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เกณฑ�คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐเป�นเครื่องมือหรือกลไกท่ีสําคัญเป�นอย$างมากในการพัฒนา
เพ่ือยกระดับและพัฒนาประสิทธิภาพของกระบวนการและวิธีการทํางานในทุกมิติ และในทุกระดับต้ังแต$
ผู0บริหารระดับสูง จนถึงผู0ปฏิบัติงาน ซ่ึงจะส$งผลให0เกิดการเปลี่ยนแปลงท้ังต$อองค�กร ต$อผู0รับบริการ และต$อผู0
มีส$วนได0ส$วนเสีย  

ดังนั้นจึงจําเป�นอย$างยิ่งท่ีบุคลากรของกรมพัฒนาธุรกิจการค0า ควรมีความรู0ความเข0าใจเก่ียวกับเกณฑ�
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เพ่ือให0เข0าใจถึงเจตนารมณ� กรอบแนวคิด วัตถุประสงค� ลักษณะโครงสร0าง 
และองค�ประกอบต$าง ๆ ให0ถ$องแท0 นําไปสู$การเข0ามามีส$วนร$วมมากข้ึนเพ่ือนําพาองค�กรสู$ความเป�นเลิศ ท่ีมี
มาตรฐานเทียบเคียงมาตรฐานสากล โดยนําเกณฑ�คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐไปใช0เป�นเครื่องมือในการ
พัฒนาองค�การได0อย$างมีประสิทธิภาพมากข้ึน เกิดผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจของภาครัฐท่ีก$อให0เกิดประโยชน�ต$อ
ประชาชนและประเทศชาติต$อไป  

ผู0ขอรับการประเมิน ได0เล็งเห็นถึงความสําคัญของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐโดยนํา
นําเกณฑ�คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐมาเป�นเครื่องมือพัฒนาประสิทธิภาพขององค�การดังกล$าวจึงได0
จัดทําเอกสารผลงานทางวิชาการ เรื่อง “แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐกรมพัฒนาธุรกิจ
การค0า” ฉบับนี้ข้ึน โดยทําการศึกษา วิเคราะห� รวบรวมและประมวลข0อมูลท้ังข0อมูลปฐมภูมิและทุติยภูมิ โดย
เนื้อหาสําคัญของเอกสารวิชาการฉบับนี้ จะประกอบด0วย  

๑) ภาพรวมของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ต้ังแต$ความเป�นมา ความเชื่อมโยงกับ
การพัฒนาระบบราชการไทย วิวัฒนาการของเกณฑ�คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ รายละเอียดของเกณฑ�
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๕๐ การขอรับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public 
Sector Management Quality Award : PMQA) และเกณฑ�คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๕๘ 
เชิงเปรียบเทียบ          

๒) รายละเอียดของเกณฑ�คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Certified Fundamental 
Level) และเกณฑ�คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน ฉบับท่ี ๒ ท่ีใช0ในการตรวจรับรองเพ่ือ
ติดตามผล และตรวจสอบความพร0อมก$อนเข0าสู$การดําเนินการขอรับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐต$อไป        

๓) การพัฒนาการบริหารจัดการภาครัฐของกรมพัฒนาธุรกิจการค0า และผลสําเร็จของการขอรับรางวัล
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award : PMQA)  

๔) บทสรุป ปeญหา และข0อเสนอแนะแนวทางการดําเนินการ เพ่ือให0สอดคล0องกับเกณฑ�คุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐฉบับใหม$ (เกณฑ�คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๕๘) และเตรียมพร0อม
สําหรับการประเมินติดตามผลตามเกณฑ�คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน ครั้งท่ี ๒ ในโอกาสต$อไป 

ซ่ึงในท่ีนี้จะกล$าวโดยสรุปใน 3 ประเด็นท่ีสําคัญ คือ 



1. ภาพรวมการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ซ่ึงประกอบด0วยความเป�นมา รายละเอียด
ของเกณฑ�คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2550 และเกณฑ�คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ.2558  

2. การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของกรมพัฒนาธุรกิจการค0า 
3. ปeญหาท่ีพบบ$อย และข0อเสนอแนะ 

มีรายละเอียดโดยสรุปดังนี้ 
1. ภาพรวมการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

สํานักงาน ก.พ.ร. โดยความร$วมมือของสถาบันเพ่ิมผลผลิตแห$งชาติ ได0ดําเนินการศึกษาและกําหนด
เกณฑ�คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ โดยนําแนวคิดและโครงสร0างของรางวัลคุณภาพของประเทศ 
สหรัฐอเมริกา (Malcolm Baldrige National Quality Award : MBNQA) ค.ศ. ๒๐๐๓ (พ.ศ. ๒๕๔๖) ท่ี
ได0รับการยอมรับว$าเป�นเกณฑ�ท่ีสามารถประเมินจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงของกระบวนการทํางานและ
ผลการปฏิบัติงานขององค�การต$างๆ ได0อย$างมีประสิทธิผล มาปรับใช0ให0สอดคล0องกับบริบทของราชการไทย 
และสอดคล0องกับวิธีปฏิบัติราชการตามพระราชกฤษฎีกาว$าด0วยหลักเกณฑ�และวิธีการบริหารกิจการบ0านเมือง
ท่ีดี พ.ศ. 2546 และต$อมาในการประชุมคณะรัฐมนตรีเม่ือวันท่ี 28 มิถุนายน 2548 ได0เห็นชอบให0นําการ
พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ มาใช0เป�นเครื่องมือผลักดันให0การพัฒนาระบบราชการมีประสิทธิภาพ
และยั่งยืน สํานักงาน ก.พ.ร. จึงได0ดําเนินการตามมติคณะรัฐมนตรีดังกล$าว โดยดําเนินการพัฒนาเกณฑ�
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ และส$งเสริมให0ส$วนราชการนําเกณฑ�ดังกล$าวไปใช0ในการพัฒนาคุณภาพการ
บริหารจัดการองค�การอย$างต$อเนื่อง โดยต้ังแต$ปr พ.ศ. 2550 – 2557 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐจะเป�นไปตามเกณฑ�คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ((Public Sector Management 
Quality Award : PMQA ) พ.ศ. ๒๕๕๐ และต้ังแต$ปr 2558 เป�นต0นมา จะเป�นไปตามเกณฑ�คุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2558 มีรายละเอียดโดยสรุปคือ 

1.1 การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ตามเกณฑ คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
(PMQA) พ.ศ. ๒๕๕๐ ประกอบด0วย ๒ ส$วนคือ 

(๑)  ลักษณะสําคัญขององค กร 
  ลักษณะสําคัญขององค�กร เป�นการอธิบายในภาพรวมขององค�กร สภาพแวดล0อมในการ

ปฏิบัติภารกิจ ความสัมพันธ�กับหน$วยงานอ่ืนในการปฏิบัติราชการ ความท0าทายเชิงยุทธศาสตร� และระบบการ
ปรับปรุงผลการดําเนินการ ซ่ึงเป�นแนวทางท่ีครอบคลุมระบบการบริหารจัดการการดําเนินการขององค�กร
โดยรวม ประกอบด0วย ๒ หัวข0อ ได0แก$ ๑) ลักษณะองค�กร และ ๒) ความท0าทายต$อองค�กร 

(๒)  เกณฑ คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
เกณฑ�คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ประกอบด0วยเกณฑ� ๗ หมวด ดังนี้ 
หมวด ๑ การนําองค กร 
เป�นการประเมินการดําเนินการของผู0บริหารในเรื่องวิสัยทัศน� เปvาประสงค� ค$านิยม ความ

คาดหวังในผลการดําเนินการ การให0ความสําคัญกับผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสีย การกระจายอํานาจการ
ตัดสินใจ การสร0างนวัตกรรมและการเรียนรู0ในส$วนราชการ การกํากับดูแลตนเองท่ีดี และดําเนินการเก่ียวกับ
ความรับผิดชอบต$อสังคมและชุมชน 

 



หมวด ๒ การวางแผนเชิงยุทธศาสตร  
เป�นการประเมินวิธีการกําหนดและถ$ายทอดประเด็นยุทธศาสตร� เปvาประสงค�เชิงยุทธศาสตร�    

กลยุทธ�หลัก และแผนปฏิบัติราชการ เพ่ือนําไปปฏิบัติและวัดผลความก0าวหน0าของการดําเนินการ 
หมวด ๓ การให�ความสําคัญกับผู�รับบริการและผู�มีส;วนได�ส;วนเสีย 
เป�นการประเมินการกําหนดความต0องการ ความคาดหวัง และความนิยมชมชอบ การสร0าง

ความสัมพันธ� และการกําหนดปeจจัยสําคัญท่ีทําให0ผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสียมีความพึงพอใจ 
หมวด ๔ การวัด การวิเคราะห  และการจัดการความรู� 
เป�นการประเมินการเลือก รวบรวม วิเคราะห� จัดการ และปรับปรุงข0อมูลและสารสนเทศ 

และการจัดการความรู0 เพ่ือให0เกิดประโยชน�ในการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค�การ 
หมวด ๕ การมุ;งเน�นทรัพยากร 
เป�นการประเมินระบบงาน ระบบการเรียนรู0 การสร0างความผาสุกและแรงจูงใจของ

บุคลากร  เพ่ือให0บุคลากรพัฒนาตนเองและใช0ศักยภาพอย$างเต็มท่ีตามทิศทางองค�การ 
หมวด ๖ การจัดการกระบวนการ 
เป�นการประเมินการจัดการกระบวนการ การให0บริการ และกระบวนการอ่ืนท่ีช$วยสร0างคุณค$า

แก$ผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสีย และกระบวนการสนับสนุน เพ่ือให0บรรลุพันธกิจขององค�การ 
หมวด ๗ ผลลัพธ การดําเนินการ 
เป�นการประเมินผลการดําเนินการและแนวโน0มของส$วนราชการในมิติด0านประสิทธิผล มิติ

ด0านคุณภาพการให0บริการ มิติด0านประสิทธิภาพ และมิติด0านการพัฒนาองค�การ 
ซ่ึงเกณฑ�ท้ัง ๗ หมวดนี้จะมีความเชื่อมโยงในเชิงระบบ โดยสามารถแบ$งออกเป�น ๒ ส$วนคือ 

ส$วนท่ีเป�นกระบวนการ และส$วนท่ีเป�นผลลัพธ� 
(๑) ส;วนท่ีเปAนกระบวนการ แบ$งตามลักษณะการปฏิบัติการได0 ๓ กลุ$มย$อย ดังนี้ 

�กลุ$มการนําองค�กร ได0แก$ หมวด ๑ การนําองค�กร หมวด ๒ การวางแผนเชิงยุทธศาสตร� 
และหมวด ๓ การให0ความสําคัญกับผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสีย 

เกณฑ�เหล$านี้ถูกจัดรวมเข0าด0วยกัน เพ่ือเน0นให0เห็นถึงความสําคัญว$า ในการนํา
องค�กร ผู0บริหารของส$วนราชการตองกําหนดทิศทางขององค�กร โดยมุ$งท่ียุทธศาสตร� และการให0ความสําคัญ
กับผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสีย 

�กลุ$มปฏิบัติการ ได0แก$ หมวด ๕ การมุ$งเน0นทรัพยากร และหมวด ๖ การจัดการ
กระบวนการ ชี้ให0เห็นว$า บุคลากร และกระบวนการมีบทบาทในการทําให0การดําเนินงานสําเร็จ และนําไปสู$
ผลลัพธ�การดําเนินการ 

�กลุ$มพ้ืนฐานของระบบ ได0แก$ หมวด ๔ การวัด การวิเคราะห� และการจัดการความรู0 
กลุ$มนี้จะส$งผลให0ส$วนราชการมีการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ และมีการปรับปรุงผลการดําเนินงานโดยใช0
ข0อมูลจริงและองค�ความรู0 



(๒) ส;วนท่ีเปAนผลลัพธ  ได0แก$ หมวด ๗ ผลลัพธ�การดําเนินการ ซ่ึงเป�นการตรวจประเมินใน ๔ มิติ 
ท่ีสอดคล0องกับคํารับรองการปฏิบัติราชการ ได0แก$ มิติด0านประสิทธิผล มิติด0านคุณภาพการให0บริการ มิติด0าน
ประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติด0านการพัฒนาองค�กร 

1.2 การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ตามเกณฑ คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
(PMQA) พ.ศ. ๒๕๕๘ 

เกณฑ�คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หรือเกณฑ� PMQA พ.ศ. 2558 นี้ เป�นการปรับเพ่ือให0
มีความทันสมัยตามบริบทท่ีเปลี่ยนแปลงไป รวมท้ังเพ่ือให0สอดคล0องกับมาตรฐานสากล (เกณฑ� Malcolm 
Baldrige National Quality Award ค.ศ. ๒๐๑๓ ฉบับล$าสุด) และแผนยุทธศาสตร�การพัฒนาระบบราชการ
ไทยฉบับปeจจุบัน (พ.ศ. ๒๕๕๕ – พ.ศ. ๒๕๖๑) โดยให0ความสําคัญใน ๓ เรื่อง 7 ประเด็นคือ  

(๑) การยกระดับสู;ความเปAนเลิศ 
- การสร0างความเป�นเลิศในการให0บริการประชาชน โดยพัฒนาระบบเชื่อมโยงบริการซ่ึงกันและกัน ไม$

คํานึงว$าผู0รับบริการจะมาขอรับบริการ ณ ท่ีใด (No Wrong Door) มีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศเข0ามาให0บริการประชาชน 
- การพัฒนาองค�การให0มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย บุคลากรมีความเป�นมืออาชีพ โดยมีการ

จัดการความรู0ในองค�กรและพัฒนาไปสู$การเป�นองค�กรแห$งการเรียนรู0 (Learning Organization) มีการนําเทคโนโลยี
มาปรับใช0เพ่ือมุ$งไปสู$การเป�นรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส� (e – Government) มีความพร0อมต$อภาวะวิกฤติเพ่ือรองรับ
สถานการณ�ฉุกเฉิน มีระบบการบริหารจัดการกําลังคนและพัฒนาบุคลากร และความรับผิดชอบต$อสังคม 

- การเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารสินทรัพย�ของภาครัฐให0เกิดประโยชน�สูงสุด 
- การวางระบบการบริหารราชการแบบบูรณาการ โดยการวางระบบการบริหารงานแบบบูรณาการ

ในยุทธศาสตร�สําคัญของประเทศ (Cross Function) ตามห$วงโซ$คุณค$า (Value Chains) รวมท้ังการจัดทําตัวชี้วัดท่ี
มีเปvาหมายร$วมกัน (Joint KPI) 

(2) การพัฒนาอย;างย่ังยืน 
- การส$งเสริมระบบการบริหารกิจการบ0านเมืองแบบร$วมมือระหว$างภาครัฐ ภาคเอกชนและ

ประชาชน การถ$ายโอนภารกิจบางอย$างท่ีไม$จําเป�นต0องดําเนินการเองให0ภาคส$วนอ่ืนดําเนินการแทน 
- การยกระดับความโปร$งใสและสร0างความเชื่อม่ันศรัทธาในการบริหารราชการแผ$นดิน โดย

การเป�ดเผยข0อมูลข$าวสารและสร0างความโปร$งใสในการปฏิบัติราชการ การส$งเสริมให0ภาคประชาชนเข0ามามี
ส$วนร$วมในการตรวจสอบการทํางานของราชการ การปลูกจิตสํานึก สร0างค$านิยมท่ีถูกตองให0บุคลากร
ปฏิบัติงานด0วยความซ่ือสัตย� บนความถูกต0อง 

(๓) การก�าวสู;สากล 
- การสร0างความพร0อมของระบบราชการไทยเพ่ือเข0าสู$การเป�นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 

ครอบคลุมในเรื่องการปรับโครงสร0าง กระบวนงาน บุคลากร กฎ ระเบียบ และระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให0
สอดคล0องกับบริบทสภาพแวดล0อมของการรวมตัวเป�นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  การเสริมสร0างความ
ร$วมมือ เพ่ือยกระดับธรรมาภิบาลภาครัฐของประเทศสมาชิกอาเซียน 

เกณฑ� PMQA พ.ศ. ๒๕๕๘ นี้ ยังคงเป�นชุดของคําถามเก่ียวกับเรื่องสําคัญ 7 ด0านในการบริหารและดําเนินงาน
ของส$วนราชการ เช$นเดียวกับเกณฑ� PMQA พ.ศ. ๒๕๕๐ ได0แก$  



หมวด 1 การนําองค�การ  
หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร�  
หมวด 3 การให0ความสําคัญกับผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสีย  
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห� และการจัดการความรู0  
หมวด 5 การมุ$งเน0นบุคลากร (เดิม คือการมุ$งเน0นทรัพยากรบุคคล) 
หมวด 6 การมุ$งเน0นระบบปฏิบัติการ (เดิม คือการจัดการกระบวนการ) 
หมวด 7 ผลลัพธ�การดําเนินการ   

โดยการปรับเปลี่ยนเกณฑ� PMQA พ.ศ. ๒๕๕๘ นี้จะยังคงเนื้อหาหลักใน 7 หมวด คือหมวด 1 – 6 
เป�นกระบวนการ และหมวด 7 เป�นผลลัพธ� มีการปรับหัวข0อในแต$ละหมวดกระบวนการให0มีเพียง 2 หัวข0อ 
และปรับจํานวนหัวข0อในหมวด 7 เป�น 6 หัวข0อ เพ่ือเอ้ือให0ส$วนราชการสามารถกําหนดตัววัดผลการ
ดําเนินการของตนเองได0อย$างเหมาะสม  โดยท่ีทุกส$วนมีความสัมพันธ�กัน 

นอกจากนี้ในแต$ละหมวด จะมีเจตนารมณ�ของเกณฑ� เพ่ือให0สอดคล0องกับแผนพัฒนาระบบราชการไทย
ฉบับปeจจุบันท่ีมุ$งเน0น การยกระดับสู$ความเป�นเลิศ การพัฒนาอย$างยั่งยืน และก0าวสู$สากล ดังนี้ 

หมวด 1 การนําองค การ  
มีเจตนารมณ�เพ่ือให0เห็นถึงบทบาทของผู0นําในการชี้นําและขับเคลื่อนองค�การให0เกิดความยั่งยืน มีการสื่อสาร

ท้ังภายในและภายนอก เพ่ือให0เกิดความผูกพัน มีการสร0างนวัตกรรมและผลการดําเนินการท่ีดี 
หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร   
มีเจตนารมณ�เพ่ือให0ส$วนราชการสามารถวางแผนยุทธศาสตร�ท่ีมีประสิทธิภาพ กําหนดกลยุทธ�ท่ี

ตอบสนองความท0าทายเชิงกลยุทธ� โดยใช0ประโยชน�จากความได0เปรียบเชิงกลยุทธ� และโอกาสเชิงกลยุทธ� 
รวมถึงการตัดสินใจเรื่องระบบงานท่ีสําคัญในการบรรลุเปvาหมายขององค�กร 

หมวด 3 การให�ความสําคัญกับผู�รับบริการและผู�มีส;วนได�ส;วนเสีย  
มีเจตนารมณ�เพ่ือให0ส$วนราชการสามารถกําหนดวิธีการท่ีใช0รับฟeงเสียงของผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0

ส$วนเสียและการใช0สารทนเทศเก่ียวกับผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสียในการปรับปรุงและค0นหาโอกาสใน
การสร0างนวัตกรรม เพ่ือสร0างความผูกพันและความสัมพันธ�ท่ีดีกับผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสีย 

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห  และการจัดการความรู�  
มีเจตนารมณ�เพ่ือให0ส$วนราชการสามารถใช0ข0อมูลและสารสนเทศในทุกระดับและทุกส$วนขององค�การ

มาใช0วัด วิเคราะห� ทบทวนและปรับปรุงผลการดําเนินการขององค�การ รวมท้ังเพ่ือให0   ส$วนราชการใช0ข0อมูล
เชิงเปรียบเทียบและข0อมูลเก่ียวกับผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสีย เพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจใน ทุกระดับ 
เกิดการแก0ปeญหาท่ีมีประสิทธิภาพและการเรียนรู0จนเกิดแนวทางการปฏิบัติท่ีเป�นเลิศ 

หมวด 5 การมุ;งเน�นบุคลากร  
มีเจตนารมณ�เพ่ือให0ส$วนราชการประเมินความต0องการด0านความสามารถและอัตรากําลัง เพ่ือสร0าง

สภาพแวดล0อมของบุคลากรท่ีก$อให0เกิดผลการดําเนินการท่ีดี สร0างความผูกพัน การบริหารจัดการและพัฒนา
บุคลากรภายในองค�การ รวมถึงการนําศักยภาพของบุคลากรมาใช0อย$างเต็มท่ีให0สอดคล0อง 
 



หมวด 6 การมุ;งเน�นระบบปฏิบัติการ  
มีเจตนารมณ�เพ่ือให0ส$วนราชการสามารถออกแบบ จัดการ ปรับปรุงผลผลิต บริการและกระบวนการ

ทํางานท่ัวท้ังองค�การ ให0เกิดประสิทธิผลของการปฏิบัติงาน และสามารถส$งมอบผลผลิตแก$ผู0รับบริการและผู0มี
ส$วนได0ส$วนเสีย เพ่ือให0องค�การประสบความสําเร็จอย$างยั่งยืน 

หมวด 7 ผลลัพธ การดําเนินการ   
มีเจตนารมณ�เพ่ือให0ส$วนราชการสามารถรายงานผลการดําเนินการท่ีสําคัญด0านผลผลิต ประสิทธิผล

และประสิทธิภาพของกระบวนการท่ีสะท0อนผลลัพธ�ของกระบวนการต$าง ๆ ท่ีตอบสนองโดยตรงต$อผู0รับบริการ
และผู0มีส$วนได0ส$วนเสีย ซ่ึงมีผลกระทบต$อการปฏิบัติการและห$วงโซ$อุปทานขององค�การ รวมท้ังการรายงาน
ข0อมูลจําแนกตามผลผลิต ตามกลุ$มผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสีย และตามประเภทสถานท่ีดําเนินการของ
กระบวนการ และข0อมูลเทียบเคียงท่ีเหมาะสม 

1.3 สรุปภาพรวมของการปรับเปล่ียนเกณฑ คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ.2558  
การเปลี่ยนแปลงท่ีสําคัญในเกณฑ�ฉบับนี้มีจุดเน0นท่ีวัตถุประสงค�เชิงยุทธศาสตร� การให0ความสําคัญ

กับการเสริมสร0างนวัตกรรมและการสร0างขีดความสามารถในการแข$งขันเพ่ือความยั่งยืนของส$วนราชการและ
ของประเทศ การเปลี่ยนแปลงต�าง ๆ จะเป�นแก�นท่ีผู�บริหารของทุกส�วนราชการใช�ประกอบการตัดสินใจเพ่ือ
กําหนดเส�นทางเชิงยุทธศาสตร) และการบรรลุประสิทธิผลขององค)การ  

มีการเพ่ิมหัวข0อเรื่องในทุกคําถามย$อยเพ่ือให0ผู0อ$านเข0าใจจุดเน0นของคําถาม และไม$หลงประเด็นใน
การตอบคําถามย$อย การปรับเปลี่ยนมีในทุกหมวด สามารถสรุปได0ดังนี้ 

บทนํา : ลักษณะสําคัญขององค การ  
มีการปรับจํานวนคําถามเหลือ 13 ข0อ  
ส$วนท่ี 1 ลักษณะองค�การ เพ่ิมคําถามเก่ียวกับความสําคัญเชิงเปรียบเทียบของพันธกิจ สมรรถนะ

หลักของส$วนราชการ องค�ประกอบสําคัญในการทํางาน  
ส$วนท่ี 2 สภาวการณ�ขององค�การ เพ่ิมเรื่องบทบาทของส$วนราชการท่ีเก่ียวข0องกับระบบงานของ

ส$วนราชการ และการยกระดับความสามารถในการแข$งขันระดับประเทศ และนวัตกรรม ความได0เปรียบเชิง
ยุทธศาสตร� การประเมินโครงการ และกระบวนการหลัก ๆ ของส$วนราชการในองค�ประกอบสําคัญของระบบ
การปรับปรุงผลการดําเนินการ  

หมวด 1 การนําองค การ  
หัวข0อ 1.1 การนําองค�การโดยผู0บริหารของส$วนราชการ เน0นบทบาทของผู0บริหารของส$วนราชการ

ในการสร0างความยั่งยืน สร0างบรรยากาศในการสร0างนวัตกรรมและมีผลการดําเนินการท่ีดี บทบาทในการ
แสดงออกถึงค$านิยมขององค�การ บทบาทในการส$งเสริมให0เกิดการประพฤติตามหลักนิติธรรมและมีจริยธรรม 
ทําให0เกิดการปฏิบัติอย$างจริงจังและบรรลุผลตามวิสัยทัศน�และความคาดหวังในผลการดําเนินการ  

หัวข0อ 1.2 การกํากับดูแลองค�การและความรับผิดชอบต$อสังคม เน0นระบบการกํากับดูแลและการ
ปรับปรุงระบบการนําองค�การ การดําเนินการตามกฏหมาย และความรับผิดชอบต$อสังคม การพิจารณาความ
ผาสุกและประโยชน�สุขของสังคมเป�นส$วนหนึ่งของยุทธศาสตร�และการปฏิบัติการ 

 



หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร   
หัวข0อ 2.1 การจัดทํายุทธศาสตร� หัวข0อนี้ได0ปรับเขียนข้ึนใหม$ โดยเพ่ิมคําถามท่ีเก่ียวกับการสร0าง

สภาพแวดล0อมเพ่ือนวัตกรรมและการค0นหาโอกาสเชิงยุทธศาสตร� คําถามอ่ืน ๆ จะเจาะลึกถึงกระบวนการใน
การตัดสินใจเก่ียวกับระบบงานและสมรรถนะหลักของส$วนราชการ ตลอดจนสมรรถนะหลักของผู0ส$งมอบ และ
พันธมิตรว$ามีศักยภาพอย$างไร ได0มีการปรับประเด็นสําคัญท่ีต0องพิจารณาในการวางแผนเชิงยุทธศาสตร�เพ่ือให0
สามารถใช0แนวคิดใหม$ ๆ โดยไม$จําเป�นต0องยึดติดอยู$กับการวางแผนท่ีใช0เครื่องมือเฉพาะเจาะจงบางอย$าง เช$น 
การวิเคราะห� SWOT เป�นต0น การใช0ความท0าทายและความได0เปรียบเชิงยุทธศาสตร�มากําหนดยุทธศาสตร� 
การพิจารณาวัตถุประสงค�เชิงยุทธศาสตร� ควรตอบประเด็นท่ีครอบคลุมทุกด0านของส$วนราชการและสร0าง
สมดุลของผู0มีส$วนได0ส$วนเสีย 

หัวข0อ 2.2 การนํายุทธศาสตร�ไปปฏิบัติ เน0นความสามารถในการถ$ายทอดยุทธศาสตร�ไปสู$การ
ปฏิบัติท่ีมีประสิทธิผล ต้ังแต$ข้ันตอนการทําแผน การนําไปถ$ายทอด การจัดสรรทรัพยากรและความเสี่ยงด0าน
การเงินและแผนบุคลากรท่ีสอดคล0อง จนถึงการใช0ตัวชี้วัดท่ีใช0ติดตามความสําเร็จของแผนและยุทธศาสตร� 

หมวด 3 การให�ความสําคัญกับผู�รับบริการและผู�มีส $วนได�ส $วนเสีย  
หัวข0อ 3.1 สารสนเทศผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสีย จะถามถึงวิธีการได0มาของสารสนเทศ

และข0อมูลท่ีเก่ียวกับผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสีย รวมท้ังการใช0สื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ การประเมิน
ความพึงพอใจและความผูกพัน ซ่ึงผลการสร0างความสัมพันธ�กับผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสียถือเป�นส$วน
หนึ่งของสารสนเทศจึงได0ย0ายมาอยู$หัวข0อนี้  

หัวข0อ 3.2 การสร0างความผูกพัน หัวข0อนี้เน0นการให0ความสําคัญกับผู0รับบริการ โดยเริ่มต0นจาก
วิธีการในการทําให0ผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสียอยากจะมาใช0บริการ และให0ความร$วมมือในเรื่องต$าง ๆ 
โดยผ$านสิ่งท่ีส$วนราชการนําเสนอ และกลไกในการทําให0สะดวกในการติดต$อ รวมท้ังการใช0สารสนเทศของ
ผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสียในการจําแนกกลุ$มให0ละเอียดหรือถูกกลุ$มเพ่ือการเติบโต และมาใช0บริการ
หรือสร0างการบริการใหม$ ๆ  

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห  และการจัดการความรู�  
หัวข0อ 4.1 การวัด การวิเคราะห�และการปรับปรุงผลการดําเนินการของส$วนราชการ มีการเพ่ิม

เนื้อหาให0ส$วนราชการระบุตัววัดผลการดําเนินการท่ีสําคัญท้ังระยะสั้นและระยะยาว รวมท้ังตัววัดด0านการเงิน 
การใช0ผลการวิเคราะห�เพ่ือทบทวนผลการดําเนินการ และไปใช0จัดลําดับความสําคัญของเรื่องท่ีต0องปรับปรุง 
และโอกาสในการสร0างนวัตกรรม  

หัวข0อ 4.2 การจัดการความรู0 สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ หัวข0อนี้ให0ความสําคัญต$อ
การจัดการความรู0และการเรียนรู0ขององค�การซ่ึงเป�นองค�ประกอบหลักของความยั่งยืนของส$วนราชการ ระดับ
ของการจัดการความรู0ท่ีสามารถนําไปใช0ประโยชน�จนถึงการวางยุทธศาสตร�และสร0างนวัตกรรม 

หมวด 5 การมุ $งเน�นบุคลากร  
ในหมวดนี้มีการปรับเปลี่ยนเนื้อหาใหม$เพ่ือลดความซับซ0อนในการประเมินลง ตัดคําว$า 

“ระบบงาน” ออกจากหัวข0อ แต$ยังคงเนื้อหาไว0ในหัวข0ออ่ืน รวมท้ังแยกหมวดการมุ$งเน0นบุคลากรออกเป�นสอง
ส$วนคือ ส$วนท่ีเป�นการบริหารงานบุคคล และส$วนของการสร0างความผูกพันและการพัฒนา  



หัวข0อ 5.1 สภาพแวดล0อมด0านบุคลากร เป�นการพิจารณาการเปลี่ยนแปลงเรื่องขีดความสามารถ
และอัตรากําลังของบุคลากรในอดีตท่ีผ$านมารวมท้ังอัตรากําลังท่ีเหมาะสมในแต$ละระดับ ซ่ึงเป�นการกําหนด
บริบทท่ีส$วนราชการใช0ในการพิจารณาเชิงรุกเพ่ือเตรียมให0สอดรับกับความต0องการบุคลากรในอนาคตและการ
ดําเนินการตามยุทธศาสตร�  

หัวข0อ 5.2 ความผูกพันของบุคลากร หัวข0อนี้มุ$งเน0นให0ส$วนราชการค0นหาและทําความเข0าใจใน
องค�ประกอบและปeจจัยของการสร0างความผูกพันของบุคลากร เพ่ือให0เกิดผลการปฏิบัติงานท่ีดี และส$งผลให0
ส$วนราชการบรรลุความสําเร็จ การประเมินระบบการเรียนรู0และการพัฒนาบุคลากรและผู0บริหารท่ีสนับสนุน
ผลการดําเนินการของส$วนราชการ และความก0าวหน0าในหน0าท่ีการงาน 

หมวด 6 การมุ $งเน�นระบบการปฏิบัติการ  
หมวดนี้ ได0 เปลี่ยนความหมายจากการบริหารจัดการกระบวนการทํางานท่ีมองเพียงแค$

ประสิทธิภาพ/ประสิทธิผลของกระบวนการหลักและกระบวนการสนับสนุนมาเป�นมุมมองเชิงระบบมากยิ่งข้ึน 
เพ่ือเน0นกระบวนงานภายในและประสิทธิผลของการปฏิบัติการ อันเป�นผลจากการตัดสินใจเชิงยุทธศาสตร�
เก่ียวกับระบบงาน (หมวด 2) ได0มีการยุบรวมเนื้อหาในหัวข0อ 6.1 และ 6.2 เดิมมารวมกันในหัวข0อ 6.1 
เพียงหัวข0อเดียว และได0เพ่ิมมุมมองในภาพรวมของระบบปฏิบัติการท่ีส$งผลต$อความยั่งยืนขององค�การไว0ใน
หัวข0อ 6.2  

หัวข0อ 6.1 ปรับเป�น “กระบวนการทํางาน” โดยครอบคลุมการออกแบบ การบริหารจัดการและ
การปรับปรุงกระบวนการทํางานท่ีสําคัญเพ่ือส$งมอบผลผลิตและการบริการท่ีสร0างคุณค$าแก$ผู0รับบริการและผู0มี
ส$วนได0ส$วนเสีย รวมท้ังกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญ  

หัวข0อ 6.2 “ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ” ซ่ึงจะเน0นการควบคุมต0นทุน การจัดการห$วงโซ$
อุปทาน การเตรียมพร0อมด0านความปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน และการจัดการนวัตกรรม การแยกหัวข0อเหล$านี้
ออกมาเป�นประเด็นเพ่ือพิจารณาต$างหาก เป�นการเน0นย้ําให0เห็นถึงความสําคัญของปeจจัยต$าง ๆ เหล$านี้ท่ีมีผล
ต$อความยั่งยืนของการปฏิบัติการและของส$วนราชการ 

หมวด 7 ผลลัพธ การดําเนินการ  
การปรับเปลี่ยนหัวข0อต$าง ๆ ในหมวดนี้ เพ่ือครอบคลุมตัววัดของผลการดําเนินการของส$วน

ราชการให0ครบถ0วน เพ่ือให0มองผลลัพธ�อย$างเป�นระบบ เนื่องจากผลลัพธ�ในแต$ละหัวข0อ มักจะเกิดจาก
กระบวนการในหมวดต$าง ๆ มากกว$าเพียงหมวดใดหมวดหนึ่ง  

หัวข0อ 7.1 ผลลัพธ�ด0านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจ หัวข0อนี้คือหัวข0อ 7.1 เดิม แต$ได0เพ่ิมตัว
วัดผลลัพธ�ด0านผลผลิตและการบริการตามพันธกิจหลักของส$วนราชการ  

หัวข0อ 7.2 ผลลัพธ�ด0านผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสีย หัวข0อนี้คือหัวข0อ 7.2 เดิม แต$ได0ตัดตัว
วัดผลการดําเนินการด0านขอบเขต ขนาด และประเภทการบริการท่ีเพ่ิมข้ึนออก  

หัวข0อ 7.3 ผลลัพธ�ด0านการมุ$งเน0นบุคลากร ได0เพ่ิมตัววัดด0านขีดความสามารถและอัตรากําลัง
บุคลากร  

หัวข0อ 7.4 ผลลัพธ�ด0านการนําองค�การและการกํากับดูแล ได0เพ่ิมตัววัดด0านการสื่อสารของ
ผู0บริหารของส$วนราชการ และตัวชี้วัดท่ีสําคัญด0านความรับผิดชอบต$อสังคม  



หัวข0อ 7.5 ผลลัพธ�ด0านงบประมาณ การเงิน และการเติบโต ได0เพ่ิมตัววัดด0านการเติบโต  
หัวข0อ 7.6 ผลลัพธ�ด0านประสิทธิผลของกระบวนการและการจัดการห$วงโซ$อุปทาน นอกจากตัววัด

ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการแล0ว ยังได0เพ่ิมตัววัดเรื่องการจัดการห$วงโซ$อุปทานเป�นประเด็น
เพ่ือพิจารณาต$างหาก เพราะเป�นการแสดงถึงการพิจารณาห$วงโซ$อุปทานในองค�ประกอบของระบบงานท่ีเพ่ิม
ความสําคัญมากข้ึนเรื่อย ๆ ต$อส$วนราชการหลายแห$ง รวมท้ังตัวชี้วัดด0านการเตรียมพร0อมต$อภาวะฉุกเฉิน 

2. การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของกรมพัฒนาธุรกิจการค�า 
กรมพัฒนาธุรกิจการค0าได0ดําเนินการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการตามเกณฑ�คุณภาพการบริหาร

จัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award : PMQA) มาอย$างต$อเนื่องต้ังแต$ปr พ.ศ. 
๒๕๕๒ โดยสรุปดังนี้ 

- ปM พ.ศ. ๒๕๕๒ ได0นําหลักการและแนวทางของ PMQA มาวิเคราะห�และประเมินสถานการณ� 
สภาพแวดล0อมในการดําเนินงาน เพ่ือกําหนดแนวทางการพัฒนาบทบาทภารกิจของกรมพัฒนาธุรกิจการค0าให0
เหมาะสมท่ีสุด โดยเริ่มดําเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการในหมวด ๒ การวางแผนเชิงยุทธศาสตร  
และหมวด ๓ การให�ความสําคัญกับผู�รับบริการและผู�มีส;วนได�ส;วนเสีย ก$อนเป�นลําดับแรก เนื่องจากอยู$ใน
ช$วงเวลาท่ีกรมพัฒนาธุรกิจการค0าต0องทบทวนยุทธศาสตร� ซ่ึงจะต0องมีการระดมความคิดเห็นจากบุคลากร
ภายในหน$วยงาน และผู0ท่ีเก่ียวข0องต$าง ๆ ภายนอกองค�กร พร0อมกับต0องมีการสร0างความเข0าใจในแนวทางการ
บริหารจัดการภาครัฐแนวใหม$ ผลของการดําเนินการดังกล$าว ทําให0กรมพัฒนาธุรกิจการค0าได0รับทราบข0อมูล 
ข0อคิดเห็น ข0อเสนอแนะต$าง ๆ สามารถนํามาใช0ประกอบการพิจารณากําหนดแนวทางการพัฒนาในหลายส$วน 
ต้ังแต$การจัดทํายุทธศาสตร� การพัฒนาปรับปรุงกระบวนงานบริการ และการจัดทํากรอบแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการของหมวดอ่ืน ๆ อีกท้ังยังเป�นการสร0างแรงจูงใจและการมีส$วนร$วมของเจ0าหน0าท่ีใน
การพัฒนางาน ซ่ึงเป�นผลมาจากความสําเร็จท่ีเป�นรูปธรรม 

- ปM พ.ศ. ๒๕๕๓ ได0ดําเนินการในหมวด ๑ การนําองค กร และหมวด ๖ การจัดการ
กระบวนการ ซ่ึงเป�นช$วงเวลาท่ีกรมพัฒนาธุรกิจการค0า ดําเนินการพลิกโฉมภาพลักษณ�การให0บริการ สร0างอัต
ลักษณ�องค�กรโดยใช0สีม$วงเป�นสัญลักษณ� เพ่ือสร0างการจดจําและเป�นมาตรฐานเดียวกันท่ัวประเทศ จัดสิ่ง
อํานวยความสะดวกต$าง ๆ ภายใต0ค$านิยม “ยิ้มแย0ม โปร$งใส ใส$ใจบริการ” เป�นการเปลี่ยนแปลงในทุกระดับ
ขององค�กร ต้ังแต$ผู0บริหารระดับสูง จนถึงผู0ปฏิบัติงานทุกระดับ สร0างแรงกระตุ0นให0ทุกคนเกิดความรักใน
องค�กร และทุ$มเทการทํางานเพ่ือพัฒนาองค�กรร$วมกันและเป�นไปในทิศทางเดียวกัน มีการกําหนดเปvาหมายท่ี
ชัดเจน “ต0นสายปลายทางธุรกิจ” เพ่ือนําพาองค�กรไปสู$ความเป�นมืออาชีพด0านบริการท่ีพร0อมให0บริการแก$ทุก
ภาคส$วน ภายใต0หลักการ “SMART DBD” นอกจากนี้ยังมีการปรับปรุงกระบวนงานบริการท่ีสําคัญ เพ่ือลด
ข้ันตอนและระยะเวลาการให0บริการ 

- ปM พ.ศ. ๒๕๕๔ ได0ดําเนินการในหมวด ๔ การวัด การวิเคราะห  และการจัดการความรู� และ    
หมวด ๕ การมุ;งเน�นทรัพยากร โดยให0ความสําคัญต$อการพัฒนาบุคลากร ท้ังด0านทักษะความเชี่ยวชาญ และ
ด0านพัฒนาคุณภาพชีวิต มุ$งเน0นให0บุคลากรมีความเป�นมืออาชีพในการทํางาน มีการจัดต้ังกลุ$มพัฒนาทรัพยากร
มนุษย� เพ่ือดําเนินการพัฒนาบุคลากรอย$างเป�นระบบแบบแผน ส$งเสริมให0มีการจัดทํา KM ในทุกหน$วย พร0อม
ถ$ายทอดเป�นคู$มือการปฏิบัติงาน ทําให0มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู0องค�ความรู0ใหม$ ๆ อย$างมีประสิทธิภาพ



นอกจากนี้ยังให0ความสําคัญกับการจัดการข0อมูลสารสนเทศของกรมพัฒนาธุรกิจการค0า เพ่ือให0สามารถพร0อม
ใช0งานท้ังการปฏิบัติงานภายในองค�กรและการให0บริการแก$ประชาชน 

ตามกรอบแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เม่ือส$วนราชการใดพัฒนา
องค�การตามเกณฑ�คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Fundamental Level) ครบทุกหมวดแล0ว 
และผ$านการรับรองคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Certified FL) รวมท้ังสามารถปรับปรุง
องค�การอย$างต$อเนื่อง จนมีความโดดเด$นในหมวดใดหมวดหนึ่ง จะสามารถขอรับรางวัลคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐรายหมวดและพัฒนาไปสู$รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐต$อไปได0 

- ดังนั้น ในปM พ.ศ. ๒๕๕๖ กรมพัฒนาธุรกิจการค0าได0ผ$านการตรวจรับรองคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Certified FL) ซ่ึงผู0บริหารได0ให0ความสําคัญต$อการดําเนินงานและผลักดันให0
ดําเนินงานตาม PMQA สู$กระบวนการดําเนินงานระดับสํานัก พร0อมท้ังทบทวนแนวทางการดําเนินงานและ
จัดทําแผนงานพร0อมตัวชี้วัดท่ีชัดเจน 

- ปM พ.ศ. ๒๕๕๗ กรมพัฒนาธุรกิจการค0ายังคงพัฒนาองค�การมาอย$างต$อเนื่อง และได0ดําเนินการ
ขอรับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ รายหมวด โดยเสนอขอรับรางวัล PMQA หมวด ๓ การมุ$งเน0น
ผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสีย เนื่องจากได0ดําเนินการครบถ0วนตามเกณฑ�ฯ โดยได0ดําเนินการปรับปรุงการ
ให0บริการท่ีมีประสิทธิภาพท้ังด0านกระบวนการ และบุคลากร เพ่ือให0สามารถให0บริการได0อย$างมีมาตรฐาน 
รวดเร็ว ถูกต0อง โปร$งใส มีช$องทางและศูนย�รับเรื่องร0องเรียนเพ่ือจัดการข0อร0องเรียน ข0อเสนอแนะต$าง ๆ  มี
การนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช0เพ่ือลดดุลยพินิจของเจ0าหน0าท่ี มีการปรับปรุงองค�กรเพ่ือสร0างองค�กร
แห$งความสุข ท้ังด0านสภาพแวดล0อม สวัสดิการ การพัฒนาบุคลากรตามสั้นทางความก0าวหน0าในสายงาน การ
หมุนเวียนเจ0าหน0าท่ี นอกจากนี้ยังมีการสร0างความสัมพันธ�กับผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสีย มีการ
ดําเนินงานแบบมีส$วนร$วมกับหน$วยงานท่ีเก่ียวข0องท้ังภาครัฐ เอกชน สถาบันการศึกษา และสถาบันการเงิน 
รวมท้ังมีการสื่อสารท้ังแบบทางเดียว (One-way Communication) ผ$านสื่อต$าง ๆ เพ่ือกระจายข$าวสารใน   
วงกว0าง และแบบ ๒ ทิศทาง (Two-way Communication) เพ่ือสร0างความสัมพันธ�ท่ีดีระหว$างกัน สิ่งเหล$านี้
ล0วนมาจากการรับฟeงความเห็นและความต0องการของผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสียของกรมพัฒนาธุรกิจ
การค0าในรูปแบบต$าง ๆ ไม$ว$าจะเป�น การประชุมระดมความคิดเห็น การจัดกิจกรรมสร0างเครือข$าย การสํารวจ
ความพึงพอใจ การให0บริการ Call Center ๑๕๗๐ และการสื่อสารผ$าน Social Media เช$น Facebook  

3. ปNญหาท่ีพบบ;อย และข�อเสนอแนะ 
3.1 ปNญหาท่ีพบบ;อย 

ปeญหาของการพัฒนาคุณภาพของการบริหารจัดการภาครัฐ เพ่ือให0การพัฒนาองค�กรหรือส$วนราชการ
มีประสิทธิภาพมากข้ึน หากพิจารณาจากผลการตรวจประเมินเพ่ือสอบทานการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐหรือการตรวจรับรองคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Certified Fundamental 
Level) ก$อนท่ีจะเข0าสู$การดําเนินการเพ่ือขอรับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ สามารถสรุปปeญหาท่ี
พบบ$อย ๆ ได0แก$ 

 
 



 1) การนําองค�กร  
- หน$วยงานยังไม$ชัดเจนเก่ียวกับการสื่อสารและสร0างความเข0าใจเก่ียวกับวิสัยทัศน� ค$านิยม 

ยุทธศาสตร�หรือนโยบายขององค�กรให0บุคลากรได0รับรู0และเข0าใจท่ัวท้ังองค�กร 
- แนวทางการกําหนดมาตรการในการจัดการผลกระทบทางลบท่ีเกิดจากการดําเนินการตาม

ภารกิจไม$ชัดเจน และขาดกระบวนการวิเคราะห�ผลกระทบทางลบ 
- การดําเนินการบริหารความเสี่ยงไม$ครอบคลุมทุกโครงการท่ีวิเคราะห�ว$ามีความเสี่ยง โดยเฉพาะ

โครงการท่ีมีผลต$อยุทธศาสตร� 
๒) การวางแผนเชิงยุทธศาสตร� 

- กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร�ไม$เป�นระบบ ไม$เชื่อมโยงกับภารกิจ และไม$สอดคล0องกับความ
ท0าทายขององค�การ รวมท้ังไม$ตอบสนองความต0องการของผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสีย 

- การจัดทําแผนไปสู$การปฏิบัติ ไม$มีกระบวนการทบทวนหรือปรับปรุงแผน 
- การนําข0อมูลท่ีเก่ียวข0องมาใช0ในกระบวนการทบทวนไม$เป�นระบบ 
- การวิเคราะห�เพ่ือปรับปรุงแผนไม$ชัดเจนว$ามีการนําปeจจัยท้ังภายนอกและภายในมาใช0ประกอบ

ในการพิจารณาวางแผน/ทบทวนแผน 
3) ผู0รับบริการและมีส$วนได0ส$วนเสีย 

- กลไกการตอบสนองความคาดหวังของผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสียไม$เป�นระบบและขาดความต$อเนื่อง 
- การกําหนดกลุ$มผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสียหลักไม$ชัดเจนและไม$สอดคล0องกับพันธกิจ 

หรือกําหนดภาพกว0างไป ทําให0ไม$สามารถทราบความต0องการได0อย$างชัดเจน หรือท่ีแท0จริง 
- การวิเคราะห�เพ่ือกําหนดกลุ$มผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสียไม$ได0วิเคราะห�โดยพิจารณาจาก

พันธกิจเป�นหลัก ทําให0การวิเคราะห�ถึงบริการท่ีให0 ความคาดหวังของผู0รับบริการ และแนวทางการสื่อสาร
ระหว$างกันแต$ละกลุ$มไม$ชัดเจน รวมถึงการออกแบบกระบวนการไม$สอดคล0องกับความต0องการ 

- ไม$มีการทบทวนผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสียหลัก พร0อมจัดลําดับความสําคัญของแต$ละกลุ$ม 
- การประเมินความพึงพอใจและความไม$พึงพอใจ ไม$ได0แยกแบบสํารวจออกจากกัน 
- กิจกรรมการสร0างความสัมพันธ�กับเครือข$ายไม$มีการประเมินหรือแสดงให0เห็นถึงความสัมพันธ�ท่ี     

ดีข้ึนและความคุ0มค$าจากการจัดกิจกรรม 
- กระบวนการรับฟeงข0อร0องเรียนของผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสีย ไม$มีการกําหนดผู0รับผิดชอบ

ในการติดตามและประเมินผลคุณภาพการให0บริการท่ีชัดเจน รวมท้ังไม$สามารถดําเนินการตามกระบวนการต$าง ๆ 
ให0ได0ตามเวลาท่ีกําหนด 

4) การวัด การวิเคราะห�และการจัดการความรู0 
- แนวทางท่ีนํามาใช0ในการประเมินและปรับปรุงเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือให0ประชาชนเข0าถึง 

ข0อมูลและได0รับบริการท่ีดียิ่งข้ึน ไม$ชัดเจน 
- แผนบริหารความเสี่ยงของข0อมูลและระบบสารสนเทศ ขาดมาตรการสร0างความปลอดภัย 
- กระบวนการทบทวนสิทธิ์ของบุคลากรในการเข0าถึงข0อมูลและการปรับปรุงข0อมูลไม$เป�นระบบ

และไม$ทันสมัย ซ่ึงสะท0อนถึงความเสี่ยงต$อระบบเทคโนโลยีขององค�กร เช$น การปรับปรุงสิทธิ์ของบุคลากรหาก
มีการโยกย0าย ลาออก หรือเกษียณ เป�นต0น 



- การดําเนินกิจกรรม KM มีเพียงการจัดทําคู$มือกระบวนการท่ีสร0างคุณค$า ซ่ึงไม$ใช$กิจกรรมหลัก
ท่ีสามารถสร0างบรรยากาศให0เกิดการเรียนรู0ในองค�การได0 

- การระบุประเภทของฐานข0อมูลท่ีสนับสนุนประเด็นยุทธศาสตร�/กระบวนการท่ีสร0างคุณค$าและ 
กระบวนการสนับสนุนไม$ชัดเจนว$ามีฐานข0อมูลประเภทใด (เพ่ือให0ทราบถึงฐานข0อมูลท่ีสําคัญของส$วนราชการ 
ผู0ท่ีจะใช0ข0อมูลฐานข0อมูลสามารถนําไปใช0ประโยชน�ได0และสะดวกในการค0นหาฐานข0อมูล) 

- ระบบบริหารความเสี่ยงของฐานข0อมูลและสารสนเทศ ไม$มีการกําหนดแนวทางแก0ไขปeญหา
จากสถานการณ�ต$าง ๆ ท่ีชัดเจน 

- การบริหารความเสี่ยงระบบฐานข0อมูลมีการกําหนดเป�นมาตรการ แต$ไม$มีการจัดทําเป�นแผนงานท่ีชัดเจน 
5) ทรัพยากรบุคคล 

- มีแผนกลยุทธ�การบริหารทรัพยากรบุคคล แต$ไม$มีการปฏิบัติตามแผน หรือไม$กําหนดทิศทางการ
พัฒนาบุคลากรให0ชัดเจน 

- แผนกลยุทธ�การบริหารทรัพยากรบุคคลไม$สอดคล0องกับยุทธศาสตร� 
- ไม$มีการกําหนดปeจจัยท่ีมีผลต$อความสุขหรือความผาสุก หรือมีกระบวนการหาปeจจัยความผาสุกแต$

การกําหนดปeจจัยความผาสุกขาดการวิเคราะห�ปeจจัยท่ีชัดเจนและถูกต0องตามหลักวิชาการ 
- ไม$ได0นําแผนการสร0างความก0าวหน0าของบุคลากรไปปฏิบัติ  
- การประเมินผลการฝ�กอบรมบุคลากร ไม$มีการประเมินความคุ0มค$า ประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ของการฝ�กอบรม 
6) การจัดการกระบวนการ 

- ไม$มีการวิเคราะห�ความสอดคล0องระหว$างกระบวนการกับพันธกิจ ยุทธศาสตร� และความ
ต0องการของผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสีย 

- ไม$มีข0อมูลการจัดทําข0อกําหนดกระบวนการ และตัวชี้วัดของกระบวนการสร0างคุณค$า และ
กระบวนการสนับสนุน 

- การจัดทําข0อกําหนดท่ีสําคัญของกระบวนการท่ีสร0างคุณค$าแสดงการวิเคราะห�ข0อกําหนดไม$
ครบถ0วนท้ัง 4 ด0าน (ความต0องการของผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสีย ข0อกําหนด0านกฎหมาย ประสิทธิภาพของ
กระบวนการ และความคุ0มค$าของการลดต0นทุน) 

- การกําหนดตัวชี้วัดกระบวนการท่ีสําคัญ ไม$สะท0อนผลลัพธ�จากการดําเนินงานหรือตอบสนอง
ความต0องการของผู0รับบริการ 

- ขาดการติดตามประเมินตัวชี้วัดกระบวนการเพ่ือนํามาปรับปรุงกระบวนการ 
- แผนสํารองฉุกเฉินไม$เชื่อมโยงครอบคลุมในทุก ๆ ด0านตามพันธกิจ และขาดการดูแลระบบงาน

และบุคลากร ซ่ึงควรทบทวนแผนสํารองฉุกเฉินอย$างสมํ่าเสมอ เพ่ือให0สามารถปฏิบัติงานได0อย$างต$อเนื่อง 
3.2 ข�อเสนอแนะ 

1) เชิงนโยบาย 
เนื่องจากเกณฑ�คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หรือ PMQA จัดทําข้ึนโดยมีเจตนารมณ�เพ่ือให0

เป�นเครื่องมือผลักดันให0การพัฒนาระบบราชการมีประสิทธิภาพมากข้ึน เกณฑ�ดังกล$าวจึงให0ความสําคัญใน  
ทุกกระบวนการต้ังแต$การวางแผน การกําหนดนโยบายขององค�กรและทิศทางการดําเนินงานขององค�กรหรือ



การกําหนดยุทธศาสตร� การถ$ายทอดและขับเคลื่อนยุทธศาสตร�ไปสู$การปฏิบัติ การติดตามประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน และการพัฒนาปรับปรุงระบบและกระบวนงานต$าง ๆ ให0ดีข้ึนอย$างต$อเนื่อง รวมท้ังกระบวนการ
ดังกล$าวจะสัมพันธ�หรือเก่ียวข0อง ท้ังกับบุคลากรขององค�กรในทุกระดับ ต้ังแต$ผู0บริหาร จนถึงผู0ปฏิบัติงาน และ
เก่ียวข0องกับผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสีย นั่นคือความสําเร็จของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ ข้ึนอยู;กับบุคลากรท้ังหมดขององค กร 

ดังนั้นผู0ขอรับการประเมิน จึงขอเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐให0
มีประสิทธิภาพมากข้ึน ดังนี้ 

(1) องค�กรและผู0บริหาร ควรให0ความสําคัญกับการพัฒนากระบวนงานตามพันธกิจอย$างจริงจัง
และต$อเนื่อง โดยปลูกฝeงเป�นวัฒนธรรมในการทํางานขององค�กร เพ่ือให0ทุกกระบวนงานส$งผลต$อประสิทธิภาพ
ของการบริหารจัดการองค�การในภาพรวม  

(2) คณะทํางานการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐขององค�กร ท่ีรับผิดชอบในแต$ละมิติ จะต0อง
มีการติดตามประเมินผล ทบทวนตัวชี้วัดในแต$ละมิติต$าง ๆ ท่ีเก่ียวข0อง เพ่ือนําไปปรับปรุงการดําเนินงานในทุก
กระบวนการให0มีประสิทธิภาพมากข้ึน สามารถตอบสนองความต0องการของผู0รับบริการ และมุ$งสู$องค�กรท่ี   
เป�นเลิศอย$างต$อเนื่อง 

(3) ให0ความสําคัญกับทรัพยากรบุคคล โดยเฉพาะแผนการสร0างความก0าวหน0าของบุคลากร และ
ขับเคลื่อนหรือผลักดันให0เกิดผลท่ีเป�นรูปธรรมมากข้ึน ซ่ึงจะสอดคล0องกับผลการประเมินความพึงพอใจของ
บุคลากรท่ีมีต$อองค�กรของกรมฯ ท่ีผ$านมา ท่ีผลการประเมินอยู$ในระดับประมาณ ๓.๐๐๘ คะแนน (จาก
คะแนนเต็ม ๕ คะแนน) และสอดคล0องกับผลการประเมินส$วนราชการของสํานักงาน ก.พ.ร. ท่ีผลปรากฏว$า
หมวดท่ีผลการดําเนินการในการตรวจรับรองของส$วนราชการท่ีผ$านมา มีระดับคะแนนน0อยท่ีสุดคือ หมวด ๕ 
การมุ$งเน0นทรัพยากรบุคคล 

2) เชิงปฏิบัติการ 
(1) ผู0ท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ จะต0องศึกษา รายละเอียดและ 

ทําความเข0าใจเกณฑ�พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการเป�นอย$างดี มีการติดตามการปรับเปลี่ยนเกณฑ�ดังกล$าว
อย$างใกล0ชิด รวมท้ังเข0าใจถึงวัตถุประสงค�หรือเจตนารมณ�ท่ีแท0จริงของเกณฑ�ท้ังในภาพรวม และในแต$ละ
หมวด ตลอดจนจะต0องมีความรู0ความเข0าใจเก่ียวกับแผนยุทธศาสตร�การพัฒนาระบบราชการไทย และการ
บริหารจัดการภาครัฐแนวใหม$ เพ่ือท่ีจะสามารถให0ข0อคิดเห็น ข0อเสนอแนะแนวทางการพัฒนา นําไปสู$การ
พัฒนาองค�กรท่ีเป�นเลิศ มีความยั่งยืน และก0าวสู$สากล ตามเปvาประสงค�ของการพัฒนาต$อไป 

(2) จัดกิจกรรม KM เพ่ือสร0างความรู0 ความเข0าใจเก่ียวกับเกณฑ�คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
อย$างต$อเนื่องเพ่ือให0บุคลากรท้ังองค�กรได0เห็นถึงความสําคัญ และมีส$วนร$วมมากข้ึน ซ่ึงจะส$งผลต$อการ
ปฏิบัติงาน อันจะเกิดประโยชน�และส$งผลต$อองค�กรและผู0รับบริการโดยตรง 

(3) ดําเนินการพัฒนาคุณภาพการให0บริการประชาชนอย$างต$อเนื่องให0สอดคล0องกับความต0องการ 
และความคาดหวัง โดยใช0ข0อมูลสารสนเทศของผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสียมาเป�นแนวคิดในการพัฒนา 
ซ่ึงจะก$อให0เกิดความสัมพันธ�ท่ีดีกับผู0รับบริการและผู0มีส$วนได0ส$วนเสียด0วย 



(4) จัดทําแผนพัฒนาทรัพยากรบุคคลให0ครอบคลุมในทุกมิติ และแผนการสร0างความก0าวหน0า
พร0อมท้ังดําเนินการขับเคลื่อนหรือผลักดันแผนดังกล$าวให0เกิดผลท่ีเป�นรูปธรรมมากข้ึน ซ่ึงการดําเนินการ
ดังกล$าวจะส$งผลต$อการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการขององค�การในหมวด 5 การมุ$งเน0นทรัพยากร และ
ส$งผลต$อภาพรวมของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการขององค�กรหรือกรมพัฒนาธุรกิจการค0าในท่ีสุด 

ดังท่ีกล$าวแล0วข0างต0นว$า ความสําเร็จของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ข้ึนอยู$กับ
บุคลากรท้ังหมดขององค�กร ดังนั้นการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ จึงควรอยู$บนพ้ืนฐานของการมี     
ส$วนร$วมของบุคลากรอย$างท่ัวถึง (Deployment) และจัดทําให0เป�นระบบ (Systematic) พร0อมท้ังรักษาระบบ
ท่ีดําเนินการอยู$ให0คงอยู$ต$อไปและมีการพัฒนาให0ดียิ่งข้ึน 

 

--------------------------------- 
 


