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การน าองคก์ารสู่การพัฒนาคณุภาพ

การบริหารจัดการภาครัฐ



• ภาพรวมเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัด
         การภาครัฐ
            -เกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
             หมวด 1 - 7
• ADLI   / LeTCLi
• ปัจจัยความส าเร็จ

ก าหนดการ



 Approach          แนวทางที่เป็นระบบท้าซ้้าได้ 

                          ภายใตข้้อมูลสารสนเทศที่น่าเชือ่ถือ

 Deployment      การถ่ายทอดสู่การปฎิบัตอิย่างครอบคลุม ทั่วถึง

 Learning           การติดตามประเมินผล สรุปบทเรียน 

                          ปรับปรุงและแลกเปลี่ยนเรียนรู้

 Integration        ความสอดคล้องระบบจัดการ

                          ผลลัพธ์ที่ได้เป็น input ให้กระบวนการอื่นท้างานต่อ

                          ผลลัพธ์ที่ได้ตอบเป้าองค์กร

                      



หมวด1 การน าองค์กร



 หมวดการน าองค์กร เปน็การตรวจประเมินว่าผู้บริหารของ

    ส่วนราชการด าเนินการอย่างไรในเรื่องวสิยัทัศน์ 

เป้าประสงค์ระยะสั้นและระยะยาว ค่านิยม และความ

คาดหวงัในผลการด าเนินการ รวมถึงการให้ความส าคัญ

กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียทั้งหลาย การกระจาย

อ านาจการตัดสินใจ  การสร้างนวตักรรม และการเรียนรู้ใน

ส่วนราชการ รวมทั้งตรวจประเมินว่าส่วนราชการมีการ

ก ากับดูแลตนเองทีด่ี และด าเนนิการเกี่ยวกับความ

รับผิดชอบต่อสงัคมและชุมชนอย่างไร
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รหัส แนวทางการด าเนินการ

การน าองคก์าร

LD 1 ส่วนราชการ/ผูบ้ริหารต้องมีการก าหนดทิศทางการท างานที่ชดัเจน 
ครอบคลุมในเรือ่งวิสัยทศัน์ ค่านิยม เป้าประสงค์หรือผลการด าเนินการที่
คาดหวังขององค์การ โดยมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มสี่วนไดส้ว่นเสีย 
รวมทั้งมีการสื่อสารเพื่อถ่ายทอดทศิทางดังกล่าวสู่บุคลากร เพื่อให้เกดิ
การรับรู้ ความเข้าใจ และการน าไปปฏิบัติของบุคลากร อันจะส่งผลให้
การด าเนินการบรรลุผลตามเป้าประสงค์ทีต่ั้งไว้ (พ.ร.ฎ.GG มาตรา 8)

LD 2 ผู้บริหารส่วนราชการมีการเพิ่มอ านาจในการตดัสินใจ (Empowerment)  
ให้แก่เจ้าหน้าที่ระดับต่างๆ ภายในองค์การ โดยมีการมอบอ านาจให้กับผู้
ด ารงต าแหน่งอื่นในส่วนราชการเดียวกัน หรือในส่วนราชการอืน่ๆ 
(พ.ร.ฎ.GG มาตรา 27)

หมวด 1 การน าองค์การ (Leadership)
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รหัส แนวทางการด าเนินการ

การน าองค์การ

LD 3 ผู้บริหารของส่วนราชการส่งเสริมให้มีกระบวนการและ
กิจกรรมการเรียนรู้ เพื่อให้เกิดการบูรณาการและสรา้งความ
ผูกพัน ร่วมมอืภายในองค์การ รวมถึงการสรา้งแรงจูงใจ
เพื่อให้บุคลากรสามารถปฏิบัติงานได้ตามเป้าหมาย 
(พ.ร.ฎ.GG มาตรา 11)

LD 4 ส่วนราชการ/ผู้บริหารต้องก าหนดตัวชี้วัดท่ีส าคัญ และ
ก าหนดให้มีระบบการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการ ส าหรับใช้ในการทบทวนผลการปฏิบัติงานและน า
ผลการทบทวนดังกล่าวมาจัดล าดับความส าคัญ เพื่อ
น าไปใช้ในการการด าเนินงปรับปรุงานของส่วนราชการให้ดี
ขึ้น(พ.ร.ฎ.GG มาตรา 8)

หมวด 1 การน าองค์การ (Leadership)
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รหัส แนวทางการด าเนินการ

ธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสงัคม 

LD 5 ส่วนราชการ/ผูบ้ริหารต้องมีการก าหนดนโยบายการก ากับดูแลองค์การทีด่ี 

(Organizational Governance) เพื่อเป็นเครื่องมือในการก ากับดูแลให้การ

ด าเนินงานของส่วนราชการเปน็ไปตามหลักธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการ

บ้านเมืองที่ดี (พ.ร.ฎ.GG มาตรา 8 (2))

LD 6 ส่วนราชการต้องจัดให้มรีะบบการควบคุมภายในและการบริหารความเสี่ยงทีด่ี

ตามแนวทางของคณะกรรมการตรวจเงินแผ่นดิน (พ.ร.ฎ.GG มาตรา 8 (2))

LD 7 ส่วนราชการ/ผูบ้ริหารต้องก าหนดให้มีวธิีการหรือมาตรการในการจัดการ

ผลกระทบทางลบที่เกิดขึ้นต่อสังคม อันเป็นผลมาจากการด าเนินการของส่วน

ราชการ รวมทั้งต้องน าวิธีการหรือมาตรการที่ก าหนดไว้ไปปฏบิัติ (พ.ร.ฎ.GG 

มาตรา 8(3))

หมวด 1 การน าองค์การ (Leadership)



ก าหนดทิศทาง สื่อสาร(รู้ เข้าใจ) สร้างบรรยากาศ

เสริมพลัง

เป็นต้นแบบด าเนินการติดตามประเมินผล

สร้างขวัญก าลังใจ

สร้างผู้น าระดับรอง
GOOD 

GOVERNANCE



 ระบบในการก าหนดวิสัยทัศน์ ค่านิยม และทิศทางองค์กร
 ระบบในการสื่อสาร ถ่ายทอด วิสัยทัศน์ ค่านิยม และทิศทาง
องค์กรที่มีประสิทธิภาพ

 ระบบในการก าหนดกลยุทธ์ การวางแผนงาน ซึ่งค านึงถึง
สมดุลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่าย รวมทั้งระบบในการ
สนับสนุนและติดตามผลงาน

MBNQA



 ระบบในการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดความร่วมมือ 
การท้างานเป็นทีม ความคิดสร้างสรรค์ การสร้าง
นวัตกรรม

 ระบบในการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดการปฏิบัติอย่าง
มีจริยธรรมและปฏิบัติตามกฎหมาย

 การเป็นแบบอย่างที่ดี
MBNQA



 ระบบในการสร้างความยั่งยืนให้แก่องค์กร
◦ การวางแผนระยะยาว
◦ การสร้างบรรยากาศให้เกิดการปรับปรุงผลการดา้เนินการอยา่ง

ต่อเนื่อง
◦ การสร้างบรรยากาศให้เกิดการบรรลวุัตถุประสงคเ์ชิงกลยุทธ์
◦ การสร้างบรรยากาศให้เกิดการเรียนรู้และสร้างนวัตกรรม
◦ การท้าใหเ้กิดความคล่องตัว (ความเร็ว + ความสามารถในการ

ปรับตัว)
◦ การสร้างผู้สืบทอดและการพัฒนาผู้น้า

 ระบบธรรมาภิบาล MBNQA



วิสัยทัศน์

แผนปฏิบัตริาชการ 4 ปี 

พันธกิจ

ประเด็นยุทธศาสตร์

กลยุทธ์

เป้าประสงค์
เชิงยุทธศาสตร์
1.
2.

ตัวชี้วัด
ค่าเป้าหมาย

กลยุทธ์ กลยุทธ์

โครงการ โครงการ

เป้าประสงค์
เชิงยุทธศาสตร์
1.
2.

ตัวชี้วัด
ค่าเป้าหมาย

เป้าประสงค์
เชิงยุทธศาสตร์
1.
2.

ตัวชี้วัด
ค่าเป้าหมาย

ประเด็นยุทธศาสตร์ ประเด็นยุทธศาสตร์

ค่านิยมหลักขององค์การ

โครงการ

นโยบายการก ากับดูแลองค์การที่ดี

วัฒนธรรม
องค์การ 

เก่ง + ดี
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โครงการ/กิจกรรม ระยะเวลา ผลลัพธ์ที่ได้ ผู้รับผิดชอบ งบประมาณ



ตัวชีวัด ตัวอย่างเกณฑ์การก้าหนดตัวชี้วัดที่ส้าคัญ

สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์

ตอบสนองภากิจ
หลัก

เก่ียวข้องกับ
บุคคลากรและ
ผู้รับบริการส่วนใหญ่

ตาม
แผนงาน/
โครงการที่
ส้าคัญ

คะแน
น

1.ตัวชัวัดตาม
แผนปฏิบัติ
ราชการ 4ปี

1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3

2. ตัวชัวัดตาม
แผนปฏิบัติ
ราชการ 1 ปี
 3. ตัวชี้วัดตาม
ค้ารับรองการ
ปฏิบัติราชการ



ข
ั้น
ต
อ
น
ก
า
ร

เต
ร
ีย
ม
ก
า
ร

2. จัดประชุมชี้แจงท าความเข้าใจ

1. ก าหนดผู้รับผิดชอบจัดท านโยบายการก ากับดูแลองค์การที่ดี

ข
ั้น
ต
อ
น
ก
า
ร
จ
ัด
ท
 า
ร่
า
ง

น
โย
บ
า
ย
ก
า
ร
ก
 า
ก
บั
ด
แู
ล

อ
ง
ค์
ก
า
ร
ท
ี่ดี

6. ขออนุมัติและการ
ประกาศใช้

7จัดท าแผนปฎิบัติการเพื่อน าสู่การปฎิบัติ: สื่อสาร สร้างความเข้าใจ ส่งเสริม ผลักดัน ติดตาม รายงานผลและข้อเสนอแนะ
เพื่อปรับปรุง 

กระบวนการที่จะน าไปปฏิบัติให้เกิดผล

ข
ั้น
ต
อ
น
ก
า
ร
น
 า

ไ
ป
ป
ฏ
บิ
ัต
ิแ
ล
ะ

ป
ร
ะเ
มิ
น
ผ
ล

4. ก าหนดรา่งนโยบาย
หลัก 4 ด้าน

3. ทบทวนวิสัยทศัน์ พันธกิจ 
ค่านิยมหลักขององค์การ

5. ก าหนดแนวทาง
ปฏิบัติภายใต้

นโยบายหลกั 4 ด้าน
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1.   ทบทวนภารกิจของส านัก/ กอง

    2.   ก าหนดวัตถุประสงค์ของแต่ละภารกิจ

3.   จัดท าผังกระบวนงานของแต่ละภารกิจ  (Flow 

Chart)

4.   ก าหนดวัตถุประสงค์ของแต่ละกระบวนงานหรือ
กิจกรรมภายใต้กระบวนงาน

5.   ก าหนดตัวชี้วัดและค่าเป้าหมายของแต่ละวัตถุประสงค์ของ
กระบวนงาน



6.   ค้นหาความเสี่ยง/ วิเคราะห์ความเสี่ยง/ การจัดการความเสี่ยง
ที่อาจจะท าให้ไม่บรรลุวัตถุประสงค์ของแต่ละกระบวนงานที่
ก าหนดไว้

7.   พิจารณาควบคุมที่มีอยู่แล้วว่าสามารถป้องกันหรือลดความ
เสี่ยงได้

8.   ถ้ากิจกรรมควบคุมยังมีความเสี่ยงอยู่ให้ก าหนดกิจการ
ควบคุมใหม่
เพื่อลดความเสี่ยงหรือให้อยู่ในระดับความเสี่ยงที่ยอมรับได้

9.   ประมาณการต้นทุนที่จะต้องใช้ในการจัดให้มีหรือด ารงรักษา
ไว้ซึ่งกิจกรรม
ของการควบคุม  (ค่าใช้จ่ายต้องไม่สูงกว่าประโยชน์ที่ได้รับ)



10.   จัดท าแผนการน ากิจกรรมควบคุมนั้นมาใช้

11.   น ากิจกรรมการควบคุมไปปฏิบัติ

12.   ติดตามประเมินผลการน ากิจกรรมควบคุมไปปฏิบัติ
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หมวด3การให้ความส าคญักับผู้รับบริการและผู้มีสว่นได้ส่วนเสีย



 หมวดการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย 

    เป็นการตรวจประเมินว่า ส่วนราชการก าหนดความต้องการ 

    ความคาดหวัง และความนิยมชมชอบของผู้รับบริการและ

ผู้มีส่ วนได้ส่ วนเสียอย่างไร  รวมถึงส่ วนราชการมีการ

ด าเนินการอย่างไร  ในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ

และผู้มีส่วน

ได้เสีย  การก าหนดปัจจัยที่ส าคัญที่ท าให้ผู้รับบริการและผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจ และน าไปสู่การกล่าวถึงส่วน

ราชการในทางที่ดี



27

รหัส แนวทางการด าเนินการ

ความรู้เกี่ยวกบัผู้รบับริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

CS1 ส่วนราชการมีการก าหนดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามพันธกิจ 

เพื่อให้ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีครอบคลุม

ทุกกลุ่ม (พ.ร.ฎ.GG มาตรา 8)

CS2 ส่วนราชการมีช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสียเพื่อน ามาใช้ในการปรับปรุงและเสนอรูปแบบการบริการต่าง ๆ โดย

แสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของช่องทางการส่ือสารดังกล่าว (พ.ร.ฎ.GG มาตรา

38,40)

การสร้างความสัมพันธ์กบัผู้รับบรกิารและผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย

CS3 ส่วนราชการมีระบบทีช่ัดเจนในการรวบรวมและจัดการข้อร้องเรียน /ข้อเสนอแนะ/ 

ข้อคิดเห็น/ ค าชมเชย โดยมีการก าหนดผู้รับผิดชอบ วิเคราะห์เพื่อก าหนดวิธีการ

และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับรับ

บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างเหมาะสมและทันท่วงที (พ.ร.ฎ.GG มาตรา 

8,39,41)

หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีสว่นได้ส่วนเสีย
(Customer and Stakeholder Focus)
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CS4 ส่วนราชการมีการสร้างเครือข่ายและจดักิจกรรมเพื่อสร้าง

ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

(พ.ร.ฎ.GG มาตรา 8,39,41)

CS5 ส่วนราชการมีการด าเนินการในการเปิดโอกาสให้ประชาชน

เข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารราชการผ่านกระบวนการหรือ

กิจกรรมต่าง ๆ  ที่เป็นการส่งเสริมระดับการมีส่วนรว่มของ

ประชาชน (พ.ร.ฎ.GG มาตรา 30,31,38-41)

หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีสว่นได้ส่วนเสีย
(Customer and Stakeholder Focus)



เทคนิคการมีส่วนร่วม :
- Fact Sheet
- Websites
- Open House

เทคนิคการมีส่วนร่วม :
-  การส ารวจความคิดเห็น
- การประชุม/เวทีสาธารณะ
- ประชุมกลุ่มย่อย

เทคนิคการมีส่วนร่วม :
-  สัมมนาเชิงปฏิบัติการ

เทคนิคการมีส่วนร่วม :
-  คณะที่ปรึกษาภาคประชาชน
- คณะกรรมการ
- การตัดสินใจแบบมีส่วนร่วม

เทคนิคการมีส่วนร่วม :
การลงประชามติ

ให้ข้อมูลข่าวสาร
Inform

รับฟังความคดิเห็น
Consult

เกี่ยวข้อง
Involve

ร่วมมอื
Collaboration

เสริมอ านาจ
ประชาชน
Empower
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การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

CS6 ส่วนราชการมีการวัดทั้งความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของ

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในแต่ละกลุ่มตามที่ได้ก าหนด

ไว้ เพื่อน าผลไปปรับปรุงการให้บริการและการด าเนินงานของ

ส่วนราชการ (พ.ร.ฎ.GG มาตรา 30,31,38-41)

CS7 ส่วนราชการต้องก าหนดมาตรฐานการให้บริการ ซึง่จะต้องมี

ระยะเวลาแล้วเสร็จของงานบริการในแต่ละงานโดยมีการจัดท า

แผนภูมิหรือคู่มือการติดต่อราชการโดยประกาศให้ผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ และจัดท าคู่มือการท างานของบุ

คลกรในการให้บริการ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจในการรับ

บริการ (พ.ร.ฎ.GG มาตรา 38,41-42)

หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีสว่นได้ส่วนเสีย
(Customer and Stakeholder Focus)



1  กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
1)  การติดประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการ

2)  การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการตามที่ประกาศไว้   
3)  ให้บริการตามล าดับก่อนหลัง
4)  ให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาทีก่ าหนด
5)  ความรวดเร็วในการให้บริการภายในระยะเวลาที่ก าหนด



1)  ความเหมาะสมในการแต่งกายของผู้ให้บริการ
2)  ความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ
3)  ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบ
ค าถามชี้แจงข้อสงสัย ใหค้ าแนะน า ชว่ยแก้ปัญหาได้อย่าง
ถูกต้อง น่าเชื่อถือ  เป็นต้น

4)  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบ
แทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เปน็ต้น

5)  การให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ  



1)  มีป้าย/สัญลักษณ/์ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ
2)    มีจุด/ช่องการให้บรกิารที่เหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก
3)  ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น  ปากกา น้ ายาลบ     
ค าผิด เป็นต้น 

4)  การเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บรกิาร เช่น  กล่องรับความเห็น 
แบบสอบถาม เป็นต้น

5)ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น  น้ าดื่ม ที่นัง่คอยรับ
บริการ เป็นต้น

6)  ความสะอาดของสถานที่ให้บริการในภาพรวม



1)  การให้บริการที่ได้รับตรงตามความต้องการ
2)  ความครบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ
3) ผลการบริการในภาพรวม



  พฤติกรรมมนุษย์ต่อการเปลี่ยนแปลง

แรกรับสิ่งที่เปลี่ยนแปลง

ผลการท่างานตกต่่า

ปฏิเสธการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้

โกรธ/โมโห

เริ่มปฏิบัติตามความคาดหวัง

ต่อรอง

แสดงออกในทางลบ

ยอมรับการเปลี่ยนแปลง

ผลปรากฎการในทางบวก

เกิดผลการเปลีย่นแปลง

ทดลองปฏิบัติตาม

พัฒนาขึ้นไปอย่างต่อเนื่อง



Peter Drucker








