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เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือการดําเนินการท่ีเปนเลิศ

(Criteria for Performance Excellence)

เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ

  PMQA ป 2558 หมวด 4



สรุปแนวคิดและการประเมิน



• กระบวนการสร้าง

คุณค่า

• กระบวนการสนับสนุน

ทรัพยากร

• กระบวนการสร้าง

คุณค่า

• กระบวนการสนับสนุน

ผลผลิต/บริการภายใน
• ส่งมอบ

ผลผลิต/บริการ

แผนงาน

แผนงาน

แผนงาน

แผนระยะยาว
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ผลผลิต/บริการ

1. ตัววัดผลการดาํเนินการ

2. ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ

3. ข้อมูลผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

4. ความคล่องตัวของการวัดผล 

5. การวิเคราะห์ และทบทวนผลการดาํเนินการ

6. การแลกเปลียนเรียนรู้วิธีปฏิบัติทีเป็นเลิศ

7. ผลการดาํเนินการในอนาคต

8. การปรับปรุงอย่างต่อเนืองและการสร้างนวัตกรรม

9. การจัดการความรู้

10. การเรียนรู้ระดับองค์กร

11. คุณลักษณะของข้อมูลและสารสนเทศ

12. ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ

13. คุณลักษณะของฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์

14. ความพร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉิน
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จัดการความรู้ ปรับแผน

ปรับปรุง

สร้างนวตักรรม

จัดการความรู้

การเรียนรู้ระดับองค์กร



หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

          เพือ่ใหสวนราชการสามารถใชขอมูลและสารสนเทศในทุกระดับและทุกสวนขององคการมาใชวัด วิเคราะห ทบทวน

และปรับปรุงผลการดําเนินการขององคการ รวมทั้งเพื่อใหสวนราชการใชขอมูลเชิงเปรียบเทียบและขอมูลเกีย่วกับ

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเพื่อสนบัสนุนการตัดสินใจในทกุระดับ เกิดการแกปญหาที่มีประสิทธิภาพ และการ

เรียนรูจนเกิดแนวทางการปฏิบัติที่เปนเลิศ



4.2 
การจดัการความรู ้สารสนเทศ 

และเทคโนโลยสีารสนเทศ

หมวด 4  การวดั การวเิคราะห ์และการจดัการความรู ้

 การวดัผลการดาํเนนิการ
 ตวัวดัผลการดําเนนิการ
 ขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบ
 ขอ้มลูผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
 ความคลอ่งตวัของการวดัผล

 การวเิคราะห ์และทบทวนผลการดาํเนนิการ
 การวเิคราะห ์และทบทวนผลการดําเนนิการ

 การปรบัปรงุผลการดาํเนนิการ
 การแลกเปลยีนเรยีนรูว้ธิปีฏบิตัทิเีป็นเลศิ
 ผลการดําเนนิการในอนาคต
 การปรับปรงุอยา่งตอ่เนอืงและสรา้งนวตักรรม

 ความรูข้องสว่นราชการ
 การจัดการความรู ้
 การเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร

 ขอ้มลู สารสนเทศ และเทคโนโลยี
สารสนเทศ
 คณุลกัษณะของขอ้มลูและสารสนเทศ
 ความพรอ้มใชง้านของขอ้มลูและ

สารสนเทศ
 คณุลกัษณะของฮารด์แวรแ์ละซอฟแวร์
 ความพรอ้มใชง้านในภาวะฉุกเฉนิ



(1) ตัววัดผลการดําเนนิการ
   - การเลอืก รวบรวม ปรับ
     ใหส้อดคลอ้ง
   - ตัววัดผลการดําเนนิการ
     ทสํีาคัญ และการ
ตดิตาม
   - การสนับสนุนการ
     ตัดสนิใจ ปรับปรงุ และ
     นวัตกรรม
(2) ขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบ
   - การเลอืกและใช ้
     ขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบ
(3) ขอ้มลูผูรั้บบรกิาร และ

ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
   - การเลอืกและใช ้
     ขอ้มลูผูรั้บบรกิารฯ
   - การใชข้อ้มลูทรีวมรวม
     ผ่านสอืเทคโนโลยฯี
(4) ความคลอ่งตัวของ

การวัดผล
   - การตอบสนอง
     ตอ่การเปลยีนแปลงที
     เกดิขนึอยา่งรวดเร็ว 

(1) ตัววัดผลการดําเนนิการ
   - การเลอืก รวบรวม ปรับ
     ใหส้อดคลอ้ง
   - ตัววัดผลการดําเนนิการ
     ทสํีาคัญ และการ
ตดิตาม
   - การสนับสนุนการ
     ตัดสนิใจ ปรับปรงุ และ
     นวัตกรรม
(2) ขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบ
   - การเลอืกและใช ้
     ขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบ
(3) ขอ้มลูผูรั้บบรกิาร และ

ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
   - การเลอืกและใช ้
     ขอ้มลูผูรั้บบรกิารฯ
   - การใชข้อ้มลูทรีวมรวม
     ผ่านสอืเทคโนโลยฯี
(4) ความคลอ่งตัวของ

การวัดผล
   - การตอบสนอง
     ตอ่การเปลยีนแปลงที
     เกดิขนึอยา่งรวดเร็ว 

(5) การวเิคราะหแ์ละ
ทบทวนผลการ
ดําเนนิการ

   - การทบทวนผลการ
     ดําเนนิการ
   - การวเิคราะหเ์พอื
     สนับสนุนการทบทวน
   - การใชผ้ลการ
     ทบทวนของผูบ้รหิาร      
   - การประเมนิความสามารถ
      ในการตอบสนองอยา่ง
     รวดเร็วตอ่ความ
     เปลยีนแปลงในดา้น
     ความตอ้งการ
     และความทา้ทาย
   - การทบทวนของ
     คณะกรรมการกํากับ
     ดแูล

(5) การวเิคราะหแ์ละ
ทบทวนผลการ
ดําเนนิการ

   - การทบทวนผลการ
     ดําเนนิการ
   - การวเิคราะหเ์พอื
     สนับสนุนการทบทวน
   - การใชผ้ลการ
     ทบทวนของผูบ้รหิาร      
   - การประเมนิความสามารถ
      ในการตอบสนองอยา่ง
     รวดเร็วตอ่ความ
     เปลยีนแปลงในดา้น
     ความตอ้งการ
     และความทา้ทาย
   - การทบทวนของ
     คณะกรรมการกํากับ
     ดแูล

(6) การแลกเปลยีนเรยีนรู ้
วธิปีฏบิัตทิเีป็นเลศิ

   - คน้หาหน่วยงานทมีผีล
     การดําเนนิการทดี ี
   - การคน้หาวธิปีฏบิัตทิเีป็น
เลศิ
(7) ผลการดําเนนิการใน
อนาคต
   - การใชผ้ลการทบทวน
     คาดการณ์ผลการ
ดําเนนิการ
   - การปรับแกค้วามแตกตา่ง
     ระหวา่งผลการคาดการณ์
     ผลการดําเนนิการใน
     อนาคตกบัการคาดการณ์
     ผลการดําเนนิการของ
     แผนปฏบิัตกิารทสํีาคัญ 
(8) การปรับปรงุอยา่งตอ่เนือง  
       และสรา้งนวัตกรรม
   - การจัดลําดับความสําคัญ
     ของการปรับปรงุและ
     โอกาสสรา้งนวัตกรรม
   - การถา่ยทอดายใน
   - การถา่ยทอดภายนอก

(6) การแลกเปลยีนเรยีนรู ้
วธิปีฏบิัตทิเีป็นเลศิ

   - คน้หาหน่วยงานทมีผีล
     การดําเนนิการทดี ี
   - การคน้หาวธิปีฏบิัตทิเีป็น
เลศิ
(7) ผลการดําเนนิการใน
อนาคต
   - การใชผ้ลการทบทวน
     คาดการณ์ผลการ
ดําเนนิการ
   - การปรับแกค้วามแตกตา่ง
     ระหวา่งผลการคาดการณ์
     ผลการดําเนนิการใน
     อนาคตกบัการคาดการณ์
     ผลการดําเนนิการของ
     แผนปฏบิัตกิารทสํีาคัญ 
(8) การปรับปรงุอยา่งตอ่เนือง  
       และสรา้งนวัตกรรม
   - การจัดลําดับความสําคัญ
     ของการปรับปรงุและ
     โอกาสสรา้งนวัตกรรม
   - การถา่ยทอดายใน
   - การถา่ยทอดภายนอก

(9) การจัดการความรู ้
    - การรวบรวมและ
      ถา่ยทอดความรูข้อง
      บคุลากร ผูเ้กยีวขอ้ง
      ภายนอก เพอืนําไป
      ดําเนนิการ และสรา้ง
      นวัตกรรมและการ
      วางแผนเชงิยทุธศาสตร์
(10) การเรยีนรูร้ะดับ

องคก์ร
     - การทําใหก้ารเรยีนรูฝั้ง
       ลกึลงในการปฏบิัตงิาน

(9) การจัดการความรู ้
    - การรวบรวมและ
      ถา่ยทอดความรูข้อง
      บคุลากร ผูเ้กยีวขอ้ง
      ภายนอก เพอืนําไป
      ดําเนนิการ และสรา้ง
      นวัตกรรมและการ
      วางแผนเชงิยทุธศาสตร์
(10) การเรยีนรูร้ะดับ

องคก์ร
     - การทําใหก้ารเรยีนรูฝั้ง
       ลกึลงในการปฏบิัตงิาน

 (11) คณุลักษณะของขอ้มลู
และสารสนเทศ

     - ความแมน่ยํา ถกูตอ้ง 
       และเชอืถอืได ้ทันกาล
       ปลอดภัยและเป็น
ความลับ
 (12) ความพรอ้มใชง้านของ

ขอ้มลูและสารสนเทศ
     - ความพรอ้มใชง้านดว้ย
       รปูแบบทใีชง้านง่าย
 (13) คณุลักษณะของ

ฮารด์แวรแ์ละซอฟแวร์
     - ฮารด์แวรแ์ละซอฟตแ์วร์
       มคีวามน่าเชอืถอืได ้
       ปลอดภัย และใชง้าน
ง่าย
 (14) ความพรอ้มใชง้านใน

ภาวะฉุกเฉนิ
     - ความพรอ้มใชง้านอยา่ง
       ตอ่เนืองในกรณีฉุกเฉนิ

 (11) คณุลักษณะของขอ้มลู
และสารสนเทศ

     - ความแมน่ยํา ถกูตอ้ง 
       และเชอืถอืได ้ทันกาล
       ปลอดภัยและเป็น
ความลับ
 (12) ความพรอ้มใชง้านของ

ขอ้มลูและสารสนเทศ
     - ความพรอ้มใชง้านดว้ย
       รปูแบบทใีชง้านง่าย
 (13) คณุลักษณะของ

ฮารด์แวรแ์ละซอฟแวร์
     - ฮารด์แวรแ์ละซอฟตแ์วร์
       มคีวามน่าเชอืถอืได ้
       ปลอดภัย และใชง้าน
ง่าย
 (14) ความพรอ้มใชง้านใน

ภาวะฉุกเฉนิ
     - ความพรอ้มใชง้านอยา่ง
       ตอ่เนืองในกรณีฉุกเฉนิ

หมวด 4 การวดั วเิคราะหแ์ละการจดัการความรู ้

4.1 การวดั การวเิคราะหแ์ละการ
ปรบัปรงุผลการดําเนนิการของ
สว่นราชการ

4.2 การจดัการความรู ้สารสนเทศ
และเทคโนโลยสีารสนเทศ

ก. การวดัผลการ
ดาํเนนิการ

ข. การวเิคราะห์
และทบทวนผลการ
ดาํเนนิการ

ค. การปรบัปรงุ
ผลการดาํเนนิการ ก. ความรูข้อง

สว่นราชการ
ข. ขอ้มลู สารสนเทศ
และเทคโนโลยี
สารสนเทศ



หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู (Measurement,

Analysis, and Knowledge Management

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร 

(Measurement, Analysis, and Improvement of Organizational 

Performance): องคกรมีวิธีการอยางไรในการวัด วิเคราะห และปรับปรุง

ผลการดําเนินการขององคกร
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4.1 ก. การวัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE Measurement)

(1)  ตัววัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE MEASURES) องคกรมี

วิธีการอยางไร ในการเลือก รวบรวม ปรับใหสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน 

และบูรณาการขอมูลและสารสนเทศเพ่ือติดตามการปฏิบัติการประจําวันและ

ผลการดําเนินการโดยรวมขององคกรซึ่งรวมถึงการติดตามความกาวหนาในการ

บรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการองคกรมีตัววัดผลการ

ดําเนินการอะไรบาง รวมท้ังตัววัดดานการเงินท่ีสําคัญท้ังระยะสั้นและระยะยาว

ตัววัดเหลานี้ไดรับการติดตามบอยเพียงใด องคกรมีวิธีการอยางไรในการใช

ขอมูลและสารสนเทศเหลานี้เพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจในระดับองคกร การ

ปรับปรุงอยางตอเนื่อง และการสรางนวัตกรรม
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1. การเลือก รวบรวม ขอมูลสารสนเทศสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันเพ่ือติดตามผลการ

ดําเนินงานขององคกร โดยมีการตรวจสอบขอมูลที่ถูกตอง ทันสมัย และเชื่อถอืได  เชน

• ขอมูลผลการดําเนินงานจากแผนงาน/โครงการ และผลการใชจายงบประมาณ

• ขอมูลความตองการ/ความพึงพอใจ/ขอรองเรียน จากผูรับบริการ

• ขอมูลดานทรัพยากรบุคคล 

• ขอมูลจากการทํา Benchmarking  และการศึกษา Best Practices จากองคกรอื่นทั้งภายในและ

ภายนอกประเทศ

2. วางระบบพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือชวยผูบริหารในการตัดสินใจ  เชน

• ระบบชวยสนบัสนุนการตัดสินใจ (Decision Support System : DSS)

• ระบบสารสนเทศสําหรับผูบริหาร (Executive Information System : EIS)

• ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ  (Management Information System : MIS)

• ระบบสารสนเทศทางภูมิศาสตร (Geographic Information  System : GIS)

11

(1)  ตัววัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE MEASURES) 



4.1 ก. (1) รวบรวมขอมูล ชนิดขอมูล ความถี่การปรับปรุง
ขอมูล ชนิดขอมูล ระบบงาน ระยะเวลา

ปรับปรุง

เจาของขอมูล ผูใชขอมูล

Electronic Paper บุคลากร ผูรับบรกิาร ผูมีสวนได

สวนเสีย

ผูสงมอบ/

พันธมิตร

ขอมูลการ

บริการและ

ผูรับบรกิาร

/ / /

Procedure 

& Work

Instruction

/ ISO เมื่อมกีาร

เปลี่ยนแปลง

ทุกหนวย / /

ขอมูล

บุคลากร

/

ขอมูล

ผูรับบรกิาร

/ / /

ขอมูลการใช

จาย

งบประมาณ

/ / E-

budgeting

Real Time ฝายคลัง /

12



(2) องคกรมีวิธีการอยางไรในการเลือกขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ มา

สนับสนุนการตดัสินใจในสวนราชการ และสนับสนุนใหเกิดนวัตกรรม

 (การใชขอมูลและสารสนเทศเปรยีบเทียบ)

4.1 ก. การวัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE Measurement)

13

การดําเนินการ

1. การเลือกหนวยงานเปรียบเทียบ (Benchmarking) ใหเหมาะสม บรบิทท่ีใกลเคียง 

ผลการดําเนินงานท่ีสูงกวา ขอมูลท่ีใชเปรียบเทียบ อาจเปนผลงานโดยรวมหรือราย

กระบวนการ

2. นําผลการเปรยีบเทียบมาวิเคราะหเพ่ือคนหาปจจัยแหงความสําเร็จ และนํามา

ปรับปรุงกระบวนการ รวมท้ังเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจของผูบริหารและ

สรางนวัตกรรมใหมใหเกิดในองคกร



(3) ขอมูลผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  

• องคกรมีวิธีการเลือกและสรางความม่ันใจไดอยางไรวาไดใชขอมูลและ
สารสนเทศจากผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย (รวมท้ังขอมูลท่ีเก่ียวกับ
เรื่องรองเรียน) อยางมีประสิทธิผลเพ่ือสรางวัฒนธรรมท่ีมุงเนนผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียยิ่งข้ึน เพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจในระดับ
ปฏิบัติการและระดับยุทธศาสตร รวมท้ังการสรางนวัตกรรม

• องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูลและสารสนเทศท่ีเก็บรวบรวมผาน
สื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ

4.1 ก. การวัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE Measurement)

14



(3) ขอมูลผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  เชือ่มโยง กับหมวด 3

หมวด 3  (7) การสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  

การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย&การนําขอมูลไปใชเปน

สารสนเทศ

4.1 ก. การวัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE Measurement)

15

1.ระบบการวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจของ

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

• สํารวจพันธกิจเพ่ือระบุผลผลิตและบริการท่ีจะ

สํารวจความพึงพอใจ

• กําหนดวิธีและเคร่ืองมือในการสํารวจ

• ดําเนินการและนําขัอมูลท่ีไดไปปรับปรุงเพื่อใหการ

บริการ “เหนือความคาดหมาย”

• นําขอมูลท่ีไดเก่ียวกับความไมพอใจไปปรับปรุงใหดี

ข้ึนรวมท้ังใหเกิดนวัตกรรม

2. การนําขอมูลไปใชเปนสารสนเทศ

• นําขอมูลท่ีไดไปใชเปนปจจัยนําเขาในการ

วางแผนยุทธสาสตรองคกร

• จัดลําดับความสําคัญของการใหบริการและ

การสงมอบ

• ออกแบบกระบวนงานเพ่ือสรางหรือปรับปรุง

ผลผลิต การใหบริการ รวมท้ังหาโอกาสใน

การพัฒนาผลผลิตท่ีพึงมีในอนาคต

• ปรับปรุงการใหบริการของบุคลากร



(4) ความคลองตัวของการวัดผล 

• องคกรมีวิธีการอยางไร เพ่ือใหมั่นใจวาระบบการวัดผลการดําเนินงานสามารถ
ตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยางรวดเร็ว หรือท่ีไมไดคาดถึงท้ังภายใน
และภายนอกองคกร

4.1 ก. การวัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE Measurement)

16

การดําเนินการ

• องคกรจัดประเภทของตัวชี้วัดออกเปนระดับตางๆ เพื่อไวตอการแกปญหา เชน ตัวชี้วัดติดตามเปน

พิเศษ (KPI ที่มีผลกระทบตอองคกร ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอยางชัดเจน)  ตัวชี้วัดติดตาม

มาก  และ ตัวชี้วัดติดตามปกติ

• กําหนดระยะเวลาการติดตามใหสอดคลองกับประเภทตัวชีว้ัดที่กําหนด

• อาจกําหนดใหตัวชีว้ัดหลักและตัวชีว้ัดยอยที่สอดคลองเชื่อมโยงกัน โดยเฉพาะตัวชี้วัดที่อยูในรูป 

ตัวชี้วัดนํา (Leading Indicators)  เพื่อติดตามผลวาเปนไปตามเปาหมาย และสามารถบรรลุ

ผลลัพธ

• อาจเลือกใชกลไกที่ชวยในระบบการติดตามวัดผลการดําเนินงาน โดยใชเทคโนโลยีสารสนเทศ เชน 

การกําหนดระบบการเตือนภยั (Warning System )แบบไฟจราจร 



(5)  การวิเคราะหและทบทวนผลการดําเนินการ

• องคกรมีวธิีการอยางไรในการทบทวนผลการดําเนินการ และขีดความสามารถขององคกร องคกรมี

การใชตัววัดผลการดําเนินงานที่สําคัญขององคกรในการทบทวนเหลานีอ้ยางไร

• องคกรมีการวิเคราะหเร่ืองใด เพื่อสนับสนุนการทบทวนและมั่นใจไดอยางไรวาผลสรุปนั้นใชได

• องคกรและผูบริหารขององคกรใชผลการทบทวนเหลานี้อยางไรในการประเมินผลสําเร็จของสวน

ราชการในเชิงแขงขัน และความกาวหนาในการบรรลุวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร และแผนปฏิบัติ

การ

• องคกรและผูบริหารขององคกรใชผลการทบทวนเหลานี้อยางไรในการประเมินความสามารถในการ

ตอบสนองอยางรวดเร็วตอการเปล่ียนแปลงในดานความตองการขององคกร และความทาทายใน

สภาพแวดลอมที่องคกรดําเนินงานอยู 

• คณะกรรมการกํากับดูแลองคกรมีวิธกีารอยางไรในการทบทวนผลการดําเนินการขององคกรและ

ความกาวหนา เมื่อเทียบกับวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร และแผนปฏบิัติการ

4.1 ข. การวิเคราะหและทบทวนผลการดําเนินการ
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(5)  การวิเคราะหและทบทวนผลการดาํเนินการ  (แนวทางการตอบ)

1. กาวิเคราะหขอมูล

• ขอมูลการวิเคราะห ประกอบดวย ขอมลูการใชจายงบประมาณ  และขอมูลที่เกี่ยวของกบั

ยุทธศาสตร รวมทั้งปจจัยภายนอกที่เปล่ียนแปลงไป เชน ปจจัยดานเศรษฐกิจ สังคม การเมือง 

เทคโนโลยี  มาเปนขอมูลการวิเคราะห เพื่อใหผูบริหารสามารถนําไปใชทบทวน การดําเนินงาน 

และการวางแผนยุทธศาสตร

2. การทบทวนปรับปรุงระบบการวัดผลใหเหมาะสม และทันสมัย

• การทบทวนและปรับปรุงระบบการวัดผลใหทันตอทิศทางและวิสัยทัศนขององคกรที่เปล่ียนแปลงไป 

รวมทั้งสอดคลองกับปจจัยภายในและภายนอก  เชน ทบทวนเคร่ืองมือที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  

ทบทวนตัวชีว้ัดที่สะทอนใหเห็นถึงผลสําเร็จขององคกร ทบทวนระยะเวลาการจดัเก็บขอมูล

• หากตัวชี้วัดไมเปนไปตามเปาหมาย จะไดดําเนินการวิเคราะหสาเหตุ 

• ผูบริหารใชเปนขอมูลประกอบในการแกไขใหทันเหตุการณ 

• ทําใหเกิดกระบวนการ PDCA ในองคกร

4.1 ข. การวิเคราะหและทบทวนผลการดําเนินการ
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ระบบการวดัผลการดาํเนินการระบบการวดัผลการดาํเนินการ



20



4.1 ค. การปรับปรุงผลการดําเนินการ (Performance Improvement)

(6) การแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีปฏิบัติท่ีเปนเลิศ (Best Practices) องคกรมี

วิธีการอยางไรในการคนหาหนวยงานหรือหนวยปฏิบัติการท่ีมีผลการ

ดําเนินการท่ีดี องคกรมีวิธีการอยางไรในการคนหาวิธีปฏิบัติท่ีเปนเลิศของ

หนวยงานเพ่ือการแลกเปลี่ยนเรียนรู
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1. เราอยูท่ีไหน

กระบวนการ Benchmarking

2. ใครเกงท่ีสุด

3. เขาทําอยางไร

4. เราจะทําใหดีกวา

เขาไดอยางไร

Best Practices

ประยุกตใช

Best Practices

ตัวชี้วัด

คาBenchmark



1. การวางแผน

กระบวนการ Benchmarking

2. การวิเคราะห

3. การบูรณาการ

4. การปฏิบตัิ

-กําหนดหัวขอ/กระบวนการที่จะทํา

-กําหนดองคกรที่จะเปรียบเทียบ

-กําหนดวิธีการเก็บขอมูล และเก็บขอมูล

-วิเคราะห GAP ปจจุบัน

-คนหาวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ (Best Practices)

-ประมาณแนวโนมความแตกตางในอนาคต

-สื่อผลการวิเคราะหใหผูเกี่ยวของทราบ

-ตั้งเปาหมาย (Function Goals)

-จัดทําแผนปฏิบัติการเพื่อปรับปรุง

-ปฏิบัติจริงและติดตามผล

-ปรับปรุงอยางตอเนื่อง



กระบวนการจดัการระดบัเทียบเคียงกระบวนการจดัการระดบัเทียบเคียง



(7) ผลการดําเนินการในอนาคต 

องคกรมีวิธีการอยางไร ในการใชผลการทบทวนผลการดําเนินการ และขอมูลเชิง
เปรียบเทียบและเชิงแขงขันที่สําคัญเพื่อคาดการณผลการดําเนินการในอนาคต 
หากมีความแตกตางระหวางการคาดการณผลการเนินการในอนาคตเหลานี้กับการ
คาดการณผลการดําเนินการของแผนปฏิบัติการที่สําคัญ (ที่ระบุใน 2.2ข) องคกรมี
วิธีการอยางไรในการคนหาความแตกตางและปรับใหสอดคลองกัน

4.1 ค. การปรบัปรุงผลการดําเนินการ (Performance Improvement)

2.2 การนาํยุทธศาสตรไปปฏิบัติ ข. การคาดการณผลการ

ดําเนินงาน
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ทบทวนผลการดําเนินงาน ๆ X เดือน หากตัวชี้วัดใดไมเปนไปตาม

เปาหมาย ดําเนินการวิเคราะหหาสาเหตุ  เพ่ือใหผูบริหารประกอบการ

แกไข ทําใหเกิดกระบวนการ  (PDCA)



(8) การปรับปรุงอยางตอเนื่องและสรางนวัตกรรม (Continuous Improvement 

and Innovation) องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชผลการทบทวนผลการดําเนินการ 

(ท่ีระบุในหัวขอ 4.1ข) ไปใชจัดลําดับความสําคัญของเรื่องท่ีตองปรับปรุงอยางตอเน่ือง 

และนําไปเปนโอกาสในการสรางนวัตกรรม องคกรมีวิธีการอยางไรในการถายทอดลําดบั

ความสําคัญและโอกาสดังกลาว เพ่ือใหคณะทํางานหรือกลุมงานและระดับปฏิบัติการ

นําไปปฏิบัติท่ัวท้ังองคกร องคกรมีวิธีการอยางไรในการถายทอดลําดับความสําคัญและ

โอกาสดังกลาวเพ่ือใหผูสงมอบ พันธมิตรและผูใหความรวมมือขององคกร เพ่ือทําให

มั่นใจวามีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับองคกร

4.1 ค. การปรับปรุงผลการดําเนินการ (Performance Improvement)

4.1 ข. การวเิคราะหและทบทวนผลการดําเนินการ
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(8) การปรับปรุงอยางตอเน่ืองและสรางนวัตกรรม (Continuous Improvement and 

Innovation) 

การจัดลําดับความสําคัญของเรื่องที่ตองปรับปรุงอยางตอเน่ือง และนําไปเปนโอกาสในการสราง

นวัตกรรม เชน  

• วิสัยทัศนขององคกร

• ความคิดเห็นและความตองการของผูรับบริการ

• ขอมูลที่เกี่ยวของกับการบริหารจัดการตามเปาประสงคของยุทธศาสตรที่วางไว

• ขอมูลที่เกี่ยวกับการปรับเปล่ียนกระบวนการทํางาน (Process Redesign)

• KM ขององคกร

องคกรมีวิธีการอยางไรในการถายทอดลําดับความสําคัญฯ

• องคกรควรจัดใหมีการส่ือสารเพื่อใหรับรู เขาใจผลการวิเคราะห และนําไปใชในการปฏิบัติ

4.1 ค. การปรับปรุงผลการดําเนินการ (Performance Improvement) 
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4.2 การจัดการความรู สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(Knowledge Management,

Information, and Information Technology)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการสินทรัพยทางความรูขององคกร 

สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ (45 คะแนน)
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4.2 ก. ความรูขององคกร (Organizational  Knowledge)

(9) การจัดการความรู (Knowledge Management : KM) องคกรมี

วิธีการอยางไรในการรวบรวมและถายทอดความรูของบุคลากรถายทอด

ความรู ท่ีเก่ียวของระหวางองคกรกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

เครือขาย

 ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือแบงปนและนําวิธีปฏิบัติท่ีเปนเลิศ

ไปดําเนินการรวบรวมและถายทอดความรูท่ีเก่ียวของเพ่ือใชในการสราง

นวัตกรรมและกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ
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28

KM  Conceptual  Model = KM  Conceptual  Model = 7 7 ขันตอนขันตอน

Knowledge  Identification
การคนหาความรู

• การคนหาความรูที่องคกรจําเปนตองมี

• วิเคราะหรูปแบบและแหลงความรูทีม่อียู

• สรางและแสวงหาความรูจากแหลง
ตางๆ ที่กระจัดกระจายทั้งภายในและ

ภายนอก เพ่ือจัดทําเน้ือหาใหตรงกับความ

ตองการ

Knowledge Creation
การสรางและแสวงหาความรู

เราตองมีความรูเรื่องอะไร

เรามีความรูนั้นหรือยัง

ความรูอยูท่ีใคร

รูปแบบใด

จะรวบรวมไวไดอยางไร

1

2

หมวด 4  (9) การจัดการความรูขององคกร & การแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีปฏิบัติท่ีดี
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Knowledge  Organization

การจัดความรูใหเปนระบบ

Knowledge Codification
การประมวลและกลัน่กรองความรู

• การแบงประเภทและชนิดของความรู เพ่ือ
จัดทําระบบใหงายขึ้นและสะดวกตอการ

คนหาและใชงาน

• จัดทําเปนภาษาใหเปนมาตรฐาน เดียว
ทั้งองคกร

• ปรับปรุงเน้ือหาใหทันสมัยตลอดเวลา

การแบงประเภทของความรู

จะทําใหเขาใจงาย และ

สมบูรณอยางไร

KM  Conceptual  ModelKM  Conceptual  Model

3

4
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Knowledge  Access
การเขาถึงความรู

• ความสามารถในการเขาถึงความรู
• ความสะดวก รวดเร็ว

• งายตอการใชงาน

การนําความรูมาใชงาน

งายหรือไม

KM  Conceptual  ModelKM  Conceptual  Model

5



(10) การเรียนรูระดับองคกร (Organizational Learning) องคกรมี

วิธีการอยางไรในการใชองคความรูและทรัพยากรตางๆ เพ่ือใหการเรียนรูฝง

ลึกลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององคกร

4.2 ก. ความรูขององคกร (Organizational Knowledge)
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4.2 ข. ขอมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ

(Data, Information, and Information Technology)

(11) คุณลักษณะของขอมูลและสารสนเทศ (Data and Information Properties) องคกรมี

วิธีการอยางไรในการทําใหมั่นใจวาขอมูล สารสนเทศขององคกรมีความแมนยํา ถูกตอง และเชื่อถือได 

ทันกาล ปลอดภัยและเปนความลับ

35

การดําเนินการ

• การทําใหมั่นใจวาขอมูล สารสนเทศขององคกรมีความแมนยํา ถูกตอง ทันกาล ตองสราง

ระบบดูแลรักษาอุปกรณ  Hardware Software และโครงขายเชื่อมโยงทั้ง Internet และ 

Intranet ใหสามารถทํางานไดเสนอ

• มีระบบรักษาความปลอดภัยของขอมูลโดยเฉพาะ

• คุณภาพของขอมูลในดานที่เปนขอมูลทีส่ะทอนถึงส่ิงที่ตองการวัด และสารสนเทศที่ตรงกับ

ความตองการของผูใช 



ปญหาในระบบสารสนเทศ การดําเนินการใหมีความเช่ือถือได ความถ่ี

ขอมูลเสียหาย - ICT ทําการ Backup ขอมูลเพื่อนํามาใชงาน 

เมื่อขอมูลเสียหาย

Backup ขอมูล เปน Daily Monthly Yearly

Hardware และ Network เสีย - ICT ทําการ Monitor ขอมูล uptime หาก

นอยกวาเปาหมายตองหาสาเหตุ ปญหา และ

แกไข

Monthly

Hardware เสียเปนเวลานาน - ICT ทําการ Monitor ขอมูล uptime หาก

นอยกวาเปาหมายตองหาสาเหตุ ปญหา และ

แกไข

Backup ขอมูลไปท่ีศูนยสํารอง 

Network  เสียเปนเวลานาน - ICT ทําการ Monitor ขอมูล uptime หาก

นอยกวาเปาหมายตองหาสาเหตุ ปญหา และ

แกไข

Real Time Backup

………

การดําเนินการใหระบบสารสนเทศมีความเชื่อถอืได
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(12) ความพรอมใชงานของขอมูลและสารสนเทศ (Data and Information Availability) 

องคกรมีวิธีการอยางไรเพื่อใหขอมูลและสารสนเทศที่จําเปนมีความพรอมใชงานดวยรูปแบบที่ใชงาน

งายสําหรับบุคลากร ผูสงมอบ พันธมิตร ผูใหความรวมมือ รวมทั้งผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย (*)

4.2 ข. ขอมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ

(Data, Information, and Information Technology)

38

การดําเนินการ

• การทําใหระบบขอมูลและสารสนเทศมีความพรอมใชงานและสามารถนํามาใชงานไดทันที่ที่ตองการ 

คือ การรวบรวมขอมูลจากทุกแหลงไวทีแ่หลงเด่ียว และมีการสํารองขอมูลไว  ดําเนินการ

ประมวลผลแบบ Real Time เพื่อใหขอมูลทันสมัยมากที่สุด  และการติดต้ังระบบกันขอมูลสูญหาย

ใหสามารถเรียกดูขอมูลไดทุกเวลา

• ควรกําหนดระดับการเขาถึงขอมูลได ตามรูปแบบของผูใชงาน ออกแบบพัฒนาการเขาถึงขอมูลตาม

รูปแบบความตองการของผูใช

• ประเมินและปรังปรุงระบบขอมูลและสารสนเทศ รวมทั้ง Hardware & Software



4.1 ก. (1) รวบรวมขอมูล ชนิดขอมูล ความถี่การปรับปรุง
ขอมูล ชนิดขอมูล ระบบงาน ระยะเวลา

ปรับปรุง

เจาของขอมูล ผูใชขอมูล

Electronic Paper บุคลากร ผูรับบรกิาร ผูมีสวนได

สวนเสีย

ผูสงมอบ/

พันธมิตร

ขอมูลการ

บริการและ

ผูรับบรกิาร

/ / /

Procedure 

& Work

Instruction

/ ISO เมื่อมกีาร

เปลี่ยนแปลง

ทุกหนวย / /

ขอมูล

บุคลากร

/

ขอมูล

ผูรับบรกิาร

/ / /

ขอมูลการใช

จาย

งบประมาณ

/ / E-

budgeting

Real Time ฝายคลัง /
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(13) คุณลักษณะของฮารดแวรและซอฟแวร (Hardware and Software 
Properties) องคกรมีวิธีการอยางไรเพ่ือใหมั่นใจไดวาฮารดแวรและซอฟตแวรมี
ความเช่ือถือได ปลอดภัยและใชงานงาย

4.2 ข. ขอมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ

(Data, Information, and Information Technology)

41

Software Hardware 

โปรแกรมที่มีลิขสิทธิ์ถูกตองตามกฎหมาย การไดรับรองมาตรฐาน 

มีระบบปลอดภยัที่ดี การทดสอบประสิทธภิาพการใชงาน และ

รองรับโปรแกรมการใชงาน

มีความเปนมาตรฐานกลางที่สามารถ

ประยุกตใชกบัโปรแกรมอื่นๆไดสะดวก

การตรวจสอบและซอมบํารุงอยางสม่ําเสมอ



การจดัการ Hardware & Software



(14)  ความพรอมใชงานในภาวะฉุกเฉิน (Emergency Availability) ใน
กรณีฉุกเฉิน องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหม่ันใจวาระบบฮารดแวร
และซอฟตแวรรวมท้ังขอมูลและสารสนเทศมีความพรอมใชงานอยางตอเนื่อง 
เพ่ือตอบสนองผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และความจําเปนทาง
ภารกิจอยางมีประสิทธิผล

4.2 ข. ขอมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ

(Data, Information, and Information Technology)
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การเตรียมความพรอมกรณีฉุกเฉิน



ระบบการไหลเวียนขอมูลสารสนเทศ



กรอบการจดัการสารสนเทศกรอบการจดัการสารสนเทศ



กรอบการจดัการสารสนเทศกรอบการจดัการสารสนเทศ


