
 

  

             จ               

จากคลีนิกใหคําปรึกษา PMQA ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2553 ที่สํานักงาน ก.พ.ร. ไดจัดขึ้นสําหรับ

สวนราชการที่สนใจ ทุกบายวันศุกร เวลา 13.30 – 15.30 น. นั้น สํานักงาน ก.พ.ร. ไดรวบรวมขอคําถามตางๆ 

ประจําเดือนธันวาคม 2552 เพื่อใหสวนราชการใชเปนขอมูลประกอบการดําเนินการตามตัวชี้วัด PMQA ดังนี้ 

 

หมวด หมวด หมวด 111   การนําองคกรการนําองคกรการนําองคกร    

 

1. คําถาม ใน LD1 การตรวจตัว D (Deployment) เรื่องการรับรูและเขาใจของบุคลากรเกี่ยวกับทิศทาง

ขององคการนั้น กรณีของสวนราชการระดับกรมหมายรวมถึงสวนราชการสวนภูมิภาคดวย

หรือไม 

คําตอบ จากขอบเขตการดําเนินการตามตัวชี้วัดระดับความสําเร็จของการพัฒนาคุณภาพการบริหาร

จัดการภาครัฐ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2553 กําหนดใหดําเนินการครอบคลุมทุกหนวยงาน

ในสวนราชการบริหารสวนกลาง รวมถึงสวนราชการบริหารสวนกลางที่ไปตั้งอยูในภูมิภาค

ดวยเทานั้น แตยังไมรวมถึงสวนราชการสวนภูมิภาค อยางไรก็ตาม สวนราชการควรมีการ

ส่ือสารและถายทอดเกี่ยวกับทิศทางขององคการใหบุคลากรในสังกัดสวนราชการสวน

ภูมิภาครับรูและเขาใจดวย เพื่อใหเกิดการยอมรับ และสรางความรวมมือในการดําเนินการให

บรรลุผลตามทิศทางที่กําหนด 

 

2. คําถาม การตรวจประเมินตาม LD3 ที่กําหนดใหแสดงกิจกรรมที่ผูบริหารเขามารวมกิจกรรม     ถาสวนราชการจัด

กิจกรรมอบรมใหความรูและเชิญผูบริหารมากลาวเปดงาน จะถือวาครอบคลุมตามประเด็น

การตรวจหรือไม 

คําตอบ ถาผูบริหารมากลาวเปดงานอยางเดียว โดยไมไดแสดงใหเห็นถึงการมีสวนรวมของผูบริหาร

อยางชัดเจนในกิจกรรมดังกลาว จะไมถือวาไดดําเนินการตาม LD3 ตัว D (Deployment) 

เพราะจะสงผลตอ I ที่ตองสะทอนใหเห็นถึงการบูรณาการความผูกพันและการสรางแรงจูงใจ

ในการปฏิบัติงาน 

 

3. คําถาม ใน LD4 ตัว A (Approach) bullet ที่ 3 คําวา “การปรับปรุงการดําเนินงานของสวนราชการใหดี

ขึ้น” หมายถึงอยางไร และจําเปนตองดีขึ้นมาก-นอยขนาดไหน 

คําตอบ ใน LD4 สวนราชการตองมีระบบการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติราชการ เพื่อใชในการ

ทบทวนผลการปฏิบัติงานและปรับปรุงการดําเนินงานของสวนราชการใหดีขึ้น ในประเด็นนี้

สวนราชการตองแสดงใหเห็นชัดเจนวา มีการนําผลการทบทวนไปปรับปรุงการดําเนินงาน

ของสวนราชการจริง โดยอาจแสดงใหเห็นถึงกระบวนการปฏิบัติงานที่เปลี่ยนแปลงไป
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ในทางที่ดีขึ้นจากเดิม โดยยังไมไดตรวจประเมินถึงขั้นวาตองปรับปรุงการดําเนินงานของ

สวนราชการใหดีขึ้นมากหรือนอยขนาดไหน เพียงแคสวนราชการแสดงใหเห็นวามีการ

ปรับปรุงการดําเนินงานของสวนราชการใหดีขึ้น  

 

หมวด หมวด หมวด 333   การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียการใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียการใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย    

 

1. คําถาม ตามที่เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน (เกณฑ FL) เมื่อปงบประมาณ 

พ.ศ. 2552 หมวด 3 ประกอบดวย CS1 – CS10 แตแตกตางจากเกณฑในปงบประมาณ   

พ.ศ. 2553 ที่ หมวด 3 ประกอบดวย CS1 – CS7 กรณีที่สวนราชการไดดําเนินการจัดทํา

แผนพัฒนาองคการ หมวด 3 (CS1 – CS10) และสงสํานักงาน ก.พ.ร. เมื่อวันที่ 30 ตุลาคม 

2552 ไปแลวนั้น เมื่อเกณฑหมวด 3 เปลี่ยนไป สวนราชการตองจัดทําแผนพัฒนาองคการ 

หมวด 3 ใหม สงใหสํานักงาน ก.พ.ร. หรือไม 

คําตอบ สวนราชการไมตองสงแผนพัฒนาองคการ หมวด 3 ตามเกณฑที่ปรับใหมใหสํานักงาน 

ก.พ.ร. อีก เนื่องจากแผนพัฒนาองคการเปนเพียงเครื่องมือหรือแนวทางในการดําเนินการ

ของสวนราชการ สํานักงาน ก.พ.ร. ไมไดวัดความสําเร็จของการดําเนินการตามแผนดังกลาว 

แตจะวัดความสําเร็จของกระบวนการผานเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ

ระดับพื้นฐานในหมวดที่ดําเนินการ ทั้งนี้ใหสวนราชการใชเกณฑประเมิน CS ตามคูมือ

ตัวชี้วัด PMQA 53 ประกอบการดําเนินการดวย 

 

2. คําถาม ทําไมตองทําการแยกกลุมผูรับบริการ และกลุมผูมีสวนไดสวนเสียออกจากกัน 

คําตอบ เพราะความตองการของแตละกลุมไมเหมือนกัน ถาสวนราชการจําแนกแบงกลุมผูรับบริการ 

และกลุมผูมีสวนไดสวนเสียไดชัดเจน จะทําใหสามารถจัดบริการไดตรงตามความตองการ

และความเหมาะสมของแตละกลุมที่จัดแบงไว 

 

3. คําถาม ตามคูมือตัวชี้วัด PMQA 53 ในประเด็น CS1 หนา 116 จากคําอธิบาย “ผูมีสวนไดสวนเสีย” ที่

กลาววา “ควรแยกผูรับบริการที่ไดรับผลกระทบโดยตรงออกมาเปนอีกกลุมหนึ่ง” หมายความ

วาอยางไร 

คําตอบ ในการระบุและจําแนกกลุมผูมีสวนไดสวนเสียของสวนราชการ บางกรณีสวนราชการอาจระบุ

ผูรับบริการเปนหนึ่งในกลุมผูมีสวนไดสวนเสียก็ได เชน ระบุใหประชาชน เปนทั้งผูรับบริการ 

และผูมีสวนไดสวนเสีย แตเนื่องจากประชาชนเปนกลุมใหญ สวนราชการจึงควรระบุใหลึกลง

ไปวาประชาชนซึ่งเปนผูรับบริการที่ไดรับผลกระทบโดยตรงคือใคร เพื่อจะไดตอบสนอง

ความตองการและคาดหวังไดชัดเจนยิ่งขึ้น 
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4. คําถาม ตามประเด็น CS1 สวนราชการตองกําหนดกลุมผูรับบริการครอบคลุมทุกพันธกิจหรือไม ถา

กลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเปนบุคคลเดียวกัน จะตองระบุไวที่กลุมไหน 

   คําตอบ ในกรณีที่บางพันธกิจไมมีผูรับบริการชัดเจน หรือไมสามารถแสดงใหเห็นถึงผูรับบริการ

ภายใตพันธกิจนั้นไดอยางชัดเจนวาคือกลุมผูรับบริการใด ไมจําเปนตองระบุผูรับบริการได

แตในกรณีที่กลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเปนบุคคลเดียวกัน ตองระบุไวทั้ง 2 กลุม 

 

5. คําถาม ตามประเด็นการตรวจประเมิน CS1 ที่สวนราชการตองแสดง Customer Profile นั้นสํานักงาน 

ก.พ.ร. กําหนดแบบฟอรมหรือรูปแบบไวหรือไม 

คําตอบ สํานักงาน ก.พ.ร. ไมไดกําหนดแบบฟอรมหรือรูปแบบของ Customer Profile ไว ทั้งนี้ขึ้นอยู

กับขอมูลที่จะจัดเก็บของแตละสวนราชการ 

  

6. คําถาม ตามประเด็น CS2 การแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของชองทางการสื่อสาร มีวิธีการตรวจ

ประเมินอยางไร 

คําตอบ การตรวจประเมินตามประเด็นนี้ สวนราชการตองอธิบายใหเห็นถึงประสิทธิภาพของแตละ

ชองทางการสื่อสาร เชน ประสิทธิภาพของชองทาง Webboard จะประเมินจากการที่ตองมี

เจาหนาที่เขาไปตอบกระทูอยางทันทวงที เปนตน 

 

7. คําถาม ถาสวนราชการจัดทําแบบสอบถาม เพื่อเปนชองทางในการสื่อสารกับผูรับบริการ สวนราชการตอง

สงแบบสอบถามใหครอบคลุมทุกกลุมผูรับบริการหรือไม 

คําตอบ ไมจําเปน ถากลุมผูรับบริการกลุมอื่นมีชองทางการสื่อสารวิธีการอ่ืนๆ ทั้งนี้ สวนราชการ

จะตองแสดงใหเห็นถึงชองทางการสื่อสารในแตละกลุมไดครอบคลุมทุกกลุมผูรับบริการ 

 

8. คําถาม ถาสวนราชการจัดทําแบบสอบถาม เพื่อเปนชองทางในการสื่อสารกับผูรับบริการใน

ปงบประมาณ พ.ศ. 2552 สวนราชการสามารถนํามาใชเปนหลักฐานประกอบการดําเนินการ

ในปงบประมาณ พ.ศ. 2553 ไดหรือไม 

คําตอบ ไมได ตองเปนผลการดําเนินการในปงบประมาณ พ.ศ. 2553 เทานั้น 

 

9. คําถาม การสรางเครือขายตามประเด็น CS4 สวนราชการตองสรางเครือขายกับทุกกลุมผูรับบริการ 

และกลุมผูมีสวนไดสวนเสียที่แบงจําแนกไวหรือไม 

คําตอบ ไมจําเปน การสรางเครือขายจะดําเนินการกับกลุมผูรับบริการ และกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย ที่

สวนราชการมีเปาหมายจะสรางเปนเครือขาย รวมถึงอิงตามหลัก ขอเท็จจริงที่สวนราชการจะ

สามารถนําเอากลุมผูรับบริการ และกลุมผูมีสวนไดสวนเสียนั้นมาจัดตั้งเปนเครือขายได
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เทานั้น ดังนั้น อาจไมจําเปนตองสรางเครือขายกับทุกกลุมผูรับบริการ และกลุมผูมีสวนได

สวนเสีย แตทั้งนี้ สวนราชการตองสรางเครือขายใหครอบคลุมกับกลุมเปาหมายทั้ง 2 กลุม 

 

10. คําถาม การมอบใบประกาศ หรือโล ถือเปนการสรางเครือขายตามประเด็น CS4 หรือไม 

คําตอบ ถือเปนการสรางเครือขาย แตสวนราชการตองแสดงใหเห็นถึงกิจกรรมการสรางความสัมพันธ

ที่เกิดขึ้นหรือที่มาของการมอบใบประกาศ หรือโลดังกลาว 

 

11. คําถาม การเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวม ตามประเด็น CS5 สวนราชการตองดําเนินการ

ใหครอบคลุมทุกกลุมผูรับบริการ และกลุมผูมีสวนไดสวนเสียที่สวนราชการกําหนดไวหรือไม 

คําตอบ ไมจําเปนตองครบทุกกลุม ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับระดับ รูปแบบการมีสวนรวม และกลุมเปาหมายที่

สวนราชการกําหนดขึ้น 

 

12. คําถาม ตามประเด็น CS6 ถาสวนราชการมีการวางแผนสํารวจความพึงพอใจ และไมพึงพอใจของ

ผูรับบริการในชวงเดือนสิงหาคม – กันยายน และนําผลการสํารวจไปปรับปรุงการใหบริการ

ในเดือนกันยายนไดหรือไม 

คําตอบ ได ถาสวนราชการสามารถดําเนินการไดทันเวลา รวมทั้งสามารถพิสูจนและแสดงผลใหเห็น

ไดตามเกณฑดังกลาวอยางชัดเจน แตเพื่อใหสวนราชการสามารถดําเนินการเรื่องนี้ไดอยาง

รอบคอบและครอบคลุม ควรเลื่อนเวลาการสํารวจความพึงพอใจ และไมพึงพอใจของ

ผูรับบริการใหเร็วขึ้น ทั้งนี้ เพื่อจะไดมีเวลาเพียงพอในการนําผลการสํารวจไปทบทวน

ปรับปรุงการใหบริการตอไป 

 

หมวด  หมวด  หมวด  555   การมุงเนนทรัพยากรบุคคลการมุงเนนทรัพยากรบุคคลการมุงเนนทรัพยากรบุคคล    

   

1. คําถาม      ใน HR 5 ใชคําวา แผนพัฒนาสมรรถนะบุคลากร/แผนพัฒนาบุคลากร ดังนั้นหากจะรายงาน

เฉพาะแผนพัฒนาบุคลากรไดหรือไม 

คําตอบ ใชแผนใดก็ได แตตองเปนแผนที่สอดคลองกับแผนกลยุทธดานการบริหารทรัพยากรบุคคล

ที่กําหนดไวใน SP3 

2. คําถาม     การจัดทํามาตรฐานการฝกอบรมสามารถปรับปรุงไดหรือไม 

คําตอบ สามารถปรับปรุงได แตมาตรฐานการฝกอบรมควรครอบคลุม ในเรื่อง 1) หลักสูตร 2) ผูสอน

3) วิธีการสอน 4) หองเรียน 5) ผูเรียน และ 6) การวัดและการประเมินผลการฝกอบรม 
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3. คําถาม     กรณีที่ไดมีการกําหนดแผนสรางความกาวหนา แตไมสามารถนําไปปฏิบัติได เนื่องจาก อ.ก.พ.ร. 

กระทรวงไมเห็นชอบตามแผนสรางความกาวหนาดังกลาว จะทําอยางไร 

คําตอบ แผนสรางความกาวหนามีความสําคัญตอบุคลากร ซึ่งการมีแผนสรางความกาวหนาจะทําให

มีทิศทางการพัฒนาบุคลากรที่ชัดเจน และเหมาะสม ดังนั้นสิ่งที่สวนราชการตองดําเนินการ

คือ ทําอยางไรใหแผนสรางความกาวหนานั้นสามารถนําไปปฏิบัติไดจริง หากสวนราชการมี

แผนแตแผนไมสามารถนําไปสูการปฏิบัติ จะผานแคระดับ A (Approach) เทานั้น แตจะไมได

ตัว D (Deployment) 

 

หมวด  หมวด  หมวด  666   การจัดการกระบวนการการจัดการกระบวนการการจัดการกระบวนการ    

   

1. คําถาม     อยากทราบแนวทางในการกําหนดกระบวนการสรางคุณคา 

คําตอบ กระบวนการสรางคุณคา คือกระบวนการที่สรางประโยชนแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวน

เสีย และสงผลตอการบรรลุพันธกิจของหลักของสวนราชการ ดังนั้นในการกําหนดวา

กระบวนการใดเปนกระบวนการสรางคุณคา ใหสวนราชการนํายุทธศาสตร พันธกิจ ความ

ตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และปจจัยอื่นๆที่สําคัญที่มีผลตอสวนราชการ 

เชน นโยบายรัฐบาล กฎหมายที่สําคัญที่เกี่ยวของ เปนตน มาใชในการพิจารณาวา

กระบวนการใดเปนกระบวนการสรางคุณคาที่แทจริงของสวนราชการ 

 

2. คําถาม     ถามีการกําหนดกระบวนการไว 3 กระบวนการ ซึ่งเปนกิจกรรมที่ตอเนื่องกัน กรณีดังกลาวจะ

ถือวาเปน 1 กระบวนการสรางคุณคา หรือ 3 กระบวนการสรางคุณคา  

คําตอบ ถากรณีที่ไดมีการกําหนดไว 3 กระบวนการ และลักษณะงานทั้ง 3 กระบวนการเปนกิจกรรมที่

ตอเนื่องกัน ถาพิจารณาแลววากระบวนการดังกลาวนั้น สามารถแยกกระบวนการออกจากกัน

ไดชัดเจน เพียงแตเปนกระบวนการที่ทําตอเนื่องกัน เชน การจัดตั้ง การสงเสริม และการ

ยกเลิก ก็ใหจัดทําเปน Flow แยกออกเปน 3 กระบวนการ 

     ทั้งนี้ ในการพิจารณากําหนดเปนกระบวนการเล็กหรือใหญขึ้นกับความเหมาะสม โดยให

คํานึงถึงประโยชนในการนําไปใชงานเปนหลัก หากรวมกันแลวมีความชัดเจนมากกวาก็ควร

รวม แตถารวมกันแลวใหญเกินไปทําใหไมสะดวกตอการใชงาน ไมสามารถนําไปเขียนเปน

คูมือการปฏิบัติงานไดก็ควรแยกเพื่อจะไดงายตอการนําไปปฏิบัติ 

 

3. คําถาม     ถาหากดําเนินการ KM เกี่ยวกับการจัดการกระบวนการ สามารถตอบโจทยในหมวด 6 และ 

RM 4.3 ไดหรือไม 

คําตอบ ได หากสวนราชการวิเคราะหมาแลวเห็นวาเรื่องการจัดการกระบวนการเปนองคความรูที่

สําคัญที่จะนําไปผลักดันยุทธศาสตรก็สามารถตอบโจทยไดทั้งสองประเด็น 
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4. คําถาม     การจัดทําระบบรองรับภาวะฉุกเฉินครอบคลุมถึงสวนราชการประจําจังหวัดหรือไม  

คําตอบ การพิจารณาขึ้นอยูการดําเนินงานของจังหวัดวามีผลตอการดําเนินงานในสวนกลางหรือไม 

ซึ่งหากวิเคราะหแลวเห็นวาหากจังหวัดไมสามารถดําเนินงานได จะทําใหเกิดผลกระทบ 

หรือผลเสียหายกับสวนกลางดวย ก็ควรวางระบบใหครอบคลุมเพื่อปองกันความเสียหายที่

อาจจะเกิดขึ้น 

 

5. คําถาม     รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ กับรอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการมีความ

แตกตางกันอยางไร 

คําตอบ มีความหมายเดียวกัน 

 

6. คําถาม     ถาในปงบประมาณ พ.ศ. 2553 ไมไดเลือกหมวด 4 มาดําเนินการ สวนราชการจะตองเตรียม

ตัวอยางไรเพื่อการดําเนินการในปตอๆ ไป 

คําตอบ แมจะไมได เลือกหมวด  4  มาดํา เนินการในปนี้  แตตองมีผลลัพธของหมวด  4 

ใน  RM 4.1 – 4.3 ดวย และเพื่อเตรียมความพรอมในการดําเนินการในปหนาอาจ

ดําเนินการหมวด 4 ควบคูกันไป โดยเฉพาะเรื่องของฐานขอมูลที่สําคัญควรมีการเก็บขอมูล

ตอเนื่องทุกป เพื่อนําขอมูลไปใชประโยชนในดานตางๆ เชน การวางแผนยุทธศาสตร การ

ตัดสินใจ การติดตามประเมินผลการดําเนินงาน เปนตน 

 

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

 

22 มกราคม 2553 


