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บทคดัย่อ  
บทความน้ีปรับปรุงข้ึนจากการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ โดยวิเคราะห์ผลประเมินจากเอกสารของหน่วยงาน การ

สัมภาษณ์เชิงลึก การประชุมกลุ่มเชิงปฏิบัติการ ภายในหน่วยงานท่ีมีผลการประเมินระดับดี ประเภทกรมบริการ คือ 
กรมการพฒันาชุมชน กรมส่งเสริมสหกรณ์ กรมตรวจบัญชีสหกรณ์ ประเภทกรมนโยบาย คือ ส านักงานปลดัส านัก
นายกรัฐมนตรี และกรมเจรจาการคา้ระหวา่งประเทศ และระดบัจงัหวดั คือสุพรรณบุรี นครปฐม ชยันาท อ่างทอง และ 
สมุทรสงคราม ผลการศึกษาปรากฏวา่กรมบริการให้ความส าคญัต่อการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ เพ่ือส่งเสริมงาน
บริการให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ส่วนใหญ่เน้นการตอบสนองความพึงพอใจของผูรั้บบริการ หรือรับฟังความ
คิดเห็นจากกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย โดยกรมบริการท่ีมีประสบการณ์จากการแลกเปล่ียนองคค์วามรู้กบัหน่วยงานภายนอก
จะมีขีดความสามารถในการเพ่ิมการบริการงานท่ีมีนวตักรรมได้ (Innovation Services) ในส่วนกรมนโยบายเน้นให้
ความส าคญัต่อการมุ่งรักษามาตรฐานระบบงานและเนน้การจดัท านโยบาย แผนงานในระดบักระทรวง ร่วมกบัหน่วยงาน
อ่ืนๆ ไปสู่การปฏิบติัไดผ้ลดีข้ึน แต่ยงัขาดรูปแบบการใหบ้ริการครบวงจรสู่ประชาชน ส่วนจงัหวดัท่ีมีคุณภาพการบริหาร
จดัการในระดบัดีนั้น ลว้นรักษาฐานความนิยมดว้ยกิจกรรมเขา้ถึงภาคประชาชน เน้นการออกพบปะเยี่ยมเยียน และจดั
กิจกรรมท่ีบุคลากรทอ้งถ่ินด าเนินการเองไดแ้ละมีกระบวนการรับฟังขอ้เสนอแนะการแกปั้ญหาต่างๆ จากประชาชนใน
พ้ืนท่ี แต่ท่ีเป็นจุดอ่อนมากท่ีสุดในจงัหวดัคือ การยกระดบัสมรรถนะของบุคลากรท่ีมาปฏิบติังานในพ้ืนท่ีเพ่ือรองรับต่อ
สภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ สังคมท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว ท่ียงัไม่อาจด าเนินการไดผ้ลดีเหตุเพราะมีการสับเปล่ียน
บุคลากรผูป้ฏิบติังานในพ้ืนท่ีอยูต่ลอด 

งานศึกษาน้ีมีขอ้เสนอวา่ ส่วนราชการในระดบักรมและจงัหวดั หากสามารถน าแนวทางการพฒันาคุณภาพการ
บริหารจดัการภาครัฐทั้ ง 7 ดา้น ซ่ึงสอดคลอ้งต่อการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีในระบบราชการไทยและไดน้ าเกณฑ์
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ มาใช้ประเมิน โดยอยู่ในค ารับรองการปฏิบัติราชการแล้ว จะสามารถเสริมสร้าง
สมรรถนะแก่บุคลากรภาครัฐ ยกระดบัภาวะผูน้ ากบัการบริหารการเปล่ียนแปลง  และหากน าการจดัการขอ้มูลสารสนเทศ 
เพื่อการตดัสินใจแบบนกับริหารมืออาชีพ มาพฒันาระบบงานเพื่อสร้างคุณค่าเพ่ิมในองคก์ารและผูรั้บบริการ และต่อยอด
นวตักรรมสม ่าเสมอ ส่วนราชการทั้ งระบบย่อมจะมีทิศทางการปฏิบติังานท่ีสร้างผลลพัธ์ในภาครัฐและภาคประชาชน 
และจะส่งผลต่อการยกระดบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการองคก์ารของรัฐแบบกา้วกระโดดเทียบเคียงส่วนราชการ
ในและต่างประเทศชั้นน าได ้และสามารถสร้างประสิทธิผลในการเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนั ความโปร่งใส 
ระบบธรรมาภิบาลในองคก์ารภาครัฐและประชาชนไดอ้ยา่งย ัง่ยนื  

 

ค าส าคญั: การจดัการภาครัฐ, ระบบราชการไทย 
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Abstract 

This paper was from the qualitative research that aimed to analyze the quality of public administration, 
based on the documents analysis together with in-depth interviews and focus group discussion of the selected 
agencies. These agencies were the service-based departments with good evaluation scores in terms of effectiveness, 
including Community Development Department, Cooperative Promotion Department, Cooperative Auditing 
Department, while policy-based departments consisted of the Office of the Permanent Secretaries to the Prime 
Minister’s Office and the Department of Trade Negotiations. The selected provincial offices included Suphan Buri, 
Nakorn Prathom, Chai Nat, Ang Thong, and Samut Songkhram. 

It was found from the study that service-based department focused on the development of their 
management quality to enhance efficiency and effectiveness of the service results. Most of departments emphasized 
the responsiveness to the people’s satisfaction or the hearing from the stakeholders. The service-based departments 
that exchanged and learnt the experience from the external agencies had the performance to improve their 
innovation services. Meanwhile, the policy-based service departments highlighted the standard of working system 
and the policy making and planning the in the ministerial plan with the other agencies. However, they were lack of 
the complete service process to people. Provinces that had theirs management quality in good level concentrated on 
the activities to access people sector, the activities that the local personnel can perform, and the public hearings 
from the local people. Yet, the major weakness of the provinces was the lack of the personnel development to cope 
with the rapidly changing environment in the community context. 

The recommendations were that the departments and provinces should apply the guidelines for public 
administration development in 7 attributes that were consistent with the Good Governance principle and should 
adopt the criteria of public management quality into the government administrative performance commitment in 
order to improve the performance of public personnel and to develop leadership and change management. 
Moreover, the information management should be improved to support the professional executive decision-making 
that will change the service system to add value to the organizations and people. If the government can regularly 
create the innovation. The entire public sector will have the direction for discharging the results in the public sector 
itself and the people sector as well. It will contribute to the leap development of the public management quality to 
be comparable to the other leading countries. It will lead to the effectiveness in boosting the competitiveness, 
transparency and governance in the public and people sector in sustainable way. 
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1. บทน า 
นบัจากท่ีรัฐบาลไดก้ าหนดนโยบายมุ่งเนน้พฒันาระบบราชการเพ่ือให้หน่วยงานภาครัฐปรับปรุงการท างาน

และยกระดบัการบริหารและจดัการให้มีประสิทธิผล โดยมีการประเมินผลการปฏิบติัราชการ ตามหลกัการบริหาร
กิจการบา้นเมืองท่ีดี และมีการน าแนวคิดและเคร่ืองมือการบริหารและจดัการสมยัใหม่เขา้มาใชใ้นภาคราชการ ภายใต้
การประยุกต์ใชจ้ากหลกัการบริหารของภาคธุรกิจ เช่น การบริหารเชิงยุทธศาสตร์ การลดขั้นตอนการท างาน การ
ประเมินความพึงพอใจ ค ารับรองการปฏิบติัราชการ ให้หน่วยงานท าขอ้เสนอการเปล่ียนแปลง การบริหารความเส่ียง 
การพฒันาระบบสารสนเทศ เป็นตน้ ท าใหขี้ดความสามารถของภาครัฐมีระดบัดีข้ึน 

อยา่งไรก็ดี เพ่ือใหก้ารพฒันาระบบราชการเป็นไปอยา่งย ัง่ยนื สามารถยกระดบัมาตรฐานการท างาน รองรับ
การพฒันาระบบราชการ และสามารถติดตามการจดัการของภาครัฐไดอ้ยา่งต่อเน่ือง คณะรัฐมนตรีไดมี้มติเห็นชอบให้
น าเกณฑคุ์ณภาพการบริหารจดัการภาครัฐมาเป็นเคร่ืองมือในการพฒันาระบบราชการและเร่ิมด าเนินการก าหนดให้มี
ตามระบบค ารับรองการปฏิบติัราชการตั้งแต่ปี 2549 โดยประยกุตใ์ชจ้ากระบบคุณภาพการบริหารภาครัฐและเอกชน
ของต่างประเทศ มาปรับปรุงและพฒันาองค์กรเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ ผ่านระบบการ
ประเมินและมีการมอบรางวลักิจกรรมท่ีส่งเสริมคุณภาพแก่หน่วยงานภาครัฐในปัจจุบนัอีกดว้ย 

PMQA เป็นค าย่อ มาจาก Public Sector Management Quality Award หมายถึง รางวลัคุณภาพการบริหาร
จดัการภาครัฐ ซ่ึงประเทศสหรัฐอเมริกาไดริ้เร่ิมพฒันามาตรฐานและคุณภาพของการบริหารจดัการ จนไดเ้ป็นวาระ
แห่งชาติท่ีมีความส าคญัต่อเน่ืองมาตลอดนบัจากยคุปฏิรูประบบราชการเพราะช่วยส่งผลต่อการเพ่ิมขีดความสามารถ
ในการแข่งขนัของประเทศ ทั้งน้ี เม่ือวนัท่ี 31 พฤษภาคม พ.ศ. 2559 ไดมี้การแถลงข่าวท่ีท าเนียบรัฐบาลโดยนายปรเมธี 
วมิลศิริ เลขาธิการคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติและในฐานะเลขานุการคณะกรรมการพฒันา
ขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ ร่วมกบั นายเทวนิทร์ วงศว์านิช ประธานศูนยเ์พ่ือการพฒันาความสามารถ
ในการแข่งขนั TMA (TMA Center for Competitiveness) และประธานคณะอนุกรรมการดา้นการจัดการข้อมูลและ
ส่ือสารประชาสัมพัน ธ์ กพข. ได้แถลงถึงผลส ารวจการจัดอันดับความสามารถในการแข่งขันจาก World 
Competitiveness Center ของInternational Institute for Management Development หรือ IMD ประเทศสวติเซอร์แลนด ์
ไดส้รุปสาระส าคญัการจดัอนัดบัฯ ของ IMD ใน 4 ดา้น คือ สภาวะเศรษฐกิจ (Economic Performance) ประสิทธิภาพ
ของภาครัฐ (Government Efficiency) ประสิทธิภาพของภาคเอกชน (Business Efficiency)  และโครงสร้างพ้ืนฐาน 
(Infrastructure) ปรากฏวา่ ปัจจยัท่ีท าใหไ้ทยมีอนัดบัท่ีดีท่ีสุดคือ สภาวะเศรษฐกิจ ซ่ึงอยูใ่นอนัดบัท่ี 13 จาก 61 ประเทศ 
เท่ากบั เม่ือปี พ.ศ. 2558 ในขณะท่ี  “ปัจจยัดา้นประสิทธิภาพของภาครัฐ” มีอนัดบัดีข้ึนถึง 4 อนัดบั จากอนัดบัท่ี 27 
เป็นอนัดบัท่ี 23 ตรงขา้มกบัดา้นประสิทธิภาพของภาคธุรกิจและโครงสร้างพ้ืนฐานท่ีมีอนัดบัลดลง 1 และ 3 อนัดบั
เป็นอนัดบัท่ี 23 และ 49 ตามล าดบั จากผลประเมินของ IMD ในปี 2559 เหตุผลท่ีไทยมีอนัดบัการแข่งขนัดีข้ึนจากเดิม 
ปัจจัยหน่ึงเป็นผลมาจากเกณฑ์คะแนนท่ีคิดจาก มิติประสิทธิภาพของภาครัฐ (Government Efficiency) และ
ประสิทธิผลของภาครัฐ (Government Effectiveness) โดยเฉพาะในประเด็น การบริการสาธารณะ (Public Service: The 
Public Service is Independent Form Political Interference) และประเด็นระบบราชการท่ีดี (Bureaucracy: Bureaucracy 
does not Hinder Business Activity) ซ่ึงครอบคลุมถึงคุณภาพของขา้ราชการ ระดบัการเป็นอิสระจากแรงกดดนัทาง
การเมือง รวมไปถึงคุณภาพของการก าหนดนโยบาย และการน านโยบายไปปฏิบติั ตลอดจนความน่าเช่ือถือขององคก์ร
ภาครัฐท่ีจะปฏิบติัตามนโยบายท่ีประเทศไดก้ าหนดไวต้ามแผนงานสอดคลอ้งกบัแผนยทุธศาสตร์การพฒันาระบบ
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ราชการไทย เป็นผลต่อเน่ืองจากปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 เป็นตน้มา ประกอบกบัมีการใชร้ะบบประเมินผลงานของ
ส่วนราชการใหม่โดยเน้นท่ีผลลัพธ์แบบบูรณาการในมิติประสิทธิผลหรือระบบ GES (Government Evaluating 
System) มาใชค้วบคู่ไปดว้ย จึงนับไดว้า่แนวคิดการพฒันาคุณภาพบริหารจดัการภาครัฐย่อมมีความครอบคลุมความ
เป็นองคก์รคุณภาพ การมีประสิทธิภาพ และเพ่ิมประสิทธิผล เสริมสร้างความสามารถในการแข่งขนัของประเทศยิง่ข้ึน  

ทั้ งน้ีการยกระดับขีดความสามารถของบุคลากรและประสิทธิภาพของการบริหารภาครัฐให้มีคุณภาพ
มาตรฐานทดัเทียมกบัระดบันานาชาติและเป็นสากล และเสริมสร้างให้บุคลากรในส่วนราชการมีการบริหารท่ีมุ่งให้
องคก์ารมีสมรรถนะสูง (High Performance Organization) เพ่ือให้บุคลากรมีความพร้อมและสามารถเรียนรู้ คิดริเร่ิม 
เปล่ียนแปลงและปรับตวัได้อย่างเหมาะสมต่อสถานการณ์ต่างๆ ท่ีมีความท้าทาย หลากหลาย จ าเป็นท่ีจะตอ้งเร่ง
ส่งเสริมสนบัสนุนใหส่้วนราชการด าเนินการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการยิง่ข้ึน จากการท่ีภาครัฐไดมี้การน าระบบ
เกณฑคุ์ณภาพการบริหารจดัการภาครัฐระดบัพ้ืนฐานมาใช ้โดยให้หน่วยงานระดบักรมน าไปปฏิบติัจนเกิดผลต่อการ
ด าเนินงาน เพ่ือเสริมสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของประเทศเป็นระยะเวลากวา่ 10 ปีแลว้ จึงเห็นไดว้า่ หากได้
ท าการศึกษา ผลลพัธ์การด าเนินการระดับกรมท่ีมีผลการด าเนินการดา้นคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดบัดี
เรียงล าดบั 5 แห่ง ท่ีด าเนินการในการพฒันาการบริหารคุณภาพภาครัฐมาอยา่งต่อเน่ือง โดยศึกษาประเด็นเด่นและส่วน
ท่ีจะตอ้งพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ตลอดจนปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินการตามแผนพฒันาเพ่ือมุ่งสู่ความเป็นเลิศตาม
เกณฑ์คุณภาพการบริหารภาครัฐแบบกา้วหน้า จะส่งผลให้เกิดประโยชน์ ต่อการพฒันาประเทศโดยรวมอนัน ามาซ่ึง
สงัคมท่ีอยูดี่มีสุขสอดคลอ้งต่อการพฒันาประเทศตามแผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติฉบบัท่ี 11 และฉบบัท่ี 12 
ท่ีจะประกาศใชใ้นปี 2559 น้ี ยอ่มก่อประโยชน์ต่อเน่ืองไปถึงผูรั้บประโยชน์ คือ ภาคประชาชนได ้ 

ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาใน 3 ประเด็น ไดแ้ก่ ประการแรก หน่วยงานระดบักรม และจงัหวดั
ท่ีมีผลการด าเนินการดี เรียงล าดบั 5 แห่ง ไดใ้ชก้ระบวนการและเคร่ืองมือในการน าเกณฑ์พฒันาคุณภาพการบริหาร
จดัการภาครัฐไปปฏิบติัอยา่งไร  ประการท่ีสอง ปัญหาและอุปสรรคจากการน าเกณฑพ์ฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ
ภาครัฐไปปฏิบัติมีอะไรบ้าง และประการสุดท้าย แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการน าเกณฑ์
พฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐไปปฏิบติันั้นควรเป็นอยา่งไรต่อไปในอนาคต 
 

2. วตัถุประสงค์การวจิยั 
1) เพื่อศึกษา กระบวนการ และเคร่ืองมือท่ีน ามาใชใ้นการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐในระบบ

ราชการไทย  
2) เพ่ือศึกษาปัญหา และอุปสรรคท่ีเกิดจากกระบวนการ พฒันาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐใน

หน่วยงานระดบักรม และจงัหวดัในระบบราชการไทย 
3) เพ่ือศึกษาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ

โดยรวม 
 

3. สมมตฐิานของการศึกษา 
1) กระบวนการและเคร่ืองมือ ท่ีน ามาใช้ในการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ มีตวัแบบและ

วธีิการปฏิบติัท่ีเป็นมาตรฐาน สอดคลอ้งต่อการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 
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2) ในการด าเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ ภายในหน่วยงานระดับกรมและจังหวดัมี
กระบวนการและตวัวดัผลลพัธ์ ตามเกณฑคุ์ณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ  

3) แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพ และประสิทธิผล ในส่วนราชการระดบักรม และจงัหวดั โดยน าเกณฑ์
คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐมาปฏิบติั ก่อให้เกิดผลดีต่อการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการให้ผูรั้บบริการและ 
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ตามพนัธกิจของส่วนราชการนั้น 
 

4. ขอบเขตของการศึกษา 
1) ขอบเขตดา้นเน้ือหา ประกอบดว้ย (1) การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษา แนวคิดระบบคุณภาพ เกณฑคุ์ณภาพการ

บริหารจดัการภาครัฐเพ่ือเพ่ิมความสามารถในการบริหารและการจดัการภาครัฐ ท่ีสอดคลอ้งต่อหลกัการบริหารกิจการ
บ้านเมืองท่ีดีในราชการ ในหน่วยงานส่วนกลางระดับกรมและหน่วยงานส่วนภูมิภาคระดับจังหวดั (2) ศึกษา
กระบวนการ ตลอดจนแนวทางปฏิบัติท่ีหน่วยงานส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ด าเนินการ โดยใชห้ลกัการจดัการ
ภาครัฐแนวใหม่ เกณฑ์คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ และการสร้างค่านิยมร่วม (Core Value) และ (3) มุ่งศึกษา
เฉพาะกรอบแนวคิด ทฤษฏี ท่ีจะส่งเสริมใหเ้กิดการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐในการบริหารราชการเป็น
ส าคญั ซ่ึงมีกระบวนการแปลงค่าเป้าหมายไปในระบบราชการไทย  จนสามารถก าหนดเป็นแผนการพฒันาองค์กร
ดา้นต่างๆ ตามเป้าประสงคข์องการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี ทั้งน้ี ไดจ้  ากดัการศึกษาเฉพาะผลการปรับใชต้ามกรอบ
แนวคิด ทฤษฎี และความเก่ียวขอ้งกบัเกณฑพ์ฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ ท่ีจะก่อให้เกิดการบริหารกิจการ
บา้นเมืองท่ีดี เป็นส าคญั 

2) ขอบเขตดา้นประชากร ท าการศึกษาโดยการคดัเลือกส่วนราชการท่ีมีผลการประเมินตามค ารับรองการ
ปฏิบติัราชการประจ าปี จดัท าโดยส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการจากระดบัคะแนนดา้นประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผล คุณภาพการบริการ และการเรียนรู้ในองค์กร และผลการตรวจรับรองคะแนน PMQA สูงสุดของ
หน่วยงานราชการไทยเป็นกรณีศึกษาในระดบักรม จ านวน 5 กรม และหน่วยงานราชการส่วนภูมิภาคระดบัจงัหวดั 
จ านวน 5 จงัหวดั โดยท าการเก็บขอ้มูลในช่วงระหวา่งเดือนมิถุนายน 2555-ธนัวาคม 2557 
 

5. วธีิการศึกษา 
เป็นการศึกษาวจิยั โดยอาศยัการส ารวจ (Exploratory Research) เอกสารผลการประเมินจากผลลพัธ์ในหมวด 

7 (สรวชิญ ์เปรมช่ืน, 2555) และผลประเมินตามค ารับรองผลการปฏิบติัราชการ 4 ดา้น คือ ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 
คุณภาพการบริการ และ การเรียนรู้และเติบโต ของหน่วยงานทั้ง 10 แห่ง เพ่ือทดสอบทฤษฎี อาศยัวิธีแบบผสมผสาน 
ระหวา่งระเบียบวธีิวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และประยกุตใ์ชว้ิธีวิจยัเชิงคุณภาพ ท่ีจ าเป็นและเหมาะสม 
โดยด าเนินการศึกษา คือ 1) การศึกษาข้อมูลจากเอกสาร (Documentary Research) ในการศึกษาทฤษฏีท่ีต้องการ
ทดสอบเพ่ือเทียบเคียง คือทฤษฎี แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารรัฐกิจ การบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี การจดัการ
ภาครัฐใหม่ กฎหมาย ระเบียบ กฎกระทรวง กรอบการจดัท าแผนปฏิบัติราชการรายปีตลอดจน เกณฑ์คุณภาพการ
บริหารจดัการภาครัฐ รวมทั้งแนวคิดและทฤษฎีจากองคค์วามรู้ดา้นปรัชญา สังคม วฒันธรรมองค์การ  2) การศึกษา
ขอ้มูลจากภาคสนามจริง (Field Research) ในการศึกษาปรากฏการณ์และผลสัมฤทธ์ิจากส่วนราชการระดบักรม และ
จงัหวดัท่ีมีผลการประเมินดา้นการบริหารในมิติประสิทธิภาพ มิติประสิทธิผล และผลการประเมินเชิงเปรียบเทียบ
ระหวา่งส่วนราชการระดบักรมและจงัหวดัท่ีมีผลการประเมินท่ีดี 5 อนัดบัสูง เป็นตวัแบบท่ีดี (Good Practice) ของ
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ประเทศ โดยอาศยัเคร่ืองมือศึกษา 3 ชุด ไดแ้ก่ แบบประเมินประสิทธิผลของรัฐการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In Depth 
Interview) และเก็บรวบรวมเอกสารทั้งท่ีไดรั้บจากองคก์ารท่ีศึกษาน าผลการศึกษาท่ีรวบรวมขอ้มูลจากเคร่ืองมือ ทั้ง 3 
ชุด ท่ีจะใชศึ้กษามาประกอบกนั โดยอาศยัทั้งขอ้มูลของส านกังาน ก.พ.ร. และน ามาเทียบเคียงกบัขอ้มูลเชิงคุณภาพท่ี
ไดจ้ากการสัมภาษณ์ แบบเจาะลึกและร่วมประชุมกบัหัวหน้าคณะท างาน PMQA ประกอบดว้ยนักบริหารระดบัสูง 
ไดแ้ก่ อธิบดี หรือ รองอธิบดี ทุกหน่วยงานท่ีศึกษา และเขา้พบสัมภาษณ์ ประชุมผูบ้ริหารเชิงปฏิบติัการ รวมถึงไดรั้บ
ขอ้มูลจากผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารจดัการภาครัฐของส านักงาน ก.พ.ร. ซ่ึงเป็นผูช้  านาญการ ผูท้รงคุณวฒิุ เขา้ร่วม
ประชุมดว้ย 

ประการส าคญั คือ เพื่อให้ทราบการขยายผลคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐในระบบราชการไทย ท่ีไดน้ ามา
พฒันาระบบการบริหารราชการระดบักรมและจงัหวดั โดยน าแนวคิดการจดัการภาครัฐแนวใหม่ จากทฤษฎีของคริสโต
เฟอร์ ฮุดส์ ซ่ึงเสนอตวัแบบของการจดัการภาครัฐแนวใหม่จากพ้ืนฐานเดิม 7 ประการ คือ  (1) จดัการโดยนักวิชาชีพท่ี
ช านาญการ (Hands-on Professional Management)  (2) มีมาตรฐานและการวดัผลงานท่ีชัดเจน (Explicit Standards and 
Measures of Performance)  (3) เน้นการควบคุมผลผลิตท่ีมากข้ึน  (Greater Emphasis on Output Controls)  (4) แยก
หน่วยงานภาครัฐออกเป็นหน่วยย่อยๆ (Shift to Disaggregation of Units in the Public Sector)  (5) เปล่ียนภาครัฐให้
แข่งขันกันมากข้ึน (Shift to Greater Competition in the Public Sector)  (6) เน้นการจัดการตามแบบภาคเอกชน 
(Stress on Private Sector Styles of Management Practice) เปล่ียนวธีิการแบบขา้ราชการไปเป็นการยืดหยุน่ในการจา้ง
และใหร้างวลั และ  (7) เนน้การใชท้รัพยากรอยา่งมีวนิยัและประหยดั (Stress on Greater Discipline and Parsimony in 
Resource Use) (Hood, Christopher and Peters, B. Guy, 2002) 

ทั้งน้ี ผูศึ้กษาใชว้ธีิการศึกษาตามหลกัแนวคิด “The Principal to Founder of the Discipline of Peace Studies” 
ของ Johan Galtung มาใชก้ารวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบ โดยเน้นศึกษาแนวคิดทฤษฎี และกระบวนการปฏิบติัท่ีส่วน
ราชการใชใ้นการวางกรอบการปฏิบติังานท่ีและสร้างผลลพัธ์ท่ีดีของหน่วยงานแทน (Johan Galtung, 2002) 

 

6. แนวคดิทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
ส าหรับเน้ือหาของทฤษฎี ผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวคิดท่ีส าคญั คือ เม่ือเร่ิมจากช่วงท่ีน าการบริหารจดัการภาครัฐ

แนวใหม่มาใชใ้นระบบราชการไทย นับแต่มีพระราชบัญญติัระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2545      
ซ่ึงใหมี้การปรับปรุงระบบบริหารราชการเพ่ือใหส้ามารถปฏิบติังานตอบสนองต่อการพฒันาประเทศและการใหบ้ริการ
แก่ประชาชนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน โดยก าหนดให้การบริหารราชการแนวทางใหม่ตอ้งมีการ จดัท านโยบาย 
เป้าหมาย และแผนการปฏิบัติงานเพ่ือให้สามารถประเมินผลการปฏิบติัราชการในแต่ละระดับไดอ้ย่างชดัเจน มีการ
ก าหนดใหมี้รูปแบบการบริหารใหม่ โดยกระทรวงสามารถแยกส่วนราชการจดัตั้งเป็นหน่วยงานตามภาระหนา้ท่ี เพื่อให้
เกิดความคล่องตวัและสอดคลอ้งกบัเป้าหมายของงานท่ีจะตอ้งปฏิบติัและจดัใหมี้กลุ่มภารกิจของส่วนราชการต่างๆ ท่ีมี
งานสัมพนัธ์กนั เพ่ือท่ีจะสามารถวางเป้าหมายร่วมกนัได ้และมีผูรั้บผิดชอบการบริหารงานของกลุ่มภารกิจนั้นโดยตรง 
รวมทั้งให้มีการประสานการปฏิบติังาน และการใชง้บประมาณเพ่ือท่ีจะให้การบริหารงานของทุกส่วนราชการบรรลุ
เป้าหมาย ของกระทรวงไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและลดความซ ้ าซ้อน มีการมอบหมายงานเพ่ือลดขั้นตอนการปฏิบัติ
ราชการ  

ประกอบกับประเทศไทยเร่ิมน าแนวคิดรางวลัคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award: TQA) มาใช้ โดย
ส านกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติไดบ้รรจุรางวลัคุณภาพแห่งชาติไวใ้นแผนยทุธศาสตร์
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การเพ่ิมผลผลิตของประเทศ ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 9 ต่อเน่ืองมาจนถึง
ฉบบัท่ี 11 และจะต่อไปในฉบบัท่ี 12 โดยมีสถาบนัเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติเป็นหน่วยงานหลกัในการประสานความร่วมมือ
กบัหน่วยงานต่างๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน เพ่ือเผยแพร่ สนบัสนุน และผลกัดนัให้องคก์รต่างๆ ทั้งภาคการผลิตและการ
บริการน าเกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาติไปพฒันาขีดความสามารถดา้นบริหารจดัการองคก์รให้มีวิธีปฏิบติัและผลการ
ด าเนินการเทียบในระดบัมาตรฐานโลก เพ่ือให้รับการประกาศเกียรติคุณเป็นรางวลัคุณภาพแห่งชาติ สามารถน าเสนอ
วิธีปฏิบัติท่ีท าให้องค์กรของตนไปสู่ความส าเร็จ เพ่ือเป็นแบบอย่างให้องค์กรอ่ืนๆ น าไปประยุกต์ ให้ประสบ
ความส าเร็จเช่นเดียวกนั อย่างกวา้งขวางย่อมจะส่งผลต่อการพฒันาขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศให้
สามารถแข่งขนัในตลาดการคา้โลกไดใ้นท่ีสุด (ส านกังานรางวลัคุณภาพแห่งชาติ, 2553)  

อย่างไรก็ดี ด้วยผลการจัดให้มีรางวลัคุณภาพแห่งชาติข้ึนมา ท าให้ขยายไปสู่แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกับการ
พฒันาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐตามมาดว้ย โดยส านักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ ได้น ารางวลั
คุณภาพแห่งชาติเขา้มาเผยแพร่ในระบบราชการไทย และต่อมาไดมี้การคิดคน้และประยกุตแ์นวทางการพฒันาคุณภาพ
การบริหารจดัการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award : PMQA)  ข้ึน โดยก าหนดการพฒันาคุณภาพการ
บริหารจดัการภาครัฐ ใหเ้ป็นเคร่ืองมือการพฒันาองคก์ารตามยทุธศาสตร์หลกัในการยกระดบัคุณภาพระบบราชการไทย
ให้มีศกัยภาพและขีดความสามารถเทียบเท่าระดบัสากล โดยในช่วงแรก (พ.ศ. 2551-2555) มีวตัถุประสงคต์อ้งการให้
ส่วนราชการมีการปรับปรุงตนเองอย่างรอบดา้นและต่อเน่ือง มีขีดสมรรถนะสูง มีวิสัยทศัน์และความรับผิดชอบต่อ
สงัคมให้ความส าคญักบัประชาชนผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ปรับปรุงกระบวนการท างานให้มีความคล่องตวั
และมีประสิทธิภาพเพ่ือส่งมอบบริการท่ีดีให้กับประชาชน ส่งเสริมให้ขา้ราชการพฒันาตนเอง มีความคิดริเร่ิมและ
เรียนรู้อยา่งต่อเน่ืองวางแผนและตดัสินใจอยา่งมีเหตุผลโดยอาศยัขอ้มูลสารสนเทศ และท างานโดยมุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิ
ตามกรอบแนวคิดการพฒันาและวงจรคุณภาพการบริการภาครัฐ โดยในปีงบประมาณ พ.ศ. 2553 มีการวดัความส าเร็จ
ของการด าเนินการ ตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐระดบัพ้ืนฐาน เพ่ือให้สามารถพฒันายกระดบัคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ โดยการส่งเสริมสนับสนุนให้ส่วนราชการมีความรู้ ความเขา้ใจในการด าเนินการพฒันา
ยกระดบัคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐและมีหน่วยงานระดบักรมหรือเทียบเท่า 140 กรม และจงัหวดั 77 จงัหวดั และ
สถาบันอุดมศึกษา 12 แห่ง ได้น าหลักการของ TQA ไปใช้ให้ประสบความส าเร็จ โดยยึดถือองค์ประกอบหลกั 7 
ประการ ได้แก่ ภาวะผูน้ าของผูบ้ริหาร (Leadership) การได้รับการศึกษาและการอบรมของบุคลากร (Education and 
Training) การจัดโครงสร้างท่ี เก้ือหนุน (Supportive Structure) การมีช่องการติดต่อส่ือสาร (Communication) ท่ี มี
ประสิทธิภาพ การพิจารณารางวลัและความชอบ (Reward and Recognition) การใช้กระบวนการทางสถิติ (Statistical 
Process Control) หรือ การวดัผลการปฏิบัติงาน (Measurement) และการท างานเป็นทีม (Teamwork) (ดัดแปลงจาก 
Tenner, Arthur R. and Detoro, Irving J. total quality management : three steps to continuous, Massachusetts : Addison-
Wesley Publishing company, Inc., 1992) (Arthur R. Tenner, 1992) 

ดงันั้น ในการน าแนวคิดเก่ียวกบัการบริหารคุณภาพแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์าร (TQM) มาใช ้ในองคก์ารให้
ประสบความส าเร็จนั้น องคก์ารนั้นจะตอ้งประกาศนโยบายคุณภาพ (Quality Policy) และก าหนดระบบงานขององคก์าร
ใหมี้กิจกรรมท่ีมุ่งคุณภาพงาน เพ่ือใหไ้ดคุ้ณภาพของผลงาน(Quality Products) และจะตอ้งเนน้การปรับปรุงคุณภาพของ
การท างานในทุกขั้นตอนอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Improvement) ทั้งน้ี ขั้นตอนในการน า TQM ไปสู่การปฏิบติัมีดงัน้ี 
ขั้นตอนท่ีหน่ึง การคดัเลือกและแต่งตั้งผูรั้บผิดชอบในการพฒันาคุณภาพขององคก์าร โดยผูบ้ริหารระดบัสูงท่ีไดรั้บการ
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ยอมรับโดยทัว่ไปในองคก์าร และผูท่ี้ผ่านการคดัเลือกตอ้งสามารถท างานเต็มเวลาได ้คอยติดตาม ตรวจสอบ ประเมิน 
และแกไ้ขปัญหาได ้ขั้นตอนท่ีสอง การวางแผนปฏิบติั ผูบ้ริหารและทีมงานร่วมกนัก าหนดวิสัยทศัน์ นโยบาย และกล
ยทุธ์ดา้นคุณภาพ เพ่ือใชเ้ป็นกรอบในการก าหนดแผนระยะสั้น ระยะปานกลาง และระยะยาว โดยมีการก าหนดเวลาและ
ส่ือสารให้เขา้ใจทัว่ทั้งองคก์ารเพ่ือสร้างความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริหารจดัการ TQM มีการพฒันาผูน้ าและสร้างทีมงาน 
มีการอบรมความรู้และทกัษะในการบริหารคุณภาพ ปลูกฝังวฒันธรรม TQM จดัท าระบบเอกสารเพ่ือไม่ให้เสียเวลากบั
งานเอกสาร ปรับโครงสร้างและระบบงาน ตลอดจนเปล่ียนระบบประเมินผลและการให้รางวลัโดยให้ความส าคัญกบั
ผลงานของทีม ขั้นตอนท่ีสาม การด าเนินงาน โดยน าแผนไปปฏิบติัอย่างเป็นระบบ เปิดโอกาสให้ผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งมี
ส่วนร่วม มีการแกไ้ขปัญหาท่ีสาเหตุและเป็นระบบ  ขั้นตอนท่ีส่ี ติดตาม ตรวจสอบ ประเมิน และแกไ้ข มีความมุ่งมัน่ใน
การแกไ้ขปรับปรุง และหาแนวทางการปฏิบติังานท่ีบรรลุคุณภาพสูงสุดอยูเ่สมอ ไม่หยดุความพอใจอยูก่บัความส าเร็จ
เดิม แต่ตอ้งมุ่งมัน่ปรับปรุงอยูต่ลอดเวลา และขั้นตอนสุดทา้ย คือ การเสริมแรงเพ่ือรักษาปรัชญา และวฒันธรรมการ
ด าเนินงานแบบ TQM ให้คงอยูอ่ยา่งต่อเน่ือง โดยกิจกรรมท่ีน า TQM มาประยกุตใ์ช ้ในเชิงปฏิบติั ถือเป็นกลยทุธ์อยา่ง
หน่ึงท่ีจะช่วยเพ่ิมขีดความ สามารถในการแข่งขนัขององคก์รในทุกๆ ดา้น  

ปัจจุบัน ส านักงาน ก.พ.ร. ได้น าการพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management 
Quality Award: PMQA) มาใช้ส่งเสริมและสนับสนุนให้ส่วนราชการน าไปใช้ในการประเมินองค์การด้วยตนเองท่ี
ครอบคลุมภาพรวมในทุกมิติ เพ่ือยกระดับคุณภาพการบริหารจัดการให้เทียบเท่ามาตรฐานสากล โดยมุ่งเน้นให้
หน่วยงานราชการปรับปรุงองคก์ารอย่างรอบดา้นและต่อเน่ืองครอบคลุมทั้ง 7 ดา้น ประกอบดว้ย (1) การน าองค์การ 
เป็นการประเมินการด าเนินการของผูบ้ริหารในเร่ืองวิสัยทศัน์ เป้าประสงค ์ค่านิยม ความคาดหวงัในผลการด าเนินการ 
การให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย การกระจายอ านาจการตดัสินใจ การสร้างนวตักรรมและการ
เรียนรู้ในส่วนราชการ การก ากบัดูแลตนเองท่ีดี และด าเนินการเก่ียวกบัความรับผิดชอบต่อสังคมและชุมชน (2) การ
วางแผนเชิงยทุธศาสตร์ เป็นการประเมินวธีิการก าหนดและถ่ายทอดประเด็นยทุธศาสตร์ เป้าประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ กล
ยทุธ์หลกั และแผนปฏิบติัราชการ เพ่ือน าไปปฏิบติัและวดัผลความกา้วหนา้ของการด าเนินการ (3) การให้ความส าคญั
กบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เป็นการประเมินการก าหนดความตอ้งการ ความคาดหวงั และความนิยมชมชอบ 
การสร้างความสมัพนัธ์ และการก าหนดปัจจยัส าคญัท่ีท าให้ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมีความพึงพอใจ (4) การ
วดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ เป็นการประเมินการเลือก รวบรวม วิเคราะห์ จดัการ และปรับปรุงขอ้มูลและ
สารสนเทศ และการจดัการความรู้ เพ่ือให้เกิดประโยชน์ในการปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์การ (5) การมุ่งเน้น
ทรัพยากรบุคคลเป็นการประเมินระบบงาน ระบบการเรียนรู้ การสร้างความผาสุกและแรงจูงใจของบุคลากร เพื่อให้
บุคลากรพฒันาตนเองและใชศ้กัยภาพอยา่งเต็มท่ีตามทิศทางองคก์าร (6) การจดัการกระบวนการ เป็นการประเมินการ
จดัการกระบวนการ การให้บริการ และกระบวนการอ่ืนท่ีช่วยสร้างคุณค่าแก่ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และ
กระบวนการสนับสนุน เพ่ือให้บรรลุพนัธกิจขององค์การ และ (7) ผลลพัธ์การด าเนินการ เป็นการประเมินผลการ
ด าเนินการและแนวโน้มของส่วนราชการในมิติดา้นประสิทธิผล มิติดา้นคุณภาพการให้บริการ มิติดา้นประสิทธิภาพ 
และมิติดา้นการพฒันาองคก์าร 

ลกัษณะเด่นของเกณฑ ์PMQA มีการประยกุตส์าระส าคญัของ พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์และวธีิการ
บริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี ปี 2546 เขา้มาไวค้รบถว้น โดยเฉพาะการวเิคราะห์ระบบงานมีการส่ือสารภายในองคก์ร การ
จดัท าตวัช้ีวดัส าคญั การบูรณาการแผนปฏิบติัราชการ การถ่ายทอดตวัช้ีวดัและส่งเสริมการเรียนรู้ของผูป้ฏิบติั ระบบ
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จดัการขอ้ร้องเรียนผูรั้บบริการ การรายงานผลการปฏิบติัผ่านระบบวอร์รูม การจดัตั้งศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสาร การ
จดัการความรู้ การฝึกอบรมดา้นการพฒันาระบบราชการ การจดักิจกรรมพฒันาองคก์ร และกิจกรรม 5 ส 

โดยสรุปแลว้ PMQA ไดพ้ฒันามาจากพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ี
ดี ปี 2546 และน าสาระรายหมวดของ TQA มาประยกุต ์เพียงแต่ประเด็นส าคญัของ TQA จะแสดงถึงความเช่ือมโยงของ
แต่ละหมวดอยา่งชดัเจน ไม่ระบุวิธีปฏิบติัท่ีตายตวั เป็นไปตามบริบทของหน่วยงาน มุ่งเน้นการปฏิบติัอยา่งเป็นระบบ 
มุ่งเน้นผลลัพธ์ของกระบวนการ และหน่วยงาน มีตัวอย่างหน่วยงาน แหล่งความรู้ การฝึกอบรมท่ีเก่ียวข้อง ให้
หน่วยงานทุกระดบัสามารถขอรับการประเมินและขอรับรางวลั และเป็นเกณฑม์าตรฐานท่ีใชร้ะดบันานาชาติ โดยเกณฑ์
จะมีการปรับเกณฑ์อยา่งสม ่าเสมอทุก 2 ปี แต่ PMQA จะมีกรอบท่ียึดโยงกบั พ.ร.บ. ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน 
แผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ พ.ร.ฎ ส่งเสริมการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 2546 ตลอดจนนโยบายของรัฐท่ี
ประกาศใชบ้งัคบั 

 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
ประกอบดว้ย (1) ประโยชน์ทางดา้นวิชาการ ผลการศึกษาน้ีจะช่วยขยายผล การพฒันาตวัแบบคุณภาพการ

บริหารจดัการหน่วยงานภายในระบบราชการไทย ตลอดจนท าให้เกิดการต่อยอดผลงานทางวชิาการท่ีหน่วยงานต่างๆ 
ได้ปฏิบัติมาตลอดสองทศวรรษ เป็นประโยชน์ต่อยอดทางวิชาการในอนาคต (2) สนับสนุนให้องค์กรภาครัฐ มี
แนวทางการพฒันาบุคลากรตนเอง และใชง้บประมาณอยา่งมีประสิทธิภาพ เพ่ือรองรับต่อการเปล่ียนแปลง และเป็น
นกับริหารการเปล่ียนแปลง (Change Agent) ตอบสนองการบริการท่ีดีต่อประชาชน และ (3) ใชเ้ป็นกรณีศึกษา แนว
ทางการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ ทั้ งในส่วนกลางและภูมิภาค เพ่ือแกไ้ขปัญหาอุปสรรค ท่ีเกิดกับ
คณะท างานระบบคุณภาพ และน าเทคนิควธีิการน าเกณฑคุ์ณภาพการบริหารจดัการไปส่งเสริมสนบัสนุนใหอ้งคก์ารมี
ขีดสมรรถนะพร้อมรองรับต่อการใหบ้ริการสาธารณะท่ีดี 
 

8. ข้อค้นพบจากการศึกษา 
จากการศึกษาพบวา่มีขอ้คน้พบท่ีส าคญั สรุปไดด้งัน้ี 
ประการแรก เกณฑก์ารพฒันา หรือแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการพฒันาคุณภาพการ

บริหารจดัการภาครัฐมีรายละเอียดมากมาย โดยเฉพาะมีจ านวนหมวดท่ีตอ้งด าเนินการถึง 6 หมวดใหญ่ และหมวด
ผลลพัธ์ท่ีตอ้งบรรลุผล (หมวด 7) รวมทั้งส้ิน 43 ประเด็นหัวขอ้ แลว้ยงัแยกออกเป็นระดบัยอ่ย ตามท่ีปรากฏในตาราง
แสดงวิธีหรือกระบวนการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ซ่ึงหมายถึงตาราง ADLI (Approve, Deploy, 
Learning, Integration)  จึงเป็นการยากท่ีจะให้บุคลากรท่ีไม่ใช่คณะท างานในหน่วยงานแต่ตอ้งเขา้มาร่วมมือในการ
พฒันาองคก์ารจะมีความเขา้ใจภายใตเ้วลาท่ีจ ากดั ยิง่ก าหนดวา่ควรมีเทคนิคเคร่ืองมือการปรับปรุงคุณภาพการบริหาร
จดัการสมยัใหม่ ซ่ึงเป็น management tools หลายรายการเขา้มาผสมดว้ยบุคลากรท่ีไม่คุน้เคย หรือ รับรู้แต่การปฏิบติั
ราชการตามบทบาทหนา้ท่ีปกติ  ซ่ึงตอ้งยอมรับวา่เป็นคนขา้งมากในองคก์าร และยงัไม่เขา้ถึงวธีิการเทคนิคสมยัใหม่น้ี 
จึงไม่สามารถจดัท ากิจกรรมการปรับปรุงพฒันาไดท้ันเวลาหรือไดผ้ลตามคาดหมาย อาทิเช่น การประเมินผลการ
บริหารความเส่ียง ซ่ึงเกณฑ์ก าหนดใน การบริหารความเส่ียง ในหมวดท่ี 2 ประเด็นท่ี 7 (SP7) วรรคทา้ย ตามตาราง 
ADLI ว่าจะตอ้งท าแผนบริหารความเส่ียง ซ่ึงในระยะถดัไปตอ้งมุ่งลดความเส่ียงท่ีเหลืออยู่ โดยหน่วยงานตอ้งมี
แผนการท างานลดความเส่ียงชดัเจนในปีงบประมาณหน้า บุคลากรในหน่วยงานทุกแห่งก็ไม่สามารถท าไดท้นัเวลา
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ตามท่ีก าหนด ดงัผลตรวจสอบกิจกรรมการปรับปรุงเป็นรายไตรมาส ตามแผนพฒันาองคก์ารท่ีส่วนราชการน าส่ง แก่
ส านกังาน ก.พ.ร. เม่ือเสร็จส้ินปีงบประมาณ 

ประการท่ีสอง การจะพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐให้เกิดผลกวา้งขวาง ปฏิบติัไดอ้ย่างถว้นทัว่ 
ควรมีผูเ้ช่ียวชาญหรือมีพ่ีเล้ียงให้ความรู้ความเขา้ใจการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการในระบบราชการในทุกส่วน
ราชการ ควรผสานระบบคุณภาพใหเ้ขา้เป็นเน้ืองานในราชการปกติดงัเช่นภาคเอกชนมีกิจกรรมท่ีบุคลากรในกลุ่ม/ฝ่าย
งาน ท่ีจดัตั้งข้ึนมาดว้ยความสมคัรใจมาร่วมกนัด าเนินการเพ่ือปรับปรุงวิธีการหรือกระบวนการท างานใหมี้คุณภาพดี
ยิง่ข้ึน (QCC) และส าหรับภาครัฐควรน าเทคนิคการบริหารจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) ท่ีเนน้ความส าคญัสูงสุดต่อ
ลูกคา้ เพื่อให้ไดม้าซ่ึงงานหรือบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดีกวา่ มาปรับปรุงพฒันากระบวนงานหลกัและกระบวนงานรอง
ขององคก์ารอยา่งต่อเน่ือง ก็จะเป็นผลให้ระบบคุณภาพเป็นส่วนหน่ึงในการปฏิบติังานปกติ สร้างความคุน้เคยในตวั
ผูป้ฏิบติังานไดด้ว้ย โดยเร่ิมจากพฒันานกับริหารงานระดบัตน้ใหมี้การเรียนรู้ เทคนิคเคร่ืองมือส าคญั ท่ีเหมาะสมตาม
บทบาทหนา้ท่ีของบุคลากรนั้น และสนบัสนุนจูงใจใหเ้ขา้มาพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ  ใชห้ลกัการประเมินผล
และก าหนดให้เป็นสมรรถนะส าหรับนกับริหารระดบักลาง ระดบัสูง และท่ีจะตอ้งผ่านหลกัสูตรความรู้ความเขา้ใจ 
และมีสถานะเป็นผูพ้ฒันา “ทีมงานคุณภาพ” ท่ีต่างประเทศเรียกบทบาทน้ีวา่ Career Manager คือ ตอ้งสามารถสร้าง
คณะท างานท่ีมีความรู้ความเขา้ใจในระบบคุณภาพได้ จึงจะเล่ือนไหลรับต าแหน่งสูงข้ึนได้ ถา้หากส่วนราชการ
ด าเนินการเช่นน้ีไดจ้ริง  ผลลพัธ์ท่ีดีจะตกกบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ท่ีจะรับมอบบริการสาธารณะท่ีดี
เพ่ิมข้ึนดว้ย 

ประการท่ีสาม การท่ีส านักงาน กพร. จดัท าเกณฑ์พฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ ระดบัพ้ืนฐาน 
และก าหนดให้ส่วนราชการระดบักรมและจงัหวดั เร่ิมด าเนินการในปีแรกสองหมวด ต่อเน่ืองไปจนครบหกหมวดใน 
3 ปี  ไดเ้กิดผลดีต่อการสร้างสรรคกิ์จกรรมมากมายให้เกิดข้ึนในหน่วยงานอาทิ การท่ีตอ้งจดัท าตามขั้นตอนในหมวด 
ท่ี 3 (การมุ่งเน้นผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย) ไดส่้งผลต่อการพฒันาคุณภาพรวมถึงช่องทางในการส่งมอบ
บริการท่ีดีข้ึนแก่ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียตามท่ีระบุในลกัษณะส าคญัของหน่วยงานนั้น นอกจากน้ี วิธีการ
ในการพฒันาดว้ยกระบวนการและเคร่ืองมือ โดยใชก้ารส่งเสริมให้ความรู้แก่คณะท างานซ่ึงถือเป็น PMQA Team 
ของส่วนราชการ เพ่ือส่งผ่านไปยงับุคลากรภายในองค์การทุกภาคส่วน โดยมีผูน้ าองค์การนั้นเป็นหัวหนา้ทีม ถือว่า
ส่งผลดีต่อการเพ่ิมแรงจูงใจต่อในการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐของหน่วยงานนั้นดว้ย ขณะท่ี ส านกังาน 
ก.พ.ร. ในหลายปีท่ีผา่นมา ไดพ้ยายามคดัเลือกหน่วยงานเด่นระดบักรม และจงัหวดั ในการใหร้างวลัองคก์รท่ีมีผลงาน
การบริการท่ีดี ยอ่มเป็นการสนบัสนุนการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีอยา่งยิง่ ทั้งยงัเสริมสร้างใหบุ้คลากรในภาครัฐใน
หลายส่วนงานท่ียงัไม่ไดมี้ส่วนร่วมเพียงพอต่อการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐเพราะเหตุท่ีอา้งวา่ มีภารกิจ
ท่ีตอ้งด าเนินการมาก ให้กลบัมาเขา้ร่วมกิจกรรมในระยะต่อไป โดยไม่อา้งติดพนัภารกิจอ่ืนๆ และหากการพฒันา
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ถือเป็นค ารับรองบังคับ ในการปฏิบัติราชการของส่วนราชการนั้ น และต้อง
ด าเนินการต่อเน่ืองคลา้ยการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการในภาคเอกชนท่ีทุกฝ่ายตอ้งปฏิบติั ประชาชนผูรั้บบริการ
จะไดรั้บคุณค่าบริการ ตรงกบัระดบัความคาดหวงัท่ีสูงข้ึนได ้

ประการท่ีส่ี เม่ือกระบวนการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐในอนาคต ในหน่วยงานระดบักรม 
และจงัหวดั ถูกก าหนดไวใ้ห้อยูใ่นค ารับรองการปฏิบติังานและน ามาเป็นผลการประเมินส่วนบุคคลในระบบราชการ
ไทยดว้ย นัน่จะเป็นผลให้เกิดการต่ืนตวัและจูงใจให้เกิดแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการพฒันา
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คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐมากยิง่ข้ึน การบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี ระบบธรรมาภิบาลภาครัฐ จะถูกยกระดบัดี
ข้ึนตามมาด้วย เกิดรูปแบบกระบวนการเรียนรู้ท่ีมีความหลากหลาย แทรกซึมเป็นส านึกร่วมด้านเพ่ิมผลิตภาพ 
(Productivity Awareness) คลา้ยกนักบัภาคเอกชนท่ีการปฏิบติังานไม่เพียงแต่ตอ้งท าการตามหนา้ท่ี หากแต่ตอ้งสร้าง
คุณค่าเพ่ิมและตอบสนองต่อความคาดหวงัของลูกคา้ หรือผูรั้บบริการไดสู้งข้ึนอีกดว้ย อาทิ การร่วมมือกนัยกระดบั
องค์การให้เขา้รับมาตรฐาน ISO 9000 หรือมาตรฐานขององค์กรท่ีตอ้งบรรลุสูงข้ึน เป็นตน้ และหากอนาคตส่วน
ราชการของไทย สามารถเพ่ิมมิติการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ ดังหน่วยงานระดบักรม 5 แห่ง และ
ระดบัจงัหวดั 5 แห่งท่ีดี ตามผลการศึกษาขา้งตน้ หรือในส่วนราชการอ่ืนๆ สามารถเพ่ิมขีดความสามารถในการพฒันา
องคก์รแบบมุ่งสู่ผลลพัธ์ 4 มิติ คือ  (1) มิติระดบัภาวะผูน้ า (ผูน้ าและคณะท างาน) (Leadership and Team Constraint) 
(2) มิติระดับการเรียนรู้และตอบสนองความคาดหวงัของผู ้รับบริการและรองรับการเปล่ียนแปลง (Learning 
Organization and Change Management) (3) มิ ติ ระดับการพัฒนาสารสน เทศและการจัดการความ รู้องค์กร 
(Information System and Knowledge Management) และ (4) มิติระดับของการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีและการ
ยอมรับวา่เป็นองคก์รท่ีพฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ือง (Effectiveness Governance and Continuous Improvement) องคก์ร
ภาครัฐนั้น ย่อมกา้วเขา้สู่เป้าหมายขีดสมรรถนะขั้นสูงสุดของการน าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐแบบ
กา้วหน้า  และยงัสามารถน ามาเป็นตน้แบบแก่ส่วนราชการอ่ืนๆ อาทิ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน องค์กรมหาชน 
หรือ หน่วยใหบ้ริการพิเศษของรัฐใชเ้ทียบเคียงเป็นตวัแบบในการปฏิบติัไดอ้ยา่งดี 

 

9. สรุปและข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา 
1) ขอ้เสนอแนะในเชิงวชิาการเพ่ือการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐในระบบราชการไทย เร่ิมจาก

ภาครัฐควรส่งเสริมใหมี้การศึกษาเปรียบเทียบแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐในประเด็นท่ีส าคญั 
ดงัน้ี ประเด็นท่ีหน่ึง ในส่วนราชการระดบักรม ขณะท่ีมีการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ จะสังเกตไดว้่า 
กรมบริการส่วนใหญ่จะมุ่งพฒันาระบบงานบริการใหมี้ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลโดยเฉพาะอยา่งยิง่ มุ่งเนน้ความ
คาดหวงัของผูไ้ดรั้บบริการ โดยเนน้การมีส่วนร่วมการแสดงความคิดเห็นของกลุ่ม ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วน
เสีย แต่ในหลายกรณี กรมเหล่านั้น ยงัไม่ไดท้ าการศึกษาลกัษณะของงานบริการในอนาคต ซ่ึงส่วนน้ี หน่วยงานและ
ส านกังาน ก.พ.ร. ควรท่ีจะศึกษาการปรับเปล่ียนวสิยัทศัน์ใหก้บัส่วนราชการดงักล่าว โดยพิจารณาถึงการเปล่ียนแปลง
รูปแบบการบริการในอนาคตและนวตักรรมการบริการท่ีสอดคลอ้งต่อบทบาทภารกิจของส่วนราชการท่ีสอดคลอ้งต่อ
สภาวะแวดลอ้มภายนอก มากกว่าท่ีจะมุ่งให้ส่วนราชการเรียนรู้ความตอ้งการพ้ืนฐานของผูรั้บบริการเป็นปัจจัย
ความส าเร็จหลกั  และควรมีวิธีเก็บขอ้มูลท่ีไม่ใช่เน้นเพียงระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ซ่ึงเป็นวิธีการท่ี
ค่อนขา้งไม่ทนัสมยั เน่ืองจากการศึกษาทางวิชาการสมยัใหม่มุ่งเนน้ให้องคก์รสมยัใหม่สามารถเติบโตแบบยัง่ยนืได้
โดยการปรับตวัใหท้นัการเปล่ียนแปลงดา้นต่างๆ ของลูกคา้หรือผูม้ารับบริการ ซ่ึงมกัเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว ดงันั้น 
ตอ้งพฒันาให้องคก์รมุ่งเนน้ลูกคา้เป็นส าคญั (Customer Focus) โดยใชแ้นวทางท่ีเรียกวา่ “การรับฟังเสียงของลูกคา้” 
(Voice of Customer) เป็นการเฟ้นหาความคิด ความรู้สึก และความปรารถนาของผูรั้บบริการ แบบเขา้ถึงวิถีชีวติ จิตใจ 
อาทิ นักพฒันาชุมชนในระดบัต าบลจะเขา้ใจความเป็นอยูข่องลูกบา้น สมาชิกมีก่ีคน ประกอบอาชีพอะไร มีรายได ้
เพียงพอเล้ียงชีพหรือไม่ ผูใ้ดในครอบครัวยงัไม่สามารถหางานเพ่ือเช่ือมโยงหน่วยงานอ่ืนจดัหางานให ้โดยมีเป้าหมาย
เพ่ือต้องการให้ลูกค้าหรือผูรั้บบริการ เกิดความผูกพนัองค์กร จึงตอ้งมีความเข้าใจถึงลูกคา้หรือ ผูรั้บบริการ ทั้ ง
คุณลกัษณะ ความตอ้งการและความคาดหวงัของ เพื่อให้องค์กรสามารถตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการของ 
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ผูรั้บบริการ และรวมไปถึงการให้บริการท่ีจะท าให้เหนือความคาดหวงั เพ่ือให้ ผูรั้บบริการ เกิดความจงรักภกัดีกบั
องคก์ร อยา่งไรก็ดี ระยะท่ีผ่านมาจะเห็นไดว้า่หลายองค์กรในภาครัฐ รัฐวิสาหกิจและภาคเอกชนมีการน าระบบการ
บริหารจัดการท่ีดี มากมาย ท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิดความผูกพนั (Customer Engagement) เช่น CRM CEM เป็นตน้มา
ปฏิบติั เพ่ือใหอ้งคก์รเกิดการเติบโตอยา่งไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และเกิดความยัง่ยนืตลอดไป  ประเด็นท่ีสอง ควรมี
การศึกษาต่อเน่ืองเพ่ือเปรียบเทียบมิติประสิทธิผลตามค ารับรองการปฏิบติัราชการ เพราะส่วนราชการต่างๆ มกัให้
ความส าคญัต่อ มิติประสิทธิผลค่อนขา้งมากกวา่มิติอ่ืนๆ เหตุผลหน่ึงเพราะมิติน้ีจะเก่ียวขอ้งกบัสัดส่วนการเบิกจ่าย
งบประมาณดว้ย ซ่ึงแมจ้ะตอ้งด าเนินการตามค่าถ่วงน ้ าหนกั เช่น มิติประสิทธิภาพ มิติคุณภาพบริการ มิติการพฒันา
องค์กร และมิติการเรียนรู้และการเติบโตขององคก์ร ในสัดส่วนค่าถ่วงน ้ าหนกัแต่ละมิติท่ีต่างกนัแต่เม่ือมีการพฒันา
คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐต่อเน่ือง โดยน าเร่ืองของเกณฑ์การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ แต่ละ
ประเด็นเชิงลึกท่ีเก่ียวขอ้งมาใชเ้ป็นตวัช้ีวดัคู่กบัมิติต่างๆ ตามค ารับรอง รายมิติ ยอ่มจะเกิดผลดีช่วยลดความซ ้ าซอ้น
ของตวัช้ีวดัและความส้ินเปลืองบุคลากรท่ีตอ้งมาจดัเก็บขอ้มูลตวัเลขผลลพัธ์ดา้นต่างๆ รวมถึงภาระการจดัท าเอกสาร
ดว้ย และ ประเด็นท่ีสาม ส านกังาน ก.พ.ร. ควรมีบทบาทน าในทางวชิาการ เพ่ือศึกษารูปแบบการพฒันาส่วนราชการ
ต่างๆ ในประเด็นของการจดัท าระบบสารสนเทศและการจดัการความรู้แบบบูรณาการ โดยจดัให้ส่วนราชการไดน้ า
องคค์วามรู้ต่างๆ มาจดัรูปแบบให้มีความสอดคลอ้งต่อประเด็นทางยทุธศาสตร์ ครอบคลุมพนัธกิจและความทา้ทาย
ของกลุ่มภารกิจของหน่วยงานต่างๆ ท่ีมีความใกลเ้คียงในภารกิจ บทบาทหนา้ท่ีต่างๆ ร่วมกนัหรือตอ้งประสานงานต่อ
กัน เพ่ือให้บุคลากรของส่วนราชการกลุ่มนั้ นนั้ น ได้เรียนรู้กระบวนการและวิธีการบริหารจัดการต่างๆ ตาม
สภาพแวดลอ้มของเศรษฐกิจโลกและสังคมในปัจจุบันท่ีขบัเคล่ือนบนฐานการสร้างมูลค่าเพ่ิม (Value Creation)
เท่านั้น เพราะความรู้ในเชิงวชิาการ เพ่ือการพฒันาในส่วนน้ีเป็นหัวใจส าคญัของการมาก าหนดเกณฑคุ์ณภาพบริหาร
จัดการภาครัฐในระดับก้าวหน้า (Progressive Level )ท่ีเน้นการบูรณาการร่วมของภาคส่วนต่าง ๆ ทั้ งภายในและ
ภายนอกองคก์ร ถือเป็นสมรรถนะขั้นสูงของการบริหารจดัการภาครัฐแบบบูรณาการ ดงัเช่นส่วนราชการ ท่ีแยกตาม
กลุ่มภารกิจภาคเศรษฐกิจ ภาคสงัคม ภาคการศึกษา เป็นตน้  

2) ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการจากผลการด าเนินงานในส่วนราชการระดบักรมและจงัหวดัท่ีศึกษา ประการท่ี
หน่ึง การท่ีส านกังาน ก.พ.ร. จะสามารถสร้างแนวร่วมในบุคลากรภาครัฐให้กวา้งขวางยิ่งข้ึนไดห้ากส านกังาน ก.พ.ร. 
จะพฒันาระบบแรงจูงใจในส่วนราชการท่ีเขา้โครงการการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ เพ่ือให้บุคลากร
ของหน่วยงานภาครัฐตระหนกัในความส าคญัของการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐโดยบรรจุหลกัสูตรการ
พฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐเขา้เป็นหลกัสูตรของนกับริหารระดบักลางและในขั้นบูรณาการใหน้กับริหาร
ระดบัสูงเพ่ือให้ขา้ราชการไดเ้รียนรู้และศึกษาอยา่งจริงจงั ใชเ้ป็นแนวทางการบริหารจดัการ เป็นนกับริหารมืออาชีพ 
และถือว่าเป็นตวัช้ีวดัความส าเร็จของการพฒันาบุคลากรท่ีจะก้าวสู่การเป็นนักบริหารระดับสูง ประการท่ีสอง 
ส านักงาน ก.พ.ร. ควรมุ่งเป้าหมายสู่การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐในระดบัจงัหวดั และชกัน าองค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินน าร่องทัว่ประเทศ เพราะบุคลากรของส านกังานจงัหวดัมีจ านวนและคุณภาพไม่พอเพียงแก่การ
พฒันาตามเกณฑคุ์ณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ และการขาดบุคลากรท่ีมีความรู้และเขา้ใจเกณฑ์ รูปแบบ วิธีการ 
เทคนิคการปรับปรุงงานอยา่งบูรณาการเป็นปัญหาท่ีพบบ่อย ดงัในการศึกษาเชิงพ้ืนท่ีจงัหวดัต่างๆ พบขอ้เท็จจริงก็คือ 
การบริหารราชการในภูมิภาค ส านักงานจงัหวดั ตอ้งอาศยับุคลากรจากส่วนราชการอ่ืนท่ีเขา้มาปฏิบติังานในจงัหวดั 
ใหเ้ขา้มาเป็นผูช่้วยด าเนินการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ ซ่ึงเป็นการยากท่ีจะพฒันาบุคลากรท่ีมาจากส่วน
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ราชการท่ีต่างกนัใหมี้ความรู้ความเขา้ใจ ในทิศทางเดียวกนัเพราะตน้สงักดับงัคบับญัชาต่างกนั เพ่ือใหมี้ระดบัใกลเ้คียง
กันในจังหวดันั้ นๆ ได้ เป็นผลให้วิธีการพฒันา ขาดขอ้สรุปและขาดมิติมุมมองท่ีครอบคลุมครบถว้น ในส่วนน้ี
ส านกังาน ก.พ.ร. จะตอ้งสร้างวิทยากรในระดบัพ้ืนท่ีให้มีจ านวนท่ีเพียงพอและมีคุณภาพ เพ่ือให้ การพฒันาคุณภาพ
การบริหารจดัการภาครัฐ ในระดบัจงัหวดัรวมถึงองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินซ่ึงเร่ิมใหค้วามส าคญั ไดมี้องคค์วามรู้ท่ี
ถูกตอ้งสามารถถ่ายทอดการบริหารแบบคุณภาพภายในหน่วยงานนั้นๆ ไดดี้อยา่งต่อเน่ืองและ ประการท่ีสาม ระบบ
การใหร้างวลัจากความส าเร็จต่อการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ ท่ีส านกังาน ก.พ.ร. ด าเนินการอยูน่ั้น ยงั
ไม่มีพลงัและแรงจูงใจมากเพียงพอท่ีจะปรับเปล่ียนพฤติกรรมของหน่วยงานภาครัฐให้มีความใส่ใจในการยกระดบั
ตามเกณฑ์คุณภาพท่ีสูงข้ึนได้ ดังนั้ น จึงปรากฏว่าหลายหน่วยงานไม่ได้มีการพฒันาตามเกณฑ์คุณภาพในหลาย
ประเด็นอย่างจริงจังต่อเน่ือง แต่น าผลจากการปฏิบัติในปีท่ีผ่านมา ยกข้ึนมาใช้เป็นผลในปีปัจจุบัน ท าให้ไม่เข้า
หลกัเกณฑข์องการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองและไดม้าตรฐานท่ีสูงข้ึนได ้ทั้งน้ี ส านกังาน ก.พ.ร. ควรมีผูเ้ช่ียวชาญและ ผูท่ี้
ตรวจประเมินท่ีมีประสบการณ์ มาเสริมและสามารถแนะน า การปิดช่องวา่งการพฒันาในหน่วยงานระดบั กรม และ 
จงัหวดัทัว่ประเทศ และควรติดต่อเขา้ไปสนบัสนุนในแต่ละหน่วยงานดว้ยการใหค้  าปรึกษาเชิงลึกดว้ย คู่ขนานกบัการ
ตรวจประเด็นหลกัฐาน ตามตาราง ADLI และค่าผลลพัธ์ เท่านั้น  

3) ขอ้เสนอแนะต่อส่วนราชการทัว่ไป ประการท่ีหน่ึง ผลการศึกษาปรากฏวา่ กรมนโยบายมีความคิดวา่ส่วน
ราชการตนไม่ใช่เป็นกรมประเภทเนน้บริการ ประเด็นหน่วยงานจึงใหค้วามส าคญักบัการมุ่งเนน้ท่ีลูกคา้หรือประเด็น
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียน้อยกว่าการจัดท านโยบาย หรือศึกษามาตรการท่ีตอบสนองต่อฝ่ายบริหาร
ระดบัสูง ทั้งๆ ท่ีขอ้เท็จจริงส่วนราชการของไทยทั้งหมดอยูภ่ายใตก้ารบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี มีลกัษณะเป็นงาน
บริการโดยพ้ืนฐานอยูแ่ลว้ เพราะฉะนั้น ก.พ.ร. จึงควรยกเลิก ค าเรียกหรือมิเช่นนั้นตอ้งสร้างความกระจ่างชดัถึงค าวา่ 
กรมประเภทบริการและกรมประเภทนโยบาย เพ่ือป้องกนัความสับสนแก่ผูป้ฏิบติังาน ประการท่ีสอง พบวา่ ตวัช้ีวดั
หลายตวัท่ีอยูใ่นการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ เป็นตวัช้ีวดัท่ีขาดความสัมพนัธ์กนัภายในเกณฑ ์ควรมี
การปรับปรุงตวัช้ีวดัต่างๆ ท่ีอยูใ่นเกณฑใ์หมี้ความชดัเจนและสอดคลอ้งกนั อาทิ เม่ือก าหนดใหมี้การจดัท าฐานขอ้มูล
เชิงยทุธศาสตร์ เป็นสารสนเทศท่ีถูกตอ้ง ครบถว้น ครอบคลุม ดงัท่ีก าหนดในหมวดท่ี 4 การจดัการความรู้และการ
พฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ก็ควรระบุให้มีการน าฐานขอ้มูลท่ีจดัท านั้น ไปใชท้บทวนในกระบวนการจดัท า
ยทุธศาสตร์รายปีของหน่วยงานตามท่ีระบุในหมวดท่ี 2 การจดัท ายทุธศาสตร์ดว้ยอยา่งมีหลกัฐานและหากพิจารณา
ผลลพัธ์รายหมวด ก็ควรใหมี้ความสมัพนัธ์เก่ียวขอ้งกนัแบบชั้นน ้ าตก ซ่ึงจะช่วยใหห้น่วยงานมีผลลพัธ์ภายในท่ีเอ้ือผล
ต่อกนั เขา้ลกัษณะเป็นตวัช้ีวดัผลกระทบ (Impact Indicators)ต่อการด าเนินการพฒันาขั้นต่อไป และสามารถน า ไปใช้
ในการสร้างคุณค่าเพ่ิม แก่กระบวนการพฒันาด้านต่างๆ ในองค์การ เพราะถ้าตัวช้ีวดัผลลัพธ์ในรายหมวดขาด
สัมพนัธภาพต่อกนั ระดบัของการพฒันาอาจจะไม่มีผลกระทบต่อการสร้างให้ส่วนราชการนั้นมีความเขม้แข็งต่อไป
ได้ เท่ากับยงัเป็นการพฒันาแบบแยกส่วน ขาดการบูรณาการผลลพัธ์ ประการท่ีสาม ขอ้ก าหนดของการคดัเลือก
ตวัช้ีวดัผลลพัธ์รายหมวดทุกหมวดท่ีให้ส่วนราชการสมคัรใจเลือกเพียง 1 หรือ 2 ตวั ทั้งท่ีมีจ านวนรวมถึง 6 ตวัต่อราย
หมวด ควรมีการปรับเปล่ียนใหม่เป็นการคดัเลือก อยา่งนอ้ยก่ึงหน่ึงและควรปรับปรุงใหมี้ลกัษณะ ตวัช้ีวดัความส าเร็จ
แบบกลุ่มคลสัเตอร์ (Clustering Indicators) เพ่ือให้มีความเช่ือมโยง เพ่ือส่งเสริมให้ส่วนราชการไดจ้ดัรูปแบบพฒันา
องคก์ารเป็นขั้น เป็นตอนตามตาราง ADLI ในเกณฑคุ์ณภาพการบริหารจดัการภาครัฐแต่ละขอ้อยา่งจริงจงั ยอ่มจะเป็น
ผลให้การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐส่งผลดีต่อเน่ือง องคก์ารจะไดคุ้ณค่าเพ่ิมข้ึนดว้ย จึงควรมีการศึกษา
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ชุดตวัช้ีวดัผลลพัธ์ของ PMQA ข้ึนใหม่ และ ประการท่ีส่ี แมว้า่ ส านกังาน ก.พ.ร. จะมีการจดัท าหลกัสูตรการบริหาร
จดัการท่ีมีสาระเก่ียวขอ้งตามเกณฑอ์ยา่งครบถว้น และเปิดโอกาสใหบุ้คลากรภาครัฐ ไดล้งทะเบียนเสียค่าใชจ่้ายไม่สูง
มากแบบหลกัสูตรสาธารณะ(Public Course) เพ่ือเป็นแนวทางให้กับส่วนราชการต่างๆ ใชเ้ป็นหลกัในการพฒันา
องคก์รแลว้ก็ตาม แต่เพราะรายละเอียดภายในเกณฑ ์การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ ท่ีมีถึงหกหมวด ยอ่ม
มีเน้ือหาสาระประกอบภายในอยู่มากมาย ยกตวัอยา่งเช่น ใน SP7 หมวดท่ีสอง เร่ืองของการบริหารความเส่ียงแบบ 
COSO ก็ควรท่ีจะน าเสนอองคค์วามรู้ตามเกณฑ์มาตรฐานความเส่ียงแบบ COSO ประกอบเพื่อให้ส่วนราชการไดไ้ป
ศึกษาวิจยัคน้ควา้เพ่ิมเติมมากกวา่ท่ีจะน าส่งตวัแบบฟอร์มให้หน่วยงานไปศึกษา หรือในส่วนการจดัการองคค์วามรู้ 
เช่น กระบวนการจดัการความรู้ (KM) ยอ่มจะมีความสอดคลอ้งกบัการสร้างระบบสารสนเทศของฐานองคค์วามรู้ของ
หน่วยงานนั้นดว้ย ในส่วนน้ีกระบวนการ KM โดยทัว่ไปจะไม่บ่งบอกให้เกิดการพฒันาในลกัษณะน้ี เม่ือส านักงาน 
ก.พ.ร. ก าหนดใหฐ้านความรู้ควรมีความเช่ือมโยงกบัประเด็นยทุธศาสตร์ ส านกังาน ก.พ.ร. และหน่วยงานก็ควรท่ีจะ
อธิบายให้เห็นชัดว่า ประเด็นยุทธศาสตร์ 5-6 ประเด็นซ่ึงส่วนราชการนิยมจดัท านั้น ควรจะมีองค์ความรู้อะไรมา
เช่ือมโยงเช่นไร และควรมีระบบสารสนเทศเช่นใดมาสนับสนุน จึงจะมีความสอดคลอ้งในเกณฑ์ต่อเน่ืองกันไป 
เพราะถา้ให้ส่วนราชการไปวิเคราะห์เอง ส่วนราชการก็อาจจะหยิบยกส่ิงท่ีเป็นเปลือกนอกขององคค์วามรู้ มิใช่แก่น
ความรู้แทจ้ริงของประเด็นยทุธศาสตร์มาใช ้นานเขา้กิจกรรมนั้นจะกลายพนัธ์เป็นองคค์วามรู้ยอ่ยๆ มิใช่องคค์วามรู้
หลกั (Core Knowledge) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัประเด็นยทุธศาสตร์ภายในองคก์รจะท าให้เกิดความสูญเปล่าในกระบวนการ 
KM ของหน่วยงานซ่ึงปัจจุบนัใชง้บประมาณไปมิใช่นอ้ยในเกือบทุกส่วนราชการ  

4) ขอ้เสนอแนะในการยกระดบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐระยะต่อไป 
ประการท่ีหน่ึง ปัญหามาจากท่ีภาครัฐ โดยส านักงาน ก.พ.ร. ยงัขาดการศึกษารูปแบบการพฒันาผูต้รวจ

ประเมินให้มีมาตรฐานในการประเมินให้มีคุณภาพเดียวกัน ไม่ต่างกันมาก ส่วนน้ีจะช่วยการพฒันาคุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐ ให้มีความเห็นในทิศทางเดียวกันได้ เพราะขอ้เสนอแนะของผูต้รวจประเมินท่ีขาดทิศทาง
เดียวกนัและบางส่วนใชห้ลกัดุลพินิจส่วนตนในการวินิจฉัยประเด็นการตรวจตามตาราง ADLI และค่าผลลพัธ์ของ
การด าเนินงาน ยอ่มเป็นช่องวา่งให้หน่วยงานท าอุทธรณ์ โตแ้ยง้ อา้งอิงถึงความเห็นท่ีปรึกษาท่ีต่างกนั โดยเฉพาะท่ี
ปรึกษาท่ีส านกังานฯ จดัให้ในคร้ังคราวท่ีมีการเผยแพร่ความรู้ซ่ึงหน่วยงานไดมี้การด าเนินการตามค าแนะน าดงักล่าว
แลว้ ต่อมาผูต้รวจประเมินตอนส้ินปี อา้งว่าไม่ตรงกบัท่ีเกณฑ์ก าหนดยอ่มท าให้เกิดความขดัแยง้และไม่เป็นผลดีต่อ
ระดบัความเช่ือมัน่ในเกณฑก์ารพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐของประเทศ ประการท่ีสอง สถาบนัการศึกษา 
หรือ หน่วยงานวิจยัทั้งหลายควรร่วมกบัส านักงาน ก.พ.ร. ศึกษาวิจยัรูปแบบหลกัสูตรการพฒันาคุณภาพการบริหาร
จดัการภาครัฐส าหรับนกับริหารระดบัสูงข้ึนโดยเฉพาะเพ่ือสร้างทศันคติเชิงบวกให้นกับริหารระดบัสูงไดต้ระหนัก
และเห็นความส าคญัของการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐรวมทั้งน าไปศึกษาดูงานในประเทศตน้แบบท่ีได้
ใช้เกณฑ์การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ หรือ TQA ในการขบัเคล่ือนองค์การจนประสบความส าเร็จ 
เพราะนักบริหารระดบัสูงเหล่านั้นจะไดมี้ความเช่ือมัน่ในการกลบัมาท่ีองคก์ารตนเองและขบัเคล่ือนให้บุคลากรทุก
ฝ่ายให้ความส าคญัต่อการร่วมทีมเป็นคณะท างาน การพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ประการท่ีสาม 
สถาบนัการศึกษา และ สถาบนัเพ่ือการพฒันาทรัพยากรมนุษยค์วรร่วมกบัส านกังาน ก.พ.ร. ตีพิมพ ์เผยแพร่หน่วยงาน
ท่ีไดรั้บความส าเร็จ ในเร่ืองของเกณฑ์คุณภาพและการบริหารจดัการภาครัฐในประเด็นใดประเด็นหน่ึงหรือแยก
ออกไปเป็นรายหมวดใดหมวดหน่ึง เพื่อใชเ้ป็นกรณีศึกษาของตวัแบบท่ีดี และควรระดมท่ีปรึกษาท่ีมีความเช่ียวชาญ
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ในรายหมวด รายประเด็นเหล่านั้นเขา้ร่วมในเวทีสัมมนาร่วมกบัส่วนราชการท่ีมีผลการด าเนินงานท่ีดี ถือเป็นการ
แลกเปล่ียนท าให้องคค์วามรู้เก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ มีการขยายผลและสร้างความสนใจ
ร่วมออกไปสู่สาธารณะได ้ประการท่ีส่ี สถาบนัการศึกษาต่างๆ ควรร่วมจดัท าแผนด าเนินงานร่วมกบัส านกังาน ก.พ.ร. 
ท่ีจะน าเสนอเทคนิควิธีในการพัฒนารายประเด็นของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ในจุดท่ีมี
ความส าคญัๆ เพ่ิมเติมมากกวา่ท่ีเป็นการใหค้วามรู้ในตวัเกณฑคุ์ณภาพ เพราะระยะของการพฒันาคุณภาพการบริหาร
จดัการภาครัฐในหน่วยราชการในขณะน้ีไดผ้่านพน้เร่ืองของการเขา้ใจในเกณฑ์คุณภาพไปแลว้จึงควรศึกษาวิจยัให้
ส่วนราชการท่ีมีปัญหาในเร่ืองของการประยกุต์เทคนิคและวิธีการขบัเคล่ือนเชิงคุณภาพสามารถน าองค์ความรู้และ
เคร่ืองมือการจัดการมาปรับใช้ให้สอดคล้องต่อสภาพปัญหาและโอกาสขององค์กรตนเอง แม้แต่นักบริหารใน
ระดบัสูงก็ควรเพ่ิมเติมความรู้ความเขา้ใจในส่วนน้ีอยา่งสม ่าเสมอดว้ย ในส่วนน้ีส านกังาน ก.พ.ร. ยงัขาดตวัแบบและ
วิธีการน าเสนอเพ่ือให้หน่วยงานสามารถน าไปประยกุต์ใชไ้ดอ้ยา่งถูกวิธี เช่น เคร่ืองมือส าหรับใชป้ระเมินผลส าเร็จ
ดา้นการบริหารทรัพยากรบุคคลขององค์การ (HR Scorecard) เพ่ือน าไปสู่การพฒันาและเพ่ิมขีดสมรรถนะก าลงัคน
ขององคก์ารใหมี้ความเขม้แข็งและสอดรับกบัภารกิจ ยทุธศาสตร์ กลยทุธ์ขององคก์าร โดยในองคก์ารภาครัฐขณะน้ีมี
หลายส่วนราชการท่ีด าเนินการแลว้ประสบความส าเร็จ แต่บางส่วนราชการก็ไม่ประสบความส าเร็จเป็นเพียงการ
บนัทึกการปฏิบติังานเพ่ือน าไปสู่การประเมินผลรายปีเท่านั้น ส านักงาน ก.พ.ร. จึงควรน าตวัแบบของหน่วยงานท่ี
ประสบความส าเร็จเผยแพร่เป็นกรณีๆ และมีเวทีเปิดกวา้งให้หน่วยงานท่ีมีปัญหาได ้ซักถามเรียนรู้ ทั้ งจากช่องทาง
คลินิก และช่องทางการปรึกษาพิเศษดว้ย ประการท่ีห้า ควรมีการศึกษาวจิยัโดยรวบรวมจากผลของรายงานการตรวจ 
การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐรายปี ท่ีส านกังาน ก.พ.ร. ไดว้า่จา้งผูเ้ช่ียวชาญจากมหาวิทยาลยัต่างๆ ซ่ึง
เป็นหน่วยงานอิสระภายนอก และรายงานผลกลบัถึงหน่วยงานต่างๆ ล่าชา้เพราะงานตรวจประเมินมีปริมาณมากท าให้
ส่วนราชการเสียโอกาสในการน าขอ้สังเกตของการพฒันาองค์การตามเกณฑ์การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ
ภาครัฐมาใชใ้นการปรับปรุงในแผนพฒันาองคก์รในปีถดัไปเหมือนเช่นภาคเอกชนท่ีเขา้ร่วมโครงการ TQA ไดจ้ดัท า 
ซ่ึงจะส่งผลให้หน่วยราชการนั้น สามารถจดัท าแผนพฒันาองคก์รท่ีปิดช่องโหว ่ของการพฒันาท่ีผา่นมาไดอ้ยา่งเห็น
ผล ท าใหห้น่วยงานสร้างความสอดคลอ้งระหวา่งแผนพฒันาองคก์รกบัขอ้เท็จจริงท่ีผูต้รวจประเมินไดค้น้พบผลลพัธ์
ในปีท่ีจะตรวจต่อมาได ้ประการท่ีหก ควรมีการศึกษาวิจยัต่อไปวา่ ในการบรรลุผลตามเกณฑ ์การพฒันาคุณภาพการ
บริหารจดัการภาครัฐในระดับของการประเมินองค์การด้วยตนเองเพ่ือผ่านการรับรองการผ่านเกณฑ์คุณภาพการ
บริหารจดัการภาครัฐระดบัพ้ืนฐาน ตามโปรแกรมท่ีเรียกวา่ Certify FL ซ่ึงหากหน่วยงานไดด้ าเนินการครบถว้นแลว้
จริงและก าลังเข้าสู่ในระดับก้าวหน้า (Progressive Level) ตามท่ีส านักงาน ก.พ.ร. น าออกมาใช้เพื่อมอบรางวลั
หน่วยงานท่ีสมคัรใจเขา้มาส่วนท่ียงัขาดความชดัเจนในรูปแบบของการปฏิบติัตามเกณฑ ์และกระบวนการท่ียงัขาดไม่
สมบูรณ์ควรก าหนดให้ส่วนราชการ น าเร่ืองการพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐเป็นส่วนหน่ึงของการ
ปฏิบติัการราชการทุกปีและผูบ้ริหารตอ้งเขา้มามีส่วนร่วมจริงจงั ปรากฏหลกัฐานชดัเจนและสามารถเป็นผูน้ าการ
ช้ีแจง คลา้ยกบัภาคเอกชนท่ีผูน้ าองคก์ารสามารถแจกแจงแสดงวิสัยทศัน์ และแนวทางการพฒันาองคก์ารให้คู่คา้เกิด
ความเช่ือมัน่องคก์ารท่ีตนเองจะร่วมด าเนินธุรกรรมดว้ย ประการท่ีเจ็ด ควรมีการศึกษาเพ่ือหาเหตุผลในการอธิบายแก่
ผูป้ฏิบัติในคณะท างานของส่วนราชการต่างๆ ว่าในการก้าวไปสู่การขอรับการตรวจระดับก้าวหน้ารายหมวด 
ส านกังาน ก.พ.ร. ควรทบทวนตวับ่งช้ีให้เห็นวา่ระหวา่งความครบถว้นของหลกัฐานการตรวจกบัค่าคะแนนผลลพัธ์ท่ี
สูงสุด ส่วนใดมีความส าคญัแตกต่างกนัอยา่งไร หน่วยงานควรท่ีจะยึดถือเอาค่าคะแนนสูงสุดของผลลพัธ์ท่ีด าเนินการ
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หรือหน่วยงานควรท่ีจะดูแต่เพียงความครบถว้นของกระบวนการ ADLI ของเกณฑคุ์ณภาพบริหารจดัการภาครัฐใน
รายหมวด การท่ีเป็นเช่นน้ีจะมีผลท าให้ส่วนราชการขาดความเช่ือมัน่วา่จะพฒันาเกณฑ์คุณภาพฯ ท่ีเนน้หนักในทุก
ขั้นตอนตามตาราง ADLI หรือเน้นหนักเก็บแต่ค่าผลลพัธ์รายหมวดทีเดียวอย่างใดจะมีความส าคญัมากน้อยต่างกนั 
เพราะถา้ยดึเอาตวัผลลพัธ์รายหมวดส่วนราชการจะมีการพฒันาการบางประเด็นเพ่ือสร้างคะแนนของค่าผลลพัธ์สูงสูด 
และเป็นผลงานท่ีสามารถสัมผสัได ้แต่ถา้ส่วนราชการยึดถือตารางวิธีกระบวนการอย่างมีขั้นตอนจริงจงัตามนิยาม
ระบบคุณภาพท่ีใชใ้นตาราง ADLI เป็นหลกั ส่วนราชการอาจจะใชห้ลกัฐานเดิมและมาปรับและทบทวนเพียงเลก็นอ้ย
ก็จะไดค้ะแนนในส่วนของตาราง ADLI โดยขอ้เท็จจริงน้ี ยงัไม่มีการศึกษาและไม่ไดมี้การกระท าให้เกิดการพฒันา
ปรับปรุงอย่างใดเลย นับจากปีงบประมาณ 2554 จนถึงส้ินปีงบประมาณ 2558 แลว้ และ ประการท่ีแปด ควรมี
การศึกษา วิธีการอย่างไร ท่ีจะก าหนดเป็นยุทธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย ระยะ 3-5 ปี และก าหนดให ้
ส านกังาน ก.พ.ร. ดว้ยการสนบัสนุนขององคก์รอิสระท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบธรรมาภิบาลภาครัฐ เป็นแม่ข่ายท่ีจะตอ้งรับ
ฟังความคิดเห็น จากภาคส่วนต่างๆ ว่าในเกณฑ์คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐจะไม่ใช่เป็นเพียงเคร่ืองมือและ
เทคนิค (Tools and Technique) หรือเป็นเคร่ืองมือเพ่ือการบริหารจดัการส่วนราชการเท่านั้น แต่เกณฑ์คุณภาพการ
บริหารจดัการภาครัฐจะถือเป็นเกณฑ์คุณภาพระดับชาติท่ีส่วนราชการตอ้งยึดถือปฏิบัติ เช่นเดียวกบัเกณฑ์รางวลั
คุณภาพแห่งชาติ (TQA) ในภาคเอกชน ซ่ึงหน่วยงานในภาคเอกชนไม่วา่จะเป็น สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย 
หอการคา้ไทย สถาบนัการเงิน รัฐวิสาหกิจต่างยอมรับว่าเป็นเกณฑ์คุณภาพในภาคเอกชนระดับชาติเทียบเคียงกับ
เอกชนในต่างประเทศ ความชดัเจนเช่นน้ี จะมีผลท าให ้เกณฑก์ารพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ ถูกบรรจุไว้
ในกระบวนการเรียนรู้ของส่วนราชการไดอ้ย่างย ัง่ยืน และส่วนราชการจะมีคณะท างานชุดถาวรในการศึกษาพฒันา
เกณฑ ์การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐท่ีประยกุตเ์หมาะสมให้เขา้กบับริบทของหน่วยงาน และเกณฑก์าร
พฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ ก็จะส่งผลให้เกิดการพฒันาปรับปรุงเปล่ียนแปลงในส่วนราชการต่างๆ ได้
ต่อเน่ืองแท้จริง ไม่ข้ึนกบัการเปล่ียนแปลง โยกยา้ยตามบุคลากรแต่เป็นวฒันธรรมท่ีดีในองค์การ เช่นท่ีเกิดข้ึนใน 
ส านกังานปลดัส านักนายกรัฐมนตรี (กรมนโยบาย) และกรมการพฒันาชุมชน (กรมบริการ) และจงัหวดัสุพรรณบุรี 
และจงัหวดัน ารองรวมทั้งส้ิน 10 แห่ง ซ่ึงต่างเช่ือมัน่วา่เกณฑก์ารบริหารจดัการภาครัฐนั้น จะเป็นระบบประสาทกลาง
ของสมองการท าหน้าท่ีท่ีมีความส าคญัยิ่งต่อการพฒันากระบวนการต่างๆ เพ่ือให้อวยัวะทุกภาคส่วนปฏิบติังานได้
อยา่งมีทิศทาง และตอบสนองต่อผลของการเปล่ียนแปลงภายนอกได ้และมีส่วนส าคญัท่ีพฒันาระดบัการตอบสนอง
ท่ีมาจากผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย จนเป็นผลให้องค์การได้รับการยอมรับและอยู่รอดไดถึ้งปัจจุบันและ
อนาคต เป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัให้องค์กรอิสระใช้ในการติดตามก ากับผลงานของหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงหากมีการ
ด าเนินการต่อเน่ือง ยอ่มจะส่งผลต่อการสร้างนวตักรรมการบริการ สร้างความชดัเจนดา้นบริหารจดัการในองคก์ร การ
มุ่งเน้นดา้นผลลพัธ์ เกิดแบบอย่าง แผนงานกิจกรรมดา้นการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี เกิดระบบธรรมาภิบาลท่ี
บุคลากรของรัฐจะรวมตวักนัดว้ยจิตอาสา (ASSA) สร้างใหป้ระชาชนในพ้ืนท่ีไดรั้บประโยชน์อยา่งย ัง่ยนืต่อไป 
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