
คำนำ


	 มือเทคนิคการปรับปรุงและพัฒนาองค์การ สำนักงาน ก.พ.ร. จัดทำขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์			


	 เพื่อรวบรวมและแนะนำเครือ่งมอืการบรหิารจดัการสมยัใหมท่ีส่ว่นราชการพงึนำมาใชพ้ฒันา

ระบบการบรหิารจดัการ ในการยกระดบัคณุภาพและมาตรฐานการปฏบิตังิานใหส้งูขึน้เทยีบเทา่มาตรฐานสากล 

โดยเรยีบเรยีงจากประสบการณ์ในการบริหารจัดการและการให้คำปรึกษาแก่หน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ ของ

ผูท้รงคณุวฒุจิากหลากหลายสาขา ผนวกกับการค้นคว้าตำราทางด้านการบริหารจัดการทั้งภาครัฐและ

ภาคเอกชน ให้สอดคล้องตามแนวทางการบริหารจัดการองค์กรสู่ความเป็นเลิศ ตามเกณฑ์คุณภาพการ

บริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award: PMQA) ซึ่งจากการส่งเสริม

ส่วนราชการดำเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2548 เมื่อส่วนราชการ 

ได้ประเมินองค์กรและทราบโอกาสในการปรับปรุงแล้ว สิ่งที่เป็นปัญหาที่เกิดขึ้นกับหลายหน่วยงาน 

เช่น ไม่รู้จะเริ่มต้นอย่างไร จะต้องปรับปรุงองค์กรในเรื่องใดบ้าง และเทคนิคหรือเครื่องมือใดที่จะช่วย

ในการปรบัปรงุ สิง่ทีด่ำเนนิการอยู่ถูกต้องหรือไม ่และอกีหลาย ๆ คำถามที่เกิดขึ้นกับการปรบัปรงุองคก์ร 

ปัญหาเหล่านี้ล้วนเป็นอุปสรรคในการปรับปรุงองค์กรทั้งสิ้น 


	 ด้วยเหตุนี้ สำนักงาน ก.พ.ร. จึงรวบรวมแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาองค์การตาม

เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐอย่างครบถ้วนทุกหมวด ซึ่งเป็นการบริหารจัดการที่ดีที่หลาย

องค์กรปฏิบัติ มีการนำเสนอให้อ่านเข้าใจง่าย สามารถนำไปประยุกต์ใช้ได้จริง เพื่อมุ่งหวังให้ผู้อ่าน

เขา้ใจวา่ แทจ้รงิแลว้การปรบัปรงุองคก์รไมไ่ดย้ากอยา่งทีค่ดิ ขอให ้ “ลงมอืทำ” และ “ปรบัปรงุอยา่งตอ่เนือ่ง” 

ก็จะทำให้ส่วนราชการพัฒนาองค์กรสู่ความเป็นเลิศได้ อย่างไรก็ตาม ในการนำแนวทางนี้ไปปรับใช้ 

ส่วนราชการควรเลือกใช้เครื่องมือบริหารจัดการให้มีความเหมาะสมกับสภาพแวดล้อมและบริบทตาม

ลักษณะสำคัญขององค์กร


	 สำนักงาน ก.พ.ร. ขอขอบคุณผู้ทรงคุณวุฒิทุกท่านที่ได้ให้ความร่วมมืออย่างดียิ่งใน        

การจัดทำคู่มือเทคนิคการปรับปรุงและพัฒนาองค์การเล่มนี้ และขอขอบคุณคณะผู้จัดทำทุกท่านที่มี

สว่นเกีย่วขอ้งในครัง้นี ้ สำนกังาน ก.พ.ร. หวงัเปน็อยา่งยิง่วา่ คูม่อืเลม่นีจ้ะเปน็ประโยชนอ์ยา่งยิง่ตอ่ผูบ้รหิาร

และผู้ปฏิบัติงานของส่วนราชการ ทั้งระดับกรม จังหวัด และสถาบันอุดมศึกษา ที่จะนำไปปรับไปใช้ให้

เหมาะสมกับบริบทของส่วนราชการ เพื่อพัฒนาองค์กรให้มีประสิทธิภาพอย่างต่อเนื่องและยั่งยืน ซึ่ง

จะก่อให้เกิดผลลัพธ์การดำเนินการเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนต่อไป








								       (ดร.ทศพร  ศิริสัมพันธ์)

								          เลขาธิการ ก.พ.ร.

								          พฤษภาคม 2551
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บทนำ





	 “การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ” มีจุดมุ่งหมายเพื่อการยกระดับมาตรฐาน

และคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ โดยดำเนินการประเมินองค์กรด้วยตนเองตามเกณฑ์คุณภาพการ

บริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award : PMQA) ซึ่งมีพื้นฐาน

แนวคิดเช่นเดียวกับรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา (Malcolm Baldrige National 

Quality Award : MBNQA) และรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย (Thailand Quality 

Award : TQA) ที่มุ่งเน้นให้องค์กรทุกระดับหันมาใส่ใจในการพัฒนาคุณภาพขององค์กร ตลอดจนมุ่งสู่

ความเป็นองค์กรที่เป็นเลิศ


	 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐจัดทำขึ้นโดยอาศัยค่านิยมหลัก 11 ประการ    

ซึ่งมาจากความเชื่อและพฤติกรรมขององค์กรที่มีผลการดำเนินการที่ดีหลายแห่ง ได้แก่ (1) การนำ

องค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ (2) ความรับผิดชอบต่อสังคม (3) การให้ความสำคัญกับบุคลากรและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย (4) ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้รับบริการ (5) การมุ่งเน้นอนาคต (6) ความคล่องตัว (7) การ

เรียนรู้ขององค์กรและแต่ละบุคคล (8) การจัดการเพื่อนวัตกรรม (9) การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง  

(10) การมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์และการสร้างคุณค่า (11) มุมมองในเชิงระบบ


	 ดังนั้น เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐจึงเป็นเกณฑ์ที่องค์กรใช้ประเมินตนเองเพื่อ

พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการมุ่งสู่ความเป็นองค์กรที่เป็นเลิศนั้น ได้ให้ความสำคัญในหลักการบริหาร

จัดการ 7 เรื่อง หรือ 7 หมวดด้วยกัน คือ 


	 หมวด 1	 การนำองค์กร


	 หมวด 2	 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์


	 หมวด 3	 การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย


	 หมวด 4	 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้


	 หมวด 5	 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล


	 หมวด 6	 การจัดการกระบวนการ


	 หมวด 7	 ผลลัพธ์การดำเนินการ


                    

























4

	 ภายหลังจากการประเมินองค์กรด้วยตนเองตามเกณฑ์ฯ แล้ว องค์กรจะสามารถวิเคราะห์

ได้จุดแข็ง และโอกาสในการปรับปรุงองค์กร (Opportunities for Improvement: OFIs) เพื่อนำไปจัด

ลำดับความสำคัญในการปรับปรุงองค์กรได้ต่อไป ในขั้นตอนของการปรับปรุงองค์กรนั้น เกณฑ์คุณภาพ

การบริหารจัดการภาครัฐไม่ได้กำหนดตายตัวให้ใช้เครื่องมือบริหารจัดการใดในการพัฒนาคุณภาพการ

บรหิารจดัการขององคก์ร องคก์รสามารถเลอืกเครือ่งมอืเทคนคิการบรหิารจดัการสมยัใหมท่ีม่คีวามเหมาะสม

และสอดคล้องกับโอกาสในการปรับปรุงที่ต้องการปรับปรุงได้


	 แนวทางในการจัดทำคู่มือเทคนิคปรับปรุงองค์กรเล่มนี้ ได้ประยุกต์ใช้เทคนิควิธีการบริหาร

จัดการสมัยใหม่ที่เรียบเรียงจากประสบการณ์ของผู้ทรงคุณวุฒิจากสาขาต่าง ๆ โดยการนำเสนอเครือ่งมอื

เทคนิคการบริหารจัดการที่องค์กรควรนำมาประยุกต์ใช้ในแต่ละหมวด ผ่านกระบวนการจัดการใน

แต่ละข้อคำถาม ซึ่งเป็นคำถามประเภท “อย่างไร” (How) โดยที่เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาค

รัฐประกอบด้วย 7 หมวด 90 คำถาม ซึ่งแบ่งประเภทคำถามออกเป็น 2 ประเภท คือ คำถาม “อะไร” 

(What) เป็นคำถามที่แสดงข้อมูล ข้อเท็จจริงในเรื่องต่าง ๆ และคำถาม “อย่างไร” (How) ซึ่งเป็น

คำถามเกี่ยวกับวิธีการในการดำเนินการแต่ละเรื่อง เพื่อให้องค์กรเกิดการเรียนรู้ในกระบวนการพัฒนา

และปรับปรุงองค์กร และสามารถนำเทคนิคและวิธีการบริหารจัดการเหล่านี้ไปปฏิบัติใช้ได้จริงตาม

วัตถุประสงค์ที่ได้วางไว้








ข้อแนะนำในการใช้คู่มือ 


	 การจัดทำคู่มือฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อจัดทำแนวทางในการดำเนินการปรับปรุงองค์กรใน

แต่ละเรื่องภายใต้เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ดังนั้น ในการดำเนินการปรับปรุงองคก์ร   

สว่นราชการจำเปน็ตอ้งพจิารณาแนวทางดงักลา่ว ใหม้คีวามเหมาะสมตามบรบิทขององคก์ร เนือ่งจาก หลกัการ

ปรบัปรงุและพฒันาองคก์รตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครฐั มไิดก้ำหนดตายตวัใหส้ว่นราชการ

ใชเ้ครือ่งมอืใดในการปรบัปรงุองคก์ร สว่นราชการจำเป็นต้องวิเคราะห์โอกาสในการปรับปรุงองค์กร และ

เลือกใช้เครื่องมือบริหารจัดการให้มีความเหมาะสมกับสภาพแวดล้อมและบริบทตามลักษณะสำคัญ

ขององค์กร


	 แนวทางปรับปรุงองค์กรดังกล่าวเป็นเพียงการรวบรวมเครื่องมือและวิธีการบริหารจัดการ

ที่หน่วยงานภาครัฐ และเอกชน ดำเนินการอยู่เพื่อการพัฒนาองค์กรไปสู่การเป็นองค์กรที่เป็นเลิศ  

ส่วนราชการสามารถนำแนวทางดังกล่าวไปปรับใช้ได้ตามความเหมาะสมตามบริบทขององค์กรต่อไป	
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ลักษณะสำคัญขององค์กร

(Organization Profile)


คำอธิบายคำถามในลักษณะสำคัญขององค์กร


	 ลักษณะสำคัญขององค์กร คือ ภาพรวมในปัจจุบันของส่วนราชการ สิ่งสำคัญที่มีผลต่อการ

ดำเนินการ และความท้าทายที่สำคัญที่ส่วนราชการเผชิญอยู่


1. ลักษณะองค์กร


	 ให้อธิบายถึงสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการ และความสัมพันธ์ที่

สำคัญกับประชาชนผู้รับบริการ ส่วนราชการอื่น และประชาชนโดยรวม


ก. ลักษณะพื้นฐานของส่วนราชการ


(1)		  พันธกิจหรือหน้าที่ตามกฎหมายของส่วนราชการคืออะไรบ้าง


	 มีแนวทางและวิธีการอย่างไรในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ


	 	 พนัธกจิหรอืหนา้ทีต่ามกฎหมายของสว่นราชการนัน้ เป็นสิ่งที่แสดงว่าองค์กรตั้งขึ้นมาเพื่ออะไร 

ในแต่ละพันธกิจมีผลผลิต (Output) คืออะไร ใครคือผู้รับบริการ


	 	 ผูร้บับรกิาร หมายถงึ ผูท้ีม่ารบับรกิารจากสว่นราชการโดยตรง หรอืผา่นชอ่งทางการสือ่สารตา่ง ๆ   
ทัง้นี ้ รวมถงึผูร้บับรกิารทีเ่ปน็สว่นราชการดว้ย ในการตอบคำถามขอ้นี ้ ควรระบเุฉพาะผูร้บับรกิารหลกัเทา่นัน้ 
เพราะการกำหนดผูร้บับรกิารจะมคีวามเชือ่มโยงไปยงัคำถามขอ้อืน่ ๆ ในเรือ่งการกำหนดชอ่งทางการสือ่สาร
การตอบสนองความตอ้งการ การประเมนิผลความพงึพอใจ ซึง่จะตอ้งครอบคลมุทกุกลุม่ตามทีไ่ดร้ะบไุว้


	 	 มวีธิกีารสง่มอบอยา่งไร (กลไกในการใหบ้รกิาร) เชน่


		   ส่งมอบให้ผู้รับบริการโดยตรง โดยออกหน่วยบริการเคลื่อนที่


		   ส่งผ่านตัวแทน ผ่านสำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวัด/อำเภอ ผ่านอาสาสมัคร


		   ผู้รับบริการมาใช้บริการเองที่กรม ศูนย์บริการร่วม


(2)	 -	 วิสัยทัศน์ของส่วนราชการคืออะไร

	 -	 เป้าประสงค์หลักของส่วนราชการคืออะไร

	 -	 วัฒนธรรมในส่วนราชการคืออะไร

	 -	 ค่านิยมของส่วนราชการที่กำหนดไว้คืออะไร


	 	 วสิยัทศันข์องสว่นราชการ คอื ภาพทีแ่สดงใหเ้หน็ทศิทางทีอ่งคก์รจะดำเนนิไปในอนาคต


	 	 วฒันธรรมและคา่นยิมของสว่นราชการ คอื พฤตกิรรมรว่มในการทำงานเหมอืนกนัทัว่ทัง้องคก์ร


			    คา่นยิม คอื หลกัการและพฤตกิรรมชีน้ำทีค่าดหวงัใหค้นในองคก์รปฏบิตัิ

				    เชน่ การทำงานเปน็ทมี การมจีติบรกิาร ซึง่เปน็วถิปีฏบิตัขิองคนในองคก์ร ความคดิ
รเิริม่สร้างสรรค์


			    วฒันธรรม คอื หลกัคดิ + การกระทำ
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(3)		  ลกัษณะโดยรวมของบคุลากรในสว่นราชการเปน็อยา่งไร เชน่ ระดบัการศกึษา อาย ุ สายงาน 
ระดบัตำแหนง่ ขอ้กำหนดพเิศษในการปฏบิตังิาน เปน็ตน้


	 	 บคุลากร ไดแ้ก ่ขา้ราชการ พนกังานราชการ พนกังานของรฐั ลกูจา้งประจำ และลกูจา้งชัว่คราว


	 	 ลกัษณะโดยรวมของบคุลากร ใหอ้ธบิายถงึ จำนวนบคุลากร ชว่งอาย ุ เพศ ระดบัการศกึษา (ให้

ระบกุารศกึษาตามจรงิ ไมใ่ชต่ามวฒุทิีใ่ชบ้รรจเุขา้รบัราชการ) ทัง้นี ้ เพือ่ใหเ้หน็ความหลากหลายของคนใน

องคก์รซึง่จะมผีลตอ่ความตอ้งการ การรบัรู ้การพฒันา การฝกึอบรม  แตกตา่งกนัในแตล่ะกลุม่


	 	 ขอ้กำหนดพเิศษในการปฏบิตังิาน 


		   ข้อกำหนดตามมาตรฐานสากล หรือกำหนดเอง


		   ตำแหน่ง/สายงาน ที่ต้องให้ความใส่ใจเป็นพิเศษ


		   เกี่ยวข้องกับการจัดการกระบวนการ


	 	 ขอ้กำหนดพเิศษในการปฏบิตังิาน หมายถงึ ขอ้กำหนดทีจ่ำเปน็ในดา้นความปลอดภยั สขุภาพ และ

สิง่แวดลอ้ม ในการปฏบิตังิานในบางตำแหนง่ทีส่ว่นราชการไดก้ำหนดไว ้ เชน่ สว่นราชการทีม่กีารปฏบิตังิาน 

ในพืน้ทีม่สีารเคมหีรอืรงัส ีจำเปน็ตอ้งไดร้บัการปอ้งกนั และตรวจสอบระดบัสารเคมหีรอืรงัสใีนรา่งกายไมใ่ห้

เกนิปรมิาณทีเ่ปน็อนัตราย


(4)		  ส่วนราชการมีเทคโนโลยี อุปกรณ์ และสิ่งอำนวยความสะดวกที่สำคัญอะไรบ้าง ในการให้
บริการและการปฏิบัติงาน


	 	 การมคีวามพรอ้มดา้นเทคโนโลย ี อปุกรณ ์ และสิง่อำนวยความสะดวกในการบรรลเุปา้ประสงค์

ขององคก์ร


	 	 ตวัอยา่งเทคโนโลย ี : ระบบ internet ความเร็วสูง/ intranet/ VDO-conference/ e-Office/ 

e-mail/ เสียงตามสาย


	 	 ตวัอยา่งอปุกรณ ์: P.C./ Notebook/ โสตทศันปูกรณ/์ รถ Mobile 


	 	 ตวัอยา่งสิง่อำนวยความสะดวก : ศนูยฝ์กึอบรม/ ศนูยส์าธติ/ หนว่ยบรกิารชมุชน  


(5)		  ส่วนราชการดำเนินการภายใต้กฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับที่สำคัญอะไรบ้าง


	 	 การปฏบิตังิานของสว่นราชการ ตอ้งปฏบิตัติามกฎหมาย กฎ ระเบยีบ อะไรบา้ง ซึง่จะสง่ผลตอ่

การจดัการกระบวนการ ไมใ่หท้ำผดิกฎหมาย 

	 	 กฎหมาย


		   ส่วนราชการเป็นผู้ออกกฎหมายเอง  และต้องปฏิบัติตามด้วย


		   หน่วยงานอื่นเป็นผู้ออกกฎหมาย


	 	 กฎหมายกฎหมาย กฎระเบยีบ ขอ้บงัคบัทีส่ำคญั” หมายถงึ กฎหมาย กฎระเบยีบ ขอ้บงัคบัทีอ่อก

โดยหนว่ยงานอืน่ทีไ่มเ่ปน็การบงัคบักบัส่วนราชการทั่วไป หรือออกโดยส่วนราชการของท่าน ซึ่งเป็นข้อ

ผูกพันที่สำคัญที่ส่วนราชการของท่านต้องปฏิบัติตาม เช่น กรมทางหลวง ต้องดำเนินการประเมินผล

กระทบดา้นสิง่แวดลอ้มกอ่นดำเนนิโครงการ โรงงานผลติยาขององคก์ารเภสชักรรม กระทรวงสาธารณสขุ 

ตอ้งปฏบิตัติามหลกัเกณฑว์ธิกีารทีด่ใีนการผลติ (Good Manufacturing Practice – GMP) เปน็ตน้
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ข. ความสัมพันธ์ภายในและภายนอกองค์กร


(6)		  โครงสร้างองค์กรและวิธีการจัดการที่แสดงถึงการกำกับดูแลตนเองที่ดีเป็นเช่นใด


	 	 การกำกบัดแูลตนเองทีด่ ี (Organizational Governance) หมายถงึ การจดัการเพือ่ใหเ้กดิการ
ควบคมุและการตรวจสอบการดำเนนิการของสว่นราชการ ในการตอบคำถาม ใหอ้ธบิายโครงสรา้ง และ
ระบบวธิกีารควบคมุเพือ่สรา้งหลกัประกนั ในด้านความรับผิดชอบในกาปฏิบัติงานของส่วนราชการความ
รบัผดิชอบในดา้นการเงนิ และการปอ้งกนัและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ และในดา้นการ
ปกปอ้งผลประโยชนข์องประเทศและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

	 	 เปน็การถามถงึโครงสรา้งองคก์ร เพือ่ใหรู้ข้อบเขตการทำงานของแตล่ะสว่นทีช่ดัเจน

	 	 โครงสรา้งองคก์รทีเ่หมาะสมจะตอบสนองตอ่การบรรลวุสิยัทศัน์

	 	 เพิม่เตมิโครงสร้างที่แสดงการกำกับดูแล (ตรวจสอบการทำงาน/นโยบาย)


		   ภายนอก เช่น สำนักงานคณะกรรมการตรวจเงินแผ่นดิน คณะกรรมการภาค
ประชาชน คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลภาคราชการ   

		   ภายใน เช่น หน่วยงานตรวจสอบภายใน ศูนย์ราชการใสสะอาด 


(7)		  ส่วนราชการหรือองค์กรที่เกี่ยวข้องกันในการให้บริการหรือส่งมอบงานต่อกัน มีหน่วยงาน
ใดบ้าง และมีบทบาทอย่างไรในการปฏิบัติงานร่วมกัน


	 -	 ข้อกำหนดที่สำคัญในการปฏิบัติงานร่วมกันมีอะไรบ้าง


	 -	 มีแนวทางและวิธีการสื่อสารระหว่างกันอย่างไร




















	 	 ส่วนราชการหรือองค์กรที่เกี่ยวข้องกันในการให้บริการ หมายถึง ส่วนราชการหรือองค์กร
ทีต่อ้งปฏบิตังิานรว่มกนัในการใหบ้รกิาร เชน่ กระทรวงอตุสาหกรรมและกระทรวงสิง่แวดลอ้มตอ้งปฏบิตังิาน
ร่วมกันเพื่อออกใบอนุญาตจัดตั้งโรงงาน


	 	 สว่นราชการหรอืองคก์รทีเ่กีย่วขอ้งกนัในการสง่มอบงานตอ่กนั หมายถงึ สว่นราชการหรอื
องค์กรที่ต้องรับผลการดำเนินการหรือข้อมูลจากส่วนราชการอืน่ ๆ จงึจะสามารถดำเนนิการตามภารกิจได้
สำเร็จ เช่น สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ต้องได้รับข้อมูลด้าน
เศรษฐกิจจากกระทรวงต่าง ๆ เพื่อให้สามารถรายงานผลการเติบโตทางเศรษฐกิจได้ เป็นต้น


	 	 ขอ้กำหนด (Requirement) ทีส่ำคญัทีส่ว่นราชการหรอืองคก์รทีเ่กีย่วขอ้งกนัไดก้ำหนดขึน้
เพื่อการปฏิบัติงานร่วมกัน เช่น ความรวดเร็ว ความถูกต้อง ค่าใช้จ่าย เป็นต้นแนวทางและวิธีการสื่อสาร
ต่าง ๆ ควรเป็นลักษณะ 2 ทิศทาง ซึ่งอาจเป็นการติดต่อโดยบุคคล หรือทางอิเล็กทรอนิกส์ ทางโทรศัพท์ 
และ/หรือทางเอกสาร 


	 	 สว่นราชการอาจมีการเปลี่ยนแปลงแนวทางและวิธีการเหลา่นี ้ เนือ่งจากการเปลีย่นแปลง
ของภารกจิ หรอืสภาพแวดลอ้ม
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(8)	 -	 กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลักของส่วนราชการคือใครบ้าง

	 -	 กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเหล่านี้มีความต้องการและความคาดหวัง ที่สำคัญ

อะไรบ้าง

	 -	 แนวทางและวิธีการสื่อสารระหว่างกันคืออะไร
































	 	 ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี หมายถงึ ผูท้ีไ่ดร้บัผลกระทบ ทัง้ทางบวกและทางลบ ทัง้ทางตรง และทางออ้ม 
จากการดำเนินการของส่วนราชการของท่าน เช่น ประชาชน ชุมชนในท้องถิ่น บุคลากรในส่วนราชการ 
ผูส้ง่มอบงาน รวมทัง้ผูร้บับรกิารดว้ย


	 	 แมว้า่ผูร้บับรกิารเปน็สว่นหนึง่ในกลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี แตค่วรแยกผูร้บับรกิารทีไ่ดร้บัผลกระทบ
โดยตรงออกมาเปน็อกีกลุม่หนึ่ง เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัไดอ้ยา่งชดัเจน
ในหมวด 3 (การใหค้วามสำคญักบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี)


	 	 ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี อาจหมายถงึการสง่มอบ
ทีต่รงเวลา การใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ และผูใ้หบ้รกิารทีส่ภุาพ


2. ความท้าทายต่อองค์กร  


	 ใหอ้ธบิายถงึสภาพการแขง่ขนั ความทา้ทายทีส่ำคญัในเชงิยทุธศาสตร ์ และระบบการปรบัปรงุ

ผลการดำเนินการของส่วนราชการ


ก. สภาพการแข่งขัน 


(9)	 -	 สภาพการแข่งขันทั้งภายในและภายนอกประเทศของส่วนราชการเป็นเช่นใด (*)


	 -	 ประเภทการแข่งขัน และจำนวนคู่แข่งขันในแต่ละประเภทเป็นเช่นใด


	 -	 ประเดน็การแขง่ขนั คอือะไร และผลการดำเนนิการปจัจบุนัในประเดน็ดงักลา่ว เมือ่เปรยีบเทยีบ
กับคู่แข่งเป็นอย่างไร


(10)	 -	 ปัจจัยสำคัญที่ทำให้ส่วนราชการประสบความสำเร็จ เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งขันคืออะไร

	 -	 ปัจจัยแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไปซึ่งมีผลต่อสภาพการแข่งขันของส่วนราชการคืออะไร

(11)	 -	 ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและข้อมูลเชิงแข่งขันมีแหล่งข้อมูลอยู่ที่ใดบ้าง


(12)	 -	 ข้อจำกัดในการได้มาซึ่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและข้อมูลเชิงแข่งขันมีอะไรบ้าง (ถ้ามี)
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	 	 คู่เทียบ (Benchmark) วัตถุประสงค์เพื่อให้องค์กรดูตัวเองเทียบกับคนอื่น Benchmarking ทำได้ 
2 ระดับ


		   ผลลัพธ์  ต้องมีตัวชี้วัดที่เหมือนกัน

		   กระบวนการ  เช่น  กระบวนการวางแผน  กระบวนการส่งเสริม


	 	 หลกัการทำ 


		   ให้พิจารณาทีละพันธกิจ 

		   องค์กรมีจุดสำคัญอะไรบ้างที่ต้องแก้ไข (ประเด็นเทียบเคียง)

		   ในเรื่องนั้นใครทำได้ดี

		   ศึกษากระบวนการคู่เทียบ เพื่อนำมาปรับปรุง


	 	 Benchmarking  หมายถงึ  กระบวนงานทีเ่ปน็ระบบและตอ่เนือ่งในการประเมนิผลผลติ บรกิาร 
และกระบวนการทำงานขององค์กร ซึ่งสามารถใช้เป็นตัวแทนของวิธีการทำงานที่ดีที่สุด เพื่อบรรลุ
วตัถปุระสงคข์องการปรบัปรงุองคก์ร


	 	 วตัถปุระสงคข์องการทำ Benchmarking

	 1.	เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน

	 2.	เพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและเทคนิคการบริหารงานในหน่วยงานนั้น ๆ 

	 3.	เพื่อให้การเปรียบเทียบกลายเป็นสิ่งกระตุ้นให้การดำเนินการของแต่ละบุคคลหรือทั้ง
องค์กรดีขึ้น

	 4.	เพื่อให้เกิดความคิดสร้างสรรค์และวิธีการทำงานใหม่ ๆ ในการดำเนินงาน 


ข. ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์


(13)		  ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ของส่วนราชการคืออะไร


	 -	 ความท้าทายตามพันธกิจ


	 -	 ความท้าทายด้านปฏิบัติการ


	 -	 ความท้าทายด้านทรัพยากรบุคคล


	 	 ความทา้ทาย คอื สิง่ทีอ่งคก์รตอ้งเอาชนะเพือ่การบรรลวุสิยัทศัน์

	 	 ดา้นพนัธกจิ พจิารณาในแตล่ะพนัธกจิทีม่ผีลตอ่การบรรลวุสิยัทศัน์

	 	 ดา้นปฏบิตักิาร เชน่ การลดขัน้ตอนการปฏบิตังิาน การนำ IT เขา้มาใชใ้นการปฏบิตังิาน ประสาน
การทำงานระหวา่งหนว่ยงาน


	 	 ดา้นทรพัยากรบคุคล เชน่ การปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน ์  การพฒันาบุคลากรให้มีความสามารถ

หลากหลาย การพัฒนาบุคลากรที่อายุมากให้ใช้คอมพิวเตอร์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ นำไปกำหนดกลยุทธ์

ในหมวด 2 และเกี่ยวข้องกับการจัดสรรทรัพยากร
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	 	 การปรับปรุงประสิทธิภาพ หมายถึง การประเมินและปรับปรุงกระบวนการทำงานหลัก

อย่างเป็นระบบ


		  	 ตัวอย่างแนวทางและวิธีการในการปรับปรุงประสิทธิภาพของส่วนราชการ เช่น การ
ดำเนินการ เรื่อง Blueprint for Change ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000:2000

		  	 เครื่องมืออื่น ๆ ที่ใช้สำหรับการปรับปรุงกระบวนการ แนวทางในการประเมิน
กระบวนการทำงานหลกั เชน่ การวดัจากจดุคุม้ทนุ การสำรวจความพงึพอใจของประชาชน การลดคา่ใชจ้า่ย

		  	 คำถามนี้มุ่งหวังที่จะให้ส่วนราชการใส่ใจกับการปรับปรุงศักยภาพการดำเนินการ  

และช่วยให้ส่วนราชการและผู้ตรวจประเมินกำหนดบริบทของแนวทางที่จะใช้ในการปรับปรุงผลการ

ดำเนินการ


	 	 ให้ตระหนักถึงการปรับปรุงการดำเนินการ นอกเหนือจากการทำงานประจำวัน 


	 	 เป็นระบบที่สามารถตรวจสอบได้ทั่วทั้งองค์กร 


	 	 PDCA, TQM, PMQA, ISO, 5 ส, QCC 





(15)		  ภายในองค์กรมีแนวทางในการเรียนรู้ขององค์กรและมีการแลกเปลี่ยนความรู้อย่างไร



	 	 เพื่อการนำความรู้ที่มีอยู่ในองค์กรมาใช้ประโยชน์ ทั้งการรวบรวม ถ่ายทอด และแบ่งปัน


	 	 KM การจัดทำมาตรฐานการปฏิบัติงาน การสอนงาน การใช้ระบบ IT ในการจัดเก็บ

องค์ความรู้








ค. ระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการ


(14)	 -	 แนวทางและวิธีการในการปรับปรุงประสิทธิภาพของส่วนราชการเพื่อให้เกิดผลการดำเนิน
การที่ดีอย่างต่อเนื่องมีอะไรบ้าง 






