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การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA เบื้องต้น) 
 
 “ให้เป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภาคกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพและเกิดความ
คุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินจ าเป็น ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกในการ
บริการ และได้รับการตอบสนองความต้องากร รวมทั้ง มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ” 

 
 รางวัลคุณภาพของประเทศสหรัฐอเมริกา ได้แก่ Malcolm Baldrige National Quality Award ถูกน ามา
ปรับใช้ให้สอดคล้องกับบริบทของราชการไทย และสอดคล้องกับวิธีปฏิบัติราชการ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 โดยมีเป้าหมายที่ประโยชน์สุขของประชาชน และ
ประโยชน์สูงสุดของประเทศชาติ 
 
 เป็นกรอบการบริหารจัดการที่องค์การส านักงาน ก.พ.ร. ได้ส่งเสริมและสนับสนุนให้ส่วนราชการน าไปใช้
ประเมินองค์การด้วยตนเองให้ครอบคลุมภาพรวมในทุกมิติ เพ่ือยกระดับคุณภาพการบริหารจัดการให้เทียบเท่า
มาตรฐานสากล โดยมุ่งให้หน่วยงานราชการปรับปรุงองค์การอย่างรอบด้านและต่อเนื่อง ครอบคลุมทั้ง 7 หมวด 
ได้แก่ 
 
เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

 ส านักงาน ก.พ.ร พัฒนาเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐในช่วงแรกปี 2558 และปี 2562 พัฒนา
ปรับปรุงเกณฑ์ให้สอดคล้องกับบริบที่เปลี่ยนแปลงไป จุดมุ่งหมายเพื่อให้ส่วนราชการต่าง ๆ น าไปปรับใช้ได้เพ่ือให้
บรรลุเป้าหมาย ท าให้การส่งมอบผลผลิตและการบริการดีข้ึน ปรับปรุงผลการด าเนินการด้านอื่น ๆ รวมถึงเพ่ิม
ความสามารถในการแข่งขัน 
 

 
 
 
 



 ๓ 

หมวด 1 น าองค์การ 

 

 

 
 

หมวด 2 วางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 
 2.1 การจัดท ายุทธศาสตร์ 
  ให้ความส าคัญกับการท้าทาย และใช้ประโยชน์จากความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ รวมถึงการ
ยกระดับความสามารถในการแข่งขัน ผลการด าเนินการโดยรวมและความส าเร็จในอนาคต รวมทั้งสรุประบบงาน 
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ และเป้าประสงค์ที่ส าคัญ ประกอบไปด้วย 
  ก. กระบวนการจัดท ายุทธศาสตร์  
   การวิเคราะห์ก าหนดยุทธศาสตร์ระบบงาน และสมรรถนะหลักของส่วนราชการ ความ
คล่องตัว ความยืดหยุ่นในการปฏิบัติการ รวมทั้งสร้างโอกาสในการเปลี่ยนแปลง 
  ข. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ มีอะไรบ้าง ตอบสนองประเด็นความท้าทายได้หรือไม่ โอกาสในการ
สร้างนวัตกรรม ความสมดุลระหว่างผู้มีส่วนได้เสีย  
 2.2 น ายุทธศาสตร์ไปปฏิบัติ 
  ก. จัดท าแผนปฏิบัติการและถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ 
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   เกณฑ์จะถามถึงการน าแผนไปปฏิบัติ การจัดสรรทรัพยากร การจัดท าแผนกลยุทธ์ด้าน
บุคลากรที่ท าให้ยุทธศาสตร์เป็นไปได้ การจัดท าตัววัดผลการด าเนินการ และการคาดการณ์ผลการด าเนินการในแต่ละ
ประเด็นค าถาม 
  ข. ปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ 
   หากสถานการณ์บังคับให้ต้องปรับแผนส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการปรับแผน และน า
แผนปฏิบัติการใหม่ไปปฏิบัติการได้อย่างรวดเร็วอย่างไร 
หมวด 3 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

3.1 ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 ส่วนราชการมีวิธีการรับฟังความคิดเห็นและความต้องการ รวมทั้งค้นหาความคาดหวัง ก าหนดผลผลิตและ
บริการเพื่อตอบสนองความต้องการอย่างไร โดยแบ่งออกเป็น 
  ก. สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
   มีวิธีการอย่างไรในการสื่อสารและจัดการความสัมพันธ์ การเข้าถึงการสนับสนุน การจัดการ
กับข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
  ข. จ าแนกผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผลผลิตและบริการ 
   ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการจ าแนก ตลอดจนการก าหนดความต้องการผลผลิตและ
การบริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
3.2 สร้างความผูกพัน 
  ก. ความสัมพันธ์ การสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
   ส่วนราชการมีวิธีในการสื่อสารสร้างและจัดการความสัมพันธ์ การเข้าถึงการสนับสนุน 
จัดการกับข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างไร 
  ข. ประเมินความพึงพอใจความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
   ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน เปรียบเทียบกับหน่วยงานอื่น มีวิธีการ
ค้นหาสารสนเทศด้านความพึงพอใจ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างไร 
  ค. การใช้ข้อมูลสารสนเทศของผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และข้อมูลอื่นที่เกี่ยวข้อง 
   ใช้ข้อมูลและสารสนเทศและข้อมูลอื่นที่เก่ียวข้องสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้น สนับสนุนการ
ตัดสินใจในการด าเนินงาน 

หมวด 4 วัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 

4.1 วัด วิเคราะห์ และปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนราชการ 
 มีวิธีการในการวัด วิเคราะห์ ทบทวน และปรับปรุงผลการด าเนินการ โดยใช้ข้อมูลสารสนเทศในทุกระดับ 
รวมทั้งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ ใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงพัฒนาให้เกิดความต่อเนื่อง การคาดการณ์ในอนาคต และ
สนับสนุนการตัดสินใจ 
 ก. วัดผลการด าเนินการ 
  การติดตามข้อมูลและสารสนเทศเกี่ยวกับผลการปฏิบัติการที่ส าคัญและข้อมูลเชิงเปรียบเทียบอย่างมี
ประสิทธิภาพ รวมถึงความคล่องตัวของการวัดผล สามารถตอบสนอนต่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว 
 ข. วิเคราะห์และทบทวนผลการด าเนินการ 
  มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและเป็นโอกาสในการสร้างนวัตกรรมในอนาคต 
4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู้ 
 ก. ข้อมูลและสารสนเทศ 
  เพ่ือให้มั่นใจว่าข้อมูลมีความแม่นย า ถูกต้อง สมบูรณ์ น่าเชื่อถือ และใช้งานง่าย 
 ข. ความรู้ของส่วนราชการ 
  การสร้างและจัดการความรู้ การปฏิบัติที่ดี รวมทั้งการเรียนรู้ในการปฏิบัติงาน 
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หมวด 5 บุคลากร 

5.1 สภาพแวดล้อมด้านบุคลากร 
 ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไร ในการบริหารขีดความสามารถและอัตราก าลังด้านบุคลากร เพ่ือให้งานบรรลุผล
ส าเร็จ ด าเนินการอย่างไรเพ่ือรักษาบรรยากาศในการท างานที่เกื้อหนุน และมีความปลอดภัยต่อการปฏิบัติงาน 
 ก. ขีดความสามารถ และอัตราก าลังด้านบุคลากร 
  ส่วนราชการมีวิธีอย่างไรในการประเมินขีดความสามารถ และอัตราก าลังด้านบุคลากร รวมทั้งทักษะ 
สมรรถนะ คุณวุฒิ ก าลังคนที่จ าเป็นต้องมีในแต่ละระดับ การสรรหาว่าจ้าง บรรจุบุคลากรใหม่ให้มีความเหมาะสมกับ
วัฒนธรรมองค์การ รวมทั้งวิธีในการจัดโครงสร้างและบริหารบุคลากร เพื่อให้การท างานบรรลุผล รวมถึงการจัดการ
การเปลี่ยนแปลง ด้านบุคลากรให้พร้อมรับต่อการเปลี่ยนแปลงในอนาคต 
 ข. บรรยากาศท างานของบุคลากร 
  ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการดูแลสภาพแวดล้อมการท างาน รวมทั้งสุขภาพ และสวัสดิภาพ
ต่าง ๆ ของบุคลากร ก าหนดนโยบายและสวัสดิการ เพ่ือสนับสนุนบุคลากรตามความต้องการที่หลากหลาย 
5.2 ความผูกพันของบุคลากร 
 ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการพัฒนาบุคลากร หัวหน้างาน และผู้บริหาร ให้เกิดผลการด าเนินการที่ดี
รวมทั้งวิธีการที่ท าให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการปรับปรุง และสร้างนวัตกรรม 
 ก. ประเมินความผูกพันของบุคลากร 
  วิธีการก าหนดองค์ประกอบเหล่านี้แตกต่างกันอย่างไร ตามประเภทและส่วนงานของบุคลากร ตัววัด
การประเมิน เพื่อระบุโอกาสในการปรับปรุงความผูกพันของบุคลากร และผลลัพธ์ของส่วนราชการ 
 ข. วัฒนธรรมส่วนราชการ 
  ส่วนราชการมีการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์การให้เกิดการสื่อสารที่เปิดกว้าง การท างานที่ให้ผลการ
ด าเนินการที่ดีและความร่วมมือของบุคลากร 
 ค. บริหารจัดการพัฒนาบุคลากรและผู้บริหาร 
  การปฏิบัติงานของบุคลากรสนับสนุนให้มีการท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่ดี สร้างความร่วมมือ 
สร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน และส่งเสริมให้เกิดการสร้างนวัตกรรม มีระบบ มีวิธีการประเมินประสิทธิผลของการ
เรียนรู้และการพัฒนา มีความเชื่อมโยงกับปัจจัยความผูกพันของบุคลากรและความส าเร็จ รวมทั้งความก้าวหน้าใน
หน้าที่การงาน การวางแผนสืบทอดต าแหน่งของผู้บริหาร หัวหน้างาน และต าแหน่งส าคัญอ่ืน ๆ อย่างมีประสิทธิผล 
 
หมวด 6 การปฏิบัติการ 
6.1 กระบวนการท างาน 
 ในการออกแบบจัดการ ปรับปรุงกระบวนการท างานที่ส าคัญ เพื่อส่งมอบผลผลิตการบริการที่สร้างคุณค่าแก่
ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประสบความส าเร็จและยั่งยืน 
 ก. ออกแบบผลผลิต บริการและกระบวนการ 
  มีวิธีการสร้างไรในการวัดประสิทธิผลของการผลิต การบริการ และกระบวนการท างาน แนวคิดใน
การออกแบบเพื่อเป็นไปตามข้อก าหนดของผลผลิต การบริการ และกระบวนการท างานที่ส าคัญ 
 ข. จัดการและพัฒนากระบวนการ 
  การน ากระบวนการไปปฏิบัติเป็นไปตามข้อก าหนด กระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญมีอะไรบ้าง การ
ปรับปรุงผลผลิต การบริการ และกระบวนการเพ่ือลดกความผิดพลาด การท างานซ้ า และความสูญเสียของ
กระบวนการ 
 ค. จัดการเครือข่ายอุปทาน 
  มีวิธีการอย่างไรในการจัดการเครือข่ายอุปทาน ตลอดกระบวนงานตั้งแต่ต้นน้ าจรดปลายน้ า รวมทั้ง
กระบวนงานที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอ่ืน ๆ ทั้งภายในและภายนอก 
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 ง. จัดการนวัตกรรม 
  มีวิธีการอย่างไรในการจัดการนวัตกรรม เพ่ือปรับปรุงผลผลิต บริการ กระบวนการ หรือ
ประสิทธิภาพของส่วนราชการ รวมทั้งสร้างมูลค่าใหม่ ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
6.2 ประสิทธิผลการปฏิบัติการ 
 มีวิธีการอย่างไรในการควบคุมต้นทุน เตรียมความพร้อมต่อความมั่นคงและความปลอดภัยของข้อมูล ระบบ
การท างาน และเครือข่ายอินเตอร์เน็ต รวมไปถึงการดูแลความปลอดภัยของสถานที่ท างาน เตรียมพร้อมต่อภาวะ
ฉุกเฉินที่อาจจะเกิดขึ้นได ้
 ก. ควบคุมต้นทุน 
  การปฏิบัติการในเรื่องของรอบเวลา ผลิตภาพ รวมทั้งปัจจัยด้ านประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
พิจารณาในการควบคุมต้นทุนกระบวนการท างานต่าง ๆ เพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดของเสีย และความผิดพลาดของการ
ให้บริการ 
 ข. จัดการความมั่นคงทางข้อมูลและสารสนเทศ 
  มีวิธีในการบริหารจัดการข้อมูลสารสนเทศ ทรัพย์สินส าคัญ และระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ระบบปฏิบัติการ ทั้งด้านความถูกต้องแม่นย า ปลอดภัยและเป็นความลับ 
 ค. เตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉิน 
  มีวิธีอย่างไรในการท าให้สภาพแวดล้อมการปฏิบัติการมีความปลอดภัย โดยค านึงถึงการป้องกัน
อุบัติเหตุ วิเคราะห์ต้นเหตุของความล้มเหลว รวมทั้งการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน โดยค านึงถึงการป้องกันความ
ต่อเนื่องของการปฏิบัติการ และการท าให้คืนสู่สภาพเดิม 
หมวด 7 ผลลัพธ์การด าเนินการ 

7.1 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและบรรลุพันธกิจ 
 ก. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลส่วนราชการและแผนปฏิบัติการ 
  - ด้านผลผลิตและการบริการตามพันธกิจหลักของส่วนราชการ 
  - ด้านการน ายุทธศาสตร์ไปปฏิบัติ 
7.2 ผลลัพธ์ด้านผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 ก. การควบคุมต้นทุน 
  - ด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
  -  ด้านการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
7.3 ผลลัพธ์ด้านบุคลากร 
 ก. ผลลัพธ์ด้านบุคลากร 
  - ด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร 
  - ด้านบรรยากาศในการท างาน 
  - ด้านการท าให้บุคลากรมีความผูกพัน 
  - ด้านการพัฒนาบุคลากรและการพัฒนาผู้น าของส่วนราชการ 
7.4 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การและก ากับดูแลส่วนราชการ 
 ก. ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การก ากับดูแลและคุณูปการที่มีต่อสังคม 
  - ด้านการน าองค์การ 
  - ด้านการก ากับดูแลองค์การ 
  - ด้านกฎหมายและกฎระเบียบ ข้อบังคับ 
  - ด้านประพฤติปฏิบัติตามหลักนิติกรรม ความโปร่งใส และจริยธรรม 
  - ด้านสังคม และชุมชน 
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7.5 ผลลัพธ์ด้านงบประมาณการเงินและการเติบโต 
 ก. ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และการเติบโต 
  - ด้านผลการด าเนินการด้านงบประมาณและการเงิน 
  - ด้านการเติบโต 
7.6 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ และจัดการเครือข่ายอุปทาน 
 ก. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการปฏิบัติการ 
  - ด้านประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ 
  - ด้านเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 
 ข. ผลลัพธ์ด้านการจัดการเครือข่ายอุปทาน 
  - ด้านเครือข่ายอุปทาน 
 
เคร่ืองมือเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA 4.0) 
การพัฒนาผู้น าเข้าสู่ระบบราชการ 4.0 

1. การเปลี่ยนแปลงขั้วอ านาจทางเศรษฐกิจ พลังขับเคลื่อนเศรษฐกิจโลกใน 2-3 ทศวรรษหน้าจะเปลี่ยนฐานมาที่ 
“The United State of Asia” 
2. การเปลี่ยนแปลงประชากรและสังคม อัตราการเกิดน้อยลง ช่วงชีวิตยาวขึ้น ท าให้ผู้สูงอายุมีสัดส่วนเพิ่มข้ึน ก้าวสู่
สังคมผู้สูงอายุ (Aging Society) 
3. ความเป็นเมืองขยายตัวอย่างรวดเร็ว การรวมตัวของผู้คนจ านวนมาก จนกลายเป็นชุมชนเมืองขนาดใหญ่ วิถีชีวิต
ความเป็นอยู่ รูปแบบการพัฒนาทางเศรษฐกิจและสังคมได้เปลี่ยนอย่างสิ้นเชิง 
4. ความก้าวหน้าและการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี เทคโนโลยีเปลี่ยนโลก ได้แก่ IOT (Internet of Thing), AR, 
VR, Blockchain, AI, 3D printing, Drones, Robot เป็นต้น 
5. สภาพภูมิอากาศเปลี่ยนแปลงและขาดแคลนทรัพยากร ภัยธรรมชาติ น้ าท่วม ภัยแล้ง เกิดข้ึนบ่อยครั้งและมีความ
รุนแรงมากขึ้น การใช้ทรัพยากรโดยไม่มีการอนุรักษ์และฟ้ืนฟูข้ึนมาทดแทน ส่งผลกระทบต่อกระบวนการผลิตอาหาร 
และสภาพแวดล้อมของโลก 
ประเทศไทย 4.0 “ประเทศไทยมีความมั่นคง มั่งคั่ง ยังยืน เป็นประเทศที่พัฒนาแล้ว ด้วยการพัฒนาตามปรัญชา
เศรษฐกิจพอเพียง” 
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ปัจจัยสู่ความส าเร็จของระบบราชการ 4.0 

 
1. การสานพลังภาครัฐและภาคส่วนอื่น ๆ (Collaboration) 
 - ยกระดับการประสานงาน ร่วมงาน ไปสู่ การร่วมมือกัน 
 - วางแผนที่จะบรรลุเป้าหมาย ใช้ทรัพยากรร่วมกัน รับความเสี่ยงและรับผิดชอบที่เกิดขึ้นร่วมกัน 
 - พัฒนาแก้ไขปัญหาของประชาชน เป็นการบริหารกิจการในรูปแบบ “ประชารัฐ” 
2. การสร้างนวัตกรรม (Innovation) 
 การพัฒนาบริการภาครัฐที่เกิดจากการใช้ข้อมูลความรู้ ทักษะประสบการณ์ และความคิดสร้างสรรค์ในการ
พัฒนาเพ่ือสร้างการเปลี่ยนแปลงและให้เกิดคุณค่าต่อสาธารณะ หรือประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจและสั งคม สามารถ
พัฒนาให้เป็นนโยบายใหม่ บริการใหม่ และกระบวนการใหม่ หรือผลิตภัณฑ์ใหม่ 
 ประเภทนวัตกรรมการบริการ 
 1. นวัตกรรมการบริการ 
  เป็นการปรับปรุงคุณภาพหรือสร้างบริการใหม่ ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในคุณลักษณะของ
ผลิตภัณฑ์และบริการ 
 2. นวัตกรรมการส่งมอบบริการ 
  เป็นการให้บริการในรูปแบบใหม่ หรือแตกต่างจากเดิม 
 3. นวัตกรรมบริหารองค์การ 
  เป็นการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างองค์การใหม่ ตลอดจนการสร้างระบบงานใหม่ 
 4. นวัตกรรมทางความคิด 
  เป็นการสร้างมุมมองใหม่ หรือการแสวงหาหนทางใหม่ 
 5. นวัตกรรมเชิงนโยบาย 
  เป็นการออกแบบนโยบายประยุกต์ใช้เครื่องมือ ให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในสภาพการณ์หรือพฤติกรรม
บางอย่าง 
 6. นวัตกรรมเชิงระบบ 
  เป็นการวางระบบใหม่หรือเปลี่ยนแปลงระบบให้เกิดผลในวงกว้างหรือในระบบพื้นฐาน 
3. การปรับเข้าสู่ความเป็นดิจิทัล (Digitalization) 
 - ผสานการท างานร่วมกันของการจัดเก็บและประมวลผลแบบคลาวด์กับอุปกรณ์เคลื่อนที่เพ่ือท างานร่วมกัน 
 - ติดต่อเชื่อมโยงแบบเรียลไทม์ในทุกเวลาและสถานที่ 
 - วิเคราะห์ข้อมูลที่ซับซ้อนเพ่ือช่วยบริการตอบสนองต่อความต้องการประชาชนได้ทุกที่ทุกเวลา ทุกช่องทาง
ทุกอุปกรณ ์
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