคลื่อนการท างานของกรมไว้ในหลายระดับ
ตามช่วง เวลาต่าง  ๆ ประกอบด้วย 1 ) ยุทธศาสตร์ของกรมทางหลวงชนบท 20 ปี  (2560 - 2579)                           
2) แผนยุทธศาสตร์ของกรมทางหลวงชนบท ระยะ 10 ปี (2560 - 2569) 3) แผนยุทธศาสตร์ของกรมทางหลวงชนบท 
ระยะ 4 ปี (2560 - 2563) 4) แผนพัฒนาทางหลวงชนบท พ.ศ. 2559 - 2563 5) แผนปฏิบัติการ 4 ปี และ             
6) แผนปฏิบัติการ 1 ปี โดยในกระบวนการจัดท ายุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการของกรมทางหลวงชนบท           
ได้มีพัฒนาการในแต่ละช่วงเวลา มีจุดเน้นในการวิเคราะห์ปัจจัยที่แตกต่างกัน โดยค านึงถึงสภาพแวดล้อมที่ต่างกัน           
ในแต่ละช่วงเวลา ซึ่งแผนยุทธศาสตร์กรมทางหลวงชนบท พ.ศ. 2560 - 2569 และแผนยุทธศาสตร์กรมทางหลวงชนบท 
พ.ศ. 2560 - 2563 มีการพัฒนารูปแบบการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ให้ตอบสนองกับบริบทการเปลี่ยนแปลงและ
ความท้าทายในอนาคต เช่น การเข้าสู่ประชาคมอาเซียน แผนยุทธศาสตร์ชาติระยะ 20 ปี (พ.ศ. 2560 - 2579) 
การเข้าสู่ยุคสังคมสูงวัย สังคมเศรษฐกิจดิจิทัลและสังคมออนไลน์ รวมถึงความต้องการและความคาดหวัง               
ของประชาชน ผู้รับบริการที่มีแนวโน้มสูงขึ้น ซึ่งในการก าหนดยุทธศาสตร์นั้น  ได้รวบรวมข้อมูลความต้องการ            
และความคาดหวังของผู้บริหารกระทรวงคมนาคม ผู้บริหารกรมทางหลวงชนบท หน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้อง 
ข้าราชการและเจ้าหน้าที่ของกรม หน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประชาชนผู้รับบริการ 

 หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จังหวัดอ านาจเจริญ มีการน าระบบ
สารสนเทศของผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไปสู่การปรับปรุงผลผลิต บริการและกระบวนการ เพ่ือตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการทั้งในปัจจุบันและอนาคต ได้มีการจัดท าฐานข้อมูลของผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างเป็นระบบ 
ซึ่งในการก าหนดผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือที่จะน าไปสู่การค้นหาความต้องการ ความคาดหวัง           
การปรับปรุง ผลผลิต บริการ และกระบวนการที่ส าคัญ ได้มีการการจ าแนกผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย         
ทั้งปัจจุบันและอนาคตในหลายรูปแบบ เช่น การจ าแนกผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยพิจารณาจากบริการ
ตามพันธกิจ กลุ่มนี้จะมุ่งเน้นการพัฒนาเพ่ือให้การบริการเป็นไปตามความต้องการ ความคาดหวัง เพ่ือให้เกิด            
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ความพึงพอใจ การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มีความชัดเจน ให้ประชาชนรับทราบการจัดสิ่งอ านวย         
ความสะดวกให้กับประชาชนผู้รับบริการ การพัฒนาการให้บริการผ่านระบบออนไลน์ การจ าแนกผู้รับบริการ              
ตามกลุ่มอาชีพ เพ่ือส่งเสริม พัฒนาระดับความเป็นอยู่ให้ดีขึ้น เช่น กลุ่มเกษตรกร ผู้ประกอบการด้านการท่องเที่ยว 
กลุ่มผู้ประกอบวิชาชีพ แพทย์แผนไทย เป็นต้น โดยได้จัดกิจกรรมส่งเสริมต่าง ๆ ที่มีความเหมาะสมกับผู้รับบริการ 

 หมวด 4 ด้านการวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน ขององค์การและการจัดการความรู้  กรมควบคุมโรค 
มีการด าเนินงานภายใต้วิสัยทัศน์และการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส่งผลให้
กรมควบคุมโรคมุ่งเน้นพัฒนาระบบวิเคราะห์ผลการด าเนินงานตั้งแต่การวัด วิเคร าะห์ และปรับปรุงผล             
การด าเนินงาน โดยเชื่อมโยงกับตัวชี้วัดที่สะท้อนภารกิจหลักของหน่วยงาน  มีการจัดการข้อมูลสารสนเทศเพ่ือสร้าง
ฐานข้อมูลที่ถูกต้อง น่าเชื่อถือและทันต่อสถานการณ์ รวมถึงมีการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและศึกษาคู่เทียบ             
ทั้งในและต่างประเทศเพ่ือประเมินและพัฒนาตนเองสู่มาตรฐานระดับสากลมีการประเมินผล ความส าเร็จของ              
การด าเนินงานโดยการวิเคราะห์ ทบทวนและน ามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้เพ่ือสร้างองค์ความรู้และแนวทางการปฏิบัติ  
ที่ดีน าไปสู่การปรับปรุงองค์การตลอดจนมีการพัฒนานวัตกรรมต่าง ๆ ที่สนับสนุนการปฏิบัติงานท าให้การด าเนินงาน
ตั้งแต่ระดับบุคคลไปจนถึงหน่วยงานสามารถสะท้อนภาพรวมการด าเนินงานของกรมที่สามารถแสดงผล  
สะท้อนปัญหา การติดตามผลการด าเนินงาน มีการติดตามเป็นรายวัน รายสัปดาห์ รายเดือน รายไตรมาส  
และรายปี รวมถึงมีแนวปฏิบัติเพ่ือให้การก ากับติดตามมีมาตรฐาน ซึ่งหากผลไม่เป็นไปตามเปูาหมาย ผู้บริหาร 
จะวางมาตรการเพ่ือเร่งรัดการด าเนินงาน การปรับปรุงผลการด าเนินงาน วิเคราะห์ผลจากการทบทวน 
ผลการด าเนินงาน ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและปัจจัยเสี่ยง โดยใช้หลัก 3R คือ  
 1. Review: ทบทวนกระบวนการ ผลงาน และทรัพยากร โดยใช้หลักงบประมาณฐานศูนย์  
 2. Redeploy: ทบทวนโครงการเพ่ือด าเนินการต่อ/ชะลอ/ยกเลิก/ปรับลดกิจกรรมหรืองบประมาณ  
 3. Replace: เสนอโครงการใหม่ หรือเพ่ิมค่าเปูาหมายและงบประมาณ  

จากนั้นน ามาจัดล าดับความส าคัญในสิ่งที่จะต้องปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด              
รวมถึงโอกาสในการสร้างนวัตกรรม โดยจัดท าเป็นแผนปฏิบัติราชการประจ าปีและแผนปฏิบัติการที่แก้ไขปัญหาเฉพาะพ้ืนที่ 
รวมถึงการส่งเสริม สนับสนุนให้หน่วยงานในสังกัดสมัครขอรับรางวัลทั้งจากส านักงาน ก.พ.ร. และหน่วยงานอื่น ๆ                 
เป็นประจ าทุกปี และมีการก าหนดเป็นตัวชี้วัดระดับบุคคล เพ่ือกระตุ้นการพัฒนาการด าเนินงานให้เป็นนิสัยประจ าตัว 
ซึ่งกระบวนการเหล่านี้เป็นกลไกขับเคลื่อนให้กรมควบคุมโรคประสบผลส าเร็จอย่างต่อเนื่อง 

 หมวด 5 ด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล กรมธนารักษ์ มีนโยบายการเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้
และมีความสุข (Learning Organization and Happy Workplace) ให้ความส าคัญต่อการบริหารทรัพยากรบุคคล 
โดยมุ่งเน้นการเสริมสร้างกระบวนการเรียนรู้ให้บุคลากรเกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง เป็นคนดี มีสมรรถนะ และ 
มีคุณภาพชีวิตที่ดี เพ่ือให้สามารถขับเคลื่อนยุทธศาสตร์องค์การไปสู่เปูาหมายที่ก าหนดได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผล ภายใต้แผนกลยุทธ์การบริหารทรัพยากรบุค คล แผนยุทธศาสตร์การ พัฒนาบุคลากร                     
แผนการเสริมสร้างความโปร่งใส มีการพัฒนาเครื่องมือในการประเมิน มาตรฐานความส าเร็จด้านการบริหาร
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ทรัพยากรบุคคล เพ่ือยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล ภายใต้ค าขวัญ                  
“งานได้ผล คนพอใจ ก้าวไกลสู่สากล” และร่วมมือกันด าเนินภารกิจกรมให้ลุล่วง และรองรับการเปลี่ยนแปลง                 
ที่จะเกิดข้ึนในอนาคต 

 หมวด 6 ด้านกระบวนการคุณภาพและนวัตกรรม กรมสุขภาพจิต มีการพัฒนากระบวนการรักษา
ทางการแพทย์เฉพาะทาง โดยเฉพาะกลุ่มผู้ปุวย จิตเวช เป็นหนึ่งในกลไกที่ส าคัญของสังคมที่กรมสุขภาพจิตในฐานะ
หน่วยงานหลัก ต้องสร้างเครือข่ายความร่วมมือในระดับชุมชนในพ้ืนที่ ตลอดจนช่องทางและวิธีการสื่อสาร              
ความเข้าใจต่อสังคมเกี่ยวกับโรคที่ผู้ปุวยเผชิญ อีกทั้งจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องศึกษา ค้นคว้าและวิจัยเพ่ือสนั บสนุน
การด าเนินงานสุขภาพจิตและจิตเวชที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยใช้ประโยชน์จากข้อมูลเพ่ืออ้างอิงและวิเคราะห์
การเปลี่ยนแปลงให้เกิดความชัดเจน การออกแบบ การพัฒนากระบวนการ และการสร้างนวัตกรรมรองรับ              
การเปลี่ยนแปลง กรมสุขภาพจิตมีพันธกิจหลักในการสร้างการมีส่วนร่วมเพ่ือให้ประชาชนในทุกกลุ่มวัยสามารถ
ดูแลสุขภาพจิตของตนเอง ควบคู่กับการสนับสนุนการพัฒนาระบบบริการสุขภาพจิต ครอบคลุมทุกมิติในทุกระดับ
ด้วยวิธีการวิจัยและพัฒนา เพ่ือน าความรู้และนวัตกรรมที่ได้ไปสื่อสารความรู้เพ่ือเป็นการส่งเสริมและปูองกันปัญหา
สุขภาพจิตให้แก่ประชาชน การด าเนินงานของกรมสุขภาพจิตได้ก าหนดและทบทวนระบบงาน กระบวนงานหลัก
และกระบวนงานสนับสนุนที่ส าคัญ โดยพิจารณาจากข้อมูลและปัจจัยเชิงสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปในแต่ละ  
ห้วงเวลาอย่างเหมาะสมและรอบด้าน เช่น นโยบายและยุทธศาสตร์การด าเนินงานตั้งแต่ระดับชาติ ระดับกระทรวง 
ระดับกรมฯ บทบาท/อ านาจหน้าที่ความรับผิดชอบตามกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการ กรมสุขภาพจิตและ                 
ตามการมอบหมายภารกิจผ่านนโยบายการท างานในเรื่องต่าง ๆ กฎหมาย กฎ ระเบียบต่าง ๆ ความต้องการ              
ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ผลการปฏิบัติงานที่ผ่านมา และสถานการณ์/แนวโน้ม
ทางสังคม รวมถึงแนวโน้มโรคภัยและภัยสุขภาพ รวมทั้งยังได้ระบบขั้นตอนการด าเนินงานที่ส าคัญและข้อก าหนด  
ที่ส าคัญของกระบวนงาน ตลอดจนตัวชี้วัดและจุดควบคุมในแต่ละกระบวนงาน เพ่ือให้มั่นใจว่าการด าเนินงาน           
จะตอบสนองต่อเปูาหมายเชิงยุทธศาสตร์และนโยบายความต้องการ ความคาดหวังของผู้รับบริการและ                  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนบริบทที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างมีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผล 

 จากผลการด าเนินงานของหน่วยงานดังกล่าว เห็นได้ว่าหน่วยงานต่าง  ๆ มีการด าเนินงาน           
โดยมีการก าหนดแผนยุทธศาสตร์การด าเนินงานที่ให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีการพัฒนา
ตามเกณฑ์การพัฒนาองค์การตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ โดยเฉพาะได้ด าเนินการตามหลักเกณฑ์ 
แนวทาง และกลไกการบริหารงานตามหลักแนวคิด “การปรับปรุงทีละขั้น” หน่วยงานดังกล่าวข้างต้น                             
ได้มีการพัฒนาองค์การตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Fundamental Level)                 
ครบทุกหมวดแล้วและผ่านการรับรองคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Certified Fundamental 
Level) รวมทั้ง สามารถปรับปรุงองค์การอย่างต่อเนื่องจนมีความโดดเด่นในหมวดใดหมวดหนึ่ง และสามารถขอรับ
รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐรายหมวด เพ่ือให้มีความเหมาะสมกับบริบทที่เปลี่ยนแปลงไปตามภารกิจ
ของแต่ละองค์กร ซึ่งสามารถยกระดับและพัฒนาองค์การให้สูงขึ้นจนประสบความส าเร็จ 
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 นอกจากนั้น ผลการศึกษาวิจัยของนักวิชาการที่เกี่ยวข้องที่สารมารถน าไปเป็นข้อมูลและ                  
แนวทางการด าเนินงาน เพ่ือลดปัญหาและอุปสรรคที่จะเกิดขึ้นในการพัฒนาตามเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพ                   
การบริหารจัดการภาครัฐ เช่น  

 - ผลการศึกษาวิจัย เรื่อง คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐในระบบราชการไทย Public 
Management Quality of Thai Civil Service หน่วยงาน ประเภทกรมบริการ คือ กรมการพัฒนาชุมชน          
กรมส่งเสริมสหกรณ์ กรมตรวจบัญชีสหกรณ์ ประเภทกรมนโยบาย คือ ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี และ
กรมเจรจาการค้าระหว่างประเทศ และระดับจังหวัด คือ จังหวัดสุพรรณบุรี จังหวัดนครปฐม จังหวัดชัยนาท จังหวัด
อ่างทอง และ จังหวัดสมุทรสงคราม ผลการศึกษาปรากฏว่า กรมบริการให้ความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพ          
การบริหารจัดการ เพ่ือส่งเสริมงานบริการให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ส่วนใหญ่เน้นการตอบสนอง                
ความพึงพอใจของ ผู้รับบริการ หรือรับฟังความคิดเห็นจากกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยกรมบริการที่มีประสบการณ์
จากการแลกเปลี่ยนองค์ความรู้กับหน่วยงานภายนอกจะมีขีดความสามารถในการเพ่ิมการบริการงานที่มีนวัตกรรมได้ 
(innovation services) ในส่วนกรมนโยบาย เน้นให้ความส าคัญต่อการมุ่งรักษามาตรฐานระบบงาน                 
และเน้นการจัดท านโยบาย แผนงานในระดับกระทรวง ร่วมกับหน่วยงานอ่ืน  ๆ ไปสู่การปฏิบัติได้ผลดีขึ้น                 
แต่ยังขาดรูปแบบการให้บริการครบวงจรสู่ประชาชน ส่วนจังหวัดที่มีคุณภาพการบริหารจัดการในระดับดีนั้น        
ล้วนรักษาฐานความนิยมด้วยกิจกรรมเข้าถึงภาคประชาชน เน้นการออกพบปะเยี่ยมเยียน และจัดกิจกรรม              
ที่บุคลากรท้องถิ่นด าเนินการเองได้และมีกระบวนการรับฟังข้อเสนอแนะการแก้ปัญหาต่าง ๆ จากประชาชนในพื้นท่ี  

 - ผลศึกษาวิจัย เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความส า เร็จในการพัฒนาองค์กรตามเกณฑ์คุณภาพ              
การบริหารจัดการภาครัฐของกรมสุขภาพจิต กระทรวงสาธารณะสุข เป็นการค้นหาปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จ 
ปัญหา อุปสรรค ข้อเสนอแนะในการแก้ปัญหา และข้อเสนอแนะส าหรับกลุ่ ม พัฒนาระบบบริหาร                                 
ของกรมสุขภาพจิต ในการน าไปปรับใช้ในการปฏิบัติงาน พบว่า มีปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนาองค์กร
ตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 4 ตัวแปร คือ 1) ความพรอม ของระบบงาน 2) คานิยมร่วมและวัฒนธรรม
องค์กร 3) การมีส่วนร่วมของบุคลากร 4) ความชัดเจนของโครงสร้างองค์กร มีข้อเสนอแนะส าหรับผู้ริหารระดับสูง
ของกรมสุขภาพจิต ซึ่งเป็นผู้ที่มีความส าคัญต่อการพัฒนาองค์กรในการตัดสินใจในทิศทางขององค์กรร่วมน า
กระบวนการพัฒนาองค์กร มีการสื่อสารถึงผู้บริหารหน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต เพ่ือให้เกิดการสนับสนุน        
และกระตุ้นบุคลากรให้เกิดการยอมรับและความร่วมมือ และลดการต่อต้านจากบุคลากร รวมทั้งใช้ความส าเร็จ  
ของการพัฒนาองค์กรของหน่วยงานในสังกัดในการประเมินความดีความชอบแก่ผู้บริหารหน่วยงาน                     
ส าหรับระบบงานควรผลักดันให้การพัฒนาองค์กรสอดแทรกเป็นเนื้อเดียวกับงานประจ า ลดจ านวนตัวชี้วัด               
ลดการรายงานผลที่ไม่จ าเป็นเพ่ือลดภาระงาน ส าหรับการให้ความรู้ ความเข้าใจ ควรบรรจุหัวข้อ ความรู้               
หลักคิด แนวทางในการพัฒนาองค์กร ในหลักสูตรอบรมบุคลากรใหม่ของกรมสุขภ าพจิต ทบทวนความรู้                  
หรือเพ่ิมความเข้มข้นของความรู้ให้แก่บุคลากรกลุ่มต่าง ๆ เป็นระยะ รวมทั้ง นิเทศ ติดตามผล และสอนงาน 
(Coaching) อย่างสม่ าเสมอ ส าหรับกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร กรมสุขภาพจิต มีข้อเสนอแนะส าคัญ 3 ประเด็น คือ 
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คือ 1) ให้ทบทวนสถานการณผลการด าเนินงาน ปัญหาอุปสรรค รวมทั้ง ความต้องการสนับสนุนจากผู้ บริหาร
ระดับสูงเมื่อมีการเปลี่ยนผู้บริหารทุกครั้ง 2) ผู้อ านวยการกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร ต้องเป็นผู้เอ้ืออ านวยการ            
ในการพัฒนาองค์กร โดยรู จริงในแนวคิด และตระหนักในคุณค่าคัดสรรคณะท างานที่มีคุณสมบัติเหมาะสม               
สื่อสารท าความเข้าใจให้กับบุคลากรทุกระดับ โดยภาษาที่ เข้า ใจง่ายและเป็นมิตร เ อ้ืออาทรต่อกัน                             
3) ควรประชาสัมพันธ์ให้บุคลากรเข้าถึงข้อมูล และเข้าใจง่าย โดยการใช้สื่อ Electronic 

 - การส ารวจความพึงพอใจของบุคลากรกรมการพัฒนาชุมชนที่มีต่อองค์การ โดยการส ารวจ 
ความคิดเห็นเป็นกิจกรรมหนึ่งในแผนพัฒนาองค์การ หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล ภายใต้โครงการพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ประจ าปีปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 ผลการศึกษาวิจัยความพึงพอใจของ
บุคลากรกรมการพัฒนาชุมชนที่มีต่อองค์การ ประกอบด้วย 2 ประเด็น คือ 1) ความพึงพอใจต่อกรมการพัฒนา
ชุมชน และ 2) ความพึงพอใจต่อระบบการบริหารทรัพยากรบุคคลของกรมการพัฒนาชุมชน ได้มีข้อเสนอแนะ 
ที่กรมการพัฒนาชุมชนน าไปด าเนินการปรับปรุง ทบทวนแผนงาน โครงการ กิจกรรม เพ่ือปรับระบบ 
การบริหารงานและวิธีการการขับเคลื่อนภารกิจงานของกรมฯ ให้มีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการ          
ของประชาชนและผู้เกี่ยวข้องให้ดียิ่งขึ้น เนื่องจากความคาดหวังหรือความพึงพอใจของบุคลากรซึ่งเป็นผู้ปฏิบัติ  
เป็นปัจจัยส าคัญอย่างยิ่งที่จะท าให้การขับเคลื่อนงาน ตามภารกิจของกรมฯ บรรลุผลสัมฤทธิ์ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ระบบบริหารทรัพยากรบุคคลของกรมฯ นอกจากจะด าเนินงานให้สอดคล้องตามกฎหมาย เกณฑ์ และระเบียบ           
ที่เกี่ยวข้องแล้ว จ าเป็นต้องน าข้อมูลความคาดหวัง ของบุคลากรไปประกอบการพิจารณาทบทวนปรับปรุงระบบ            
ให้มีความเหมาะสม ซึ่งผลการส ารวจความพึงพอใจของบุคลากรที่มีต่อองค์การ เป็นข้อมูลประกอบการปรับปรุง
แผนงานภายใต้กรอบมาตรฐานความส าเร็จตามเกณฑ์มาตรฐานการพัฒนาคุณภาพภาครัฐ ( PMQA) หมวด 5           
การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล และกรอบมาตรฐานความส าเร็จ  โดยมีข้อเสนอแนะด้านการบริหารงานภาพรวม          
ของกรมการพัฒนาชุมชน การก าหนดนโยบาย แผนงาน โครงการ หรือกิจกรรมการขับเคลื่อนงาน                                  
ของกรมการพัฒนาชุมชน ควรมีความชัดเจนและเชื่อมโยงกับวัตถุประสงค์การปฏิบัติงาน ส่งเสริมและสร้าง
บรรยากาศการท างานในรูปแบบการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ การเอ้ืออาทร ความเป็นมิตร และการมีส่วนร่วมในองค์การ 
และด้านระบบการบริหารทรัพยากรบุคคลของกรมการพัฒนาชุมชน บูรณาการแผนงาน โครงการ และกิจกรรม              
ที่เกี่ยวกับการบริหารทรัพยากรบุคคล ที่มุ่งเน้นการเชื่อมโยงระหว่าง “คน ผลงาน และองค์การ” โดยใช้ระบบ               
การบริหารผลการปฏิบัติงานเป็นเครื่องมือด้วยการถ่ายทอดเปูาหมายองค์การ หน่วยงาน และบุคคล                 
ด้วยการบูรณาการระบบ การวางแผน ระบบการพัฒนา บุคลากร ระบบการให้รางวัลและค่าตอบแทน               
จัดท าแผนบริหารก าลังคนที่มีคุณภาพ เพ่ือความชัดเจนในการเตรียมก าลังคนให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์กรมฯ              
และเพ่ือความมีประสิทธิภาพ ความเป็นธรรม และความโปร่งใสในการบริหารทรัพยากรบุคคล สร้างความเข้าใจแก่
บุคลากรถึงความส าคัญของระบบการบริหารผลการปฏิบัติงานที่เป็นเครื่องมือส าคัญในการบริหารทรัพยากรบุคคล 
และผลส าเร็จของงานขององค์การ เพ่ือสร้างแรงจูงใจ ที่จะพัฒนาตนเองให้มีขีดสมรรถนะสูงในการท างาน           
ให้สัมฤทธิ์ผล และพัฒนาต่อยอดระบบการบริหารผลการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ 
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 อย่างไรก็ดี ผลการศึกษาจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการคุณภาพ            
การบริหารจัดการภาครัฐฯ ของนักวิชาการหลายคน พบว่า หน่วยงานต่าง ๆ พบปัญหา และอุปสรรคที่เกิดจาก          
การด าเนินการตามเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพบริหารจัดการภาครัฐ เช่น  

 - ผลการศึกษาการพัฒนาระบบราชการด้วยระบบคุณภาพ PMQA ตามแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ส านักงานปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม ซึ่งจากการประเมินตนเองทั้ง 7 หมวด                
ท าให้ทราบจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ผลการศึกษาพบว่า ส านักงานปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม                      
เริ่มด าเนินการจัดท าการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ตามเกณฑ์ที่ส านักงาน ก.พ.ร. ก าหนด
ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2550 เป็นปีแรก โดยพบปัญหาและอุปสรรค ได้แก่ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องยังไม่มีความเข้าใจ
ในเรื่อง PMQA จึงท าให้ไม่เห็นความส าคัญเท่าที่ควร บุคลากรในการด าเนินการ PMQA มีน้อยเกินไป เมื่อเทียบกับ
ปริมาณงาน บุคลากรที่รับผิดชอบในการด าเนินการ PMQA ยังไม่มีความช านาญและเชี่ยวชาญในเรื่อง PMQA 
เท่าท่ีควร 

 - ผลการศึกษาวิจัย เรื่อง สภาพการด าเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของ
ส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา การวิจัยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบระดับการรับรู้ การมีส่วนร่วม 
และความพึงพอใจต่อการด าเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของส านักงานคณะกรรมการ         
การอุดมศึกษาของข้าราชการ พบปัญหาอุปสรรค เกี่ยวกับการรับรู้ การมีส่วนร่วม และการสร้างความพึงพอใจ               
ต่อการด าเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาที่ส าคัญ             
คือ (1) การถ่ายทอดความรู้และการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ           
ภายในองค์กรยังเป็นการด าเนินการเฉพาะในกลุ่มผู้ปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบ ยังไม่ได้เผยแพร่             
หรือฝึกอบรมให้ข้าราชการและบุคลากรได้ทราบและเรียนรู้อย่างทั่วถึง (2) ผู้บริหารไม่ได้ให้ความส าคัญและเน้นย้ า
เป็นนโยบายในการน า PMQA มาเป็นเครื่องมือในการพัฒนาองค์กร เมื่อเปรียบเทียบกับงานตามภารกิจหลัก            
และ (3) ข้าราชการและบุคลากรมีภาระงานประจ ามากท าให้ไม่สามารถมีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรม                            
ประกอบกับเกณฑ์ประเมิน PMQA มีความซับซ้อนและ ปรับเปลี่ยนตลอด ท าให้ยากต่อการท าความเข้าใจ              
และขาดความมั่นใจในการใช้เป็นเครื่องมือในการผลักดันองค์กร 

 จากผลการศึกษาดังกล่าวข้างต้น ส านักงานฯ สามารถน าไปเป็นข้อมูลและแนวทางด าเนินการ   
ตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ได้เป็นอย่างดี โดยสิ่งที่ส าคัญส านักงานฯ ควรมีการปรับปรุง               
การด าเนินงานที่ส าคัญพิจารณาได้จากผลการศึกษาวิจัยว่าด้วยองค์กรอิสระตามรัฐธรรมนูญ เรื่อง บทบาท             
หน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดินในการด าเนินการคุ้มครองสิทธิของประชาชนตามรัฐธรรมนูญ  (ชรัช จงสืบพันธุ์                 
และไชยา กุฎคาร (2559)) เป็นข้อมูลประกอบ และเป็นสิ่งที่ส านักงานฯ ควรด าเนินการพัฒนาเพ่ือแก้ไขปัญหา          
ที่เกิดขึ้นในประเด็นต่าง ๆ ได้แก่ 
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 ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินการตามบทบาทหน้าที่  

 1. ด้านประสิทธิผล   
  ผู้ตรวจการแผ่นดิน แม้จะประสบผลส าเร็จในด้านประสิทธิผลในระดับหนึ่ง  ทั้งในแง่ของ                 
การแสดงบทบาทในการด าเนินการคุ้มครองสิทธิของประชาชน ความส าเร็จในการด าเนินการตามเปูาหมาย            
ของแผนยุทธศาสตร์ รวมถึงงบประมาณในการด าเนินการคุ้มครองสิทธิของประชาชน แต่ยังประสบปัญหา              
และอุปสรรคในการด าเนินการที่จะให้เกิดประสิทธิผลหลายประการ สรุปได้ดังนี้ 
 - การแสดงบทบาทของผู้ตรวจการแผ่นดิน การให้ความเห็นและข้อเสนอแนะในการปรับปรุง
และแก้ไขแต่ไม่มีอ านาจบังคับให้หน่วยงานต้องปฏิบัติตามได้ 
  - กระบวนการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียน มักจะใช้วิธีการให้หน่วยงาน
ชี้แจงและตรวจสอบข้อเท็จจริงเป็นส่วนใหญ่  
  - จากสถิติการด าเนินการเรื่องร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดิน           
อยู่พอสมควร ซึ่งแสดงให้เห็นว่ายังมีประชาชนบางส่วนยังขาดความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับบทบาทหน้าที่               
ของผู้ตรวจการแผ่นดิน 
  - การด าเนินการโครงการ/กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองสิทธิของประชาชนยังมีสัดส่วน              
อยู่ในระดับปานกลาง 
  - การด าเนินโครงการ/กิจกรรมต่าง ๆ ไม่มีการจัดเก็บข้อมูล หรือรายงานผลการด าเนิน
โครงการ/กิจกรรมต่าง ๆ ที่ด าเนินการไปแล้วในบางโครงการ ท าให้ขาดข้อมูลส าหรับการประเมินความส าเร็จ      
ของโครงการ/กิจกรรมว่ามีผลส าเร็จเป็นไปตามเปูาหมายที่ก าหนดไว้ในแผนยุทธศาสตร์หรือไม่ อย่างไร  

 2. ด้านคณุภาพการให้บริการ  
  ผู้ตรวจการแผ่นดินสามารถส่งมอบคุณภาพการให้บริการได้ในระดับหนึ่ง แต่ก็ยังประสบปัญหา      
ในหลายด้าน ทั้งชื่อเสียงและภาพลักษณ์ ความเชื่อมั่นและความไว้วางใจ ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน เครือข่าย             
ในการปฏิบัติงาน ความร่วมมือของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง สรุปได้ ดังนี้ 
  - ผู้ร้องเรียน และประชาชนทั่วไปเห็นว่า ปัญหาและอุปสรรคที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่น            
และความไว้วางใจต่อการปฏิบัติหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดินมีหลายประการ อาทิ อ านาจในการให้ความเห็น           
และข้อเสนอแนะที่ไม่มีอ านาจบังคับ ซึ่งส่งผลต่อเนื่องต่อการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
  - ผู้ถูกร้องเรียนโดยส่วนใหญ่ยังเห็นว่าผู้ตรวจการแผ่นดินเป็นองค์กรที่ไม่ต่างไปจาก              
เสือกระดาษ ซึ่งอาจเกิดจากสาเหตุหลายประการ อาทิ อ านาจหน้าที่ วิธีการพิจารณาและสอบสวนหาข้อเท็จจริง 
  - การยื่นค าร้องเรียน สถานที่ตั้งส านักงานเข้าถึงยากและมีเพียงแห่งเดียวที่กรุงเทพมหานคร 
นอกจากนี้ การแจ้งผลการรับค าร้องเรียนมีความล่าช้า และบางกรณีไม่มีการติดต่อแจ้งผลการรับค าร้องเรียน  
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  - การพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียน บางค าร้องเรียนใช้วิธีการพิจารณา
สอบสวนหาข้อเท็จจริงไม่เหมาะสมกับลักษณะของเรื่องร้องเรียน โดยค าร้องเรียนบางเรื่องใช้วิธีการให้หน่วยงาน
ชี้แจงข้อเท็จจริงเพียงอย่างเดียว ท าให้ได้รับข้อมูลจากหน่วยงานที่ถูกร้องเรียนเพียงอย่างเดียว ค าร้องเรียนบางเรื่อง
ควรมีการลงพ้ืนที่ตรวจสอบข้อเท็จจริงแต่ไม่ลงพ้ืนที่ตรวจสอบข้อเท็จจริง แต่จะให้หน่วยงานชี้แจงข้อเท็จจริง
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง ซึ่งเหล่านี้ท าให้ขาดข้อมูลรอบด้านในการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริง               
หรือได้ข้อมูลไม่สอดคล้องกับลักษณะปัญหาที่เกิดขึ้นกับสถานที่ที่เกิดปัญหาค าร้องเรียน 
  - การวินิจฉัยค าร้องเรียน เป็นขั้นตอนสืบเนื่องจากการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริง           
ตามค าร้องเรียน ดังนั้น หากการสอบสวนหาข้อเท็จจริงไม่เป็นไปอย่างรอบด้าน ก็จะท าให้การวินิจฉัยคลาดเคลื่ อน            
ท าให้เกิดความล่าช้าในการพิจารณาวินิจฉัยได้ และบางเรื่องผู้ร้องเรียนไม่เข้าใจค าวินิจฉัย เนื่องจากเป็นค าวินิจฉัย
ในลักษณะข้อกฎหมาย อาจท าให้เกิดความเข้าใจคลาดเคลื่อนได้ อาจส่งผลให้เกิดการโต้แย้งค าวินิจฉัยได้ 
  - การด าเนินการโครงการ/กิจกรรมของบางเครือข่ายขาดความร่วมมืออย่างต่อเนื่อง           
และสม่ าเสมอ ท าให้การด าเนินงานของเครือข่ายขาดความต่อเนื่อง ส่งผลกระทบต่อการด าเนินการคุ้มครองสิทธิ
ของประชาชนได้ และเครือข่ายด้านการเป็นตัวแทนในการรับค าร้องเรียนยังมีน้อยและยังขาดเครือข่าย                    
เพ่ือร่วมแสวงหาข้อเท็จจริงประกอบการพิจารณาของผู้ตรวจการแผ่นดิน 
  - หน่วยงานที่ถูกร้องเรียน มักจะไม่ชี้แจงข้อเท็จจริงภายในระยะเวลาที่ก าหนด ซึ่งอาจท าให้             
การพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริงมีความล่าช้า 
  - ผู้ตรวจการแผ่นดินและส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ขาดระ บบการติดตามผล                              
การด าเนินการตามค าวินิจฉัยของผู้ตรวจการแผ่นดินที่มีประสิทธิภาพ ท าให้บางหน่วยงานไม่ปฏิบัติตามความเห็น
และข้อเสนอแนะของผู้ตรวจการแผ่นดิน หรือปฏิบัติล่าช้า 
  - การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน มุ่งเน้นการแก้ปัญหาเป็นรายกรณี ท าให้มีเรื่อง
ร้องเรียนที่มีประเด็นซ้ า ๆ จ านวนมาก การพิจารณาด าเนินการเรื่องร้องเรียนในเชิงระบบยังมีน้อย การวิจัย            
เพ่ือสนับสนุนการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนเชิงระบบและการแก้ไขปัญหาอย่างยั่งยืนยังมีน้อย รวมถึงการหยิบยก
เรื่องร้องเรียนขึ้นมาพิจารณาโดยไม่ต้องมีการร้องเรียนมีน้อย 
  - ยังมีการร้องเรียนการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้ตรวจการแผ่นดิน แม้จะมีจ านวนน้อย              
แต่เนื่องจากผู้ตรวจการแผ่นดินเป็นองค์กรที่ท าหน้าที่ในการคุ้มครองสิทธิของประชาชนและตรวจสอบ                 
การใช้อ านาจรัฐ จึงไม่ควรให้มีกรณีการร้องเรียนการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ 

 3. ด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
  ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินมีระบบและกลไกในการด าเนินการที่มีประสิทธิภาพอยู่ในระดับดี  
แต่ก็ยังประสบปัญหาและอุปสรรคที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน อันส่งผลต่อเนื่องถึงคุณภาพ               
การให้บริการ และประสิทธิผลของการด าเนินงาน ซึ่งสามารถสรุปปัญหาและอุปสรรคได้ ดังนี้ 
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  - ด้านการบริหารวิสัยทัศน์และการบริหารจัดการ ยังขาดการตระหนักรู้เกี่ยวกับวิสัยทัศน์   
ขององค์กร ขาดระบบและกลไกเกี่ยวกับการสนับสนุน ส่งเสริม และสร้างแรงจูงใจให้เจ้าหน้าที่ทุกระดับเล็งเห็น
ความส าคัญของวิสัยทัศน์ และการปฏิบัติตามแผนการปฏิบัติการเปูาหมาย และกลยุทธ์ ทั้งยังขาดการก าหนด             
การจัดท าตัวชี้วัดระดับบุคคล  
  - ด้านการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ ระเบียบหรือแนวปฏิบัติบางเรื่องยังขาดความทันสมัย 
เป็นระเบียบหรือแนวปฏิบัติที่มีการบังคับใช้ตั้งแต่มีการจัดตั้งส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน  
  - ด้านการบริหารงบประมาณ ยังขาดการประเมินความส าเร็จในการเบิกจ่ายงบประมาณ            
ในลักษณะรายโครงการ/กิจกรรม แต่มุ่งเน้นการประเมินความส าเร็จเป็นรายส านักซึ่งอาจท าให้ไม่สามารถประเมิน
ความส าเร็จของโครงการ/กิจกรรมได้ ทั้งยังไม่สามารถประเมินประสิทธิภาพการเบิกจ่ายงบประมาณ                 
ในรายโครงการ/กิจกรรมอีกด้วย 
  - ด้านการบริหารความเสี่ยง ยังขาดการน าผลการตรวจสอบ ประเมิน และข้อเสนอแนะ          
ของคณะกรรมการไปใช้ในการปรับแผน ปรับการปฏิบัติงาน หรือวิเคราะห์ความเสี่ยงในรอบปีถัดไป                      
บุคลากรยังไม่ให้ความส าคัญเก่ียวกับการบริหารความเสี่ยง 
  - ด้านการบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ การเชื่อมโยงเครือข่ายกับหน่วยงานภายนอก
ยังมีน้อย อาจท าให้การตรวจสอบเรื่องร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่เกิดความล่าช้า ขาดการประเมิน ติดตาม 
และส ารวจความพึงพอใจเกี่ยวกับผลการใช้งานระบบสารสนเทศ ซึ่งอาจท าให้ขาดการพัฒนาและปรับปรุงระบบ             
ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้งาน 
  - ด้านการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ยังขาดมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและ             
เป็นมาตรฐานเดียวกัน มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นไปตามลักษณะของบุคคล หรือผู้บังคับบัญชาแต่ละส านัก               
คู่มือการปฏิบัติงานยังไม่ได้รับการปรับปรุงให้เหมาะสมกับลักษณะงานที่ ปรับเปลี่ยนไป และระเบียบที่ใช้ 
ในการสอบสวนหาข้อเท็จจริงยังเป็นระเบียบเก่าตั้งแต่ปี พ.ศ. 2545 ความล่าช้าในการแจ้งผู้ร้องเรียนกรณี                 
เรื่องที่ ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดิน หรือเรื่องที่ผู้ร้องเรียนไม่ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์และวิธีการ             
ยื่นค าร้องเรียน หรือบางกระบวนงานใช้เวลาในการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น รวมถึงยังขาดระบบการติดตาม                 
การปฏิบัติตามค าวินิจฉัยของผู้ตรวจการแผ่นดิน ท าให้หน่วยงานปฏิบัติตามค าวินิจฉัยล่าช้า หรือไม่ปฏิบัติตาม                 
ค าวินิจฉัย จึงท าให้เกิดกรณีที่ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนแม้ว่าผู้ตรวจการแผ่นดิน               
จะมีการวินิจฉัยไปแล้วก็ตาม 
  - ด้านการเผยแพร่ความรู้ประชาสัมพันธ์ ประชาชนยังมีความเข้าใจเกี่ยวกับบทบาทหน้าที่
ของผู้ตรวจการแผ่นดิน และสิทธิในการร้องเรียนน้อย ประชาชนหลายรายยังมีความเข้าใจว่า ผู้ตรวจการแผ่นดิน              
คือ สตง. (ส านักงานการตรวจเงินแผ่นดิน) ส่งผลให้มีเรื่องร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดิน
อยู่พอสมควร ขาดระเบียบ คู่มือขั้นตอน และมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ชัดเจน ขาดการส ารวจความรู้ ความเข้าใจ
ในบทบาทอ านาจหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดิน และการรับรู้ของประชาชนกลุ่มเปูาหมาย 
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 4. ด้านการพัฒนาองค์กร 
 ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินมีความส าเร็จในการพัฒนาองค์กรในระดับหนึ่ง แต่ก็ยังประสบปัญหา
และอุปสรรคที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ คุณภาพการให้บริการและประสิทธิผล ส่งผลต่อการด าเนินการคุ้มครอง                 
สิทธิของประชาชน ซึ่งสามารถสรุปปัญหาและอุปสรรคได้ ดังนี้ 
  - บุคลากรรับรู้และเข้าใจเกี่ยวกับปรัชญาอันเป็นค่านิยมอันเป็นมาตรฐานทางจริยธรรม            
ขององค์กรน้อย ทั้งยังขาดการจัดท าแผนงาน/โครงการ หรือการปฏิบัติงานเพ่ือการส่งเสริม หรือสนับสนุน              
ให้เจ้าหน้าที่มีค่านิยมและวัฒนธรรมที่เหมาะสมกับบทบาทหน้าที่ของผู้ตรวจแผ่นดิน และมีความผูกพันกับองค์กร 
ทั้งในเรื่องของการท างานเป็นทีม การบูรณาการงานเพ่ือให้เกิด ผลสัมฤทธิ์สูงสุดการมีจิตนึกในการบริการตระหนัก
ถึงงานส่วนรวม ความมีน้ าใจช่วยเหลือ และอุทิศให้กับองค์กร การปฏิบัติงานอย่างมีคุณภาพและเป็นไป              
ตามมาตรฐานระยะเวลาที่ก าหนด รวมถึงทัศนคติในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ซึ่งกันและกัน 
  - การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ การน าผลจากการเข้ารับการฝึกอบรมและพัฒนามาใช้             
ในการประเมินผลเพ่ือเข้าสู่ต าแหน่งที่สูงขึ้นยังมีอยู่น้อย การจัดหลักสูตรฝึกอบรมโดยเฉพาะหลักสูตรฝึกอบรม
เฉพาะงาน ยังไม่ครอบคลุมทุกต าแหน่งอย่างสม่ าเสมอ การอบรมบางหลักสูตรยังไม่สามารถน าไปพัฒนา
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานได้ การส่งเสริมหรือสร้างแรงจูงใจให้บุคลากรเห็นความส าคัญและมีความต้องการเข้ารับ 
การพัฒนาและฝึกอบรมตนเองยังอยู่ในระดับปานกลาง หลักสูตรหรือโครงการฝึกอบรมของเจ้าหน้าที่ด้านคุ้มครอง
สิทธิของประชาชนยังอยู่ในระดับการปานกลาง หลักสูตรที่เป็นการฝึกปฏิบัติยังมีอยู่น้อย 
  - ด้านการประเมินผลการปฏิบัติงาน ระบบการให้รางวัล และการสร้างแรงจูงใจ การประเมินผล
การปฏิบัติงาน เป็นการประเมินผลเพ่ือประกอบการพิจารณาการเลื่อนขั้นเงินเดือนเท่านั้น การน าผลการประเมิน
การปฏิบัติงานไปปรับปรุงประสิทธิภาพและคุณภาพในการปฏิบัติงานยังมีน้อย และไม่มีการน าไปใช้ในการก าหนด
แผนพัฒนารายบุคคลอีกด้วย  

  - ด้านการจัดการความรู้และการพัฒนาสู่องค์กรแห่งการเรียนรู้ การด าเนินการขาดความต่อเนื่อง 
และยังขาดการน าความรู้ในปีงบประมาณที่ผ่านมาที่เป็นลายลักษณ์อักษรความรู้ ทักษะของผู้มีประสบการณ์ตรง 
ซึ่งเป็นแนวปฏิบัติที่ดีมาปรับใช้ในการปฏิบัติงานจริง 

 จากปัญหาดังกล่าวข้างต้น ถึงแม้ปัจจุบันส านักงานฯ อยู่ระหว่างการด าเนินการปรับปรุงและ 
แก้ไขปัญหาต่าง ๆ อยู่ หรือมีการแก้ไขแล้ว แต่ควรให้ความส าคัญในการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง โดยน าเกณฑ์             
การประเมินคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) มาเป็นกรอบและแนวทางในการด าเนินการเพ่ือปรับปรุง 
พัฒนาและแก้ไขปัญหาดังกล่าวได้อย่างเป็นระบบ ซึ่งการเพ่ิมประสิทธิภาพและพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
องค์กรของส านักงานฯ ผู้ศึกษาเห็นว่าส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินควรด าเนินการโดยก าหนดแนวทางการ
ด าเนินงานและการขับเคลื่อนการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน                 
ตามเกณฑ์ (PMQA) ให้เกิดการปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรมต่อไป 
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 4.2.2 การให้ความส าคัญต่อการด าเนินการตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  

  1) ด้านบุคลากร  
   ผู้บริหารมีบทบาทส าคัญในการมีนโยบายให้น าเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐไปปรับใช้ในการด าเนินการในด้านการน าองค์การ โดยมีการก าหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ เปูาประสงค์ 
การท างานไว้อย่างชัดเจน การด าเนินงานค านึงถึงความต้องการหรือผลประโยชน์ของผู้รับบริการ เน้นการส่วนร่วม
และการปฏิบัติจากบุคลากรภายใน และการค านึงถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการด าเนินการตามภารกิจ 
  2) ด้านกระบวนการด าเนินงาน 
   2.1) การสื่อสารภายในองค์กร เพ่ือให้บุคลากรร่วมรับรู้ และด าเนินการ โดยมี
ประเด็นที่สื่อสารได้แก่  
   - ความส าคัญของการน าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐมาปรับใช้              
และเป็นแนวทางในการด าเนินงาน เพ่ือตอบค าถามผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับการด าเนินการของส านักงานฯ 
   - สื่อสารถึงแนวทางปฏิบัติและการก ากับติดตาม เพ่ือให้บุคลากรตระหนักถึง 
การด าเนินงานตามแนวทางและเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
   2.2) การด าเนินการ เพ่ือให้บุคลากรร่วมด าเนินการตามเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพฯ 
ได้แก่  
   - ก าหนดวัตถุประสงค์ ขอบเขต กิจกรรม และระยะเวลาด าเนินการที่จะ
ด าเนินการในแต่ละด้านให้ชัดเจน 
   - จัดตั้งคณะท างานขับเคลื่อนและก ากับติดตาม  
   - มอบหมายผู้รับผิดชอบด าเนินการในแต่ละด้านตามขอบเขตหน้าที่ของแต่ละส านัก                 
ที่รับผิดชอบ หรือมอบหมายให้ส านักนโยบายและแผนเป็นผู้รับผิดชอบหลัก เพ่ือไม่ให้เป็นภาระกับส านักอ่ืน 
   - ประเมินปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินการแต่ละขั้นตอน โดยน า             
ผลการศึกษาจากหน่วยงานอื่นมาเป็นข้อมูลในการด าเนินการ 

  4.2.3 การประเมินองค์กรส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 

  การด าเนินการตามเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ จะเป็นการประเมิน
องค์กรด้วยตนเอง ซึ่งเป็นกิจกรรมหนึ่งที่ใช้ส าหรับทบทวนการด าเนินงาน ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กร 
เป็นการทบทวนการด าเนินการขององค์กรที่ด าเนินการอยู่โดยเทียบกับเกณฑ์ของการพัฒนาคุณภาพฯ การประเมิน
ดังกล่าวจะท าให้ทราบถึงสภาพที่เป็นอยู่ในปัจจุบันว่า องค์กรมีจุดแข็ง จุดอ่อนอย่างไร เพ่ือให้ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน
สามารถน าไปปรับปรุงการด าเนินการให้สอดคล้องกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพฯ เพ่ือเป็นการยกระดับการพัฒนา
องค์กรให้เป็นไปตามมาตรฐานสากล และเพ่ือให้สอดคล้องกับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป เมื่อเริ่มด าเนินการน าเกณฑ์
ดังกล่าวไปปฏิบัติจริง ส านักงานฯ ควรน าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐที่ได้มีการปรับปรุงและพัฒนาและเป็น
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กรอบที่หน่วยงานต่าง ๆ ใช้อยู่ ไปเป็นแนวทางการด าเนินงาน โดยมีกรอบแนวทางการด าเนินงานที่ครอบคลุม                
ในประเด็นต่าง ๆ ดังนี้ 

  ส่วนที่  1 ลักษณะส าคัญขององค์การ เป็นการอธิบายถึงภาพรวมของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน (ข้อมูลพื้นฐานหน่วยงาน) ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้เกี่ยวข้อง (ประชาชน 
ส่วนราชการ หน่วยงานภายนอก) สิ่งส าคัญที่มีผลต่อการท างานของส านักงานฯ ความท้าทาย เชิงยุทธศาสตร์             
ที่ก าลังเผชิญอยู่ รวมทั้งระบบการปรับปรุงผลการด าเนินงานของส านักงานฯ ดังนี้ 

 ลักษณะส าคัญขององค์การ คือ ภาพรวมของส านักงานฯ สิ่งส าคัญที่มีอิทธิพลต่อวิธีการ
ด าเนินงานและความท้าทายส าคัญท่ีส านักงานฯ เผชิญอยู่ ได้แก่ 

1) ลักษณะองค์การ : คุณลักษณะส าคัญของส านักงานฯ คืออะไร 
 การอธิบายถึงสภาพแวดล้อมการด าเนินงานของส านักงานฯ และความสัมพันธ์ที่ส าคัญ
กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สวนราชการอ่ืน และประชาชนโดยรวม ให้ส านักงานฯ ตอบค าถามต่อไปนี้ 
   ก. สภาพแวดล้อมของส านักงานฯ ได้แก่  
 (1)  พันธกิจหรือหน้าที่ตามกฎหมาย พันธกิจหรือหน้าที่หลักตามกฎหมายของ           
ส านักงานฯ คืออะไรบ้าง ความส าคัญเชิงเปรียบเทียบของพันธกิจหรือหน้าที่ต่อความส าเร็จของส านักงานฯ           
คืออะไร กลไก/วิธีการทีส่ านักงานฯ ใช้ในการส่งมอบผลผลิตและบริการตามพันธกิจคืออะไร 

  (2) วิสัยทัศน์และคานิยม เปูาประสงค์ วิสัยทัศน์ และค่านิยมของส านักงานฯ       
ที่ได้ประกาศไว้คอือะไร สมรรถนะหลักของส านักงานฯ คืออะไร และมีความเกี่ยวข้องอย่างไรกับพันธกิจของส านักงานฯ 

  (3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร ลักษณะโดยรวมของบุคลากรในส านักงานฯ    
เป็นอย่างไร มีการจ าแนกบุคลากรออกเป็นกลุ่มและประเภทอะไรบ้าง อะไรคือข้อก าหนดพ้ืนฐานด้านการศึกษา
ส าหรับกลุ่มบุคลากรประเภทต่าง ๆ องค์ประกอบส าคัญที่ท าให้บุคลากรเหล่านี้มีส่วนร่วมในการท างานเพ่ือบรรลุ
พันธกิจและวิสัยทัศน์ของส านักงานฯ คืออะไร ในการท างานจ าเป็นต้องมีข้อก าหนดด้านสุขภาพและ                
ความปลอดภัยที่เป็นเรื่องเฉพาะของส านักงานฯ อะไรบ้าง 

  (4) สินทรัพย์ ส านักงานฯ มีอาคารสถานที่ เทคโนโลยี และอุปกรณ์ที่ส าคัญอะไรบ้าง 
  (5) กฎหมาย กฎระเบียบ และข้อบังคับ ส านักงานฯ ด าเนินการภายใต้

สภาพแวดล้อมด้านกฎหมาย กฎระเบียบ และข้อบังคับท่ีส าคัญอะไรบ้าง 
   ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์การ ได้แก่  
 (6) โครงสร้างองค์การ โครงสร้างและระบบการก ากับดูแลของส านักงานฯ                 
มีลักษณะอย่างไร ระบบการรายงานระหว่างคณะกรรมการก ากับดูแล ผู้บริหาร และส านักงานฯ ที่ก ากับ              
มีลักษณะเช่นใด  

  (7) ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กลุ่มผู้รับบริการและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ที่ส าคัญของส านักงานฯ มีอะไรบ้าง กลุ่มดังกล่าวมีความต้องการและความคาดหวังที่ส าคัญของผลผลิต 
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ต่อการบริการที่มีให้ และต่อการปฏิบัติการของส านักงานฯ อย่างไร ความต้องการและความคาดหวังของแต่ละกลุ่ม 
มีความแตกต่างกันอย่างไร 

  (8) ส่วนราชการหรือองค์การที่เกี่ยวข้องกันในการให้บริการหรือส่งมอบงานต่อกัน 
ที่ส าคัญมีหน่วยงานใดบ้างและมีบทบาทอย่างไรในระบบงานของส านักงานฯ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการปฏิบัติตาม
ภาระหน้าที่ของส านักงานฯ และการยกระดับความสามารถในการแข่งขันของประเทศ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ดังกล่าวมีส่วนร่วมหรือบทบาทอะไรในการสร้างนวัตกรรมให้แก่ส านักงานฯ กลไกที่ส าคัญในการสื่อสาร                  
และข้อก าหนดส าคัญในการปฏิบัติงานร่วมกันมีอะไรบ้าง 
 2) สภาวการณ์ขององค์การ: สภาวการณ์เชิงยุทธศาสตร์ของส านักงานฯ เป็นเช่นใด 

 อธิบายถึงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ความท้าทาย ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ 
ที่ส าคัญ และระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการของส านักงานฯ ให้ตอบค าถามต่อไปนี้ 
   ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันได้แก่  

   (9) สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันทั้งภายในและภายนอกประเทศของส านักงานฯ
เป็นเช่นใดประเภทการแข่งขันและจ านวนคู่แข่งขันในแต่ละประเภทเป็นเช่นใด  ประเด็นการแข่งขันคืออะไร               
และผลการด าเนินการปัจจุบันของส านักงานฯ ในประเด็นดังกล่าวเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งเป็นอย่างไร 

  (10)  การเปลี่ยนแปลงด้านการแข่งขัน การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญ (ถ้ามี) ซึ่งมีผลต่อ
สถานการณ์แข่งขันของส านักงานฯ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่สร้างโอกาสส าหรับการสร้างนวัตกรรม                 
และความร่วมมือคืออะไร  

  (11) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ แหล่งข้อมูลส าคัญส าหรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 
และเชิงแข่งขันในลักษณะเดียวกันมอีะไรบ้าง แหล่งข้อมูลส าคัญส าหรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบจากหน่วยงานอ่ืน ๆ 
ทั้งภายในและภายนอกอะไรบ้าง มีข้อจ ากัดอะไร (ถ้ามี) ในการได้มาซึ่งข้อมูลเหล่านี้ 

  ข. บริบทเชิงยุทธศาสตร์ 
  (12) ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ของส านักงานฯ 

ในด้านพันธกิจด้านการปฏิบัติการ ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม และด้านบุคลากร คืออะไร 
  ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ 
   (13) ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ องค์ประกอบส าคัญของระบบการปรับปรุงผล

การด าเนินการ รวมทั้งกระบวนการประเมินการปรับปรุงโครงการและกระบวนการที่ส าคัญของส านักงานฯ  
มีอะไรบ้าง  

 ส่วนที่ 2 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  เป็นแนวทางในการบริหารจัดการที่ดี          
ของส านักงานฯ ที่เป็นไปตามมาตรฐานที่ควรจะเป็น เน้นความสอดคล้องเชื่อมโยงและบูรณาการอย่างเป็นระบบ           
มีวัตถุประสงค์เพ่ือตรวจประเมินการด าเนินการของส านักงานฯ ในประเด็นต่าง ๆ ตามหมวดของเกณฑ์คุณภาพ  
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การบริหารจัดการภาครัฐ ท าให้เห็นโอกาสในการปรับปรุงกระบวนการของส านักงานฯ น าไปสู่การยกระดับคุณภาพ
การปฏิบัติงานของส านักงานฯ ประกอบด้วย 7 หมวด  (37 แนวทางการด าเนินการ) ได้แก่ 

 หมวด 1 การน าองค์การ (Leadership) ประกอบด้วย 1) การน าองค์การ และ 2) การก ากับ
ดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคม โดยแนวทางการด าเนินการ 5 แนวทาง ดังนี้ 
  1) ผู้บริหารด าเนินการก าหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม โดยมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย และด าเนินการถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมสู่การปฏิบัติโดยผ่านระบบการน าองค์การไปยังบุคลากร          
ในส านักงานฯ ส่วนราชการหรือองค์การที่เกี่ยวข้องกันในการให้บริการ หรือส่งมอบงานต่อกันที่ส าคัญ                
และผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
  2) ผู้บริหารแสดงความมุ่งมั่นต่อการประพฤติปฏิบัติตามหลัก ธรรมาภิบาล 
  3) ผู้บริหารด าเนินการสร้างสภาพแวดล้อมเพ่ือให้เกิดการบรรลุพันธกิจ การปรับปรุง              
ผลการด าเนินการของส านักงานฯ และการเรียนรู้ระดับองค์การและระดับบุคคล 
  4) การด า เนินการระบบการก ากับดูแลองค์การที่ ดี ในด้ านความรับผิดชอบ                             
ต่อการปฏิบัติงานของส านักงานฯ ความรับผิดชอบด้านการเงิน และการปูองกันการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
  5) การมีวิธีการและมาตรการในการจัดการผลกระทบทางลบที่ เกิดขึ้นต่อสังคม                 
และมีการเตรียมการเชิงรุก มีกระบวนการ ตัววัด และเปูาประสงค์ท่ีส าคัญในการด าเนินการ 

 หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Planning) ประกอบด้วย 1) การจัดท า
ยุทธศาสตร์ และ 2) การน ายุทธศาสตร์ไปปฏิบัติ โดยแนวทางการด าเนินการ 4 แนวทาง ดังนี้ 
  1) การวางแผนยุทธศาสตร์ที่มีการระบุขั้นตอนที่ส าคัญของกระบวนการจัดท ายุทธศาสตร์ 
ผู้ที่เกี่ยวข้องที่ส าคัญ กรอบระยะเวลาของการวางแผนระยะสั้นและระยะยาว พิจารณาการเปลี่ยนแปลง ที่อาจจะเกิดขึ้น 
ในอนาคต 
  2) การมีวิธีการในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล และพัฒนาสารสนเทศเพ่ือใช้ในการ
วางแผนยุทธศาสตร์ที่ตอบสนองความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ สร้างความสมดุลของความต้องการของผู้มีส่วนได้           
ส่วนเสียที่ส าคัญทั้งหมด 
  3) การวิธีการในการจัดท าแผนปฏิบัติการที่ส าคัญโดยค านึงถึงความพร้อมของทรัพยากร
ของส านักงานฯ สื่อสารสร้างความเข้าใจ รวมถึงน าแผนไปสู่การปฏิบัติเพ่ือก่อให้เกิดผลตามวัตถุประสงค์                
เชิงยุทธศาสตร์ของส านักงานฯ 
  4) การมีระบบการก ากับและติดตามความส าเร็จและประสิทธิผลของการด าเนินการตาม
แผนยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ ทบทวนและปรับแผนให้มีความสอดคล้องกับสถานการณ์ 

 หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Customer Focus)            
ประกอบด้วย 1) สารสนเทศส าหรับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ 2) การสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยแนวทางการด าเนินการ 5 แนวทาง ดังนี้ 
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  1) การมีวิธีการในการรวบรวมข้อมูลและสารสนเทศที่ เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการ                 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่อาจจะมีความแตกต่างกันตามกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือให้ได้สารสนเทศ
ที่สามารถน าไปใช้ในการปรับปรุงผลผลิตและบริการได้ 
  2) การมีวิธีการในการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย               
และน าสารสนเทศไปใช้ตอบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
  3) การมีวิธีการในการรวบรวมและค้นหาปัจจัยที่มีผลต่อความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และน าสารสนเทศไปใช้ตอบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
  4) การมีวิธีการในการสื่อสาร สร้าง และจัดการความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียเพ่ือรักษาสัมพันธ์ และตอบสนองความต้องการกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
  5) การมีวิธีการในการจัดการกับข้อร้องเรียนของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                
และท าให้มั่นใจว่าข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล 

 หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (Measurement, Analysis, and 
Knowledge Management) เป็นหมวดหลักของเกณฑ์ในด้านสารสนเทศที่ส าคัญทั้งหมวดที่เกี่ยวข้องกับการวัด 
การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการ รวมทั้งการจัดการความรู้ของส านักงานฯ อย่างมีประสิทธิผล   
เพ่ือผลักดันให้เกิดการปรับปรุง การสร้ างนวัตกรรม และการเพ่ิมความสามารถในการแข่งขัน กล่าวคือ             
เป็น “สมอง” ขององค์การที่เป็นศูนย์กลางในการปฏิบัติการต่าง ๆ ที่ท าให้เกิดความสอดคล้องไปในแนวทาง
เดียวกันของการปฏิบัติการกับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ขององค์การ ซึ่งหัวใจส าคัญของการใช้ข้อมูลแล ะ
สารสนเทศดังกล่าวอยู่ที่คุณภาพและความพร้อมใช้งานของข้อมูล นอกจากนี้ สารสนเทศ การวิเคราะห์  
และการจัดการความรู้อาจเป็นที่มาของความได้เปรียบเชิงแข่งขันและการเพ่ิมประสิทธิภาพ และครอบคลุม  
การพิจารณาเชิงยุทธศาสตร์ ในเรื่องดังกล่าวไว้ ในหมวดนี้เป็นการตรวจประเมินว่าส านักงานฯ มีวิธีการในการ
วิเคราะห์และทบทวนผลการด าเนินงาน การจัดการความรู้ เพ่ือปรับปรุงผลการด าเนินการ และบริหารจัดการ
เทคโนโลยีสารสนเทศที่มปีระสิทธิภาพอย่างไร โดยมีแนวทางการด าเนินการ 5 แนวทาง ดังนี้ 
  1) การเลือก รวบรวม ตัววัดผลการด าเนินงาน เ พ่ือติดตามผลการปฏิบัติการ              
และผลการด าเนินการโดยรวมของส านักงานฯ ซึ่งรวมถึงการติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์                
เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ 
  2) การวิเคราะห์ และทบทวนผลการด าเนินการเพ่ือประเมินผลส าเร็จของส านักงานฯ 
ความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการเพ่ือการแลกเปลี่ยนเรียนรู้แนวปฏิบัติที่ดี 
และน าไปสู่การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
  3) การมีวิธีการรวบรวมและถ่ายทอดองค์ความรู้ ที่จ าเป็นและเป็นประโยชน์แก่องค์การ 
เพ่ือใช้ประโยชน์ในการแบ่งปันและน าวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศไปด าเนินการ 
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  4) มีวิธีการท าให้มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศของส านักงานฯ มีความครอบคลุม 
ถูกต้อง ทันสมัย และปลอดภัย รวมถึงมีเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีรูปแบบที่ใช้งานง่ายส าหรับผู้ใช้งานทั้งภายใน             
และภายนอก 

 หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล (Workforce Focus) เป็นการมุ่งเน้นให้ส านักงานฯ             
มีวิธีการวางแผนด้านทรัพยากรบุคคล ระบบการบริหารทรัพยากรบุคคล : HRM และ HRD การสร้างสภาพแวดล้อม
ในการท างานที่ก่อนให้ เกิดผลการด าเนินการที่ดี  รวมทั้ งการสร้างความผูกพัน และการพัฒนาบุคลากร                      
เ พ่ือน าศักยภาพของบุคลากรมาใช้อย่ า ง เต็มที่ เ พ่ือสนับสนุน พันธกิจ  ยุทธศาสตร์ ของส านั กงานฯ                                
ทั้งในปัจจุบันและอนาคต ในหมวดนี้เน้นการปฏิบัติการด้านบุคลากรที่ส าคัญ การปฏิบัติการต่าง ๆ ที่มุ่งไปสู่           
การสร้างและคงไว้ซึ่งสภาพแวดล้อมของการท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่โด่ดเด่น และมุ่งไปสู่การสร้าง            
ความผูกพันของบุคลากร เพ่ือให้บุคลากรและองค์การปรับตัวทันต่อการเปลี่ยนแปลงและน าไปสู่ความส าเร็จ            
เพ่ือสนับสนุนให้การจัดการทรัพยากรบุคคลสอดคล้องไปแนวทางเดียวกันกับแผนยุทธศาสตร์โด ยรวม                 
โดยมีแนวทางการด าเนินการ 4 แนวทาง ดังนี้ 
  1) มีการจัดท าแผนด้านทรัพยากรบุคคลที่สนับสนุนยุทธศาสตร์ แผนดังกล่าวได้มี          
การประเมินความเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นที่เกี่ยวข้องกับความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก าลัง
บุคลากร รวมถึงได้น าแผนไปปฏิบัติเพื่อให้งานของส่วนราชการบรรลุผลส าเร็จ 
  2) มีการดูแลปัจจัยสภาพแวดล้อมในการท างาน ด้านสุขภาพ ความปลอดภัย และสวัสดิภาพ
ในการท างานของบุคลากร มีการประเมินและปรับปรุงปัจจัยดังกล่าว 
  3) มีการประเมินความผูกพันของบุคลากร มีวิธีการและตัววัดที่ใช้ในการประเมินความผูกพัน
ของบุคลากรที่มีความแตกต่างกันในแต่ละกลุ่มของบุคลากร 
  4) มีการจัดท าระบบการเรียนรู้และการพัฒนาที่สนับสนุนความต้องการของส านักงานฯ
และการพัฒนาตนเอง รวมถึงมีวิธีประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้และการพัฒนา 

 หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ (Operations Focus)  เป็นการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ 
การออกแบบ การส่งมอบผลผลิตและการบริการ และประสิทธิผลของการปฏิบัติการเพ่ือบรรลุความส าเร็จ              
และความยั่งยืนของส านักงานฯ ในหมวดนี้เป็นการตรวจประเมินว่าส านักงานฯ มีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ 
จัดการ และปรับปรุงผลผลิตและการบริการ กระบวนการท างาน รวมทั้งปรับปรุงประสิทธิผลของระบบ            
การปฏิบัติการ เพ่ือส่งมอบคุณค่าแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และท าให้ส านักงานฯ ประสบความส าเร็จ
และยั่งยืนอย่างไร โดยมีแนวทางการด าเนินการ 5 แนวทาง ดังนี้ 
  1) มีการก าหนดข้อก าหนดที่ส าคัญของผลผลิต การบริการ และกระบวนการท างาน           
ที่ส าคัญ รวมถึงมีวิธีการออกแบบผลผลิต การบริการ และกระบวนการท างานให้เป็นไปตามข้อก าหนด                
ที่ส าคัญทั้งหมด 
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  2) มีการปฏิบัติงานของกระบวนการที่เป็นไปตามข้อก าหนดที่ส าคัญ มีการก าหนดตัววัด
หรือตัวชี้วัดผลการด าเนินการที่ส าคัญของกระบวนการที่ส่วนราชการใช้ในการควบคุม และปรับปรุงกระบวนการ 
รวมถึงเชื่อมโยงกับผลการด าเนินการและคุณภาพของผลผลิตและการบริการที่ส่งมอบ 
  3) มีวิธีการในการปรับปรุงกระบวนการท างานเพ่ือปรับปรุงผลผลิต การบริการ และ            
ผลการด าเนินการ การลดความผิดพลาด การท างานซ้ า และความสูญเสียของกระบวนการ 
  4) มีวิธีการเตรียมความพร้อมต่อภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน ได้ค านึงถึงการปูองกัน            
ความต่อเนื่องของการปฏิบัติการ และการท าให้คืนสู่สภาพเดิม 
  5) มีวิธีการในการพิจารณาโอกาสในการสร้างให้เกิดนวัตกรรมที่สามารถน ามาใช้
ประโยชน์ได้ในกระบวนการท างาน 

 หมวด 7 ผลลัพธ์การด าเนินการ (Results) ในหมวดผลลัพธ์การด าเนินการ เป็นการตรวจ
ประเมินว่าส านักงานฯ มีวิธีการอย่างไรในการประเมินผลการด าเนินการและการปรับปรุงในด้านที่ส าคัญทุกด้าน
ของส านักงานฯ ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจ ผลลัพธ์ด้านการให้ความส าคัญผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การและการก ากับดูแลส านักงานฯ 
ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงินและการเติบโต และผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการและการจัดการห่วงโซ่
อุปทาน นอกจากนี้ยังตรวจประเมินระดับผลการด าเนินการของส านักงานฯ เปรียบเทียบกับคู่เทียบ และ           
หน่วยงานอ่ืนที่มีภารกิจคล้ายคลึงกัน ให้ส านักงานฯ น าเสนอตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของผลการด าเนินการ          
ด้านต่าง ๆ โดยแนวทางการด าเนินการ ดังนี้ 
 1. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจ  
  1) ร้อยละความส าเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักในการบรรลุเปูาหมายตามแผนปฏิบัติ
ราชการของส านักงานฯ     
  2) ร้อยละความส าเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักในการบรรลุเปูาหมายตัวชี้วัดค ารับรอง
การปฏิบัติราชการมิติด้านประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ        
 2. ผลลัพธ์ด้านการให้ความส าคัญผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย    
  3) ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   
 3. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร        
  4) ร้อยละความส าเร็จของการด าเนินการตามแผนกลยุทธ์การบริหารทรัพยากรบุคคล  
  5) ร้อยละความส าเร็จของการด าเนินการตามแผนสร้างความผูกพันของบุคลากร  
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 4. ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การ และการก ากับดูแลส านักงานฯ     
  6) ระดับคุณธรรมและความโปร่งใสการด าเนินงานของส านักงานฯ (ITA) 
  7) ร้อยละความพึงพอใจของบุคลากรที่มีต่อการน าองค์การของผู้บริหาร  
 5. ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และการเติบโต      
  8) ร้อยละการเบิกจ่ายเงินงบประมาณรายจ่ายภาพรวม     
 6. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ       
  9) ร้อยละความส าเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักในการบรรลุเปูาหมายตัวชี้วัดของ
กระบวนการที่ส าคัญ            
  10) ร้อยละความส าเร็จเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักความส าเร็จจากผลสัมฤทธิ์ของการด าเนินการ  
ตามแผนการจัดการความรู้  

 จากเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐกับแนวทางการด าเนินงานดังกล่าว          
ซึ่งเป็นเกณฑ์ในระดับพ้ืนฐานที่เป็นเครื่องมือของการบริหารจัดการภาครัฐที่หน่วยงานสามารถน าไปประเมินตนเอง 
และปรับปรุงการด าเนินงานการบริหารจัดการตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ โดยเฉพาะในมิติด้าน
การพัฒนาองค์กร ซึ่งจะท าให้องค์กรและเจ้าหน้าที่ของรัฐมีความเข้าใจถึงการเปลี่ยนแปลงที่ผ่านมาได้อย่างชัดเจน
เป็นรูปธรรมมากขึ้น โดยจะเห็นว่า PMQA เป็นเบื้องหลัง หรือพ้ืนฐานของกิจกรรมและกระบวนการบริหารจัดการ               
ที่ก าหนดให้หน่วยงานภาครัฐได้ปฏิบัติในหลายปีที่ผ่านมาและเกิดการพัฒนาองค์การอย่างต่อเนื่องถึงปัจจุบัน 

 4.2.4 แผนที่น าทาง (Roadmap) การด าเนินการ PMQA ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน  

    เนื่องจากการด าเนินงานตามกรอบเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ : Public 
Sector Management Quality Award (PMQA) มีแนวทางการด าเนินงานในภาพใหญ่ มีองค์ประกอบและเกณฑ์ที่ให้
หน่วยงานภาครัฐด าเนินการและน าไปใช้เป็นกรอบในการประเมินตนเองอย่างเป็นระบบ เพ่ือหาโอกาสในการ
ปรับปรุงองค์การและด าเนินการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง เมื่อส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินจะน าเกณฑ์ดังกล่าวไปเป็น
กรอบแนวทางการด าเนินงาน ผู้ศึกษาเห็นว่าควรมีการก าหนดแนวทางการด าเนินงาน แผนที่น าทาง (Roadmap)                 
การด าเนินการตามเกณฑ์ PMQA ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน และขับเคลื่อนการด าเนินกิจกรรม                      
อย่างต่อเนื่อง โดยก าหนดแนวทางและกลไกการด าเนินงานตามหลักแนวคิด “การปรับปรุงทีละขั้น” ดังนี้ 
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แผนภาพที่ 5 แผนที่น าทาง (Roadmap) การด าเนินการตามเกณฑ์ PMQA ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน  
 

 

 
หมายเหตุ: หมวด 7 ผลลัพธ์การด าเนินการ เป็นการตรวจประเมินว่าส านักงานฯ มีวิธีการอย่างไรในการประเมินผลการด าเนินการ
และการปรับปรุงในด้านที่ส าคัญทุกด้าน ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจ ผลลัพธ์ด้านการให้ความส าคัญ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การและการก ากับดูแลองค์การ ผลลัพธ์
ด้านงบประมาณ การเงินและการเติบโต และผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการและการจัดการห่วงโซ่อุปทาน  โดยจัดท า
ผลลัพธ์เมื่อด าเนินการแต่ละหมวดแล้วทุกปี 

 จากกรอบแนวทางการด าเนินงานดังกล่าวสามารถน ามาอธิบายแนวทางการด าเนินงาน                     
ตามแผนที่น าทาง (Roadmap) การด าเนินการตามเกณฑ์ PMQA ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน แนวทางและ
กลไกการด าเนินงานตามหลักแนวคิด “การปรับปรุงทีละขั้น” ดังนี้ 

 

 

ระยะเริ่มด าเนินการ 

ขับเคลื่อน หมวด 1 
และ หมวด 4 

ขับเคลื่อน หมวด 2 
และ หมวด 3 

 

ขับเคลื่อน หมวด 5 
และ หมวด 6 

 

- ประเมินผลการ
ด าเนินงานตามเกณฑ์ 
PMQA ภาพรวม 

- ปรับปรุงและพัฒนา 

ปีท่ี 1 (พ.ศ. 2562) 

• ระยะเริ่ม
ด าเนินการ 

• การให้ความรู้แก่
บุคลากรเกี่ยวกับ 
PMQA 

• ก าหนดแนวทาง
การด าเนินงาน 

• จัดต้ังคณะท างาน
ขับเคลื่อน 

• จัดท าแผนการ
ด าเนินงาน 

ปีท่ี 2 (พ.ศ. 2563) 

• ขับเคลื่อนแนวทาง
การด าเนินงาน 

• หมวด 1 การน า
องค์การ 

• หมวด 4 การวัด 
การวิเคราะห์ และ
การจัดการความรู้ 

 

ปีท่ี 3 (พ.ศ. 2564) 

• ขับเคลื่อนแนวทาง
การด าเนินงาน 

• หมวด 2 การ
วางแผนเชิง
ยุทธศาสตร์ 

• หมวด 3 การให้
ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 

 

ปีท่ี 4 (พ.ศ. 2565) 

• ขับเคลื่อนแนวทาง
การด าเนินงาน 

• หมวด 5 การ
มุ่งเน้นบุคลากร 

• หมวด 6 การ
มุ่งเน้น
ระบบปฏิบัติการ 

 

ปี 5 (พ.ศ. 2566) 

• ประเมินผลการ
ด าเนินงานตาม
เกณฑ์ PMQA 
ภาพรวม 

• ปรับปรุงและ
พัฒนา 
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 1. ปีท่ี 1 (พ.ศ. 2562) ระยะเริ่มด าเนินการ 

  1.1 การจัดบรรยายให้ความรู้แก่บุคลากรเกี่ยวกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ

ภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award: PMQA) ได้แก่ ความส าคัญและเหตุผลความจ าเป็น             

ในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ : Public Sector Management Quality Award  (PMQA) 

องค์ประกอบของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ : ลักษณะส าคัญขององค์การ และสาระส าคัญเกณฑ์

คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 7 หมวด บทบาทของผู้บริหาร กระบวนการสร้างการมีส่วนร่วมในองค์การ              

และความส าคัญของการน าโอกาสในการปรับปรุงที่พบไปวางแผนพัฒนาองค์การอย่างมีประสิทธิผล  

  1.2 ก าหนดแนวทางการด าเนินงาน ได้แก่ ก าหนดขั้นตอนการด าเนินงาน ระยะเวลา               

การขับเคลื่อนการด าเนินงานแต่ละหมวด การติดตามประเมินผล การปรับปรุงและพัฒนาผลการด าเนินงาน                

ในแต่ละปีและเมื่อด าเนินการขับเคลื่อนครบทุกหมวดแล้ว โดยใช้กรอบเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

(PMQA) พ.ศ. 2558 (ส านักงาน ก.พ.ร ใช้เป็นกรอบให้หน่วยงานด าเนินการอยู่ในปัจจุบัน) หรือเกณฑ์ที่มีการ

พัฒนาใหม่ ๆ เช่น PMQA 4.0 เป็นเกณฑ์ในการด าเนินงาน ทั้งนี้ การก าหนดแนวทางดังกล่าวควรมีการจัดท า

ลักษณะส าคัญขององค์การ เพ่ือให้มีข้อมูลภาพรวมของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินที่อธิบายถึงสิ่งที่ส าคัญ 

ที่มีอิทธิพลต่อวิธีการด าเนินงาน และความท้าทายส าคัญที่ส านักงานฯ เผชิญอยู่ สภาพแวดล้อมการด าเนินงาน 

ของส านักงานฯ ความสัมพันธ์ที่ส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หน่วยงานและองค์กร อ่ืน                          

และประชาชนโดยรวม รวมทั้งสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ความท้าทาย ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ที่ส าคัญ 

และระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการของส านักงานฯ ได้แก่  

   1) ลักษณะองค์การ  
    - สภาพแวดล้อม จัดท าข้อมูลสภาพแวดล้อมของส านักงานฯ พันธกิจหรือหน้าที่ 
ตามกฎหมาย วิสัยทัศน์และค่านิยม ลักษณะโดยรวมของบุคลากร สินทรัพย์ กฎหมาย กฎระเบียบ และข้อบังคับ 
    - ความสัมพันธ์ระดับองค์การ จัดท ารายละเอียดโครงสร้างองค์การ ผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และหน่วยงาน ส่วนราชการหรือองค์การที่เก่ียวข้องกันในการให้บริการ หรือส่งมอบงานต่อกัน  
   2) สภาวการณ์ขององค์การ  
    - สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน จัดท าสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันทั้งภายในและ
ภายนอกประเทศ การเปลี่ยนแปลงด้านการแข่งขัน และแหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 
    - บริบทเชิงยุทธศาสตร์ จัดท าข้อมูลความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์และความได้เปรียบ             
เชิงยุทธศาสตร์ 
    - ระดับการปรบัปรุงผลการด าเนินการ จดัท าข้อมูลระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ 
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  1.3 จัดตั้งคณะท างาน เพ่ือให้การด าเนินงานเป็นไปอย่างเป็นระบบ และเน้นการมีส่วนร่วมของ              

ทุกส านัก การจัดตั้งคณะท างานจะท าให้การด าเนินงานและการขับเคลื่อนเป็นอย่างมีระบบ และเป็นกลไกหลัก 

ที่จะผลักดันท าให้การด าเนินงานบรรลุผลส าเร็จ  

  1.4 จัดท าแผนการด าเนินงาน เพ่ือขับเคลื่อนการด าเนินงาน 

แผนภาพที่ 6 แผนภาพขั้นตอนการด าเนินการในปีที่ 1 (พ.ศ. 2562) 

  
 

 2. ปีที่ 2 (พ.ศ. 2563) ขับเคลื่อนแนวทางการด าเนินงาน หมวด 1 และ หมวด 4 เนื่องจาก

หมวด 1 เป็นข้อมูลพ้ืนฐานส าคัญของการด าเนินการขับเคลื่อนในหมวดอ่ืน ส่วนหมวด 4 พ้ืนฐานของระบบ                  

โดยระบบที่ใช้ข้อมูลจริงและใช้ความรู้เป็นแรงผลักดันการน าองค์การ ประกอบกับผู้ศึกษาเห็นว่า เนื่องจาก 

แผนยุทธศาสตร์ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ฉบับที่ 4 (พ.ศ. 2561 – 2565) ได้ก าหนดยุทธศาสตร์ที่ 3 การพัฒนา

ระบบบริหารจัดการเพ่ือเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ (ส านักผู้ตรวจการแผ่นดิน, 2561) หากส านักงานมีการบริหาร

จัดการข้อมูลองค์ความรู้อย่างเป็นระบบจะช่วยเป็นเครื่องมือในการบริหารองค์กร โดยแนวทางการด าเนินงานทั้ง     

2 หมวด ดังนี้ 

  2.1 หมวด 1 การน าองค์การ  

   เพ่ือให้เห็นถึงบทบาทของผู้น าในการชี้น าและขับเคลื่อนองค์การให้เกิดความยั่งยืน                

การสื่อสารทั้งภายในและภายนอก เพ่ือให้เกิดความผูกพัน การสร้างนวัตกรรม และผลการด าเนินการที่ดี  

 

1 
• จัดท ารายละเอียดโครงการและกิจกรรมที่จะด าเนินการ 

2 
• จัดการบรรยายให้ความรู้แก่บุคลากร/สรุปผล 

3 
• ก าหนดแนวทางการด าเนินงานขับเคลื่อน PMQA 

4 
• จัดตั้งคณะท างานขับเคลื่อน  

5 
• จดัท าแผนการด าเนินงาน  
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   - การน าองค์การโดยผู้บริหาร การก าหนดวิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจ การส่งเสริม 

การประพฤติปฏิบัติตามหลักนิติธรรม ความโปร่งใส และความมีจริยธรรมการสร้างองค์การคุณภาพที่ยั่งยืน                

และการสื่อสารและผลการด าเนินการขององค์การ การสื่อสารสร้างความผูกพันทั้งภายในและภายนอก การท าให้

เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง 

   - การก ากับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคม การก ากับดูแลองค์การ ระบบการก ากับ

ดูแลองค์การ การประเมินผลการด าเนินการ การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายอย่างมีจริยธรรม การประพฤติปฏิบัติ

ตามกฎหมายและกฎระเบียบ การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ความรับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุน

ชุมชนที่ส าคัญการค านึงถึงความผาสุกของสังคม การสนับสนุนชุมชนให้เข้มแข็ง 

  2.2 หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 

   เพ่ือให้ส านักงานฯ สามารถใช้ข้อมูลและสารสนเทศในทุกระดับและทุกส่วนขององค์การ

มาใช้วัด วิเคราะห์ ทบทวนและปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์การ รวมทั้งเพ่ือให้ส่วนราชการใช้ข้อมูล               

เชิงเปรียบเทียบและข้อมูลเกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจในทุกระดับ                       

เกิดการแก้ปัญหาที่มีประสิทธิภาพ และการเรียนรู้จนเกิดแนวทางการปฏิบัติที่เป็นเลิศ 

   - การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินงาน จัดท าการวัดผลการ

ด าเนินการ ตัววัดผลการด าเนินการ ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบข้อมูลผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ความคล่องตัว

ของการวัดผล การวิเคราะห์ และทบทวนผลการด าเนินการ การปรับปรุงผลการด าเนินการ การแลกเปลี่ยนเรียนรู้

วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ ผลการด าเนินการในอนาคต การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและสร้างนวัตกรรม 

   - การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ จัดท าความรู้ของส านักงานฯ 

การจัดการความรู้ การเรียนรู้ระดับองค์กร ข้อมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ คุณลักษณะของข้อมูลและ

สารสนเทศความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ คุณลักษณะของฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์ ความพร้อมใช้งาน

ในภาวะฉุกเฉิน 

   การด าเนินการ หมวด 1 การน าองค์การ และ หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และ             

การจัดการความรู้ มีข้ันตอนการด าเนินการ ดังนี้ 
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แผนภาพที่ 7 แผนภาพขั้นตอนการด าเนินการในปีที่ 2 (พ.ศ. 2563) 

 
 

 3. ปีท่ี 3 (พ.ศ. 2564) ขับเคลื่อนแนวทางการด าเนินงาน หมวด 2 และ หมวด 3 เนื่องจากส านักงาน

ผู้ตรวจการแผ่นดินได้มีการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ฉบับที่ 4 (พ.ศ. 2561 – 2565) แล้ว 

การด าเนินการหมวดนี้จะเป็นข้อมูลและเป็นแนวทางเมื่อส านักงานมีการทบทวนยุทธศาสตร์ฯ ในช่วงครึ่งแผน ฯ  

ซ่ึงการด าเนินการของหมวด 2 เป็นข้อมูลการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ เพ่ือให้หน่วยงานสามารถวางแผนยุทธศาสตร์

ที่มีประสิทธิภาพ ก าหนดกลยุทธ์ที่ตอบสนองความท้าทายเชิงกลยุทธ์ โดยใช้ประโยชน์จากความได้เปรียบ 

เชิงกลยุทธ์ และโอกาสเชิงกลยุทธ์ รวมถึงการตัดสินใจเรื่องระบบงานที่ส าคัญ ในการบรรลุเปูาหมายขององค์กร  

ส่วนหมวด 3 จะมีการด าเนินการที่เกี่ยวกับการก าหนดวิธีการที่ใช้รับฟังเสียงของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

และการใช้สารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการปรับปรุงและค้นหาโอกาสในการสร้าง

นวัตกรรม เพ่ือสร้างความผูกพันและความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ประกอบกับ 

แผนยุทธศาสตร์ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ฉบับที่ 4 ฯ ได้ก าหนดยุทธศาสตร์ที่ 1 การยกระดับการเสริมสร้าง 

ธรรมาภิบาลภาครัฐและอ านวยความเป็นธรรมแก่ประชาชน ผู้ศึกษาเห็นว่า การด าเนินการตามหมวด 2 และ  

หมวด 3 จะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาองค์กรในการจัดท าแผนยุทธศาสตร์และการให้ความส าคัญกับผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียเป็นอย่างดี โดยแนวทางการด าเนินงานทั้ง 2 หมวด ดังนี้ 

 

 

1 
• จัดท ารายละเอียดโครงการและกิจกรรมท่ีจะด าเนินการ หมวด 1 และหมวด 4 

2 
• จัดประชุมคณะท างาน 

3 
• จัดท าข้อมูลการด าเนินงาน หมวด 1 และ หมวด 4 

4 
• จัดท าข้อมูลประเมินผลการด าเนินงาน หมวด 1 และ หมวด 4 

5 
• สรุปผลการด าเนินงาน 

6 
• จัดท าแผนปรับปรุงการด าเนินงาน 
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  3.1 หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์  

    เพ่ือให้ส านักงานฯ สามารถวางแผนยุทธศาสตร์ที่มีประสิทธิภาพ ก าหนดกลยุทธ์              

ที่ตอบสนองความท้าทายเชิงกลยุทธ์ โดยใช้ประโยชน์จากความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และโอกาสเชิงกลยุทธ์ รวมถึง  

การตัดสินใจเรื่องระบบงานที่ส าคัญ ในการบรรลุเปูาหมายขององค์การ ดังนี้ 

   - การจัดท ายุทธศาสตร์ กระบวนการจัดท ายุทธศาสตร์ กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ 

การสร้างสภาพแวดล้อมสนับสนุนนวัตกรรม ก าหนดโอกาสเชิงยุทธศาสตร์  การวิเคราะห์และก าหนดยุทธศาสตร์ 

ระบบงานและสมรรถนะหลักขององค์การ วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ส าคัญ              

การพิจารณาวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 

   - ก า ร น า ยุ ท ธ ศ า ส ต ร์ ไ ป ป ฏิ บั ติ  ก า ร จั ด ท า แ ผ น ป ฏิ บั ติ ก า ร แ ล ะถ่ า ย ท อด 

สู่การปฏิบัติ การจัดท าแผนปฏิบัติการ การน าแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ การจัดสรรทรัพยากร แผนด้านทรัพยากร

บุคคล ตัวชี้วัดผลการด าเนินการ การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ การคาดการณ์ผลการด าเนินการ การคาดการณ์

ผลการด าเนินการ 

  3.2 หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

   เพ่ือให้ส านักงานฯ สามารถก าหนดวิธีการที่ใช้รับฟังเสียงของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียและการใช้สารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการปรับปรุงและค้นหาโอกาส 

ในการสร้างนวัตกรรม เพ่ือสร้างความผูกพันและความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

   - สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียในปัจจุบัน สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่พึงมีในอนาคต การประเมินความพึงพอใจและ
การสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ความพึงพอใจและสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ความพึงพอใจเปรียบเทียบคู่แข่ง/คู่เทียบ และความไม่พึงพอใจ 

   - การสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลผลิต การบริการ และ
การสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลผลิตและการบริการ การสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย การจ าแนกผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
การจัดการความสัมพันธ์ การจัดการกับข้อร้องเรียน 

   การด าเนินการ หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ และ หมวด 3 การให้ความส าคัญ
กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีข้ันตอนการด าเนินการ ดังนี้ 
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แผนภาพที่ 8 แผนภาพขั้นตอนการด าเนินการในปีที่ 3 (พ.ศ. 2564) 

 
 
 4. ปีท่ี 4 (พ.ศ. 2565) ขับเคลื่อนแนวทางการด าเนินงาน หมวด 5 และ หมวด 6  

  การด าเนินการในหมวดนี้เน้นการพัฒนาบุคลากร และกระบวนการจัดการ การบริหารองค์กร 

ในภาพรวม ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนการด างานตามภารกิจหลักขององค์กรให้บรรลุผลส าเร็จ โดยแนวทางการ

ด าเนินงานทั้ง 2 หมวด ดังนี้ 

  4.1 หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร 

   เพ่ือให้ส านักงานฯ สามารถประเมินความต้องการด้านความสามารถและอัตราก าลัง  

เพ่ือสร้างสภาพแวดล้อมของบุคลากรที่ก่อให้เกิดผลการด าเนินการที่ดี สร้างความผูกพัน การบริหารจัดการและ

พัฒนาบุคลากรภายในองค์การ รวมถึงการน าศักยภาพของบุคลากรมาใช้อย่างเต็มที่ให้สอดคล้องไปในทางเดียวกัน

กับพันธกจิ กลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการขององค์การ ประกอบด้วย 

   - สภาพแวดล้อมด้านบุคลากร ขีดความสามารถและอัตราก าลังด้านบุคลากร              

ขีดความสามารถและอัตราก าลัง บุคลากรใหม่ การท างานให้บรรลุผล การจัดการการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร 

บรรยากาศการท างานของบุคลากร สภาพแวดล้อมการท างาน นโยบายและสวัสดิการ 

   - ความผูกพันของบุคลากร ผลการปฏิบัติงานของบุคลากร องค์ประกอบของความ

ผูกพันวัฒนธรรมส่วนราชการ การประเมินผลการปฏิบัติงาน การประเมินความผูกพันของบุคลากร การประเมิน                

1 
• จัดท ารายละเอียดโครงการและกิจกรรมท่ีจะด าเนินการ หมวด 2 และหมวด 3 

2 
• จัดประชุมคณะท างาน 

3 
• จัดท าข้อมูลการด าเนินงาน หมวด 2 และ หมวด 3 

4 
• จัดท าข้อมูลประเมินผลการด าเนินงาน หมวด 2 และ หมวด 3 

5 
• สรุปผลการด าเนินงาน 

6 
• จัดท าแผนปรับปรุงการด าเนินงาน 
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ความผูกพันเชื่อมโยงกับผลลัพธ์ของส่วนราชการ การพัฒนาบุคลากรและผู้บริหาร ระบบการเรียนรู้และ              

การพัฒนาประสิทธิผลของการเรียนรู้และการพัฒนาความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน 

  4.2 หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ 

   เพ่ือให้ส านักงานฯ สามารถออกแบบ จัดการ ปรับปรุงผลผลิต บริการ และกระบวนการ

ท างานทั่วทั้งองค์การ ให้เกิดประสิทธิผลของการปฏิบัติงานและสามารถส่งมอบผลผลิตแก่ผู้รับบริการและ                     

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อให้องค์การประสบความส าเร็จอย่างยั่งยืน ประกอบด้วย    

   - กระบวนการท างาน การออกแบบผลผลิตและกระบวนการ แนวคิดในการออกแบบ 

ข้อก าหนดของผลผลิต การบริการ และกระบวนการท างาน การจัดการกระบวนการ การน ากระบวนการไปปฏิบัติ 

กระบวนการสนับสนุน การปรับปรุงผลผลิต การบริการ และกระบวนการ 

   - ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน การควบคุมต้นทุน การควบคุมต้นทุน การจัดการห่วงโซ่

อุปทาน การจัดการห่วงโซ่อุปทาน การเตรียมความพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉิน ความปลอดภัย 

การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน การจัดการนวัตกรรม การจัดการนวัตกรรม 

   การด าเนินการ หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร และ หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ 

มีข้ันตอนการด าเนินการ ดังนี้ 

แผนภาพที่ 9 แผนภาพขั้นตอนการด าเนินการในปีที่ 4 (พ.ศ. 2565) 

 

1 
• จัดท ารายละเอียดโครงการและกิจกรรมท่ีจะด าเนินการ หมวด 5 และหมวด 6 

2 
• จัดประชุมคณะท างาน 

3 
• จัดท าข้อมูลการด าเนินงาน หมวด 5 และ หมวด 6 

4 
• จัดท าข้อมูลประเมินผลการด าเนินงาน หมวด 5 และ หมวด 6 

5 
• สรุปผลการด าเนินงาน 

6 
• จัดท าแผนปรับปรุงการด าเนินงาน 
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 5. ปีท่ี 5 (พ.ศ. 2566) ประเมินผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ PMQA ภาพรวม ปรับปรุงและ

พัฒนา  

  เมื่อด าเนินการครบทุกหมวดแล้ว ควรมีการประเมินผลในภาพรวมเพ่ือน าข้อมูลไปปรับปรุงและ

พัฒนาองค์กรว่ามีสิ่ งใดควรมีการปรับปรุงเ พ่ือให้สอดคล้องกับบริบท สถานการณ์และสภาพแวดล้อม                             

ที่เปลี่ยนแปลงไป โดยมีขั้นตอนการด าเนินการ ดังนี้ 

แผนภาพที่ 10 แผนภาพขั้นตอนการด าเนินการในปีที่ 5 (พ.ศ. 2566) 

 
 ทั้งนี้ การด าเนินการตามหมวด  1 – 6 ดังกล่าว จะต้องน าเสนอในส่วนของค่านิยมหลัก 11 ข้อ 
ซึ่งถือเป็นหลักการพ้ืนฐานส าคัญที่อธิบายถึงองค์ประกอบของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  ได้แก่   
1) การน าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ 2) ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประชาชน  
3) การเรียนรู้ขององค์กรและของระดับบุคลากร 4) การให้ความส าคัญกับบุคลากรและเครือข่าย 5) ความสามารถ
ในการปรับตัว 6) การมุ่งเน้นอนาคต 7) การสนับสนุนให้เกิดนวัตกรรม 8) การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง  
9) ความรับผิดชอบต่อสังคม 10) การมุ่งเน้นผลลัพธ์และการสร้างคุณค่า และ 11) มุมมองในเชิงระบบ ส านักงานฯ 
อาจจะพิจารณาว่า มีค่านิยมหลักเหล่านี้มากน้อยเพียงใด และควรจะปรับปรุงประเด็นใดบ้าง  นอกจากนั้น  
จะต้องประเมินโดยการน ากระบวนการและแนวทางต่าง ๆ มาใช้ โดยถามค าถาม 4 ข้อ คือ แนวทาง-Approach
การน าไปสู่การปฏิบัติ-Deployment การเรียนรู้-Learning การบูรณาการ-Integration และผลลัพธ์ประเมิน
องค์กรตามหมวด 7 ดังแผนภาพที่ 11 และแผนภาพที่ 12 

 

 

1 
• จัดท ารายละเอียดโครงการและกิจกรรมทีจ่ะด าเนินการ ประเมินผล 

2 
• จัดประชุมคณะท างาน 

3 
• จัดท าข้อมูลการด าเนินงาน หมวด 1 - 6 

4 
• จัดท าข้อมูลประเมินผลและผลลัพธ์การด าเนินการ 

5 
• สรุปผลการด าเนินงาน 

6 
• จัดท าแผนปรับปรุงองค์การแต่ละหมวดในภาพรวม 
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แผนภาพที่ 11 แผนภาพกระบวนการและแนวทางการประเมินองค์กรตามหมวด 1 – 6 

 
                    ที่มา: ส านักงาน ก.พ.ร. 

 

แผนภาพที่ 12 แผนภาพการประเมินองค์กรตามหมวด 7 
 

 
                    ที่มา: ส านักงาน ก.พ.ร. 

 

 

A 

•วิธีการท่ีใช้เพ่ือให้บรรลผุล
ตามกระบวนการ 

•ความเหมาะสมของวิธีการ
ตอบสนองข้อก าหนด 

•ความมีประสทิธิผลของการ
ใช้วิธีการ 

•ระดบัการน าไปใช้ซ า้ และ
บนพืน้ฐานของการใช้ข้อมลู
และสารสนเทศ 

D 

•การใช้แนวทางตอบสนอง
ข้อก าหนด  

•ใช้อย่างคงเส้นคงวา 

•ใช้ในทกุหน่วยงานท่ี
เก่ียวข้อง 

L 

•การปรับปรุงแนวทางให้ดี
ขึน้ ผ่านวงรอบการประเมิน
และปรับปรุง 

•การกระตุ้นให้เกิดการ
เปล่ียนแปลงก้าวกระโดด 
และการใช้นวตักรรม 

•การแบ่งปันความรู้ 
จากการปรับปรุงที่ดีขึน้และ
นวตักรรมกบัหน่วยงานและ
กระบวนการอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง 

 

I 

•แนวทางท่ีสอดคล้องกบั
ความต้องการของสว่น
ราชการ 

•การใช้ตวัวดั สารสนเทศ 
และระบบการปรับปรุงท่ี
ช่วยเสริมกนัระหว่าง
กระบวนการ และหน่วยงาน
ตา่ง ๆ 

•แผนงาน กระบวนการ 
ผลลพัธ์ การวิเคราะห์ การ
เรียนรู้ และการปฏิบตั ิ
สอดคล้องกลมกลืนในทกุ
กระบวนการและทกุ
หน่วยงาน 

• ผลการด าเนินงานเทียบกับข้อมูล                
เชิงเปรียบเทียบ ค่าเทียบเคียงหรือ
องค์การช้ันน า 

• ความครอบคลุมของตัวช้ีวัดต่าง ๆ 
• ผลลัพธ์และตัวช้ีวัดที่เช่ือถือ 

• ผลลัพธ์ที่สอดคลอ้งกลมกลนื                
ทุกกระบวนการและหน่วยงาน 

• อัตราของการปรับปรุงผลด าเนินการ   
หรือผลที่ดีอย่างต่อเนื่อง 

• ความครอบคลุมของผลการด าเนนิการ 

• ระดับของผลการด าเนินงานในปัจจุบนั
เทียบกับเปูาหมาย 

Level-Le Trend-T 

Comparison-C Integration-L 
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 ผลลัพธ์ (หมวด 7) “ผลลัพธ์” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ของการด าเนินการขององค์การ                   
ในการบรรลุตามข้อก าหนดและปัจจัยทั้ง 4 ที่ใช้ในการประเมินผลลัพธ์ ได้แก่ Le (Level) – ระดับ T (Trends) – แนวโน้ม                
C (Comparisons) – การเปรียบเทียบ และ I (Integration) – การบูรณาการ การด าเนินการหัวข้อในหมวด 7   
เป็นภาพรวมซึ่งมีพ้ืนฐานจากผลการด าเนินการโดยรวม โดยค านึงถึงปัจจัยทั้ง 4 ด้านของผลลัพธ์ (LeTCI)  
 Le (Level) – “ระดับ” หมายถึง ระดับของผลการด าเนินการในปัจจุบัน โดยใช้มาตรการวัดที่สื่อถึง
ความหมายที่มีนัยส าคัญ 
 T (Trends) – “แนวโน้ม” หมายถึง อัตราของการปรับปรุงผลการด าเนินการ หรือผลการ
ด าเนินการที่ดีอย่างต่อเนื่อง (เช่น ความลาดชันของจุดที่แสดงข้อมูลบนแกนของเวลา) ความครอบคลุมของผลการ
ด าเนินการ (เช่น ความครอบคลุมของการถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติและการแบ่งปันบทเรียนอย่างกว้างขวาง) 
 C (Comparisons) – “การเปรียบเทียบ” หมายถึง ผลการด าเนินการของส่วนราชการ                         
โดยเทียบกับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม เช่น เปรียบเทียบกับส่วนราชการหรือองค์การอ่ืนที่มีภารกิจ
คล้ายคลึงกัน และผลการด าเนินการของส่วนราชการเมื่อเทียบกับค่าเทียบเคียง หรือกับองค์การชั้นน า 
 I (Integration) – “การบูรณาการ” หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของตัววัดต่าง ๆ 
(จ าแนกประเภท) ด้านผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลผลิตและบริการ กระบวนการและแผนปฏิบัติการ              
ที่ส าคัญตามที่ระบุไว้ในลักษณะส าคัญขององค์การและหัวข้อที่อยู่ในหมวดกระบวนการ  (ในหมวด 1 ถึงหมวด 6) 
ผลลัพธ์รวมถึงตัวชี้วัดที่เชื่อถือได้ส าหรับผลการด าเนินการที่เชื่อถือได้  และผลลัพธ์มีความสอดคล้องกลมกลืนกัน                          
ในทุกกระบวนการและหน่วยงาน เพ่ือสนับสนุนเปูาประสงค์ของส่วนราชการ 

 ทั้งนี้ กรอบแนวทางดังกล่าว ผู้ศึกษาเสนอเป็นแนวทางเบื้องต้น และจากการศึกษาข้อมูลในช่วงปี 
พ.ศ. 2561 เมื่อส านักงานฯ ด าเนินการ ควรพิจารณาข้อมูลและสภาพแวดล้อมที่เกี่ยวข้องประกอบการด าเนินการ
อีกครั้ง รวมถึงควรใช้เครื่องมือหรือกรอบแนวทางการด าเนินงานที่เป็นปัจจุบัน มาเป็นแนวทางการด าเนินงาน
เพ่ือให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมและสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป 



บทที่ 5 

สรุป และข้อเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA)  

 การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ : Public Sector Management Quality Award 

(PMQA) เป็นเกณฑ์ที่ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ร่วมกับสถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ

ด าเนินการศึกษาวิเคราะห์ และมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง โดยมีจุดมุ่งหวังเพ่ือให้หน่วยงานภาครัฐได้มีเกณฑ์ที่จะใช้

เป็นกรอบแนวทางในการประเมินตนเอง และปรับปรุงกระบวนการท างานและผลการด าเนินงาน เพ่ือพัฒนา

คุณภาพการบริหารจัดการ และยกระดับคุณภาพมาตรฐานการท างานไปสู่ระดับมาตรฐานสากล และเพ่ือให้

บรรลุผลลัพธ์ในการด าเนินการที่เป็นเลิศ โดยมีเนื้อหาเกี่ยวกับ ลักษณะส าคัญขององค์กร และเกณฑ์คุณภาพ         

การบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน เป็นประเด็นส าคัญในการบริหารจัดการองค์ก ารใน 7 ด้าน ได้แก่                 

1) การน าองค์การ 2) การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 3) การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ ส่วนเสีย              

4) การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 5) การมุ่งเน้นบุคลากร 6) การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ                  

และ 7) การมุ่งผลลัพธ์การด าเนินงาน 

 ต่อมาในปี พ.ศ. 2551 ส านักงาน ก.พ.ร. ได้ปรับปรุงเกณฑ์ไปสู่เกณฑ์คุณภาพการบริหาร            

จัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Fundamental Level) และก าหนดให้ส่วนราชการน าไปใช้ในการพัฒนาองค์กร          

ปีละ 2 หมวด ระหว่างปี พ.ศ. 2552 – 2554 เพ่ือเป็นการยกระดับการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่อง จึงได้ก าหนด          

ให้มีการตรวจรับรองคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Certified FL) แก่ส่วนราชการที่ด าเนินการ

พัฒนาองค์กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐครบ 6 หมวด (หมวดที่ 7 เป็นตัวชี้วัดที่วัดประสิทธิผล

ขององค์กร) เพ่ือเป็นการเชิดชูเกียรติ และเป็นแรงจูงใจให้แก่หน่วยงานที่มุ่งมั่นพัฒนาองค์กรสู่มาตรฐานสากล 

ส านักงาน ก.พ.ร. ได้มีการปรับปรุงและพัฒนาเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2558 และเกณฑ์คุณภาพ

การบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2558) ซึ่งได้มีการพัฒนาและปรับปรุงเกณฑ์ให้สอดคล้องกับ

สถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป และจัดให้มีรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555 จนถึงปัจจุบัน           

ในปี พ.ศ. 2560 คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ได้มีมติก าหนดชื่อรางวัลใหม่เป็น “รางวัลเลิศรัฐ” เป็นรางวัล 

ที่มอบให้กับส่วนราชการที่ได้มุ่งมั่นปฏิบัติราชการจนประสบผลส าเร็จ และได้ก าหนดให้รางวัลคุณภาพการบริหาร

จัดการภาครัฐเป็นสาขาหนึ่งของรางวัลเลิศรัฐ จะเห็นได้ว่าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐได้รับการพัฒนามาอย่าง

ต่อเนื่อง และถือเป็นเกณฑ์ที่หน่วยงานภาครัฐต่างให้ความส าคัญและด าเนินการตามแนวทางดังกล่าวถึงปัจจุบัน 
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 การด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ ที่มีผลการด าเนินงานการพัฒนาระบบราชการด้วย

ระบบคุณภาพ PMQA ตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐที่ดีนั้น ถึงแม้หลายหน่วยงาน             

จะพบปัญหาและอุปสรรคจากการด าเนินงานดังกล่าว แต่หลายหน่วยงานก็ยังมีการด าเนินการต ามกรอบ                          

การพัฒนาฯ และมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 

5.2 สรุปผลการศึกษา ตามกรอบการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน             
ที่ผ่านมาในช่วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 - 2560  

 จากการศึกษาการด าเนินการตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 - 2560 พบว่า ส านักงานฯ มีผลการด าเนินการตามกรอบ
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ สรุปผลดังนี้ 

 1. ด้านการน าองค์กร (Leadership) พบว่า ส านักงานฯ มีการด าเนินงานในด้านการน าองค์กร 
โดยมีการก าหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ เปูาประสงค์การท างานไว้อย่างชัดเจน การด าเนินงานค านึงถึงความต้องการ
หรือผลประโยชน์ของผู้รับบริการ การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนและความไม่เป็นธรรมให้กับประชาชน             
และสังคม การด าเนินการแก้ไขในผลกระทบที่เกิดขึ้นกับประชาชนอย่างเท่าเทียม และทั่วถึงผ่านช่องทาง 
การให้บริการ ได้แก่ โทรศัพท์ ไปรษณีย์ หนังสือ เป็นต้น 

 2. ด้านการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Planning) พบว่า ส านักงานฯ มีผลการด าเนินงาน
ด้านการวางแผนยุทธศาสตร์ตามแนวทางที่ก าหนดได้แก่ มีขั้นตอนและกระบวนการจัดท าแผนยุทธศาสตร์              
โดยให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการจัดท าแผนแม่บทการตรวจการแผ่นดิน การจัดท าแผนมีการน าปัจจัยต่าง ๆ            
มาประกอบการวางแผนยุทธศาสตร์ เช่น ความต้องการ ความคาดหวังของผู้รับบริการ นวัตกรรมและการเปลี่ยนแปลง            
ที่ส าคัญทางเทคโนโลยี และด้านอ่ืนๆ ซึ่งอาจมีผลต่อบริการและการด าเนินงานขององค์กร การวิเคราะห์
สภาพแวดล้อมองค์กรเพ่ือให้ทราบจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค การถ่ายทอดและการน าแผนไปสู่            
การปฏิบัติให้บรรลุเปูาประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และกลยุทธ์หลัก  การติดตามผลการด าเนินงานรายเดือน             
รายไตรมาส และรายปี และน าข้อมูลผลการด าเนินงานไปปรับปรุงการปฏิบัติงาน  

 3. ด้านการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Customer Focus) พบว่า 
ส านักงานฯ ได้ให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งภายในและภายนอก ได้แก่ บุคลากรภายใน
ส านักงานฯ บุคลากรหน่วยงานภาครัฐ ประชาชน และสื่อมวลชน ผ่านการด าเนินโครงการ  กิจกรรมและ            
การให้บริการต่าง ๆ ได้แก่ โครงการผู้ตรวจการแผ่นดินสัญจร โครงการพัฒนาระบบการรับเรื่องร้องเรียน         
ด้วยสื่อสมัยใหม่ โครงการปรับปรุงและขยายความร่วมมือกับหน่วยงานเพ่ือแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน  โครงการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพการส่งเสริมคุณธรรม จริยธรรม ให้กับผู้ด ารงต าแหน่งทางการเมือง ข้าราชการ และเจ้าหน้าที่
ของรัฐโครงการรณรงค์ปลูกและปลุกจิตส านึกด้านจริยธรรมแก่ทุกภาคส่วน โครงการวิจัยประเมินผลการปฏิบัติตาม
รัฐธรรมนูญเพ่ือจัดท าข้อเสนอแนะด้านกฎหมายและการยุติธรรม โครงการบูรณาการการตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐ   
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เพ่ือคุ้มครองสิทธิประชาชนในประชาคมอาเซียน โครงการประชาสัมพันธ์เชิงรุก  และโครงการศึกษาวิจัย              
เพ่ือเสนอแนะในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนและเพ่ือแก้ไขกฎหมายที่มีผลกระทบต่อประชาชน
และสาธารณชน เป็นต้น ซึ่งการด าเนินโครงการดังกล่าว มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการผ่านเวที           
การประชุม สัมมนา การส ารวจความคิดเห็นผ่านแบบสอบถาม เพ่ือน าข้อมูลไปปรับปรุงการด าเนินงาน               
ของส านักงานฯ การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการเพ่ือตอบสนองความคาดหวังและสร้างความประทับใจ              
แก่ผู้รับบริการ ซึ่งจะส่งผลให้ส านักงานฯ มีภาพลักษณ์ท่ีดี และประชาชน ให้ความเชื่อมั่นต่อการปฏิบัติงาน 

 4. ด้านการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (Measurement, Analysis and Knowledge 
Management) พบว่า ส านักงานฯ มีผลการด าเนินงานด้านการวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้เป็นไป
ตามเกณฑ์ที่ก าหนด ได้แก่ การเก็บรวมรวมข้อมูลสารสนเทศมีความสอดคล้องและเชื่อมโยงกัน เพ่ือใช้ในการติดตามผล 
การปฏิบัติงานและผลการด าเนินการ มีระบบการตรวจสอบภายใน มีการใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือมาสนับสนุน 
การตัดสินใจในการด าเนินงานของส านักงานฯ การส่งเสริมพัฒนาการน านวัตกรรมใหม่ๆ มาใช้ในการด าเนินงาน  
การส่งเสริมและการจัดการความรู้  
  แต่สิ่งที่ส านักงานฯ จะต้องด าเนินการเพ่ิมเติม คือ การจัดการความรู้ เพ่ือแสวงหาและ
แลกเปลี่ยนการปฏิบัติที่เป็นเลิศ การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ ซึ่งเป็นประเด็นที่ต้องมีการแก้ไขปรับปรุงและ
พัฒนาให้เป็นรูปธรรมยิ่งขึ้น 

 5. ด้านการมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล (Workforce Focus) พบว่า ส านักงานฯ มีการด าเนินงาน
ตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการฯ ด้านการมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล ได้แก่ มีการจัดโครงสร้าง
องค์กรและระบบการท างานอย่างชัดเจน การส่งเสริมให้บุคลากรเกิดความร่วมมือ แต่ยังขาดการส่งเสริม               
การแลกเปลี่ยนความรู้หรือทักษะระหว่างบุคลากรภายในของส านักงานฯ เพ่ือให้การท างานมีประสิทธิผล และ              
การประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรมีการแจ้งผลเพ่ือให้ เกิดการพัฒนาและปรับปรุงการท างานยังไม่ดี
เท่าท่ีควร ในส่วนของการเรียนรู้ของบุคลากรมีการจัดอบรม สัมมนา เพื่อเพ่ิมพูนความรู้ และทักษะมีการด าเนินการ
เป็นประจ าทุกปี แต่ยังขาดการติดตามผลการน าความรู้ไปใช้กับการปฏิบัติงาน ส่วนการสร้างความผาสุก            
และความพึงพอใจแก่บุคลากรนั้น ถึงแม้จะมีการด าเนินกิจกรรมที่ส่งเสริมในเรื่องสุขภาพและกิจกรรม            
สันทนาการต่าง ๆ แต่ไม่มีการสอบถามความต้องการหรือส ารวจความพึงพอใจในการด าเนินงาน 

 6. ด้านการมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ (Process Management) พบว่า ส านักงานฯ มีการด าเนินงาน
ตามแนวทางเกณฑก์ารพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการฯ ด้านการมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ โดยมีการน าองค์ความรู้ 
เทคโนโลยีใหม่ ๆ ความต้องการของผู้รับบริการ ปัจจัยประสิทธิภาพประสิทธิผล เปูาหมายและผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ               
มาก าหนดหรือออกแบบกระบวนการที่สร้างคุณค่า และมีการปรับปรุงกระบวนการบริหารจัดการเพ่ือปูองกัน
ข้อผิดพลาดจากการด าเนินการ  
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 7. ด้านผลลัพธ์การด าเนินการ (Results) พบว่า ส านักงานฯ มีผลลัพธ์การด าเนินงานในภาพรวม 
อยู่ระดับสูง เมื่อพิจารณารายด้านตามมิติ พบว่า  
  1) ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจนั้น ส านักงานฯ มีการด าเนินงานบรรลุ
ความส าเร็จตามแผนพัฒนาหรือแผนโครงการ  
  2) ผลลัพธ์ด้านการให้ความส าคัญผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส านักงานฯ มีการด าเนินการ
ด้านการสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ดีอยู่ในระดับสูง 
  3) ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ส านักงานฯ มีการด าเนินการบรรลุตามแผนกลยุทธ์           
การบริหารทรัพยากรบุคคล แต่ยังไม่มีการด าเนินการตามแผนสร้างความผูกพันของบุคลากร การจัดท าและประเมิน
ความส าเร็จของแผนสร้างความผูกพันของบุคลากร 
  4) ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การ และการก ากับดูแลส่วนราชการ ส านักงานฯ มีการด าเนินการ
เกี่ยวกับคุณธรรมและความโปร่งใสการด าเนินงานของหน่วยงาน ( ITA) โดยผลการประเมินอยู่ในระดับสูง              
(ปี 2560 คะแนน 72.10) แต่ยังไม่มีการประเมินถึงความพึงพอใจของบุคลากรที่มีต่อการน าองค์การของผู้บริหาร 
  5) ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และการเติบโต ส านักงานฯ มีผลการเบิกจ่ายงบประมาณ 
ในแต่ละปีส่วนใหญ่สามารถเบิกจ่ายได้ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 80  
  6) ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ ส านักงานฯ มีการด าเนินการบรรลุผลส าเร็จ          
ในการด าเนินการ แต่ยังไม่มีการประเมินความส าเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักในการบรรลุเปูาหมายตัวชี้วัด              
ของกระบวนการที่ส าคัญ และยังไมมี่การประเมินผลสัมฤทธิ์ของการด าเนินการตามแผนการจัดการความรู้ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะการด าเนินงาน 

 การศึกษา เรื่อง การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน                
ด้วยระบบ PMQA มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาแนวทาง กระบวนการ และเครื่องมือที่น ามาใช้ในการพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐส าหรับน ามาปรับใช้กับส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน  2) เพ่ือศึกษาปัญหา  
และอุปสรรคที่เกิดจากกระบวนการพัฒนาคุณภาพบริหารจัดการภาครัฐ แนวทางแก้ไขและการพัฒนา และ                        
3) เพ่ือศึกษาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพและการพัฒนาคุณภาพการบริการจัดการองค์กรส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
ซึ่งเป็นการศึกษา วิเคราะห์ ผลการด าเนินการของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินที่ผ่านมาในช่วงปีงบประมาณ              
พ.ศ. 2555 - 2560 ตามกรอบการพัฒนาระบบราชการและการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  
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 ผลการศึกษาแนวทาง กระบวนการ และเครื่องมือที่น ามาใช้ในการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐส าหรับน ามาปรับใช้กับส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน รวมถึงปัญหา และอุปสรรคที่เกิดจาก
กระบวนการพัฒนาคุณภาพบริหารจัดการภาครัฐ แนวทางแก้ไข การพัฒนาและการเพ่ิมประสิทธิภาพ การศึกษา 
วิเคราะห์ผลการด าเนินการของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินในช่วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 – 2560             
พบว่า ส านักงานฯ ได้มี การด าเนินการตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพฯ มาอย่างต่อเนื่องจนถึงปัจจุบัน                        
และจากผลการศึกษาการด าเนินการตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของส านักงาน
ผู้ตรวจการแผ่นดินที่ผ่านมา ถึงแม้ส่วนใหญ่มีการด าเนินการตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริหารจัดการภาครัฐก็ตาม 
แต่เพ่ือลดอุปสรรคของการบริหารจัดการ การปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และสามารถบรรลุ
เปูาหมายทีก่ าหนดไว้ ผู้ศึกษาเห็นว่าส านักงานฯ ควรด าเนินการในประเด็นต่าง ๆ ดังนี้ 

 1. ควรให้ความส าคัญในการน ากรอบและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ : 
Public Sector Management Quality Award หรือเรียกว่า PMQA ไปเป็นเครื่องมือหรือแนวทางในการ
ด าเนินงาน และพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการงานของส านักงานฯ อย่างต่อเนื่อง  ตามลักษณะส าคัญ                     
ขององค์การและเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ประเด็นส าคัญในการบริหารจัดการองค์การใน 7 ด้าน 
ได้แก่ 1) การน าองค์การ 2) การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 3) การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                   
4) การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 5) การมุ่งเน้นบุคลากร 6) การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ  และ                    
7) การมุ่งผลลัพธ์การด าเนินงาน  
 2. ควรมีการบริหารจัดการองค์การในเชิงรุก เพ่ือให้สอดรับกับการบริหารจัดการที่เปลี่ยนแปลงไป 
ในท่ามกลางกระแสโลกาภิวัตน์ในปัจจุบัน และผลที่เกิดขึ้นกับประชาชนจากการด าเนินภารกิจของผู้ตรวจการแผ่นดิน 
และส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 และ
พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2560 การด าเนินงานของส านักงานฯ               
ซึ่งผลที่เกิดขึ้นนั้นอาจจะมาจากการด าเนินงานโครงการ แผนงาน หรือการปฏิบัติ งานตามภารกิจที่มีผล                  
ต่อประชาชน 
 3. ควรมีการก ากับดูแลตนเองที่ดีเพ่ือส่งเสริมให้เกิดความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติงานหรือ             
การด าเนินการเกี่ยวกับคุณธรรม จริยธรรม และกิจกรรมเพ่ือส่งเสริมค่านิยม และเป็นวัฒนธรรมที่ดีขององค์การ               
การท าความเข้าใจกับบุคลากรในการน าแผนยุทธศาสตร์หรือกลยุทธ์หลักไปปฏิบัติ  การสื่อสารเพ่ือให้บุคลากร              
ร่วมตระหนักในการด าเนินการเพ่ือให้บรรลุพันธกิจ และวิสัยทัศน์ที่ก าหนดไว้  
 4. ควรมีการประชาสัมพันธ์แผนยุทธศาสตร์ หรือเปูาประสงค์เชิงยุทธศาสตร์  บทบาทหน้าที่               
และอ านาจให้ประชาชน ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ทราบ ซึ่งมีผลท าให้ส านักงานฯ มีเครือข่าย                  
ในการด าเนินการหรือขอความร่วมมือกับกลุ่มดังกล่าวไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
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 5. ควรมุ่งเน้นการพัฒนาส านักงานฯ ทั้งด้านระบบปฏิบัติการ การบริหารจัดการ และผลลัพธ์             
การด าเนินการ ทั้งด้านประสิทธิผล คุณภาพการให้บริการ ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน และการพัฒนาองค์กร                 
ซึ่งเป็นผลลัพธ์จากการด าเนินงานตามกรอบแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  
 6. ควรให้มีการตรวจประเมินส านักงานฯ ตามกรอบเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ              
เป็นประจ าทุกปี ซึ่งที่ผ่านมาส านักงานฯ ยังไม่ได้น าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐมาปรับใช้กับองค์กร
อย่างเป็นระบบ ประกอบกับที่ผ่านมาได้มีข้อสังเกตของคณะกรรมาธิการที่ได้ให้ข้อเสนอแนะส านักงานฯ ในการ
รายงานผลการด า เนินงานขององค์กรต่อสาธารณะที่ ระบุ ว่ า  ส านักงานผู้ ตรวจการแผ่นดินยั งขาด                          
การด าเนินงานและการน าเสนอผลการด าเนินงานที่เป็นไปตามเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ : 
Public Sector Management Quality Award (PMQA) อย่างเป็นรูปธรรมนั้น หากส านักงานฯ                                         
มีการด าเนินการตามกรอบ (PMQA) และมีการตรวจประเมินการด าเนินการจะสามารถน าข้อมูลไปเป็นแนวทาง              
ในการรายงานผลการด าเนินการ เช่น รายงานประจ าปีผู้ตรวจการแผ่นดิน และรายงานผลการด าเนินการ             
ตามแผนปฏิบัติการประจ าปีของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน รวมถึงการปรับปรุงและพัฒนาองค์กรให้เป็นไปตาม
มาตรฐานสากล  

  เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้ผู้ศึกษาใช้กรอบของเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ

ระดับพ้ืนฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 พ.ศ. 2558 มาใช้ในการศึกษา เนื่องจากเห็นว่าเกณฑ์ดังกล่าวเป็นพ้ืนฐาน              

ในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ที่ส านักงาน ก.พ.ร. ได้จัดท าส าหรับใช้เป็นกรอบในการพัฒนา

องค์การและตรวจรับรองคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หากส่วนราชการใดพัฒนาองค์การตามเกณฑ์คุณภาพ

การบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐานฯ ครบทุกหมวดแล้ว และผ่านการรับรองคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ

ระดับพ้ืนฐานฯ รวมทั้ง สามารถปรับปรุงองค์การอย่างต่อเนื่องจนมีความโดดเด่นในหมวดใดหมวดหนึ่งจะสามารถ

ขอรับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐรายหมวดได ้

 อย่างไรก็ดี เนื่องจากปัจจุบันการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วทั้งด้านเทคโนโลยีดิจิทัล และ             

การปรับเปลี่ยนระบบการให้บริการหน่วยงานภาครัฐ ด าเนินการตามนโยบาย 4.0 ของรัฐบาล ส านักงาน ก.พ.ร.  

ได้มีการน าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ฉบับปี พ.ศ. 2558 และพัฒนาเครื่องมือประเมิน

สถานะของหน่วยงานภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0 หรือ PMQA 4.0 มาเป็นกรอบในการประเมินองค์กร 

โดยเริ่มด าเนินการในปี พ.ศ. 2561 ซึ่งมีข้ันตอนและกระบวนการด าเนินงานที่ซับซ้อนกว่าเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพ             

การบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 พ.ศ. 2558 ดังนั้น เมื่อส านักงานฯ จะด าเนินการ              

ตามกรอบดังกล่าว และเพ่ือไม่ให้องค์กรขาดโอกาสในการพัฒนา ควรใช้เครื่องมือหรือกรอบแนวทางการด าเนินงาน

ที่เป็นปัจจุบัน มาเป็นแนวทางการด าเนินงานเพ่ือให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมและสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป 

รวมถึงควรให้มีการเชิญผู้ที่มีความรู้และเชี่ยวชาญมาให้ความรู้ในเรื่องดังกล่าว หรือให้ค าปรึกษาก่อนเริ่มด าเนินการ

และระหว่างด าเนินการ เนื่องจากกรอบและแนวทางการด าเนินงานตามเกณฑ์ PMQA มีขั้นตอนและกระบวนการ 
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ที่ซับซ้อน และมีประเด็นที่ต้องปรับปรุงแก้ไขตามเกณฑ์ PMQA โดยเฉพาะ PMQA 4.0 ที่ส านักงาน ก.พ.ร. ได้เริ่ม 

มีการพัฒนาและน ามาปรับใช้ให้หน่วยงานต่าง ๆ เริ่มด าเนินการในปัจจุบัน  

 ทั้งนี้ จากการศึกษาการด าเนินงานของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินตามเกณฑ์คุณภาพการบริหาร

จัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 พ.ศ. 2558 และเพ่ือประโยชน์ต่อการพัฒนาองค์การต่อไป                 

ในอนาคต ผู้ศึกษาเห็นว่าส านักงานฯ ควรมีการก าหนดแนวทางและแผนการขับเคลื่อนการด าเนินงาน โดยให้

ความส าคัญกับหน้าที่และอ านาจ รวมถึงภารกิจหลักและภารกิจสนับสนุนขององค์กร ประกอบกับแผนยุทธศาสตร์

ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ฉบับที่ 4 (พ.ศ. 2561 – 2565) ได้ก าหนดยุทธศาสตร์ที่เน้นการพัฒนาและยกระดับ

องค์กร เนื่องจากผู้ศึกษาเป็นผู้ที่ปฏิบัติงานในส านักนโยบายและแผน ซึ่งเกี่ยวข้องในการด าเนินงานด้านแผนและ

ยุทธศาสตร์ขององค์กร และเห็นว่าการน าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ไปเป็นกรอบแนวทาง                   

การด าเนินงานจะท าให้องค์กรมีการด าเนินงานที่เป็นไปตามมาตรฐานสากล และจะช่วยให้องค์กรได้รับประโยชน์

จากการน าเกณฑ์ดังกล่าวมาปรับใช้  และสร้างการมีส่วนร่วมให้บุคลากรในองค์กรเห็นถึงความส าคัญในการ

ด าเนินงานตามกรอบแนวทางดังกล่าวจะท าให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อการน าเกณฑ์ดังกล่าวไปปรับใช้ให้เกิด

ประโยชน์สูงสุดทั้งต่อองค์กรและผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับการด าเนินงานตามภารกิจขององค์กร นอกจากจะส่งผลต่อ

การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นแล้ว จะส่งผลสัมฤทธิ์และช่วยเพ่ิมความเชื่อมั่นต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                  

ที่เก่ียวข้องด้วย  

 5.3.2 ประโยชน์ในการด าเนินงาน 

 จากผลการศึกษาตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 
รวมถึงเอกสารและข้อมูลที่เก่ียวข้อง ประกอบกับการด าเนินงานของหน่วยงานต่าง ๆ แล้ว ท าให้เห็นถึงความส าคัญ
หากส านักงานฯ ได้มีการน ากรอบและเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) มาใช้อย่างเป็นรูปธรรม   
จะเป็นประโยชน์ต่อการบริหารและการพัฒนาองค์กร รวมถึงประโยชน์ที่ประชาชนจะได้รับจากการปรับปรุงและ
พัฒนาการด าเนินงาน เกิดนวัตกรรมการท างานอันจะส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างานในด้านต่าง ๆ ให้ดีขึ้น ดังนี้  
 1. มี PMQA เป็นแนวทางการประเมินตนเองเพ่ือพัฒนาการบริหารจัดการองค์กร และเป็น
เครื่องมือของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติในการตรวจสุขภาพขององค์กรประจ าปี เพ่ือให้ทราบจุดแข็ง จุดอ่อน และโอกาส
ในการปรับปรุง และน ามาก าหนดวิธีในการปรับปรุง ระบบบริหารจัดการองค์กร ให้มีคุณภาพดีข้ึน 
 2. เกิดการเรียนรู้และการพัฒนาของบุคลากรอย่างต่อเนื่อง 
 3. มีการบริหารจัดการองค์กรที่เป็นระบบ การบูรณาการและกระบวนการท างานได้รับการ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง การด าเนินงานมีความสอดคล้องและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  
 4. เกิดนวัตกรรมและการด าเนินงานใหม่ ๆ อย่างต่อเนื่อง และทันต่อสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป  
อันจะส่งผลต่อการด าเนินงานขององค์กรมีประสิทธิภาพ และเกิดผลสัมฤทธิ์ดีขึ้น 
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 5. สามารถน าข้อมูลไปประกอบใช้ในการรายงานผลการด าเนินการ เช่น รายงานประจ าปี
ผู้ตรวจการแผ่นดิน และรายงานผลการด าเนินการตามแผนปฏิบัติการประจ าปีของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน  
 6. ประโยชน์ที่เกิดขึ้นกับประชาชนผู้รับบริการ อันเนื่องมากจากการปรับปรุงกระบวนการ
ให้บริการ การได้รับความพึงพอใจและความเชื่อมั่นจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียที่เกี่ยวข้อง เนื่องจากเกณฑ์
ดังกล่าว เป็นเกณฑ์ที่ เทียบเท่าระดับสากล และหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ ยังมีการน าเกณฑ์ดังกล่าวใช้เป็น                
การแนวทางการด าเนินงานและพัฒนาองค์กรในปัจจุบัน 

 5.3.3 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 

 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษา วิเคราะห์ในลักษณะเปรียบเทียบผลการด าเนินการของส านักงาน
ผู้ตรวจการแผ่นดินที่ผ่านมาในช่วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 - 2560 ตามกรอบการพัฒนาระบบราชการและการ
พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ โดยใช้เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (PMQA) 
ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2558) ที่ส านักงาน ก.พ.ร. จัดท าขึ้น ซึ่งมีการจัดพิมพ์และเผยแพร่ในเดือนพฤษภาคม 2558               
เป็นกรอบในการศึกษา  

 ผู้ศึกษาเห็นว่าควรมีการศึกษากรอบและเกณฑ์ดังกล่าวเพ่ิมเติมเพ่ือโอกาสในการพัฒนาองค์กร              
ในอนาคตให้ทันต่อสถานการณ์ที่ เปลี่ยนแปลงไป ได้แก่ เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA)                   
พ.ศ. 2558 และเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) 4.0 ที่ส านักงาน ก.พ.ร. ได้พัฒนากรอบ                   
แนวทางการยกระดับสู่ราชการ 4.0 เพ่ือส่งเสริมให้หน่วยงานภาครัฐมีการพัฒนาองค์กรไปสู่ “ระบบราชการ 4.0” 
ที่มีการท างานอย่างเปิดกว้างและเชื่อมโยงถึงกัน มีการท างานโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เป็นองค์กร                   
ที่มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย โดยอาศัยปัจจัยหลักส าคัญ คือ การสานพลังทุกภาคส่วน การสร้างนวัตกรรม               
และการปรับเข้าสู่ การเป็นดิจิทัล รวมถึงเน้นการเชื่อมโยงกันอย่างเป็นระบบของความหมายของเกณฑ์ในหัวข้อต่าง ๆ 
ในการจัดการกระบวนการตามกรอบของ ADLI หรือ Approach Deployment Learning และ Integration และ
การน าเสนอในส่วนของค่านิยมหลัก 11 ข้อของ PMQA  
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