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หมวด 7 ผลลัพธ์การดำเนินการ 

	 การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ	 ในหมวดผลลัพธ์การดำเนินการตามหมวด	 7	

เป็นการตรวจประเมินผลการดำเนินการ	 และแนวโน้มของส่วนราชการในมิติต่าง	 ๆ	 โดยอาศัยหลักการ

ประเมนิผลของ	 Balanced	 Scorecard	 เพือ่ใหส้อดรบักบัระบบการประเมนิผลทีส่ว่นราชการไดด้ำเนนิการ

ตามคำรับรองการปฏิบัติราชการ	ซึ่งอยู่ภายใต้กรอบการประเมินผล	4	มิติ	ได้แก่	

 มิติที่ 1  ด้านประสิทธิผลตามพันธกิจ  
	 การประเมินผลการปฏิบัติงานในมิติด้านประสิทธิผลตามพันธกิจนั้น	 เป็นการแสดงผลงานที่

บรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมายตามที่ได้รับงาบประมาณมาดำเนินการ	 เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขต่อ

ประชาชนและผู้รับบริการ	 เช่น	 ผลสำเร็จในการบรรลุเป้าหมายตามแผนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ 

ความสำเร็จในการบรรลุเป้าหมายผลผลิตของส่วนราชการ	เป็นต้น	

 มิติที่ 2  ด้านคุณภาพการให้บริการ 
 การประเมินผลการปฏิบัติงานในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ เป็นการแสดงการให้ความ

สำคัญกับผู้รับบริการ	 ในการให้บริการที่มีคุณภาพ	 เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ	 เช่น	 ความ

สำเร็จในการดำเนินการปรับปรุงแก้ไขบริการ	ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ	เป็นต้น	

 มิติที่ 3  ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 
	 การประเมินผลการปฏิบัติงานในมิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ	 เป็นการแสดง

ความสามารถในการปฏิบัติราชการ	 เช่น	 การลดระยะเวลาการให้บริการ	 และความคุ้มค่าของการใช้เงิน	

เป็นต้น	

 มิติที่ 4  ด้านการพัฒนาองค์กร 
 การประเมนิผลการปฏบิตังิานในมติดิา้นการพฒันาองคก์ร	 เป็นการแสดงความสามารถในการ	

เตรยีมความพร้อมกับการเปลี่ยนแปลงขององค์กร	 เช่น	 การลดอัตรากำลังหรือการจัดสรรอัตรากำลังให้

ทำงานคุ้มค่า	 การมอบอำนาจการตัดสินใจ	 การอนุมัติ	 อนุญาตไปยังระดับปฏิบัติการ	 การนำระบบ

อิเล็กทรอนิกส์มาใช้กับการปฏิบัติงาน	เป็นต้น	

แนวทางดำเนินการ 

 1)	 หมวดผลลัพธ์การดำเนินการ	 นอกจากจะเป็นการตรวจประเมินผลการดำเนินการและ

แนวโน้มของส่วนราชการในมิติด้านประสิทธิผล	 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ	 มิติด้านประสิทธิภาพของ

การปฏิบัติราชการ	 และมิติด้านการพัฒนาองค์กรแล้ว	 ยังเป็นการตรวจประเมินผลการดำเนินการของ

ส่วนราชการ	 โดยเปรียบเทียบกับส่วนราชการหรือองค์กรอื่นที่มีภารกิจคล้ายคลึงกันด้วย	 ดังนั้น	 ในการ

ประเมินหมวดผลลัพธ์การดำเนินการ	 (หมวด	 7)	 ให้ส่วนราชการใช้ข้อมูลสารสนเทศ	 “ในขณะที่เกิดขึ้น

จริง”	 (ตัวชี้วัดความก้าวหน้า)	 เพื่อประเมิน	 และปรับปรุงกระบวนการ	 ผลผลิตและบริการ	 โดยต้องมี

ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับยุทธศาสตร์ของส่วนราชการโดยรวม	 รวมทั้งต้องมีการวิเคราะห์
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ข้อมูลและสารสนเทศของผลลัพธ์การดำเนินการ	 เพื่อให้ทราบผลการดำเนินการของส่วนราชการโดยรวม	

และใช้ในการจัดลำดับความสำคัญในการปรับปรุงผลการดำเนินการ	

 2)	การแสดงผลการดำเนินงานในหมวดผลลัพธ์การดำเนินการ ให้แสดงผลในรูปแบบที่

เข้าใจง่าย	 เห็นภาพชัดเจน	 เช่น	 รูปแบบกราฟ	 หรือตาราง	 โดยการนำเสนอข้อมูล	 ให้ส่วนราชการ

พจิารณาเลอืกตวัชีว้ดัทีส่ำคญั	 ๆ	ทีส่ามารถสะท้อนผลการดำเนนิงานของส่วนราชการมาแสดงผล	 รวมทัง้

อาจนำข้อมูลจากคำรับรองการปฏิบัติราชการมาประกอบด้วยก็ได้	 ซึ่งตัวชี้วัดที่คัดเลือกมานั้น	 ควรเป็น

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงผลลัพธ์เชิงปริมาณ	ทั้งนี้	การจะนำไปสู่องค์กรที่เป็นเลิศนั้น	ส่วนราชการควรกำหนด

ตัวชี้วัดที่นอกเหนือจากตัวชี้วัดที่กำหนดในคำรับรองการปฏิบัติราชการมาแสดงผลเพิ่มเติมด้วย	

	 3)	การรายงานผลลัพธ์ที่มปีระสทิธผิล	เปน็การประเมินผลผลติ	และผลลพัธ	์ของส่วนราชการ			

ที่ได้จากการดำเนินการตามข้อกำหนดของเกณฑ์	 โดยส่วนราชการจะต้องรายงานผลการดำเนินการ				

ในปัจจุบัน	รวมถึงแนวโน้มการปรับปรุงการดำเนินการในเรื่องต่าง	ๆ	ทั้งนี้	การรายงานผลลัพธ์ที่ดี				

ควรรายงานใหค้รอบคลมุขอ้กำหนดทีส่ำคญัทีส่ดุตอ่ความสำเรจ็ของสว่นราชการ	 กลา่วคอืเปน็การรายงาน

มุง่เนน้ผลลพัธท์ีว่กิฤตที่สุด	

	 4)	การรายงานผลลัพธ์	 ส่วนราชการควรพิจารณาจากผลการดำเนินการในปัจจุบัน	 ผลการ

ดำเนินการของส่วนราชการเมื่อเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม	 รวมทั้งควรพิจารณาอัตรา	

ความครอบคลมุ	 และความสำคญัของการปรบัปรงุผลการดำเนนิการ	 รวมถงึความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัชีว้ดั	

ผลลพัธ	์ กับข้อกำหนดด้านผลการดำเนินการที่สำคัญของส่วนราชการ	 ทั้งนี้	 เพื่อให้การรายงานผลลัพธ์

การดำเนินการของส่วนราชการมีประสิทธิผล	ส่วนราชการจะต้องให้ความสำคัญกับข้อกำหนดที่สำคัญ	 4	

ประการ		ดังนี้	

   รายงานผลการดำเนินการ	 เปน็การแสดงขอ้มลูในปจัจบุนัโดยเปรยีบเทยีบกบัเปา้หมาย	

เกีย่วกบัผลผลติ	(Output)	และผลลัพธ์	(Outcome)		ที่ได้จากกระบวนการ		ผลผลิตและบริการ	ซึ่งทำให้

สามารถประเมินและเปรียบเทียบกับเป้าประสงค์	มาตรฐาน	ผลลัพธ์ที่ผ่านมา	และผลการดำเนินงานของ

องค์กรอื่นๆ	 ซึ่งผลการดำเนินการอาจแสดงในรูปแบบการเงินและที่ไม่ใช่การเงิน	 และควรมีการรายงาน

ในมาตรวัดที่ชัดเจน	

   แนวโน้มผลการดำเนินการ เป็นการแสดงข้อมูลสารสนเทศที่เป็นตัวเลขเพื่อแสดงให้

เหน็ทศิทางของผลลพัธ	์และอตัราการเปลีย่นแปลงผลลพัธข์องสว่นราชการ	แนวโนม้แสดงผลการดำเนนิการ

ของส่วนราชการตามลำดับช่วงเวลาที่เปลี่ยนไป	 โดยทั่วไปข้อมูลเกี่ยวกับแนวโน้มต่าง	 ๆ	 ไม่มีการกำหนด

เวลาของข้อมูล เนื่องจากช่วงเวลาระหว่างข้อมูลควรมีความเหมาะสมสำหรับตัวชี้วัดแต่ละตัว	 สำหรับ

ผลลัพธ์ที่สำคัญ	ควรแสดงข้อมูลใหม่ด้วย	แม้ว่าจะยังไม่เห็นแนวโน้มหรือผลเปรียบเทียบที่ชัดเจนก็ตาม	

   ผลการดำเนินการเปรียบเทียบ	 เพื่อแสดงผลลัพธ์เมื่อเปรียบเทียบกับส่วนราชการหรือ

องค์กรอื่นที่มีภารกิจคล้ายคลึง	และหรือระดับเทียบเคียงที่เหมาะสมกัน	
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   ความครอบคลุมและความสำคัญของผลลัพธ์	 เพื่อแสดงว่ามีการรายงานผลลัพธ์ที่

สำคัญทั้งหมด	และแยกตามกลุ่มที่จำแนกไว้	เช่น	ตามความสำคัญของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	

บุคลากร	กระบวนการ	และกลุ่มการให้บริการ	เป็นต้น	

 5) เพื่อให้การแสดงผลลัพธ์	 สำหรับรายงานผลการดำเนินการตามหมวด	 7	 ได้อย่างมี

ประสทิธภิาพ	 สว่นราชการอาจจดัใหม้หีอ้งปฏบิตักิาร	 (Operation	 Room)	 เพือ่ใชใ้นการตดิตามและประเมนิ

ผลการดำเนินการตามกระบวนการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐตามหมวด	 1-6	 ได้ในรูปแบบ

ต่าง	ๆ	เช่น	Management	Cockpit,	War	Room	เป็นต้น	

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

	 	 	 	 	 	 	 	 	 การดำเนินการตามหมวด	 7	 มีความสอดคล้องและเชื่อมโยงกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลัก

เกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี	พ.ศ.	2546	มาตรา	7,	9,21-23,45	
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แนวทาง และวิธีการ  

เพื่อใช้ในการปรับปรุงกระบวนการบริหารจัดการของส่วนราชการ  

หมวด 7 ผลลัพธ์การดำเนินการ 

7.1 มิติด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ 

 

(1)	 	 ตัวชี้วัดที่สำคัญของการบรรลุความสำเร็จตามยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ	 	

 (ผลการบรรลุความสำเร็จตามยุทธศาสตร์ และกลยุทธ์ของแผนปฏิบัติงาน) 

  

 เปน็การตรวจประเมนิผลลพัธก์ารดำเนนิการตามแผนยทุธศาสตรข์องสว่นราชการ	 เพือ่ใหก้าร

ดำเนนิการบรรลผุลความสำเรจ็ตามยทุธศาสตร	์ และกลยทุธข์องแผนปฏบิตังิาน	 และมคีวามสอดคลอ้งกบั

ยทุธศาสตรภ์าพรวมทัง้หมดขององคก์ร	 รวมทัง้ความทา้ทายและโอกาสในการบรรลเุปา้หมายเชงิยทุธศาสตร์

ขององค์กร	โดยการแสดงผลตวัชีว้ดัความกา้วหนา้	การปรบัปรงุและประเมนิผลการดำเนนิงานในปจัจบุนั	โดย

เปรยีบเทยีบกบัเปา้หมาย	 แนวโน้มผลการดำเนินการ	 และผลการดำเนินการเปรียบเทียบกับส่วนราชการ	

หรือองค์กรอื่นที่มีภารกิจคล้ายคลึงกัน		

ตัวชี้วัดที่สำคัญของการบรรลุความสำเร็จตามยุทธศาสตร์ 

    แนวทางการดำเนินการ 

	 1)	 การประเมินประสิทธิผล	 เพื่อให้บรรลุความสำเร็จตามยุทธศาสตร์	 และกลยุทธ์ของแผน

ปฏิบัติงาน	ให้ส่วนราชการนำผลการดำเนินการ	จากการบรรลุเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ตามที่ระบุไว้ใน

หมวด	2	การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์	หัวข้อ	2.1	ข.	เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์	คำถาม	(3)	มาแสดงผล	

	 2)	 การประเมินตามหัวข้อดังกล่าว	 ส่วนราชการจะต้องแสดงประเด็นยุทธศาสตร์	 (ประเด็น

หลักที่ส่วนราชการต้องดำเนินการเพื่อให้บรรลุวิสัยทัศน์)	 เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์	 (สิ่งที่ส่วนราชการ

ต้องการให้บรรลุผลในแต่ละประเด็นยุทธศาสตร์	 ซึ่งประกอบด้วยตัวชี้วัดและเป้าหมายของแต่ละประเด็น

ยุทธศาสตร์ที่มีความชัดเจนเป็นรูปธรรม	 ทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ	 เพื่อใช้ประโยชน์ในการกำกับ

ติดตามและประเมินผลการปฏิบัติราชการ)	 และกลยุทธ์หลักของส่วนราชการ	 (แนวทาง	 มาตรการ	 หรือ

วิธีการดำเนินงานสำคัญ	 ที่มีส่วนสำคัญต่อการบรรลุตามเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ได้กำหนดไว้)	 ว่ามี

อะไรบ้าง	 โดยมีการระบุเป้าหมายและระยะเวลาที่จะบรรลุเป้าประสงค์	 พร้อมทั้งระบุลำดับความสำคัญ

ของเป้าประสงค์เหล่านั้นด้วย	
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  3) การดำเนินการเพื่อให้บรรลุเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ เพื่อให้ได้ผลลัพธ์ที่ดีนั้น	

ส่วนราชการควรให้ความสำคัญกับกระบวนการจัดทำแผนยุทธศาสตร์	 กล่าวคือต้องมีแผนยุทธศาสตร์

เพื่อใช้ในการขับเคลื่อนองค์กรได้อย่างเหมาะสมด้วย	

	 	 4)	 ส่วนราชการต้องให้ความสำคัญกับวงจรการปรับปรุงคุณภาพ	 PDCA	 เพื่อใช้เป็น

เครือ่งมอืพืน้ฐานในการพฒันาและปรบัปรงุการดำเนนิงาน	 ซึง่จะสง่ผลใหส้ว่นราชการมผีลลพัธก์ารดำเนนิการ

ที่ดี	และสามารถบรรลุความสำเร็จตามยุทธศาสตร์ที่ส่วนราชการกำหนดไว้	

  5) เนือ่งจากการขาดตวัชีว้ดัทีเ่หมาะสม	 เพือ่ใชใ้นการประเมนิผลลพัธก์ารดำเนนิการของ

สว่นราชการ	 ความทา้ทายสำคญัทีส่ว่นราชการควรดำเนนิการ	 คอื	 การวดัความกา้วหนา้ในการบรรลุ

เปา้ประสงคเ์ชงิยทุธศาสตรข์องสว่นราชการ	 ตวัชีว้ดัความกา้วหนา้เหลา่นี	้ สว่นราชการสามารถหาได้จาก	

การระบถุงึผลลพัธท์ีอ่าจชีใ้หเ้หน็ถงึเปา้ประสงคส์ดุทา้ยของความสำเรจ็ในการบรรลเุปา้ประสงคเ์ชงิยทุธศาสตร์

เสียก่อน ต่อจากนั้นจึงใช้ตัวชี้วัดเหล่านั้นมากำหนดตัวชี้วัดที่เป็นตัวเชื่อมไปสู่เป้าประสงค์สุดท้ายของ			

ความสำเรจ็นั้นต่อไป									

7.2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 

	 เป็นการตรวจประเมินผลลัพธ์การดำเนินการ	 โดยการแสดงผลตัวชี้วัดความก้าวหน้า	 การ

ปรบัปรงุและประเมนิผลการดำเนนิงานดา้นการมุง่เนน้ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี	 เพือ่แสดงใหเ้หน็

ว่าองค์กรทำให้ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพึงพอใจ และทำให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

กลา่วถงึองค์กรในทางที่ดี	

 

(2)	 	 ตัวชี้วัดที่สำคัญด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	

 (ผลของการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย) 

 

	 เปน็การตรวจประเมนิผลลพัธ์ของผลการดำเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกคา้	 เพือ่แสดงให้เห็นว่า

องค์กรทำให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพึงพอใจ	หรือไม่พึงพอใจ	รวมทั้งสร้างความพึงพอใจให้แก่

ผู้รับบริการ	และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	ได้กลับมาใช้บริการจากภาครัฐอย่างต่อเนื่อง		
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ตัวชี้วัดที่สำคัญด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

    แนวทางการดำเนินการ 

	 1)	ตวัชีว้ดัทีส่ำคญัดา้นดา้นความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

ที่แสดงในหัวข้อนี้	 ควรสัมพันธ์กับกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ระบุไว้ในลักษณะสำคัญของ

องค์กร	ข้อ	 1	ข.	ความสัมพันธ์ภายในและภายนอกองค์กร	คำถาม	 (8)	และหัวข้อ	 3.1	ความรู้เกี่ยวกับ

ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี	และสมัพนัธก์บัวธิกีารประเมนิและขอ้มลูความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจที่

ระบไุวใ้นหวัขอ้	3.2	ความสมัพันธ์และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	

	 2)	ตวัชีว้ดันีมุ้ง่เนน้ขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งทัง้หมด	 เพือ่ใหท้ราบและชว่ยคาดการณผ์ลการดำเนนิการ

ของสว่นราชการในมมุมองของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี	ขอ้มลูและสารสนเทศทีเ่กีย่วขอ้ง	ครอบคลมุ

ถึงความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	ขอ้รอ้งเรยีนจากผูร้บับรกิารและผูม้ี

สว่นไดส้ว่นเสยี	 การแกไ้ขปญัหาขอ้รอ้งเรยีนอยา่งมปีระสทิธผิล	 คณุค่าของผลผลิตและบริการจากมุมมอง

ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	การตรวจประเมินโดยผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในเรื่อง

ความสะดวกในการติดต่อส่วนราชการ	และความง่ายในการใช้ผลผลิตและบริการ	(ครอบคลุมถึงมารยาท

ในการใหบ้รกิาร)	รวมทัง้	การไดร้บัคำยกยอ่งชมเชย	การจดัอนัดบั	การไดร้บัรางวลัตา่ง	ๆ	จากผูร้บับรกิาร

หรอืองคก์รอสิระอืน่	ๆ	

	 3)	การตรวจประเมินผลลัพธ์	 เพื่อให้ได้รายงานผลลัพธ์ที่ดีในตัวชี้วัดด้านความพึงพอใจและ

ไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนั้น	 ส่วนราชการควรมีการศึกษาความต้องการ	 และมี

การวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการอย่างสม่ำเสมอ	 เนื่องจากความสามารถในการตอบ

สนองความต้องการของผู้รับบริการแต่เพียงฝ่ายเดียวยังไม่เพียงพอที่จะทำให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ

ในบริการที่ได้รับ	 ดังนั้นจึงจำเป็นต้องมีการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ	 ควบคู่ไปกับ

การศึกษาความต้องการของผู้รับบริการอย่างสม่ำเสมอ	 นอกจากนี	้ สว่นราชการจะตอ้งนำผลทีไ่ดจ้ากการ

วดัความพงึพอใจและความไมพ่งึพอใจของผูร้บับรกิาร	มาใชใ้นการปรบัปรงุองคก์รอยา่งมปีระสทิธผิลดว้ย	

 

(3)	  ตัวชี้วัดที่สำคัญในด้านคุณค่าจากมุมมองของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	 รวมถึง	
การที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกล่าวถึงองค์กรในทางที่ดี และแง่มุมอื่นของการ
สร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	

  (ผลของตัวชี้วัดด้านคุณค่าจากมุมมองของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึงการ
กล่าวถึงองค์การในทางที่ดี และการสร้างความสัมพันธ์) 

	 เป็นการตรวจประเมินผลลัพธ์ของผลการดำเนินการโดยมุ่งเน้นข้อมูลที่เกี่ยวข้องทั้งหมด	 เพื่อ

ให้ทราบและช่วยคาดการณ์ผลการดำเนินการขององค์กรในมุมมองของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	

ข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง	ครอบคลุมถึงความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ	ข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	การแก้ข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิผล	
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ตัวชี้วัดที่สำคัญในด้านคุณค่าจากมุมมองของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

    แนวทางการดำเนินการ 

	 1)	ตัวชี้วัดที่สำคัญในด้านคุณค่าจากมุมมองของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	เช่น	การ

ได้รับการกล่าวถึงในทางที่ดี	 ความสะดวกในการติดต่อกับส่วนราชการ	 มารยาทในการให้บริการของ

บคุลากร	จำนวนขอ้รอ้งเรยีนจากผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี	การแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน		การถกูเรยีกรอ้ง

ค่าเสียหาย	 เป็นต้น	 	 การเปรียบเทียบกับส่วนราชการหรือองค์กรอื่นที่มีภารกิจคล้ายคลึงกัน	 อาจรวมถึง

ข้อมูลและสารสนเทศที่ได้รับจากผู้รับบริการหรือองค์กรอิสระอื่น	 ๆ	 เช่น	 การได้รับคำยกย่องชมเชย	

การจัดอันดับ	และการได้รับรางวัลต่าง	ๆ	เป็นต้น	

	 2)	ตัวชี้วัดผลการดำเนินการด้านผลผลิตและบริการ	 ทำหน้าที่เป็นตัวชี้วัดในมุมมองและการ

ตัดสินใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีผลต่อความพึงพอใจและความสัมพันธ์กับส่วนราชการ

ในอนาคต	 ตัวชี้วัดผลการดำเนินการด้านผลผลิตและบริการ	 ได้มาจากสารสนเทศที่เกี่ยวกับผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	 ซึ่งรวบรวมไว้ในหัวข้อ	 3.1	 (ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย)	

และ	3.2	(ความสัมพันธ์และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย)	

	 3)	การตรวจประเมินผลลัพธ์	 เพื่อให้ได้รายงานผลลัพธ์ที่ดี	 ในตัวชี้วัดด้านคุณค่าจากมุมมอง

ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนั้น	 ส่วนราชการต้องมีการวางแผนและวิธีการสร้างความสัมพันธ์

ที่ดีกับผู้รับบริการในระยะยาว	 เช่น	 การเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม	 และสื่อข้อมูลข่าวสาร

ให้ประชาชนทราบอย่างสม่ำเสมอ	การเปิดโอกาสให้ประชาชนได้แสดงความคิดเห็นหรือร้องเรียนได้อย่าง

เต็มที่ในหลายรูปแบบ	 และสร้างช่องทางที่หลากหลายในการรับข้อมูลจากผู้รับบริการ	 เพื่ออำนวยความ

สะดวกให้แก่ผู้รับบริการ	 เช่น	 มาพบด้วยตนเอง	 ทางโทรศัพท์	 ทางจดหมาย	 และแบบสอบถาม	 เป็นต้น	

นอกจากนี้	 ส่วนราชการควรมีการสำรวจความคิดเห็น	 ความคาดหวัง	 และความพึงพอใจของผู้รับบริการ

เป็นระยะ	 ๆ	 อย่างสม่ำเสมอและต่อเนื่อง	 เพื่อรับทราบความคาดหวังของผู้รับบริการ	 ซึ่งจะนำไปใช้เป็น

แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาองค์กรในอนาคต	

 

(4)	 	 ตัวชี้วัดที่สำคัญของผลการดำเนินการด้านขอบเขต ขนาด และประเภทการให้บริการที่เพิ่ม
ขึ้น	(	*	)	

  (ผลการดำเนินการด้านขอบเขต ขนาด และประเภทการให้บริการที่เพิ่มขึ้น) 

 

 เป็นการตรวจประเมินผลลัพธ์ผลการดำเนินการ	 โดยพิจารณาจากขอบเขต	 ขนาด	 และ

ประเภทการให้บริการที่เพิ่มขึ้น	
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ตัวชี้วัดที่สำคัญของผลการดำเนินการด้านขอบเขต ขนาด และประเภทการให้บริการที่เพิ่มขึ้น 

    แนวทางการดำเนินการ 

 ตวัชีว้ดัทีส่ำคญัของผลการดำเนนิการดา้นขอบเขต	 ขนาด	 และประเภทการใหบ้รกิารทีเ่พิม่ขึน้	

เช่น	 หลักสูตรการสอนใหม่	 ๆ	 ของมหาวิทยาลัย	 การให้บริการแบบเลื่อนล้อต่อภาษี	 (DRIVE	 THRU	

FOR	 TAX)	 ของกรมการขนส่งทางบก	 โครงการบริการแบบ	 e-	 Services	 จำนวนกลุ่มผู้รับบริการเพิ่ม

มากขึ้น	เป็นต้น	

   

(5)		 	 ตวัชีว้ดัทีส่ำคญัของผลการดำเนนิการทีส่ำคญัอืน่ ๆ	ทีเ่กีย่วกบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

  (ผลการดำเนินการที่สำคัญอื่นที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย) 

 

	 เป็นการตรวจประเมินผลลัพธ์ผลการดำเนินการที่สำคัญด้านอื่น	ๆ	ที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	ซึ่งอาจจะมากกว่าการวัดความพึงพอใจจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียเท่านั้น	

ตัวชี้วัดที่สำคัญของผลการดำเนินการที่สำคัญอื่น ๆ 

    แนวทางการดำเนินการ 

 1)	ตวัชีว้ดัทีส่ำคญัของผลการดำเนนิการทีส่ำคญัอืน่	 ๆ	 ควรสมัพนัธก์บัรปูแบบหรอืคณุสมบตัทิี่

สำคัญของผลผลิตหรือบริการ	ซึง่เปน็ความตอ้งการหรอืความคาดหวงัของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี		

ที่ระบุไว้ในลักษณะสำคัญขององค์กร	ข้อ	1	ข.	ความสัมพันธ์ภายในและภายนอกองค์กร	คำถาม	 (8)	

โดยอ้างอิงตามสารสนเทศที่รวบรวมไว้ในหัวข้อ	3.1	ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	

และหัวข้อ	3.2	ความสัมพันธ์และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	

 “รปูแบบหรอืคณุสมบตัทิีส่ำคญัของผลผลติหรอืบรกิาร”	หมายถงึ	คณุลกัษณะทีส่ำคญัทัง้หมด

ของผลผลติและบรกิารนัน้	 เชน่	 การสง่มอบตรงเวลา	 ระยะเวลาในการตอบสนอง	 ประสบการณใ์นการมี

ปฏสิมัพนัธก์บัสว่นราชการหรอืการไดร้บับรกิาร	 ความงา่ยในการใชบ้รกิาร	 การสือ่สารทางอิเล็กทรอนิกส์	

เปน็ตน้	 ในการตอบคำถามนี	้ ควรมุง่เนน้ทีร่ปูแบบของผลผลติหรอืบรกิารทีม่ผีลตอ่ความนยิมของผูร้บับรกิาร

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	

	 ความตอ้งการหรอืความคาดหวงัของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี	 เชน่	 การลดคา่ใชจ้า่ย

ในการบริหารจัดการ	การใหบ้รกิารถงึบา้น	 	การใหบ้รกิาร	 	ณ	 	จดุเดยีว	 	 (One	Stop	Services)	การ

ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ในภาวะฉกุเฉนิ	และการใหบ้รกิารในภาษาอืน่	ๆ	เพิม่เตมิจากภาษาไทย	เปน็ตน้	
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	 2)	ความสมัพนัธร์ะหวา่งผลการดำเนนิการดา้นผลผลิตและบริการกบัตวัชีว้ดั	 ดา้นผูร้บับรกิาร

และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี	เปน็เครือ่งมอืการจดัการทีส่ำคญัอยา่งยิง่ทีส่ามารถนำมาใชใ้นหลายลกัษณะ	เชน่	 

	 	 (1)	การกำหนดและการมุ่งเน้นที่ความต้องการในด้านคุณภาพและความต้องการของ	

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	

	 	 (2)	การระบุสิ่งที่ทำให้ผลผลิตและบริการแตกต่างจากที่มีอยู่	

	 	 (3)	การหาความสัมพันธ์ที่เป็นเหตุเป็นผลกันระหว่างลักษณะของผลผลิตและบริการกับ

ความพึงพอใจและความภักดีของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	 รวมทั้งการกล่าวถึงส่วนราชการใน

ทางที่ดี	

7.3 มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 

	 เป็นการตรวจประมินผลลัพธ์ของการดำเนินการด้านการปฏิบัติการที่สำคัญขององค์กร	 เพื่อ

ให้องค์กรบรรลุประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบงานและกระบวนการทำงาน	

 

(6)	 	 ตัวชี้วัดที่สำคัญของผลการดำเนินการด้านการปฏิบัติการของกระบวนการที่สร้างคุณค่า รวม
ทั้งผลิตภาพ	 รอบเวลา	 ผลการดำเนินการขององค์กรหรือส่วนราชการที่ทำงานเกี่ยวข้องกัน	
รวมถึงตัวชี้วัดประสิทธิผลอื่น	ๆ	ที่เหมาะสม	

  (ผลการปฏิบัติงานของกระบวนการที่สร้างคุณค่า) 

 

	 ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อนี้	 ควรตอบสนองข้อกำหนดที่สำคัญในการปฏิบัติงานตามที่ระบุไว้

ในลกัษณะสำคญัขององคก์ร	ขอ้	1	ข.	ความสมัพนัธภ์ายในและภายนอกองคก์ร	คำถาม	(7)	และหมวด	6	

การจัดการกระบวนการ	หัวข้อ	6.1	กระบวนการที่สร้างคุณค่า	หัวข้อ	6.2	กระบวนการสนับสนุน	รวมถึง

ผลการดำเนินการเรื่องใด	ๆ	ที่ยังไม่ได้รายงานในหัวข้อ	7.1	มิติด้านประสิทธิผล	หัวข้อ	7.2	มิติด้าน

คุณภาพการให้บริการ	และหัวข้อ	7.4	มิติด้านการพัฒนาองค์กร	

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของกระบวนการที่สร้างคุณค่า 

    แนวทางการดำเนินการ 

	 1)	ผลการดำเนินการด้านการปฏิบัติงานของกระบวนการที่สร้างคุณค่า	 ให้นำผลของตัวชี้วัด

ในหมวด	6	การจัดการกระบวนการ	หัวข้อ	6.1	ก.	กระบวนการที่สร้างคุณค่า	คำถาม	(4)	มาแสดง	

	 2)	หวัขอ้นีก้ระตุน้ใหส้ว่นราชการพฒันาและใชต้วัชีว้ดัทีม่ลีกัษณะเฉพาะและมคีวามแปลกใหม่	

ในการติดตามกระบวนการที่สำคัญและการปรับปรุงการปฏิบัติการ	 สว่นราชการควรมกีารประเมนิผลการ

ดำเนนิการของสว่นราชการ	และการปฏบิตักิารทัง้หมดโดยใชต้วัชีว้ดัทีเ่กีย่วขอ้งและสำคญัตอ่สว่นราชการ	
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 3) ตัวชี้วัดประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ อาจรวมถึงการลดค่าใช้จ่าย	 การลดระยะ

เวลาการให้บริการ	การเพิ่มผลิตภาพ	การวัดต้นทุนต่อหน่วย	ความคุ้มค่าของเงิน	รอบเวลา	ความยืดหยุ่น

ของการผลิตหรือบริการ	 เวลาทัง้หมดทีใ่ชใ้นการส่งมอบผลผลิตหรือบริการให้แก่ผู้รับบรกิารและผูม้สีว่นได้

ส่วนเสีย	 อัตรานวัตกรรม	 การเพิ่มการใช้	 e-Technology	 ผลผลิตของผลผลิตและกระบวนการ	 ความ

สามารถในการสง่มอบตามความตอ้งการ	 การยกระดับคุณภาพและผลิตภาพ	 การปรบัปรงุการแลกเปลีย่น

ขอ้มลูทางอเิลก็ทรอนิกส์	และผลลัพธ์การตรวจประเมินจากหน่วยงานภายนอก		

	 4)	ตวัชีว้ดัเหลา่นีค้วรรวมถงึการบรรลผุลในการปฏบิตัติามกฎระเบยีบ	 ขอ้บงัคบั	 และกฎหมาย

ตา่ง	ๆ	(ตามความเหมาะสม)	รวมถึงตัวชี้วัดในการสนับสนุนชุมชนที่สำคัญและจุดประสงค์ด้านสาธารณะ

อื่น	ๆ		

      

(7)	 	 ตัวชี้วัดที่สำคัญของผลการดำเนินการด้านการปฏิบัติการของกระบวนการสนับสนุน	 รวมทั้ง	
ผลิตภาพ	 รอบเวลา	 ผลการดำเนินการขององค์กรหรือส่วนราชการที่ทำงานเกี่ยวข้องกัน	
รวมถึงตัวชี้วัดประสิทธิผลอื่น	ๆ	ที่เหมาะสม	

  (ผลการปฏิบัติงานของกระบวนการสนับสนุน) 

 

						ผลการดำเนินการด้านการปฏิบัติงานของกระบวนการที่สร้างคุณค่า	ให้นำผลของตัวชี้วัดในหมวด	6	

การจัดการกระบวนการ	หัวข้อ	6.1	ก.	กระบวนการที่สร้างคุณค่า	คำถาม	(4)	มาแสดง	

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของกระบวนการสนับสนุน  

    แนวทางการดำเนินการ 

 ผลการดำเนนิการดา้นการปฏบิตังิานของกระบวนการสนบัสนนุ	 ใหน้ำผลของตวัชีว้ดัในหมวด	 6	

การจดัการกระบวนการ	หัวข้อ	6.2	ก.	กระบวนการสนับสนุน	คำถาม	(10)	มาแสดง	

 

(8)	 	 ตัวชี้วัดที่สำคัญของผลการดำเนินการด้านงบประมาณ และการเงิน	รวมถึงการควบคุมและ
การลดค่าใช้จ่าย	

  (ผลการดำเนินงานด้านงบประมาณและการเงิน) 

 

	 ตัวชี้วัดที่สำคัญของผลการดำเนินการด้านงบประมาณและการเงิน	 เช่น	 ผลการดำเนินการ

ในการบริหารงบประมาณ	 เงินทุนสำรองของส่วนราชการ	 (ถ้ามี)	 งบประมาณที่ประหยัดได้	 ร้อยละของ

ค่าใช้จ่ายในการบริหารจัดการต่องบประมาณทั้งหมดในการดำเนินการ	
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(9)	 	 ตัวชี้วัดที่สำคัญด้านความรับผิดชอบด้านการเงินทั้งภายในและภายนอก	

  (ผลด้านความรับผิดชอบด้านการเงินทั้งภายในและภายนอก) 

 

	 ตัวชี้วัดที่สำคัญด้านความรับผิดชอบด้านการเงิน	เช่น	ประเด็นที่เกี่ยวกับรายงานทางการเงิน

และความเสี่ยง	 คำแนะนำที่สำคัญของผู้ตรวจสอบภายในและภายนอก	 (เช่น	 สำนักงานการตรวจเงิน

แผ่นดิน)	และการตอบสนองของผู้บริหารในเรื่องดังกล่าว 

 

(10)	 	 ตัวชี้วัดที่สำคัญด้านการปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ และกฎหมาย 

  (ผลด้านการปฏิบัติตามกฏ ระเบียบ ข้อบังคับ กฎหมาย) 

 

	 ตัวชี้วัดที่สำคัญด้านการปฏิบัติตามกฎ	 ระเบียบข้อบังคับ	 และกฎหมาย	 ควรเชื่อมโยงกับข้อ

กำหนดที่ระบุไว้ในหัวข้อ	1.2	ข.	การดำเนินการอย่างมีจริยธรรม	

 

(11)	 	 ตัวชี้วัดที่สำคัญด้านการเป็นองค์กรที่ดีในการสนับสนุนชุมชนที่สำคัญ	

  (ผลด้านการเป็นองค์กรที่ดีในการสนับสนุนชุมชนที่สำคัญ) 

 

	 ตัวชี้วัดที่สำคัญด้านการเป็นองค์กรที่ดี	 (Organizational	Citizenship)	ควรเชื่อมโยงกับการ

สนับสนุนชุมชนที่สำคัญที่ระบุไว้ใน	1.2	ค.การให้การสนับสนุนต่อชุมชนที่สำคัญ	

7.2 มิติด้านการพัฒนาองค์กร 

 เป็นการตรวจประมินผลลัพธ์ที่สำคัญขององค์กร ในเรื่องการนำองค์กรและธรรมาภิบาล	

การบรรลุแผนเชิงกลยุทธ์	 และความรับผิดชอบต่อสังคม	 เพื่อรักษาสถานภาพทางการเงินที่ดี	 การเป็น

องค์กรที่มีจริยธรรม	 รวมทั้งการตรวจประเมินผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร	 เพื่อแสดงให้เห็นว่าองค์กร

สามารถสร้างและรักษาสภาพแวดล้อมในการทำงานให้มีผลผลิตที่เพิ่มขึ้น	 (Productivity)	 ความผูกพัน	

ส่งเสริมการเรียนรู้	และเอื้ออาทรให้แก่บุคลากรทั้งหมดได้ดีเพียงใด	

    แนวทางการดำเนินการ 

 1) ผลลพัธท์ีแ่สดงในหวัขอ้นี	้ควรเชือ่มโยงกบักจิกรรมตา่ง	ๆ	ทีอ่ธบิายไวใ้นหมวด	5	การมุง่เนน้

ทรัพยากรบุคคล ผลลัพธ์เหล่านี้ควรตอบสนองกระบวนการที่สำคัญที่ระบุไว้ในหมวด	 6	 การจัดการ

กระบวนการ	 และตอบสนองต่อแผนปฏิบัติการและแผนด้านทรัพยากรบุคคลที่ระบุไว้ในหัวข้อ	 2.2	 การ

ถ่ายทอดกลยุทธ์หลักเพื่อนำไปปฏิบัติ	

 2) ตัวชี้วัดที่รายงานในหัวข้อนี้	 เป็นตัวชี้วัดที่ผู้บริหารของส่วนราชการใช้ในการติดตามผล	

อย่างต่อเนื่อง	 เพื่อตรวจประเมินผลการดำเนินการของส่วนราชการ	 และเป็นตัววัดผลลัพธ์ที่รายงานถึง
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ดชันชีีว้ดัความผกูพนัและความพงึพอใจของบคุลากร	 ตวัอยา่งของตวัชีว้ดัผลสมัฤทธิ	์ ไดแ้ก	่ การทีบ่คุลากร

อยู่กับองค์กรนานขึ้น	หรือจำนวนบุคลากรที่ได้รับการเลื่อนตำแหน่ง	เป็นต้น	

	 3)	ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อนี้	อาจรวมถึงปัจจัยทั่วไป	หรือปัจจัยเฉพาะขององค์กร		

	 	 -	 ปจัจยัทัว่ไป	เชน่	ความปลอดภยั	การหยดุงาน	การลาออก	ความพงึพอใจ	และขอ้รอ้งเรยีน	

  -	 ปจัจยัเฉพาะ	(สิง่ทีอ่งคก์รใชต้รวจประเมนิเพือ่หาความผกูพนัและบรรยากาศในการทำงาน

ของบคุลากร)	

 

(12)	 	 ตัวชี้วัดที่สำคัญของผลการดำเนินการและประสิทธิผลด้านระบบงาน	

  (ผลการดำเนินการและประสิทธิผลด้านระบบงาน) 

 

 	ตวัชีว้ดัของผลการดำเนนิการและประสทิธผิลดา้นระบบงาน	ใหน้ำผลจากหมวด	5	การมุง่เนน้

ทรพัยากรบคุคล	 หัวข้อ	 5.1	 ระบบงาน	 มาแสดง	 เช่น	 การลดความซับซ้อนของการจำแนกงาน	 การสับ

เปลี่ยนหมุนเวียนงานในหน้าที่	การทำงานเป็นทีม	การรักษาบุคลากรที่ดีไว้ในส่วนราชการ		เป็นต้น	

 

(13)	 	 ตัวชี้วัดที่สำคัญของผลการดำเนินการด้านการเรียนรู้และพัฒนาของบุคลากร 

  (ผลการดำเนินการด้านการเรียนรู้และพัฒนาของบุคลากร) 

 

								 ตัวชี้วัดของการเรียนรู้และพัฒนาของบุคลากร	 ให้นำผลจากหมวด	 5	 การมุ่งเน้นทรัพยากร

บุคคล	หัวข้อ	5.2	การเรียนรู้ของบุคลากรและการสร้างแรงจูงใจ	มาแสดง	และรวมถึงตัวชี้วัดอื่น	ๆ	เช่น	

อัตรานวัตกรรมและข้อเสนอแนะ	หลักสูตรที่ได้เรียนรู้	การเรียนรู้	การปรับปรุงการทำงาน	และอัตราการ

ฝึกอบรมข้ามสายงาน	เป็นต้น	

 

(14)	 	 ตัวชี้วัดที่สำคัญของผลการดำเนินการด้านความผาสุก ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของ
บุคลากร	

  (ผลการดำเนินการด้านความผาสุก ความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของบุคลากร) 

 

	 ตัวชี้วัดของความผาสุก	 ความพึงพอใจ	 และไม่พึงพอใจของบุคลากร	 ให้นำผลจากหมวด	 5	

การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล	 หัวข้อ	 5.3	 การสร้างความผาสุกและความพึงพอใจแก่บุคลากร	 มาแสดง	

เช่น	การแก้ไขข้อร้องทุกข์หรือปัญหาของบุคลากรได้อย่างมีประสิทธิผล	ปัจจัยด้านความปลอดภัย	มมุมอง

ของบคุลากรระดบัปฏบิตักิารตอ่ระดบับรหิาร	สภาพแวดลอ้มการทำงานและสภาวะอืน่	ๆ	ในงานการกระจาย

อำนาจการตัดสินใจ	ความร่วมมือและการทำงานเป็นทีม	การบริการและสวัสดิการ	เป็นต้น	
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(15)	 	 ตวัชีว้ัดที่สำคัญของพฤติกรรมที่มีจริยธรรม	ตวัชีว้ดัทีส่ำคญัของความไวว้างใจของผูม้สีว่นได้
ส่วนเสียที่มีต่อผู้นำระดับสูงและการกำกับดูแลตนเองที่ดีของส่วนราชการ	และตัวชี้วัดที่
สำคัญของพฤติกรรมที่ฝ่าฝืนจริยธรรม	

  (ผลด้านการดำเนินงานอย่างมีจริยธรรม การสร้างความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียในการบริหารงาน) 

                

	 ตวัชีว้ดัของพฤตกิรรมทีม่จีรยิธรรมและของความไวว้างใจของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี	 เชน่	 ตวัชีว้ดั

ที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างส่วนราชการกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	 การรายงานกรณีที่มีการฝ่าฝืนจริยธรรม

และการตอบสนองต่อกรณีเหล่านั้น	 ผลสำรวจความคิดเห็นของบุคลากรต่อจริยธรรมของส่วนราชการ	

การใช้สายด่วนข้อมูลจริยธรรม	รวมทั้งผลการทบทวนและการตรวจสอบด้านจริยธรรม	เป็นต้น	


