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แนวทางการตรวจรบัรองคณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐัระดบัพืน้ฐาน 
(Certified FL) ประจาํปีงบประมาณ พ.ศ. 2557

31 ม.ีค. 57
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    เป็นการตรวจรับรองเพือ่ใหม้ั่นใจวา่ สว่นราชการ

• มแีนวทางหรอืระบบตา่ง ๆ ทีต่อบสนองตอ่ความตอ้งการขององคก์าร  

(ลกัษณะสําคญัขององคก์าร  และ การบรหิารจัดการตามเกณฑฯ์ ระดบัพืน้ฐาน)

• นําแนวทางไปปฏบิตัอิยา่งตอ่เนือ่ง

• มกีารปรับปรงุแนวทางหรอืระบบใหม้คีวามเหมาะสม

ฉะนัน้ การตรวจรับรองฯ จงึเป็นการสอบทานวา่สว่นราชการ “สามารถพัฒนาองคก์ารได ้

ตามเกณฑ ์PMQA ระดบัพืน้ฐาน” และมคีวามพรอ้มในการขอรับ รางวลัคณุภาพการบรหิาร

จัดการภาครัฐ

วตัถปุระสงคข์องการตรวจ Certified FL
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แนวทางการตรวจ Certified FL
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 กําหนดตรวจระหวา่งวนัที ่21 เมษายน – 16 พฤษภาคม 2557

 ผูต้รวจหน่วยละ 2 คน ระยะเวลาการตรวจ 1 วนั ตัง้แตเ่วลา 09.00 – 16.00 น.

 การตรวจประเมนิจะพจิารณาผลการดําเนนิการในปี 2556 โดยพจิารณาวา่ยังคงมกีาร

รักษามาตรฐานการปฏบิตัติามเกณฑฯ์ ระดบัพืน้ฐาน และพจิารณาความตอ่เนือ่งหรอื

การปรับปรงุพัฒนาทีด่ขี ึน้

 สว่นราชการนําเสนอ OP 15 นาท ีนําเสนอหมวด 1-7 โดยสรปุ อกี 15 นาที

 การตรวจ ใชว้ธิสีมัภาษณ ์ไมเ่นน้การตรวจเอกสาร (เอกสารจะขอดใูนประเด็นผูต้รวจ

สงสยั หรอืสว่นราชการชีแ้จงไมช่ดัเจนจนเป็นขอ้สงสยั) และจะพจิารณารวมถงึความ

เชือ่มโยงการทํางานอยา่งบรูณาการกนัของหมวดตา่ง ๆ

 การตรวจตวัชีว้ดัหมวด 7 ใหส้ว่นราชการเตรยีมตวัชีว้ดัและผลการดําเนนิการของปี 

พ.ศ. 2556 โดยเลอืกจากตวัชีว้ดัตามเกณฑฯ์ ระดบัพืน้ฐาน หรอืกําหนดตวัชีว้ดัเองที่

สะทอ้นการดําเนนิการของแตล่ะหมวดได ้อยา่งนอ้ยหมวดละ 1 ตวัชีว้ดั

 ผูเ้ขา้รว่มประชมุ ประกอบดว้ย ผูบ้รหิาร บคุลากรหลกัในทกุหมวด



แนวทางการตรวจ Certified FL

แนวทางการตรวจประเมนิ (ตอ่)

 ผูต้รวจกลา่วสรปุภายหลงัการตรวจเสร็จสิน้ โดยใหค้ําแนะนําขอ้คดิเห็นเพือ่ให ้

สว่นราชการนําไปปรับปรงุพัฒนาองคก์ารตอ่ได ้(หากมเีวลา)

 สํานักงาน ก.พ.ร. จะแจง้ผลประเมนิใหส้ว่นราชการทราบหลงัจากไดป้ระชมุผูต้รวจ

เพือ่สรปุภาพรวมการตรวจประเมนิทกุสว่นราชการเรยีบรอ้ยแลว้
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แนวทางการตรวจ Certified FL

การเตรยีมตวัของสว่นราชการ

 นัดผูบ้รหิารและผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง

 ประเมนิตนเองตามโปรแกรม Certified FL และนําผล Feedback Report ตวัชีว้ดัที่

ผา่นมา  เพือ่ใชใ้นการปรับปรงุ

 จัดทํา Power point นําเสนอในภาพลกัษณะสําคญัขององคก์าร  15 นาท ีและการ

ดําเนนิการในแตล่ะหมวด 15 นาที

 เตรยีมใจใหเ้บกิบาน และเตรยีมกายใหแ้ข็งแรง
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6. การจดัการ
     กระบวนการ

5. การมุง่เนน้
   ทรพัยากรบคุคล

4. การวดั การวเิคราะห ์และการจดัการความรู ้

3. การใหค้วามสําคญั
    กบัผูร้บับรกิารและ
    ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

1. การนําองคก์าร

2. การวางแผน
    เชงิยทุธศาสตร์

P. ลกัษณะสําคญัขององคก์ร                              
สภาพแวดลอ้ม ความสมัพนัธ ์และความทา้ทาย

PMQA Model

      7. ผลลพัธ์
    การดาํเนนิการ

TQM : Framework  6
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หลกัคดิ : 11 Core Values 

การนําองคก์าร
อยา่งมวีสิยัทศัน์

ความเป็นเลศิ
ทีมุ่ง่เนน้ทีล่กูคา้

การมุง่เนน้อนาคต

การจดัการโดยใช้
ขอ้มลูจรงิ

มมุมองเชงิระบบ

ความรบัผดิชอบ
ตอ่สงัคม

การมุง่เนน้ทีผ่ลลพัธ์
และการสรา้งคณุคา่

การจดัการเพือ่
นวตักรรม

ความคลอ่งตวั

การใหค้วามสําคญักบั
พนกังานและคูค่า้

การเรยีนรูข้อง
องคก์ารและแตล่ะบคุคล

1

2

5

6

7

8

9

10

114

3
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วงจรคณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐั

8

1.  OP 15 คาํถาม
2.  เกณฑ ์PMQA 7 หมวด 90 คาํถาม
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การประเมนิ หมวด 7     LeTCLi

>>  แนวทางการประเมนิ

การประเมนิ หมวด 1 - 6     ADLI
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วงจรการจัดการ 4 ขัน้ตอน : ADLI



ประเมินการนํากระบวนการและแนวทางตา่งๆ มาใช้ในองค์กร โดย

ถามคําถามสี่ข้อ

ตามกระบวนการดงักล่าว 

องคก์รไดม้ีการกาํหนด

วธิีการ / แนวทางในการ

ดาํเนินงานที่ชดัเจนหรือยงั?

มีการนาํวธิีการ / แนวทาง

ดงักล่าวไปใชอ้ยา่ง

สมํ่าเสมอทัว่ทั้งองคก์ร

หรือไม่?

องคก์รไดเ้กิดการเรียนรู้

และพฒันาจากการนาํ

กระบวนการนั้นไปใชห้รือ

ยงั?

สามารถผสมผสาน บูรณา

การ กระบวนการดงักล่าว

เขา้กบัการดาํเนินงานของ

องคก์ร และกระบวนการ

อื่นๆ หรือไม่?

LDA I
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การประเมินองค์กรตามหมวดที่ 7

• ผลการดาํเนินงาน

เปรียบเทียบกบัองคก์ร

ที่มีภารกิจคลา้ยคลึง

หรือเทียบเคียงได้

• มีการเชื่อมโยงกบั

ตวัชี้วดัผลต่างๆ กบั

เกณฑห์มวดต่างๆ

• แนวโนม้ผลการ

ดาํเนินงาน (อยา่งนอ้ย

สามปี)

• ผลการดาํเนินงานใน

ปัจจุบนัเทียบกบั

เป้าหมาย

Level -
Le

Trend -
T

Compari
son - C

Linkage 
- Li
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การตรวจ Certified FL จดุมุง่เนน้ของประเด็นการตรวจรบัรอง ฯ  
(โปรดสงัเกตขอ้ความทีข่ดีเสน้ใต ้เป็นจดุเนน้การตรวจรับรองในเชงิคณุภาพ)

ลกัษณะสาํคญัขององคก์ร    
เริม่จากการสมัภาษณล์ักษณะสําคญัขององคก์ร แตล่ะขอ้คําถามเกีย่วกบั  แนวคดิระบบบรหิาร

จัดการ  การกํากบัดแูลตนเองทีด่ ี ความสมัพันธเ์ชือ่มโยงระหวา่งกนั เป็นการถามถงึความ

ตอ้งการขององคก์รทีจ่ะนําไปใชเ้ป็นพืน้ฐานสําคญัในการกําหนดระบบการบรหิารจัดการใน

หมวดตา่งๆ

หมวด 1 การนําองคก์าร   
เนน้บทบาทของผูบ้รหิารในการผลกัดนัองคก์ารใหบ้รรลวุสิยัทศัน ์ ดว้ยการสือ่สารทีช่ดัเจน

เพือ่ทําใหน้ําไปปฏบิตัแิละกํากบัดแูลใหดัําเนนิการตามหลักธรรมาภบิาล
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การตรวจ Certify FL

หมวด 3 การใหค้วามสาํคญักบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี   
เนน้การกําหนดกลุม่ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ความตอ้งการของแตล่ะกลุม่ และ

การจดัลําดบัความสาํคญัทีส่อดคลอ้งกบัพนัธกจิ  รวมทัง้ การสรา้งความสมัพันธแ์ละ

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบรกิาร โดยกระบวนการทีม่ปีระสทิธภิาพ และประสทิธผิล

หมวด 4 การวดั การวเิคราะหแ์ละการจดัการความรู ้
เนน้ระบบฐานขอ้มลูทีค่รอบคลมุ ถกูตอ้ง ทันสมัย รวมทัง้ ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศทีม่ี

ความพรอ้มใชง้านและปลอดภยั ทีน่ํามาใชใ้นสนับสนุนการปฏบิตังิาน ซึง่ตอ้งแสดงให ้

เห็นวา่ ไดน้ําขอ้มลูมาใชใ้นการตดัสนิใจหรอืบรหิารจดัการอยา่งไร

จดุมุง่เนน้ของประเด็นการตรวจรบัรอง ฯ  
(โปรดสงัเกตขอ้ความทีข่ดีเสน้ใต ้เป็นจดุเนน้การตรวจรับรองในเชงิคณุภาพ)
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หมวด 2 การวางแผนเชงิยทุธศาสตร์   
เนน้กระบวนการวางแผนยทุธศาสตรท์ี ่สอดคลอ้งกบัความทา้ทายขององคก์าร  มกีาร

กําหนดตวัชีว้ดั ตดิตามทบทวนผลการดําเนนิการเพือ่ใหม้กีารนําแผนไปสูก่ารปฏบิตัใิห้

บรรลเุป้าหมายขององคก์าร



การตรวจ Certified FL

หมวด 6 การจดัการกระบวนการ
การกําหนดกระบวนการทีส่รา้งคณุคา่ทีส่นองตอบตอ่ความตอ้งการของผูร้บับรกิารและ

ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี  การออกแบบกระบวนการเพือ่ใหบ้รรลตุอ่ขอ้กําหนดของกระบวนการ  

รวมทัง้การปรบัปรงุกระบวนการเพือ่ใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้

หมวด 7 ผลลพัธก์ารดาํเนนิการ

เป็นการตรวจสอบผลลพัธข์องกระบวนการของการดําเนนิการตามหมวด 1-6 วา่มรีะดบั

ผลการดําเนนิการเป็นอยา่งไร

หมวด 5 การมุง่เนน้ทรพัยากรบคุคล
เนน้การบรหิารทรัพยากรบคุคลเพือ่ใหส้ว่นราชการบรรลเุป้าประสงคท์างยทุธศาสตร ์

ใหบ้คุลากรมคีวามผาสกุ ความพงึพอใจ และความผกูพันกบัสว่นราชการ  รวมทัง้สอดคลอ้ง

กบัความทา้ทายดา้นบคุลากรตามลกัษณะสําคญัขององคก์ร

จดุมุง่เนน้ของประเด็นการตรวจรบัรอง ฯ  
(โปรดสงัเกตขอ้ความทีข่ดีเสน้ใต ้เป็นจดุเนน้การตรวจรับรองในเชงิคณุภาพ)
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การตรวจ Certified FL

ตวัอยา่ง โปรแกรม Self  Certified FL
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แตล่ะหมวดจะตอ้งไดค้ะแนน
ไมต่ํา่กวา่รอ้ยละ 80 
จงึจะผา่น Certified FL



หมวด  1

กาํหนดทศิทาง
องคก์ร

สือ่สาร สรา้ง
ความเขา้ใจ

วสิยัทศัน์

เป้าประสงค์

คา่นยิม

ผลการดําเนนิการ
ทีค่าดหวงั

Stakeholder 

โดยยดึ

หลกัโปรง่ใส

2 ways
แตล่ะกลุม่ 
OP 3,8

สรา้งบรรยากาศ

เป็นตวัอยา่งทีด่ ี
(role model)

ทบทวนผลการ
ดาํเนนิการ

ตวัชีว้ดั (5) 
(หมวด 4.1)

ประเมนิความสําเร็จการบรรลเุป้าประสงค์

หมวด 2 

ประเมนิความสามารถ

การตอบสนองการเปลีย่นแปลง
จดัลําดบั
ความสําคญั

ปรบัปรงุท ัว่ท ัง้
องคก์ร

ผา่นกลไกการกํากบัดแูลตนเองทีด่ ี
(OP 6)

การนําองคก์รการนําองคก์ร

LD 1

LD 1

LD 2 LD 3

LD 4

LD 4

LD 4

LD 3

ทาํงานอยา่งมี
จรยิธรรม

ทาํงานอยา่งมี
จรยิธรรม

LD 5,6

LD 6

• นโยบายกํากบัดแูล
องคก์ารทีด่ี
• สือ่สาร สรา้งความเขา้ใจ

• ตดิตามผล

การทาํงานมผีลกระทบ
ตอ่สงัคม

การทาํงานมผีลกระทบ
ตอ่สงัคม

• เชงิรบั- แกไ้ข 

• เชงิรกุ
คาดการณ์

ป้องกนั

LD 7

ความรบัผดิชอบตอ่สงัคมความรบัผดิชอบตอ่สงัคม
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LD1 สว่นราชการ/ผูบ้รหิารตอ้งมกีารกาํหนดทศิทางการทํางานทีช่ดัเจน ครอบคลมุในเรือ่งวสิยัทัศน ์คา่นยิม 
เป้าประสงคห์รอืผลการดําเนนิการทีค่าดหวังขององคก์าร โดยมุง่เนน้ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี รวมทัง้มี
การสือ่สารเพือ่ถา่ยทอดทศิทางดงักลา่วสูบ่คุลากร เพือ่ใหเ้กดิการรับรู ้ความเขา้ใจ และการนําไปปฏบิตัขิอง
บคุลากร อนัจะสง่ผลใหก้ารดําเนนิการบรรลผุลตามเป้าประสงคท์ีต่ัง้ไว ้

LD 2 ผูบ้รหิารสว่นราชการมกีารเพิม่อาํนาจในการตดัสนิใจ (Empowerment)  ใหแ้กเ่จา้หนา้ทีร่ะดบัตา่งๆ ภายใน
องคก์าร โดยมกีารมอบอํานาจใหก้บัผูด้ํารงตําแหน่งอืน่ในสว่นราชการเดยีวกนั หรอืในสว่นราชการอืน่ๆ

LD 3 ผูบ้รหิารของสว่นราชการสง่เสรมิใหม้กีระบวนการและกจิกรรมการเรยีนรู ้เพือ่ใหเ้กดิ
การบรูณาการและสรา้งความผกูพนั รว่มมอืภายในองคก์าร รวมถงึการสรา้งแรงจงูใจเพือ่ใหบ้คุลากรสามารถ
ปฏบิตังิานไดต้ามเป้าหมาย

LD 4 สว่นราชการ/ผูบ้รหิารตอ้งกาํหนดตวัชีว้ดัทีส่ําคญั และกําหนดใหม้รีะบบการตดิตามและประเมนิผลการปฏบิัติ
ราชการ สําหรับใชใ้นการทบทวนผลการปฏบิตังิานและนําผล
การทบทวนดงักลา่วมาจัดลําดบัความสําคญั เพือ่นําไปใชใ้นการปรับปรงุการดําเนนิงานของสว่นราชการใหด้ขี ึน้

LD 5 สว่นราชการ/ผูบ้รหิารตอ้งมกีารกาํหนดนโยบายการกาํกบัดแูลองคก์ารทีด่ ี(Organizational Governance) 
เพือ่เป็นเครือ่งมอืในการกํากบัดแูลใหก้ารดําเนนิงานของสว่นราชการเป็นไปตามหลักธรรมาภบิาลของการบรหิาร
กจิการบา้นเมอืงทีด่ี

LD 6 สว่นราชการตอ้งจัดใหม้รีะบบการควบคมุภายในและการบรหิารความเสีย่งทีด่ตีามแนวทางของคณะกรรมการ
ตรวจเงนิแผน่ดนิ

LD 7 สว่นราชการ/ผูบ้รหิารตอ้งกําหนดใหม้วีธิกีารหรอืมาตรการในการจดัการผลกระทบทางลบทีเ่กดิขึน้ตอ่สงัคม 
อนัเป็นผลมาจากการดําเนนิการของสว่นราชการ รวมทัง้ตอ้งนําวธิกีารหรอืมาตรการทีก่ําหนดไวไ้ปปฏบิตั ิ
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ทศิทางองคก์ร ความรบัผดิชอบตอ่สงัคม

วางแผน
ยทุธศาสตร์ปัจจัย (9 ตวั)ปัจจัย (9 ตวั)

ภายนอก

ภายใน

ประเด็นยทุธศาสตร/์เป้าประสงค์
เชงิยทุธศาสตร/์กลยทุธห์ลกั

ถา่ยทอดแผน
ยทุธศาสตร ์(Strategy 

Map)

สือ่สาร สรา้งความเขา้ใจ

แผนปฏบิตักิาร

การบรหิารความ
เสีย่ง

ตวัชีว้ดั
ใชต้ดิตาม

เป้าหมาย

การคาดการณ์ 

- ผลปีทีผ่า่นมา

จดัสรร
ทรพัยากร

นําไปปฏบิตั ิ

แผนหลกัดา้น
ทรพัยากรบคุคล

โอกาส/ความทา้ทาย (OP) ระยะสัน้ ยาว

Stakeholder (OP)

การวางแผน

ยทุธศาสตร์

การวางแผน

ยทุธศาสตร์ผูร้ับบรกิาร/IT/คูเ่ทยีบ/
บคุลากร/จดุแข็ง จดุออ่น/
การปรับเปลีย่นทรัพยากร

SP 1

SP 2

SP 1

SP 6

SP 7

SP 3

SP 5

SP 6

SP 4

SP 3

หมวด  2

การสือ่สารและ

ถา่ยทอด

ยทุธศาสตร์

การสือ่สารและ

ถา่ยทอด

ยทุธศาสตร์

-ความเสีย่งเชงิยทุธศาสตร์

-ความเสีย่งดา้นธรรมาภบิาล 

- ความเสีย่งดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

- ความเสีย่งดา้นกระบวนการ 
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SP1 สว่นราชการตอ้งมกีารกําหนดขัน้ตอน/กจิกรรม และกรอบเวลาทีเ่หมาะสม รวมถงึมกีารระบผุูร้ับผดิชอบอยา่งชดัเจน 
ในการจัดทําแผนปฏบิตัริาชการ 4 ปี และแผนปฏบิตัริาชการประจําปี โดยมุง่เนน้ทีจ่ะผลักดนัใหบ้รรลวุสิยัทัศน์
และพันธกจิของสว่นราชการ บรรลเุป้าหมายตามแผนการบรหิารราชการแผน่ดนิ แผนปฏบิตัริาชการของกระทรวงและ
กลุม่ภารกจิ

SP2 ในการจดัทําแผนปฏบิตัริาชการของสว่นราชการ (4 ปี และ 1 ปี) ตอ้งมกีารนําปจัจยัท ัง้ภายในและภายนอกที่
สําคญัและสอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงไป มาใชป้ระกอบการวเิคราะห ์อยา่งนอ้ยประกอบดว้ย 
วสิยัทศันแ์ละพนัธกจิของสว่นราชการ 
ความตอ้งการของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ผลการดาํเนนิงานทีผ่า่นมาความเสีย่งในดา้นตา่ง ๆ 
รวมถงึ กฎหมาย ระเบยีบ และโครงสรา้งสว่นราชการ

SP3 สว่นราชการตอ้งมกีารวางแผนกลยทุธด์า้นการบรหิารทรพัยากรบคุคลใหส้อดคลอ้งกบัแผนปฏบิตัริาชการ 4 ปี 
และแผนปฏบิตัริาชการประจําปี ของสว่นราชการ รวมทัง้ตอ้งมกีารวางแผนเตรยีมการจัดสรรทรัพยากรอืน่ๆ  เพือ่รองรับ
การดําเนนิการตามแผนปฏบิตัริาชการ

SP4 ผูบ้รหิารตอ้งมกีารสือ่สารและทําความเขา้ใจในเรือ่งยทุธศาสตรแ์ละการนํายทุธศาสตรไ์ปปฏบิตั ิไปยังบคุลากรทีเ่กีย่วขอ้ง 
เพือ่ใหบ้คุลากรไดร้ับรูเ้ขา้ใจและนําไปปฏบิตั ิรวมทัง้ เพือ่ใหม้กีารถา่ยทอดแผนไปสูก่ารปฏบิตัดิงักลา่วบรรลผุล

SP5 สว่นราชการมกีารถา่ยทอด (Cascading) ตวัชีว้ดัและเป้าหมายระดบัองคก์ารลงสูร่ะดบัหน่วยงาน(สํานัก/กอง) ทกุ
หน่วยงาน (ทัง้ทีม่โีครงสรา้งรองรับตามกฎหมายและสํานัก/กองทีจ่ัดตัง้ เพือ่รองรับการบรหิารจัดการภายในสว่น
ราชการเอง) และระดบับคุคล (อยา่งนอ้ย 1 หน่วยงาน) อยา่งเป็นระบบ

SP6 สว่นราชการตอ้งจดัทํารายละเอยีดโครงการเพือ่ใชใ้นการตดิตามผลการดําเนนิงานใหส้ามารถบรรลเุป้าหมาย
ตามแผนปฏบิตัริาชการไดส้ําเร็จ ซึง่ประกอบดว้ย ระยะเวลา ผูร้ับผดิชอบ การจัดสรรทรัพยากรใหแ้กแ่ผนงาน
โครงการ/กจิกรรม 

SP7 สว่นราชการตอ้งมกีารวเิคราะหแ์ละจดัทําแผนบรหิารความเสีย่งตามมาตรฐาน COSO เพือ่เตรยีมการรองรับการ
เปลีย่นแปลงทีอ่าจจะเกดิขึน้จากการดําเนนิแผนงาน/โครงการทีส่ําคญัซึง่ตอ้งครอบคลมุความเสีย่งดา้นธรรมาภบิาล 
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หมวด 3 

แบง่กลุม่
ผูร้บับรกิาร

ผูร้ับบรกิารทีพ่งึมี
ในอนาคต

หาเครือ่งมอืทีเ่หมาะสม
แตล่ะกลุม่

รบัฟงัความตอ้งการ/
ความคาดหวงั

หาความตอ้งการรว่มของแตล่ะกลุม่
(Common Need)

ออกแบบกระบวนการสรา้ง
ความสมัพนัธท์ ีด่ ี

ส ือ่สาร สรา้งความเขา้ใจ / กาํหนดวธิปีฏบิตั ิ

วดัความพงึพอใจ/ไมพ่งึพอใจ

ปรบัปรงุกระบวนการ (หมวด 6)

- ขอขอ้มลู
- ขอรับบรกิาร
- รอ้งเรยีน
- กจิกรรม

วางแผนปฏบิตังิาน (หมวด 2)

ปรับปรงุกระบวนการ (หมวด 6)

พัฒนาบรกิาร (หมวด 6)

ตดิตามคณุภาพบรกิาร
กระบวนการจดัการ
ขอ้รอ้งเรยีน

ความรูเ้ก ีย่วกบั

ผูร้บับรกิาร

ความรูเ้ก ีย่วกบั

ผูร้บับรกิาร

สอดคลอ้งตาม OP (8)

CS1

CS2

CS3

CS6 CS6

CS7

CS 2

CS5

CS3

CS3

การสรา้ง

ความสมัพนัธ์

กบัผูร้บับรกิาร

การสรา้ง

ความสมัพนัธ์

กบัผูร้บับรกิาร

CS4
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CS1 สว่นราชการมกีารกาํหนดกลุม่ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีตามพนัธกจิ เพือ่ใหต้อบสนองความตอ้งการ
ของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีค่รอบคลมุทกุกลุม่

CS2 สว่นราชการมชีอ่งทางการรบัฟงัและเรยีนรูค้วามตอ้งการของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีเพือ่นํามาใช ้
ในการปรับปรงุและเสนอรปูแบบการบรกิารตา่ง ๆ โดยแสดงใหเ้ห็นถงึประสทิธภิาพของชอ่งทางการสือ่สารดงักลา่ว

CS3 สว่นราชการมรีะบบทีช่ดัเจนในการรวบรวมและจดัการขอ้รอ้งเรยีน /ขอ้เสนอแนะ/ ขอ้คดิเห็น/ คาํชมเชย 
โดยมกีารกําหนดผูร้ับผดิชอบ วเิคราะหเ์พือ่กําหนดวธิกีารและปรับปรงุคณุภาพการใหบ้รกิารเพือ่ตอบสนองตอ่ความ
ตอ้งการของผูร้ับรับบรกิารและผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยีอยา่งเหมาะสมและทันทว่งที

CS4 สว่นราชการมกีารสรา้งเครอืขา่ยและจัดกจิกรรมเพือ่สรา้งความสมัพันธก์บัผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

CS5 สว่นราชการมกีารดําเนนิการในการเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามสีว่นรว่มใน
การบรหิารราชการผา่นกระบวนการหรอืกจิกรรมตา่งๆ  ทีเ่ป็นการสง่เสรมิระดบั
การมสีว่นรว่มของประชาชน

CS6 สว่นราชการมกีารวดัท ัง้ความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีในแตล่ะกลุม่ตามที่
ไดก้ําหนดไว ้เพือ่นําผลไปปรับปรงุการใหบ้รกิารและการดําเนนิงานของสว่นราชการ

CS7 สว่นราชการตอ้งกาํหนดมาตรฐานการใหบ้รกิาร ซึง่จะตอ้งมรีะยะเวลาแลว้เสร็จของงานบรกิารในแตล่ะงาน โดย
มกีารจดัทําแผนภมูหิรอืคูม่อืการตดิตอ่ราชการโดยประกาศใหผู้ร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทราบและจัดทํา
คูม่อืการทํางานของบคุลากรในการใหบ้รกิารเพือ่ใหเ้กดิความพงึพอใจในการรบับรกิาร
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ระบบการวดั

เลอืกขอ้มลูสารสนเทศ
- leading/lagging indicator 
ขอ้มลูเปรยีบเทยีบ

ตดิตามผลการปฏบิตังิาน (หมวด 6)
Daily Management

ผลการดําเนนิการโดยรวม (หมวด 2/7)

นวตักรรม (หมวด 2/6)รวบรวม

วเิคราะหผ์ล

สือ่สารผล
การวเิคราะห์

ทบทวนผลการดําเนนิการ (หมวด 1)

วางแผนยทุธศาสตร ์(หมวด 2)

วางระบบการจดัการ
- ขอ้มลูสารสนเทศ 
- อปุกรณ์สารสนเทศ

- ความพรอ้มใชง้าน
- การเขา้ถงึ

- เชือ่ถอืได ้
- ปลอดภยั
- ใชง้านงา่ย

การจดัการความรู ้

ขอ้มลูสารสนเทศ

ครอบคลมุ

ถกูตอ้ง

ทนัสมยั

ขอ้มลูสารสนเทศ

ครอบคลมุ

ถกูตอ้ง

ทนัสมยั

ความรู ้

รวบรวม

จัดใหเ้ป็นระบบ

ถา่ยทอด/Sharing

บคุลากร

ผูร้ับบรกิาร/องคก์รอืน่

Best Practices

การวดั 

การวเิคราะห์

การวดั 

การวเิคราะห์

สอดคลอ้งตาม OP (15)

สอดคลอ้งตาม OP (4)

IT 1 

IT 1 - 3

IT 4 IT 5,6

IT 7

หมวด 4

การจดัการ

สารสนเทศ 

IT และความรู ้

การจดัการ

สารสนเทศ 

IT และความรู ้
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IT1 สว่นราชการตอ้งมรีะบบฐานขอ้มลูผลการดําเนนิงานตามแผนยทุธศาสตรแ์ละแผนปฏบิตัริาชการ 
รวมทัง้ผลการดาํเนนิงานของตวัชีว้ดัตามคํารับรองการปฏบิตัริาชการ ทีค่รอบคลมุ ถกูตอ้ง และทันสมัย

IT2 สว่นราชการตอ้งมฐีานขอ้มลูเพือ่สนับสนุนการปฏบิัตงิานของกระบวนการทีส่รา้งคณุคา่ ไมน่อ้ยกวา่ 4 
กระบวนการ

IT3 สว่นราชการตอ้งมฐีานขอ้มลูเพือ่สนับสนุนการปฏบิัตงิานของกระบวนการสนบัสนนุ อยา่งนอ้ย 2 กระบวนการ

IT4 สว่นราชการตอ้งมรีะบบเทคโนโลยสีารสนเทศเพือ่ใหป้ระชาชนสามารถเขา้ถงึขอ้มลูขา่วสารไดอ้ยา่งเหมาะสม

IT5 สว่นราชการตอ้งมรีะบบการตดิตาม เฝ้าระวงั และเตอืนภยั (Warning System) 
เชน่ การกําหนดระบบการเตอืนภัยแบบสญัญาณไฟจราจร การจัดตัง้หอ้งปฏบิตักิาร (Operation Room, 
Management Cockpit, War Room) ทีบ่ง่ชีถ้งึการเปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้

IT6 สว่นราชการตอ้งมรีะบบบรหิารความเสีย่งของระบบฐานขอ้มลูและสารสนเทศ

IT7 สว่นราชการตอ้งจัดทําแผนการจดัการความรู ้และนําแผนไปปฏบิตั ิ
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หมวด 5
สภาพแวดลอ้มการทาํงาน ความพงึพอใจ

สถานที ่อปุกรณ์
การทํางาน - 
ตวัชีว้ดั/เป้าหมาย
- การมสีว่นรว่ม

สถานที ่อปุกรณ์
การทํางาน - 
ตวัชีว้ดั/เป้าหมาย
- การมสีว่นรว่ม

เตรยีมพรอ้มภาวะ
ฉุกเฉนิ
เตรยีมพรอ้มภาวะ
ฉุกเฉนิ

หาปัจจัยหาปัจจัย

กําหนดตวัชีว้ดั/
วธิกีารประเมนิ
กําหนดตวัชีว้ดั/
วธิกีารประเมนิ

สรา้งแรงจงูใจ/จัดระบบ
สวสัดกิาร

สรา้งแรงจงูใจ/จัดระบบ
สวสัดกิาร

ประเมนิผลประเมนิผล

จัดลําดบั
ความสําคญั
จัดลําดบั
ความสําคญั

ปรับปรงุปรับปรงุ

สอดคลอ้ง

กบัผลลพัธอ์งคก์ร

HR 1

ระบบประเมนิผลระบบยกยอ่ง/จงูใจ

กาํหนดคณุลกัษณะและ
ทกัษะทีจ่าํเป็น

สรา้งความกา้วหนา้ในการทาํงานใหช้ดัเจน

พฒันาบคุลากร 
ทางการ/ไมท่างการ ทํางานตามแผนปฏบิตังิาน (หมวด 2)

สมดลุทัง้ความตอ้งการองคก์รและความ
ตอ้งการบคุลากร (หมวด 5.1)

• ความจําเป็น 
(Training Need)

• ความตอ้งการใน
การฝึกอบรม

• ความจําเป็น 
(Training Need)

• ความตอ้งการใน
การฝึกอบรม

 ความรูใ้นองคก์ร 
(หมวด 4.2)
 ความรูใ้นองคก์ร 
(หมวด 4.2)

บคุลากร
หน.งาน/
ผูบ้งัคบับญัชา

องคก์ร

สง่เสรมินําไปปฏบิตั ิ

HR 2

HR 5

HR 3

HR 3

ประเมนิผลประสทิธผิลการฝึกอบรม 

- ผลการปฏบิตังิานของบคุคล
- ผลการดาํเนนิงานขององคก์ร

HR 4

ความผาสกุความผาสกุ

การพฒันาบคุลากร

และภาวะผูน้ํา

การพฒันาบคุลากร

และภาวะผูน้ํา
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HR 1 สว่นราชการตอ้งกาํหนดปจัจยัทมีผีลตอ่ความผาสกุ และความพงึพอใจของบคุลากร รวมทัง้ตอ้งมกีาร
วเิคราะหแ์ละปรับปรงุปัจจัยดงักลา่วใหม้คีวามเหมาะสม เพือ่สรา้งแรงจงูใจในการปฏบิตังิานและใหเ้กดิความ
ผกูพนัตอ่องคก์าร

HR 2 สว่นราชการมรีะบบการประเมนิผลการปฏบิตังิานของบคุลากรทีม่ปีระสทิธผิล และเป็นธรรม รวมทัง้มกีาร
แจง้ผลการประเมนิใหบ้คุลากรทราบ เพือ่ปรบัปรงุการปฏบิตังิานใหด้ขี ึน้

HR 3 สว่นราชการตอ้งดาํเนนิการตามแผนกลยทุธก์ารบรหิารทรพัยากรบคุคลทีก่าํหนดไวใ้น SP3 ไปปฏบิตั ิ
เพือ่ใหม้ขีดีสมรรถนะทีเ่หมาะสม สามารถปฏบิตังิานใหบ้รรลผุลตามเป้าประสงคเ์ชงิยทุธศาสตร์

HR 4 สว่นราชการตอ้งมรีะบบการประกนัคณุภาพของการฝึกอบรม รวมถงึการประเมนิประสทิธผิลและความ
คุม้คา่ของการพัฒนา/ฝึกอบรมบคุลากร 

HR 5 สว่นราชการมแีผนการสรา้งความกา้วหนา้ในสายงานใหแ้กบ่คุลากร เพือ่สรา้งขวญัและกาํลงัใจในการ
ปฏบิตังิานใหก้บับคุลากร
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หมวด 6 
กาํหนดกระบวนการ

ขอ้กาํหนดทีส่ําคญั
ความตอ้งการผูร้ับบรกิาร (หมวด 3)

กฎหมาย กฎ ระเบยีบ (OP)

ออกแบบ
กระบวนการ

องคค์วามรู/้IT

เป้าหมายภารกจิ

ระยะเวลา/คา่ใชจ้า่ย/
ผลติภาพ

ความตอ้งการผูร้ับบรกิาร

การจดัการกระบวนการ
สูก่ารปฏบิตั ิ

กําหนดตวัชีว้ดัควบคมุ
กระบวนการ

ลดคา่ใชจ้า่ยใน
การตรวจสอบ

ป้องกนั
ความผดิพลาด

ปรบัปรงุกระบวนการ สอดคลอ้งตาม OP

แลกเปลีย่นเรยีนรู ้

นวตักรรม

การจดัการ

กระบวนการ

การจดัการ

กระบวนการ

PM 1

PM 2

PM 3

PM6

PM6

PM 4PM  5

การออกแบบ

กระบวนการ

การออกแบบ

กระบวนการ
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PM 1 สว่นราชการตอ้งกําหนดกระบวนการทีส่รา้งคณุคา่จากยทุธศาสตร ์พนัธกจิ และความตอ้งการ
ของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีเพือ่ใหบ้รรลวุสิยัทัศนข์องสว่นราชการ

PM 2 สว่นราชการตอ้งจดัทาํขอ้กาํหนดทีส่าํคญัของกระบวนการทีส่รา้งคณุคา่จากความตอ้งการ
ของผูร้ับบรกิาร ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ขอ้กาํหนดดา้นกฎหมาย  และขอ้กาํหนดทีส่ําคญัทีช่ว่ย
วดัผลการดาํเนนิงาน และ/หรอืปรบัปรงุการดาํเนนิงานใหม้ปีระสทิธภิาพและความคุม้คา่

PM 3 สว่นราชการตอ้งออกแบบกระบวนการจากขอ้กาํหนดทีส่าํคญัใน PM 2 และนําปัจจัยทีเ่กีย่วขอ้ง
ทีส่ําคญั มาประกอบการออกแบบกระบวนการ เพือ่ใหเ้กดิประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานและปรับปรงุ
กระบวนการอยา่งตอ่เนือ่ง 

PM 4 สว่นราชการตอ้งมรีะบบรองรบัภาวะฉุกเฉนิตา่ง ๆ ทีอ่าจเกดิขึน้และมผีลกระทบตอ่
การจัดการกระบวนการ  เพือ่ใหส้ว่นราชการจะสามารถดาํเนนิงานไดอ้ยา่งตอ่เนือ่ง

PM 5 สว่นราชการตอ้งกาํหนดมาตรฐานการปฏบิตังิาน ของกระบวนการทีส่รา้งคณุคา่ และ
กระบวนการสนับสนุน โดยมวีธิกีารในการนํามาตรฐานการปฏบิตังิานดงักลา่วใหบ้คุลากรนําไป
ปฏบิตั ิเพือ่ใหบ้รรลผุลตามขอ้กาํหนดทีส่าํคญั

PM 6 สว่นราชการตอ้งมกีารปรบัปรงุกระบวนการทีส่รา้งคณุคา่และกระบวนการสนับสนุน เพือ่ใหผ้ลการ
ดาํเนนิการดขี ึน้และป้องกนัไมใ่หเ้กดิขอ้ผดิพลาด การทาํงานซํา้ และความสญูเสยีจากผล
การดาํเนนิการ
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หมวด 7   ผลลพัธก์ารดาํเนนิการ (Result  Management)

รหสั แนวทางการดาํเนนิการ เกณฑก์ารใหค้ะแนน
(รอ้ยละ)

1 2 3 4 5

หมวด 1
RM 1.1 รอ้ยละของบคุลากรทีเ่ขา้ใจทศิทางขององคก์าร 60 65 70 75 80

RM 1.2 รอ้ยละความพงึพอใจของบคุลากรทีม่ตีอ่การนําองคก์ารของ
ผูบ้รหิาร

60 65 70 75 80

RM 1.3 รอ้ยละความสําเร็จเฉลีย่ถว่งนํ้าหนักของตวัชีว้ัดสําคญัทีผู่บ้รหิาร
ใชใ้นการตดิตามการบรหิารงาน

60 65 70 75 80

RM 1.4 รอ้ยละเฉลีย่ถว่งนํ้าหนักความสําเร็จของผลสมัฤทธิข์อง
มาตรการ/โครงการตามนโยบายการกํากบัดแูลองคก์ารทีด่ ี
(อยา่งนอ้ยดา้นละ 1 มาตรการ/โครงการ)

60 70 80 90 100

RM 1.5 ระดบัความเชือ่มั่นดา้นธรรมาภบิาลของผูร้ับบรกิารตอ่องคก์าร 
(คา่เฉลีย่)

1 2 3 4 5

ใหส้ว่นราชการเลอืกจากตวัชีว้ดัแนะนํามาดาํเนนิการ หมวดละ 1 ตวัชีว้ดั
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หมวด 7   ผลลพัธก์ารดาํเนนิการ (Result  Management)

รหสั แนวทางการดาํเนนิการ เกณฑก์ารใหค้ะแนน
(รอ้ยละ)

1 2 3 4 5

หมวด 2 การวางแผนเชงิยทุธศาสตร์
RM 2.1 ระดบัความสําเร็จของรอ้ยละเฉลีย่ถว่งนํ้าหนักในการบรรลุ

เป้าหมายตามแผนปฏบิตัริาชการ/ภารกจิหลัก/เอกสาร
งบประมาณรายจา่ยฯ ของสว่นราชการ

1 2 3 4 5

RM 2.2 รอ้ยละของบคุลากรทีเ่ขา้ใจแผนปฏบิัตริาชการประจําปี ทีร่ะดบั
ความเขา้ใจไมน่อ้ยกวา่รอ้ยละ 80

60 65 70 75 80

RM 2.3 รอ้ยละของตวัชีว้ัดระดบับคุคลทีส่อดคลอ้งตามเป้าหมายของ
องคก์าร

60 65 70 75 80

RM 2.4 รอ้ยละความสําเร็จเฉลีย่ถว่งนํ้าหนักของสํานัก/กอง ทีป่ฏบิตังิาน
ไดบ้รรลเุป้าหมายตามตวัชีว้ัดทีอ่งคก์ารกําหนด

60 65 70 75 80

RM 2.5 รอ้ยละเฉลีย่ถว่งนํ้าหนักความสําเร็จของเป้าหมายของโครงการ
ตามแผนบรหิารความเสีย่ง

60 70 80 90 100

ใหส้ว่นราชการเลอืกจากตวัชีว้ดัแนะนํามาดาํเนนิการ หมวดละ 1 ตวัชีว้ดั
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หมวด 7   ผลลพัธก์ารดาํเนนิการ (Result  Management)

รหสั แนวทางการดาํเนนิการ เกณฑก์ารใหค้ะแนน
(รอ้ยละ)

1 2 3 4 5

หมวด 3 การใหค้วามสําคญักบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
RM 3.1 รอ้ยละของความพงึพอใจของผูร้ับบรกิาร 65 70 75 80 85

RM 3.2 รอ้ยละความไมพ่งึพอใจของผูร้ับบรกิาร 30 25 20 15 10

RM 3.3 รอ้ยละความพงึพอใจของเครอืขา่ยทีม่ตีอ่กจิกรรมสรา้ง
ความสมัพันธ์

60 65 70 75 80

RM 3.4 รอ้ยละความสําเร็จของผลสมัฤทธิข์องการดําเนนิการ/ โครงการ 
ทีเ่ปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามสีว่นรว่มในการบรหิารราชการ

60 70 80 90 100

RM 3.5 รอ้ยละของความสําเร็จในการดําเนนิการตามมาตรฐานคูม่อืการ
ใหบ้รกิาร

60 70 80 90 100

ใหส้ว่นราชการเลอืกจากตวัชีว้ดัแนะนํามาดาํเนนิการ หมวดละ 1 ตวัชีว้ดั
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หมวด 7   ผลลพัธก์ารดาํเนนิการ (Result  Management)

รหสั แนวทางการดาํเนนิการ เกณฑก์ารใหค้ะแนน
(รอ้ยละ)

1 2 3 4 5

หมวด 4  การวดั  การวเิคราะห ์ และการจดัการความรู ้
RM 4.1 รอ้ยละของความครอบคลมุ ถกูตอ้ง และทันสมัยของฐานขอ้มลูที่

สนับสนุนยทุธศาสตรอ์ยา่งนอ้ย 1 ประเด็นยทุธศาสตร์
60 70 80 90 100

RM 4.2 รอ้ยละความพงึพอใจของผูเ้ขา้ถงึหรอืเขา้มาใชข้อ้มลูขา่วสาร
ผา่นทางเว็บไซดข์องสว่นราชการ

60 65 70 75 80

RM 4.3 รอ้ยละความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตีอ่การ เปิดเผยขอ้มลู
ขา่วสาร ตาม พ.ร.บ. ขอ้มลูขา่วสารของราชการ พ.ศ. 2540

65 70 75 80 85

RM 4.4 ระดบัความสําเร็จของการบรูณาการขอ้มลูสถติภิาครัฐตาม
มาตรฐานขอ้มลู statXML

1 2 3 4 5

RM 4.5 รอ้ยละเฉลีย่ถว่งนํ้าหนักความสําเร็จจากผลสมัฤทธิ ์ของการ
ดําเนนิการตามแผนการจัดการความรูอ้ยา่งนอ้ย 3 องคค์วามรู ้

80 85 90 95 100

ใหส้ว่นราชการเลอืกจากตวัชีว้ดัแนะนํามาดาํเนนิการ หมวดละ 1 ตวัชีว้ดั
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หมวด 7   ผลลพัธก์ารดาํเนนิการ (Result  Management)

รหสั แนวทางการดาํเนนิการ เกณฑก์ารใหค้ะแนน
(รอ้ยละ)

1 2 3 4 5

หมวด 5  การมุง่เนน้ทรพัยากรบคุคล
RM 5.1 รอ้ยละความพงึพอใจของบคุลากรทีม่ตีอ่องคก์าร 60 65 70 75 80

RM 5.2 รอ้ยละความพงึพอใจของบคุลากรทีม่ตีอ่การพัฒนาบคุลากร 60 65 70 75 80

RM 5.3 รอ้ยละความพงึพอใจของบคุลากรตอ่ระบบประเมนิผลการ
ปฏบิตังิาน

60 65 70 75 80

RM 5.4 รอ้ยละของหลักสตูรการอบรมทีผ่า่นเกณฑต์ามหลักประกนั
คณุภาพการฝึกอบรม

60 65 70 75 80

RM 5.5 รอ้ยละความพงึพอใจของบคุลากรทีม่ตีอ่แผนการสรา้ง
ความกา้วหนา้ในสายงาน

60 65 70 75 80

ใหส้ว่นราชการเลอืกจากตวัชีว้ดัแนะนํามาดาํเนนิการ หมวดละ 1 ตวัชีว้ดั
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หมวด 7   ผลลพัธก์ารดาํเนนิการ (Result  Management)

รหสั แนวทางการดาํเนนิการ เกณฑก์ารใหค้ะแนน
(รอ้ยละ)

1 2 3 4 5

หมวด 6  การจดัการกระบวนการ
RM 6.1 รอ้ยละความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารทีม่ตีอ่ขัน้ตอนการปฏบิตังิาน 60 65 70 75 80

RM 6.2 รอ้ยละความพงึพอใจของบคุลากรทีม่ตีอ่ระบบรองรับภาวะฉุกเฉนิ 60 65 70 75 80

RM 6.3 รอ้ยละของกระบวนการสรา้งคณุคา่ทีม่กีารจัดทําคูม่อืการ
ปฏบิตังิาน (Work Manual)

30 40 50 60 70

RM 6.4 รอ้ยละเฉลีย่ถว่งนํ้าหนักความสําเร็จของการดําเนนิการตาม
มาตรฐานงานของกระบวนการทีส่รา้งคณุคา่

60 65 70 75 80

RM 6.5 จํานวนกระบวนการทีไ่ดร้ับการปรับปรงุใหผ้ลการดําเนนิงานดขีึน้ 1 - 2 - 3

ใหส้ว่นราชการเลอืกจากตวัชีว้ดัแนะนํามาดาํเนนิการ หมวดละ 1 ตวัชีว้ดั

33
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34

1. วเิคราะหแ์ละเขา้ใจลกัษณะพืน้ฐานขององคก์าร
 บรบิท พันธกจิหลกั  วสิยัทัศน ์
 กฏหมายทีก่ํากบัและเกีย่วขอ้ง
 ปัจจัยภายใน
 ปัจจัยภายนอก
 การเปลีย่นแปลงสําคญัทีก่ําลงัเกดิขึน้
 ความทา้ทาย

1. วเิคราะหแ์ละเขา้ใจลกัษณะพืน้ฐานขององคก์าร
 บรบิท พันธกจิหลกั  วสิยัทัศน ์
 กฏหมายทีก่ํากบัและเกีย่วขอ้ง
 ปัจจัยภายใน
 ปัจจัยภายนอก
 การเปลีย่นแปลงสําคญัทีก่ําลงัเกดิขึน้
 ความทา้ทาย

หลกัในการตรวจสอบตนเอง

2. วเิคราะหร์ะบบงานขององคก์าร
 กระบวนการทํางานทีด่แีละเป็นระบบ
 มกีารถา่ยทอดและนําไปปฏบิตั ิ
 มกีารตดิตามประเมนิผล
 มกีารพัฒนาปรับปรงุใหด้ขี ึน้จนสามารถนําไปสูน่วตักรรม

2. วเิคราะหร์ะบบงานขององคก์าร
 กระบวนการทํางานทีด่แีละเป็นระบบ
 มกีารถา่ยทอดและนําไปปฏบิตั ิ
 มกีารตดิตามประเมนิผล
 มกีารพัฒนาปรับปรงุใหด้ขี ึน้จนสามารถนําไปสูน่วตักรรม

3. วเิคราะหผ์ลลพัธข์ององคก์รในดา้นตา่ง ๆ ทีด่ขี ึน้อยา่งตอ่เนือ่ง
 บรรลเุป้าหมายทีต่ัง้ไว ้
 มผีลลพัธท์ีด่ขี ึน้ในแตล่ะปี
 ดกีวา่ผลลพัธข์ององคก์ารอืน่
 เชือ่มโยงกบัพันธกจิและยทุธศาสตรข์ององคก์าร
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ประเด็นปญัหาสาํคญัของการตรวจ Certified FL ทีพ่บบอ่ย

หมวด ประเดน็ปัญหา

1 • ไมม่แีนวทางในการทบทวนการดําเนนิการในประเด็นตา่ง ๆ อยา่งชดัเจนเชน่ การกําหนด

ตวัชีว้ดัและการประเมนิผลการดําเนนิงาน นโยบายและผลการดําเนนิงานการกํากบัดแูลทีด่ ี

เป็นตน้

• ไมช่ดัเจนถงึแนวทางการสือ่สารและทําความเขา้ใจใหแ้กบ่คุลากรเกีย่วกบัวสิยัทัศน ์คา่นยิม 

รวมถงึการประเมนิผลการรับรูแ้ละความเขา้ใจไดอ้ยา่งทั่วทัง้องคก์ร

• การดําเนนิการบรหิารความเสีย่งไมค่รอบคลมุทกุโครงการทีว่เิคราะหว์า่มคีวามเสีย่ง 

โดยเฉพาะโครงการทีม่ผีลตอ่ยทุธศาสตร์

• แนวทางการกําหนดมาตรการในการจัดการผลกระทบทางลบทีเ่กดิจากการดําเนนิการตาม

ภารกจิของสว่นราชการไมช่ดัเจน และขาดกระบวนการวเิคราะหผ์ลกระทบทางลบ
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ประเด็นปญัหาสาํคญัของการตรวจ Certified FL ทีพ่บบอ่ย

หมวด ประเดน็ปัญหา

2 • กระบวนการวางแผนยทุธศาสตรไ์มเ่ป็นระบบ ไมเ่ชือ่มโยงกบัภารกจิ และไมส่อดคลอ้งกบั

ความทา้ทายขององคก์าร รวมทัง้ไมต่อบสนองความตอ้งการของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นได ้

สว่นเสยี

• การจัดทําแผนไปสูก่ารปฏบิตั ิไมม่กีระบวนการทบทวนหรอืปรับปรงุแผน

• การนําขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งมาใชใ้นกระบวนการทบทวนไมเ่ป็นระบบ 

• การวเิคราะหเ์พือ่ปรับปรงุแผนไมช่ดัเจนวา่มกีารนําปัจจัยทัง้ภายนอกและภายในมาใช ้

ประกอบในการพจิารณาวางแผน/ทบทวนแผน

• การวางแผนกลยทุธก์ารบรหิารทรัพยากรบคุคล ไมส่อดคลอ้งกบัแผนยทุธศาสตรแ์ละ

แผนพัฒนาทรัพยากรบคุคลของสว่นราชการ 

• แผนพัฒนาทรัพยากรบคุคล ไมช่ดัเจนวา่มแีนวทางพัฒนาบคุคลากรไปในทศิทางใด
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ประเด็นปญัหาสาํคญัของการตรวจ Certified FL ทีพ่บบอ่ย

หมวด ประเดน็ปัญหา
3 • การวดัความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจไมค่รอบคลมุทกุกลุม่ของผูร้ับบรกิาร และผูม้สีว่นได ้

สว่นเสยีในทกุพันธกจิ 

• การเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมสีว่นรว่มในการบรหิารราชการ สว่นราชการดําเนนิการไมถ่งึ

ระดบัประชาชนเขา้มาเกีย่วขอ้ง (Involve) (กระบวนการรับฟังความคดิเห็นของประชาชนจะ

อยูเ่พยีงระดบัการปรกึษาหารอื)

• ไมม่กีารจัดทําแผนในการสง่เสรมิการมสีว่นรว่มของประชาชนไปสูร่ะดบัทีส่งูขึน้หรอืขยาย

ขอบเขตหรอืกลุม่เป้าหมายเพิม่ขึน้ เชน่ สนับสนุนใหป้ระชาชนมกีารรวมกลุม่เพือ่เป็นตวัแทน

ในการรวบรวมความคดิเห็น ขอ้เสนอแนะ เพือ่ใชใ้นการดําเนนิงานของสว่นราชการให ้

สอดคลอ้งและตอบสนองกบัความตอ้งการของผูท้ีเ่กีย่วขอ้งมากทีส่ดุ เป็นตน้

• กระบวนการในการรับฟังและเรยีนรูค้วามตอ้งการของผูร้ับบรกิาร รวมถงึการนําขอ้มลูทีไ่ดไ้ป

ใช ้และการประเมนิเพือ่ปรับปรงุวธิกีารรับฟังไมช่ดัเจนและไมเ่ป็นระบบ
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ประเด็นปญัหาสาํคญัของการตรวจ Certified FL ทีพ่บบอ่ย

หมวด ประเดน็ปัญหา

3 

(ตอ่)

• การทบทวนกลไกการตอบสนองความคาดหวงัของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีไมเ่ป็น

ระบบและขาดการดาํเนนิการอยา่งตอ่เนือ่ง

• กระบวนการรับฟังขอ้รอ้งเรยีนของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ไมม่กีารกําหนด

ผูร้ับผดิชอบในการตดิตามและประเมนิผลคณุภาพการใหบ้รกิารทีช่ดัเจน รวมทัง้ไมส่ามารถ

ดําเนนิการตามกระบวนการตา่งๆ ใหไ้ดต้ามเวลาทีก่ําหนดไว ้เชน่ ตอ้งตอบขอ้รอ้งเรยีน

ภายใน 15 วนั แตไ่มส่ามารถดําเนนิการได ้เป็นตน้

• การกําหนดกลุม่ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีหลักไมช่ดัเจน และไมส่อดคลอ้งกบัพันธ

กจิขององคก์ร (มกีารกําหนดกลุม่ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีในภาพกวา้ง เชน่ กลุม่ผู ้

มาตดิตอ่ กลุม่ผูข้ออนุญาต กลุม่ผูเ้ขา้รับการศกึษาอบรม เป็นตน้ ซึง่ทําใหไ้มส่ามารถทราบ

ความตอ้งการไดอ้ยา่งชดัเจน) 

• การวเิคราะหเ์พือ่กําหนดกลุม่ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีแตล่ะกลุม่ ไมไ่ดว้เิคราะหโ์ดย

พจิารณาจากพันธกจิเป็นหลัก ทําใหก้ารวเิคราะหถ์งึบรกิารทีใ่ห ้ความคาดหวงั และแนวทาง/

วธิกีารสือ่สารระหวา่งกนัแตล่ะกลุม่ไมช่ดัเจน รวมถงึการออกแบบกระบวนการจะทําใหไ้ม่

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
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ประเด็นปญัหาสาํคญัของการตรวจ Certified FL ทีพ่บบอ่ย

หมวด ประเดน็ปัญหา

3 
(ตอ่)

• กลุม่ผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีไมใ่ชผู่ร้บับรกิารหลกั แตเ่ป็นกลุม่ทีส่นบัสนนุงาน
หลักของสว่นราชการใหส้ามารถดําเนนิไปไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล

• ไมม่กีารประเมนิหรอืแสดงใหเ้ห็นถงึความสมัพันธท์ ีด่ขี ึน้และความคุม้คา่จากการจัด
กจิกรรมสรา้งความสมัพันธก์บัเครอืขา่ย

• แนวทางในการกําหนดเครอืขา่ยไมช่ดัเจน เนือ่งจากการวเิคราะหเ์ครอืขา่ย ไมไ่ดพ้จิารณา
จากพนัธกจิเป็นหลกั

• การกําหนดชอ่งทางในการสรา้งความสมัพันธจ์ําแนกตามพันธกจิ ไมไ่ดจ้าํแนกตามกลุม่
ผูร้ับบรกิาร จงึไมช่ดัเจนวา่ผูร้ับบรกิารทกุกลุม่สามารถเขา้ถงึขอ้มลูขา่วสารได ้

• การประเมนิความพงึพอใจและความไมพ่งึพอใจ ไมไ่ดแ้ยกแบบสํารวจออกจากกนัอยา่ง
ชดัเจน 

• ไมม่กีารทบทวนผูร้ับบรกิารและกลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีหลัก พรอ้มทัง้จัดลําดบัความสําคัญ
ของแตล่ะกลุม่
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ประเด็นปญัหาสาํคญัของการตรวจ Certified FL ทีพ่บบอ่ย

หมวด ประเดน็ปัญหา

4 • แนวทางในการทบทวน และวเิคราะหฐ์านขอ้มลูไมช่ดัเจน 

• วธิกีารในการคดัเลอืกขอ้มลูเพือ่จัดทําระบบการจัดการฐานขอ้มลูทัง้ฐานขอ้มลูสนับสนุนการ

ดําเนนิการตามยทุธศาสตร ์กระบวนการสรา้งคณุคา่และกระบวนการสนับสนุน ไมช่ดัเจน

• แนวทางทีน่ํามาใชใ้นการประเมนิและปรับปรงุเทคโนโลยสีารสนเทศเพือ่ใหป้ระชาชนเขา้ถงึ

ขอ้มลูและไดร้ับบรกิารทีด่ยี ิง่ข ึน้ ไมช่ดัเจนวา่เป็นอยา่งไร

• แผนบรหิารความเสีย่งของขอ้มลูและระบบสารสนเทศ ขาดมาตรการสรา้งความปลอดภยั

• กระบวนการทบทวนสทิธิข์องบคุลากรในการเขา้ถงึขอ้มลูและการปรับปรงุขอ้มลูไมเ่ป็นระบบ 

และไมท่ันสมัย ซึง่สะทอ้นถงึความเสีย่งตอ่ระบบเทคโนโลยขีององคก์ร เชน่ การปรับปรงุ

สทิธิข์องบคุลากรหากมกีารโยกยา้ย ลาออก หรอืเกษียณ เป็นตน้
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ประเด็นปญัหาสาํคญัของการตรวจ Certified FL ทีพ่บบอ่ย

หมวด ประเดน็ปัญหา

4 

(ตอ่)

• การดําเนนิกจิกรรม KM มเีพยีงการจัดทําคูม่อืกระบวนการทีส่รา้งคณุคา่ ซึง่ไมใ่ชก่จิกรรม

หลักทีส่ามารถสรา้งบรรยากาศใหเ้กดิการเรยีนรูใ้นองคก์ารได ้

• การระบปุระเภทของฐานขอ้มลูทีส่นับสนุนประเด็นยทุธศาสตร/์กระบวนการทีส่รา้งคณุคา่และ

กระบวนการสนับสนุนไมช่ดัเจนวา่มฐีานขอ้มลูประเภทใดบา้ง (เพือ่ใหท้ราบถงึฐานขอ้มลูที่

สําคญัของสว่นราชการ ผูท้ีจ่ะตอ้งใชฐ้านขอ้มลูสามารถนําไปใชป้ระโยชนไ์ด ้และสะดวกใน

การคน้หาฐานขอ้มลู)

• ระบบบรหิารความเสีย่งของฐานขอ้มลูและสารสนเทศ ไมม่กีารกําหนดแนวทางแกป้ัญหาจาก

สถานการณต์า่ง ๆ ทีช่ดัเจน

• การปรับปรงุฐานขอ้มลู ไมช่ดัเจนและไมเ่ป็นระบบ (มเีพยีงตวัอยา่งของการปรับปรงุ แตไ่ม่

พบรายละเอยีดของกระบวนการวา่จะดําเนนิการอยา่งไร)

• การบรหิารความเสีย่งระบบฐานขอ้มลูมกีารกําหนดเป็นมาตรการ แตไ่มม่กีารจัดทําเป็น

แผนงานทีช่ดัเจน
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ประเด็นปญัหาสาํคญัของการตรวจ Certified FL ทีพ่บบอ่ย

หมวด ประเดน็ปัญหา
5 • ไมม่กีารกําหนดปัจจัยทีม่ผีลตอ่ความผาสกุ

• ไมไ่ดก้ําหนดแนวทางในการหาปัจจัยความผาสกุทีช่ดัเจนและถกูตอ้งตามหลักวชิาการ 

กอ่นทีจ่ะมกีารกําหนดแผนสรา้งความผาสกุ

• มกีระบวนการหาปัจจัยความผาสกุแตก่ารกําหนดปัจจัยความผาสกุขาดการวเิคราะหป์ัจจัย

ความผาสกุทีช่ดัเจน

• ไมไ่ดแ้ยกกลุม่บคุลากรในการกําหนดปัจจัยความผาสกุ รวมถงึการประเมนิความผาสกุและ

ความพงึพอใจ

• การวเิคราะหค์วามพงึพอใจและความผาสกุไมส่อดคลอ้งกบัปัจจัยทีก่ําหนด

• ไมม่กีารปรับปรงุแบบสํารวจความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจของบคุลากร

• ไมไ่ดก้ําหนดทศิทางการพัฒนาบคุลากรใหช้ดัเจนในแผนพัฒนาทรัพยากรบคุคล (SP3)

• แผนกลยทุธก์ารบรหิารทรัพยากรบคุคลใน SP3 ไมส่อดคลอ้งกบัยทุธศาสตร์

• มแีผนกลยทุธก์ารบรหิารทรัพยากรบคุคล แตไ่มม่กีารปฏบิตัติามแผน
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ประเด็นปญัหาสาํคญัของการตรวจ Certified FL ทีพ่บบอ่ย

หมวด ประเดน็ปัญหา
5

(ตอ่)
• เกณฑก์ารประกนัคณุภาพการฝึกอบรมไมค่รอบคลมุกระบวนการฝึกอบรมทัง้หมด

• มเีกณฑป์ระกนัคณุภาพการฝึกอบรม แตแ่นวทางการดําเนนิการตามเกณฑไ์มช่ดัเจน หรอื

แนวทางทีใ่ชใ้นการตดิตามผลภายหลังการฝึกอบรมไมช่ดัเจน

• การประกนัคณุภาพการฝึกอบรม ไมส่อดคลอ้งกบัเกณฑก์ารประกนัคณุภาพการฝึกอบรมที่

กําหนดไว ้

• การประเมนิการฝึกอบรมเนน้เพยีงการลดตน้ทนุ ไมม่กีารประเมนิความคุม้คา่ ประสทิธภิาพ

และประสทิธผิลของการฝึกอบรม

• การจัดเก็บขอ้มลูการประเมนิผลการฝึกอบรมไมค่รอบคลมุ หลักสตูร หรอืหน่วยงานตา่ง ๆ

• แผนสรา้งความกา้วหนา้ควรทําถงึระดบัความกา้วหนา้สงูสดุในแตล่ะสายงาน

• ไมไ่ดน้ําแผนการสรา้งความกา้วหนา้ของบคุลากรไปปฏบิตั ิรวมถงึการประเมนิผลการ

ดําเนนิการตามแผนการสรา้งความกา้วหนา้ของบคุลากร
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ประเด็นปญัหาสาํคญัของการตรวจ Certified FL ทีพ่บบอ่ย

หมวด ประเดน็ปัญหา

6 • ไมม่กีารวเิคราะหค์วามสอดคลอ้งระหวา่งกระบวนการกบัพันธกจิ ยทุธศาสตร ์และความตอ้งการของผูร้ับบรกิาร

และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

• ไมม่ขีอ้มลูการจัดทําขอ้กําหนดกระบวนการ และตวัชีว้ัดของกระบวนการสรา้งคณุคา่ และกระบวนการสนับสนุน

• การจัดทําขอ้กําหนดทีส่ําคญัของกระบวนการทีส่รา้งคณุคา่ แสดงการวเิคราะหข์อ้กําหนดไมค่รบถว้นทัง้ 4 ดา้น 

(ความตอ้งการของผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ขอ้กําหนดดา้นกฎหมาย ประสทิธภิาพของกระบวนการ 

ความคุม้คา่ของการลดตน้ทนุ)

• การกําหนดตวัชีว้ัดกระบวนการทีส่ําคญั ไมส่ะทอ้นผลลัพธจ์ากการดําเนนิงานหรอืตอบสนองความตอ้งการของ

ผูร้ับบรกิาร

• ขาดการตดิตามประเมนิตวัชีว้ัดกระบวนการเพือ่นํามาปรับปรงุกระบวนการ

• แผนสํารองฉุกเฉนิไมเ่ชือ่มโยงครอบคลมุในทกุ ๆ ดา้นตามพันธกจิ และขาดการดแูลระบบงานและบคุลากร ซึง่

ควรทบทวนแผนสํารองฉุกเฉนิอยา่งสมํา่เสมอ เพือ่ใหส้ามารถปฏบิตังิานไดอ้ยา่งตอ่เนื่อง
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