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การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาผลการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอ

พานทอง จงัหวดัชลบุรี ตามเกณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการภาครัฐ: PMQA ผูว้จิยัไดใ้ชรู้ปแบบการ
วจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูใ้หข้อ้มูลส าคญัจ านวน 4 คน 
ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีระดบัผูบ้ริหารจ านวน 1 คน เจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้ฝ่าย จ านวน 1 คน และ
เจา้หนา้ท่ีท่ีมีประสบการณ์ดา้นการควบคุมมากกวา่ 3 ปี จ  านวน 2 คน 
                    ผลการศึกษาคร้ังน้ี พบวา่ การด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง จงัหวดั
ชลบุรี ตามเกณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการภาครัฐ: PMQA ดงัน้ี 1) ดา้นการน าองคก์ร ศูนยด์ ารงธรรม
อ าเภอพานทองไดก้ าหนดวสิัยทศัน์ในการด าเนินงานท่ีสอดคลอ้งกบัการปฏิบติังานอีกทั้งยงัมี
แนวนโยบายดา้นต่างๆ ท่ีชดัเจน 2) ดา้นการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ ไดมี้การวางแผนในการ
ด าเนินงานท่ีเป็นรูปธรรม ตลอดจนถ่ายทอดประเด็นยทุธศาสตร์ไดค้รอบคลุมและถูกตอ้งตาม
วตัถุประสงคใ์นการด าเนินงาน และครอบคลุมการด าเนินงานโดยมุ่งแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อน
ของประชาชน 3) ดา้นการให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ผลการด าเนินการ
ไดใ้หบ้ริการประชาชนอยา่งเตม็ใจและทุ่มเท 4) ดา้นการวดั การวเิคราะห์ และการจดัการความรู้ มี
การก ากบัและตรวจสอบจากผูบ้งัคบับญัชาในระดบัส่วนกลางและพื้นท่ีอยา่งสม ่าเสมอ แต่ก็ยงั
พบวา่มีปัญหาในเร่ืองของความล่าชา้ซ่ึงก็ดว้ยปัจจยัหลายประการดว้ยกนั 5) ดา้นการมุ่งเนน้
บุคลากร ศูนยด์ ารงธรรมแทบทุกแห่งประสบปัญหาการขาดแคลนบุคลากรหรือปฏิบติังานเน่ืองจาก
บุคลากรหรือผูป้ฏิบติังานมิไดรั้บผดิชอบงานศูนยด์ ารงธรรมเพียงอยา่งเดียว 6) ดา้นการมุ่งเนน้
ระบบปฏิบติัการ การด าเนินงานมีความชดัเจนในกระบวนการท างาน แต่ยงัขาดอ านาจการจดัการท่ี
เบด็เสร็จท าใหส้ามารถยติุเร่ืองในจุดเดียวได้ และ 7)  ดา้นผลลพัธ์การด าเนินการ การด าเนินงาน
สามารถปฏิบติังานไดบ้รรลุพนัธกิจในทุกดา้น แต่ในเร่ืองของวสัดุอปกรณ์ท่ีใชใ้นการด าเนินงาน
จะตอ้งพึงพาอาศยัทรัพยากรของท่ีท าการปกครองอ าเภอในการด าเนินการ รวมทั้งไม่มีบุคลากรหรือ
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งบประมาณเป็นของตนเอง ท าใหอ้ านาจหนา้ท่ีในการด าเนินงานยงัไม่มีประสิทธิผลเท่าท่ีควร เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการและแกไ้ขปัญหาใหป้ระชาชนไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพตามท่ี
ประชาชนตอ้งการ 
                    ขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ตามเกณฑม์าตรฐาน
การใหบ้ริการภาครัฐ: PMQA ควรมีการสับเปล่ียนหมุนเวยีนผูป้ฏิบติังานหรือเพิ่มจ านวน
ผูป้ฏิบติังานศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอโดยใหป้ฏิบติังานดา้นเดียวเท่านั้นเพื่อท าใหเ้กิดการปฏิบติังาน
อยา่งต่อเน่ืองสามารถแกปั้ญหาใหก้บัประชาชนไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน
รวมทั้งศูนยด์ ารงธรรมสามารถเสนอใชง้บประมาณท่ีมีอยูข่องอ าเภอ (งบบูรณาการ) หรือขอรับการ
สนบัสนุนงบประมาณจากหน่วยงานราชการอ่ืน เช่น องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน รวมทั้ง
ภาคเอกชน โดยน าวสัดุและครุภณัฑม์าใชใ้หเ้กิดประโยชน์สูงสุดเพื่อใชภ้ายในศูนยด์ ารงธรรม
อ าเภอโดยเฉพาะไม่ปะปนกบังานหรือภารกิจอ่ืนของอ าเภอ ควบคุมคุณภาพงานอยา่งสม ่าเสมอ 
และจดัท าแผนการพฒันาบุคลากรในเชิงรุก เพื่อประสิทธิภาพในการท างานแกไ้ขปัญหาใหก้บั
ประชาชน 
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This research was aimed to study the results of operation of Damrongdhama Center, 

Phan Thong District, Chon Buri Province, according to government service standards: PMQA. 
The researcher used the qualitative research by interview 4 key informants, namely 1 Executive, 1 
Head of department and 2 staffs with more than 3 years of control experience. 
                    The results of this study found that the operation of Damrongdhama Center, Phan 
Thong District, Chon Buri Province, according to government service standards: PMQA as 
follows: 1) Lead the organization: Damrongdhama Center, Phan Thong District has established a 
vision of operation that was in line with the operation, as well as clear policy guidelines; 2) 
Strategic planning: had concrete operational plans as well as conveying strategic issues that were 
comprehensive and accurate according to the objectives of the operation, and covering operations 
with the aim of solving the problems of the people; 3) Giving priority to service recipients and 
stakeholders: the result of providing services to the public with willingness and dedication; 4) 
Measurement, analysis and knowledge management: there were regular supervision and audited 
from supervisors at the central and area levels, but there were still delays with many factors; 5) 
Personnel focus: almost every Damrongdhama Center has experienced a shortage of personnel or 
operations because the personnel or operators were not responsible for the Damrongdhama Center 
alone; 6) Operating system focus: operations were clear in the work process, but there was still a 
lack of comprehensive management power, allowing it to be resolved in one place; and 7) 
Performance outcomes: the operations were able to meet all aspects of the mission, but in the 
materials used in the operation must rely on the resources of the district administrative office to 
operate, including lack of personnel or budget of its own, causing the authority to operate was not 
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as effective as it should be, to respond the needs and solved problems for the people as quickly 
and efficiently as the people wanted. 
                    The Suggestions for Damrongdhama Center, Phan Thong District, Chon Buri 
Province, according to government service standards: PMQA should have the rotation of 
operators or increase the number of operators in the Damrongdhama Center, allowing only one 
side of the work to be continuously implemented and able to solve problems, with the people 
more quickly and more efficiently, including the Damrongdhama Center be able to propose the 
district’s existing budget (integration budget) or to obtain support from other government 
agencies, such as local government, including the private sector, by using materials and 
equipment to maximize benefits, for use within the District Damrongdhama Center, not mingling 
with the work or other tasks of the district, regularly, controlling the quality of work, and creating 
human resource development plans in proactive, for work efficiency and solving problems for 
people. 
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การศึกษา เร่ือง “ผลการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ตาม
เกณฑ์มาตรฐานการให้บริการภาครัฐ (PMQA)”  ส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายท่าน ท่ีไดใ้ห้
ความอนุเคราะห์และให้ความช่วยเหลือ รวมทั้ งให้ค  าปรึกษาแนะน าแนวทางท่ีถูกต้องอย่างดียิ่ง 
โดยเฉพาะท่านอาจารย ์ดร.รชฏ จนัทร์นอ้ย และ อาจารย ์ดร.กฤษฎา นนัทเพช็ร อาจารยท่ี์ปรึกษา ท่ีให้
ค  าแนะน าและตรวจแกง้านนิพนธ์ฉบบัน้ี จนส าเร็จเสร็จสมบูรณ์ รวมถึงคณาจารยทุ์กท่านในหลกัสูตร
รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพาท่ีให้วชิาการศึกษา และ
อ านวยความสะดวกในการศึกษา จนผูศึ้กษามีความรู้ ความเขา้ใจ ในการจดัท างานนิพนธ์คร้ังน้ี จน
ส าเร็จลุล่วงดว้ยดี 

ขอขอบพระคุณ นายวุฒิกร สุขีนัย นายอ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี นายศุภวิทย์ สีสด 
ปลดัอ าเภอหวัหนา้กลุ่มงานบริหารงานปกครอง อ าเภอพานทอง และผศ. ดร.อุษณากร ทาวะรมย ์ท่ีให้
ความอนุเคราะห์ในการตรวจสอบเคร่ืองมือและใหค้ าแนะน าท่ีดีตลอดมา 

ส าหรับความดีงามและคุณประโยชน์อนัพึงมีจากผลการศึกษาคร้ังน้ี ขอมอบให้แก่บิดาและ
มารดารวมทั้งภรรยาของขา้พเจา้คือนางรัชดาพร แก้วอรุณ และเพื่อน ๆ ส าหรับก าลังใจ จนส าเร็จ
การศึกษาในคร้ังน้ี ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา  
 หลงัจากท่ีคณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) เขา้มาบริหารประเทศรัฐบาลไดมี้
ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบบัท่ี 96/ 2557 ลงวนัท่ี 18 กรกฎาคม 2557 เร่ือง การจดัตั้ง
ศูนยด์ ารงธรรม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดบัจงัหวดัและใหก้ารปฏิบติังานของส่วน
ราชการในจงัหวดัสามารถใหบ้ริการประชาชนไดอ้ยา่งเสมอภาคมีความรวดเร็ว ลดขั้นตอนการ
ปฏิบติังานและประชาชนไดรั้บความพึงพอใจ โดยใหจ้งัหวดัจดัตั้งศูนยด์ ารงธรรมข้ึนในจงัหวดัเพื่อ
ท าหนา้ท่ีในการรับเร่ืองราวร้องทุกขใ์หบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร ใหค้  าปรึกษารับเร่ืองปัญหาความ
ตอ้งการและขอ้เสนอแนะของประชาชน และท าหนา้ท่ีเป็นศูนยบ์ริการร่วมตามมาตรา 32 แห่งพระ
ราชฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารท่ีการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546  
 ต่อมาคณะรัฐมนตรีไดมี้มติเห็นชอบผลการประชุมเร่ือง “การจดัตั้งศูนยด์ ารงธรรม
อ าเภอ” เม่ือวนัท่ี 5 ตุลาคม พ.ศ. 2559 ตามบญัชาของนายกรัฐมนตรีโดยใหก้ระทรวงมหาดไทย
ด าเนินการตามหนงัสือกระทรวงมหาดไทยด่วนท่ีสุด ท่ี มท 037.2/ ว2417 ลงวนัท่ี 22 สิงหาคม 
2557 ใหผู้ว้า่ราชการจงัหวดัออกค าสั่งจดัตั้งศูนยด์ ารงธรรมข้ึนในอ าเภอและก าหนดให้ส่วนราชการ
ท่ีเก่ียวขอ้งใหค้วามร่วมมือและช่วยเหลือนายอ าเภอในการแกไ้ขปัญหา ความเดือดร้อนของ
ประชาชนท่ีมีสาเหตุจากการร้องเรียน ร้องทุกข ์ใหผู้ว้า่ราชการจงัหวดัมอบอ านาจตามประกาศคณะ
รักษาความสงบแห่งชาติ ฉบบัท่ี 96/2557 ใหแ้ก่นายอ าเภอเพื่อใหศู้นยด์ ารงธรรมท่ีจดัตั้งข้ึน 
สามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ท่ีมีสาเหตุจากการร้องเรียน ร้องทุกข ์
ไดอ้ยา่งรวดเร็วมีประสิทธิภาพ และทนัต่อเหตุการณ์  
 เน่ืองจากท่ีวา่การอ าเภอ เป็นสถานท่ีราชการท่ีประชาชนรู้จกัและคุน้เคยมากท่ีสุดเพราะ
ตอ้งมาติดต่อขอรับบริการตั้งแต่เกิดจนตาย เก่ียวกบังานทะเบียนราษฎร งานทะเบียนทัว่ไปและ 
บตัรประชาชน และติดต่อราชการส่วนต่าง ๆ ท่ีมีสถานท่ีตั้งอยูบ่นท่ีวา่การอ าเภอ เม่ือประชาชน
เดือดร้อนหรือมีปัญหาสารทุกขสุ์ขดิบก็จะนึกถึงอ าเภอเป็นล าดบัแรกและฝากความหวงั                      
ในการแกไ้ขปัญหาไวท่ี้นายอ าเภอ “ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ” มีบทบาทภารกิจท่ีส าคญัในการรับ
เร่ืองราวร้องทุกข ์ร้องเรียนตลอดจนรับทราบปัญหาความตอ้งการและขอ้เสนอแนะจากประชาชน 
โดยมีนายอ าเภอเป็นผูอ้  านวยการศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ มีปลดัอ าเภอหวัหนา้กลุ่มงานบริหาร
ปกครองอ าเภอเป็นหวัหนา้ส านกังานศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ มีการก าหนดโครงสร้าง แบ่งออกเป็น  
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4 ฝ่าย คือ ฝ่ายรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์ฝ่ายปฏิบติัการ (ชุดปฏิบติัการประจ าต าบล) ฝ่ายติดตาม 
และฝ่ายรายงานมีการมอบหมายใหป้ลดัอ าเภอมีหนา้ท่ีรับผดิชอบเป็นหวัหนา้ฝ่ายทั้ง 4 ฝ่าย เพื่อให้
ดูแลทุกขสุ์ขของประชาชนเป็นไปอยา่งทัว่ถึง  
 ผูว้จิยัมีความสนใจท่ีจะท าการศึกษาแนวทางการพฒันาศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง 
จงัหวดัชลบุรี เน่ืองจากด ารงต าแหน่งปลดัอ าเภอผูรั้บผดิชอบงานของศูนยด์ ารงธรรม                               
อ าเภอพานทอง  โดยใชห้ลกัเกณฑ ์PMQA มาเป็นหลกัและแนวทางในการศึกษาและวเิคราะห์               
ท่ีจะท าใหศู้นยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี มีประสิทธิภาพเพื่อแกไ้ขปัญหาใหก้บั
ประชาชนผูท่ี้มาร้องเรียนร้องทุกข ์ไดรั้บการแกไ้ขปัญหา เกิดความพึงพอใจในการบริการและ
จดัการของศูนยด์ ารงธรรมมากท่ีสุด  

 
วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 เพื่อศึกษาผลการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ตามเกณฑ์
มาตรฐานการใหบ้ริการภาครัฐ (PMQA)  

 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 เพื่อศึกษาผลการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรีตามเกณฑ์
มาตรฐานการใหบ้ริการภาครัฐ (PMQA) 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
  ในการวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาถึงผลการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง 
จงัหวดัชลบุรี ตามเกณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการภาครัฐ (PMQA) โดยผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตของ
การวจิยัไวด้งัน้ี  
 ขอบเขตดา้นเน้ือหา ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผลการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอ
พานทอง จงัหวดัชลบุรีตามเกณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการภาครัฐ (PMQA) 
 ขอบเขตดา้นผูใ้หข้อ้มูลส าคญัและพื้นท่ี ในการศึกษาคร้ังน้ีศึกษาจากผูบ้ริหารเจา้หนา้ท่ี
หวัหนา้งานและเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 4 คน 
 ขอบเขตดา้นระยะเวลาโดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่วนัท่ี 1 เดือน กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 
2561 ถึง วนัท่ี 30 เดือน ธนัวาคม พ.ศ. 2561 
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กรอบประเด็นทีใ่ช้ในการศึกษา 
 การวจิยัคร้ังน้ีท าการศึกษาในประเด็นผลการด าเนินงานของศนูยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง 
จงัหวดัชลบุรี บนฐานของเกณฑคุ์ณภาพการบริหารจดัการภาครัฐท่ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อใหส่้วน
ราชการต่าง ๆ สามารถน าไปปรับใชไ้ดเ้พื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย ปรับปรุงผลการด าเนินการดา้นอ่ืนๆ 
โดยท าใหเ้กิด ความสอดคลอ้งกนัของแผน กระบวนการการตดัสินใจ บุคลากร การปฏิบติัการและ
ผลลพัธ์เกณฑน้ี์เป็นเคร่ืองมือในการตรวจสอบทุกภาคส่วนของระบบบริหารงาน การพฒันา
ปรับปรุงกระบวนการและผลลพัธ์โดยตระหนกัถึงคุณค่าท่ีส่งมอบแก่ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดเ้สีย
ทุกกลุ่ม (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2558, หนา้ 29) แบ่งออกเป็น 7 หมวดไดแ้ก่   
 หมวดท่ี 1 การน าองคก์าร ประกอบดว้ย การน าองคก์ร และความรับผดิชอบต่อสังคม 
 หมวดท่ี  2  การวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ ประกอบดว้ย การจดัท ายทุธศาสตร์ และ การน า
ยทุธศาสตร์ไปปฏิบติั  
 หมวดท่ี  3  การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  ประกอบดว้ย  
สารสนเทศผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และการสร้างความผกูพนั 
 หมวดท่ี 4 การวดั การวิเคราะห์และการจดัการความรู้ ประกอบดว้ย การวดัการวเิคราะห์
และการปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนราชการ และการจดัการความรู้สารสนเทศและ
เทคโนโลยสีารสนเทศ 
 หมวดท่ี  5  การมุ่งเนน้บุคลากร ประกอบดว้ย สภาพแวดลอ้มดา้นบุคลากร และความ
ผกูพนัของบุคลากร 
 หมวดท่ี  6 การมุ่งเนน้ระบบปฏิบติัการ ประกอบดว้ย กระบวนการท างาน และ
ประสิทธิผลการปฏิบติัการ 
 หมวดท่ี 7 ผลลพัธ์การด าเนินการ ประกอบดว้ย ผลลพัธ์ดา้นประสิทธิผลและการบรรลุ
พนัธกิจ และผลลพัธ์ดา้นการใหค้วามส าคญัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดเ้สีย และผลลพัธ์ดา้นการ
มุ่งเนน้บุคลากร และผลลพัธ์ดา้นการน าองคก์ารและการก ากบัดูแล และผลลพัธ์ดา้นงบประมาณ การเงิน
และการเติบโต และผลลพัธ์ดา้นประสิทธิผลของกระบวนการ และการจดัการห่วงโซ่อุปทาน 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 เร่ืองร้องเรียน หมายถึง เร่ืองราวท่ีผูร้้องเรียนมีความประสงคท่ี์จะใหไ้ดรั้บการปลดเปล้ือง
ความทุกขท่ี์ตนไดรั้บ หรือเป็นเร่ือง ผูร้้องเรียนหรือผูอ่ื้น หรือสาธารณชนไดรั้บความเสียหาย และ
ยงัรวมถึงขอ้ขดัแยง้ระหวา่งประชาชนกบัประชาชนดว้ยกนั  
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 ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ หมายถึง เป็นศูนยท่ี์รับเร่ืองราวร้องเรียน หรือ ร้องทุกขจ์าก
ประชาชน โดยท าหนา้ท่ีเป็นหน่วยประสานหน่วยราชการอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อแกไ้ขปัญหา         
ความเดือดร้อน การไม่ไดรั้บความเป็นธรรมและปัญหาอ่ืนๆ แลว้สรุปผลการด าเนินการแจง้                  
ผูร้้องเรียนทราบเพื่อบ าบดัทุกข ์บ ารุงสุขแก่ประชาชน เป็นไปอยา่งทัว่ถึง 
 เกณฑคุ์ณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ หมายถึง การบริหารจดัการ โดยมีหลกัเกณฑ์และ
แนวทางท่ีใชใ้นการพฒันาองคก์รแห่งความเป็นเลิศ ยกระดบัการปฏิบติังานของส่วนราชการใหมี้
ระบบการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลเทียบเท่ามาตรฐานระดบัสากล
ประกอบดว้ย 7 หมวด คือ 1) การน าองคก์ร 2) การวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ 3) การใหค้วามส าคญักบั
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 4) การวดัการวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ 5) การมุ่งเนน้
ทรัพยากรบุคคล 6) การจดัการกระบวนการ 7) ผลลพัธ์การด าเนินการ  
 การน าองคก์ร หมายถึง การด าเนินการของผูบ้ริหารในเร่ืองวสิัยทศัน์ เป้าประสงค ์ค่านิยม 
ความคาดหวงัในผลการด าเนินการ การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย การ
กระจายอ านาจการตดัสินใจ การสร้างนวตักรรมและการเรียนรู้ในส่วนราชการ การก ากบัดูแล
ตนเองท่ีดี และด าเนินการเก่ียวกบัความรับผดิชอบต่อสังคมและชุมชน  
 การวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ หมายถึง วธีิการก าหนดประเด็นยทุธศาสตร์และถ่ายทอด
ประเด็นยทุธศาสตร์ เป้าประสงคเ์ชิงยทุศาสตร์ กลยทุธ์หลกั และแผนปฏิบติัราชการ เพื่อน าไป
ปฏิบติัและวดัผลความกา้วหนา้ของการด าเนินการ  
 การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย หมายถึง การก าหนด                 
ความตอ้งการ ความคาดหวงั และความนิยมชมชอบ การสร้างความสัมพนัธ์ และการก าหนดปัจจยั
ส าคญัท่ีท าใหผู้รั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมีความพึงพอใจ  
 การวดั การวเิคราะห์ และการจดัการความรู้ หมายถึง การเลือก รวบรวม วเิคราะห์ จดัการ 
และปรับปรุงขอ้มูลและสารสนเทศ และการจดัการความรู้ เพื่อใหเ้กิดประโยชน์ในการปรับปรุง          
ผลการด าเนินการขององคก์าร  
 การมุ่งเนน้ทรัพยากรบุคคล หมายถึง การจดัใหมี้ระบบงาน ระบบการเรียนรู้ การสร้าง
ความสุขและแรงจูงใจของบุคลากร เพื่อใหบุ้คลากรพฒันาตนเองและใชศ้กัยภาพอยา่งเตม็ท่ีตาม
ทิศทางองคก์าร  
 การจดัการกระบวนการ หมายถึง การจดัการกระบวนการในการใหบ้ริการ และ
กระบวนการอ่ืนท่ีช่วยสร้างคุณค่าแก่ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และกระบวนการ
สนบัสนุน เพื่อใหบ้รรลุพนัธกิจขององคก์าร  
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 ผลลพัธ์การด าเนินการ หมายถึง ผลการด าเนินการและแนวโนม้ของส่วนราชการในมิติ
ดา้นประสิทธิผล มิติดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมิติดา้นประสิทธิภาพ และมิติดา้นการพฒันาองคก์าร  
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

  
 ในการศึกษาเร่ือง “ผลการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี 
ตามเกณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการภาครัฐ (PMQA)” ผูศึ้กษาไดศึ้กษาแนวคิดทฤษฎีและงานวจิยัท่ี
เก่ียวขอ้งเพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสร้างกรอบ และแนวทางในการศึกษา ซ่ึงแบ่งเน้ือหาเป็น
หวัขอ้ ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัการพฒันาองคก์าร  
 2.  การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ  
 3.  ขอ้มูลเก่ียวกบัศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ 
 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการพฒันาองค์การ  
 ความหมายของการพฒันาองค์การ  
 การพฒันาองคก์ารไดมี้นกัวชิาการทั้งในประเทศและต่างประเทศไดใ้หค้วามหมาย                 
การพฒันาองคก์ารและแนวทางไวม้ากมาย ดงัน้ี 
 ชยัเสฏฐ ์พรหมศรี (2551, หนา้ 118) ไดก้ล่าวไวว้า่ การพฒันาองคก์าร คือ วธีิการ                
อยา่งเป็นระบบต่อการปรับปรุงขององคก์ารท่ีประยกุตท์ฤษฎีทางดา้นพฤติกรรมศาสตร์                           
และการวจิยัมาใชเ้พื่อเพิ่มความเป็นอยูท่ี่ดีและความมีประสิทธิภาพของคนและองคก์าร 
 ณฏัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ (2551, หนา้ 265-269) ไดส้รุปวา่ การพฒันาองคก์าร หมายถึง
กระบวนการเปล่ียนแปลงท่ีด าเนินการอยา่งเป็นระบบภายในองคก์าร โดยท่ีมีการวางแผนล่วงหนา้
ในเร่ืองต่าง ๆ อาทิก าหนดผูรั้บผดิชอบขั้นตอนการเปล่ียนแปลง และศึกษาผลกระทบและวธีิแกไ้ข
เพื่อใหอ้งคก์ารสามารถด ารงอยูไ่ดอ้ยา่งเหมาะสม และสามารถด าเนินงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
ตลอดจนพฒันาบุคลากรใหมี้ศกัยภาพในการปฏิบติังานและมีคุณภาพชีวติการท างานท่ีดี ภายใต้
สภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา 
 Owen (1987 อา้งถึงใน สมาน อศัวภูมิ, 2551, หนา้ 194-195) ไดเ้สนอแนวคิดไวใ้น
หนงัสือของเขา มีใจความวา่ การพฒันาองคก์ารในแต่ละเขตพื้นท่ีบริการทางการศึกษา (School 
district) หมายถึง ความพยายามซ่ึงเกิดข้ึนอยา่งเป็นระบบ สมเหตุสมผลและมีแผนรองรับเพื่อการ
เรียนรู้และการพฒันาตนเอง โดยใหค้วามส าคญักบัการเปล่ียนแปลงทั้งในส่วนท่ีเป็นขั้นตอนการ
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ด าเนินงานท่ีเป็นทางการ กระบวนการด าเนินงาน ปทสัถานสังคมหรือโครงสร้างองคก์าร ดว้ย
วธีิการทางวทิยาศาสตร์ จุดหมายของการพฒันา องคก์าร คือ การยกระดบัคุณภาพชีวติของแต่ละคน 
และปรับปรุงพนัธกิจและการปฏิบติังานขององคก์าร และมีแนวปฏิบติัในการพฒันาองคก์ารนั้น
ประกอบดว้ยแนวคิดหลกั 10 ประการ ดงัน้ี 
 1.  จุดหมายของการพฒันาองคก์าร 
 2.  ระบบในการปรับเปล่ียนองคก์าร 
 3.  วธีิการเชิงระบบ 
 5.  ใชว้ธีิการทางการศึกษา 
 6.  เรียนรู้จากประสบการณ์ 
 7.  เกาะติดกบัประเด็นปัญหาส าคญัจริง ๆ  
 8.  มีแผนยทุธศาสตร์ 
 9.  มีหน่วยประสานการเปล่ียนแปลง (Change agent)  
 10.  ผูบ้ริหารระดบัสูงเห็นความส าคญัและมีส่วนร่วม 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, สมชาย หิรัญกิตติ และธนวรรธ ตั้งสินทรัพยศิ์ริ (2550, หนา้ 436)            
ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การพฒันาองคก์าร (Organization development) เป็นความพยายาม
เปล่ียนแปลงองคก์ารอยา่งมีแผน มีการวเิคราะห์ปัญหา วางแผนยทุธศาสตร์ และใชท้รัพยากร
เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย หรือเป็นการพฒันาระบบ โดยส่วนรวมทั้งองคก์าร เร่ิมจากระดบัผูบ้ริหาร           
ลงสู่ระดบัล่างทั้งองคก์าร โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพขององคก์าร 
 ในขณะท่ี สร้อยตระกลู (ติวยานนท)์ อรรถมานะ (2550, หนา้ 478) ไดใ้หแ้นวคิดของ
ความหมายในทางปฏิบติัจริง ๆ วา่ การพฒันาองคก์ารโดยทัว่ไปมกัจะหมายความถึงการฝึกอบรม
ในหลาย ๆ รูปแบบ หรือการพยายามเขา้แทรกแซงองคก์ารในลกัษณะอยา่งใดอยา่งหน่ึงโดยมุ่ง
ประสงคท่ี์จะปรับปรุงองคก์าร หรือสมาชิกองคก์าร และในภาพรวม การพฒันาองคก์ารก็จะเป็นไป
ตามช่ือ นัน่ก็คือ ใหค้วามส าคญัท่ีการเจริญเติบโตและการพฒันาการขององคก์ารโดยทั้งมวล 
 สายหยดุ ใจส าราญ และสุภาพร พิศาลบุตร (2549, หนา้ 49) ไดร่้วมกนัสรุปความหมาย
ของการพฒันาองคก์ารไวว้า่ เป็นกระบวนการในการพฒันาสมรรถนะขององคก์ารอยา่งมีแผนไว้
ล่วงหนา้ และจะเนน้กระท าในส่วนท่ีเก่ียวกบัวฒันธรรมและกระบวนการของกลุ่มบนรากฐาน            
แห่งความร่วมมือร่วมใจกนั ดว้ยความช่วยเหลือของท่ีปรึกษาและใชเ้คร่ืองมือทางพฤติกรรมศาสตร์
ประยกุต ์เขา้ช่วยในการด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง โดยใชก้ารวจิยัการปฏิบติัการเป็นแม่แบบ ทั้งน้ี
เพื่อใหไ้ดม้าและธ ารงไวซ่ึ้งประสิทธิภาพประสิทธิผลและความมีสุขภาพสมบูรณ์ขององคก์าร 
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 สมคิด บางโม (2547, หนา้ 51-53) กล่าววา่ การพฒันาองคก์าร คือความพยายาม
เปล่ียนแปลงอยา่งมีแผนทัว่ทั้งองคก์ารโดยเร่ิมจากฝ่ายบริหารระดบัสูง เพื่อเพิ่มความมีประสิทธิภาพ
และความเจริญเติบโตขององคก์ารโดยการสอดแทรกส่ิงท่ีไดมี้การวางแผนไวแ้ลว้เขา้ไปใน
กระบวนการขององคก์ารโดยการใชค้วามรู้ทางดา้นพฤติกรรมศาสตร์ 
 ส่วน Bennis (1969; Aplin & Thomson, 1974; French & Bell, 1973 อา้งถึงใน เทพนม 
เมืองแมน และสวงิ สุวรรณ, 2540, หนา้ 269-270) ไดร่้วมกนัสรุปลกัษณะของการพฒันาองคก์าร ดงัน้ี 
 1.  เป็นการเปล่ียนแปลงโดยมีการวางแผน (Planned change)  
 2.  เป็นการเปล่ียนแปลงแบบเบด็เสร็จ (Comprehensive change)  
 3.  เนน้การท างานเป็นกลุ่ม (Emphasis on work group)  
 4.  เป็นการเปล่ียนแปลงระยะยาว (Long-range change)  
 5.  เป็นการร่วมมือของผูท้  าการเปล่ียนแปลง (Participation of change agent)  
 6.  เนน้ถึงวธีิการด าเนินงานและการวจิยัปฏิบติัการ (Emphasis upon interventions and 
action research)  
 ซ่ึงสามารถสรุปไดว้า่ การพฒันาองคก์าร หมายถึง กระบวนการปรับปรุงเปล่ียนแปลง          
ท่ีด าเนินการอยา่งเป็นระบบภายในองคก์าร โดยบุคลากรทุกระดบัในองคก์าร มีการวางแผน
ล่วงหนา้และเป้าหมายความส าเร็จร่วมกนัเพื่อใหอ้งคก์ารสามารถด ารงอยูไ่ดอ้ยา่งเหมาะสม และ
สามารถด าเนินงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ตลอดจนพฒันาบุคลากรใหมี้ศกัยภาพในการปฏิบติังาน
และมีคุณภาพชีวติการท างานท่ีดี ภายใตส้ภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา 
 ความส าคัญของการพฒันาองค์การ 
 สายหยดุ ใจส าราญ และสุภาพร พิศาลบุตร (2549, หนา้ 52-53) ไดร่้วมกนัสรุปเก่ียวกบั
ความส าคญัของการพฒันาองคก์าร ดงัต่อไปน้ี 
 1.  การพฒันาองคก์ารเป็นกระบวนการในการพฒันาสมรรถนะขององคก์ารอยา่งมีแผน
ซ่ึงจะตอ้งกระท าโดยตระหนกัถึงภาวะแวดลอ้มขององคก์ารตลอดเวลา 
 2.  การพฒันาสมรรถนะขององคก์าร จะเนน้ในเชิงกระบวนการของกลุ่ม และของ
องคก์ารเป็นท่ีตั้ง โดยกระบวนการเหล่าน้ีจะตอ้งเปิดโอกาสใหส้มาชิกในองคก์ารไดใ้ชศ้กัยภาพ
หรือสติปัญญาความสามารถอยา่งเตม็ท่ี 
 3.   เนน้ทีมงานเป็นเป้าหมาย เพื่อประโยชน์ในการเรียนรู้ถึงพฤติกรรมขององคก์ารเป็นส่วนรวม 
 4.  เนน้ความร่วมมือร่วมใจในการด าเนินการเก่ียวกบัวฒันธรรมของทีมงาน 
 5.  เนน้การด าเนินการเก่ียวกบัวฒันธรรมขององคก์ารทั้งระบบใหญ่และระบบยอ่ย 
 6.  ใชก้ารวจิยัการปฏิบติัการเป็นแม่แบบ 
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 7.  ใชท่ี้ปรึกษาหรือผูน้ าการเปล่ียนแปลงมาช่วยใหค้  าปรึกษา 
 8.  ยทุธศาสตร์อนัส าคญัยิง่ของการพฒันาองคก์ารก็คือ การใชเ้คร่ืองมือทางการพฒันา
องคก์ารเขา้สอดแทรก 
 9.  กระบวนการเปล่ียนแปลงจะตอ้งกระท าอยา่งต่อเน่ือง 
 10.  มุ่งหวงัท่ีจะใหไ้ดม้าซ่ึงผลงานสูงสุดขององคก์าร ทั้งในดา้นประสิทธิภาพ
ประสิทธิผล และความมีสุขภาพสมบูรณ์ขององคก์าร 
 ซ่ึงสรุปไดว้า่ องคก์ารจะด ารงอยูไ่ดน้ั้นตอ้งมีความตระหนกัถึงความส าคญัของ           
การพฒันาอยูต่ลอดเวลา สร้างความเขา้ใจร่วมกนัโดยมุ่งหวงัท่ีจะใหไ้ดม้าซ่ึงผลงานสูงสุดของ
องคก์าร ทั้งในดา้นประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และความมีสุขภาพสมบูรณ์ขององคก์าร และ
ด าเนินการพฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลา 
 กระบวนการพฒันาองค์การ  
 ชยัเสฏฐ ์พรหมศรี (2551, หนา้ 125-126) ไดเ้สนอรูปแบบของการพฒันาองคก์ารวา่
โดยทัว่ไปตั้งอยูบ่นพื้นฐานของรูปแบบการเปล่ียนแปลงของเลวนิ โดยการวินิจฉยัจะถูกน าไป
ปฏิบติัในช่วงระหวา่งของขั้นการละลายพฤติกรรม (Refreezing) ส่วนการเปล่ียนแปลง (Change) 
จะถูกแนะน าอยา่งระมดัระวงัผา่นการเขา้แทรกท่ีไดรั้บการออกแบบมาเพื่อสถานการณ์ท่ีองคก์าร
เผชิญอยูห่รือเพื่อความเหมาะสมกบัสภาพขององคก์ารในขณะนั้น และสุดทา้ย การติดตามผล            
อยา่งเป็นระบบเป็นการคงสภาพพฤติกรรมหรือสถานการณ์ท่ีพึงปรารถนาขององคก์ารโดยมี
กระบวนการเป็นล าดบัขั้น ดงัน้ี 
 1.  ขั้นละลายพฤติกรรม เป็นการวนิิจฉยั ประเมินสถานการณ์และระบุถึงกลยทุธ์                  
ในการเปล่ียนแปลงท่ีเหมาะสม 
 2.  ขั้นเปล่ียนพฤติกรรม คือ การเขา้แทรก น ากลยทุธ์การเปล่ียนแปลงไปปฏิบติั                           
ผา่นการร่วมมือและประสานงานท่ีเพิ่มข้ึน 
 3.  ขั้นคงพฤติกรรม คือ การติดตามผล ระบุถึงปัญหาท่ีไม่คาดคิด และผลกระทบประเมิน
ความมีประสิทธิภาพของกลยทุธ์ 
 ณฏัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ (2551, หนา้ 265-269) ไดส้รุปวา่ การพฒันาองคก์ารเป็น
กระบวนการเปล่ียนแปลงท่ีด าเนินการอยา่งเป็นระบบภายในองคก์าร โดยท่ีมีการวางแผนล่วงหนา้
ในเร่ืองต่าง ๆ อาทิ ก าหนดผูรั้บผดิชอบขั้นตอนการเปล่ียนแปลง และศึกษาผลกระทบและวธีิแกไ้ข
เพื่อใหอ้งคก์ารสามารถด ารงอยูไ่ดอ้ยา่งเหมาะสม และสามารถด าเนินงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ
ตลอดจนพฒันาบุคลากรใหมี้ศกัยภาพในการปฏิบติังานและมีคุณภาพชีวติการท างานท่ีดี ภายใต้
สภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา  
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 การพฒันาองคก์ารยงัเป็นวธีิการท่ีเป็นระบบในการสร้างการเปล่ียนแปลง โดยมีเป้าหมาย
ท่ีส าคญั 2 ประการต่อไปน้ี 
 1.  เป้าหมายกระบวนการ (Process goals) มุ่งเนน้การพฒันากระบวนการในการมีปฏิสัมพนัธ์ 
(Interaction) ระหวา่งบุคคล เช่น การตดัสินใจ การติดต่อส่ือสาร การแกปั้ญหา และ การจดัการความ
ขดัแยง้ระหวา่งสมาชิก เป็นตน้ เพื่อใหส้มาชิกสามารถปฏิบติังานร่วมกนัอยา่งมีประสิทธิภาพและ
เกิดประโยชน์สูงสุดต่อองคก์าร 
 2.  ผลลพัธ์รวม (Outcomes goals) การพฒันาองคก์ารจะใหค้วามส าคญัต่อการปฏิบติังาน 
(Task performance) ขององคก์าร โดยมุ่งพฒันาความสามารถในการปรับตวัขององคก์ารใหส้ามารถ
ด าเนินงานภายใตส่ิ้งแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งเหมาะสม โดยใชเ้ทคนิคในระดบัต่าง ๆ ของ
องคก์ารเพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ตามตอ้งการ 
 กระบวนการในการพฒันาองคก์ารมี 3 ขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  การวนิิจฉยั (Diagnosis) เป็นขั้นตอนเร่ิมตน้ในการพฒันาองคก์าร ภายหลงัจาก              
การรับรู้ปัญหา นกัพฒันาองคก์าร (OD practitioner) จะท าเพื่อท่ีจะก าหนดวตัถุประสงคแ์ละ              
แนวทางแกไ้ขปัญหา รวมทั้งปรับปรุงพฤติกรรมของระบบ โดยอาศยัความรู้จากการวิจยัและเทคนิค
การพฒันาองคก์ารประกอบกนั 
 2.  การปฏิบติั (Active intervention) ผูท้  าหนา้ท่ีพฒันาองคก์ารจะด าเนินการพฒันา
องคก์าร โดยประยกุตว์ธีิการต่าง ๆ ตามแผนการท่ีก าหนด เพื่อใหก้ารพฒันาองคก์ารด าเนินไปตาม
วตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการอยา่งมีประสิทธิภาพโดยการวดัและประเมินความกา้วหนา้ของ                        
แผนการด าเนินงานอยา่งเป็นรูปธรรม เพื่อท่ีจะปรับปรุงใหก้ารด าเนินงานมีความเหมาะสม                
และเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
 3.  การเสริมแรง (Reinforcement) ผูท้  าหนา้ท่ีพฒันาองคก์ารตอ้งท าการประเมินผล             
การด าเนินงานวา่ประสบผลตามท่ีตอ้งการเพียงใด ตลอดจนแกไ้ขปรับปรุงใหก้ารด าเนินงาน
เหมาะสมกบัสถานการณ์ จากนั้นท าการเสริมแรงและท าพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลงให้คงตวั 
(Refreezing) เพื่อใหพ้ฤติกรรมท่ีตอ้งการคงอยูอ่ยา่งต่อเน่ือง โดยไม่ผนัแปรหรือยอ้นกลบัสู่สภาวะเดิม 
เน่ืองจากความเฉ่ือยท่ีเกิดจากความเคยชินของบุคคลหรือกลุ่ม ตลอดจนติดตามผล (Follow up) เพื่อ
ท าการปรับปรุงและเสริมแรงใหร้ะบบท่ีตอ้งการคงอยูอ่ยา่งต่อเน่ือง 
 เทคนิควธีิการท่ีนิยมใชใ้นการพฒันาองคก์าร มีดงัน้ี 
 1.  การพฒันาระดบัองคก์ารมีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาศกัยภาพโดยรวมขององคก์ารโดย
ใชเ้ทคนิค ดงัน้ี 
  1.1  การส ารวจขอ้มูลยอ้นกลบั (Survey feedback)  
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  1.2  การประชุมร่วมกนั (Confrontation meeting)  
  1.3  การออกแบบโครงสร้างใหม่ (Structural redesign)  
  1.4  องคก์ารแบบขนาน (Collateral organization)  
 2.  การพฒันาระดบักลุ่ม เป็นการพฒันาศกัยภาพในกลุ่มยอ่ยขององคก์ารโดยใชเ้ทคนิคดงัน้ี 
  2.1  การสร้างทีมงาน (Team building)  
  2.2  การใหค้  าปรึกษาดา้นกระบวนการ (Process consultation)  
  2.3  การสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งกลุ่ม (Intergroup team building)  
 3.  การพฒันาระดบับุคคล เป็นการท าใหบุ้คคลในองคก์ารปฏิบติังานอยา่งมีความสุขและ
ทุ่มเทใหก้บังานอยา่งเตม็ท่ี โดยใชเ้ทคนิคดงัน้ี 
  3.1  การฝึกความอ่อนไหว (Sensitivity training)  
  3.2  การเจรจาเร่ืองบทบาท (Role negotiation)  
  3.3  การออกแบบงานใหม่ (Job redesign)  
  3.4  การวางแผนอาชีพ (Career planning)  
 ซ่ึงสรุปไดว้า่ การพฒันาองคก์ารท่ีมีประสิทธิภาพ นอกจากการก าหนดแนวทางและเลือก
วธีิการปฏิบติัท่ีเหมาะสมแลว้ จะตอ้งสามารถน าไปปฏิบติัไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรมและสามารถแกไ้ข
อุปสรรคต่าง ๆ อยา่งเรียบร้อย โดยผูมี้หนา้ท่ีในการพฒันาองคก์ารตอ้งวางแผนปฏิบติัการ                                     
ในการพฒันาองคก์ารด าเนินไปอยา่งราบร่ืน โดยการพฒันาองคก์ารท่ีจะประสบความส าเร็จนั้น 
สามารถด าเนินการตามแนวทางต่อไปน้ี คือ การใหค้วามนบัถือต่อบุคคล ความเช่ือมัน่และ              
การสนบัสนุนความเท่าเทียมกนัของอ านาจ ความเปิดเผยหรือโปร่งใส และการมีส่วนร่วม 

 

การพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
 หลกัการและแนวคิดการพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
 องคป์ระกอบของการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (ส านกังานคณะกรรมการ
พฒันาระบบราชการ, 2558, หนา้ 8-9)  
 ลกัษณะส าคญัขององคก์ร  
 เป็นการอธิบายถึงภาพรวมในปัจจุบนัของส่วนราชการสภาพแวดลอ้มในการปฏิบติัภารกิจ 
ความสัมพนัธ์ระหวา่งหน่วยงานกบัผูรั้บบริการ ส่วนราชการอ่ืนและประชาชนโดยรวม ส่ิงส าคญัท่ี
มีผลต่อการด าเนินการและความทา้ทายท่ีส าคญัในเชิงยทุธศาสตร์ท่ีส่วนราชการเผชิญอยู ่รวมถึง
ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนราชการโดยรวม ประกอบดว้ย 2 หวัขอ้ คือ ลกัษณะ
องคก์ร ความทา้ทายต่อองคก์ร 
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 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ประกอบดว้ย  
 หมวด 1 การน าองคก์ร 
 หมวด 2 การวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ 
 หมวด 3 การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
 หมวด 4 การวดั การวิเคราะห์และการจดัการความรู้ 
 หมวด 5 การมุ่งเนน้ทรัพยากรบุคคล 
 หมวด 6 การจดัการกระบวนการ 
 หมวด 7 ผลลพัธ์การด าเนินการ 
 เกณฑท์ั้ง 7 หมวด มีความเช่ือมโยงในเชิงระบบ โดยสามารถอธิบายเป็น 2 ส่วน คือ 
 1.  ส่วนท่ีเป็นกระบวนการ สามารถแบ่งตามลกัษณะการปฏิบติัการไดเ้ป็น 3 กลุ่มยอ่ย ดงัน้ี            
  1.1  กลุ่มการน าองคก์ร ประกอบดว้ย หมวด 1 การน าองคก์ร หมวด 2  การวางแผน
เชิงยทุธศาสตร์ และหมวด 3 การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
  เกณฑเ์หล่าน้ีถูกจดัเขา้ไวด้ว้ยกนัเพื่อมุ่งเนน้ใหเ้ห็นความส าคญัวา่ ในการน าองคก์ร 
ผูบ้ริหารของส่วนราชการตอ้งก าหนดทิศทางของส่วนราชการ โดยตอ้งมีการมุ่งท่ียทุธศาสตร์และ
การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริหารและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย จากแผนภูมิท่ี 6 จะเห็นไดว้า่ ทั้ง 3 หมวดน้ี 
มีลูกศร 2 ขา้ง ซ่ึงแสดงวา่ ทั้ง 3 หมวดน้ี ตอ้งมีการปฏิสัมพนัธ์เช่ือมโยงกนัอยูต่ลอดเวลา 
  1.2  กลุ่มปฏิบติัการ ประกอบดว้ย หมวด 5 การมุ่งเนน้ทรัพยากรบุคคล และหมวด 6 
การจดัการกระบวนการ  
  กลุ่มน้ีแสดงใหเ้ห็นวา่ ทั้งบุคลากรและกระบวนการมีบทบาทในการท าใหก้าร
ด าเนินงานส าเร็จและน าไปสู่ผลลพัธ์การด าเนินการของส่วนราชการ ดงัจะเห็นไดจ้ากภาพท่ี 2 วา่ มี
ลูกศร 2 ขา้งเช่ือมโยงกนัอยู ่
  1.3  กลุ่มพื้นฐานของระบบ ประกอบดว้ย หมวด 4 การวดัการวิเคราะห์และ การจดัการ
ความรู้ กลุ่มน้ีส่งผลใหส่้วนราชการมีการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพและมีการปรับปรุงผลการ
ด าเนินการโดยใชข้อ้มูลจริงและองคค์วามรู้ เป็นแรงผลกัดนั จากรูปท่ี 1 จะเห็นวา่ลูกศร 2 ขา้ง 
เช่ือมโยงกบั หมวด 1 การน าองคก์ร แสดงให้เห็นวา่ ผูบ้ริหารของส่วนราชการจ าเป็นตอ้งใชข้อ้มูล
จริง เพื่อใชใ้นการตดัสินใจ ส่วนลูกศร 2 ขา้งท่ีเช่ือมโยงกบัหมวด 7 ผลลพัธ์ การด าเนินการ แสดง
ใหเ้ห็นวา่ ตอ้งมีการวดั วเิคราะห์ เพื่อใหส้ามารถรายงานผลลพัธ์ การด าเนินงานของส่วนราชการ 
นอกจากน้ี ยงัมีลูกศรใหญ่ท่ีเช่ือมโยงระหวา่งหมวดอ่ืน ๆ ทุกหมวด แสดงใหเ้ห็นวา่ ในการบริหาร
จดัการนั้น ตอ้งมีการใชข้อ้มูลและสารสนเทศอยูต่ลอดเวลา 
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ภาพท่ี 1  เกณฑคุ์ณภาพการบริหารจดัการภาครัฐท่ีมีความเช่ือมโยงในเชิงระบบ 
               (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2558, หนา้ 18)  
 
 2.  ส่วนท่ีเป็นผลลพัธ์ ไดแ้ก่ หมวด 7 ผลลพัธ์การด าเนินการส่วนน้ีเป็นการตรวจประเมิน
ใน 4 มิติ ท่ีความสอดคลอ้งกบัค ารับรองการปฏิบติัราชการ ไดแ้ก่ มิติดา้นประสิทธิผล                    
มิติดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ มิติดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการและมิติดา้นการพฒันา
องคก์ร โดยมีลูกศรแนวนอนท่ีตรงกลางของภาพแสดงการเช่ือมโยงของกลุ่มการน าองคก์รและ 
กลุ่มปฏิบติัการกบัส่วนท่ีเป็นผลลพัธ์และช้ีใหเ้ห็นถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งหมวด 1 การน าองคก์ร
กบัหมวด 7 ผลลพัธ์การด าเนินการ 
 หมวด 1 การน าองคก์าร  
 ในหมวดการน าองคก์าร เป็นการตรวจประเมินวา่ผูบ้ริหารของส่วนราชการสั่งการ หรือ
ช้ีน าใหส่้วนราชการมีความย ัง่ยนือยา่งไร นอกจากน้ียงัตรวจประเมินระบบการก ากบัดูแลองคก์าร
วธีิการท่ีส่วนราชการใชเ้พื่อบรรลุผล ดา้นการปฏิบติัตามกฎหมาย มีจริยธรรม และความรับผดิชอบ
ต่อสังคมรวมทั้งการสนบัสนุนชุมชนท่ีส าคญั  
 

6  .การมุ่งเน้น
ระบบปฏบิัตกิาร 

5  .การมุ่งเน้น  

ทรัพยากรบุคคล 

 

4  .การวดั การวเิคราะห์ และการจัดการความรู้  

3  .การให้ความส าคญั  
กบัผู้รับบริการและผู้มส่ีวนได้ส่วน

เสีย 
และผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย 

1  .การน า  
องค์กร 

2. การวางแผน 
เชิงยุทธศาสตร์ 

7  .ผลลพัธ์  
การด าเนินการ 

 

ลกัษณะส าคญัขององค์การ                               
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 1.   การน าองคก์ารโดยผูบ้ริหารของส่วนราชการ: ผูบ้ริหารของส่วนราชการน าองคก์ารอยา่งไร 
  ใหอ้ธิบายกิจกรรมท่ีผูบ้ริหารท าดว้ยตวัเอง ในการช้ีน าและท าใหส่้วนราชการย ัง่ยนื 
อธิบายวิธีการท่ีผูบ้ริหารสร้างสภาพแวดลอ้มเพื่อให้บริการท่ีดีกบัผูรั้บบริการ สร้างนวตักรรม 
และมีผลการด าเนินการท่ีดี รวมทั้งอธิบายวิธีการท่ีผูบ้ริหารส่ือสารกบับุคลากร ผูรั้บบริการและ
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีส าคญั  
  1.1  วสิัยทศัน์ ค่านิยม และพนัธกิจ  
   1.1.1  วิสัยทศัน์และค่านิยมผูบ้ริหารของส่วนราชการด าเนินการอย่างไรใน                  
การก าหนดวสิยัทศัน์และคา่นิยมผูบ้ริหารของส่วนราชการด าเนินการอยา่งไรในการถ่ายทอดวสิัยทศัน์
และค่านิยมสู่การปฏิบติัโดยผา่นระบบ การน าองคก์ารไปยงับุคลากรในส่วนราชการ ส่วนราชการ
หรือองคก์ารท่ีเก่ียวขอ้งกนัในการใหบ้ริการ หรือส่งมอบงานต่อกนัท่ีส าคญัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วน
ไดส่้วนเสียการปฏิบติัตนของผูบ้ริหารของส่วนราชการไดแ้สดงให้เห็นถึงความมุ่งมัน่ต่อค่านิยม
ของส่วนราชการอยา่งไร  
    1.1.2  การส่งเสริมการประพฤติปฏิบติัตามหลกันิติธรรม ความโปร่งใส และความ
มีจริยธรรม การปฏิบติัตนของผูบ้ริหารของส่วนราชการไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงความมุ่งมัน่ต่อการ
ประพฤติตามหลกันิติธรรม ความโปร่งใส และความมีจริยธรรมอยา่งไรผูบ้ริหารของ ส่วนราชการได้
สร้างสภาพแวดลอ้มในองคก์ารเพื่อส่ิงเหล่าน้ีอยา่งไร  
    1.1.3  การสร้างองคก์ารคุณภาพท่ีย ัง่ยนื  
    1.1.3.1  ผูบ้ริหารของส่วนราชการด าเนินการอยา่งไรท่ีจะท าใหส่้วนราชการมี
ความย ัง่ยนื  
    1.1.3.2  ผูบ้ริหารของส่วนราชการด าเนินการในเร่ืองดงัต่อไปน้ีอยา่งไร  
     1.1.3.2.1  สร้างสภาพแวดลอ้มเพื่อใหเ้กิดการบรรลุพนัธกิจ การปรับปรุง 
ผลการด าเนินการของส่วนราชการและการเรียนรู้ระดบัองคก์ารและระดบับุคคล  
     1.1.3.2.2  สร้างวฒันธรรมการท างานของบุคลากรท่ีส่งมอบประสบการณ์         
ท่ีดีใหแ้ก่ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอยา่งคงเส้นคงวา และส่งเสริมการมาใชบ้ริการของ
ผูรั้บบริการ  
     1.1.3.2.3  สร้างสภาพแวดลอ้มเพื่อการสร้างนวตักรรม การบรรลุ
วตัถุประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ และความคล่องตวัขององคก์าร  
     1.1.3.2.4  มีส่วนร่วมในการถ่ายทอดการเรียนรู้ระดบัองคก์าร และ           
การพฒันาผูน้ าในอนาคตของส่วนราชการ 
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  1.2  การส่ือสารและผลการด าเนินการขององคก์าร  
    1.2.1  การส่ือสาร  
    1.2.1.1  ผูบ้ริหารของส่วนราชการด าเนินการอยา่งไรในการส่ือสารและสร้าง
ความผกูพนักบับุคลากรทัว่ทั้งองคก์าร และกบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีส าคญั  
    1.2.1.2  ผูบ้ริหารของส่วนราชการด าเนินการอยา่งไรในการกระตุน้ใหเ้กิดการ
ส่ือสารท่ีตรงไปตรงมาและเป็นไปใน ลกัษณะสองทิศทางรวมทั้งการใชส่ื้อเทคโนโลยีสารสนเทศ
อยา่งมีประสิทธิผลในการส่ือสารใหท้ราบถึง การตดัสินใจท่ีส าคญั  
    1.2.1.3  ผูบ้ริหารของส่วนราชการมีบทบาทเชิงรุกอยา่งไรในการจูงใจบุคลากร 
ซ่ึงหมายรวมถึงการมีส่วนร่วมใน การใหร้างวลัและยกยอ่งชมเชย เพื่อเสริมสร้างใหมี้ ผลการ
ด าเนินการท่ีดีและใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
    1.2.2  การท าใหเ้กิดการปฏิบติัอยา่งจริงจงั  
    1.2.2.1  ผูบ้ริหารของส่วนราชการด าเนินการอยา่งไรในการท าใหเ้กิด                   
การปฏิบติัเพื่อใหส่้วนราชการบรรลุวตัถุประสงค ์ปรับปรุงผลการด าเนินการ ส่งเสริมนวตักรรม 
และบรรลุวสิัยทศัน์ 
    1.2.2.2  ในการก าหนดความคาดหวงัต่อผลการด าเนินการผูบ้ริหารของส่วน
ราชการพิจารณาถึงการสร้างความสมดุล ของคุณค่าระหวา่งผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย
กลุ่มต่าง ๆ อยา่งไร  
 2.  การก ากบัดูแลองคก์ารและความรับผดิชอบต่อสังคม: ส่วนราชการด าเนินการอยา่งไร 
ในการก ากบัดูแล ของส่วนราชการ และท าใหบ้รรลุผลดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม  
 ใหอ้ธิบายแนวทางท่ีส่วนราชการใชก้ ากบัดูแลและการปรับปรุงการน าองคก์ารให้อธิบาย
วธีิการท่ีส่วนราชการสร้างความมัน่ใจวา่ มีการด าเนินการอยา่งถูกตอ้งตามกฎหมายและการประพฤติ
ปฏิบติัอยา่งมี จริยธรรม ท าให้บรรลุผลดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม และการสนบัสนุนชุมชนท่ีส าคญั  
  2.1  การก ากบัดูแลองคก์าร  
    2.1.1  ระบบการก ากบัดูแลองคก์าร  
    2.1.1.1  ส่วนราชการด าเนินการอยา่งไรในการทบทวนและท าใหป้ระสบ
ความส าเร็จในระบบการก ากบัดูแลท่ีส าคญั ต่อไปน้ี  
     2.1.1.1.1  ความรับผดิชอบต่อการปฏิบติังานของส่วนราชการ  
     2.1.1.1.2  ความรับผดิชอบดา้นการเงิน และการป้องกนัการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ  
     2.1.1.1.3  การปกป้องผลประโยชน์ของประเทศและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  



 16 

    2.1.1.2  การประเมินผลการด าเนินการ  
     2.1.1.2.1 ส่วนราชการด าเนินการอยา่งไรในการประเมินผลการด าเนินการ
ของผูบ้ริหารส่วนราชการ รวมทั้งระบบ ก ากบัดูแลองคก์าร  
     2.1.1.2.2  ผูบ้ริหารส่วนราชการและระบบก ากบัดูแลองคก์ารใชผ้ล                    
การทบทวนผลการด าเนินการขา้งตน้ไปพฒันาต่อ และปรับปรุงประสิทธิผลของระบบการน า
องคก์ารอยา่งไร 
  2.2  การประพฤติปฏิบติัตามกฎหมายและอยา่งมีจริยธรรม  
    2.2.1  การประพฤติปฏิบติัตามกฎหมายและกฎระเบียบ  
    2.2.1.1  ส่วนราชการด าเนินการอยา่งไรในกรณีท่ีการบริการและการปฏิบติังาน
มีผลกระทบในเชิงลบต่อสังคม ส่วนราชการไดค้าดการณ์ล่วงหนา้ถึงความกงัวลของสาธารณะท่ีมี
ต่อการบริการและการปฏิบติังาน ทั้ง ในปัจจุบนัและในอนาคตอยา่งไร  
    2.2.1.2  ส่วนราชการมีการเตรียมการเชิงรุกอยา่งไรถึงความกงัวลและ
ผลกระทบเหล่าน้ีรวมถึงการอนุรักษ์ ทรัพยากรธรรมชาติและใชก้ระบวนการจดัการห่วงโซ่อุปทาน
ท่ีมีประสิทธิผล  
    2.2.1.3  ส่วนราชการมีกระบวนการ ตวัวดั และเป้าประสงคท่ี์ส าคญัอะไร
เพื่อใหก้ารด าเนินการเป็นไปตาม ระเบียบ ขอ้บงัคบัท่ีก าหนดหรือดีกวา่  
    2.2.1.4  ส่วนราชการไดมี้การก าหนดกระบวนการ ตวัวดัและเป้าประสงคท่ี์
ส าคญัเพื่อด าเนินการเร่ืองความเส่ียงท่ี เก่ียวขอ้งกบัการบริการ และการปฏิบติังานของตนอยา่งไร 
   2.2.2  การประพฤติปฏิบติัอยา่งมีจริยธรรม  
    2.2.2.1  ส่วนราชการด าเนินการอยา่งไรในการส่งเสริมและสร้างความมัน่ใจวา่
การปฏิบติัการทุกดา้นของส่วนราชการมี การประพฤติปฏิบติัอยา่งมีจริยธรรม  
    2.2.2.2  ส่วนราชการมีกระบวนการ และตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัอะไรในการ
ส่งเสริมและก ากบัดูแลใหมี้การ ประพฤติปฏิบติัอยา่งมีจริยธรรมภายใตโ้ครงสร้างการก ากบัดูแลทัว่
ทั้งองคก์าร รวมทั้งในการปฏิสัมพนัธ์ กบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกกลุ่ม  
    2.2.2.3  องคก์ารมีวธีิการอยา่งไรในการก ากบัดูแลและด าเนินการในกรณีท่ีมี
การกระท าท่ีขดัต่อหลกัจริยธรรม  
  2.3  ความรับผดิชอบต่อสังคมและการสนบัสนุนชุมชนท่ีส าคญั  
     2.3.1  ความผาสุกของสังคม  



 17 

   ส่วนราชการค านึงถึงความผาสุกและประโยชน์สุขของสังคมเป็นส่วนหน่ึงใน
ยทุธศาสตร์และการปฏิบติัการ ประจ าวนัอยา่งไร รวมถึงไดมี้ส่วนในการสร้างความสมบูรณ์ใหก้บั
ระบบส่ิงแวดลอ้ม สังคม และเศรษฐกิจ อยา่งไร  
   2.3.2  การสนบัสนุนชุมชน  
    2.3.2.1  ส่วนราชการด าเนินการอยา่งไรในการสนบัสนุนชุมชนใหมี้                     
ความเขม้แขง็แก่ชุมชนท่ีส าคญัของส่วนราชการ  
    2.3.2.2  ชุมชนท่ีส าคญัของส่วนราชการมีอะไรบา้ง ส่วนราชการมีวธีิการ
อยา่งไรในการก าหนดชุมชนดงักล่าว รวมถึงวธีิการ ก าหนดกิจกรรมท่ีส่วนราชการเขา้ไป มีส่วน
ร่วม ซ่ึงรวมถึงกิจกรรมท่ีใชป้ระโยชน์ของ สมรรถนะหลกัของส่วนราชการ  
    2.3.2.3  ผูบ้ริหารของส่วนราชการและบุคลากรมีส่วนร่วมในการด าเนินการ
ดงักล่าวอยา่งไร 
 หมวด 2 การวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ 
  ในหมวดการวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ เป็นการตรวจประเมินวธีิการในการจดัท า
วตัถุประสงคเ์ชิง ยทุธศาสตร์ และแผนปฏิบติัการของส่วนราชการ การน าไปปฏิบติัการปรับเปล่ียน
เม่ือสถานการณ์เปล่ียนไป ตลอดจนวธีิการ วดัผลความกา้วหนา้  
 1.  การจดัท ายทุธศาสตร์: ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการจดัท ายทุธศาสตร์  
 ใหอ้ธิบายวธีิการท่ีส่วนราชการใชใ้นการก าหนดยทุธศาสตร์ท่ีใหค้วามส าคญักบั               
ความทา้ทายเชิง ยทุธศาสตร์ และใชป้ระโยชน์จากความไดเ้ปรียบเชิงยทุธศาสตร์ รวมถึง  การ
ยกระดบัความสามารถในการแข่ง ขนั ผลการด าเนินการโดยรวม และความส าเร็จในอนาคต                  
ใหอ้ธิบายวธีิการท่ีส่วนราชการตดัสินใจเร่ืองระบบงาน ท่ีส าคญั รวมทั้งสรุประบบงานท่ีส าคญั 
วตัถุประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ท่ีส าคญัของส่วนราชการและเป้าประสงคท่ี์ เก่ียวขอ้ง 
  1.1  กระบวนการจดัท ายทุธศาสตร์  
    1.1.1  กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์  
    1.1.1.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการวางแผนยทุธศาสตร์ขั้นตอน                  
ท่ีส าคญัของกระบวนการจดัท ายทุธศาสตร์ มีอะไรบา้ง และผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีส าคญัมีใครบา้ง  
    1.1.1.2  กรอบเวลาของการวางแผนระยะสั้นและระยะยาวคืออะไร                      
ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการท าให้ กระบวนการวางแผนเชิงยทุธศาสตร์มีความสอดคลอ้งกบั
กรอบเวลาดงักล่าว  
    1.1.1.3  กระบวนการวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ไดค้  านึงถึงความตอ้งการของ          
ส่วนราชการในดา้นความคล่องตวั และ ความยดืหยุน่ในการปฏิบติัการอยา่งไร  
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    1.1.2  นวตักรรม  
    1.1.2.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการสร้างสภาพแวดลอ้มท่ีสนบัสนุน
การสร้างนวตักรรมส่วนราชการมีวธีิการ อยา่งไรในการก าหนดโอกาสเชิงยทุธศาสตร์  
    1.1.2.2  โอกาสเชิงยทุธศาสตร์ท่ีส าคญัของส่วนราชการคืออะไร 
   1.1.3  การวเิคราะห์และก าหนดยทุธศาสตร์  
   ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการรวบรวมและวเิคราะห์ขอ้มูลและพฒันา
สารสนเทศท่ีเก่ียวกบั องคป์ระกอบ ส าคญัต่อไปน้ีมาเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการวางแผน                 
เชิงยทุธศาสตร์  
    1.1.3.1  ความทา้ทายเชิงยทุธศาสตร์และความไดเ้ปรียบเชิงยทุธศาสตร์  
    1.1.3.2 ความเส่ียงท่ีคุกคามต่อความย ัง่ยนืของส่วนราชการ  
    1.1.3.3 จุดบอดท่ีอาจเกิดข้ึนในกระบวนการวางแผนเชิงยทุธศาสตร์และในสารสนเทศ  
    1.1.3.4 ความสามารถของส่วนราชการในการน าแผนยทุธศาสตร์ไปปฏิบติั 
   1.1.4  ระบบงานและสมรรถนะหลกัของส่วนราชการ  
    1.1.4.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการตดัสินใจเร่ืองระบบงาน ระบบงาน
ท่ีส าคญัของส่วนราชการมีอะไรบา้ง  
    1.1.4.2  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการตดัสินใจวา่กระบวนการใด 
จะด าเนินการโดยผูส่้งมอบและพนัธมิตร การตดัสินใจเหล่าน้ีไดค้  านึงถึงสมรรถนะหลกัของส่วน
ราชการ และสมรรถนะหลกัของผูส่้งมอบและ พนัธมิตรท่ีมีศกัยภาพอยา่งไร  
    1.1.4.3  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการก าหนดสมรรถนะหลกัในอนาคต
ของส่วนราชการ  
  1.2  วตัถุประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์  
    1.2.1 วตัถุประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ท่ีส าคญั  
    1.2.1.1  วตัถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ท่ีส าคญัของส่วนราชการมีอะไรบา้ง 
ใหร้ะบุกรอบเวลาท่ีจะบรรลุวตัถุประสงค ์ดงักล่าว เป้าประสงคท่ี์ส าคญัท่ีสุดของวตัถุประสงคเ์ชิง
ยทุธศาสตร์เหล่านั้นมีอะไรบา้ง  
    1.2.1.2  การเปล่ียนแปลงท่ีส าคญั (ถา้มี) ในดา้นผลผลิตและบริการ ผูรั้บบริการ 
และกลุ่มเป้าหมาย ผูส่้งมอบและ พนัธมิตร และการปฏิบติัการท่ีไดว้างแผนไวมี้อะไรบา้ง 
    1.2.2  การพิจารณาวตัถุประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ 
   วตัถุประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ของส่วนราชการสามารถตอบประเด็นต่อไปน้ีอยา่งไร  
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    1.2.2.1  ตอบสนองความทา้ทายเชิงยทุธศาสตร์และใชป้ระโยชน์จาก                    
ความไดเ้ปรียบเชิงยทุธศาสตร์  
    1.2.2.2  ตอบสนองโอกาสในการสร้างนวตักรรมในผลผลิตและบริการ  
    1.2.2.3 ใชป้ระโยชน์จากสมรรถนะหลกัของส่วนราชการ และโอกาส                      
ในการสร้างสมรรถนะใหม่  
    1.2.2.4  สร้างสมดุลระหวา่งโอกาสและความทา้ทายในระยะสั้นและระยะยาว  
    1.2.2.5 สร้างความสมดุลของความตอ้งการของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีส าคญัทั้งหมด  
 2.  การน ายทุธศาสตร์ไปปฏิบติั: ส่วนราชการน ายทุธศาสตร์ไปปฏิบติัอยา่งไร  
     ใหอ้ธิบายวธีิการแปลงวตัถุประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ไปสู่แผนปฏิบติัการ ใหส้รุป
แผนปฏิบติัการ วธีิการ ถ่ายทอด สู่การปฏิบติั และตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัในการติดตาม
ความกา้วหนา้ รวมทั้งคาดการณ์ผลการ ด าเนินการในอนาคตของตวัวดัหรือตวัช้ีวดัเหล่าน้ีกบัค่า
เทียบเคียงท่ีส าคญั  
  2.1  การจดัท าแผนปฏิบติัการและการถ่ายทอดสู่การปฏิบติั  
    2.1.1  การจดัท าแผนปฏิบติัการ  
   ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการจดัท าแผนปฏิบติัการ แผนปฏิบติัการท่ีส าคญั
ทั้งระยะสั้นและระยะยาว ของส่วนราชการมีอะไรบา้ง แผนดงักล่าวมีความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงค์
เชิงยทุธศาสตร์ของส่วนราชการ อะไรบา้ง  
   2.1.2  การน าแผนปฏิบติัการไปปฏิบติั  
    2.1.2.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการถ่ายทอดแผนปฏิบติัการสู่การ
ปฏิบติัทัว่ทั้งส่วนราชการ ไปยงับุคลากร ผูส่้งมอบ และพนัธมิตรท่ีส าคญัเพื่อใหม้ัน่ใจวา่ส่วน
ราชการบรรลุวตัถุประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ท่ีส าคญั 
    2.1.2.2  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรเพื่อท าใหม้ัน่ใจวา่ผลการด าเนินการ                 
ท่ีส าคญัตามแผนปฏิบติัการจะประสบ ผลส าเร็จตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้ 
   2.1.3  การจดัสรรทรัพยากร  
    2.1.3.1  ส่วนราชการท าอยา่งไรใหม้ัน่ใจวา่ทรัพยากรดา้นงบประมาณและดา้น
อ่ืน ๆ มีพร้อมใชใ้นการสนบัสนุน แผนปฏิบติัการจนประสบความส าเร็จและบรรลุพนัธะผกูพนัใน
ปัจจุบนั ส่วนราชการมีวธีิการจดัสรรทรัพยากร เหล่าน้ีอยา่งไรเพื่อสนบัสนุนแผนปฏิบติัการ  
    2.1.3.2  ส่วนราชการจดัการความเส่ียงดา้นการเงินและดา้นอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งกบั
แผนดงักล่าวอยา่งไร เพื่อท าใหเ้กิด ความมัน่ใจถึงความส าเร็จของส่วนราชการ  
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    2.1.4  แผนดา้นทรัพยากรบุคคล  
   แผนดา้นทรัพยากรบุคคลท่ีส าคญัท่ีสนบัสนุนวตัถุประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์และ
แผนปฏิบติัการระยะสั้น และระยะยาวมีอะไรบา้ง แผนดงักล่าวไดค้  านึงถึงผลกระทบต่อบุคลากร 
และความเปล่ียนแปลงท่ีอาจ เกิดข้ึนเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการดา้นขีดความสามารถและอตัราก าลงั
บุคลากรอยา่งไร 
   2.1.5  ตวัวดัผลการด าเนินการ  
   ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัผลการด าเนินการท่ีส าคญั ท่ีใชติ้ดตามความส าเร็จและ
ประสิทธิผลของแผนปฏิบติัการ มีอะไรบา้ง-ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรเพื่อท าใหม้ัน่ใจวา่ระบบ
การวดัผลโดยรวมของแผนปฏิบติัการ เสริมใหส่้วนราชการ มุ่งไปในแนวทางเดียวกนั  
   2.1.6  การปรับเปล่ียนแผนปฏิบติัการ  
   ในกรณีท่ีสถานการณ์บงัคบัใหต้อ้งปรับแผน ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไร                          
ในการปรับแผน และน าแผน ปฏิบติัการใหม่ไปปฏิบติัไดโ้ดยอยา่งรวดเร็ว  
  2.2  การคาดการณ์ผลการด าเนินการ  
    2.2.1  การคาดการณ์ผลการด าเนินการ  
    2.2.1.1  การคาดการณ์ผลการด าเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทั้ง
ระยะสั้นและระยะยาวของส่วนราชการ ตามตวัวดัหรือตวัช้ีวดัผลการด าเนินการท่ีส าคญัท่ีระบุไวใ้น
ขอ้ 2.1 มีอะไรบา้ง  
    2.2.1.2 ผลการด าเนินการท่ีคาดการณ์ไวข้องตวัวดัหรือตวัช้ีวดัเหล่าน้ีเป็น
อยา่งไรเม่ือเปรียบเทียบกบัผลท่ีคาดการณ์ ของคู่แข่ง/ คู่เทียบ หรือของส่วนราชการในระดบัท่ี
เทียบเคียงกนัไดแ้ละเม่ือเปรียบเทียบกบัค่าเทียบเคียง ท่ีส าคญั  
    2.2.1.3 ส่วนราชการจะท าอยา่งไรหากพบวา่มีความแตกต่างเม่ือเปรียบเทียบกบั
คู่แข่ง/ คู่เทียบ หรือกบัส่วนราชการ ในระดบัท่ีเทียบเคียงกนัได ้
 หมวด 3 การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
 ในหมวดการใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เป็นการตรวจประเมิน
วา่ส่วนราชการ ใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเพื่อความส าเร็จของส่วน
ราชการในระยะยาวอยา่งไร รวมทั้งวธีิการในการคน้หาของสารสนเทศผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย การสร้างความสัมพนัธ์ และการใช ้สารสนเทศผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เพื่อ
ปรับปรุงและคน้หาโอกาสในการสร้างนวตักรรม  
 1.  สารสนเทศผูรั้บบริการและผูมี้สวนไดส่้วนเสีย: ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในคน้หา
สารสนเทศจากผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
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 ใหอ้ธิบายวธีิการท่ีสวนราชการคน้หาสารสนเทศผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และ
ไดรั้บสารสนเทศ เก่ียวกบัความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความนิยมชมชอบของผูรั้บบริการ
และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
  1.1  สารสนเทศผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
   1.1.1  สารสนเทศผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในปัจจุบนั  
    1.1.1.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการรับฟัง ปฏิสัมพนัธ์และสังเกต
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เพื่อ ใหไ้ดส้ารสนเทศท่ีสามารถน าไปใชต่้อไดว้ธีิการดงักล่าว          
มีความแตกต่างกนัอยา่งไรระหวา่งผูรั้บบริการและ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย กลุ่มผูรั้บบริการและผูมี้ส่วน
ไดส่้วนเสีย หรือกลุ่มเป้าหมาย  
    1.1.1.2  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการใชส่ื้อเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อ
รับฟังผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
    1.1.1.3  วธีิการรับฟังมีความแตกต่างกนัอยา่งไรตามกลุ่มผูรั้บบริการและ                    
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในแต่ละช่วงของวงจรชีวิต ของการเป็นผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการคน้หาขอ้มูลป้อนกลบั ของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย
อยา่งทนัท่วงทีและสามารถน าไปใชใ้นเร่ืองคุณภาพของผลผลิต บริการ และการสนบัสนุน
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
    1.1.2  สารสนเทศผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีพึงมีในอนาคต  
   ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการคน้หาสารสนเทศผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได ้            
ส่วนเสียในอดีต อนาคต และของคู่แข่ง/ คู่เทียบ เพื่อใหไ้ดส้ารสนเทศท่ีสามารถน าไปใชป้ระโยชน์
ไดแ้ละเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลป้อนกลบั เก่ียวกบัผลผลิต บริการ และการสนบัสนุนผูรั้บบริการและ                    
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
  1.2  การประเมินความพึงพอใจและความผกูพนัของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
     1.2.1  ความพึงพอใจและความผกูพนัของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
    1.2.1.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการประเมินความพึงพอใจและการให้
ความส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
    1.2.1.2  วธีิการเหล่าน้ีมีความแตกต่างกนัอยา่งไรระหวา่งกลุ่มผูรั้บบริการและ 
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
    1.2.1.3  การประเมินดงักล่าวใหส้ารสนเทศท่ีสามารถน าไปใชต้อบสนองให้
เหนือกวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียและการใหค้วามส าคญักบั
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียไดอ้ยา่งไรในระยะยาว 
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   1.2.2 ความพึงพอใจเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง/ คู่เทียบ  
    1.2.2.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการคน้หาสารสนเทศดา้น                        
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ท่ีมีต่อส่วนราชการเปรียบเทียบกบั                
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของคู่แข่ง/ คู่เทียบ  
    1.2.2.2  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการคน้หาสารสนเทศดา้น                       
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ท่ีมีต่อส่วนราชการเปรียบเทียบกบัระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของส่วนราชการ อ่ืนท่ีมีต่อผลผลิตหรือ             
การบริการท่ีคลา้ยคลึงกนั หรือกบัระดบัเทียบเคียงของลกัษณะงานประเภทอ่ืน  
   1.2.3  ความไม่พึงพอใจ  
   ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการประเมินความไม่พึงพอใจของผูรั้บบริการและ
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย การประเมินดงักล่าวใหส้ารสนเทศท่ีสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ในอนาคตเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการ ของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียและท าใหเ้หนือกวา่ความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ไดอ้ยา่งไร  
 2.  การสร้างความผกูพนั: ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ และ ผูมี้ส่วนไดเ้สีย เพื่อสร้างความผกูพนั และสร้างความสัมพนัธ์  
 ใหอ้ธิบายวธีิการท่ีสวนราชการก าหนดผลผลิต บริการ และกลไกการส่ือสารต่างๆ เพื่อ
สนบัสนุน ผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย รวมทั้งอธิบายวธีิการสร้างความสัมพนัธ์กบั
ผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
  2.1  ผลผลิต การบริการ และการสนบัสนุนผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
   2.1.1 ผลผลิตและการบริการ  
    2.1.1.1 ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการก าหนดความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของ ผลผลิตและการบริการ  
    2.1.1.2  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการก าหนดและปรับผลผลิตและการ
บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ และท าใหเ้หนือกวา่ความคาดหวงัของกลุ่มผูรั้บบริการและผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสีย (ตามท่ีระบุไวใ้นลกัษณะส าคญั ขององคก์าร) รวมทั้งวธีิการคน้หาและปรับผลผลิต
และการบริการเพื่อเขา้สู่กลุ่มเป้าหมายใหม่ เพื่อดึงดูด ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกลุ่มใหม่ 
รวมทั้งสร้างโอกาสในการขยายความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในปัจจุบนั  
    2.1.3  การสนบัสนุนผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
    2.1.3.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการท าใหผู้รั้บบริการและผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียสามารถเขา้ถึงบริการจาก ส่วนราชการและใหข้อ้มูลป้อนกลบัเก่ียวกบัผลผลิตและการบริการ  
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    2.1.3.2  รูปแบบและกลไกการส่ือสารท่ีส าคญัในการสนบัสนุนผูรั้บบริการและ
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมีอะไรบา้ง รูปแบบและกลไกเหล่าน้ีมีความแตกต่างกนัอยา่งไรระหวา่งกลุ่ม
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมี ความตอ้งการแตกต่าง  
    2.1.3.3  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการระบุขอ้ก าหนดท่ีส าคญั                          
ในการสนบัสนุนผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ส่วนราชการมัน่ใจไดอ้ยา่งไรวา่ขอ้ก าหนด
ดงักล่าวไดถ่้ายทอดสู่การปฏิบติัไปยงัทุกคนและทุกกระบวนการ ท่ีเก่ียวขอ้งในการสนบัสนุน
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
   2.1.4  การจ าแนกผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
    2.1.4.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการใชส้ารสนเทศเก่ียวกบัผูรั้บบริการ
และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ตลอดจน ผลผลิตและการบริการเพื่อจ าแนกกลุ่มผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วน
ไดส่้วนเสียทั้งในปัจจุบนัและในอนาคต  
   2.1.4.2  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการน าผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย
ท่ีพึงมีในอนาคตประกอบการ พิจารณาดงักล่าว ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการก าหนดวา่กลุ่ม
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และกลุ่มเป้าหมายใดจะไดรั้บความส าคญัและมุ่งเนน้เพื่อให้
เกิดผลการด าเนินการท่ีดีข้ึนโดยรวม  
  2.2  การสร้างความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
    2.2.1  การจดัการความสัมพนัธ์  
    2.2.1.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการส่ือสารสร้างและจดัการ
ความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เพื่อ  
     2.2.1.1.1  ใหไ้ดผู้รั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียใหม่และเพิ่มกลุ่ม
ผูรั้บบริการ  
     2.2.1.1.2 รักษาสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ตอบสนอง
ความตอ้งการ และท าใหเ้หนือกวา่ ความคาดหวงัในแต่ละช่วงของวงจรชีวิตของการเป็น
ผูรั้บบริการและผูมี้ ส่วนไดส่้วนเสีย  
     2.2.1.1.3 เพิ่มความผกูพนักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกบั ส่วน
ราชการ  
    2.2.1.2  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการใชป้ระโยชน์จากส่ือเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อเสริมสร้างความสัมพนัธ์ ของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกบัส่วนราชการ  
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   2.2.2  การจดัการกบัขอ้ร้องเรียน  
    2.2.2.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการจดัการกบัขอ้ร้องเรียนของ
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และ ท าใหม้ัน่ใจวา่ขอ้ร้องเรียนไดรั้บการแกไ้ขอยา่งทนัท่วงที
และมีประสิทธิผล  
    2.2.2.2  การจดัการขอ้ร้องเรียนของส่วนราชการสามารถเรียกความเช่ือมัน่ของ
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย กลบัคืนมา และสร้างเสริมความพึงพอใจและการใหค้วามส าคญั
กบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ไดอ้ยา่งไร 
 หมวด 4 การวดั การวเิคราะห์ และการจดัการความรู้  
 ในหมวดการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ เป็นการตรวจประเมินวา่                     
ส่วนราชการมีวธีิการ อยา่งไรในการเลือก รวบรวม วเิคราะห์ จดัการ และปรับปรุงขอ้มูล 
สารสนเทศและสินทรัพยท์างความรู้ ส่วนราชการมีการเรียนรู้และบริหารจดัการเทคโนโลยี
สารสนเทศอยา่งไร รวมทั้งตรวจประเมินวา่ส่วนราชการใช ้ผลการวเิคราะห์และทบทวนเพื่อ
ปรับปรุงผลการด าเนินการอยา่งไร  
 1.  การวดั การวเิคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนราชการมีวธีิการ
อยา่งไร ในการวดั วเิคราะห์ และปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนราชการ  
 ใหอ้ธิบายวา่ส่วนราชการมีวิธีการอยา่งไรในการวดั วเิคราะห์ ทบทวน และปรับปรุง            
ผลการด าเนินการ โดยการใชข้อ้มูลและสารสนเทศในทุกระดบัและทุกสวนงานของส่วนราชการ 
รวมทั้งอธิบายวธีิการท่ีส่วน ราชการ ใชข้อ้มูลเชิงเปรียบเทียบและขอ้มูลเก่ียวกบัผูรั้บบริการและ                
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เพื่อสนบัสนุนการตดัสินใจ  
  1.1  การวดัผลการด าเนินการ  
    1.1.1  ตวัวดัผลการด าเนินการ  
    1.1.1.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการเลือก รวบรวม ปรับใหส้อดคลอ้ง
ไปในแนวทางเดียวกนั และบูรณาการ ขอ้มูลและสารสนเทศเพื่อติดตามผลการปฏิบติัการประจ าวนั
และผลการด าเนินการโดยรวมของ ส่วนราชการซ่ึงรวมถึงการติดตามความกา้วหนา้ในการบรรลุ
วตัถุประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์และแผนปฏิบติัการ  
    1.1.1.2  ส่วนราชการมีตวัวดัผลการด าเนินการท่ีส าคญัอะไรบา้งทั้งระยะสั้น
และระยะยาว ตวัวดัเหล่าน้ีไดรั้บการ ติดตามบ่อยเพียงใด  
    1.1.1.3  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการใชข้อ้มูลและสารสนเทศเหล่าน้ี
เพื่อสนบัสนุนการตดัสินใจในระดบั ส่วนราชการ การปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง และการสร้างนวตักรรม  
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   1.1.2  ขอ้มูลเชิงเปรียบเทียบ  
   ส่วนราชการมีวธีิการเลือกและสร้างความมัน่ใจไดอ้ยา่งไรวา่ไดใ้ชข้อ้มูลและ
สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบท่ีส าคญัอยา่งมีประสิทธิผลเพื่อสนบัสนุนการตดัสินใจในระดบั
ปฏิบติัการและระดบัยทุธศาสตร์รวมทั้งการ สร้างนวตักรรม  
   1.1.3  ขอ้มูลผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
    1.1.3.1  ส่วนราชการมีวธีิการเลือกและสร้างความมัน่ใจไดอ้ยา่งไรวา่ไดใ้ช้
ขอ้มูลและสารสนเทศจากผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (รวมถึงขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัเร่ืองร้องเรียน) 
อยา่งมีประสิทธิผลเพื่อสร้างวฒันธรรม ท่ีมุ่งเนน้ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียยิง่ข้ึน และเพื่อ
สนบัสนุนการตดัสินใจในระดบัปฏิบติัการและ ระดบัยทุธศาสตร์รวมทั้งการสร้างนวตักรรม  
    1.1.3.2  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการใชข้อ้มูลและสารสนเทศท่ีเก็บ
รวบรวมผา่นส่ือเทคโนโลยสีารสนเทศ 
   1.1.4  ความคล่องตวัของการวดัผล  
   ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรเพื่อใหม้ัน่ใจวา่ระบบการวดัผลการด าเนินการ
สามารถตอบสนองต่อการ เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว หรือท่ีไม่ไดค้าดถึงทั้งภายในหรือ
ภายนอกส่วนราชการ  
  1.2  การวเิคราะห์ และทบทวนผลการด าเนินการ  
   1.2.1 การวเิคราะห์ และทบทวนผลการด าเนินการ  
    1.2.1.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการทบทวนผลการด าเนินการและ            
ขีดความสามารถของส่วนราชการ ส่วนราชการมีการใชต้วัวดัผลการด าเนินการท่ีส าคญัของ                
ส่วนราชการในการทบทวนเหล่าน้ีอยา่งไร  
    1.2.1.2  ส่วนราชการมีการวเิคราะห์เร่ืองใดเพื่อสนบัสนุนการทบทวนและ
มัน่ใจไดอ้ยา่งไรวา่ผลสรุปนั้นใชไ้ด ้ 
    1.2.1.3  ส่วนราชการและผูบ้ริหารของส่วนราชการใชผ้ลการทบทวนเหล่าน้ี
อยา่งไรในการประเมินผลส าเร็จของ ส่วนราชการในเชิงแข่งขนั และความกา้วหนา้ในการบรรลุ
วตัถุประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์และแผนปฏิบติัการ  
    1.2.1.4  ส่วนราชการและผูบ้ริหารของส่วนราชการใชผ้ลการทบทวนเหล่าน้ี
อยา่งไรในการประเมินความสามารถ ในการตอบสนองอยา่งรวดเร็วต่อความเปล่ียนแปลงในดา้น
ความตอ้งการของส่วนราชการและ ความทา้ทายในสภาพแวดลอ้มท่ีส่วนราชการด าเนินงานอยู ่ 
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    1.2.1.5  คณะกรรมการก ากบัดูแลส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการทบทวน
ผลการด าเนินการของส่วนราชการ และความกา้วหนา้เม่ือเทียบกบัวตัถุประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์และ
แผนปฏิบติัการ  
  1.3  การปรับปรุงผลการด าเนินการ  
   1.3.1  การแลกเปล่ียนเรียนรู้วิธีปฏิบติัท่ีเป็นเลิศ  
    1.3.1.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการคน้หาหน่วยงานหรือหน่วย
ปฏิบติัการท่ีมีผลการด าเนินการท่ีดี  
    1.3.1.2  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการคน้หาวธีิปฏิบติัท่ีเป็นเลิศของ
หน่วยงานเพื่อการแลกเปล่ียนเรียนรู้  
    1.3.2  ผลการด าเนินการในอนาคต  
    1.3.2.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการใชผ้ลการทบทวน                                   
ผลการด าเนินการ (ท่ีระบุใน 1.2) และขอ้มูล เชิงเปรียบเทียบ/ แข่งขนัท่ีส าคญัเพื่อคาดการณ์               
ผลการด าเนินการในอนาคต  
    1.3.2.2  หากมีความแตกต่างระหวา่งการคาดการณ์ผลการด าเนินการในอนาคต
เหล่าน้ีกบัการคาดการณ์ผลการ ด าเนินการของแผนปฏิบติัการท่ีส าคญั (ท่ีระบุใน 2.2 ข)                         
ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการปรับแก ้ความแตกต่างและลดผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึน  
    1.3.3  การปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองและสร้างนวตักรรม  
    1.3.3.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการใชผ้ลการทบทวน                                      
ผลการด าเนินการ (ท่ีระบุในหวัขอ้ 1.2) ไปใชจ้ดั ล าดบัความส าคญัของเร่ืองท่ีตอ้งปรับปรุง                  
อยา่งต่อเน่ือง และน าไปเป็นโอกาสในการสร้างนวตักรรม  
    1.3.3.2  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการถ่ายทอดล าดบัความส าคญัและ
โอกาสดงักล่าว เพื่อใหค้ณะท างาน หรือกลุ่มงานและระดบัปฏิบติัการน าไปปฏิบติัทัว่ทั้งส่วนราชการ  
    1.3.3.3  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการถ่ายทอดล าดบัความส าคญัและ
โอกาสดงักล่าวไปยงัหน่วยงานภายนอก ท่ีเก่ียวขอ้งของส่วนราชการ เพื่อท าใหม้ัน่ใจวา่มีความ
สอดคลอ้งไปในแนวทางเดียวกนักบัส่วนราชการ  
 2.  การจดัการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยสีารสนเทศ: ส่วนราชการมีวธีิการ
อยา่งไรในการจดัการ สินทรัพยท์างความรู้ของส่วนราชการ สารสนเทศ และเทคโนโลยสีารสนเทศ  
 ใหอ้ธิบายวธีิการท่ีส่วนราชการจดัการและเพิ่มพนูสินทรัพยท์างความรู้ของส่วนราชการ
และวธีิการ เรียนรู้ ใหอ้ธิบายวธีิการท่ีส่วนราชการด าเนินการเพื่อใหม้ัน่ใจวา่ ขอ้มูล สารสนเทศ 
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ซอฟตแ์วร์ และฮาร์ดแวร์ ท่ีจ  าเป็นส าหรับบุคลากร ผูส่้งมอบ พนัธมิตร และผูใ้หค้วามร่วมมือ
รวมทั้งผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย มีคุณภาพ และพร้อมใชง้าน 
  2.1  ความรู้ของส่วนราชการ  
   2.1.1  การจดัการความรู้  
   ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการ  
    2.1.1.1  รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบุคลากร  
    2.1.1.2  ถ่ายทอดความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งระหวา่งส่วนราชการกบัผูรั้บบริการและ                 
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เครือข่าย ผูส่้งมอบ พนัธมิตร และผูใ้หค้วามร่วมมือ  
    2.1.1.3  แบ่งปันและน าวธีิปฏิบติัท่ีเป็นเลิศไปด าเนินการ  
    2.1.1.4 รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใชใ้นการสร้างนวตักรรม
และกระบวนการวางแผนเชิงยทุธศาสตร์  
   2.1.2  การเรียนรู้ระดบัองคก์าร  
   ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการใชอ้งคค์วามรู้และทรัพยากรต่าง ๆ เพื่อใหก้าร
เรียนรู้ฝังลึกลงไปในวถีิ การปฏิบติังานของส่วนราชการ  
  2.2  ขอ้มูล สารสนเทศ และเทคโนโลยสีารสนเทศ  
    2.2.1  คุณลกัษณะของขอ้มูลและสารสนเทศ  
   ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการท าใหม้ัน่ใจวา่ขอ้มูล สารสนเทศของส่วน
ราชการมีความแม่นย  า ถูกตอ้ง และเช่ือถือไดท้นักาล ปลอดภยัและเป็นความลบั  
   2.2.2  ความพร้อมใชง้านของขอ้มูลและสารสนเทศ  
   ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรเพื่อใหข้อ้มูลและสารสนเทศท่ีจ าเป็นมีความพร้อมใช้
งานดว้ยรูปแบบท่ีใชง้านง่าย ส าหรับบุคลากร เครือข่ายผูส่้งมอบ พนัธมิตรผูใ้หค้วามร่วมมือรวมทั้ง
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
    2.2.3  คุณลกัษณะของฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์  
   ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรเพื่อใหม้ัน่ใจไดว้า่ฮาร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์                           
มีความน่าเช่ือถือไดป้ลอดภยั และใชง้านง่าย  
    2.2.4  ความพร้อมใชง้านในภาวะฉุกเฉิน  
   ในกรณีฉุกเฉิน ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการท าให้มัน่ใจวา่ระบบฮาร์ดแวร์
และซอฟตแ์วร์รวมทั้งขอ้มูล และสารสนเทศมีความพร้อมใชง้านอยา่งต่อเน่ือง เพื่อตอบสนอง
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และ ความจ าเป็นทางภารกิจอยา่งมีประสิทธิผล 
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 หมวด 5 การมุ่งเนน้บุคลากร  
 ในหมวดการมุ่งเนน้บุคลากร เป็นการตรวจประเมินวา่ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไร                
ในการประเมินความตอ้งการ ดา้นขีดความสามารถและอตัราก าลงัดา้นบุคลากร และในการสร้าง
สภาพแวดลอ้มดา้นบุคลากรท่ีก่อใหเ้กิดผลการ ด าเนินการท่ีดีรวมทั้งตรวจประเมินถึงวธีิการสร้าง
ความผกูพนั บริหารจดัการ และพฒันาบุคลากร เพื่อน าศกัยภาพ ของบุคลากรมาใชอ้ยา่งเตม็ท่ีเพื่อ
สนบัสนุนพนัธกิจ ยทุธศาสตร์และแผนปฏิบติัการของส่วนราชการ  
 1. สภาพแวดลอ้มดา้นบุคลากร: ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการสร้างสภาพแวดลอ้ม
ดา้นบุคลากรท่ีเก้ือหนุน ต่อการปฏิบติังานและมีประสิทธิผล  
  ใหอ้ธิบายวา่ส่วนราชการมีวิธีการอยา่งไรในการบริหารขีดความสามารถและ
อตัราก าลงัดา้นบุคลากร เพื่อใหง้านของส่วน ราชการบรรลุผลส าเร็จ ใหอ้ธิบายวา่ส่วนราชการ
ด าเนินการอยา่งไรเพื่อรักษาบรรยากาศ ในการท างานท่ีเก้ือหนุน และมีความปลอดภยัต่อ                     
การปฏิบติังาน  
  1.1  ขีดความสามารถและอตัราก าลงัดา้นบุคลากร  
   1.1.1  ขีดความสามารถและอตัราก าลงั  
   ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการประเมินความตอ้งการดา้นขีดความสามารถ
และอตัราก าลงัดา้นบุคลากร รวมทั้งทกัษะ สมรรถนะ คุณวฒิุและก าลงัคนท่ีส่วนราชการจ าเป็นตอ้ง
มีในแต่ละระดบั  
   1.1.2  บุคลากรใหม่  
    1.1.2.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการสรรหา วา่จา้ง บรรจุและรักษา
บุคลากรใหม่ไว ้ 
    1.1.2.2  ส่วนราชการมัน่ใจไดอ้ยา่งไรวา่บุคลากรเป็นตวัแทนท่ีสะทอ้นใหเ้ห็น
ถึงความหลากหลายทางมุมมองวฒันธรรม และความคิดของบุคลากรท่ีส่วนราชการจา้งและของ
ชุมชนของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
    1.1.3  การท างานใหบ้รรลุผล  
    1.1.3.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการจดัโครงสร้างและบริหารบุคลากรเพื่อให้  
     1.1.3.1.1  งานของส่วนราชการบรรลุผลส าเร็จ  
     1.1.3.1.2  ใชป้ระโยชน์อยา่งเตม็ท่ีจากสมรรถนะหลกัของส่วนราชการ  
     1.1.3.1.3  ส่งเสริมสนบัสนุนการมุ่งเนน้ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วน
เสีย และการบรรลุพนัธกิจ  
     1.1.3.1.4 มีผลการด าเนินการท่ีเหนือกวา่ความคาดหมาย  
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    1.1.3.2  การจดัการการเปล่ียนแปลงดา้นบุคลากร  
     1.1.3.2.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการเตรียมบุคลากรใหพ้ร้อมรับ
ต่อการเปล่ียนแปลงความตอ้งการดา้น ขีดความสามารถและอตัราก าลงัท่ีก าลงัจะเกิดข้ึน                      
ความตอ้งการเหล่าน้ีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งไร ในช่วงเวลาท่ีผา่นมา  
     1.1.3.2.2  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการบริหารอตัราก าลงั                     
ความตอ้งการของบุคลากรและความจ าเป็นของ ส่วนราชการ เพื่อใหม้ัน่ใจวา่สามารถด าเนินการ
ตามภารกิจไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
  1.2  บรรยากาศการท างานของบุคลากร  
   1.2.1 สภาพแวดลอ้มการท างาน  
    1.2.1.1  ส่วนราชการด าเนินการอยา่งไรในการดูแลปัจจยัสภาพแวดลอ้ม                   
ในการท างานในดา้นสุขภาพและสวสัดิภาพ และความสะดวกในการเขา้ถึงสถานท่ีท างานของ
บุคลากรรวมทั้งปรับปรุงให้ดีข้ึน  
    1.2.1.2  มีการก าหนดตวัวดัและเป้าประสงคอ์ะไรบา้งส าหรับสภาพแวดลอ้ม
ของสถานท่ีท างานของบุคลากร และ เป้าหมายในการปรับปรุงปัจจยัดงักล่าวแต่ละเร่ือง                                  
มีความแตกต่างท่ีส าคญัหรือไม่ส าหรับสภาพแวดลอ้ม ของสถานท่ีท างานท่ีแตกต่างกนั  
   1.2.2  นโยบายและสวสัดิการ  
   ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการก าหนดใหมี้การบริการ สวสัดิการ และ
นโยบายเพื่อสนบัสนุนบุคลากร ส่วนราชการไดอ้อกแบบส่ิงดงักล่าวใหเ้หมาะสมตามความตอ้งการ
ท่ีหลากหลายของบุคลากรตามประเภท และส่วนงานอยา่งไร สิทธิประโยชน์ท่ีส าคญัท่ีส่วนราชการ
จดัใหบุ้คลากรมีอะไรบา้ง 
 2.  ความผกูพนัของบุคลากร: ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการสร้างความผกูพนักบั
บุคลากร เพื่อใหก้าร ปฏิบติังานบรรลุความส าเร็จในระดบัส่วนราชการ และระดบับุคคล  
 ใหอ้ธิบายวธีิการท่ีสวนราชการพฒันาบุคลากร หวัหนา้งาน และผูบ้ริหาร เพื่อใหเ้กิดผล
การด าเนินการท่ีดีรวมทั้งวธีิการท่ีส่วนราชการท าใหบุ้คลากรมีส่วนร่วมในการปรับปรุงและสร้างนวตักรรม  
  2.1  ผลการปฏิบติังานของบุคลากร  
   2.1.1  องคป์ระกอบของความผกูพนั  
   ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการก าหนดองคป์ระกอบส าคญัท่ีส่งผลต่อความ
ผกูพนั วธีิการก าหนด องคป์ระกอบเหล่าน้ีแตกต่างกนัอยา่งไรตามประเภทและส่วนงานของบุคลากร  
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   2.1.2  วฒันธรรมส่วนราชการ  
    2.1.2.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการเสริมสร้างวฒันธรรมให้เกิด                 
การส่ือสารท่ีเปิดกวา้งการท างานท่ีให้ ผลการด าเนินการท่ีดีและความร่วมมือของบุคลากร  
    2.1.2.2  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการสร้างวฒันธรรมการท างานท่ีได ้            
ใชป้ระโยชน์จากความหลากหลายทางความคิด วฒันธรรม และมุมมองของบุคลากร  
   2.1.3  การประเมินผลการปฏิบติังาน  
    2.1.3.1  ระบบการประเมินผลการปฏิบติังานของบุคลากรสนบัสนุนใหมี้              
การท างานท่ีใหผ้ลการด าเนินการท่ีดีและ สร้างความร่วมมือของบุคลากรอยา่งไร  
   2.1.3.2  ระบบการประเมินผลการปฏิบติังานของบุคลากรพิจารณาถึงการบริหาร
ค่าตอบแทน การให้รางวลั การยกยอ่งชมเชยและการสร้างแรงจูงใจอยา่งไร  
   2.1.3.3  ระบบการประเมินผลการปฏิบติังานของบุคลากรส่งเสริมใหเ้กิดการสร้าง
นวตักรรมการมุ่งเนน้ผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และบรรลุผลส าเร็จของแผนปฏิบติัการ
ของส่วนราชการอยา่งไร 
  2.2  การประเมินความผกูพนัของบุคลากร  
    2.2.1  การประเมินความผกูพนั  
    2.2.1.1  ส่วนราชการประเมินความผกูพนัของบุคลากรอยา่งไร มีวธีิการและ 
ตวัวดัอะไรบา้งทั้งท่ีเป็นทางการและ ไม่เป็นทางการท่ีใชใ้นการประเมินความผกูพนัและความพึง
พอใจของบุคลากร วธีิการและตวัวดัเหล่าน้ี มีความแตกต่างกนัอยา่งไรในแต่ละประเภทและส่วนงาน
ของบุคลากร  
    2.2.1.2  ส่วนราชการใชต้วัช้ีวดัอ่ืน ๆ เช่น การรักษาใหบุ้คลากรอยูก่บั                  
ส่วนราชการ การขาดงาน การร้องทุกข ์ความปลอดภยั และผลิตภาพ เพื่อประเมินและปรับปรุง
ความผกูพนัของบุคลากรอยา่งไร  
   2.2.2  ความเช่ือมโยงกบัผลลพัธ์ของส่วนราชการ  
   ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการน าผลการประเมินความผกูพนัของบุคลากร 
มาเช่ือมโยงกบัผลลพัธ์ส าคญั ของส่วนราชการตามท่ีรายงานไวใ้นหมวด 7 เพื่อระบุโอกาส                     
ในการปรับปรุงทั้งความผกูพนัของบุคลากร และผลลพัธ์ของส่วนราชการ  
  2.3  การพฒันาบุคลากรและผูบ้ริหาร  
    2.3.1  ระบบการเรียนรู้และการพฒันา  
    2.3.1.1  ระบบการเรียนรู้และการพฒันาสนบัสนุนความตอ้งการของ                   
ส่วนราชการและการพฒันาตนเองของบุคลากร หวัหนา้งาน และผูบ้ริหาร อยา่งไร  
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    2.3.1.2  ระบบการเรียนรู้และการพฒันาของส่วนราชการด าเนินการเร่ือง
ต่อไปน้ีอยา่งไร  
     2.3.1.2.1 พิจารณาถึงสมรรถนะหลกัของส่วนราชการความทา้ทายเชิง
ยทุธศาสตร์และการบรรลุผลส าเร็จของ แผนปฏิบติัการของส่วนราชการทั้งในระยะสั้นและระยะยาว  
     2.3.1.2.2  สนบัสนุนการปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนราชการและ
การสร้างนวตักรรม  
     2.3.1.2.3  สนบัสนุนใหเ้กิดจริยธรรม และการด าเนินการอยา่งมีจริยธรรม  
     2.3.1.2.4  ปรับปรุงการมุ่งเนน้ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
     2.3.1.2.5  ท าใหม้ัน่ใจวา่มีการถ่ายทอดความรู้จากบุคลากรท่ีก าลงัจะ
ลาออกหรือเกษียณอายุ  
     2.3.1.2.6  ท าใหม้ัน่ใจวา่มีการผลกัดนัใหใ้ชค้วามรู้และทกัษะใหม่ในการ
ปฏิบติังาน  
   2.3.2  ประสิทธิผลของการเรียนรู้และการพฒันา  
   ส่วนราชการมีวธีิประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้และ
การพฒันาอยา่งไร  
   2.3.3  ความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน  
    2.3.3.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการจดัการความกา้วหนา้ในหนา้ท่ี               
การงานของบุคลากรทัว่ทั้งส่วนราชการ อยา่งมีประสิทธิผล  
    2.3.3.2  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการวางแผนการสืบทอดต าแหน่งของ
หวัหนา้งาน และผูบ้ริหาร อยา่งมีประสิทธิผล 
 หมวด 6 การมุ่งเนน้ระบบการปฏิบติัการ  
 ในหมวดการมุ่งเนน้ระบบการปฏิบติัการ เป็นการตรวจประเมินวา่ส่วนราชการมีวธีิการ
อยา่งไรในการ ออกแบบ จดัการและปรับปรุงผลผลิตและการบริการ กระบวนการท างาน รวมทั้ง
ปรับปรุงประสิทธิผลของระบบ การปฏิบติัการ เพื่อส่งมอบคุณค่าแก่ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย และท าใหส่้วนราชการประสบความส าเร็จ และย ัง่ยนื  
 1.  กระบวนการท างาน: ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการออกแบบ จดัการ และ
ปรับปรุงผลผลิต การบริการและกระบวนการท างานท่ีส าคญั  
 ใหอ้ธิบายวธีิการท่ีส่วนราชการใชใ้นการออกแบบ จดัการ และปรับปรุงกระบวนการ
ท างานท่ีส าคญั เพื่อส่งมอบผลผลิตและการบริการท่ีสร้างคุณค่าแก่ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วน
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เสีย และท าใหส่้วนราชการ ประสบความส าเร็จและย ัง่ยนื ใหส้รุปกระบวนการท างานท่ีส าคญัของ
ส่วนราชการ  
  1.1  การออกแบบผลผลิต การบริการ และกระบวนการ  
    1.1.1  แนวคิดในการออกแบบ  
    1.1.1.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการออกแบบผลผลิต การบริการ และ
กระบวนการท างาน เพื่อให้เป็นไป ตามขอ้ก าหนดท่ีส าคญัทั้งหมด  
    1.1.1.2  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการน าเทคโนโลยใีหม่ ความรู้ของ
ส่วนราชการ ความเป็นเลิศดา้นผลผลิต และการบริการ และความคล่องตวัท่ีอาจจ าเป็นมาพิจารณา
ในกระบวนการเหล่าน้ี  
    1.1.2  ขอ้ก าหนดของผลผลิต การบริการ และกระบวนการท างาน  
    1.1.2.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการก าหนดขอ้ก าหนดท่ีส าคญัของ
ผลผลิตและการบริการ  
    1.1.2.2  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการก าหนดขอ้ก าหนดท่ีส าคญัของ
กระบวนการท างาน  
    1.1.2.3  กระบวนการท างานท่ีส าคญัของส่วนราชการมีอะไรบา้ง ใหร้ะบุ
ขอ้ก าหนดท่ีส าคญัของกระบวนการเหล่าน้ี  
  1.2  การจดัการกระบวนการ  
   1.2.1  การน ากระบวนการไปปฏิบติั  
   1.2.1  ส่วนราชการมัน่ใจไดอ้ยา่งไรวา่การปฏิบติังานประจ าวนัของกระบวนการ
เหล่าน้ีจะเป็นไปตามขอ้ก าหนด ท่ีส าคญั  
   1.2.2  มีตวัวดั หรือตวัช้ีวดัผลการด าเนินการท่ีส าคญัและตวัวดัในกระบวนการ             
ท่ีส่วนราชการใชใ้นการควบคุม และปรับปรุงกระบวนการท างานอะไรบา้ง  
   1.2.3  ตวัวดัเหล่าน้ีเช่ือมโยงกบัผลการด าเนินการและคุณภาพของผลผลิตและ            
การบริการท่ีส่งมอบอยา่งไร  
    1.2.2  กระบวนการสนบัสนุน  
    1.2.2.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการก าหนดกระบวนการสนบัสนุน                
ท่ีส าคญั กระบวนการสนบัสนุนท่ีส าคญั ของส่วนราชการมีอะไรบา้ง 
    1.2.2.2  ส่วนราชการมัน่ใจไดอ้ยา่งไรวา่การปฏิบติังานประจ าวนัของ
กระบวนการเหล่าน้ีจะเป็นไปตามขอ้ก าหนด ท่ีส าคญัในการสนบัสนุนการปฏิบติัการของ                     
ส่วนราชการ  
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    1.2.3  การปรับปรุงผลผลิต การบริการ และกระบวนการ  
   ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการปรับปรุงกระบวนการท างานเพื่อปรับปรุง
ผลผลิตการบริการและผลการ ด าเนินการ และลดความผดิพลาด การท างานซ ้ า และความสูญเสีย
ของกระบวนการ  
 2.  ประสิทธิผลการปฏิบติัการ: ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรเพื่อใหม้ัน่ใจวา่
ระบบปฏิบติัการมีการบริหาร จดัการอยา่งมีประสิทธิผลทั้งในปัจจุบนัและเพื่ออนาคต  
 ใหอ้ธิบายวา่ส่วนราชการมีวิธีการอยา่งไรในการควบคุมตน้ทุน จดัการห่วงโซ่อุปทาน 
ดูแลความปลอดภยั ของสถานท่ีท างาน เตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินท่ีอาจเกิดข้ึน และสร้าง
นวตักรรมเพื่ออนาคต เพื่อให้ มัน่ใจวา่มีการปฏิบติัการท่ีมีประสิทธิผลและส่งมอบคุณค่าแก่
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
  2.1  การควบคุมตน้ทุน  
   2.1.1  การควบคุมตน้ทุน  
    2.1.1.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการควบคุมตน้ทุนโดยรวมของ                
การปฏิบติัการ ส่วนราชการน าเร่ืองของ รอบเวลา ผลิตภาพ รวมทั้งปัจจยัดา้นประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลอ่ืน ๆ มาพิจารณาในการควบคุม ตน้ทุนกระบวนการท างานต่าง ๆ อยา่งไร  
    2.1.1.2  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการป้องกนัไม่ใหเ้กิดของเสีย                  
ความผดิพลาดของการใหบ้ริการ และ การท างานซ ้ า รวมทั้งการลดตน้ทุน การประกนัความเสียหาย 
หรือการสูญเสียผลิตภาพของผูรั้บบริการและ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ใหน้อ้ยท่ีสุด  
    2.1.1.3  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการลดตน้ทุนโดยรวมท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การตรวจสอบ การทดสอบ และการ ตรวจประเมินกระบวนการหรือผลการด าเนินการ  
    2.1.1.4  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการสร้างความสมดุลระหวา่ง                   
ความจ าเป็นในการควบคุมตน้ทุนกบั ความตอ้งการของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
  2.2  การจดัการห่วงโซ่อุปทาน  
   2.2.1  การจดัการห่วงโซ่อุปทาน  
    2.2.1.2  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการจดัการห่วงโซ่อุปทาน  
    2.2.1.3  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการเลือกผูส่้งมอบและท าใหม้ัน่ใจไดว้า่
ผูส่้งมอบท่ีส่วนราชการเลือก มีคุณสมบติัและพร้อมท่ีจะช่วยยกระดบัผลการด าเนินการของ             
ส่วนราชการและความพึงพอใจของ ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
    2.2.1.4  ส่วนราชการวดัและประเมินผลการด าเนินการของผูส่้งมอบอยา่งไร  
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    2.2.1.5 ส่วนราชการใหข้อ้มูลป้อนกลบัแก่ผูส่้งมอบเพื่อช่วยใหเ้กิดการ
ปรับปรุงอยา่งไร  
    2.2.1.6  ส่วนราชการด าเนินการอยา่งไรกบัผูส่้งมอบท่ีมีผลการด าเนินการท่ีไม่ดี 
  2.3  การเตรียมพร้อมดา้นความปลอดภยัและต่อภาวะฉุกเฉิน  
    2.3.1  ความปลอดภยั  
     2.3.1.1  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการท าใหส้ภาพแวดลอ้ม                   
การปฏิบติัการมีความปลอดภยั   
     2.3.1.2  ระบบความปลอดภยัของส่วนราชการไดค้  านึงถึงการป้องกนั
อุบติัเหตุการตรวจสอบ การวิเคราะห์ตน้เหตุ ของความลม้เหลว และการท าใหคื้นสู่สภาพเดิมอยา่งไร  
   2.3.2 การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน  
   ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรเพื่อท าใหม้ัน่ใจวา่มีการเตรียมพร้อมต่อภยัพิบติัหรือ
ภาวะฉุกเฉิน ระบบ การเตรียมพร้อมต่อภยัพิบติัและภาวะฉุกเฉินดงักล่าวไดค้  านึงถึงการป้องกนั 
ความต่อเน่ืองของการปฏิบติัการ และการท าใหคื้นสู่สภาพเดิมอยา่งไร  
  2.4  การจดัการนวตักรรม  
   2.4.1 ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการจดัการนวตักรรม  
   2.4.2  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการพิจารณาโอกาสในการสร้างนวตักรรม
ในการวางแผนยทุธศาสตร์  
   2.4.3  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการท าใหท้รัพยากรดา้นการเงินและ                
ดา้นอ่ืน ๆ พร้อมใชใ้นการด าเนินการ สนบัสนุนโอกาสในการสร้างนวตักรรม  
   2.4.4  ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการติดตามผลของโครงการ และพิจารณา
ปรับในเวลาท่ีเหมาะสม เพื่อลดความเสียหายและน าทรัพยากรไปสนบัสนุนโครงการอ่ืนท่ีมีล าดบั
ความส าคญัเหนือกวา่ 
 หมวด 7 ผลลพัธ์การด าเนินการ (Results)  
 ในหมวดผลลพัธ์การด าเนินการ เป็นการตรวจประเมินวา่ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไร ใน
การประเมิน ผลการด าเนินการและการปรับปรุงในดา้นท่ีส าคญัทุกดา้นของส่วนราชการไดแ้ก่ 
ผลลพัธ์ดา้นประสิทธิผลและ การบรรลุพนัธกิจ ผลลพัธ์ดา้นการใหค้วามส าคญัผูรั้บบริการและ              
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ผลลพัธ์ดา้นการมุ่งเนน้บุคลากร ผลลพัธ์ดา้นการน าองคก์ารและการก ากบัดูแล
ส่วนราชการ ผลลพัธ์ดา้นงบประมาณ การเงินและการเติบโต และ ผลลพัธ์ดา้นประสิทธิผลของ
กระบวนการและการจดัการห่วงโซ่อุปทาน นอกจากน้ียงัตรวจประเมินระดบั ผลการด าเนินการของ
ส่วนราชการเปรียบเทียบกบัคู่เทียบ และส่วนราชการอ่ืนท่ีมีภารกิจคลา้ยคลึงกนั  
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 ใหส่้วนราชการน าเสนอระดบัปัจจุบนัและแนวโนม้ของตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัของผล
การด าเนินการ ดา้นต่าง ๆ รวมทั้งใหแ้สดงขอ้มูลเชิงเปรียบเทียบท่ีเหมาะสม  
 1.  ผลลพัธ์ดา้นประสิทธิผลและการบรรลุพนัธกิจ: ผลการด าเนินการดา้นประสิทธิผล
ตามพนัธกิจเป็นอยา่งไร  
 ใหส้รุปผลลพัธ์ดา้นประสิทธิผลและการบรรลุพนัธกิจตามแผนปฏิบติัราชการท่ีส าคญั 
โดยแสดงผล การด าเนินการในปัจจุบนัโดยเปรียบเทียบกบัเป้าหมาย แนวโนม้ของผลการ
ด าเนินการ และผลการด าเนินการ เปรียบเทียบกบัส่วนราชการหรือส่วนราชการอ่ืนท่ีมีภารกิจ
คลา้ยคลึงกนั  
 ผลลพัธ์ดา้นประสิทธิผลส่วนราชการและแผนปฏิบติัการ  
  1.1  ดา้นผลผลิตและการบริการตามพนัธกิจหลกัของส่วนราชการ  
   1.1.1  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัของการด าเนินการตามพนัธกิจหลกัของ                  
ส่วนราชการ ให้เปรียบเทียบผลลพัธ์ ดงักล่าวกบัผลการด าเนินการของคู่แข่ง และ/ หรือส่วนราชการ
อ่ืน ๆ ท่ีมีการด าเนินงานท่ีคลา้ยคลึงกนั  
   1.1.2  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัของผลการด าเนินการดา้นการบูรณาการกบั             
ส่วนราชการท่ีเก่ียวขอ้งกนั ในการใหบ้ริการ หรือการปฏิบติังาน  
   1.2  ดา้นการน ายทุธศาสตร์ไปปฏิบติั 
   1.2.1  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัของการบรรลุยทุธศาสตร์และแผนปฏิบติัการของ
ส่วนราชการ  
   1.2.2  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัของการเสริมสร้างความแขง็แกร่งของสมรรถนะ
หลกัของส่วนราชการ  
 2.  ผลลพัธ์ดา้นการใหค้วามส าคญัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียผลการด าเนินการ
ดา้นผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเป็นอยา่งไรใหส้รุปผลลพัธ์ท่ีส าคญัของการใหค้วามส าคญั
เก่ียวกบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียรวมถึง ความพึงพอใจและการสร้างความสัมพนัธ์ แสดง
ผลลพัธ์จ าแนกตามผลผลิต กลุ่มผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
  ผลลพัธ์ดา้นการใหค้วามส าคญัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
  2.1  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัของดา้นความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผูรั้บบริการและ
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ใหเ้ปรียบเทียบผลลพัธ์ดงักล่าวกบัระดบัความพึงพอใจของคู่แข่งและ/ หรือ
ส่วนราชการอ่ืนท่ีมีบริการท่ีคลา้ยคลึงกนั 
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   2.2  การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัดา้นการใหค้วามส าคญัและการสร้างความสัมพนัธ์กบั
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได ้ส่วนเสีย  
 3.  ผลลพัธ์ดา้นการมุ่งเนน้บุคลากร : ผลการด าเนินการดา้นการมุ่งเนน้บุคลากรเป็นอยา่งไร  
 ใหส้รุปผลลพัธ์ดา้นการมุ่งเนน้บุคลากรท่ีส าคญั รวมถึงผลลพัธ์ดา้นสภาพแวดลอ้ม             
การท างาน และ การท าใหบุ้คลากรมีความผกูพนั แสดงผลลพัธ์จ าแนกตามความหลากหลายของแต่
ละกลุ่มและประเภทของ บุคลากร รวมทั้งใหแ้สดงขอ้มูลเชิงเปรียบเทียบท่ีเหมาะสม  
 ผลลพัธ์ดา้นบุคลากร  
   3.1  ขีดความสามารถและอตัราก าลงับุคลากร  
  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัดา้นขีดความสามารถและอตัราก าลงับุคลากรรวมถึง
ก าลงัคนของส่วนราชการแลทกัษะท่ีเหมาะสมของบุคลากร  
   3.2  บรรยากาศการท างาน  
  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัดา้นบรรยากาศการท างาน รวมถึงสุขภาพ ความปลอดภยั 
สวสัดิภาพการบริการ และสิทธิประโยชน์ส าหรับบุคลากร  
  3.3  การท าใหบุ้คลากรมีความผกูพนั                      
  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัดา้นการท าใหบุ้คลากรมีความผกูพนักบัส่วนราชการและ 
ท าใหส่้วนราชการ ประสบความส าเร็จ-ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัดา้นความพึงพอใจของบุคลากร  
   3.4  การพฒันาบุคลากรและการพฒันาผูน้ าของส่วนราชการ  
   3.4.1  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัดา้นการพฒันาบุคลากร  
   3.4.2  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัดา้นการพฒันาผูน้ าของส่วนราชการ  
 4.  ผลลพัธ์ดา้นการน าองคก์ารและการก ากบัดูแล: ผลลพัธ์ดา้นการน าองคก์ารและ              
การก ากบัดูแลส่วนราชการ เป็นอยา่งไร  
 ใหส้รุปผลลพัธ์ท่ีส าคญัดา้นการน าองคก์ารโดยผูบ้ริหารของส่วนราชการและดา้น                
การก ากบัดูแล ส่วนราชการ รวมทั้ง ความรับผดิชอบดา้นการเงิน การปฏิบติัตามกฎหมาย                      
การประพฤติปฏิบติัอยา่งมี จริยธรรม ความรับผิดชอบต่อสังคม และการสนบัสนุนชุมชนท่ีส าคญั 
แสดงผลลพัธ์จ าแนกตามหน่วยงานของส่วนราชการ  
 ผลลพัธ์ดา้นการน าองคก์าร การก ากบัดูแลองคก์าร และความรับผดิชอบต่อสังคม  
  4.1  การน าองคก์าร  
  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัของการส่ือสารของผูบ้ริหารของส่วนราชการและการสร้าง
ความผกูพนักบับุคลากร และผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เพื่อถ่ายทอดวสิัยทศัน์และค่านิยม
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สู่การปฏิบติัการกระตุน้ใหเ้กิด การส่ือสารในลกัษณะสองทิศทาง และการท าใหเ้กิดการปฏิบติัการ
อยา่งจริงจงั  
  4.2  การก ากบัดูแลองคก์าร  
  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัดา้นการก ากบัดูแลส่วนราชการและความรับผดิชอบ              
ดา้นการเงินทั้งภายในและ ภายนอก  
   4.3  กฎหมายและกฎระเบียบขอ้บงัคบั  
  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัดา้นการปฏิบติัตามหรือปฏิบติัไดเ้หนือกวา่ขอ้ก าหนด              
ดา้นกฎระเบียบขอ้บงัคบั และกฎหมาย  
   4.4  การประพฤติปฏิบติัตามหลกันิติธรรม ความโปร่งใส และจริยธรรม  
   4.4.1  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัของการประพฤติปฏิบติัตามหลกันิติธรรม                      
ความโปร่งใส และมีจริยธรรม  
   4.4.2  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัของความเช่ือมัน่ของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีต่อ
ผูบ้ริหารของส่วนราชการและ ต่อระบบการก ากบัดูแลส่วนราชการ  
   4.4.3  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัของพฤติกรรมท่ีละเมิดการประพฤติปฏิบติั                
อยา่งมีจริยธรรม  
  4.5  สังคมและชุมชน  
  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม และการสนบัสนุนชุมชนท่ีส าคญั  
 5.  ผลลพัธ์ดา้นงบประมาณ การเงิน และการเติบโต: ผลการด าเนินการดา้นงบประมาณ 
การเงิน และ การเติบโต มีอะไรบา้ง  
     ใหส้รุปผลลพัธ์การด าเนินการท่ีส าคญัดา้นงบประมาณ การเงินและการเติบโต แสดง
ผลลพัธ์จ  าแนก ตามพนัธกิจ การบริการ หรือกลุ่มผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
       ผลลพัธ์ดา้นงบประมาณ การเงิน และการเติบโต  
  5.1  ผลการด าเนินการดา้นงบประมาณ และการเงิน  
   5.1.1  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัของผลการด าเนินการดา้นงบประมาณ และ
การเงิน รวมถึงตวัวดัโดยรวม ดา้นการบริหารงบประมาณ  
   5.1.2  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัของผลตอบแทนจากโอกาสเชิงยทุธศาสตร์ และ
ผลการด าเนินการดา้นกองทุน  
  5.2  การเติบโต  
  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัของผลการด าเนินการดา้นการเติบโตของส่วนราชการและ
การสร้างขีดความสามารถ ในการแข่งขนั 
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 6.  ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการและการจดัการห่วงโซ่อุปทาน 
(คุณภาพ ประสิทธิภาพ ตน้ทุน): ผลการด าเนินการดา้นประสิทธิผลของกระบวนการและ
ระบบปฏิบติัการ  
 ใหส้รุปผลลพัธ์การด าเนินการท่ีส าคญัดา้นประสิทธิผลและประสิทธิภาพของ
กระบวนการท่ีส าคญั รวมทั้ง ผลลพัธ์ของการควบคุมคุณภาพ ประสิทธิภาพ และตน้ทุน ตวัวดัหรือ
ตวัช้ีวดัของการเตรียมพร้อม เพื่อภยัพิบติั และภาวะฉุกเฉิน และการจดัการหวงโซ่อุปทาน และ                   
การจดัการนวตักรรม แสดงผลลพัธ์จ าแนกตามพนัธกิจ การบริการ หรือกลุ่มผูรั้บบริการและ                    
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
 ผลลพัธ์ดา้นประสิทธิผลของกระบวนการปฏิบติัการ  
  6.1  ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ  
  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัของผลการด าเนินการดา้นการปฏิบติัการของกระบวนการ
ท างานและ กระบวนการสนบัสนุนท่ีส าคญั รวมทั้งคุณภาพ รอบเวลา การปรับปรุง การลดตน้ทุน 
และตวัวดัอ่ืน ๆ ท่ีเหมาะสมดา้นประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และนวตักรรมของกระบวนการ  
   6.2  การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 
   ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัของประสิทธิผลของส่วนราชการในดา้นความปลอดภยั 
และการเตรียมพร้อม ต่อภยัพิบติัและภาวะฉุกเฉิน ข. ผลลพัธ์ดา้นการจดัการห่วงโซ่อุปทาน   
   6.3  การจดัการห่วงโซ่อุปทาน  
  ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัของผลการด าเนินการดา้นห่วงโซ่อุปทานของส่วนราชการ 
รวมทั้งการสนบัสนุน ผลการด าเนินการของส่วนราชการ 
 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
 เป็นการน าหลกัเกณฑแ์ละแนวคิดตามเกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติของประเทศ
สหรัฐอเมริกา Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) และรางวลัคุณภาพแห่งชาติ
ของประเทศไทย Thailand Quality Award (TQA) มาปรับใหส้อดคลอ้งกบัทิศทางการพฒันาระบบ
ราชการไทยและการด าเนินการตามพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการ
บา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 เพื่อการยกระดบัคุณภาพมาตรฐานการท างานของหน่วยงานภาครัฐ 
ไปสู่มาตรฐานสากล จดัท าข้ึนโดยอาศยัค่านิยมหลกั (Core value) 11 ประการ (ส านกังาน
คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2552, หนา้ 3-9) ดงัน้ี 
 1.  การน าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ผู ้บริหารระดับสูงขององค์กรมีบทบาทส าคัญท่ี
จะขบัเคล่ือนให้องคก์รประสบความส าเร็จโดยตอ้งใหค้วามส าคญักบัเร่ือง ต่อไปน้ี 
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  1.1  การก าหนดทิศทาง ค่านิยมท่ีมีความชดัเจนและเป็นรูปธรรมโดยเนน้ค่านิยมท่ีให้
ความส าคญักบัผูรั้บบริการ รวมทั้งก าหนดความคาดหวงัขององคก์รท่ีมุ่งเนน้ใหเ้กิดความสมดุลของ
ความตอ้งการของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั้งหมด ทั้งน้ี เพื่อเป็นการช้ีน าการด าเนินกิจกรรมและ                 
การตดัสินใจขององคก์ร 
  1.2  การจดัท ากลยทุธ์ ระบบและวธีิการต่าง ๆ เพื่อใหบ้รรลุผลการด าเนินงานท่ีเป็น
เลิศกระตุน้ใหมี้นวตักรรม สร้างความรู้และความสามารถและท าใหม้ัน่ใจวา่องคก์รมีความย ัง่ยนื 
  1.3  การก าหนดใหมี้ระบบการติดตามและทบทวนผลการด าเนินงานขององคก์ร             
เพื่อน าผลดงักล่าวมาใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาองคก์ร 
  1.4  การก ากบัดูแลตนเองท่ีดีและการเสริมสร้างจริยธรรมภายในองคก์รใหมี้ความ
รับผดิชอบต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกกลุ่มในดา้นจริยธรรม การปฏิบติัการและผลการด าเนินการของ
องคก์ร ทั้งน้ี ผูบ้ริหารระดบัสูงควรปฏิบติัตนเป็นแบบอยา่งท่ีดี โดยการมีพฤติกรรมท่ีมีจริยธรรม 
  1.5  การสร้างแรงบนัดาลใจ จูงใจและกระตุน้ใหบุ้คลากรทุกคนมีส่วนร่วมในการท า
ใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จ มีการพฒันาและเรียนรู้ มีนวตักรรมและมีความคิดสร้างสรรค์ 
  1.6  การมีส่วนร่วมในการวางแผน การส่ือสาร การสอนงานการพฒันาผูน้ าในอนาคต  
การยกยอ่งชมเชยพนกังาน การเป็นแบบอยา่งท่ีดี 
 2.  ความเป็นเลิศท่ีมุ่งเนน้ผูรั้บบริการการด าเนินการของส่วนราชการ มุ่งเนน้ใหเ้กิด
ประโยชน์สุขของประชาชน 
 ดงันั้น ผูท่ี้จะตดัสินวา่ส่วนราชการใดด าเนินการประสบความส าเร็จหรือไม่ ไดแ้ก่ 
ประชาชนผูรั้บบริการนัน่เอง ทั้งน้ีองคก์รท่ีมุ่งเนน้ผูรั้บบริการควรใหค้วามส าคญักบัเร่ืองดงัต่อไปน้ี
 การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการในปัจจุบนัและอนาคต คือ การเขา้ใจความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการในปัจจุบนัและการคาดการณ์ความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีพึงมีในอนาคตการสร้าง
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการสามารถด าเนินการไดใ้นทุกขั้นตอน ตั้งแต่การเขา้ถึงบริการ 
คุณภาพของการใหบ้ริการ การลดขอ้ผิดพลาดในการใหบ้ริการ การลดขอ้ร้องเรียนจากผูรั้บบริการ 
รวมทั้งความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์รกบัผูรั้บบริการ ซ่ึงช่วยสร้างความไวว้างใจ ความเช่ือมัน่และ
ความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ ทั้งน้ี องคก์รท่ีจะสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการได้
นั้นจ าเป็นตอ้งรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการ สามารถคาดการณ์ความเปล่ียนแปลงในอนาคต
และตระหนกัถึงการพฒันาทางเทคโนโลย ีรวมทั้งการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและยดืหยุน่ต่อ                  
การเปล่ียนแปลงของผูรั้บบริการ 
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 3.  การเรียนรู้องคก์รและของแต่ละบุคคล 
 การท่ีองคก์รจะบรรลุผลส าเร็จในการด าเนินการไดน้ั้น องคก์รตอ้งมีแนวทางท่ีปฏิบติัได้
เป็นอยา่งดีในเร่ืองการเรียนรู้ขององคก์รและของแต่ละบุคคล การเรียนรู้ขององคก์รรวมถึงการ
ปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองของแนวทางท่ีมีอยูแ่ละการเปล่ียนแปลงท่ีส าคญัท่ีน าไปสู่เป้าประสงคแ์ละ
แนวทางใหม่ ๆ การเรียนรู้ตอ้งถูกปลูกฝังลงไปในแนวทางท่ีองคก์รปฏิบติัการซ่ึงหมายความวา่ การ
เรียนรู้จะตอ้ง 
  3.1  เป็นปกติวสิัยของงานประจ าวนั 
  3.2  มีการปฏิบติัในระดบับุคคล หน่วยงานและองคก์ร 
  3.3  ส่งผลต่อการแกปั้ญหาท่ีตน้เหตุ 
  3.4  มุ่งเนน้การสร้างและแบ่งปันความรู้ทัว่ทั้งองคก์รและเกิดข้ึนจากโอกาสท่ีท าให้
เกิดการเปล่ียนแปลงท่ีมีนยัส าคญัและมีความหมายแหล่งการเรียนรู้ในองคก์ร รวมถึงความคิดของ
บุคลากร การวจิยัและพฒันา ขอ้มูลจากผูรั้บบริการ การแบ่งปันวธีิปฏิบติัท่ีเป็นเลิศและการจดัระดบั
เทียบเคียง (Benchmarking) ทั้งน้ี การเรียนรู้ขององคก์รและบุคลากรส่งผล ดงัน้ี 
   3.4.1  การเรียนรู้ขององคก์รส่งผล ดงัน้ี 
    3.4.1.1  การเพิ่มคุณค่าใหแ้ก่ผูรั้บบริการผา่นการบริการใหม่หรือท่ีปรับปรุงใหม่ 
    3.4.1.2  การลดความผดิพลาด ความสูญเสียและตน้ทุนท่ีเก่ียวขอ้ง 
    3.4.1.3  การปรับปรุงความสามารถในการตอบสนองผูรั้บบริการและการลด
รอบเวลาในการใหบ้ริการ 
     3.4.1.4  การเพิ่มผลิตภาพและประสิทธิผลในการใชท้รัพยากรทั้งหมดของ
องคก์รการเพิ่มผลการด าเนินการขององคก์รเพื่อใหบ้รรลุผลในดา้นความรับผดิชอบต่อสังคมและ
การใหบ้ริการต่อชุมชนในฐานะพลเมืองดี 
    3.4.2  การเรียนรู้ของบุคลากรส่งผล ดงัน้ี 
    3.4.2.1  ท าใหบุ้คลากรท่ีอยูใ่นองคก์รมีความพึงพอใจและมีทกัษะหลากหลายมากข้ึน 
    3.4.2.2  เกิดการเรียนรู้ขา้มหน่วยงาน 
    3.4.2.3  สร้างสินทรัพยท์างความรู้ขององคก์ร 
    3.4.2.4  มีสภาพแวดลอ้มท่ีดีข้ึนเพื่อใหมี้นวตักรรม 
  ดงันั้น การเรียนรู้จึงไม่ควรมุ่งเพียงการใหไ้ดผ้ลผลิตและบริการท่ีดีข้ึนแต่ควรมุ่งถึง
ความสามารถในการตอบสนองผูรั้บบริการ การปรับตวันวตักรรมและมีประสิทธิภาพท่ีดีข้ึนดว้ย
เพื่อท าใหอ้งคก์ารมีความย ัง่ยืน รวมทั้งท าใหบุ้คคลกรมีความพึงพอใจและแรงจูงใจในการมุ่งสู่
ความเป็นเลิศ 
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 4.  การใหค้วามส าคญักบับุคลากรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
 การใหค้วามส าคญักบับุคลากร หมายถึง การมีความมุ่งมัน่ท่ีจะใหบุ้คลากร มีความพึง
พอใจ มีการพฒันาและมีความผาสุก ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัวธีิปฏิบติังานท่ีมีความยดืหยุน่และมีผลการ
ด าเนินการท่ีดีท่ีปรับใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของบุคลากรท่ีมีความแตกต่างกนั ในดา้นสถานท่ี
ท างานและชีวติครอบครัว ความทา้ทายท่ีส าคญัในการให้ความส าคญักบับุคลากรมีดงัน้ี 
  4.1  การแสดงใหเ้ห็นถึงความมุ่งมัน่ของผูน้ าองคก์รท่ีมีต่อความส าเร็จของบุคลากร 
  4.2  การยกยอ่งชมเชยบุคลากรท่ีมีมากกวา่การใหค้่าตอบแทนตามปกติ 
  4.3  การสนบัสนุนการพฒันาและความกา้วหนา้ของบุคลากร 
  4.4  การแบ่งปันความรู้ขององคก์รเพื่อใหบุ้คลากรสามารถใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการได้
ดียิง่ข้ึนและสนบัสนุนใหอ้งคก์รบรรลุวตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์ 
  4.5  การสร้างสภาพแวดลอ้มท่ีส่งเสริมใหบุ้คลากรกลา้คิด กลา้ท าและมีนวตักรรม 
  4.6  การสร้างสภาพแวดลอ้มท่ีสนบัสนุนเพื่อบุคลากรท่ีหลากหลายองคก์รตอ้งสร้าง
ความร่วมมือทั้งภายในและภายนอกองคก์รเพื่อใหส้ามารถบรรลุเป้าประสงคโ์ดยรวมไดดี้ข้ึน           
ความร่วมมือภายในองคก์ร อาจรวมถึงความร่วมมือระหวา่งบุคลากรและผูบ้ริหาร ซ่ึงอาจน าไปสู่
การพฒันาบุคลากร การฝึกอบรมขา้มหน่วยงานหรือการปรับโครงสร้างงาน เช่น การพฒันาทีมงาน 
ความร่วมมือภายในองคก์ร อาจเก่ียวขอ้งกบัการสร้างเครือข่ายความสัมพนัธ์ระหวา่งหน่วยงาน
ต่างๆ เพื่อปรับปรุงความยดืหยุน่การตอบสนองและการแบ่งปันความรู้ความร่วมมือภายนอกองคก์ร 
อาจเป็นการร่วมมือกบัผูรั้บบริการและหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ความร่วมมือในรูปแบบ
เครือข่ายเป็นความร่วมมือภายนอกท่ีมีความส าคญัมากข้ึนความร่วมมือภายในและภายนอกองคก์ร 
ท่ีดีจะก่อใหเ้กิดการพฒันาต่อเป้าประสงคร์ะยะยาว ซ่ึงเป็นพื้นฐานส าคญัของการพฒันาและ
ปรับปรุงองคก์ร  
 ดงันั้น องคก์รควรค านึงถึงความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีน าไปสู่ความส าเร็จร่วมกนัมีวธีิการ
ส่ือสารอย่างสม ่าเสมอมีแนวทางในการประเมินความกา้วหน้าและวิธีการปรับให้เขา้กบัสภาวะ
ท่ีเปล่ียนแปลง ในบางกรณีใหก้ารศึกษาและการฝึกอบรมร่วมกนัอาจเป็นวธีิการหน่ึงท่ีคุม้ค่าส าหรับ
การพฒันาบุคลากร 
 5.  ความคล่องตวั 
 องคก์รตอ้งมีความคล่องตวั เพื่อใหป้ระสบความส าเร็จในภาวะปัจจุบนัท่ีมี                           
การเปล่ียนแปลงตลอดเวลาและมีการแข่งขนัในระดบัโลก ซ่ึงหมายถึง ความสามารถใน                       
การเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วและมีความยดืหยุน่ e-Service ท าใหอ้งคก์รตอ้งมีการตอบสนอง                
ท่ีรวดเร็วยิง่ข้ึน 
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 มีความยดืหยุน่และปรับเปล่ียนตามความตอ้งการของผูบ้ริการเฉพาะรายองคก์รตอ้งใช้
เวลาใหส้ั้นลงเร่ือย ๆ ในการน าผลผลิตใหม่และบริการใหม่ท่ีปรับปรุงใหม่เขา้สู่สังคม ขณะเดียวกนั
องคก์รตอ้งตอบสนองผูรั้บบริการให้รวดเร็วและยดืหยุน่มากข้ึนเร่ือย ๆ การปรับปรุงท่ีส าคญัใน 
การลดเวลาในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ท าใหอ้งคก์รตอ้งการระบบงานใหม่ ๆ  
 การลดความซบัซอ้นของหน่วยงานและกระบวนการหรือมีความสามารถจากการเปล่ียน
จากกระบวนการหน่ึงไปสู่อีกกระบวนการหน่ึงอยา่งรวดเร็ว ดงันั้น บุคลากรท่ีไดรั้บการอบรมขา้ม
หน่วยงานและไดรั้บการเอ้ืออ านาจในการตดัสินใจจึงมีความส าคญัอยา่งยิง่ในบรรยากาศท่ีรุนแรง 
ปัจจยัแห่งความส าเร็จท่ีส าคญัประการหน่ึงในการบรรลุความทา้ทายเชิงยทุธศาสตร์ คือ รอบเวลา
ในการออกแบบกระบวนการหรือการบริการออกสู่สังคมหรือรอบเวลาการสร้างนวตักรรมเพื่อ
ตอบสนองต่อสถานการณ์ท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว องคก์รตอ้งบูรณาการการท างานแต่ละ
ขั้นตอนในกิจกรรมต่าง ๆ เร่ิมตั้งแต่การวจิยัหรือกรอบแนวคิดไปจนถึงการน าไปปฏิบติัผลการ
ด าเนินการในดา้นเวลามีความส าคญัมากยิง่ข้ึนในปัจจุบนัและรอบระยะเวลากลายเป็นตวัวดั
กระบวนการท่ีส าคญั  การมุ่งเนน้เร่ืองเวลาก่อให้เกิดประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีส าคญัดว้ย การปรับปรุงใน
เร่ืองเวลาจะผลกัดนัใหมี้การปรับปรุงต่าง ๆ ในเร่ืองระบบงานขององคก์ร คุณภาพ ตน้ทุนและผลิต
ภาพไปพร้อม ๆ กนั 
 6.  การมุ่งเนน้อนาคต 
 ในสภาพแวดลอ้มปัจจุบนั การสร้างองคก์รท่ีมีความย ัง่ยนืตอ้งอาศยัความเขา้ใจปัจจยั ต่าง 
ๆ ทั้งในระยะสั้นและระยะยาวท่ีมีผลกระทบต่อการบรรลุพนัธกิจและวสิัยทศัน์ขององคก์ร ทั้งน้ี 
องคก์รท่ีจะประสบความส าเร็จตอ้งมีแนวคิดในการมุ่งเนน้อนาคตอยา่งจริงจงัและมี                  
ความมุ่งมัน่ท่ีจะสร้างพนัธะระยะยาวกบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีส าคญั ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการ บุคลากร            
ผูส่้งมอบบริการ สาธารณชนและชุมชนขององคก์รการวางแผนงานขององคก์ร จึงควรคาดการณ์
ล่วงหนา้ถึงปัจจยัต่าง ๆ เช่น ความคาดหวงัและความตอ้งการของผูรั้บบริการ การพฒันาดา้น
เทคโนโลยกีารเปล่ียนแปลงของกฎระเบียบขอ้บงัคบัต่าง ๆ ความคาดหวงัของชุมชนและสังคม 
ดงันั้น เป้าประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์และการจดัสรรทรัพยากรจึงตอ้งรองรับปัจจยัดงักล่าว                        
ดว้ย การมุ่งเนน้อนาคตครอบคลุมถึงการพฒันาบุคลากรและผูส่้งมอบบริการ การวางแผนสืบทอด
ต าแหน่งท่ีมีประสิทธิผลการสร้างโอกาสเพื่อนวตักรรมและการคาดการณ์ล่วงหนา้ถึง                       
ความรับผดิชอบต่อสาธารณะ 
 7.  การจดัการเพื่อ “นวตักรรม” 
 นวตักรรม หมายถึง การเปล่ียนแปลงท่ีมีความส าคญัต่อการปรับปรุงบริการ กระบวนการ
และการปฏิบติัการขององคก์ร รวมทั้งการสร้างคุณค่าใหม่ใหแ้ก่ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียนวตักรรมควร
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น าองคก์ารไปสู่มิติใหม่ในการด าเนินการ นวตักรรมไม่อยูใ่นขอบเขตงานของการวิจยัและพฒันา
เท่านั้น นวตักรรมมีความส าคญัต่อการด าเนินการในทุกแง่ทุกมุมและทุกกระบวนการ ผูน้ าองคก์ร
จึงควรช้ีน าและจดัการให้นวตักรรมเป็นส่วนหน่ึงของวฒันธรรม การเรียนรู้องคก์รควรบูรณาการ
นวตักรรมไวใ้นการท างานประจ าวนัและใชร้ะบบการปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์ร
สนบัสนุนใหเ้กิดนวตักรรม 
 8.  การจดัการโดยใชข้อ้มูลจริง 
 การวดัและการวิเคราะห์ผลการด าเนินการมีความส าคญัต่อองคก์รการวดัผลควรมาจาก
ความจ าเป็นและกลยทุธ์หลกัขององคก์ร รวมทั้งควรใหข้อ้มูลและสารสนเทศท่ีส าคญัอยา่งยิง่
เก่ียวกบักระบวนการผลผลิตและผลลพัธ์ท่ีส าคญั การจดัการผลการด าเนินการขององคก์รตอ้งใช้
ขอ้มูลและสารสนเทศหลายประเภท ซ่ึงควรครอบคลุมถึงผลการด าเนินงานดา้นผูรั้บบริการผลผลิต
และบริการ รวมทั้งการเปรียบเทียบผลการด าเนินการดา้นการปฏิบติัการ กระบวนการและ                      
ผลการด าเนินการเทียบกบัคู่เทียบเคียง รวมถึงผลการด าเนินการของผูส่้งมอบ บุคลากร ตลอดจน
ธรรมาภิบาลและการปฏิบติัตามกฎระเบียบขอ้บงัคบั 
 การวเิคราะห์ หมายถึง การสกดัสาระส าคญัของขอ้มูลและสารสนเทศเพื่อสนบัสนุน            
การประเมินผลการตดัสินใจและการปรับปรุงในการวเิคราะห์ องคก์รจ าเป็นตอ้งใชข้อ้มูลเพื่อ               
บ่งบอกถึงแนวโนม้ การคาดการณ์และความเป็นเหตุเป็นผลกนั ซ่ึงโดยปกติแลว้อาจไม่เห็นเด่นชดั
การวเิคราะห์จะสนบัสนุนจุดมุ่งหมายหลาย ๆ ประการ เช่น การวางแผน การทบทวน ผลการ
ด าเนินการโดยรวมการปรับปรุงการปฏิบติัการ การจดัการ การเปล่ียนแปลงและ การเปรียบเทียบผล
การด าเนินการกบัคู่เทียบในการปรับปรุงผลการด าเนินการและการจดัการ การเปล่ียนแปลงองคก์ร
ควรให้ความส าคญักบัการเลือกและใชต้วัช้ีวดัผลการด าเนินการ ท่ีควรสะทอ้นถึงปัจจยัต่างๆ ท่ีน าไปสู่
การปรับปรุงผลการด าเนินการในดา้นผูรั้บบริการ การปฏิบติัการ การเงินและจริยธรรม กลุ่มตวัช้ีวดั
ท่ีเช่ือมโยงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการและผลการด าเนินการขององคก์ารจะเป็นพื้นฐานท่ี
เด่นชดัในการท าใหก้ระบวนการทั้งหมดสอดคลอ้งไปในแนวทางเดียวกนักบัเป้าประสงคข์ององคก์ร 
การวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากกระบวนการติดตาม อาจท าให้เกิดการประเมินและเปล่ียนตวัช้ีวดัหรือ
ดชันีช้ีวดัเพื่อใหส้นบัสนุนเป้าประสงคข์ององคก์รยิง่ข้ึน 
 9.  ความรับผดิชอบต่อสังคม 
 ผูน้  าองคก์รควรให้ความส าคญัต่อความรับผดิชอบท่ีมีต่อสาธารณะพฤติกรรมท่ีมี
จริยธรรมและความจ าเป็นในการบ าเพญ็ตนเป็นพลเมืองดีดว้ย ผูน้ าควรเป็นแบบอยา่งท่ีดีใน              
การมุ่งเนน้จริยธรรมในการด าเนินธุรกิจและการคุม้ครองป้องกนัสุขอนามยัของสาธารณะความ
ปลอดภยัและส่ิงแวดลอ้ม ครอบคลุมถึงการปฏิบติัการขององคก์รและรอบเวลาของกระบวนการ
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และบริการนอกจากนั้น องคก์รควรใหค้วามส าคญัต่อการอนุรักษท์รัพยากรและลดความสูญเสีย
ตั้งแต่ตน้ทาง การวางแผนจึงควรคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงผลกระทบในเชิงลบท่ีอาจเกิดข้ึนจากการ
ด าเนินการวางแผนท่ีมีประสิทธิผลควรป้องกนัมิใหเ้กิดปัญหาและแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่ง
ตรงไปตรงมา รวมถึงจดัใหมี้สารสนเทศและการสนบัสนุนท่ีจ าเป็นเพื่อใหส้าธารณะมีความ
ตระหนกัในเร่ืองดงักล่าวอยูเ่สมอ เพื่อให้เกิดความเช่ือมัน่ของสาธารณะในหลาย ๆ องคก์ร ขั้นตอน
การออกแบบกระบวนการมีความส าคญัมากในดา้นความรับผดิชอบต่อสาธารณะการตดัสินใจท่ี
เก่ียวกบัการออกแบบมีผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้มและชุมชนหรือไม่ดงันั้น กลยทุธ์การออกแบบ
กระบวนการท่ีมีประสิทธิผลจึงควรคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงความกงัวลและ ความรับผดิชอบดา้น
ส่ิงแวดลอ้มท่ีเพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ องคก์รควรใหค้วามส าคญักบัพฤติกรรมท่ีมีจริยธรรมในการ
ปฏิสัมพนัธ์ต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั้งหมด  
  การปฏิบติัทางดา้นจริยธรรมอยา่งจริงจงัควรเป็นขอ้ก าหนดและตอ้งมีการตรวจติดตาม
โดยคณะกรรมการธรรมาภิบาลขององคก์รการบ าเพญ็ตนเป็นพลเมืองดี เก่ียวขอ้งกบัการน าองคก์ร
และสนบัสนุนจุดประสงคท่ี์ส าคญัดา้นสาธารณะ ตามขอ้จ ากดัดา้นทรัพยากรขององคก์ร
จุดประสงคด์งักล่าว อาจรวมถึงการปรับปรุงดา้นการศึกษาและสุขอนามยัของชุมชน การท าใหมี้
ส่ิงแวดลอ้มท่ีดี การอนุรักษท์รัพยากร การใหบ้ริการชุมชน การปรับปรุงวธีิปฏิบติัขององคก์รและ
การเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารให้กบัประชาชน ภาวะผูน้ าในฐานะท่ีเป็นพลเมืองดียงัรวมถึงการผลกัดนั
องคก์รอ่ืน ๆ ทั้งในภาครัฐและเอกชนใหร่้วมด าเนินการตามจุดประสงคด์งักล่าวดว้ย 
 10.  การมุ่งเนน้ท่ีผลลพัธ์และการสร้างคุณค่า 
 การวดัผลการด าเนินการขององคก์ร จ าเป็นตอ้งมุ่งเนน้ผลลพัธ์ท่ีส าคญั ผลลพัธ์ดงักล่าว
ควรใชเ้พื่อสร้างคุณค่าและรักษาความสมดุลของคุณค่าใหแ้ก่ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีส าคญั ไดแ้ก่ 
ผูรั้บบริการ บุคลากร พนกังานท่ีเก่ียวขอ้งและชุมชน จากการสร้างคุณค่าใหแ้ก่ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
ท่ีส าคญัเหล่าน้ี ท าให้องคก์ารสามารถสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี ทั้งน้ี กลยทุธ์ขององคก์รควรระบุความ
ตอ้งการของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีส าคญัอยา่งชดัเจน เพื่อใหส้ามารถบรรลุเป้าหมาย ซ่ึงบางคร้ัง             
อาจมีความขดัแยง้กนัหรือมีการเปล่ียนแปลงไป กลยทุธ์ดงักล่าวจะช่วยท าใหม้ัน่ใจวา่แผนงานและ
การปฏิบติัการต่าง ๆ ตอบสนองความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียและหลีกเล่ียง
ผลกระทบในเชิงลบต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียใด ๆ การใชต้วัช้ีวดัผลการด าเนินการแบบน าและ           
แบบตาม (Leading & lagging) ร่วมกนัอยา่งสมดุล เป็นวธีิการส่ือสารท่ีมีประสิทธิผล เพื่อใหเ้ห็น               
การจดัล าดบัความส าคญัระยะสั้นและระยะยาวขององคก์ร การตรวจติดตามผลการด าเนินการจริง
และเป็นพื้นฐานท่ีเด่นชดัในการปรับปรุงผลลพัธ์ต่าง ๆ  
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 11.  มุมมองในเชิงระบบ 
 เกณฑคุ์ณภาพการบริหารจดัการภาครัฐใหมุ้มมองในเชิงระบบในการจดัการองคก์รและ
กระบวนการท่ีส าคญั เพื่อให้บรรลุผลลพัธ์ นัน่คือ ผลการด าเนินการท่ีเป็นเลิศ เกณฑท์ั้ง 7 หมวด
และค่านิยมหลกัเป็นกรอบในการสร้างระบบและการบูรณาการกลไกของระบบเขา้ดว้ยกนัอยา่งไร
ก็ตาม การจดัการผลการด าเนินการโดยรวมใหป้ระสบความส าเร็จ ตอ้งอาศยัการสังเคราะห์ท่ีมอง
ภาพรวมขององคก์าร มุ่งเนน้วสิัยทศัน์ พนัธกิจ วตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์และแผนปฏิบติัการใหมี้
ความสอดคลอ้งไปในแนวทางเดียวกนัและการบูรณาการร่วมกนั ซ่ึงหมายถึงการใชก้ารเช่ือมโยงท่ี
ส าคญัระหวา่งขอ้ก าหนดต่าง ๆ ในหมวดต่าง ๆ ของเกณฑ์คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐเพื่อท า
ใหม้ัน่ใจวา่แผนงาน กระบวนการ ตวัวดัและการปฏิบติัการต่างๆ มีความสอดคลอ้งกนัและบูรณาการ
ไปในแนวทางเดียวกนั เพื่อใหอ้งคป์ระกอบแต่ละส่วนของระบบการจดัการ  
 ผลการด าเนินการขององคก์รมีการปฏิบติัการอยา่งเช่ือมโยงซ่ึงกนัและกนัอยา่งสมบูรณ์
ทั้งน้ี มุมมองในเชิงระบบ ครอบคลุมถึง การท่ีผูน้ าระดบัสูงมุ่งเนน้ทิศทางเชิงกลยทุธ์และมุ่งเนน้
ผูรั้บบริการ ซ่ึงหมายความวา่ ผูน้  าระดบัสูงตรวจติดตาม ปรับปรุงแกไ้ขและจดัการผลการด าเนินการ 
โดยอาศยัผลลพัธ์การด าเนินการ มุมมองในเชิงระบบ ยงัรวมถึงการใชต้วัช้ีวดัและความรู้ขององคก์ร
เพื่อสร้างกลยทุธ์ท่ีส าคญั นัน่คือ การเช่ือมโยงกลยทุธ์เหล่าน้ีเขา้กบักระบวนการท่ีส าคญัและ                
การจดัสรรทรัพยากรใหมี้ความสอดคลอ้งไปในแนวทางเดียวกนั เพื่อปรับปรุงผลการด าเนินการ
โดยรวมและท าใหผู้รั้บบริการพึงพอใจ ดงันั้น มุมมองในเชิงระบบ หมายถึง การจดัการทั้งองคก์ร
และองคป์ระกอบแต่ละส่วน เพื่อบรรลุความส าเร็จขององคก์รจากแนวคิดหลกัของการพฒันา
คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐขา้งตน้  
 ซ่ึงสามารถสรุปไดว้า่หน่วยงานภาครัฐตอ้งใหค้วามส าคญักบัการปฏิบติัราชการท่ีมุ่งเนน้
การน าองคก์รเป็นไปอยา่งมีวิสัยทศัน์ มีความรับผดิชอบต่อสังคม มุ่งเนน้การใหค้วามส าคญักบั
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียและปรับปรุงระบบการบริหารจดัการใหมี้ความยืดหยุน่คล่องตวั 
ส่งเสริมใหบุ้คลากรพฒันาตนเอง มีความคิดริเร่ิมและเรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง ตดัสินใจโดยอาศยัขอ้มูล 
สารสนเทศอยา่งแทจ้ริง มีระบบการวดั วิเคราะห์และประเมินผลและปฏิบติังานโดยมุ่งเนน้ผลลพัธ์
เป็นส าคญั 
 

ข้อมูลเกีย่วกบัศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
 ความเป็นมาของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
  การแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของราษฎรเป็นลกัษณะทางการปกครองของไทยมาแต่
โบราณ ในสมยัสมบูรณาญาสิทธิราชย ์ซ่ึงเป็นยคุท่ีมีการก่อตั้งกระทรวงมหาดไทย พระบาทสมเด็จ
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พระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วัรัชกาลท่ี 5 ทรงก าหนดภารกิจของกระทรวงมหาดไทยใหเ้ป็นการ 
“บ ารุงรักษาความสงบเรียบร้อย และใหมี้ความเจริญในเมืองต่าง ๆ” ซ่ึงในภายหลงัสมเด็จพระเจา้
บรมวงศเ์ธอ กรมพระยาด ารงราชานุภาพ เสนาบดีกระทรวงมหาดไทยพระองคแ์รก ไดท้รงขยาย
พระบรมราโชบายดงักล่าววา่ “บ ารุงทุกข ์บ ารุงสุข” ต่อมา กระทรวงมหาดไทย ไดน้อ้มน าพระด ารัส
ดงักล่าวมาเป็นปรัชญาของกระทรวง ภารกิจของกระทรวงมหาดไทย จึงมีขอบเขตกวา้งขวาง
เก่ียวขอ้งกบัชีวติความเป็นอยูข่องประชาชน และถือวา่กระทรวงมหาดไทยเป็นหน่วยงาน ท่ีมีความ
ใกลชิ้ดกบัประชาชนมากท่ีสุดอยา่งไรก็ตาม ภารกิจของกระทรวงมหาดไทยไดป้รับเปล่ียนไปตาม
ยคุสมยั อนัเป็นพฒันาการทางประวติัศาสตร์ 
 ในปัจจุบนั ภารกิจหลกัของกระทรวงมหาดไทยอาจสรุปได ้4 ประการ คือ  
 1.  การรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน สังคม และการรักษาความมัน่คงภายใน 
 2.  การอ านวยความเป็นธรรมของสังคม 
 3.  การพฒันาและการช่วยเหลือประชาชนดา้นต่าง ๆ และ 
 4.  การส่งเสริมและพฒันาการเมืองการปกครอง การพฒันาเศรษฐกิจ สังคม การจดั
ระเบียบชุมชน การสร้างสังคมท่ีดีมีวนิยัและส่งเสริมวฒันธรรม ค่านิยม และส านึกความเป็นไทย 
ดงันั้น การบ าบดัทุกข ์บ ารุงสุขของประชาชน จึงหมายรวมถึง การอ านวยความเป็นธรรมใหก้บั
ประชาชนและสังคม ในกรณีท่ีมีขอ้พิพาทหรือขอ้ขดัแยง้ต่างๆ โดยมีขา้ราชการฝ่ายปกครอง
ระดบัสูง ทั้งของกระทรวงและระดบัภูมิภาค ไดแ้ก่ จงัหวดั และอ าเภอ เป็นผูอ้  านวยความเป็นธรรม
ใหก้บัประชาชน ทั้งในกรณีความแพง่ และกรณีความผดิทางอาญา ประเภทท่ีสามารถยอมความกนั
ได ้แมค้ดีความต่างๆ จะข้ึนสู่ศาล จนไดข้อ้ยติุโดยการพิพากษาคดีถึงท่ีสุดแลว้ความขดัแยง้ของ
คู่กรณีพิพาทอาจยงัคงอยู ่และจ าเป็นตอ้งมีการไกล่เกล่ียใหเ้กิดความสงบ ซ่ึงในอดีต ขา้ราชการฝ่าย
ปกครองไดด้ าเนินการภารกิจน้ีไดผ้ลเป็นอนัมาก การท่ีจะอ านวยความเป็นธรรมใหไ้ดผ้ลดี 
ผูป้กครองหรือผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีอ านวยความเป็นธรรมจะตอ้งเป็นผูท่ี้มีความซ่ือสัตย ์เป็นธรรม  
มีคุณธรรมจริยธรรม เพื่อใหเ้ป็นท่ีเช่ือถือของคู่กรณีพิพาท และเป็นท่ียอมรับของสังคมดว้ย 
 การอ านวยความเป็นธรรมยงัหมายรวมถึง การใหบ้ริการต่าง ๆ ของหน่วยงานภาครัฐ                
ท่ีจะตอ้งไม่เลือกปฏิบติัปราศจากอคติ ยดึหลกัความเสมอภาคเท่าเทียมกนั และความเป็นธรรมใน
สังคม หากประชาชนไม่ไดรั้บบริการจากรัฐ 
 พฒันาการของศูนย์ด ารงธรรมในปัจจุบัน 

 หลงัจากท่ีคณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) เขา้มาบริหารประเทศ “ศูนยด์ ารงธรรม” 
ซ่ึงเป็น หน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีรับเร่ืองราวร้องทุกขข์องประชาชนทุกเร่ืองทุกปัญหา ซ่ึงมีทั้ง
ส่วนกลางอยูท่ี่ท  าเนียบรัฐบาล และท่ีศาลากลางจงัหวดัทุกจงัหวดั ต่อมาคณะรัฐมนตรีไดมี้มติ
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เห็นชอบผลการประชุมเร่ือง “การจดัตั้งศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ” เม่ือวนัท่ี 5 ตุลาคม พ.ศ. 2559             
ตามบญัชานายกรัฐมนตรี และใหก้ระทรวงมหาดไทย (มท.) ด าเนินการตามท่ีรองนายกรัฐมนตรี 
(นายวษิณุ เครืองาม) เสนอ ดงัต่อไปน้ี (ส านกัเลขาธิการนายกรัฐมนตรี, 2559, หนา้ 7)  
 1.   ใหก้ระทรวงมหาดไทย (มท.) ด าเนินการตามหนงัสือ มท. ด่วนท่ีสุด ท่ี มท 0307.2/ ว2417 
ลงวนัท่ี 22 สิงหาคม 2557 ต่อไป แต่เพื่อใหมี้การจดัตั้งศูนยด์ ารงธรรมข้ึนในอ าเภอเป็นไปตาม
ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบบัท่ี 96/ 2557 ใหผู้ว้า่ราชการจงัหวดัออกค าสั่งจดัตั้งศูนย์
ด ารงธรรมข้ึนในอ าเภอและก าหนดใหส่้วนราชการท่ีเก่ียวขอ้งใหค้วามร่วมมือและช่วยเหลือ
นายอ าเภอในการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนท่ีมีสาเหตุจากการร้องเรียน ร้องทุกข ์
 2.  ใหก้ระทรวงมหาดไทย (มท.) เกล่ียอตัราก าลงัท่ีมีไปสนบัสนุนการด าเนินการของ            
ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ 
 3.  ในการด าเนินการให้ผูว้า่ราชการจงัหวดัมอบอ านาจตามประกาศคณะรักษาความสงบ
แห่งชาติฉบบัท่ี 96/ 2557 ใหแ้ก่นายอ าเภอเพื่อใหศู้นยด์ ารงธรรมท่ีจดัตั้งข้ึนสามารถด าเนินการ
แกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนท่ีมีสาเหตุจากการร้องเรียน ร้องทุกขไ์ดอ้ยา่งรวดเร็ว               
มีประสิทธิภาพ และทนัต่อสถานการณ์ 
 4.  เม่ือศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ ด าเนินการไประยะหน่ึงแลว้ ใหก้ระทรวงมหาดไทย (มท.) 
พิจารณาถึงความจ าเป็นเหมาะสมในการคงอยูร่ะหวา่งศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดักบัศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ 
 “ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ” ถือเป็นเคร่ืองมือหลกัในการบริหารงานของรัฐบาลพลเอกประยทุธ์  
จนัทร์โอชา ในการปรับเปล่ียนบทบาทใหม่โดยเพิ่มอ านาจใหมี้การจดัตั้ง “ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ” 
ในแต่ละจงัหวดั ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบบัท่ี 96/ 2557 โดยก าหนดอ านาจ
หนา้ท่ีของศูนยด์งักล่าวเพิ่มข้ึน ทั้งในส่วนกลางและระดบัจงัหวดัข้ึนตรงกบักระทรวงมหาดไทย 
เพื่อใหป้ระสิทธิภาพการบริหารงานระดบัจงัหวดั และการปฏิบติังานของ ส่วนราชการในการบริการ
ประชาชนมีคุณภาพรวดเร็วและลดขั้นตอนในการปฏิบติังาน รวมถึงรับเร่ืองร้องเรียนจากประชาชน
และการปฏิรูปประเทศ ทั้งน้ีกระทรวงมหาดไทยไดมี้การจดัประชุมระดบัผูบ้ริหารของกระทรวง
และผูว้า่ราชการจงัหวดัทัว่ประเทศเพื่อขบัเคล่ือนตามนโยบายของคณะรักษาความสงบแห่งชาติ 
(คสช.) โดยเห็นวา่ การเพิ่มอ านาจใหก้บัศูนยด์ ารงธรรมใหก้ลายเป็น“ศูนยท่ี์สั่งการเบ็ดเสร็จ” 
หลงัจากเปิดศูนยด์ ารงธรรมมาแลว้ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2537 แต่ค่อย ๆ หมดบทบาทลง เม่ือรัฐบาลท่ีมา
จากการเลือกตั้งเลือกใชศู้นยบ์ริการประชาชนท่ีท าเนียบรัฐบาลและร้องเรียน ผา่นทาง
สมาชิกสภาผูแ้ทนราษฎร (ส.ส.) ดงันั้น รัฐบาลพลเอกประยทุธ์ จนัทร์โอชาจึงไดมี้ประกาศคณะ
รักษาความสงบแห่งชาติหรือค าสั่งดงักล่าว โดยมีเหตุผล ดงัต่อไปน้ี 
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 1.  ตอ้งการให้ผูว้า่ราชการจงัหวดัมีอ านาจเพิ่มข้ึน เพื่อให้ศูนยด์ ารงธรรมเป็น                       
“ศูนยส์ั่งการเบด็เสร็จ” เพื่อแกปั้ญหาในพื้นท่ี โดยเฉพาะอยา่งยิง่การแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัมอ็บพืชผล
การเกษตรท่ีมีอยูท่ ัว่ประเทศใหจ้ ากดัอยูใ่นเฉพาะพื้นท่ีนั้น ๆ  
 2.  ตอ้งการจดัโครงสร้างการบริหารใหม่ ใหมี้การแบ่งลกัษณะงานเป็น 2 ประเภท คือ 
งานปกติไดแ้ก่ การรับเร่ืองราวร้องทุกข์ การใหค้  าปรึกษา การใหบ้ริการขอ้มูล การจดัตั้งบอร์ด
บริหารและก าหนดเป็นคณะท างาน4 กลุ่ม และอีกประเภทหน่ึง คือ งานกรณีพิเศษ ข้ึนอยูก่บั               
บอร์ดบริหารในการพิจารณาเป็นกรณีไปเช่น ปัญหาน ้าท่วม ปัญหาภยัพิบติั ปัญหายาเสพติด                
เป็นตน้ โดยใหศู้นยด์ ารงธรรมอ าเภอ และองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (อปท.) ไดมี้ชุดปฏิบติัการ
เคล่ือนท่ีเร็วเพื่อแกปั้ญหาเร่งด่วน 
 3.  เม่ือแต่ละจงัหวดัไดจ้ดัตั้ง “ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ” ตามนโยบายของคณะรักษา              
ความสงบแห่งชาติ (คสช.) เรียบร้อยแลว้ จะเป็นการแกไ้ขปัญหาในเชิงรุก โดยเนน้การมีส่วนร่วม
ของคนในพื้นท่ีใหม้ากท่ีสุดก่อใหเ้กิดลกัษณะงานท่ีปฏิบติัจนเป็นรูปธรรม คือ One stop service 
รวมทั้งเป็นการวางนโยบายเชิงรุกและวางยทุธศาสตร์ใหก้บัศูนยด์ ารงธรรม เพื่อจดัตั้งคณะท างาน           
ท่ีจะเขา้ไปศึกษาปัญหาท่ีเกิดข้ึนในพื้นท่ีเพื่อเป็นการป้องกนัไม่ใหเ้กิดความเสียหายล่วงหนา้ 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ปัญหาราคาพืชผลทางการเกษตร และปัญหาน ้าท่วม ซ่ึงเป็นปัญหาท่ีเผชิญอยู่
ซ ้ าซากทุกปี หากสามารถใชก้ลไกการประสานหน่วยงานราชการท่ีมีอยูต่อนน้ีอยา่งเป็นองคร์วม  
จะช่วยแกไ้ขปัญหาไดมี้ประสิทธิภาพมากข้ึนก่อนมีประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) 
จะพบวา่ ประเด็นปัญหาท่ีพบมากท่ีสุดจะเป็นเร่ืองปัญหาราคาพืชผลเกษตรตกต ่า ปัญหาภยั
ธรรมชาติ เช่น น ้าท่วม โดยปัญหาดงักล่าวไม่สามารถแกไ้ขไดท้นัที เน่ืองจากจงัหวดัไม่มีอ านาจ
ในการตดัสินใจทั้งหมด จึงตอ้งส่งเร่ืองมายงัส่วนกลางโดยตรงแต่อยา่งไรก็ตาม ปัญหาอุปสรรคท่ี
คิดวา่จะพบในช่วงแรก น่าจะเป็นเร่ืองความเขา้ใจของประชาชนและเจา้หนา้ท่ีต่อศูนยด์ ารงธรรม 
และงบประมาณท่ีไม่เพียงพอ เพราะเดิมเป็นเพียงหน่วยงานท่ีรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขท่ี์อยูภ่ายใต ้        
การดูแลของกระทรวงมหาดไทย แต่หลงัจากมีประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) 
ท าใหจ้งัหวดักลายเป็นแกนน าหลกัในการขบัเคล่ือนศูนยด์ ารงธรรมในแต่ละพื้นท่ี เพราะสามารถ
สั่งการให้หน่วยงานขา้ราชการภายใตส้ังกดัด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่างทนัท่วงทีซ่ึงจริงๆ 
แลว้การปฏิบติังานในลกัษณะน้ีมีอยูแ่ลว้เพียงแต่แยกส่วนงานกนัท า ท าใหก้ารด าเนินงานไม่เป็น                
องคร์วม คณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) อยากใหป้ระชาชนไดรั้บการบริการท่ีดีข้ึน รวมทั้ง                     
การบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึนเพราะถา้มาศูนยด์ ารงธรรมแลว้ สามารถจบไดใ้นศูนยเ์ดียว 
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 โครงสร้างของศูนยด์ ารงธรรมในปัจจุบนั 
 ส่วนภูมิภาค แบ่งออกเป็น 2 ระดบั คือ 
 1.  ระดบัจงัหวดั แบ่งงานออกเป็น 5 ส่วน ไดแ้ก่  
  1.1  ส่วนรับเร่ือง มอบหมายใหก้ลุ่มงานปกครองจงัหวดัรับผดิชอบ ท าหนา้ท่ีรับเร่ือง
ร้องเรียน ร้องทุกข ์ยาเสพติด และข่าวพลเมืองดี ตลอด 24 ชัว่โมง ลงทะเบียนรับเร่ือง ตอบปัญหา
ขอ้ซกัถาม (กรณีท่ีตอบได)้ แยกเร่ืองและส่งเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์ยาเสพติด และข่าวพลเมืองดี 
ใหส่้วนปฏิบติัการในพื้นท่ี (หน่วยเคล่ือนท่ีเร็ว) หรือส่วนวเิคราะห์ ติดตามและประสานงานหรือ
ส่วนส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมืองดี สร้างเครือข่ายการท างานร่วมกนัระหว่างภาคราชการ 
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และภาคเอกชนจดัท าทะเบียนอาสาสมคัรผูแ้จง้ข่าว จดัท าสถิติ รายงาน
ผลใหก้ระทรวงทราบทุกเดือน ติดตาม ประเมินผลและจดัท ารายงานประจ าปีของศูนยด์ ารงธรรม 
  1.2  ส่วนวเิคราะห์ ติดตามและประสานงาน มอบหมายให้ส านกังานจงัหวดั
รับผดิชอบท าหนา้ท่ีวิเคราะห์ ติดตาม ประสานงาน และประเมินเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์ยาเสพติด 
จดัล าดบัความส าคญั และประสานแจง้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งตรวจสอบขอ้เท็จจริง และพิจารณา หา
แนวทางแกไ้ข รวมทั้งเร่งรัด ติดตามผลการด าเนินงาน และแจง้ผลการด าเนินงานใหผู้ร้้องทราบ 
  1.3  ส่วนส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมืองดี มอบหมายใหก้ลุ่มส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ิน
จงัหวดัรับผิดชอบ ท าหนา้ท่ีเร่ืองกองทุนส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมืองดี จดัหาทุนรับผิดชอบการใช้
จ่ายเงินของกองทุนฯ วเิคราะห์และตรวจสอบเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน ดูแลพลเมืองดีท่ีไดรั้บความ
เดือดร้อน ประกาศเกียรติคุณหรือให้รางวลัพลเมืองดีประจ าปี จดัท าทะเบียนพลเมืองดีและติดตาม 
ประเมินผลการด าเนินงานของกองทุนส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมืองดีจงัหวดั 
  1.4  ส่วนปฏิบติัการในพื้นท่ี หรือหน่วยเคล่ือนท่ีเร็ว มอบหมายใหน้ายอ าเภอเมือง
รับผดิชอบ ท าหนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลือเร่ืองส าคญั เร่งด่วน ทั้งเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์ยาเสพติด
และการส่งเคราะห์พลเมืองดี ทนัทีท่ีไดรั้บแจง้ โดยการลงไปปฏิบติัในพื้นท่ี ประสานงานกบั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งร่วมปฏิบติั  
  1.5  ส่วนประชาสัมพนัธ์ มอบหมายใหป้ระชาสัมพนัธ์จงัหวดัรับผดิชอบ ท าหนา้ท่ี
จดัท าแผนและบริหารการประชาสัมพนัธ์ จดัรายการวทิย ุประชาสัมพนัธ์ผลการด าเนินงานของ 
ศูนยด์ ารงธรรม 
 2.  ระดบัอ าเภอ/ ก่ิงอ าเภอ มีนายอ าเภอ/ ปลดัอ าเภอผูเ้ป็นหวัหนา้ประจ าก่ิงอ าเภอเป็น
ประธานคณะกรรมการบริหารศูนยด์ ารงธรรมระดบัอ าเภอ และแบ่งโครงสร้างออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่  
  2.1  ส่วนรับเร่ือง มอบหมายใหห้วัหนา้ส่วนราชการหรือปลดัอ าเภอท่ีนายอ าเภอ
เห็นสมควรรับผิดชอบท าหนา้ท่ีรับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์ยาเสพติด และข่าวพลเมืองดี ตลอด 24 
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ชัว่โมง ลงทะเบียนรับเร่ือง ตอบปัญหาขอ้ซกัถาม (กรณีท่ีตอบได)้ แยกเร่ืองและส่งเร่ืองร้องเรียน 
ร้องทุกข ์ยาเสพติด และข่าวพลเมืองดี ใหส่้วนปฏิบติัการในพื้นท่ี (หน่วยเคล่ือนท่ีเร็ว) หรือส่วน
วเิคราะห์ ติดตามและประสานงานหรือส่วนส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมืองดี สร้างเครือข่ายการ
ท างานร่วมกนัระหวา่งภาคราชการ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และภาคเอกชน จดัท าทะเบียน
อาสาสมคัรผูแ้จง้ข่าว จดัท าสถิติ รายงานผลใหจ้งัหวดัทราบทุกเดือน ประชาสัมพนัธ์ผลการ
ด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม ติดตามและประเมินผลและจดัท ารายงานประจ าปีของศูนย ์
  2.2  ส่วนวเิคราะห์ ติดตามและประสานงาน มอบหมายให้หวัหนา้ส่วนราชการหรือ
ปลดัอ าเภอท่ีนายอ าเภอเห็นสมควร รับผดิชอบ ท าหนา้ท่ีวิเคราะห์ ติดตาม ประสานงาน และ
ประเมินเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์ยาเสพติดจดัล าดบัความส าคญั เร่งด่วน และประสานแจง้หน่วยงาน
ท่ีเก่ียวขอ้ง ตรวจสอบขอ้เทจ็จริงและพิจารณาหาแนวทางแกไ้ข เร่งรัด ติดตามผลการด าเนินงาน
และแจง้ผลการด าเนินงานให้ผูร้้องทราบ รวมทั้งท าหน้าท่ีส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมืองดี 
จดัหารายไดเ้ขา้กองทุนส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมืองดีจงัหวดั 
 นอกจากน้ี นายอ าเภอ/ ปลดัอ าเภอ ผูเ้ป็นหวัหนา้ประจ าก่ิงอ าเภอ โดยความเห็นชอบของ
ผูว้า่ราชการจงัหวดั สามารถพิจารณาจดัตั้งศูนยด์ ารงธรรมสาขาของอ าเภอในระดบัต าบล หมู่บา้น 
หรือชุมชนในพื้นท่ีห่างไกลท่ีมีความเจริญทางเศรษฐกิจไดต้ามความเหมาะสม ทั้งน้ี ใหพ้ิจารณาถึง
ความจ าเป็นในการบรรเทา แกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนเพื่อประโยชน์ของประชาชนเป็นส าคญั 
 ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ เช่ือมโยงกบัส่วนราชการและรัฐวสิาหกิจต่าง ๆ ต ารวจ อปพร. 
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน องคก์รพฒันาเอกชน มูลนิธิ สถานีวทิยชุุมชน ก านนั ผูใ้หญ่บา้น และ
อาสาสมคัร เช่นเดียวกบัศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
 ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 ประชาชนสามารถร้องเรียน ร้องทุกขม์ายงัศูนยด์ ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย                     
ได ้5 ช่องทาง ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ทางโทรศพัทส์ายด่วน 1567 
 2.  ทางตู ้ปณ. 101 ปณฝ. มหาดไทย 
 3.  มาร้องเรียนดว้ยตนเอง 
 4.  ทางเวบ็ไซต ์http://www.damrongdhama.moi.go.th/หรือการโหลดแอป Spond 
 5.  ทางอ่ืน ๆ เช่น ตูรั้บเร่ืองร้องเรียนของศูนยด์ ารงธรรม 
 การขยายใหมี้การตั้ง “ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ” เป็นการอ านวยความสะดวกใหก้บั
ประชาชนท่ีมีปัญหา ความเดือดร้อน จะไดแ้จง้ใหภ้าครัฐไดรั้บรู้แลว้น าปัญหาต่างๆ ไปกระจาย           
ใหห้น่วยงานท่ีรับผดิชอบไปแกไ้ขไดโ้ดยตรง ถือเป็นอีกช่องทางหน่ึงท่ีจะไดรั้บรู้ปัญหาของ
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ชาวบา้น ท่ีผา่นมาประชาชนจะตอ้งเดินทางเขา้มาร้องเรียน ร้องทุกขท่ี์ส่วนกลาง กรุงเทพมหานคร 
ซ่ึงก็มีความยากล าบาก หรือจะเขา้จงัหวดัก็เช่นกนั เม่ือมีการขยายออกไปสู่ระดบัอ าเภอ จึงเป็นการ
อ านวยความสะดวกใหก้บัประชาชนโดยตรง ท่ีผา่นมาจะเกิดปัญหาเม่ือไปร้องเรียน หรือแจง้ปัญหา
ใหห้น่วยงานท่ีรับผดิชอบในระดบัจงัหวดั มกัจะเป็นลกัษณะ “รับเร่ืองไว”้ แต่ยงัไม่ไดรั้บการแกไ้ข
อยา่งทนัท่วงที ประชาชนจึงเกิดความรู้สึกวา่ ในระดบัจงัหวดัยงัไม่สามารถแกไ้ขเยยีวยาได ้สุดทา้ย
ก็ตอ้งเดินทางเขา้มาร้องเรียน ร้องทุกขท่ี์ส่วนกลาง กรุงเทพมหานคร รวมทั้งประชาชนไม่เช่ือมัน่วา่
เจา้หนา้ท่ีระดบัจงัหวดัจะรับรู้หรือไม่ และอาจจะถูกกลุ่มผูมี้อิทธิพลขดัขวางก็ตอ้งเดินขบวนเขา้มา
เพื่อแจง้ให้รัฐบาลไดรั้บรู้เร่ืองเหล่าน้ี ซ่ึงนบัวา่เป็นช่องวา่งระหวา่งรัฐกบัประชาชนท่ีไม่สามารถ
ส่ือสารถึงกนัได ้และสร้างความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อภาครัฐ หลายปัญหาหลายเร่ืองราวในแต่ละจงัหวดันั้น
มีความแตกต่างกนัเช่น การบุกรุกพื้นท่ีป่า นายทุนเขา้ไปรังแกชาวบา้น โรงงานปล่อยน ้ าเสีย ปัญหา
ผูมี้อิทธิพล และอ่ืน ๆ อีกหลายเร่ืองท่ีเกิดข้ึน ถา้หากผูว้า่ราชการจงัหวดั นายอ าเภอ ฝ่ายปกครอง
ทอ้งถ่ินต่าง ๆ รับรู้และแกไ้ขแต่เบ้ืองตน้ จากปัญหาท่ีสามารถรีบแกไ้ขไดก้็จะไม่เป็นเร่ืองใหญ่โต
บานปลายอยา่งท่ีไม่ควรจะเกิดข้ึน 
 นอกจากน้ี การอ านวยความเป็นธรรมถือเป็นภารกิจท่ีส าคญัประการหน่ึงของ                      
กรมการปกครอง (ปค.) ท่ีอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของกระทรวงมหาดไทย (มท.) ในการแกไ้ข
ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนใหไ้ดรั้บความเป็นธรรม ท าใหส้ังคมมีความสงบสุขภายใต้
กฎหมายท่ีเท่าเทียมกนั เพื่อเป็นการลดขอ้ขดัแยง้ภายในหมู่บา้น ชุมชน โดยใหทุ้กส่วนราชการใน
อ าเภอไม่วา่จะเป็นหน่วยราชการในอ าเภอ หน่วยราชการภูมิภาค และหน่วยราชการทอ้งถ่ินรวมทั้ง
ก านนั ผูใ้หญ่บา้น ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้น และกรรมการหมู่บา้นอาสาสมคัรหมู่บา้น (อสม.) 
ภาคประชาชน มาร่วมกบันายอ าเภอในการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนหรือใหบ้ริการต่าง ๆ                
แก่ประชาชนในอ าเภอนั้น ๆ โดยกรมการปกครอง (ปค.) ไดด้ าเนินการตามนโยบายของ
กระทรวงมหาดไทย (มท.) โดยใหทุ้กอ าเภอจดัตั้งศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอข้ึน เพื่อใหบ้ริการและแกไ้ข
ปัญหาของชาวบา้นในระดบัอ าเภอ ระดบัต าบล หมู่บา้น แบบเบด็เสร็จ (One stop service) ท าให้
ประชาชนไม่ตอ้งเดินทางเขา้มาเรียกร้องถึงในจงัหวดั และส่วนกลาง โดยกรมการปกครอง (ปค.) 
ไดใ้หน้ายอ าเภอใชอ้ านาจตามพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน พ.ศ. 2534 แต่งตั้ง
คณะกรรมการอ านวยการระดบัอ าเภอท่ีมีหวัหนา้ส่วนราชการทุกส่วนในอ าเภอเขา้มาร่วมเป็น
กรรมการและร่วมกนัรับผดิชอบในการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ โดยมีอ านาจหนา้ท่ีในการท างาน           
ดา้นอ านวยการ และเพื่อใหก้ารแกไ้ขปัญหาของประชาชนเป็นไปดว้ยความรวดเร็วจึงไดจ้ดัตั้ง               
“ชุดปฏิบติัการต าบล (ชปต.)” ข้ึน โดยมีก านนั ผูใ้หญ่บา้น กรรมการหมู่บา้น อาสาสมคัรหมู่บา้น 
(อสม.) ผูน้  าศาสนาหรือประชาชนท่ีตอ้งการอาสาเขา้มาช่วยแกไ้ขปัญหา พร้อมดว้ยหน่วยงาน                
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ท่ีรับผดิชอบเขา้ท าการตรวจสอบขอ้เท็จจริงของปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนของประชาชนในหมู่บา้น
หรือต าบลนั้น และด าเนินการไกล่เกล่ียในเบ้ืองตน้ แต่ถา้ไม่สามารถแกไ้ขไดจ้ะส่งเร่ืองให้
คณะกรรมการระดบัอ าเภอด าเนินการแกไ้ขต่อไป 
 ดงันั้น “การจดัตั้งศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ” ข้ึนมา ถือเป็นแนวทางหน่ึงในการอ านวย                
ความเป็นธรรมใหเ้กิดผลเป็นรูปธรรม และเป็นศูนยก์ลางใหค้วามช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหา               
ความเดือดร้อนของประชาชนในทุก ๆ เร่ือง เพื่อลดความขดัแยง้ในพื้นท่ี โดยเนน้การปฏิบติัการ               
ในเชิงรุก ทั้งน้ี หากพบพฤติกรรมไม่ถูกตอ้งชอบธรรม หรือมีขอ้เสนอแนะดี ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
สังคมไทย หรือไม่ไดรั้บความสะดวก มีปัญหาเดือดร้อนคบัขอ้งใจ สามารถไปศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดั อ าเภอไดท้ัว่ประเทศ รวมทั้งเป็นเคร่ืองมือส าคญัท่ีจะส่ือถึงกนัระหวา่งผูป้กครองกบั
ประชาชน อีกทั้งเจา้หนา้ท่ีจะสามารถรู้ถึงปัญหาความเดือดร้อน สภาพความเป็นไปต่างๆ ของพื้นท่ี 
ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อภาครัฐ เม่ือศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอไดรั้บรู้ถึงปัญหาต่าง ๆ ก็จะตอ้งเร่งแกไ้ข
เยยีวยา สร้างความเขา้ใจดว้ยการช้ีแจงดว้ยเหตุดว้ยผล ซ่ึงเป็นแบบอยา่งท่ีนกัปกครองตอ้งน าไป
ปฏิบติัเพื่อ “บ าบดัทุกข ์บ ารุงสุข” ใหก้บัประชาชนซ่ึงเป็นเร่ืองส าคญัท่ีสุด 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ชยัยทุธ  เหลืองบุศราคมั (2558) ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจต่อการด าเนินงานพฒันา
คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐปี 2552 มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของ
ขา้ราชการต่อการด าเนินการโครงการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐของบุคลากร
ส านกังานปศุสัตวจ์งัหวดันครนายก ภายหลงัการด าเนินงานส้ินสุดลง การศึกษาใชว้ธีิวจิยัเชิง
พรรณนา (Descriptive research) โดยรวบรวมขอ้มูลจากตวัอยา่งขา้ราชการส านกังานปศุสัตว์
จงัหวดันครนายก จ านวน 40 คน ในเดือนพฤษภาคมถึงกนัยายน 2552 วเิคราะห์ขอ้มูลโดย
โปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ (SPSS for Window) ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา แสดง
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน พร้อมทั้งการจดัรับฟังความคิดเห็นผา่น
กระบวนการกลุ่ม (Focus group) เพื่อวิเคราะห์นโยบายและประมวลขอ้เสนอแนะเพื่อพฒันา
คุณภาพการบริหารจดัการของส านกังานปศุสัตวจ์งัหวดันครนายกผลการศึกษาพบว่า บุคลากรของ
ส านกังานปศุสัตวจ์งัหวดันครนายก ส่วนมากเป็นเพศชาย (ร้อยละ62.5) อายุระหวา่ง 25-35 ปี 
(ร้อยละ 45.0) สถานะภาพสมรส (ร้อยละ 60.0) และจบการศึกษาระดบัปริญญาตรี (ร้อยละ 75.5) 
เป็นขา้ราชการ (ร้อยละ 50.0) และเป็นพนกังานราชการ ลูกจา้งประจ าและพนกังานจา้งเหมา (ร้อย
ละ 50.0)  โดยส่วนมากมีอายุราชการระหว่าง 1-8 ปี (ร้อยละ 52.5) ส่วนใหญ่ไม่เคยเขา้รับการ
ฝึกอบรมหรือร่วมกิจกรรมพฒันาคุณภาพบริหารจดัการภาครัฐ (ร้อยละ65.0)  และเป็นคณะท างาน
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พฒันาคุณภาพบริหารจดัการภาครัฐของส านกังานปศุสัตวจ์งัหวดันครนายก ปี 2552 (ร้อยละ 95.0) 
การประเมินความพึงพอใจของขา้ราชการพบวา่ มีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานพฒันาคุณภาพ
การบริหารจดัการภาครัฐ ปี 2552 โดยรวมในระดบัมาก โดยมีค่าคะแนนความพึงพอใจเฉล่ีย 
3.56 โดยมีค่าคะแนนความพึงพอใจต่อผลการด าเนินงานและความเขา้ใจของบุคลากรมากท่ีสุด
เฉล่ีย 3.61 เท่ากัน รองลงมามีค่าคะแนนความพึงพอใจต่อกระบวน/ขั้นตอนการด าเนินงาน 
ส่ิงอ านวยความสะดวกและเวลา เฉล่ีย 3.55, 3.55 และ 3.50 ตามล าดบัผลการศึกษาน้ีได้ให้
ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ การก าหนดกระบวนการ
ด าเนินงาน การสนบัสนุนส่ิงอ านวยความสะดวกและระยะเวลาการด าเนินงานใหมี้ความเหมาะสม 
ประกอบดว้ย การตั้งเป้าหมายท่ีชดัเจน การส่ือสารอยา่งมีประสิทธิผลและการสร้างบรรยากาศการ
เรียนรู้เชิงปฏิสัมพนัธ์ภายในองคก์ร รวมทั้งการพฒันางานประชาสัมพนัธ์ โดยใชส่ื้อและช่องทางท่ี
หลากหลาย จะท าให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการด าเนินงานมากข้ึนการศึกษาวจิยัต่อไป ควรใช้
วธีิการวจิยัเชิงคุณภาพ (Quality research) เพื่อหากระบวนการด าเนินงานท่ีเหมาะสม น าไปสู่การ
เพิ่มประสิทธิผลในการพฒันาการบริหารจดัการภาครัฐมากข้ึน 
 เบญจภรณ์ ภิญโญพรพาณิชย ์(2556) ท าการศึกษา เร่ืองการวเิคราะห์ยทุธศาสตร์การ
ส่ือสารสาธารณะกรมควบคุมโรค ตามกรอบการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (PMQA) 
พบวา่ การด าเนินงานมีความสอดคลอ้งตามเกณฑคุ์ณภาพฯ และมีความเด่นชดัมากในหมวด1, 
หมวด2 และหมวด3 เน่ืองจากเป็นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคลากรระดบัผูบ้ริหารซ่ึงมีความคุน้เคย   
ส่วนหมวด 5 การมุ่งเนน้ทรัพยากร และหมวด 6 การจดัการกระบวนการนั้น กลบัพบวา่มีการ
ด าเนินการท่ีไม่ค่อยเด่นชดั 
 ชลธิชา จิรภคัพงศ ์และคณะ (2556) ท าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริหารองคก์รของ
มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณ์ราชวทิยาลยั วทิยาเขตแพร่ มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคุณภาพการ
บริหารองคก์รของมหาวทิยาลยั มหาจุฬาลงกรณ์ราชวทิยาลยั วทิยาเขตแพร่ตามเกณฑคุ์ณภาพการ
บริหารจดัการภาครัฐ (PMQA) พบวา่ หมวด 2 การจดัท าแผนประจ าปี ยงัไม่สอดคลอ้งกบัเกณฑ์
มาตรฐานการประกนัคุณภาพการศึกษา ยงัไม่มีการติดตามผลระหวา่งปี การศึกษา การด าเนินงาน
บางโครงการมีผลการประเมินยงัไม่เป็นไปตามเกณฑ์ หมวด 3 ขาดการส ารวจความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย หมวด 4 ขาดการพฒันาบุคลากรใหมี้ความรู้ความเขา้ใจระบบ
การประกนัคุณภาพ หมวด 5 ขาดการวางแผนก าลงัคนอยา่งรัดกุม การสรรหาและการคดัเลือก
บุคคล 
 วชัรพงศ ์ข าวไิล ( 2553 ) ท าการศึกษา เร่ือง การพฒันาองคก์ารตามแนวทางการพฒันา
คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐศึกษากรณี : การพฒันาคุณภาพระบบการน าองคก์ารกองทพัเรือมี
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ความมุ่งหมายท่ีจะศึกษาวเิคราะห์ความสอดคลอ้งระหวา่งองคป์ระกอบขององคก์ารกองทพัเรือใน
ปัจจุบนักบัเกณฑคุ์ณภาพการบริหารจดัการภาครัฐในการกลุ่มการน าองคก์ารกองทพัเรือ ตลอดจน
เสนอแนะแนวทางการพฒันากองทพัเรือตามองคป์ระกอบส าคญัขององคก์ารกองทพัเรือท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการนา องคก์ารใหเ้ป็นไปตามเกณฑคุ์ณภาพการบริหารจดัการภาครัฐท่ีประยกุตข้ึ์น ผล
การศึกษาพบวา่ องคป์ระกอบขององคก์ารกองทพัเรือท่ีมีความสอดคลอ้งกบัเกณฑคุ์ณภาพการ
บริหารจดัการภาครัฐมากท่ีสุด คือ องคป์ระกอบองคก์ารกองทพัเรือดา้นโครงสร้าง ส่วน
องคป์ระกอบท่ีมีความสอดคลอ้งกบัเกณฑคุ์ณภาพการบริหารจดัการภาครัฐนอ้ยม่ีสุด คือ 
องคป์ระกอบองคก์ารกองทพัเรือดา้นส่ิงจูงใจ ทั้งน้ี มีขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาองคก์าร
กองทพัเรือท่ีส าคญั ไดแ้ก่ เร่งทบทวนบทบาทหนา้ท่ีของคณะกรรมการ/คณะท า งานต่างๆ ท่ีจดัตั้ง
ข้ึนรองรับภาระงานการพฒันาระบบราชการและการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐใน
ปัจจุบนั มีความซ ้ าซอ้นกบัหน่วยงานปกติหรือซ ้ าซอ้นกนัเองหรือไม่ และจดัระบบการทา งานใหม่ 
รวมทั้งขยายขอบเขตอ านาจในการตรวจสอบและประเมินผล ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาใหเ้กิดความ
สอดคลอ้งกบักลไกการตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบติังานของกองทพัเรือท่ีมีอยูเ่ดิม 
ตลอดจนผลกัดนัคณะกรรมการคณะท างานใหถ่้ายทอดแผนงานในส่วนความรับผดิชอบลงสู่การ
ปฏิบติัใหบ้งัเกิดผลอยา่งเป็นรูปธรรมรวมทั้งพฒันาองคค์วามรู้ของคณะกรรมการ/คณะท างานต่างๆ
ใหมี้ความรู้และความเขา้ใจท่ีเพียงพอต่อการดาเนินงานควบคู่ไปกบัการพฒันาองคค์วามรู้ใหก้บั
ก าลงัพลในระดบัปฏิบติัการ เพื่อเป็นแรงส่งใหก้ระบวนการท างานทั้งระดบัล่างและระดบับน
สามารถขบัเคล่ือนการด าเนินงานไดอ้ยา่งเก้ือกลูกนัและพิจารณาน าหลกัการจดัการกระบวนการมา
ประยกุตใ์ชใ้หเ้กิดประโยชน์กบัระบบการท างานของกองทพัเรือ โดยเฉพาะกระบวนการท่ีสร้าง
คุณค่าและกระบวนการสนบัสนุนท่ีส าคญัตามระบบงานหลกัของกองทพัเรือ และเนน้การพฒันา
ระบบแรงจูงใจตามระบบงานปกติใหมี้ความเช่ือมโยงกบัการประเมินผลการปฏิบติัราชการของ
กองทพัเรือท่ีสามารถลงถึงรายบุคคลเพื่อลดการใชดุ้ลยพินิจตลอดจนสร้างความเช่ือมโยงกบัแผน
ยทุธศาสตร์กองทพัเรือซ่ึงเป็นกลยทุธ์ระดบับน ทั้งน้ีเพื่อใหเ้กิดระบบการติดตาม ตรวจสอบและ
ประเมินผลท่ีมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะส่งใหร้ะบบการจดัสรรเงินรางวลัและส่ิงจูงใจมีประสิทธิภาพ
ตามไปดว้ย 
 ดารุณี ใจศิล (2553) ท าการศึกษาการ เร่ืองการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลของ
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัล าปาง โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษากระบวนการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาล
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัล าปาง และศึกษาถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาล
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัล าปาง และน าไปสู่การหาขอ้เสนอแนะและแนวทางของการแกไ้ข
ปัญหาการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาล ผูใ้หข้อ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ขา้ราชการท่ีปฏิบติังาน

https://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%B4%D2%C3%D8%B3%D5%20%E3%A8%C8%D4%C5&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัล าปาง จ านวน 10 คน ขา้ราชการท่ีปฏิบติังานศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ จ านวน 
26 คน และประชาชนท่ีมาร้องเรียน ร้องทุกข ์ณ ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ จ านวน 30 คน โดยการเก็บ
ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ ซ่ึงผลการศึกษาสามารถสรุปไดด้งัน้ี 1. การวางแผนของศูนยด์ ารงธรรม
ตามหลกัธรรมาภิบาล พบวา่ ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัล าปางไดมี้การออกขอ้บงัคบั ระเบียบในการ
ใหบ้ริการของศูนยด์ ารงธรรม และมีการวางแผนในเร่ืองของการจดัสรรบุคลากรเพื่อปฏิบติังาน
ภายในศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัและศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ เพื่อใหบ้ริการแก่ประชาชน รวมถึงการ
วางแผนในเร่ืองของการจดัช่องทางในการรับเร่ืองราวร้องเรียนและร้องทุกข์ของประชาชน  
2. การจดัองคก์รของศูนยด์ ารงธรรมตามหลกัธรรมาภิบาล พบวา่ ศูนยด์ ารงธรรมไดมี้ผงัโครงสร้าง
ขององคก์ารท่ีมีการแบ่งแยกหนา้ท่ีอยา่งชดัเจน โดยไดมี้ค าสั่งมอบหมายงานกบัเจา้หนา้ท่ีทุกคนทั้ง
ในระดบัจงัหวดัและระดบัอ าเภอ ทั้งน้ีเพื่อคอยอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ 
3. การบงัคบับญัชาของศูนยด์ ารงธรรมตามหลกัธรรมมาภิบาล พบวา่ ศูนยด์ ารงธรรมไดมี้การ
ก าหนดสายการบงัคบับญัชาของเจา้หนา้ท่ีของศูนยด์ ารงธรรมทั้งระดบัจงัหวดัและระดบัอ าเภออยา่ง
ชดัเจน โดยในระดบัจงัหวดันั้นข้ึนตรงกบัหวัหนา้ส านกังานจงัหวดั และในระดบัอ าเภอข้ึนตรงกบั
นายอ าเภอ 4. การประสานงานของศูนยด์ ารงธรรมตามหลกัธรรมาภิบาล พบวา่ ศูนยด์ ารงธรรมมี
การประสานงานระหวา่งหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภายในและภายนอกองคก์ารโดยการประสานงาน
จะเป็นในลกัษณะขอความร่วมมือจากหน่วยงานอ่ืน ๆ เขา้มาท าหนา้ท่ีร่วมเป็นคณะท างาน หรือ 
คณะกรรมการเพื่อร่วมกนัตรวจสอบขอ้ร้องเรียนและร้องทุกข ์5. การควบคุมของศูนยด์ ารงธรรม
ตามหลกัธรรมาภิบาลพบวา่ การควบคุมการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีของศูนยด์ ารงธรรมนั้นอาศยั
แบบประเมินเป็นตวัควบคุมการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี และการควบคุมการท างานของศูนยด์ ารงธรรม
นั้นจะเป็นลกัษณะของการายงานผลการปฏิบติังานทั้งในระดบัอ าเภอและระดบัจงัหวดัใหก้บั
หวัหนา้ส านกังานจงัหวดัล าปางเป็นประจ าทุกหกเดือน 
 ธีตารัฐ สุวจิารณ์ (2558) ศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีใน
ทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี พบวา่โดยภาพรวมภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัใน
ทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรีอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นดงัต่อไปน้ีดา้นบุคลิกภาพ 
ต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรีอยูใ่นระดบัดีเป็น
อนัดบัท่ี 1 ดา้นจริยธรรมต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดั
ชลบุรีอยูใ่นระดบัดีเป็นอนัดบัท่ี 2 ดา้นความรับผดิชอบต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัใน
ทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรีอยูใ่นระดบัดีเป็นอนัดบัท่ี 3 ดา้นการรักษาวนิยัต่อภาพลกัษณ์ของ
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรีอยูใ่นระดบัดีเป็นอนัดบัท่ี 4 เพศชาย
และเพศหญิงมีทศันะต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดั
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ชลบุรีแตกต่างกนัเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และอาชีพ ของประชาชนท่ีต่างกนั ทศันะต่อ
ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนั 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

  
 ในการศึกษาเร่ือง ผลการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี 
มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาผลการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี 
ตามเกณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการภาครัฐ (PMQA)  เพื่อเป็นแนวทางในการแกไ้ข ปรับปรุง 
พฒันา ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ให้มีผลการด าเนินการงานสอดคลอ้งกบั
ตามเกณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการภาครัฐในการปฏิบติังานปัจจุบนัและในอนาคตไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ ของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ดว้ยวธีิการวจิยัเชิงคุณภาพ 
(Qualitative research) โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกเจา้หนา้ท่ีผูด้  าเนินงานใน ศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง 
จงัหวดัชลบุรี โดยจะมุง้เนน้เน้ือหาการจดัการผลการท างานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทอง
จงัหวดัชลบุรี โดยมีล าดบัขั้นตอ้นในการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 

1. วธีิการวจิยั 
2. ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 
3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
4. การสร้างและการตรวจสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
5. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
6. การวเิคราะห์และการตรวจสอบขอ้มูล 

 

วธิีการวจิัย 
 ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี มีวธีิการวจิยัดงัน้ี 
 1.  ศึกษาขอ้มูลเชิงเอกสาร (Documentary research) เป็นการรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร
ทางวชิาการ วารสาร ส่ิงพิมพ ์คู่มือปฏิบติังาน ระเบียบ ประกาศ ค าสั่ง เอกสารทางราชการ พร้อมทั้ง
การสืบคน้ทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ (Internet) ทั้งท่ีเป็นแนวคิด หลกัการ ทฤษฎี รายงานการวจิยั และ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยน ามาวเิคราะห์และน าเสนอขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive method) เพื่อให้
การศึกษาคร้ังน้ีมีความถูกตอ้งท่ีสุด  
 2.  การวจิยัสนาม (Field research) โดยผูว้จิยัลงพื้นท่ีเพื่อสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 
ดว้ยการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง หรือการสัมภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured interview or 
formal interview)  
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พืน้ทีใ่นการวจิัย 

 ในการศึกษาเร่ือง ผลการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี 
ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี  
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคญั 
 ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั (Key informamts) ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัมีเกณฑใ์นการคดัเลือก
ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั ดงัน้ี 
 ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั (Key informants) ไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้ฝ่าย และ
เจา้หนา้ท่ี ท่ีเก่ียวขอ้งในการด าเนินการของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 4 คน 
ดงัต่อไปน้ี 
 เจา้หนา้ท่ีระดบัผูบ้ริหาร    1 คน 
 เจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้ฝ่าย    1 คน 
 เจา้หนา้ท่ีท่ีมีประสบการณ์ดา้นการควบคุมมากกวา่ 3 ปี 2 คน 
 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลคือแบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างหรือการสมัภาษณ์
แบบเป็นทางการ (Structured interview or formal interview) ลกัษณะของการสัมภาษณ์เป็นการสัมภาษณ์ท่ี
มีค าถามและข้อก าหนดแน่นอนตายตวัจะสัมภาษณ์ผูใ้ดก็ใช้ค  าถามเดียวกัน (สุภางค ์จนัทวานิช, 
2557, หนา้ 75) และการสัมภาษณ์จะท าการสัมภาษณ์เป็นรายบุคคลก่อนการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูศึ้กษา
ไดก้ าหนดวนันดัหมายวนัสัมภาษณ์ โดยได ้แจง้ใหผู้ใ้หส้ัมภาษณ์ทราบก่อนล่วงหนา้ ในการสัมภาษณ์
ผูใ้หส้ัมภาษณ์จะใชก้ารจดบนัทึกและบนัทกัเสียงโดยก่อนการสัมภาษณ์จะขออนุญาตผูถู้กสัมภาษณ์ 
ในการจดบนัทึกการสนทนาก่อนทุกคร้ังโดยมีขั้นตอนการสร้างแบบสัมภาษณ์ ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาและรวบรวมข้อมูลประเด็นการสัมภาษณ์จากหนังสือ เอกสาร ทบทวน
วทิยานิพนธ์ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเกณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการภาครัฐ (PMQA) และศึกษา
วธีิการสร้างแบบสัมภาษณ์จากหนงัสือและเอกสารวิจยัต่างๆ   
 2.  ก าหนดประเด็นท่ีจะสัมภาษณ์ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยั กรอบประเด็น
ท่ีใชใ้นการศึกษาและครอบคลุมตามเกณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการภาครัฐ (PMQA) ทั้งหมด   
 3.  จากนั้นน าแบบสัมภาษณ์เสนอไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาตรวจสอบแบบ
สัมภาษณ์แลว้น ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
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 4.  น าแบบสัมภาษณ์ท่ีปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 
ท่านคือ 1) ผศ.ดร.อุษณากร ทาวะรมย ์อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
2) นายวุฒิกร สุขีนยั นายอ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี 3) นายศุภวิทย ์สีสด ปลดัอ าเภอหวัหนา้
กลุ่มบริหารงานปกครองอ าเภอพานทอง เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) 
จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 5.  จดัพิมพแ์บบสัมภาษณ์ฉบบัสมบูรณ์เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ส าหรับการวจิยัต่อไป  
 

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ในการวจิยัคร้ังน้ีใชว้ธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
 1.  วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร เป็นวธีิการศึกษาคน้ควา้เก็บรวบรวมขอ้มูล
ทัว่ไปโดยการรวบรวมเอกสารซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีมีการบนัทึกไวแ้ลว้โดยผูอ่ื้น ไดแ้ก่ 
  1.1  หนงัสือทัว่ไป ไดแ้ก่ ต ารา คู่มือ เอกสารประกอบการบรรยายรวมถึงเอกสาร                  
ทางวชิาการ วารสาร ส่ิงพิมพ ์เป็นตน้ 
   1.2  หนงัสืออา้งอิง ไดแ้ก่ สารานุกรม พจนานุกรม เป็นตน้ 
   1.3  งานวจิยั วทิยานิพนธ์ เป็นงานท่ีผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษาคน้ควา้ในเร่ืองนั้น ๆ     
อยา่งละเอียด 
   1.4  เอกสารของทางราชการ เป็นเอกสารท่ีส่วนราชการจดัข้ึนเพื่อเป็นประโยชน์ใน
การปฏิบติั เช่น นโยบาย กฎระเบียบ พระราชบญัญติั คู่มือปฏิบติังาน ประกาศ ค าสั่ง เป็นตน้ 
 2.  วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากภาคสนาม ผูศึ้กษาจะเก็บขอ้มูลโดยวธีิการสัมภาษณ์                
โดยท่ีผูศึ้กษาเลือกวธีิการสัมภาษณ์ตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา ซ่ึงใชว้ธีิการสัมภาษณ์แบบมี
โครงสร้าง (Structured interview) หรือการสัมภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured interview or 
formal interview) โดยผูศึ้กษาท าการสัมภาษณ์และด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอนดงัน้ี 
   2.1 การพิจารณาสถานท่ี ก าหนดวนั และการใชร้ะยะเวลาในการเขา้สัมภาษณ์  ผูใ้ห้
ขอ้มูลส าคญัหรือผูถู้กสัมภาษณ์ เพื่อมุง้หวงัใหเ้กิดความสะดวกในทุกดา้นใหก้บัผูใ้หข้อ้มูลส าคญั
หรือผูถู้กสัมภาษณ์ 
   2.2  การเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยวธีิสัมภาษณ์ตามแบบสัมภาษณ์จากกลุ่มตวัอยา่งจาก
บุคลากรและเจา้หนา้ท่ีของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง ท่ีเก่ียวขอ้งกบั การใหบ้ริการประชาชน
โดยใชแ้บบสัมภาษณ์เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
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   2.3  ผูศึ้กษาท าการสัมภาษณ์ไปตามค าถามท่ีก าหนดไวใ้นแบบสัมภาษณ์ ซ่ึงผูศึ้กษา           
จะสัมภาษณ์ตามขอ้ท่ีก าหนดไวเ้ท่านั้นคือแบบสัมภาษณ์เก่ียวขอ้งกบั การด าเนินการรับเร่ือง
ร้องเรียนจากประชาชนท่ีมาศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง รวมถึง ปัญหาและอุปสรรค และ
ขอ้เสนอแนะต่อการจดัการพฒันาซ่ึงในส่วนน้ีเปิดโอกาสใหผู้ต้อบแบบสัมภาษณ์ไดอ้ธิบายถึง
รูปแบบในการจดัการความรู้ดา้นการใหบ้ริการประชาชนและการจดัการขอ้ร้องเรียนและร้องทุกข์
หรือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคและขอ้เสนอแนะ 
  2.4  ผูศึ้กษาจะใชแ้บบสัมภาษณ์ซ่ึงเป็นค าถามในการสัมภาษณ์และจดบนัทึกขอ้มูลและ
บนัทึกเสียงตามค าบอกของผูถู้กสัมภาษณ์ และน าขอ้มูลมารวบรวมจากจ านวนแบบสัมภาษณ์ทั้งหมด
และตรวจสอบความสมบูรณ์ดว้ยตนเองเพื่อน าขอ้มูลท่ีไดท้ั้งหมดมาจดบนัทึกและวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป 
 

การวเิคราะห์และการตรวจสอบข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลในการท าการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ผูศึ้กษา
มีขั้นตอนในการวิเคราะห์ ดงัน้ี 
 1.  ผูศึ้กษาจะน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์มาแยกประเด็นตามแต่ละประเด็น 
 2.  น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์มาแยกประเด็นค าถาม แลว้น ามาเปรียบเทียบ                 
ความเหมือนความแตกต่างของผูใ้หส้ัมภาษณ์แต่ละคนก่อนจะน าขอ้มูลนั้นไปวเิคราะห์ 
 3.  น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ท่ีจดัล าดบัความส าคญัแลว้น ามาเปรียบเทียบกบัขอ้มูล
เอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่วา่จะเป็นแนวคิดทฤษฎี ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อท่ีจะทราบถึง
ลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนัและแตกต่างกนัของขอ้มูล 
 4.  น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเปรียบเทียบมาท าการวเิคราะห์ขอ้มูลร่วมกนั หาขอ้สรุปอยา่งมี
ระบบ มีเหตุผลและอิงกรอบแนวคิดทฤษฎี รวมทั้งการอ่านทบทวนบทสัมภาษณ์ท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์
หลาย ๆ คร้ัง จนเขา้ใจในเน้ือหาสาระอยา่งดี แลว้จากนั้นจึงเขียนขอ้สรุปอยา่งมีระบบโดยใช ้                   
การน าเสนอผลการวจิยัในรูปแบบพรรณนา 
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บทที ่4 
ผลการวจิยั 

  

 จากการศึกษาเร่ือง “ผลการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี 
ตามเกณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการภาครัฐ (PMQA)” เป็นการวจิยัเชิงคุณภาพโดยเก็บขอ้มูลจากการ
สัมภาษณ์ (Interview) กบัผูใ้หข้อ้มูลส าคญั ประกอบดว้ย ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้ฝ่าย และ
บุคลากรเจา้หนา้ท่ีภายในศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี รวมจ านวน 4 คน ซ่ึงเป็นผูท่ี้
ปฏิบติังานจริงภายในศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทองฯ ผูว้ิจยัไดแ้บ่งการน าเสนอผลการศึกษา
ออกเป็น ขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 ตอนท่ี 2 ผลการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ตามเกณฑ์
มาตรฐานการใหบ้ริการภาครัฐ (PMQA)  
 ตอนท่ี 3 การวเิคราะห์ผลการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี 
ตามเกณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการภาครัฐ (PMQA)  
 โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้สัมภาษณ์  
 ผูว้จิยัไดท้  าการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั 4 คน โดยสรุปขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หข้อ้มูล
ส าคญั ดงัต่อไปน้ี คือ 
 คนท่ี 1 คือ (เจา้หนา้ท่ีระดบัผูบ้ริหาร) เพศชาย อาย ุ55 ปี อายรุาชการ 25 ปี ต าแหน่งงาน 
นายอ าเภอพานทอง  
 คนท่ี 2 คือ (เจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้ฝ่าย) เพศชาย อาย ุ58 ปี อายรุาชการ 30 ปี ต าแหน่ง
งาน ปลดัอ าเภอหวัหนา้กลุ่มบริหารงานปกครองอ าเภอพานทอง  
 คนท่ี 3 คือ (เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานระดบัหวัหนา้งาน) เพศชาย อาย ุ39 ปี อายรุาชการ 10 ปี 
ต าแหน่งงาน ปลดัอ าเภอผูรั้บผดิชอบงานศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทอง  
 คนท่ี 4 คือ (เจา้หนา้ท่ีระดบัผูป้ฏิบติังาน) เพศหญิง อาย ุ25 ปี อายรุาชการ 5 ปี ต าแหน่ง
งาน เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานประจ าศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทอง 
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ตอนที ่2 ผลการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอพานทอง จังหวดัชลบุรี ตามเกณฑ์
มาตรฐานการให้บริการภาครัฐ (PMQA) 
 ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี มีบทบาทภารกิจท่ีส าคญัในการรับเร่ืองราว
ร้องทุกข ์ร้องเรียนตลอดจนรับทราบปัญหาความตอ้งการและขอ้เสนอแนะจากประชาชนไดอ้ยา่ง
รวดเร็วมีประสิทธิภาพ และทนัต่อเหตุการณ์  โดยใชเ้กณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการภาครัฐ (PMQA) 
ประกอบดว้ยเกณฑท์ั้งหมด 7 หมวด ประกอบดว้ย 1) ดา้นการน าองคก์ร 2) ดา้นการวางแผนเชิง
ยทุธศาสตร์ 3) ดา้นการใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 4) ดา้นการวดัการ
วิเคราะห์และการจดัการความรู้ 5) ดา้นการมุ่งเน้นทรัพยากร 6) ดา้นการจดัการกระบวนการ 
และ 7)  ดา้นผลลพัธ์การด าเนินการ  มีจุดมุ่งหมายเพื่อให้ส่วนราชการต่างๆ สามารถน าไปปรับ
ใชไ้ดเ้พื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย ปรับปรุงผลการด าเนินการดา้นอ่ืนๆ โดยท าใหเ้กิดความสอดคลอ้งกนั
ของแผน กระบวนการการตดัสินใจ บุคลากร การปฏิบติัการและผลลพัธ์ เกณฑน้ี์เป็นเคร่ืองมือใน
การตรวจสอบทุกภาคส่วนของระบบบริหารงานการพฒันาปรับปรุงกระบวนการและผลลพัธ์ 
โดยตระหนกัถึงคุณค่าท่ีส่งมอบแก่ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกกลุ่ม มาเป็นหลกัและแนวทาง
ในการศึกษาผลการด าเนินงานท่ีผา่นมาและวเิคราะห์ท่ีจะท าใหศู้นยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทอง 
จงัหวดัชลบุรี มีประสิทธิภาพเพื่อแกไ้ขปัญหาใหก้บัประชาชนผูท่ี้มาร้องเรียนร้องทุกขไ์ดรั้บการ
แกไ้ขปัญหา เกิดความพึงพอใจในการบริการและจดัการของศูนยด์ ารงธรรมมากท่ีสุด  
 หมวดที ่1  การน าองค์การ 
 ในหมวดการน าองคก์าร เป็นการตรวจประเมินวา่ผูบ้ริหารของส่วนราชการสั่งการหรือ
ช้ีน าใหส่้วนราชการมีความย ัง่ยนือยา่งไร นอกจากน้ียงัตรวจประเมินระบบการก ากบัดูแลองคก์าร
วธีิการท่ีส่วนราชการใชเ้พื่อบรรลุผลดา้นการปฏิบติัตามกฎหมาย มีจริยธรรม และความรับผดิชอบ
ต่อสังคมรวมทั้งการสนบัสนุนชุมชนท่ีส าคญั วสิัยทศัน์และค่านิยมผูบ้ริหารของส่วนราชการ
ด าเนินการในการก าหนดวสิัยทศัน์และค่านิยมผูบ้ริหารของส่วนราชการด าเนินการในการถ่ายทอด
วสิัยทศัน์และค่านิยมสู่การปฏิบติัโดยผา่นระบบ การน าองคก์ารไปยงับุคลากรในส่วนราชการส่วน
ราชการหรือองคก์ารท่ีเก่ียวขอ้งกนัในการใหบ้ริการ หรือส่งมอบงานต่อกนัท่ีส าคญั ผูรั้บบริการและ
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียการปฏิบติัตนของผูบ้ริหารของส่วนราชการไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงความมุ่งมัน่ต่อ
ค่านิยมของส่วนราชการ  
 1.  จากการเก็บรวบรวมผูใ้ห้ขอ้มูลเก่ียวกบัวสิัยทศัน์ของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทอง 
จงัหวดัชลบุรี ท าให้ทราบว่าผูใ้ห้ขอ้มูลทุกคนเห็นด้วยกบัวิสัยทศัน์ของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ
พานทองฯ กล่าวคือการอ านวยความสะดวกใหก้บัประชาชนท่ีมีปัญหา ความเดือดร้อน จะไดแ้จง้
ให้ภาครัฐไดรั้บรู้แลว้น าปัญหาต่างๆ ไปกระจายให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบไปแกไ้ขไดโ้ดยตรง 
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ถือเป็นอีกช่องทางหน่ึงท่ีจะไดรั้บรู้ปัญหาของชาวบา้น การด าเนินการของผูบ้ริหารในเร่ือง
เป้าประสงค ์ค่านิยม ความคาดหวงัในผลการด าเนินงานให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียการกระจายอ านาจการตดัสินใจ การสร้างนวตักรรมและการเรียนรู้ในส่วนราชการ การก ากบั
ดูแลตนเองท่ีดีและด าเนินการเก่ียวกบัความรับผดิชอบต่อสังคมและชุมชนของศูนยด์ ารงธรรม
อ าเภอพานทองฯ เป็นวสิัยทศัน์ท่ีสอดคลอ้งกบัการด าเนินงานเช่นการแกไ้ขปัญหาของประชาชนท่ี
ไดรั้บความเดือดร้อนโดยหน่วยงานท่ีอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของอ าเภอเองหรือหรือหน่วยงานอ่ืน
โดยศูนยด์ ารงธรรมเป็นผูป้ระสานงานและติดตามผลการแกไ้ขปัญหาใหก้บัประชาชนทั้งน้ีในการ
ก าหนดวสิัยทศัน์นั้นผูบ้ริหารของศูนยด์ ารงธรรมจะตอ้งมีวสิัยทศัน์ในเชิงยทุธศาสตร์มีนโยบายใน
การเปิดเผยขอ้มูลมีความโปร่งใส มุ่งเนน้ประโยชน์สุขของประชาชน และเพื่อให้ระบบการน า
องคก์ารของส่วนราชการมุ่งเนน้สัมฤทธ์ิผลและสร้างความย ัง่ยนืใหก้บัองคก์ารโดย ส่วนราชการ
ก าหนดวสิัยทศัน์และแผนยทุธศาสตร์ท่ีน าไปสู่การบรรลุพนัธกิจและสอดรับกบัยทุธศาสตร์ชาติ 
 2.  จากการเก็บรวบรวมผูใ้ห้ขอ้มลเก่ียวกบัภารกิจของศูนยด์ ารงธรรม ความคิดเห็น
เก่ียวกบัอ าเภอสามารถแกไ้ขปัญหาของประชาชนไดค้รอบคลุมและตรงตามความตอ้งการของ
ประชาชนในปัจจุบนั 
 ก าหนดนโยบายในการก ากบัดูแลท่ีมีประสิทธิผลในเร่ืองการป้องกนัทุจริตและการสร้าง
ความโปร่งใสสร้างสภาพแวดลอ้มภายในท่ีมุ่งเนน้การบรรลุผลสัมฤทธ์ิของส่วนราชการส่งเสริม  
ใหเ้กิดนวตักรรมและการแกไ้ขปัญหาร่วมกบัเครือข่ายติดตามประเมินผลการด าเนินการของส่วน
ราชการและผลกระทบท่ีเกิดข้ึนทั้งระยะสั้นและระยะยาวอย่างต่อเน่ืองและทนัการณ์ (ดว้ยกลไก
ของเทคโนโลยดิีจิทลั) โดยค านึงถึงผลกระทบต่อสังคมและมุ่งเนน้ใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีน าไปสู่การ
พฒันาประเทศตามทิศทางยุทธศาสตร์ และวสิัยทศัน์ของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทองฯ ซ่ึงจะตรง
กบัผลการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั เก่ียวกบัความคิดเห็นกบัวสิัยทศัน์ของศูนยด์ ารงธรรมใน
ปัจจุบนั พบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัวสิัยทศัน์ของศูนยด์ ารงธรรมผูบ้ริหารของส่วน
ราชการมีบทบาทส าคญัท่ีจะขบัเคล่ือนให้องคก์ารประสบความส าเร็จโดยตอ้งให้ความส าคญักบั 
1) การก าหนดทิศทาง ค่านิยมท่ีมีความชดัเจนและเป็นรูปธรรม 2) การจดัท ายทุธศาสตร์ระบบงาน
และวธีิการต่าง ๆ 3) การก าหนดใหมี้ระบบการติดตามและทบทวนผลการด าเนินการ 4) การส่งเสริม
ใหมี้การก ากบัดูแลท่ีดี และการเสริมสร้างจริยธรรมภายในใหมี้ความรับผิดชอบต่อผูมี้ส่วนไดส่้วน
เสียทุกกลุ่ม 5) การสร้างแรงบนัดาลใจ จูงใจและกระตุน้ใหบุ้คลากรมีส่วนร่วมในการท าใหส่้วน
ราชการประสบความส าเร็จ 6) การมีส่วนร่วมในการวางแผนการสอนงานการส่ือสาร การพฒันา
ผูน้ าในอนาคต การยกยอ่งชมเชย และการเป็นแบบอยา่งท่ีดีพบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลทุกคนคิดวา่สามารถ
แกไ้ขปัญหาไดต้รงจุด ตามอ านาจหนา้ท่ี  
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 ดงัค าสัมภาษณ์ต่อไปน้ี 
 “สามารถแกไ้ขปัญหาไดเ้ฉพาะบางเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจหนา้ท่ีหากเป็นปัญหาท่ีอยู่
นอกเหนืออ านาจหนา้ท่ีตอ้งแจง้ประสานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการต่อไป จึงมิไดมี้อ านาจ
หนา้ท่ีแบบเบ็ดเสร็จ” (เจา้หนา้ท่ีระดบัผูบ้ริหาร, สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “ส่วนใหญ่สามารถแกไ้ขได ้แต่บางเร่ืองตอ้งปล่อยใหมี้การปฏิบติัตามกฎหมาย จึงอาจไม่
ตรงกบัความตอ้งการของประชาชนในบางคร้ัง” (เจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้ฝ่าย, สัมภาษณ์ 19 
ธนัวาคม 2561)  
 “สามารถแกไ้ขปัญหาไดดี้ในระดบัหน่ึง ภายใตศ้กัยภาพของอ าเภอโดยอาศยักลไกของ
การเป็นเจา้พนกังานปกครอง แต่แน่นอนบางปัญหา บางขอ้ร้องเรียน ก็เกินศกัยภาพ และเกินอ านาจ
หนา้ท่ี” (เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานระดบัหวัหนา้งาน, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 “สามารถแกไ้ขปัญหาความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งตรงจุดสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัประชาชนท่ีมาขอความช่วยเหลือได ้และสามารถบูรณาการร่วมกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ เพื่อแกไ้ข
ปัญหาได”้ (เจา้หนา้ท่ีระดบัผูป้ฏิบติังาน, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 3.  ความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นกลางและการใหค้วามเป็นธรรมกบัประชาชนผูม้า
ร้องเรียนของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทองฯ รับเร่ืองร้องเรียนจากประชาชนโดยตรงจาก
ท่ีประชาชนเดินทางมาร้องเรียนเองท่ีอ าเภอหรือรับเร่ืองร้องเรียนจากช่องอ่ืนเช่น ร้องเรียนผา่นศูนย์
ด ารงธรรมจงัหวดั ,หนงัสือร้องเรียนจากประชาชนหรือหน่วยงานอ่ืนๆท่ีประชาชนไปติดต่อ
ร้องเรียน พบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลทุกคนคิดวา่มีความเป็นกลาง และใหบ้ริการประชาชนแบบเสมอภาค 
เป็นธรรมกบัทุกฝ่าย 
 ดงัค าสัมภาษณ์ต่อไปน้ี 
 “ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอใหบ้ริการประชาชนแบบเสมอภาคเป็นธรรมกบัทุกฝ่ายเพราะมิได้
มีผลประโยชน์หรือส่วนไดส่้วนเสียกบัผูใ้ด” (เจา้หนา้ท่ีระดบัผูบ้ริหาร, สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 
2561)  
 “เป็นกลางทุกคน ทุกแห่ง” (เจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้ฝ่าย, สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “มีความเป็นกลาง เพราะจะมีวนิยัมาก ากบัการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรม 
อีกทั้งมีผูบ้งัคบับญัชาคอยตรวจสอบการปฏิบติังาน” (เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานระดบัหวัหนา้งาน, 
สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 “มีความเป็นธรรมอยา่งมาก และใหสิ้ทธิกบัผูร้้องและผูถู้กร้องอยา่งเท่าเทียมกนั” 
(เจา้หนา้ท่ีระดบัผูป้ฏิบติังาน, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
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 4.  ความคิดเห็นเก่ียวกบัการก ากบัดูแลในการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรม
อ าเภอเม่ือมีเร่ืองร้องเรียนจะตอ้งรายงานผูบ้งัคบับญัชาให้ทราบทุกเร่ืองและหากมีปัญหาร้องเรียนท่ี
เป็นเร่ืองซ่ึงมีผลกระทบต่อประชาชนเป็นจ านวนการด าเนินการของผูบ้ริหารและหวัหนา้ฝ่ายจะตอ้ง
เขา้ไปควบคุมดูแลอยา่งใกลชิ้ดดว้ยตนเองเพื่อไขปัญหาต่างๆ ท่ีจะเกิดข้ึน ซ่ึงจะมีขอ้มูลการ
ด าเนินการของศูนยเ์ช่น ขอ้มูลการร้องเรียน การแกไ้ขปัญหาท่ียติุรวมทั้งขอ้มูลท่ีไม่สามารถจะ
แกไ้ขปัญหาตามท่ีประชาชนมาร้องเรียนได ้พบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลทุกคิดวา่มีการก ากบัติดตามการ
ด าเนินงานของเจา้หนา้ท่ีอยา่งใกลชิ้ดและเป็นขั้นตอน 
 ดงัค าสัมภาษณ์ต่อไปน้ี 
 “ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอมีการจดัโครงสร้างองคก์รเป็นล าดบัขั้นของสายงานบงัคบับญัชา 
จึงมีการตรวจสอบการท างานทุกขั้นตอน” (เจา้หนา้ท่ีระดบัผูบ้ริหาร, สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “มีการก ากบัติดตามในการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีอยา่งเคร่งครัด” (เจา้หนา้ท่ีระดบั
หวัหนา้ฝ่าย, สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “มี โดยนายอ าเภอเป็นผูก้  ากบัโดยใกลชิ้ดและโดยศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั” (เจา้หนา้ท่ี
ผูป้ฏิบติังานระดบัหวัหนา้งาน, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 “ตามล าดบัสายงานแลว้เจา้หนา้ท่ีจะมีปลดัอ าเภอและนายอ าเภอเป็นผูก้  ากบัการปฏิบติั
หนา้ท่ีอยา่งเคร่งคดั” (เจา้หนา้ท่ีระดบัผูป้ฏิบติังาน, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 หมวดที ่2  การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 
 ในหมวดปรับเปล่ียนเม่ือสถานการณ์เปล่ียนไป ตลอดจนวิธีการ วดัผลความกา้วหนา้  
การวางแผนเชิงยทุธศาสตร์เป็นการตรวจประเมินวธีิการในการจดัท าวตัถุประสงคเ์ชิง ยทุธศาสตร์ 
และแผนปฏิบติัการของส่วนราชการ การน าไปปฏิบติัการปรับเปล่ียนเม่ือสถานการณ์เปล่ียนไป 
ตลอดจนวธีิการ วดัผลความกา้วหนา้  
 1.  ความคิดเห็นกบัการจดัท าแผนยทุธศาสตร์และถ่ายทอดประเด็นยทุธศาสตร์ โดยกรอบ
เวลาของการวางแผนระยะสั้นและระยะยาวโดยค านึงถึงความตอ้งการของส่วนราชการในดา้นความ
คล่องตวั และ ความยดืหยุน่ในการปฏิบติังานรวมทั้งใชป้ระโยชน์จากความไดเ้ปรียบเชิง
ยทุธศาสตร์ รวมถึงการยกระดบัความสามารถในการแข่ง ขนั ผลการด าเนินการโดยรวม และ
ความส าเร็จในอนาคต โดยท่ีส่วนราชการสามารถตดัสินใจเร่ืองระบบงาน ท่ีส าคญั รวมทั้งสรุป
ระบบงานท่ีส าคญั วตัถุประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ท่ีส าคญัของส่วนราชการและเป้าประสงคท่ี์ 
เก่ียวขอ้งไดค้รอบคลุมและถูกตอ้งตามวตัถุประสงคใ์นการด าเนินงาน พบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลทุกคน
คิดเห็นวา่  มีการจดัท าแผนยุทธศาสตร์ ท่ีถ่ายทอดประเด็นยทุธศาสตร์ครอบคลุมและถูกตอ้งตาม
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วตัถุประสงคใ์นการด าเนินงาน และครอบคลุมการด าเนินงานโดยมุ่งแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อน
ของประชาชน และมีการประสานความร่วมมือกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรับทราบและด าเนินการต่อ  
ดงัค าสัมภาษณ์ต่อไปน้ี 
 “การด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอมุ่งเนน้การแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของ
ประชาชนดา้นการไกล่เกล่ียทางแพง่ และคดีอาญาท่ียอมความกนัไดโ้ดยยกเวน้คดีทางเพศ ส่วน
ปัญหาดา้นอ่ืน ๆ เป็นการประสานความร่วมมือกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทราบและด าเนินการต่อ” 
(เจา้หนา้ท่ีระดบัผูบ้ริหาร, สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “มีความครอบคลุม ส่วนใหญ่ตรงตามวตัถุประสงค”์ (เจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้ฝ่าย, 
สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “มีความครอบคลุม และตรงตามวตัถุประสงค”์ (เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานระดบัหวัหนา้งาน, 
สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 “ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอไดจ้ดัท าแผนยทุธศาสตร์ไวค้รอบคลุมและถูกตอ้งตาม
วตัถุประสงค”์ (เจา้หนา้ท่ีระดบัผูป้ฏิบติังาน, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 2.  ความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ในการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม
อ าเภอพานทองฯ โดยปัจจุบนัยงัไม่มีแผนยทุธศาสตร์ในการด าเนินงานท่ีชดัเจนซ่ึงการด าเนินงานท่ี
ผา่นมาเป็นการด าเนินการภายใตก้รอบการจดัตั้งศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอและหนงัสือสั่งการจาก
กรมการปกครองรวมทั้งแลการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีประชาชนไดรั้บความเดือดร้อนแลว้ เขา้มา
ยืน่ค  าร้องขอรับความช่วยเหลือจากศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทองฯ  พบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลทุกคนมี
ความคิดเห็นวา่การด าเนินงานควรมีการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ท่ีเนน้การป้องกนัมิใหเ้กิดปัญหา แลว้
น ามาแกไ้ขปรับปรุงใหแ้ละสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
 ดงัค าสัมภาษณ์ต่อไปน้ี 
 “การด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเป็นการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีราษฎรท่ี
ไดรั้บความเดือดร้อนแลว้เขา้มายืน่ค  าร้องขอรับความช่วยเหลือ การท่ีจะวางแผนยทุธศาสตร์                   
ในการด าเนินงาน ควรเนน้การป้องกนัปัญหาแลว้น ามาแกไ้ขจะตรงกบัวตัถุประสงค”์ 
(เจา้หนา้ท่ีระดบัผูบ้ริหาร, สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “4 ปี ยทุธศาสตร์คือ ไม่มีเร่ืองร้องเรียน” (เจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้ฝ่าย, สัมภาษณ์                    
19 ธนัวาคม 2561)  
 “วางแผนยทุธศาสตร์ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชน” (เจา้หนา้ท่ี             
ผูป้ฏิบติังานระดบัหวัหนา้งาน, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
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 “ควรจดัท าแผนยทุธศาสตร์ทุก ๆ ปี เพื่อท่ีจะไดรู้้ถึงปัญหาดา้นความตอ้งการของ
ประชาชนและแนวทางแกไ้ข และจะไดง่้ายต่อการจดัเก็บขอ้มูล” (เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน, สัมภาษณ์ 
20 ธนัวาคม 2561)  
 3.  ความคิดเห็นกบัการจดัท าแผนปฏิบติัราชการเพื่อน าไปปฏิบติัและวดัความกา้วหนา้
ของแผนของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ พบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลทุกคนมีความคิดเห็นวา่ควรมีการจดัท า
แผนปฏิบติัราชการโดยลงพื้นท่ีเพื่อรับทราบปัญหา  
 ดงัค าสัมภาษณ์ต่อไปน้ี 
 “ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอการด าเนินงานเป็นการตั้งรับ ส่วนเชิงรุก คือ การจดัปฏิบติัการลง
พื้นท่ีทุกต าบลเพื่อรับทราบปัญหาและแกไ้ขทนัที ดงันั้นแผนปฏิบติัการจึงไม่มีความจ าเป็น แต่ตอ้ง
มีแผนการลงพื้นท่ีในแต่ละเดือน” (เจา้หนา้ท่ีระดบัผูบ้ริหาร, สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “ควร เป้าหมายสูงสุด เร่ืองร้องทุกข ์ร้องเรียน เท่ากบัร้อยละ 0” (เจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้
ฝ่าย, สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “ควรมีการจดัท าแผนปฏิบติังานเพื่อเป็นกรอบในการด าเนินงาน” (เจา้หนา้ท่ี              
ผูป้ฏิบติังานระดบัหวัหนา้งาน 1, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 “เห็นควรจดัท าแผนปฏิบติัราชการเพื่อปรับปรุงและพฒันาต่อไป” (เจา้หนา้ท่ีระดบั              
ผูป้ฏิบติังาน, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 หมวดที ่3  การให้ความส าคัญกบัผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 ในหมวดการใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เป็นการตรวจประเมิน
วา่ส่วนราชการ ใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเพื่อความส าเร็จของส่วน
ราชการในระยะยาวอยา่งไร รวมทั้งวธีิการในการคน้หาของสารสนเทศผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย การสร้างความสัมพนัธ์ และการใช ้สารสนเทศผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เพื่อ
ปรับปรุงและคน้หาโอกาสในการสร้างนวตักรรม  
 1.  ความคิดเห็นต่อการไดรั้บทราบขอ้มูลข่าวสารท่ีครอบคลุมครบถว้นของผูม้ารับบริการ
ของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ  เก่ียวกบัความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความนิยมชมชอบของ
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย รวมทั้งการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอฯ ตามอ านาจ
หนา้ท่ีและกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง พบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลทุกคนคิดเห็นวา่การไดรั้บขอ้มูลข่าวสารของ
ประชาชนนั้นยงัมีจ านวนนอ้ยเพราะไม่ทราบถึงขอบเขตการด าเนินงานท่ีชดัเจนของศูนยด์ ารงธรรม
อ าเภอพานทองฯ และการประเมินผลหลงัจากมารับบริการ 
 ดงัค าสัมภาษณ์ต่อไปน้ี 
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 “ผูเ้ขา้รับการบริการไดรั้บความช่วยเหลือทุกราย แต่หากอยูน่อกเหนืออ านาจหนา้ท่ีของ
ศูนยด์ ารงธรรม ไดรั้บการแจง้ประสานงานไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ท าใหผู้ติ้ดต่อรับบริการมี
ความพึงพอใจทุกราย” (เจา้หนา้ท่ีระดบัผูบ้ริหาร, สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “ครบถว้น แต่บางเร่ืองอาจไม่ถูกตอ้งเพราะตอ้งปฏิบติัให้เป็นไปตามกฎหมายดว้ย” 
(เจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้ฝ่าย, สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “ยงันอ้ยอยู ่ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอตอ้งเพิ่มการประชาสัมพนัธ์หลากหลายช่องทาง” 
(เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานระดบัหวัหนา้งาน, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 “ในบางกรณีท่ีปัญหาความตอ้งการของประชาชนอยูน่อกเหนืออ านาจของศูนยด์ ารง
ธรรมตอ้งประสานงานขอขอ้มูลจากหน่วยงานอ่ืน ๆ ร่วมดว้ย” (เจา้หนา้ท่ีระดบัผูป้ฏิบติังาน, 
สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 2.  ความคิดเห็นและความพึงพอใจและความผกูพนัของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วน
เสีย ท่ีไดรั้บความช่วยเหลือเร่ืองร้องเรียนจากเจา้หนา้ท่ีและบุคลากรผูท่ี้ปฏิบติังานในศูนยด์ ารง
ธรรมอ าเภอ จะตอ้งมีการพฒันาในการใหบ้ริการประชาชนในรูปแบบใดบา้ง พบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลทุก
คนคิดเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีทุกคนใหบ้ริการประชาชนอยา่งเตม็ใจและทุ่มเท และควรมีการเพิ่มช่องทาง
ในการร้องเรียนเพื่อใหป้ระชาชนสามารถเขา้ถึงไดส้ะดวกทุกท่ี และทุกเวลา 
 ดงัค าสัมภาษณ์ต่อไปน้ี 
 “เจา้หนา้ท่ีทุกคนใหบ้ริการประชาชนอยา่งเตม็ใจและทุ่มเท การพฒันาการใหบ้ริการควร
จดัก าลงัเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานในศูนยด์ ารงธรรมโดยเฉพาะเน่ืองจากปัจจุบนัเป็นการเกล่ียอตัราก าลงั
จากงานปกติไปช่วยงานและรับผดิชอบศูนยด์ ารงธรรม” (เจา้หนา้ท่ีระดบัผูบ้ริหาร, สัมภาษณ์ 19 
ธนัวาคม 2561)  
 “ส่วนใหญ่ปฏิบติัดว้ยความจริงใจ ขั้นตอนการด าเนินการมากท าใหมี้ปัญหาเร่ือง
ระยะเวลาส าหรับการจบปัญหา” (เจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้ฝ่าย, สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “เจา้หนา้ท่ีท างานตามอ านาจหนา้ท่ีอยูแ่ลว้ ส่วนการพฒันาการบริการควรเนน้ช่องทางใน
การติดต่อร้องเรียนเพื่ออ านวยความสะดวก ลดค่าใชจ่้าย” (เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานระดบัหวัหนา้งาน, 
สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 “บุคลากรในศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอยนิดีและเตม็ใจท่ีจะให้การช่วยเหลือประชาชน และ
ควรพฒันาระบบการท างานของศูนยด์ ารงธรรมให้เป็นระบบมากกวา่น้ี” (เจา้หนา้ท่ีระดบั                   
ผูป้ฏิบติังาน, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
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 หมวดที ่4  การวดั การวเิคราะห์และการจัดการความรู้ 
 ในหมวดการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ เป็นการตรวจประเมินวา่ส่วนราชการมี
วธีิการ อยา่งไรในการเลือก รวบรวม วิเคราะห์ จดัการ และปรับปรุงขอ้มูล สารสนเทศและสินทรัพย์
ทางความรู้ ส่วนราชการมีการเรียนรู้และบริหารจดัการเทคโนโลยสีารสนเทศอยา่งไร รวมทั้งตรวจ
ประเมินวา่ส่วนราชการใช ้ผลการวเิคราะห์และทบทวนเพื่อปรับปรุงผลการด าเนินการอยา่งไร  
 1.  ความคิดเห็นต่อการจดัให้มีการวดัการวเิคราะห์และปรับปรุงผลการด าเนินงานของ
ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอในรอบ 1 ปี พบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลทุกคนคิดเห็นวา่มีการประเมินและวดัผลงาน
ประจ าทุกเดือนและรอบปี เพื่อเป็นการติดตามการด าเนินงาน 
 ดงัค าสัมภาษณ์ต่อไปน้ี 
 “มีการประเมินและวดัผลงานเป็นประจ าทุกเดือนและรอบปี วา่รับเร่ืองทั้งหมดเท่าใด 
ด าเนินการไปแลว้เท่าใด คงคา้งเร่ืองอีกหรือไม่เท่าใด” (เจา้หนา้ท่ีระดบัผูบ้ริหาร, สัมภาษณ์ 19 
ธนัวาคม 2561)  
 “มี เพราะมีการสรุปรอบปีงบประมาณ” (เจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้ฝ่าย, สัมภาษณ์ 19 
ธนัวาคม 2561)  
 “มีการวเิคราะห์และปรับปรุงการท างานในทุกเดือน” (เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานระดบั
หวัหนา้งาน, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 “โดยปกติแลว้จะมีการรวบรวมขอ้มูลกบัรับเร่ืองร้องเรียน เร่ืองร้องทุกข ์ทุก ๆ เดือน” 
(เจา้หนา้ท่ีระดบัผูป้ฏิบติังาน, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 2.  ความคิดเห็นต่อความรู้ และการจดัการขอ้มูลสารสนเทศและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
และรูปแบบในการจดัการขอ้มูลเพื่อใหง่้ายต่อการด าเนินงานของบุคลากรของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ 
พบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลทุกคนคิดเห็นวา่ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอมีการใชเ้ทคโนโลยมีาช่วยในการจดัการ
ขอ้มูล และมีเจา้หนา้ท่ีท่ีความรู้ความสามารถในการใชเ้ทคโนโลย ี 
ดงัค าสัมภาษณ์ต่อไปน้ี 
 “ศูนยด์ ารงธรรมมีการใชเ้ทคโนโลย ีเจา้หนา้ท่ีมีความรู้การใชเ้ทคโนโลยเีป็นอยา่งดี” 
(เจา้หนา้ท่ีระดบัผูบ้ริหาร, สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “มีในระดบักรม และในระดบัอ าเภอมีไม่มากพอ” (เจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้ฝ่าย, สัมภาษณ์ 
19 ธนัวาคม 2561)  
 “มีองคค์วามรู้ในดา้นเทคโนโลย ีแต่ขาดงบประมาณในการวา่จา้งผูเ้ช่ียวชาญมา
ด าเนินการ” (เจา้หนา้ท่ีระดบัผูป้ฏิบติัการคนท่ี 1, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
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 “บุคลากรของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอมีความรู้ความสามารถในการใชเ้คร่ืองมือ
อิเล็กทรอนิกส์ และอินเตอร์เน็ตไดเ้ป็นอยา่งดีท าใหส้ามารถด าเนินงานไดอ้ยา่งรวดเร็ว” 
(เจา้หนา้ท่ีระดบัผูป้ฏิบติัการคนท่ี 2, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 หมวดที ่5  การมุ่งเน้นบุคลากร 
 ในหมวดการมุ่งเนน้บุคลากร เป็นการตรวจประเมินวา่ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรใน
การประเมินความตอ้งการ ดา้นขีดความสามารถและอตัราก าลงัดา้นบุคลากร และในการสร้าง
สภาพแวดลอ้มดา้นบุคลากรท่ีก่อใหเ้กิดผลการ ด าเนินการท่ีดีรวมทั้งตรวจประเมินถึงวธีิการสร้าง
ความผกูพนั บริหารจดัการ และพฒันาบุคลากร เพื่อน าศกัยภาพ ของบุคลากรมาใชอ้ยา่งเตม็ท่ีเพื่อ
สนบัสนุนพนัธกิจ ยทุธศาสตร์และแผนปฏิบติัการของส่วนราชการ  
 1.  ความคิดเห็นต่อบุคลากรของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอจะตอ้งมีความรู้ความสามารถ
และมีจ านวนเพียงพอในการปฏิบติังานของศูนยฯ์ ตลอดจนมีสภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะสมในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีรวมทั้งจะตอ้งมีแผนพฒันาศูนยฯ์ เพิ่มเติม ซ่ึงพบวา่ผูใ้หข้อ้มูลทุกคนคิดเห็นวา่
บุคลากรของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอมีความรู้ความสามารถแต่ยงัมีขาดจ านวนบุคคลากรท่ีปฏิบติั
หนา้ท่ีในการด าเนินงานของศูนยฯ์ เพราะตอ้งเกล่ียอตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานดา้นอ่ืนของ
อ าเภอมาช่วยด าเนินงานในศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ 
 ดงัค าสัมภาษณ์ต่อไปน้ี  
 “โครงสร้างศูนยด์ ารงธรรมไม่มีอตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ีโดยเฉพาะ ตอ้งเกล่ียอตัราก าลงั
เจา้หนา้ท่ีจากงานปกติมาช่วยด าเนินงาน ควรพฒันาใหมี้อตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ีโดยเฉพาะเพื่อ
ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน” (เจา้หนา้ท่ีระดบัผูบ้ริหาร, สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “มีความสามารถ แต่มีจ านวนไม่เพียงพอ” (เจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้ฝ่าย, สัมภาษณ์ 19 
ธนัวาคม 2561)  
 “ควรมีการอบรมเฉพาะส าหรับผูป้ฏิบติังานท่ีจะเขา้มาปฏิบติังานก่อนส่วนจ านวนนั้น  
คิดวา่ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอมีเพียง 1-2 คน ไม่เพียงพอ ตอ้งเพิ่มโดยเฉพาะผูป้ฏิบติังาน นิติกร” 
(เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานระดบัหวัหนา้งาน, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 “ควรจะมีการเพิ่มจ านวนเจา้หนา้ท่ีในการปฏิบติังาน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของ                  
ศูนยด์ ารงธรรม” (เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 2.  ความคิดเห็นต่อการจดัประเมินผลการด าเนินงานของบุคลากรของศูนยด์ ารงธรรม
อ าเภอซ่ึงในปัจจุบนัมีการด าเนินการโดยใชข้อ้มูลจากสถิติท่ีรวบรวมแต่ละเดือนวา่ประชาชนผูม้า
รับบริการของศูนยฯ์ มีจ  านวนเท่าไหร่และผลส าเร็จในการแกไ้ขปัญหาของประชาชนวา่ท่ียติุ
หรือไม่ยติุมีจ  านวนเท่าไหร่ตลอดจนความพึ่งพอใจของประชาชนมีมากนอ้ยเท่าไหร่ และมีการ
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พฒันาบุคลากร ผูป้ฏิบติังานรวมทั้งผูบ้ริหาร ในศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอในแต่ละปีงบประมาณโดย
ส่วนมากจะมีแผนการอบรมมาจากส่วนกลาง (กรมการปกครอง)  พบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลทุกคนมีความ
คิดเห็นวา่ควรประเมินผลความส าเร็จในการด าเนินงานจากเร่ืองท่ีไดรั้บร้องทุกขพ์ฒันาดา้นจิตวทิยา 
และความรู้เร่ืองกฎหมาย โครงสร้างศูนยด์ ารงธรรมควรมีอตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ีโดยเฉพาะในการ
ด าเนินงาน และควรใหศู้นยด์ ารงธรรมจงัหวดัเป็นผูต้รวจประเมิน 
 ดงัค าสัมภาษณ์ต่อไปน้ี  
 “โครงสร้างศูนยด์ ารงธรรมควรมีอตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ีโดยเฉพาะในการด าเนินงาน” 
(เจา้หนา้ท่ีระดบัผูบ้ริหาร, สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “ประเมินผลความส าเร็จในการด าเนินงานจากเร่ืองท่ีไดรั้บร้องทุกขพ์ฒันาดา้นจิตวทิยา 
และความรู้เร่ืองกฎหมาย” (เจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้ฝ่าย, สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “ใหศู้นยด์ ารงธรรมจงัหวดัเป็นผูต้รวจประเมิน” (เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานระดบัหวัหนา้งาน, 
สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 “เห็นควรจดัอบรมใหค้วามรู้เพิ่มเติมเก่ียวกบัการแกไ้ขปัญหาของประชาชน และเพื่อ
แลกเปล่ียนความรู้ของแต่ละอ าเภอ” (เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561) 
 หมวดที ่6  การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ 
 ในหมวดการมุ่งเนน้ระบบการปฏิบติัการ เป็นการตรวจประเมินวา่ส่วนราชการมีวธีิการ
อยา่งไรในการ ออกแบบ จดัการและปรับปรุงผลผลิตและการบริการ กระบวนการท างาน รวมทั้ง
ปรับปรุงประสิทธิผลของระบบ การปฏิบติัการ เพื่อส่งมอบคุณค่าแก่ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย และท าใหส่้วนราชการประสบความส าเร็จ และย ัง่ยนื  
 1.  ความคิดเห็นต่อความชดัเจนในการท างานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอโดยเม่ือผูมี้เร่ือง
ร้องเรียนร้องทุกขม์าติดร้องเรียนเม่ือเจา้หนา้ท่ีประจ าศูนยด์ าเนินการตรวจสอบเร่ืองแลว้พบวา่อยูใ่น
อ านาจหนา้ท่ีของอ าเภอก็เสนอการด าเนินการผา่นผูบ้งัคบับญัชาเพื่อพิจารณาสั่งการในการแกไ้ข
ปัญหาใหก้บัประชาชนและหากเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานอ่ืนก็จะด าเนินการแจง้เร่ืองให้
หน่วยงานอ่ืนด าเนินการตามอ านาจหนา้ท่ี หรือหากเป็นเร่ืองท่ีจะตอ้งรวมกนัแกไ้ขปัญหาของ
ประชาชนร่วมกนัศูนยฯ์ ก็จะด าเนินการรวมกนัเพื่อแกไ้ขปัญหาใหก้บัประชาชนโดยด่วน  พบวา่ 
ผูใ้หข้อ้มูลทุกคนคิดเห็นวา่กระบวนการท างานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอมีความชดัเจนแต่อ านาจ
หนา้ท่ียงัไม่เบด็เสร็จท่ีจะด าเนินการให้เร่ืองร้องเรียนยติุ ณ จุดเดียว กล่าวคือมาร้องเรียนท่ีศูนยด์ ารง
ธรรมอ าเภอโดยท่ีศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆไดท่ี้เดียว 
 ดงัค าสัมภาษณ์ต่อไปน้ี  
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 “มีความชดัเจนอยูแ่ลว้ แต่อ านาจหนา้ท่ียงัไม่เบ็ดเสร็จใหเ้ร่ืองยติุในจุดเดียว”  (เจา้หนา้ท่ี
ระดบัผูบ้ริหาร, สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “มีความชดัเจน” (เจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้ฝ่าย, สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “มีความชดัเจนในระดบัหน่ึง” (เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานระดบัหวัหนา้งาน, สัมภาษณ์ 20 
ธนัวาคม 2561)  
 “มีความชดัเจน” (เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 2.  ความคิดเห็นต่อศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอไดด้ าเนินงานมีประสิทธิผลการอยา่งมี
ประสิทธิผลทั้งในปัจจุบนัและเพื่ออนาคตในการควบคุมตน้ทุนจดัการห่วงโซ่อุปทาน (คุณภาพ 
ประสิทธิภาพ ต้นทุน) การเลือกผูส่้งมอบและท าให้มั่นใจได้ว่าผูส่้งมอบท่ีส่วนราชการ
เลือก มีคุณสมบติัและพร้อมท่ีจะช่วยยกระดบัผลการด าเนินการของส่วนราชการและความพึงพอใจ
ของ ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ดูแลความปลอดภยั ของสถานท่ีท างาน เตรียมพร้อมต่อ
ภาวะฉุกเฉินท่ีอาจเกิดข้ึน และสร้างนวตักรรมเพื่ออนาคต เพื่อให้ มัน่ใจวา่มีการปฏิบติัการท่ีมี
ประสิทธิผลและส่งมอบคุณค่าแก่ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย พบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลทุกคน
คิดเห็นวา่ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอในปัจจุบนัตั้งอยูใ่นท่ีท าการปกครองอ าเภอ ซ่ึงมีการดูจดัเวรเฝ้าดูแล
ความปลอดภยัของสถานท่ีราชการ 
 ดงัค าสัมภาษณ์ต่อไปน้ี  
 “ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอในปัจจุบนัยงัพึ่งพาอยูก่บัท่ีท าการปกครองอ าเภอ ซ่ึงมีการดูและ
ความปลอดภยัของสถานท่ีราชการอยูแ่ลว้” (เจา้หนา้ท่ีระดบัผูบ้ริหาร, สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “ยงัไม่เพียงพอ (เคร่ืองบนัทึกเสียงและภาพท่ีมีความทนัสมยั สะดวก ใชง้านง่าย มี
ประสิทธิภาพ” (เจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้ฝ่าย, สัมภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “คิดวา่ไม่ไดด้ าเนินการ” (เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานระดบัหวัหนา้งาน, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม
2561)  
 “ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภออยูภ่ายในท่ีวา่การอ าเภอ และไดมี้การจดัเวรเฝ้าดูและสถานท่ี
ราชการอยูแ่ลว้” (เจา้หนา้ท่ีระดบัผูป้ฏิบติังาน, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 หมวดที ่7 ผลลพัธ์การด าเนินการ 
 ในหมวดผลลพัธ์การด าเนินการ เป็นการตรวจประเมินวา่ส่วนราชการมีวธีิการในการ
ประเมิน ผลการด าเนินการและการปรับปรุงในดา้นท่ีส าคญัทุกดา้นของส่วนราชการ ไดแ้ก่ ผลลพัธ์
ดา้นประสิทธิผลและ การบรรลุพนัธกิจ ผลลพัธ์ดา้นการใหค้วามส าคญัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย ผลลพัธ์ดา้นการมุ่งเนน้บุคลากร ผลลพัธ์ดา้นการน าองคก์ารและการก ากบัดูแลส่วน
ราชการ ผลลพัธ์ดา้นงบประมาณ การเงินและการเติบโต และ ผลลพัธ์ดา้นประสิทธิผลของ
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กระบวนการและการจดัการห่วงโซ่อุปทาน นอกจากน้ียงัตรวจประเมินระดบั ผลการด าเนินการของ
ส่วนราชการเปรียบเทียบกบัคู่เทียบ และส่วนราชการอ่ืนท่ีมีภารกิจคลา้ยคลึงกนั  
 1.  ความคิดเห็นต่อศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอดา้นประสิทธิผลและการบรรลุพนัธกิจการ          
ใหค้วามส าคญัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ดา้นการมุ่งเนน้บุคลากร ดา้นการน าองคก์ารและ
การก ากบัดูแล ดา้นงบประมาณ การเงินและการเติบโต ดา้นประสิทธิผลของกระบวนการ และ              
การจดัการห่วงโซ่อุปทานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอไดป้ฏิบติัครบทุกดา้น และมีแนวทางใน                   
การพฒันาในส่วนท่ีไม่ปฏิบติัตามการด าเนินงานแกไ้ขปัญหาใหก้บัประชาชนของศูนยด์ ารงธรรม
อ าเภอพบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลทุกคนคิดเห็นวา่ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ ไดบ้รรลุพนัธกิจในทุกดา้น แต่ยงั
ตอ้งพึ่งพาอาศยัท่ีท าการปกครองอ าเภอ ไม่มีบุคลากรหรืองบประมาณเป็นของตนเอง อ านาจหนา้ท่ี
ในการด าเนินงานยงัไม่มีประสิทธิผลในการบงัคบั อยา่งเด็ดขาด หากจะพฒันาใหมี้ประสิทธิภาพ
ประสิทธิผลตอ้งจดัอตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ี และก าหนดบทบาทอ านาจหนา้ท่ีโดยเฉพาะเพื่อใหส้ามารถ
พิจารณาและสั่งการแกไ้ขปัญหาอยา่งมีเอกภาพ 
 ดงัค าสัมภาษณ์ต่อไปน้ี 
 “ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบรรลุพนัธกิจในระดบัหน่ึง แต่ยงัเป็นหน่วยงานภายในท่ีซ่ึงตอ้ง
พึ่งพาอาศยัท่ีท าการปกครองอ าเภอ ไม่มีบุคลากรหรืองบประมาณเป็นของตนเอง อ านาจหนา้ท่ี              
ในการด าเนินงานยงัไม่มีประสิทธิผลในการบงัคบัอยา่งเด็ดขาด หากจะพฒันาใหมี้ประสิทธิภาพ
ประสิทธิผลตอ้งจดัอตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ี และก าหนดบทบาทอ านาจหนา้ท่ีโดยเฉพาะเพื่อใหส้ามารถ
พิจารณาและสัง่การแกไ้ขปัญหาอยา่งมีเอกภาพ” (เจา้หนา้ท่ีระดบัผูบ้ริหาร, สมัภาษณ์ 19 ธนัวาคม 2561)  
 “ยงัไม่ครบถว้น เน่ืองจากบุคลากรไม่เพียงพอ” (เจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้ฝ่าย, สัมภาษณ์ 
19 ธนัวาคม 2561)  
 “คงท าไม่ครบทุกดา้น ส่ิงส าคญัคือ ดา้นประสิทธิภาพการรวบรวมผลงาน/ ขอ้มูล Data ท่ี
ยงัไม่ค่อยใหค้วามส าคญั งบประมาณก็จ  ากดั ไม่มีจดัสรรโดยตรงตอ้งรอรับเงินจากอ าเภอ การก ากบั
ดูแลก็ยงัคงสับสน วา่ควรข้ึงตอ้งต่อศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั หรือข้ึนตรงกบัศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ”
(เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานระดบัหวัหนา้งาน, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
 “ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอไดบ้รรลุพนัธกิจในทุกดา้นแลว้ และอยากใหมี้เจา้หนา้ท่ี
รับผดิชอบงานดา้นอ านวยความเป็นธรรมโดยตรงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน” 
(เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน, สัมภาษณ์ 20 ธนัวาคม 2561)  
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ตอนที ่3 การวเิคราะห์ผลการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอพานทอง จังหวดั
ชลบุรี ตามเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการภาครัฐ (PMQA)   
 
ตารางท่ี 1  ผลการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ตามเกณฑ์มาตรฐาน
การใหบ้ริการภาครัฐ 
 

หมวดที ่ ผลการด าเนินงาน แนวทางการพฒันา 
หมวดท่ี 1 การน า
องคก์าร 

1.  เป็นหน่วยงานท่ีมีกลไกการท างานในระดบั
พ้ืนท่ี มีบทบาทส าคญัในการขบัเคล่ือนแกไ้ข
ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนท่ีมีสาเหตุมา
จากการร้องเรียน ร้องทุกขใ์หเ้กิดผลเป็นรูปธรรม
ตามวสิยัทศัน์ของหน่วยงาน 
2.  ไม่มีอ านาจท่ีเบด็เสร็จ 

1.  ด าเนินการบูรณาการปฏิบติังาน
กบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งร่วมลง
พ้ืนท่ีเพ่ือท่ีจะสามารถน าขอ้มูลไป
แกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและ
รวดเร็ว 
 

หมวดท่ี 2 การ
วางแผนเชิง
ยทุธศาสตร์ 

1.  การด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเป็น
การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีประชาชนไดรั้บ
ความเดือดร้อนแลว้ประชาชนเขา้มายืน่ค  าร้องให้
ช่วยเหลือแกไ้ขปัญหา การท่ีจะวางแผน
ยทุธศาสตร์ในการด าเนินงาน  
 

1.  เนน้การป้องกนัปัญหาแลว้
น ามาแกไ้ขจะตรงกบัวตัถุประสงค ์
2.  ควรจดัท าแผนยทุธศาสตร์ทุก 
ๆ ปี เพื่อท่ีจะไดรู้้ถึงปัญหาดา้น
ความตอ้งการของประชาชนและ
แนวทางแกไ้ข และจะไดง่้ายต่อ
การจดัเก็บขอ้มูล 

หมวดท่ี 3 การให้
ความส าคญักบั
ผูรั้บบริการและผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสีย 
 
 
 
 

1.  เป็นช่องทางหน่ึงท่ีจะขบัเคล่ือนนโยบายใน
การบริหารราชการเป็นรูปธรรม 
2.  สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
3.  สามารถใหค้วามช่วยเหลือประชาชนในเร่ือง
ส าคญัเร้งด่วน ทั้งเร่ือง ร้องเรียน และเร่ืองทุกข ์
4.  บุคลากรในศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอยนิดีและเตม็
ใจท่ีจะใหก้ารช่วยเหลือประชาชน 

1.  เพ่ิมช่องทางในการร้องเรียน 
ร้องทุกข ์
2.  จดัล าดบัความส าคญัเร่งด่วน 
แยกเร่ืองส่งใหส่้วนปฏิบติัการใน
พ้ืนท่ี หรือประสานงานหน่วยงาน
ท่ีเก่ียวขอ้ง 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

หมวดที ่ ผลการด าเนินงาน แนวทางการพฒันา 

หมวดท่ี 4 การวดั 
การวเิคราะห์และ
การจดัการความรู้ 
 

1.  มีการวเิคราะห์และปรับปรุงการท างานในทุก
เดือน 
2.  มีการประเมินและวดัผลงานประจ าทุกเดือน
และรายปี เพื่อเป็นการติดตามด าเนินงาน 
 

1.  วเิคราะห์และปรับปรุงผลการ
ด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม
อ าเภอในรอบ 1 ปี  
2.  จดัท ารายงานประจ าปีของศูนย์
ด ารงธรรมอ าเภอ  

หมวดท่ี 5 การ
มุ่งเนน้บุคลากร 

1. โครงสร้างศูนยด์ ารงธรรมไม่มีอตัราก าลงั
เจา้หนา้ท่ีโดยเฉพาะ ตอ้งเกล่ียอตัราก าลงั
เจา้หนา้ท่ีจากงานอ่ืนมาช่วยด าเนินงาน  
2.  ภารกิจหนา้ของผูป้ฏิบติังานในศูนยด์ ารงธรรม
อ าเภอมิไดมี้หนา้ท่ีเฉพาะงานของศูนยด์ ารงธรรม
อ าเภอเท่านั้น 

ควรพฒันาใหมี้อตัราก าลงั
เจา้หนา้ท่ีประจ าศูนยด์ ารงธรรม
โดยเฉพาะเพื่อประสิทธิภาพใน
การด าเนินงาน 
 

หมวดท่ี 6  
การมุ่งเนน้
ระบบปฏิบติัการ 
 

1.  มีระบบการปฏิบติัการท่ีมีความชดัเจน เป็น
รูปธรรมสามารถปฏิบติัตามโดยง่าย 
2.  มีการวางขั้นตอนการด าเนินการเอาไวอ้ยา่ง
ละเอียดเพ่ือช่วยใหก้ารรับเร่ืองราวร้องทุกขผ์า่น
ศูนยด์ ารงธรรมเป็นไปอยา่งสะดวก รวดเร็ว  
3.  ขาดเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 

จดัหาวสัดุและครุภณัฑเ์พื่อใช้
ภายในศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอโดย
ไม่ปะปนกบังานหรือภารกิจอ่ืน 
 

หมวดท่ี  7 ผลลพัธ์
การด าเนินการ 
 

1.  ด าเนินการไดบ้รรลุพนัธกิจในทุกดา้น  
2.  ไม่มีบุคลากรหรืองบประมาณเป็นของตนเอง  
3.  อ านาจหนา้ท่ีในการด าเนินงานยงัไม่มี
ประสิทธิผลในการบงัคบัอยา่งเดด็ขาด หากจะ
พฒันาใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

1.  จดัอตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ี และ
ก าหนดบทบาท 
2.  มอบหมายอ านาจหนา้ท่ี เพื่อให้
สามารถพิจารณาและสัง่การแกไ้ข
ปัญหาอยา่งมีเอกภาพ 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 จากการวจิยัเร่ืองผลการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ตาม
เกณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการภาครัฐ (PMQA) มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาผลการด าเนินงานของศูนย์
ด ารงธรรม อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ตามหลกัเกณฑ ์PMQA ผูว้จิยัไดใ้ชรู้ปแบบการวจิยัเชิง
คุณภาพ (Qualitative research) และน าเสนอขอ้มูลเชิงพรรณนา และใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึก กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีระดบัผูบ้ริหาร จ านวน 1 คนเจา้หนา้ท่ีระดบัหวัหนา้
ฝ่าย จ านวน 1 คน และเจา้หนา้ท่ีท่ีมีประสบการณ์ดา้นการควบคุมมากกวา่ 3 ปี จ  านวน 2 คน 

 

สรุปผลการศึกษา 
 1.  ดา้นการน าองคก์ารศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง ไดก้ าหนดวสิัยทศัน์                          
ในการด าเนินงานท่ีสอดคลอ้งกบัการปฏิบติังาน อีกทั้งยงัมีแนวนโยบายดา้น ๆ ท่ีชดัเจน                   
มีกระบวนการท างาน และมาตรฐานการปฏิบติังานใหก้บัเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสามารถปฏิบติัได ้
 2.  ดา้นการวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ ศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง มีการวางแผน
ยทุธศาสตร์ในการด าเนินงานท่ีเป็นรูปธรรม ตลอดจนถ่ายทอดประเด็นยทุธศาสตร์ครอบคลุมและ
ถูกตอ้งตามวตัถุประสงคใ์นการด าเนินงาน และครอบคลุมการด าเนินงานโดยมุ่งแกไ้ขปัญหา ความ
เดือดร้อนของประชาชน และมีการประสานความร่วมมือกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรับทราบและ
ด าเนินการ โดยด าเนินงานเป็นการตั้งรับ ส่วนเชิงรุก คือ การจดัปฏิบติัการลงพื้นท่ีทุกต าบลเพื่อ
รับทราบปัญหาและแกไ้ขทนัที  
 3.  ดา้นการให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียศูนยด์ ารงธรรม 
อ าเภอพานทอง ใหใ้หบ้ริการประชาชนอยา่งเตม็ใจและทุ่มเท แต่การไดรั้บขอ้มูลข่าวสารของ
ประชาชนนั้นยงัเป็นส่วนนอ้ยเพราะไม่ทราบถึงขอบเขตการด าเนินงานท่ีชดัเจนของศูนยด์ ารงธรรม
อ าเภอและการใหก้ารช่วยเหลือในบางรายก็อยูน่อกเหนืออ านาจของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ 
 4.  ดา้นการวดั การวิเคราะห์และการจดัการความรู้ศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง                 
มีการก ากบัและตรวจสอบจากผูบ้งัคบับญัชาในระดบัส่วนกลางอยา่งสม ่าเสมอแต่ก็ยงัพบวา่                    
มีปัญหาในเร่ืองของความล่าชา้ซ่ึงก็ดว้ยปัจจยัหลายประการดว้ยกนันัน่ท าใหก้ารก ากบัตรวจสอบ
และประเมินผลไม่สัมฤทธ์ิผลเท่าท่ีควรอีกทั้งในระดบัท่ีเล็กสุดเช่นอ าเภอก็ยงัมีการก ากบัตรวจสอบ
และประเมินผลท่ียงัไม่เขม้ขน้มากเท่าท่ีควรท าให้ผูป้ฏิบติังานขาดความรู้ความเขา้ใจรวมทั้ง
แรงจูงใจในการปฏิบติังานใหส้ าเร็จตามท่ีก าหนด 
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 5.  ดา้นการมุ่งเนน้บุคลากรศูนยด์ ารงธรรมแทบทุกแห่งประสบปัญหาการขาดแคลน
บุคลากรหรือผูป้ฏิบติังานเน่ืองจากวา่บุคลากรหรือผูป้ฏิบติังานมิไดรั้บผิดชอบงานศูนยด์ ารงธรรม
เพียงอยา่งเดียวยงัตอ้งรับผิดชอบหนา้ท่ีอ่ืนอีกเป็นจ านวนมากบ่งบอกไดว้า่ศูนยด์ ารงธรรม
จ าเป็นตอ้งดูแลเอาใจใส่และใหค้วามส าคญัมากยิง่ข้ึน หรือควรมีอตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ีโดยเฉพาะของ
ศูนยด์ ารงธรรมเอง 
 6.  ดา้นการมุ่งเนน้ระบบปฏิบติัการการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง             
มีความชดัเจนในกระบวนการท างานแต่ยงัขาดอ านาจการจดัการท่ีเบ็ดเสร็จท าใหมี้สามารถยติุเร่ือง
ในจุดเดียวได ้อีกทั้ง ปัญหาดา้นงบประมาณท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดัเช่นเดียวกนักล่าวคือการไม่มี
งบประมาณเป็นของตวัเองหรือไม่มีอิสระในการใชง้บประมาณใหเ้ป็นไปตามท่ีปรารถนา ฯลฯ   
เป็นตน้ศูนยด์ ารงธรรมจึงด าเนินงานไปตามสภาพขาดงบประมาณท่ีใชใ้นการด าเนินงานและ              
ขาดแรงจูงใจท่ีจะท าใหป้ระสิทธิภาพงานเพิ่มข้ึน 
 7.  ดา้นผลลพัธ์การด าเนินการการด าเนินงานศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง สามรถ
ปฏิบติังานไดบ้รรลุพนัธกิจในทุกดา้น แต่ยงัตอ้งพึ่งพาอาศยัท่ีท าการปกครองอ าเภอ ไม่มีบุคลากร
หรืองบประมาณเป็นของตนเอง อ านาจหนา้ท่ีในการด าเนินงานยงัไม่มีประสิทธิผลในการบงัคบั
อยา่งเด็ดขาด หากจะพฒันาใหมี้ประสิทธิภาพประสิทธิผลตอ้งจดัอตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ี และก าหนด
บทบาทอ านาจหนา้ท่ีโดยเฉพาะเพื่อใหส้ามารถพิจารณาและสั่งการแกไ้ขปัญหาอยา่งมีเอกภาพ 
 

อภิปรายผล 
 จากการศึกษาในคร้ังน้ีพบว่า ผลการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทอง  
ตามเกณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการภาครัฐ (PMQA) ท่ีกล่าวมาขา้งตน้น้ีส่งผลไปยงัปัญหาหลกัท่ี
ส าคญัไดด้งัน้ี 
 1.  ดา้นการน าองคก์าร พบวา่ ศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง มีการก าหนดวสิัยทศัน์            
ในการด าเนินงาน เพื่อเป็นกลไกการท างานและมีบทบาทส าคญัในการขบัเคล่ือนแกไ้ขปัญหา  
ความเดือดร้อนของประชาชนท่ีมีสาเหตุมาจากการร้องเรียน ร้องทุกขใ์ห้เกิดผลเป็นรูปธรรมตาม
วสิัยทศัน์ของหน่วยงาน แต่การด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอพานทอง ยงัขาดอ านาจ              
การด าเนินงานแบบเบด็เสร็จในการด าเนินงานท าใหก้ารด าเนินงานในบา้งคร้ังเป็นไปไดล่้าชา้
แนวทางในการแกไ้ขปัญหา ผูบ้ริหารควรก าหนดวสิัยทศัน์ยทุธศาสตร์เป้าหมายและตวัช้ีวดัชดัเจน
ตอบสนองต่อพนัธกิจและภาระหนา้ท่ีของส่วนราชการและการบูรณาการการปฏิบติังานกบั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งร่วมลงพื้นท่ีเพื่อท่ีจะสามารถน าขอ้มูลไปแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและ
รวดเร็ว ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบัแนวคิดของส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (2550, หนา้ 8-9) 
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เร่ือง การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ ในหมวดในหมวดการน าองคก์าร เป็นการตรวจ
ประเมินวา่ผูบ้ริหารของส่วนราชการสั่งการ หรือช้ีน าใหส่้วนราชการมีความย ัง่ยนืนอกจากน้ียงั
ตรวจประเมินระบบการก ากบัดูแลองค์การวิธีการท่ีส่วนราชการใช้เพื่อบรรลุผล ดา้นการปฏิบติั
ตามกฎหมาย มีจริยธรรม และความรับผดิชอบต่อสังคมรวมทั้งการสนบัสนุนชุมชนท่ีส าคญั 
 2.  ดา้นการวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ พบวา่ การด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพาน
ทอง นั้นเป็นการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีราษฎรท่ีไดรั้บความเดือดร้อนแลว้เขา้มา ยืน่ค าร้องขอรับ
ความช่วยเหลือ การท่ีจะวางแผนยทุธศาสตร์ในการด าเนินงาน ควรเนน้การป้องกนัปัญหาแลว้น ามา
แกไ้ขจะตรงกบัวตัถุประสงค ์ซ่ึงแนวทางในการแกไ้ขปัญหาในการวางแผนการท างานใหต้รงกบั
แผนยทุธศาสตร์นั้น ควรมีการจดัปฏิบติัการลงพื้นท่ีทุกต าบลเพื่อรับทราบปัญหา เพื่อน ามาวางแผน
ยทุธศาสตร์โดยค านึงถึงประโยชน์สุขประชาชนและรองรับการเปล่ียนแปลงจากสภาพแวดลอ้ม
ภายนอก และความตอ้งการของประชาชนท่ีเปล่ียนแปลงไปซ่ึงจะสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชลธิชา 
จิรภคัพงศ ์และคณะ (2556) ท าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริหารองคก์รของมหาวทิยาลยัมหา
จุฬาลงกรณ์ราชวทิยาลยั วทิยาเขตแพร่ พบวา่ หมวด 2 การจดัท าแผนประจ าปี ยงัไม่สอดคลอ้งกบั
เกณฑ์มาตรฐานการประกันคุณภาพการศึกษา ยงัไม่มีการติดตามผลระหว่างปีการศึกษา 
การด าเนินงานบางโครงการมีผลการประเมินยงัไม่เป็นไปตามเกณฑ์ 
 3.  ดา้นการใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย พบวา่ การไดรั้บขอ้มูล
ข่าวสารของประชาชนนั้นยงัเป็นส่วนนอ้ยเพราะไม่ทราบถึงขอบเขตการด าเนินงานท่ีชดัเจนของ
ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอและบางคนไม่แน่ใจวา่ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอจะช่วยแกไ้ขปัญหาความ
เดือดร้อนใหไ้ด ้ดงันั้น จึงควรมีการวางนโยบายใหมี้การเพิ่มจ านวนผูป้ฏิบติังานของศูนยด์ ารงธรรม
ทุกแห่งโดยให้รับผดิชอบงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเพียงงานเดียวเท่านั้นเพื่อก่อให้เกิด การปฏิบติังาน
อยา่งต่อเน่ืองสามารถแกปั้ญหาใหก้บัประชาชนไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน โดย
จดัใหมี้ช่องทางการรับขอ้ร้องเรียนอยา่งเป็นทางการมีระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ควบคุมการ
ด าเนินการเก่ียวกบัหนงัสือร้องเรียนโดยมีการแยกล าดบัความส าคญัตามแหล่งท่ีมามีการก าหนด
ระยะเวลาการตอบกลบัและแกไ้ขตามความส าคญัของเร่ืองท่ีร้องเรียนและ มีการก าหนดผูรั้บผิดชอบ
ตามเร่ืองท่ีร้องเรียนและน าขอ้มูลและสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบักลุ่มผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วน
เสียมาวเิคราะห์และตอบสนองความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัโดยรวบรวมขอ้มูลจากช่องทางต่าง ๆ 
เช่นผลส ารวจความพึงพอใจแบบสอบถามความคิดเห็น การประชุมรวบรวมความคิดเห็นจากภายใน
องคก์าร/ ภายนอกองคก์าร/ เครือข่ายเป็นตน้ ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบัชยัยทุธ์ เหลืองบุศราคมั (2552) 
ท าการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจต่อการด าเนินงานพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐของ
บุคลากรส านกังานปศุสัตว ์จงัหวดันครนายก ขอ้เสนอแนะในการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ
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ภาครัฐ พบวา่ การก าหนดกระบวนการด าเนินงานการสนบัสนุนส่ิงอ านวยความสะดวกและระยะเวลา
การด าเนินงาน ใหมี้ความเหมาะสม ประกอบดว้ย การตั้งเป้าหมายท่ีชดัเจน การส่ือสารอยา่งมี
ประสิทธิภาพ รวมทั้ง การพฒันางานประชาสัมพนัธ์ โดยใชส่ื้อและช่องทางท่ีหลากหลาย จะท าให้
บุคลากรมีส่วนร่วมในการด าเนินงานมากข้ึน 
 4.  ดา้นการวดั การวิเคราะห์และการจดัการความรู้ พบวา่ ความรู้ และการจดัการขอ้มูล
สารสนเทศและเทคโนโลยสีารสนเทศ และรูปแบบในการจดัการขอ้มูลเพื่อใหง่้ายต่อการด าเนินงาน
ของบุคลากรของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ พบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลส่วนใหญ่คิดเห็นวา่ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ
มีการใชเ้ทคโนโลยมีาช่วยในการจดัการขอ้มูล และมีเจา้หนา้ท่ีท่ีความรู้ความสามารถในการใช้
เทคโนโลย ีแกไ้ขปัญหาไดโ้ดยวเิคราะห์ผลจากขอ้มูลและตวัวดัเพื่อการแกปั้ญหาและตอบสนอง 
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพทนัเวลาและเชิงรุกมีการใชค้วามรู้และองคค์วามรู้ของส่วนราชการในการ
แกปั้ญหาเรียนรู้และมีเหตุผลในเชิงจริยธรรมมีการบริหารจดัการขอ้มูลสารสนเทศและระบบการ
ท างานท่ีปรับเป็นดิจิทลัเตม็รูปแบบมีประสิทธิภาพและใชง้านได ้ซ่ึงจะแตกต่างกนักบังานวจิยัของ 
วชัรพงศ ์ข าวไิล (2553) ศึกษาเร่ือง การพฒันาองคก์ารตามแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริหาร
จดัการภาครัฐศึกษากรณี: การพฒันาคุณภาพระบบการน าองคก์ารกองทพัเรือ พบวา่ ขอ้เสนอแนะ
แนวทางการพฒันาองคก์ารกองทพัเรือท่ีส าคญัผลกัดนัคณะกรรมการคณะท างานใหถ่้ายทอด
แผนงานในส่วนความรับผิดชอบลงสู่การปฏิบติัใหบ้งัเกิดผลอยา่งเป็นรูปธรรม รวมทั้งพฒันาองค์
ความรู้ของคณะกรรมการ/ คณะท างานต่าง ๆ ใหมี้ความรู้และความเขา้ใจท่ีเพียงพอต่อการดาเนิน
งานควบคู่ไปกบัการพฒันาองคค์วามรู้ใหก้บัก าลงัพลในระดบัปฏิบติัการ เพื่อเป็นแรงส่งให้
กระบวนการท างานทั้งระดบัล่างและระดบับนสามารถขบัเคล่ือนการด าเนินงานไดอ้ยา่งเก้ือกลูกนั
และพิจารณาน าหลกัการจดัการกระบวนการมาประยกุตใ์ชใ้หเ้กิดประโยชน์กบัระบบการท างาน
ของกองทพัเรือ  
 5.  ดา้นการมุ่งเนน้บุคลากรพบวา่ การใหบ้ริการของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอตามค าสั่งของ
รัฐบาล และเก่ียวพนักบักฎหมายและระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งหลายมาตราท าใหก้ารท างานของบุคลากร
ตอ้งอาศยัความรู้ท่ีหลากหลาย และขอ้ร้องเรียนในบางประเด็นเป็นเร่ืองเฉพาะดา้นท่ีตอ้งอาศยั
ผูเ้ช่ียวชาญในการใหค้  าแนะน าซ่ึงแมจ้ะมีความพยายามในการฝึกอบรมเพื่อเพิ่มความรู้แก่บุคลากร 
แต่ก็ยงัท าไดเ้พียงบางส่วนเน่ืองจากขอ้จ ากดัดา้นงบประมาณในการฝึกอบรม การขาดประสบการณ์
ของบุคลากรท างานประจ าศูนยด์ ารงธรรมเป็นอีกขอ้จ ากดัท่ีส าคญั เพราะบุคลากรส่วนใหญ่                 
เพิ่งไดรั้บการบรรจุท าใหข้าดความรู้ ประสบการณ์ความเช่ียวชาญในการจดัการขอ้ราชการต่าง ๆ 
เพื่อช่วยเหลือประชาชน โดยมีแนวทางการแกไ้ขปัญหาไดด้งัน้ี ควรพฒันาใหมี้อตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ี
ประจ าศูนยด์ ารงธรรมโดยเฉพาะเพื่อประสิทธิภาพในการด าเนินงาน และจดัท าแผนการพฒันา
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บุคลากรในเชิงรุกเช่นมีการส่งบุคลากรไปศึกษาเพิ่มพนูความรู้ในดา้นท่ียงัขาดแคลนมีความส าคญั
ครอบคลุมทุกสายงานทุกประเภทและทุกระดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชลธิชา จิรภคัพงศ ์
และคณะ (2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริหารองคก์รของมหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณ์                        
ราชวทิยาลยั วทิยาเขตแพร่ พบวา่ หมวด 5 ขาดการวางแผนก าลงัคนอยา่งรัดกุม การสรรหาและ             
การคดัเลือกบุคคล 
 6.  ดา้นการมุ่งเนน้ระบบปฏิบติัการ พบวา่ ปัญหาในการบริหารจดัการของ                            
ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอยงัไม่ชดัเจน ระบบการปฏิบติัการยงัไม่มีความชดัเจน แยะยงัไม่มีอ านาจ
เบด็เสร็จในจุดเดียว และยงัขาดเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั โดยมีแนวทางการแกไ้ขปัญหาได้
โดยการบริหารจดัการกระบวนการประกอบดว้ยการวางแผนการก าหนดผูรั้บผดิชอบเป้าหมาย
ตวัช้ีวดัในกระบวนการเคร่ืองมือและมีการปรับปรุงอยา่งสม ่าเสมอ และจดัหาวสัดุและครุภณัฑเ์พื่อ
ใชภ้ายในศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอโดยไม่ปะปนกบังานหรือภารกิจอ่ืนซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
เบญจภรณ์ ภิญโญพรพาณิชย ์(2556) ท าการศึกษา เร่ืองการวเิคราะห์ยทุธศาสตร์การส่ือสาร
สาธารณะกรมควบคุมโรค ตามกรอบการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (PMQA) พบวา่ 
หมวด 6 การจดัการกระบวนการนั้น กลบัพบวา่มีการด าเนินการท่ีไม่ค่อยเด่นชดั 
 7.  ดา้นผลลพัธ์การด าเนินการ พบวา่ ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอไดบ้รรลุพนัธกิจในทุกดา้น 
แต่ยงัตอ้งพึ่งพาอาศยัท่ีท าการปกครองอ าเภอ ไม่มีบุคลากรหรืองบประมาณเป็นของตนเอง  อ านาจ
หนา้ท่ีในการด าเนินงานยงัไมมี่ประสิทธิผลในการบงัคบัอยา่งเด็ดขาด หากจะพฒันาใหมี้ประสิทธิภาพ
ประสิทธิผลตอ้งจดัอตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ี และก าหนดบทบาทอ านาจหนา้ท่ีโดยเฉพาะเพื่อใหส้ามารถ
พิจารณาและสัง่การแกไ้ขปัญหาอยา่งมีเอกภาพซ่ึงจะสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ  ณฏัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ 
(2551, หนา้ 265-269) วา่ผลลพัธ์รวมการพฒันาองคก์ารจะใหค้วามส าคญัต่อการปฏิบติังานของ
องคก์าร โดยมุ่งพฒันาความสามารถในการปรับตวัขององคก์ารใหส้ามารถด าเนินงานภายใต้
ส่ิงแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งเหมาะสม โดยใชเ้ทคนิคในระดบัต่าง ๆ ขององคก์ารเพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์
ตามตอ้งการ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  ควรมีนโยบายในการจดัหาหรือจดัซ้ือวสัดุและครุภณัฑ์เพื่อใชภ้ายในศูนยด์ ารงธรรม 
โดยเฉพาะไม่ปะปนกบังานหรือภารกิจอ่ืน 
 2.  ควรมีก าหนดนโยบายใหมี้การเพิ่มจ านวนผูป้ฏิบติังานของศูนยด์ ารงธรรมทุกแห่งโดย 
ใหรั้บผดิชอบงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเพียงงานเดียวเท่านั้นเพื่อก่อใหเ้กิดการปฏิบติังานอยา่ง 
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ต่อเน่ืองสามารถแกปั้ญหาให้กบัประชาชนไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 3.  ควรมีการจดัท าแผนการพฒันาบุคลากรในเชิงรุก 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัต ิ
1.  ควรมีการตั้งงบประมาณประจ าปีใหแ้ก่งานดา้นศูนยด์ ารงธรรมโดยเฉพาะไม่ตอ้ง 

เบิกจ่ายร่วมกบังานหรือภารกิจอ่ืนอีกต่อไปเพื่อใหเ้กิดความมีอิสระในการบริหารจดัการงบประมาณ 
 2.  ควรมีการวางระบบการตรวจสอบและกวดขนัผูป้ฏิบติังานใหป้ฏิบติัตามกฎหมายหรือ 
กฎระเบียบอยา่งเคร่งครัดเป็นรูปธรรมโดยออกเป็นกฎระเบียบหรือแนวทางการปฏิบติัอยา่ง 
 3.  ควรพฒันาระบบการแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขแ์ละบูรณาการร่วมกบัหน่วยงาน
อ่ืน 
 4.  ควรมีการฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีใหมี้ความรู้เร่ืองการไกล่เกล่ียและแกไ้ขปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชน 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 การวจิยัคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาเก่ียวกบัประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบติังาน
ของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรีตามเกณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการภาครัฐ 
(PMQA) 
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แบบค าถามสัมภาษณ์ 

งานวจัิยเร่ือง ผลการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม อ าเภอพานทอง จังหวดัชลบุรี ตามเกณฑ์

มาตรฐานการให้บริการภาครัฐ (PMQA) 

 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 เพศ ……………………………….. 

 อาย ุ……………………………….. 

 ต าแหน่ง ………………………….. 

 อายรุาชการ: ……………………… 

ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกับผลการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม อ าเภอพานทอง จังหวดัชลบุรี 

ตามเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการภาครัฐ (PMQA)  

ข้อ 1 การน าองค์การ  

 1.1  ท่านมีความเห็นดว้ยกบัวิสัยทศัน์ของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอในปัจจุบนัน้ีหรือไม่

อยา่งไร 

 1.2  ในความคิดเห็นของท่าน ท่านคิดวา่ภารกิจของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอสามารถแกไ้ข

ปัญหาของประชาชนไดค้รอบคลุมและตรงตามความตอ้งการของประชาชนหรือไม่ไม่อยา่งไร 

 1.3  ในความคิดเห็นของท่าน ท่านคิดวา่เจา้หนา้ท่ีของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอมีความเป็น

กลางและใหค้วามเป็นธรรมกบัประชาชนผูม้าร้องเรียนหรือไม่อยา่งไร 

 1.4  ในความคิดเห็นของท่าน ท่านคิดวา่เจา้หนา้ท่ีของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอมีการก ากบั

ดูแลในการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีหรือไม่  

ข้อ 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 

 2.1  ในความคิดเห็นของท่าน คิดวา่ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอไดจ้ดัท าแผนยทุธศาสตร์และ

ถ่ายถอดประเด็นยทุธศาสตร์ครอบคลุมและถูกตอ้งตรงตามวตัถุประสงคใ์นการด าเนินงานหรือไม่

อยา่งไร 

 2.2  ในความคิดเห็นของท่านมีความคิดเห็นวา่ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอควรจดัท าแผน

ยทุธศาสตร์ในการด าเนินงานเป็นแผนก่ีปี แบบไหนอยา่งไร 

 2.3  ในความคิดเห็นของท่าน คิดวา่ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอควรจดัท าแผนปฏิบติัราชการ

เพื่อน าไปปฏิบติัและวดัผลความกา้วหนา้ของการด าเนินการตามแผนหรือไม่อยา่งไร 
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ข้อ 3 การให้ความส าคัญกบัผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 3.1  ในความคิดเห็นของท่าน คิดวา่ผูเ้ขา้มารับบริการของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอไดรั้บ

ขอ้มูลข่าวสารครอบคลุมครบถว้นเป็นท่ีพอใจหรือไม่อยา่งไร 

 3.2  ในความคิดเห็นของท่าน คิดวา่บุคคลากรท่ีปฏิบติังานในศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอได้

ช่วยเหลือและใหบ้ริการกบัประชาชนดว้ยความจริงใจหรือไม่อยา่งไร และควรมีการพฒันาการ

ใหบ้ริการประชาชนในรูปแบบไหนบา้งอยา่งไร  

ข้อ 4 การวดั การวเิคราะห์และการจัดการความรู้ 

 4.1  ในความคิดเห็นของท่าน ท่านคิดวา่ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอไดมี้การวดัการวิเคราะห์

และการปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนราชการในรอบ 1 ปี หรือไม่อยา่งไร 

 4.2  ในความคิดเห็นของท่าน ท่านคิดวา่บุคคลากรของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอมีความรู้

และการจดัการขอ้มูลสารสนเทศและเทคโนโลยสีารสนเทศไดดี้หรือไม่และมีรูปแบบในการจดัการ

อยา่งไร เพื่อใหง่้ายต่อการด าเนินงาน หรือไม่อยา่งไร 

ข้อ 5 การมุ่งเน้นบุคลากร 

 5.1  ในความคิดเห็นของท่าน ท่านคิดวา่บุคลากรของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ                                

มีความสามารถในการปฏิบติังานและมีจ านวนเพียงพอในการด าเนินงานตลอดจนสภาพแวดลอ้ม                

ในท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีเหมาะสมหรือไม่อยา่งไร และควรจะมีการพฒันาเพิ่มเติมหรือไม่อยา่งไร  

 5.2  ในความคิดเห็นของท่าน ท่านคิดวา่ควรจะมีการจดัประเมินผลการด าเนินงานของ

บุคคลากรของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ และมีแนวทางในการพฒันาบุคลากรผูป้ฏิบติังานรวมทั้ง

ผูบ้ริหารอยา่งไร  

ขอ้ 6 การมุ่งเนน้ระบบปฏิบติัการ 

 6.1  ในความคิดเห็นของท่าน ท่านคิดวา่กระบวนการท างานศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ                  

มีความชดัเจนหรือไม่อยา่งไร  

 6.2  ในความคิดเห็นของท่าน ท่านคิดวา่ท่ีผา่นผลการด าเนินงานศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอได้

ด าเนินการมีการควบคุมตน้ทุน จดัการห่วงโซ่อุปทาน ดูแลความปลอดภยัของสถานท่ีท างาน 

รวมทั้งเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินท่ีอาจเกิดข้ึน และสร้างนวตกรรมเพื่ออนาคต เพื่อใหม้ัน่ใจ

วา่มีการปฏิบติัการท่ีมีประสิทธิผลการปฏิบติัการท่ีมีประสิทธิผลและส่งมอบคุณค่าแก่ผูรั้บริการ

และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย หรือไม่อยา่งไร 
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ข้อ 7 ผลลพัธ์การด าเนินการ 

 ในความคิดเห็นของท่าน ท่านคิดวา่ท่ีผา่นผลการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ

พานทอง จงัหวดัชลบุรี มีผลการด าเนินการดา้นประสิทธิผลและการบรรลุพนัธกิจ การให้

ความส าคญัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดเ้สีย ดา้นการมุ่งเนน้บุคลากร ดา้นการน าองคก์ารและการ

ก ากบัดูแล ดา้นงบประมาณ การเงินและการเติบโต ดา้นประสิทธิผลของกระบวนการ และการ

จดัการห่วงโซ่อุปทานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอไดป้ฏิบติัครบทุกดา้นหรือไม่อยา่งไร และจะมี

แนวทางในการพฒันาในส่วนท่ีไม่ปฏิบติัตามอยา่งไร  
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ประวตัิการศึกษา พ.ศ. 2543  ศิลปศาสตร์บณัฑิต (รัฐศาสตร์) มหาวทิยาลยัรามค าแหง  
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