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หมวด 3 การใ้ห้ความสำค ห�คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญก�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย
และ หมวด 6 การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการกระบวนการ

ดร. ธนาวชญ* จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�นดาประดษฐ*
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ประเด6นย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร*ท!5 1
ยกระด�บการใ้ห้ความสำคห�บรการและการ

ท�างานเพัฒน45อตอบสำคัญกับผู้รับบริกานองคุณภาพการวาดคุณภาพการาดหว�ง
และคุณภาพการวามต�องการของประชาชนท!5ม!
คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกาล�บซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄�บซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄�อน หลากหลาย และ

เปล!5ยนแปลงอย"างรวดเร6ว

ประเด6นย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร*ท!5 4
สำคัญกับผู้รับบริการ�างระบบการก�าก�บด�แลตนเองท!5ด! 

เกดคุณภาพการวามโปร"งใ้ห้ความสำคสำคัญกับผู้รับบริกา ม�5นใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫� และ
สำคัญกับผู้รับบริกาามารถตรวจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�สำคัญกับผู้รับบริกาอบได� รวมท�;งท�าใ้ห้ความสำคห�
บ	คุณภาพการลากรปฏิบัติงานอย่างมีจิตสำนึก ความรับผิดชอบต่อต่นเอง ต่อประชาชน และต่อสังคมโดยรวม�������������Ÿ������บ�ตงานอย"างม!จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ตสำคัญกับผู้รับบริกา�าน=ก 

คุณภาพการวามร�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ดชอบต"อต"นเอง ต"อ
ประชาชน และต"อสำคัญกับผู้รับบริกา�งคุณภาพการมโดยรวม

ประเด6นย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร*ท!5 3
ม	"งสำคัญกับผู้รับบริกา�"การเป>นองคุณภาพการ*การท!5ม!ข!ด

สำคัญกับผู้รับบริกามรรถนะสำคัญกับผู้รับบริกา�ง บ	คุณภาพการลากรม!คุณภาพการวาม
พัฒนร�อมและคุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกาามารถใ้ห้ความสำคนการ
เร!ยนร�� คุณภาพการดรเร5มเปล!5ยนแปลงและ

ปร�บต�วได�อย"างเหมาะสำคัญกับผู้รับบริกามต"อ
สำคัญกับผู้รับบริกาถานะการณ*ต"างๆ

ประเด6นย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร*ท!5 2
ปร�บร�ปแบบการท�างานใ้ห้ความสำคห�ม!

ล�กษณะเชงบ�รณาการ เกดการ
แสำคัญกับผู้รับบริกาวงหาคุณภาพการวามร"วมม4อและสำคัญกับผู้รับบริการ�าง
เคุณภาพการร4อข"ายก�บฝ่ายต่างๆ รวมทั้งเปิดให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม�䃗�䈃�䌟�䐮�����������Đ���츀歘������취歘췐歘춴歘쵴歘최Bายต"างๆ รวมท�;ง

เปCดใ้ห้ความสำคห�ประชาชนเข�ามาม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนร"วม
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จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�	ดเร5มต�นของการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการเชงคุณภาพการ	ณภาพัฒน

การบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการเชงคุณภาพการ	ณภาพัฒนเร5มต�นใ้ห้ความสำคนภาคุณภาพการอ	ตสำคัญกับผู้รับบริกาาหกรรมโดย
เฉพัฒนาะอย"างย5งใ้ห้ความสำคน “การตรวจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�สำคัญกับผู้รับบริกาอบคุณภาพการ	ณภาพัฒน” (Inspection) ของ
กระบวนการผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลต ซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5งม	"งเน�นท!5การช!;และว�ดผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลการผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลตว"ายอมร�บ
ได�หร4อไม" จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�นกระท�5งม!พัฒน�ฒนาการมาเป>น “การคุณภาพการวบคุณภาพการ	มคุณภาพการ	ณภาพัฒน” 
(Quality Control) ซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5งม!รายละเอ!ยดเก!5ยวก�บการปYองก�นและการ
คุณภาพการวบคุณภาพการ	มใ้ห้ความสำคห�คุณภาพการ	ณภาพัฒนการท�างานออกมาด!ท!5สำคัญกับผู้รับบริกา	ด

จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�	ดเร5มต�นของทฤษฎีการจัดการเชิงคุณ!การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการเชงคุณภาพการ	ณภาพัฒนเร5มจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ากวศวกรของ 
Bell Labs ท!5ช45อว"า Walter A. Shewhart (1920s) ซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5งพัฒนยายามหา
ทางเพัฒน5มคุณภาพการวามน"าเช45อถ4อของระบบการสำคัญกับผู้รับบริกา"งสำคัญกับผู้รับบริกา�ญญานโทรศ�พัฒนท* โดย
ดร. ช�ฮาร*ท (1924) ได�คุณภาพการดคุณภาพการ�นและน�าเสำคัญกับผู้รับบริกานอแนวคุณภาพการดทางสำคัญกับผู้รับบริกาถตท!5ช"วย
ใ้ห้ความสำคห�ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��บรหารสำคัญกับผู้รับบริกาามารถท!5จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะคุณภาพการวบคุณภาพการ	มคุณภาพการ	ณภาพัฒนของการท�างานได�ท!5เร!ยก
ว"า Control Chart ซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5งกลายเป>นแนวคุณภาพการดท!5ได�ร�บก�นใ้ห้ความสำคนวงกว�างถ=ง
ประโยชน*ท!5น�ามาใ้ห้ความสำคช�ใ้ห้ความสำคนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการเชงคุณภาพการ	ณภาพัฒนใ้ห้ความสำคนเวลาต"อ
มา
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บดาของการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการเชงคุณภาพการ	ณภาพัฒน

Professor Edwards W. Deming 
ได�ร�บเอาแนวคุณภาพการดการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการ
เชงคุณภาพการ	ณภาพัฒนโดยใ้ห้ความสำคช�วธ!การทางสำคัญกับผู้รับบริกาถต
จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�าก Shewhart มา แล�วประย	กต*
แนวคุณภาพการดด�งกล"าวจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�นสำคัญกับผู้รับบริกาามารถท�าใ้ห้ความสำคห�
วงการอ	ตสำคัญกับผู้รับบริกาาหกรรมท�5วโลกยอมร�บ
ใ้ห้ความสำคนประโยชน*ของการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการ
เชงกระบวนการเชงคุณภาพการ	ณภาพัฒนด�วย
สำคัญกับผู้รับบริกาถต(Statistical Process Control Method) โดยเฉพัฒนาะอย"างย5งใ้ห้ความสำคนช"วงหล�งสำคัญกับผู้รับบริกางคุณภาพการรามโลกคุณภาพการร�;งท!5 2 ท!5 Deming 
สำคัญกับผู้รับบริกาามารถท�าใ้ห้ความสำคห�เป>นท!5ประจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��กษ*แก"ท�;งโลกใ้ห้ความสำคนการปร�บปร	งคุณภาพการ	ณภาพัฒนของอ	ตสำคัญกับผู้รับบริกาาหกรรมใ้ห้ความสำคนประเทศญ!5ป	Bนใ้ห้ความสำคห�กลายเป>น
ประเทศท!5ม!ข!ดคุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกาามารถทางการแข"งข�นเป>นอ�นด�บต�นของโลกได�ใ้ห้ความสำคนเวลาต"อมา

โมเดลทางคุณภาพการวามคุณภาพการดท!5โดดด�งและได�ร�บการยอมร�บก�นอย"างแพัฒนร"หลายท!5ท!5สำคัญกับผู้รับบริกา	ด
ใ้ห้ความสำคนโลกของการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการก6คุณภาพการ4อ Deming Cycle หร4อท!5ร��จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��กก�นใ้ห้ความสำคนช45อว"า
PDCA Cycle ท!5ม	"งเน�นการพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการท�างานด�วยแนวคุณภาพการดพัฒน4;นฐาน คุณภาพการ4อ
Plan (วางแผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้น) Do (ด�าเนนการ) Check (ตรวจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�สำคัญกับผู้รับบริกาอบ) Act (ปร�บปร	ง)
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บดาของการเกณฑ์คุณภาพการบริ*คุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการ

Malcolm Baldrige (October 4, 1922 - July 25, 1987) เป>น 
Secretary of Commerce ของประเทศสำคัญกับผู้รับบริกาหร�ฐอเมรกาใ้ห้ความสำคนสำคัญกับผู้รับบริกาม�ยของ
อด!ตประธานาธบด! Ronald Regan ซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5งม!บทบาทอย"างสำคัญกับผู้รับบริกา�งใ้ห้ความสำคนการ
สำคัญกับผู้รับบริการ�างข!ดคุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกาามารถของอเมรกาท�;งใ้ห้ความสำคนภาคุณภาพการร�ฐและอ	ตสำคัญกับผู้รับบริกาาหกรรม 
  Baldrige ได�ท	"มเทใ้ห้ความสำคห�ก�บการพัฒน�ฒนาคุณภาพการวามเป>นเลศใ้ห้ความสำคนการบรหาร
จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการและม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนใ้ห้ความสำคนการผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ล�กด�นเร45องการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการเชง
คุณภาพการ	ณภาพัฒนจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�นกลายเป>นกฎีการจัดการเชิงคุณหมาย

Baldrige ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนร"วมใ้ห้ความสำคนการร"างกฎีการจัดการเชิงคุณหมายปร�บปร	งคุณภาพการ	ณภาพัฒนการ
บรหารงานของประเทศสำคัญกับผู้รับบริกาหร�ฐอเมรกา หร4อ Quality 
Improvement Act of 1987 จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�นท�าใ้ห้ความสำคห�บรษ�ทช�;นน�าและหน"วยงาน
ภาคุณภาพการร�ฐห�นมาใ้ห้ความสำคห�คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกานใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ใ้ห้ความสำคนการพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหาร
จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการอย"างเต6มท!5 และใ้ห้ความสำคนก6ม!การใ้ห้ความสำคห�รางว�ลคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหาร
จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการของประเทศอเมรกา ซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5งได�ใ้ห้ความสำคช�ช45อรางว�ลว"า Malcolm 
Baldrige National Quality Award ซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5งเป>นต�นแบบของ TQA และ 
PMQA ใ้ห้ความสำคนประเทศไทยใ้ห้ความสำคนเวลาต"อมา

การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ



เกณฑ์คุณภาพการบริ*คุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการ

6. การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการ
กระบวนการ

5. การม	"งเน�น
ทร�พัฒนยากรบ	คุณภาพการคุณภาพการล

4. การว�ด การวเคุณภาพการราะห* และการจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการคุณภาพการวามร��

3. การใ้ห้ความสำคห�คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญ
ก�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

และผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ

1. การน�า
องคุณภาพการ*กร

2. การวางแผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้น
เชงย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร*
และกลย	ทธ*

ล�กษณะสำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญขององคุณภาพการ*กร 

สำคัญกับผู้รับบริกาภาพัฒนแวดล�อม คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ* และคุณภาพการวามท�าทาย

7. ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลล�พัฒนธ*
การด�าเนนการ

การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ



เกณฑ์คุณภาพการบริ*คุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการท!5ท�;งโลกใ้ห้ความสำคห�คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญ

Deming Prize
Japan (1951)

Canada Award
(1984)

MBNQA1

USA (1987)

1 MBNQA : Malcolm Baldrige National Quality Award
2 ABEA : Australian Business Excellence Awards
3 EFQM : European Foundation Quality Management
4 TQA : Thailand Quality Award
5 PMQA : Public Sector Management Quality Award
6 SEPA : State Enterprise Performance Appraisal

ABEA2

Australia (1988)

EFQM3

EU (1991)

Singapore
Quality 

Award (1988)

Japan Quality
Award (1994)

TQA4 (2001) PMQA5

(2003)

การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

SEPA6 (2010)



เอกสำคัญกับผู้รับบริกาารประกอบเกณฑ์คุณภาพการบริ*คุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการ

ใ้ห้ความสำคนการน�าแนวคุณภาพการดการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการคุณภาพการ	ณภาพัฒนมาใ้ห้ความสำคช�ใ้ห้ความสำคนองคุณภาพการ*กรน�;นจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะม!เอกสำคัญกับผู้รับบริกาารท!5จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะช"วยใ้ห้ความสำคห�เข�าใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�เน4;อหาสำคัญกับผู้รับบริกาาระอย�"สำคัญกับผู้รับบริกา!5
เล"ม ประกอบด�วย

 คุณภาพการ�"ม4อการน�าองคุณภาพการ*กรเข�าสำคัญกับผู้รับบริกา�"การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ
 คุณภาพการ�"ม4อแนวทางการพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนสำคัญกับผู้รับบริกา�าหร�บหน"วยงานภาคุณภาพการร�ฐใ้ห้ความสำคช�เป>นเคุณภาพการร45องม4อใ้ห้ความสำคนการประเมนองคุณภาพการ*กรด�วยตนเอง 
 คุณภาพการ�"ม4อเทคุณภาพการนคุณภาพการการปร�บปร	งและพัฒน�ฒนาองคุณภาพการ*กร
 คุณภาพการ�"ม4อคุณภาพการ�าอธบายต�วช!;ว�ดการพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ (แต"ละป�จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะม!ออกมาใ้ห้ความสำคหม")

การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ



คุณภาพการ�"ม4อการน�าองคุณภาพการ*กรเข�าสำคัญกับผู้รับบริกา�" PMQAการพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

คุณภาพการ�"ม4อการน�าองคุณภาพการ*กรเข�าสำคัญกับผู้รับบริกา�"การบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ ม!เน4;อหาหล�กๆเก!5ยวก�บการเตร!ยมการใ้ห้ความสำคห�องคุณภาพการ*กรภาคุณภาพการร�ฐ
สำคัญกับผู้รับบริกาามารถเตร!ยมการและด�าเนนการพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการได�อย"างเหมาะสำคัญกับผู้รับบริกาม โดยแบ"งข�;นตอน
กระบวนการออกเป>นสำคัญกับผู้รับบริกา"วนๆ ใ้ห้ความสำคห�เข�าใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ได�อย"างง"าย ตลอดจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�นม!การอธบายข�;นตอนการเตร!ยมคุณภาพการวามพัฒนร�อม การ
ก�าหนดท!มงานร�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ดชอบ และแผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้นด�าเนนการ ตลอดจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�นม!เน4;อหาเก!5ยวก�บการประเมนตนเอง แนวคุณภาพการดเก!5ยวก�บ 
ADLI และ LeTCLi รวมท�;งการจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดล�าด�บคุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญของโอกาสำคัญกับผู้รับบริกาใ้ห้ความสำคนการปร�บปร	งตนเอง (OFI) 



คุณภาพการ�"ม4อเทคุณภาพการนคุณภาพการการปร�บปร	งและพัฒน�ฒนาองคุณภาพการ*การการพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

คุณภาพการ�"ม4อเทคุณภาพการนคุณภาพการการปร�บปร	งและพัฒน�ฒนาองคุณภาพการ*การ เวอร*ช�5น 1.0 เล"มน!;ได�รวบรวมแนวทางใ้ห้ความสำคนการปร�บปร	งและพัฒน�ฒนา
องคุณภาพการ*การการเกณฑ์คุณภาพการบริ*พัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐคุณภาพการรบถ�วนท	กหมวด โดยม!การเช45อมโยงใ้ห้ความสำคห�เห6นถ= ง 
คุณภาพการ�าถามการประเมนตนเองใ้ห้ความสำคนแต"ละหมวด ก�บแนวทางการด�าเนนการท!5สำคัญกับผู้รับบริกาอดคุณภาพการล�องก�บคุณภาพการ�าถามการประเมน
ตนเอง โดยน�าเสำคัญกับผู้รับบริกานอเทคุณภาพการนคุณภาพการและเคุณภาพการร45องม4อท!5เป>นประโยชน*ใ้ห้ความสำคนการปร�บปร	งและพัฒน�ฒนาองคุณภาพการ*การ เพัฒน45อใ้ห้ความสำคห�องคุณภาพการ*การ
สำคัญกับผู้รับบริกาามารถน�าไปประย	กต*ใ้ห้ความสำคช� และสำคัญกับผู้รับบริกาามารถลงม4อท�าได�อย"างเหมาะสำคัญกับผู้รับบริกาม



Roadmap ของการพัฒน�ฒนาองคุณภาพการ*กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริ*คุณภาพการ	ณภาพัฒนการพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

เอกสำคัญกับผู้รับบริกาาร PMQA การพัฒน�ฒนาองคุณภาพการ*การสำคัญกับผู้รับบริกา�"คุณภาพการวามเป>นเลศ
เล"มน!;ม!เน4;อหาสำคัญกับผู้รับบริกาาระช!;ใ้ห้ความสำคห�เห6นถ=งแนวคุณภาพการดท!5เก!5ยวข�องก�บ
การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภา  พัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการขององคุณภาพการ*การ
ภาคุณภาพการร�ฐ โดยเน�นท!5แนวคุณภาพการดเป>นสำคัญกับผู้รับบริกา"วนใ้ห้ความสำคหญ" อ�นจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะท�าใ้ห้ความสำคห�
เข�าใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ถ=งแ ก"นแท�ของการพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหาร
จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการ นอกจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ากน�;นย�งม!รายละเอ!ยดเก!5ยวก�บ 
Roadmap การพัฒน�ฒนาองคุณภาพการ*การอ!กด�วย



ต�วช!;ว�ดการพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนตามเกณฑ์คุณภาพการบริ* PMQAการพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

ท!5มา : คุณภาพการ�"ม4อคุณภาพการ�าอธบายต�วช!;ว�ด การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

เอกสำคัญกับผู้รับบริกาารคุณภาพการ�"ม4อคุณภาพการ�าอธบายต�วช!;ว�ด การพัฒน�ฒนา
คุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ ม!ราย
ละเอ!ยดเก!5ยวก�บแนวทางการด�าเนนการใ้ห้ความสำคน
แต"ละหมวดของการพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการ
บรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการ และม!รายละเอ!ยดประเด6น
การพัฒนจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ารณาการด�าเ นนการท!5คุณภาพการรบถ�วนไว�ใ้ห้ความสำคห�
สำคัญกับผู้รับบริกา"วนราชการสำคัญกับผู้รับบริกาามารถตรวจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�สำคัญกับผู้รับบริกาอบได�ว"าได�
ด�าเนนการคุณภาพการรบถ�วนเหมาะสำคัญกับผู้รับบริกามหร4อไม"



เกณฑ์คุณภาพการบริ*คุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการ

6. การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการ
กระบวนการ

5. การม	"งเน�น
ทร�พัฒนยากรบ	คุณภาพการคุณภาพการล

4. การว�ด การวเคุณภาพการราะห* และการจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการคุณภาพการวามร��

3. การใ้ห้ความสำคห�คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญ
ก�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

และผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ

1. การน�า
องคุณภาพการ*กร

2. การวางแผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้น
เชงย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร*
และกลย	ทธ*

ล�กษณะสำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญขององคุณภาพการ*กร 
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SWOT Analysis
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แนวคุณภาพการดการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการเชงคุณภาพการ	ณภาพัฒนท!5 
Baldrige คุณภาพการดคุณภาพการ�นน�;นม!คุณภาพการวามโดดเด"นอย�"ท!5
การบ�รณาการแนวคุณภาพการดด�านการบรหาร
จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการใ้ห้ความสำคห�อย�"รวมก�นได�อย"างเหมาะสำคัญกับผู้รับบริกาม
และท�าใ้ห้ความสำคห�เห6นคุณภาพการวามเช45อมโยงใ้ห้ความสำคนภาพัฒนรวม
ได�อย"างช�ดเจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�น ด�งน�;นการน�าไปประย	กต*
ใ้ห้ความสำคช�เพัฒน45อการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�รงๆก6จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะง"าย
และราบร45น

ด�งน�;นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ท!5จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะน�าเอาแนวคุณภาพการดการบรหาร
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ใ้ห้ความสำคช�ได�อย"างม!ประสำคัญกับผู้รับบริกาทธภาพัฒนน�;นจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะต�อง
เข�าใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�สำคัญกับผู้รับบริกาาระของแต"ละสำคัญกับผู้รับบริกา"วนและคุณภาพการวามเช!5อม
โยงท�;งหมดใ้ห้ความสำคห�ได�ก"อน

การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ



หมวด 3 การใ้ห้ความสำคห�คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญก�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ยหมวด 3 การใ้ห้ความสำคห�คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญก�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

ก. คุณภาพการวามร��เก!5ยวก�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ 
และผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

ก. คุณภาพการวามร��เก!5ยวก�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ 
และผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

3.1 คุณภาพการวามร��เก!5ยวก�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการและ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

3.1 คุณภาพการวามร��เก!5ยวก�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการและ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

3.2 คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ*และคุณภาพการวามพัฒน=ง
พัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการและ

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

3.2 คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ*และคุณภาพการวามพัฒน=ง
พัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการและ

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

ก. การสำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ*        
ก�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ

และผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

ก. การสำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ*        
ก�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ

และผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

ข. การว�ดคุณภาพการวามพัฒน=งพัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บ
บรการและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

ข. การว�ดคุณภาพการวามพัฒน=งพัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บ
บรการและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

• การก�าหนดกล	"มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ

• การร�บฟังและเ�งและเร!ยนร��เพัฒน45อก�าหนด
คุณภาพการวามต�องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ

• การสำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ*ก�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บ
บรการ

• กลไกหล�กๆท!5ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการตดต"อสำคัญกับผู้รับบริกา"วน
ราชการ

• กระบวนการจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการข�อร�องเร!ยน

• การว�ดคุณภาพการวามพัฒน=งพัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫� ไม"พัฒน=งพัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�

• การใ้ห้ความสำคช�ช�อม�ลมาปร�บปร	งการด�าเนน
การ

• การตดตามช�อม�ลจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ

เกณฑ์คุณภาพการบริ*คุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐการพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ



เกณฑ์คุณภาพการบริ*คุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐการพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

หมวด 3 เป>นหมวดเก!5ยวก�บการใ้ห้ความสำคห�คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญก�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บ
บรการและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย โดยเน�นสำคัญกับผู้รับบริกาองเร45องหล�กๆ คุณภาพการ4อ 
ใ้ห้ความสำคนสำคัญกับผู้รับบริกา"วนแรกน�;นสำคัญกับผู้รับบริกา"วนราชการคุณภาพการวรจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะม!คุณภาพการวามร��เก!5ยวก�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บ
บรการและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ยว"าเป>นใ้ห้ความสำคคุณภาพการร ม!คุณภาพการวามต�องการ
อะไร และม!คุณภาพการวามเก!5ยวข�องเช45อมโยงก�นอย"างไร ตลอดจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�น
อทธพัฒนลและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลกระทบท!5ม!ต"อสำคัญกับผู้รับบริกา"วนราชการ

ใ้ห้ความสำคนสำคัญกับผู้รับบริกา"วนท!5สำคัญกับผู้รับบริกาองน�;นสำคัญกับผู้รับบริกา"วนราชการจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะต�องเน�นเร45องการสำคัญกับผู้รับบริการ�าง
คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ*ท!5ด!ก�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย ไม"ว"าจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะเป>นเร45อง
วธ!การและกลไกการสำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ* ตลอดจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�นการว�ด
คุณภาพการวามพัฒน=งพัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย เพัฒน45อน�ามาปร�บปร	ง
การด�าเนนงานท!5จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะท�าใ้ห้ความสำคห�เกดคุณภาพการวามพัฒน=งพัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�สำคัญกับผู้รับบริกา�งสำคัญกับผู้รับบริกา	ด



การพัฒน�ฒนาองคุณภาพการ*กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริ*หมวด 3การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะม!
แนวทางการพัฒน�ฒนาเฉพัฒนาะของแต"ละหมวด ซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5งใ้ห้ความสำคน
หมวดท!5 3 ว"าด�วยเร45องของการใ้ห้ความสำคห�คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญก�บ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย ซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5งม!อย�" 7 
แนวทาง ซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5งเร!ยกว"า CS1 ถ=ง CS7

การพัฒนจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ารณาการพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหาร
จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการน�;นจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะต�องน�าเอาหล�ก ADLI มาใ้ห้ความสำคช�ใ้ห้ความสำคนการ
พัฒนจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ารณาว"าได�ด�าเนนการพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการ
บรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการไปถ=งไหนแล�ว โดยการประเมน
การพัฒน�ฒนาหมวด 3 ใ้ห้ความสำคนป�พัฒน.ศ. 2554 น!;จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะใ้ห้ความสำคช�ท�;ง 4 
ต�ว 

PMQA การพัฒน�ฒนาองคุณภาพการ*การสำคัญกับผู้รับบริกา�"คุณภาพการวามเปYนเลศ (หน�า 55-56)



การพัฒน�ฒนาองคุณภาพการ*กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริ*หมวด 3 : CS1การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

หมวด 1 การน�าองคุณภาพการ*กร

หมวด 2 การวางแผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้นย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร* และกลย	ทธ*

หมวด 3 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ และ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

วสำคัญกับผู้รับบริกา�ยท�ศน* คุณภาพการ"านยม ทศทาง การก�าก�บด�แลท!5ด! การร�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ด
ชอบต"อสำคัญกับผู้รับบริกา�งคุณภาพการม การทบทวนปร�บปร	ง

เปYาประสำคัญกับผู้รับบริกางคุณภาพการ*เชงย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร* กรอบเวลาท�างาน
กลย	ทธ*การด�าเนนการ การคุณภาพการาดการณ*ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ล

กล	"มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกาว"นได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ยและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ
การเร!ยนร�� คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ* คุณภาพการวามพัฒน=งพัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�

วสำคัญกับผู้รับบริกา�ยท�ศน*และพัฒน�นธกจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ขององคุณภาพการ*การ

การก�าหนดหร4อจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��าแนกกล	"มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ยท!5ด!น�;น องคุณภาพการ*การคุณภาพการวรจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะ
น�าวสำคัญกับผู้รับบริกา�ยท�ศน*และพัฒน�นธกจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�มาประกอบการวเคุณภาพการราะห* และคุณภาพการวรม!แนวคุณภาพการด
ใ้ห้ความสำคนการตอบสำคัญกับผู้รับบริกานองคุณภาพการวามต�องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วน
เสำคัญกับผู้รับบริกา!ย ท�;งน!;คุณภาพการวรจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะต�องพัฒนจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ารณาถ=งคุณภาพการวามต�องการและคุณภาพการวามคุณภาพการาดหว�งท!5ม!
คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกาล�บซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄�บซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄�อน หลากหลาย และเปล!5ยนแปลงอย"างรวดเร6ว ตลอด
จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�นอทธพัฒนลท!5ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ยม!ต"อองคุณภาพการ*การ



การพัฒน�ฒนาองคุณภาพการ*กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริ*หมวด 3 : CS2 / CS3การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

หมวด 3 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ และ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

หมวด 4 การว�ด วเคุณภาพการราะห* การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการคุณภาพการวามร��

หมวด 6 การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการกระบวนการ

กล	"มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกาว"นได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ยและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ
การเร!ยนร�� คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ* คุณภาพการวามพัฒน=งพัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�

การว�ดผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลและการวเคุณภาพการราะห*ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลการด�าเนนการ คุณภาพการวาม
พัฒนร�อมของ IS และการจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการคุณภาพการวามร��

กระบวนการท!5สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"า กระบวนการสำคัญกับผู้รับบริกาน�บสำคัญกับผู้รับบริกาน	น การ
ออกแบบ การคุณภาพการวบคุณภาพการ	ม

องคุณภาพการ*การคุณภาพการวรม!การรวบรวมข�อม�ลจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ากวธ!การต"างๆ เ ช"น การท�า
สำคัญกับผู้รับบริกา�มภาษณ*กล	"มย"อย (Focus Group) การสำคัญกับผู้รับบริกา�ารวจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�คุณภาพการวามต�องการ 
(Survey) ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้"านช"องทางการสำคัญกับผู้รับบริกา45อสำคัญกับผู้รับบริกาารท!5เหมาะสำคัญกับผู้รับบริกามสำคัญกับผู้รับบริกา�าหร�บแต"ละกล	"มของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย รวมท�;งต�องม!การก�าหนด
กระบวนการและวธ!การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการข�อร�องเร!ยนอย"างเป>นระบบด�วย

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ วธ!การ ช"องทาง
สำคัญกับผู้รับบริกามาชกสำคัญกับผู้รับบริกาภา สำคัญกับผู้รับบริกา�มภาษณ*เชงล=ก Focus Group
น�กวชาการ สำคัญกับผู้รับบริกา45อสำคัญกับผู้รับบริกาารทางเด!ยว Web Site

ใ้ห้ความสำคนบางกรณ!อาจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะต�องม!การก�าหนด ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��สำคัญกับผู้รับบริกา"งสำคัญกับผู้รับบริกาาร (Sender) สำคัญกับผู้รับบริกาาร 
(Message) ช"องทาง (Channel) และผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บสำคัญกับผู้รับบริกาาร (Receiver) ใ้ห้ความสำคห�ช�ดเจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�น
เพัฒน45อใ้ห้ความสำคห�การสำคัญกับผู้รับบริกา45อสำคัญกับผู้รับบริกาารม!ประสำคัญกับผู้รับบริกาทธภาพัฒนสำคัญกับผู้รับบริกา�งสำคัญกับผู้รับบริกา	ด



การพัฒน�ฒนาองคุณภาพการ*กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริ*หมวด 3 : CS2 / CS3การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ



การพัฒน�ฒนาองคุณภาพการ*กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริ*หมวด 3 : CS2 / CS3การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ



การพัฒน�ฒนาองคุณภาพการ*กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริ*หมวด 3 : CS4 / CS5การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

หมวด 2 การวางแผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้นย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร* และกลย	ทธ*

หมวด 3 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ และ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

หมวด 4 การว�ด วเคุณภาพการราะห* การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการคุณภาพการวามร��

หมวด 6 การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการกระบวนการ

เปYาประสำคัญกับผู้รับบริกางคุณภาพการ*เชงย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร* กรอบเวลาท�างาน
กลย	ทธ*การด�าเนนการ การคุณภาพการาดการณ*ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ล

กล	"มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกาว"นได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ยและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ
การเร!ยนร�� คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ* คุณภาพการวามพัฒน=งพัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�

การว�ดผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลและการวเคุณภาพการราะห*ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลการด�าเนนการ คุณภาพการวาม
พัฒนร�อมของ IS และการจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการคุณภาพการวามร��

กระบวนการท!5สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"า กระบวนการสำคัญกับผู้รับบริกาน�บสำคัญกับผู้รับบริกาน	น การ
ออกแบบ การคุณภาพการวบคุณภาพการ	ม

(CS4) องคุณภาพการ*การคุณภาพการวรม!จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดกจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�กรรมสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ*และสำคัญกับผู้รับบริการ�างกระบวนการม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วน
ร"วมท!5เหมาะสำคัญกับผู้รับบริกามตามกล	"มของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย ด�วยการสำคัญกับผู้รับบริการ�างเคุณภาพการร4อข"าย 
และจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดกจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�กรรมอย"างสำคัญกับผู้รับบริกาม5�าเสำคัญกับผู้รับบริกามอ

(CS5) องคุณภาพการ*การคุณภาพการวรม!การเปCดใ้ห้ความสำคห�ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ยม!โอกาสำคัญกับผู้รับบริกาเข�ามาม!
สำคัญกับผู้รับบริกา"วนร"วมใ้ห้ความสำคนการบรหารราชการโดยผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้"านกระบวนการหร4อกจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�กรรม
ต"างๆ ท!5จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะท�าใ้ห้ความสำคห�เกดการเร!ยนร�� ท�าคุณภาพการวามเข�าใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫� ร"วมแสำคัญกับผู้รับบริกาดงท�ศนะ หร4อ
คุณภาพการวามคุณภาพการดเห6น ร"วมเสำคัญกับผู้รับบริกานอป�ญหาหร4อประเด6นสำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญท!5เก!5ยวข�องก�บการ
บรหารราชการ ร"วมหาแนวทางการแก�ไขป�ญหา ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนร"วมใ้ห้ความสำคนการ
ต�ดสำคัญกับผู้รับบริกานใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫� และการพัฒน�ฒนาองคุณภาพการ*การ โดยม!ระด�บการม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนร"วม 5 ระด�บ 
คุณภาพการ4อ

1. ระด�บการใ้ห้ความสำคห�ข�อม�ล (Informa)
2. ระด�บการปร=กษาหาร4อ (Consult)
3. ระด�บการเข�ามาม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนร"วม (Involve)
4. ระด�บการร"วมม4อ (Collaborate)
5. ระด�บการเสำคัญกับผู้รับบริการมอ�านาจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ประชาชน (Empower)



การพัฒน�ฒนาองคุณภาพการ*กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริ*หมวด 3 : CS6การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

หมวด 3 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ และ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

หมวด 4 การว�ด วเคุณภาพการราะห* การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการคุณภาพการวามร��

หมวด 6 การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการกระบวนการ

หมวด 7 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลล�พัฒนธ*การด�าเนนการ

กล	"มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกาว"นได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ยและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ
การเร!ยนร�� คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ* คุณภาพการวามพัฒน=งพัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�

การว�ดผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลและการวเคุณภาพการราะห*ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลการด�าเนนการ คุณภาพการวาม
พัฒนร�อมของ IS และการจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการคุณภาพการวามร��

กระบวนการท!5สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"า กระบวนการสำคัญกับผู้รับบริกาน�บสำคัญกับผู้รับบริกาน	น การ
ออกแบบ การคุณภาพการวบคุณภาพการ	ม

ประสำคัญกับผู้รับบริกาทธผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ล/ภาพัฒน คุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรการ การพัฒน�ฒนา

องคุณภาพการ*การคุณภาพการวรม!ว�ดคุณภาพการวามคุณภาพการวามพัฒน=งพัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�และคุณภาพการวามไม"พัฒน=งพัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บ
บรการและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย ท�;งใ้ห้ความสำคนเชงคุณภาพการ	ณภาพัฒนและเ ชงปรมาณ เพัฒน45อ
ตดตามผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลการใ้ห้ความสำคห�บรการ ตลอดจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�นม!การประเมนคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรการ 
โดยการว�ดคุณภาพการวามคุณภาพการดเห6นจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะต�องคุณภาพการ�าน=งถ=งร�ปแบบของคุณภาพการ�าถามท!5ต�อง
ออกแบบเพัฒน45อใ้ห้ความสำคห�ได�คุณภาพการ�าตอบจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย ตรง
ตามเปYาประสำคัญกับผู้รับบริกางคุณภาพการ*ขององคุณภาพการ*การ โดยองคุณภาพการ*การคุณภาพการวรคุณภาพการ�าน=งถ=งกรอบเวลาใ้ห้ความสำคน
การสำคัญกับผู้รับบริกา�ารวจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫� ตลอดจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�นการน�าเทคุณภาพการโนโลย!สำคัญกับผู้รับบริกาารสำคัญกับผู้รับบริกานเทศและการสำคัญกับผู้รับบริกา45อสำคัญกับผู้รับบริกาารเข�า
มาประย	กต*ใ้ห้ความสำคช�ใ้ห้ความสำคนการว�ดด�วย 



การพัฒน�ฒนาองคุณภาพการ*กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริ*หมวด 3 : CS6การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

ป�จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�	บ�นเทคุณภาพการโนโลย!สำคัญกับผู้รับบริกาารสำคัญกับผู้รับบริกานเทศท!5เก!5ยวข�อง
ก�บการตลาดม!มากมาย ท!5สำคัญกับผู้รับบริกาามารถท�าใ้ห้ความสำคห�เรา
เข�าถ=งกล	"มเปYาหมายได�มากข=;น โดยการ
สำคัญกับผู้รับบริกา45อสำคัญกับผู้รับบริกาารระหว"างองคุณภาพการ*กรก�บกล	"มเปYาหมายจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะม!
ล�กษณะเป>นการสำคัญกับผู้รับบริกา45อสำคัญกับผู้รับบริกาารแบบสำคัญกับผู้รับบริกาองทางมาก
ข=;นและกว�างข=;นกว"าแต"เดม โดยเทคุณภาพการโนโลย!
ท!5ใ้ห้ความสำค ช�ก�นใ้ห้ความสำคนป�จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�	บ�นย�งช"วยสำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ*
ท!5ด!ก�บล�กคุณภาพการ�าได�อย"างม!ประสำคัญกับผู้รับบริกาทธภาพัฒน ซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5ง
เร!ยกเทคุณภาพการโนโลย!ใ้ห้ความสำคนย	คุณภาพการน!;ว"า Social CRM 
หร4อ CRM 2.0 

Social CRM น!;เป>นการสำคัญกับผู้รับบริการ�างช"องทางการ
สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ*ระหว"างองคุณภาพการ*กรก�บกล	"ม
เปYาหมายท!5แตกต"างจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ากการสำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการวาม
สำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ*ใ้ห้ความสำคนร�ปแบบเดม โดยเน�นการม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วน
ร"วมมากข=;น



การพัฒน�ฒนาองคุณภาพการ*กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริ*หมวด 3 : CS7การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

หมวด 3 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ และ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

หมวด 4 การว�ด วเคุณภาพการราะห* การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการคุณภาพการวามร��

หมวด 6 การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการกระบวนการ

หมวด 7 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลล�พัฒนธ*การด�าเนนการ

กล	"มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกาว"นได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ยและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ
การเร!ยนร�� คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ* คุณภาพการวามพัฒน=งพัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�

การว�ดผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลและการวเคุณภาพการราะห*ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลการด�าเนนการ คุณภาพการวาม
พัฒนร�อมของ IS และการจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการคุณภาพการวามร��

กระบวนการท!5สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"า กระบวนการสำคัญกับผู้รับบริกาน�บสำคัญกับผู้รับบริกาน	น การ
ออกแบบ การคุณภาพการวบคุณภาพการ	ม

ประสำคัญกับผู้รับบริกาทธผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ล/ภาพัฒน คุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรการ การพัฒน�ฒนา

องคุณภาพการ*การต�องก�าหนดมาตรฐานการใ้ห้ความสำคห�บรการ ซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5งจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะต�องม!ระยะเวลาแล�ว
เสำคัญกับผู้รับบริการ6จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫� ตลอดจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�นข�;นตอนกระบวนการใ้ห้ความสำคห�บรการอย"างช�ดเจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�น เพัฒน45อใ้ห้ความสำคห�ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บ
บรการและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ยทราบ โดยจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดท�าเป>นคุณภาพการ�"ม4อการปฏิบัติงานอย่างมีจิตสำนึก ความรับผิดชอบต่อต่นเอง ต่อประชาชน และต่อสังคมโดยรวม�������������Ÿ������บ�ตงาน
หร4อคุณภาพการ�"ม4อการตดต"อราชการ 

นอกจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ากน�;นสำคัญกับผู้รับบริกา"วนราชการคุณภาพการวรจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะต�องม!การพัฒน�ฒนาบ	คุณภาพการลากรด�านบรการ
ใ้ห้ความสำคห�ม!สำคัญกับผู้รับบริกามรรถนะเหมาะสำคัญกับผู้รับบริกามต"องานบรการขององคุณภาพการ*การ ท�;งน!;คุณภาพการวรม!ระบบ
การสำคัญกับผู้รับบริการ�างแรงจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��งใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ใ้ห้ความสำคนการใ้ห้ความสำคห�บรการท!5เช45อมโยงก�บคุณภาพการวามก�าวหน�าใ้ห้ความสำคน
หน�าท!5การงาน 

หมวด 5 ทร�พัฒนยากรมน	ษย*

การบรหารงานบ	คุณภาพการคุณภาพการล การพัฒน�ฒนาบ	คุณภาพการลากร การสำคัญกับผู้รับบริการ�าง
บรรยากาศใ้ห้ความสำคนการท�างาน คุณภาพการวามพัฒน=งพัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�



เกณฑ์คุณภาพการบริ*คุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการหมวด 6การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

หมวด 6 การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการกระบวนการหมวด 6 การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการกระบวนการ

ก. กระบวนการท!5สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"าก. กระบวนการท!5สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"า

6.1 กระบวนการท!5สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"า6.1 กระบวนการท!5สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"า 6.2 กระบวนการสำคัญกับผู้รับบริกาน�บสำคัญกับผู้รับบริกาน	น6.2 กระบวนการสำคัญกับผู้รับบริกาน�บสำคัญกับผู้รับบริกาน	น

ก. กระบวนการสำคัญกับผู้รับบริกาน�บสำคัญกับผู้รับบริกาน	นก. กระบวนการสำคัญกับผู้รับบริกาน�บสำคัญกับผู้รับบริกาน	น

• การก�าหนดกระบวนการท!5สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"า

• การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดท�าข�อก�าหนดของกระบวนการสำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"า

• การออกแบบกระบวนการเพัฒน45อตอบสำคัญกับผู้รับบริกานองข�อก�าหนดท!5สำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญ

• การคุณภาพการวบคุณภาพการ	มและปร�บปร	งกระบวนการท!5สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"า

• การลดคุณภาพการ"าใ้ห้ความสำคช�จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�"ายด�านการตรวจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�สำคัญกับผู้รับบริกาอบ ทดสำคัญกับผู้รับบริกาอบและตรวจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ประเมน

•  การก�าหนดกระบวนการสำคัญกับผู้รับบริกาน�บสำคัญกับผู้รับบริกาน	น

•  การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดท�าข�อก�าหนดของกระบวนการสำคัญกับผู้รับบริกาน�บสำคัญกับผู้รับบริกาน	น

•  การออกแบบกระบวนการเพัฒน45อตอบสำคัญกับผู้รับบริกานองข�อก�าหนดท!5สำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญ

•  การคุณภาพการวบคุณภาพการ	มและปร�บปร	งกระบวนการสำคัญกับผู้รับบริกาน�บสำคัญกับผู้รับบริกาน	น

• การลดคุณภาพการ"าใ้ห้ความสำคช�จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�"ายด�านการตรวจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�สำคัญกับผู้รับบริกาอบ ทดสำคัญกับผู้รับบริกาอบและตรวจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ประเมน



เกณฑ์คุณภาพการบริ*คุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการหมวด 6การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

ศาสำคัญกับผู้รับบริกาตราจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ารย* Michael E. Porter จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ากมหาวทยาล�ย Harvard 
University ได�ใ้ห้ความสำคห�แนวคุณภาพการดใ้ห้ความสำคนการพัฒน�ฒนาข!ดคุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกาามารถทางการ
แข"งข�นขององคุณภาพการ*กรท!5เร!ยกว"า “Value Chain” โดยเน�นไปท!5การ
พัฒน�ฒนากระบวนการท�างานซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5งแบ"งเป>น กจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�กรรมหล�ก (Pimary 
Activity) และกจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�กรรมสำคัญกับผู้รับบริกาน�บสำคัญกับผู้รับบริกาน	น (Supporting Activity) อ�นจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะ
ท�าใ้ห้ความสำคห�เกดเป>นกระบวนการท!5สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"า (Value Chain) แก"
องคุณภาพการ*กร

The Value Chain, “Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance” (1985).



การพัฒน�ฒนาองคุณภาพการ*กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริ*หมวด 6การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะม!
แนวทางการพัฒน�ฒนาเฉพัฒนาะของแต"ละหมวด ซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5งใ้ห้ความสำคน
หมวดท!5 6 ว"าด�วยเร45องของการจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการ
กระบวนการ ซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5งม!อย�" 6 แนวทาง ซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5งเร!ยกว"า 
PM1 ถ=ง PM6

การพัฒนจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ารณาการพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหาร
จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการน�;นจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะต�องน�าเอาหล�ก ADLI มาใ้ห้ความสำคช�ใ้ห้ความสำคนการ
พัฒนจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ารณาว"าได�ด�าเนนการพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการ
บรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการไปถ=งไหนแล�ว โดยการประเมน
การพัฒน�ฒนาหมวด 6 ใ้ห้ความสำคนป�พัฒน.ศ. 2554 น!;จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะใ้ห้ความสำคช�ท�;ง 4 
ต�ว 

PMQA การพัฒน�ฒนาองคุณภาพการ*การสำคัญกับผู้รับบริกา�"คุณภาพการวามเปYนเลศ (หน�า 59)



หมวด 1 การน�าองคุณภาพการ*กร

หมวด 2 การวางแผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้นย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร* และกลย	ทธ*

ล�กษณะสำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญขององคุณภาพการ*กร

หมวด 3 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ และ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

หมวด 6 การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการกระบวนการ

วสำคัญกับผู้รับบริกา�ยท�ศน* คุณภาพการ"านยม ทศทาง การก�าก�บด�แลท!5ด! การร�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ด
ชอบต"อสำคัญกับผู้รับบริกา�งคุณภาพการม การทบทวนปร�บปร	ง

เปYาประสำคัญกับผู้รับบริกางคุณภาพการ*เชงย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร* กรอบเวลาท�างาน
กลย	ทธ*การด�าเนนการ การคุณภาพการาดการณ*ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ล

กล	"มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกาว"นได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ยและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ
การเร!ยนร�� คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ* คุณภาพการวามพัฒน=งพัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�

กระบวนการท!5สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"า กระบวนการสำคัญกับผู้รับบริกาน�บสำคัญกับผู้รับบริกาน	น การ
ออกแบบ การคุณภาพการวบคุณภาพการ	ม

เกณฑ์คุณภาพการบริ*คุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการหมวด 6 : PM1การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

วสำคัญกับผู้รับบริกา�ยท�ศน*
พัฒน�นธกจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�
ประเด6นย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร*

ประเภท / คุณภาพการวามแตกต"าง
คุณภาพการวามต�องการ / คุณภาพการวามคุณภาพการาดหว�ง
อทธพัฒนล / ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลกระทบ

องคุณภาพการ*การต�องก�าหนดกระบวนการสำคัญกับผู้รับบริการ�าง
คุณภาพการ	ณคุณภาพการ"าจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ากย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร* พัฒน�นธกจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫� และคุณภาพการวาม
ต�องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วน
เสำคัญกับผู้รับบริกา!ยเพัฒน45อใ้ห้ความสำคห�บรรล	วสำคัญกับผู้รับบริกา�ยท�ศน*ขององคุณภาพการ*การ



ล�กษณะสำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญขององคุณภาพการ*กร

หมวด 3 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ และ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

หมวด 6 การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการกระบวนการ

กล	"มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกาว"นได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ยและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ
การเร!ยนร�� คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ* คุณภาพการวามพัฒน=งพัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�

กระบวนการท!5สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"า กระบวนการสำคัญกับผู้รับบริกาน�บสำคัญกับผู้รับบริกาน	น การ
ออกแบบ การคุณภาพการวบคุณภาพการ	ม

เกณฑ์คุณภาพการบริ*คุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการหมวด 6 : PM2การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

(PM2) องคุณภาพการ*การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะต�องจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดท�า “ข�อก�าหนดท!5สำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญ” ของกระบวนการ
สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"าโดยพัฒนจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ารณาจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ากป�จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ยต"างๆ ประกอบด�วย

 สำคัญกับผู้รับบริกาภาพัฒนแวดล�อมต"างๆ อาท
 กฎีการจัดการเชิงคุณหมาย / มาตรฐาน / ข�อตกลงร"วมต"างๆ
 สำคัญกับผู้รับบริกาภาพัฒนการแข"งข�น
 เทคุณภาพการโนโลย!

 คุณภาพการวามต�องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา" วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย
 ประสำคัญกับผู้รับบริกาทธภาพัฒนของกระบวนการ
 คุณภาพการวามคุณภาพการ	�มคุณภาพการ"าและการลดต�นท	น

เม45อได�ข�อก�าหนดท!5สำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญของกระบวนการแ ล�ว จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะต�องก�าหนดต�วช!;ว�ด
ของกระบวนการท!5สำคัญกับผู้รับบริกาอดคุณภาพการล�องก�บข�อก�าหนดท!5สำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญ โดยต�วช!;ว�ดคุณภาพการวรจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะ
พัฒนจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ารณาท�;งใ้ห้ความสำคนเชงปรมาณ (ระยะเวลา จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��านวนการใ้ห้ความสำคห�บรการ) และเชง
คุณภาพการ	ณภาพัฒน (ข�อผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ดพัฒนลาด คุณภาพการวามคุณภาพการ	�มคุณภาพการ"า)



หมวด 1 การน�าองคุณภาพการ*กร

หมวด 2 การวางแผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้นย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร* และกลย	ทธ*

ล�กษณะสำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญขององคุณภาพการ*กร

หมวด 3 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ และ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

หมวด 6 การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการกระบวนการ

วสำคัญกับผู้รับบริกา�ยท�ศน* คุณภาพการ"านยม ทศทาง การก�าก�บด�แลท!5ด! การร�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ด
ชอบต"อสำคัญกับผู้รับบริกา�งคุณภาพการม การทบทวนปร�บปร	ง

เปYาประสำคัญกับผู้รับบริกางคุณภาพการ*เชงย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร* กรอบเวลาท�างาน
กลย	ทธ*การด�าเนนการ การคุณภาพการาดการณ*ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ล

กล	"มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกาว"นได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ยและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ
การเร!ยนร�� คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ* คุณภาพการวามพัฒน=งพัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�

กระบวนการท!5สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"า กระบวนการสำคัญกับผู้รับบริกาน�บสำคัญกับผู้รับบริกาน	น การ
ออกแบบ การคุณภาพการวบคุณภาพการ	ม

เกณฑ์คุณภาพการบริ*คุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการหมวด 6 : PM3การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

หมวด 4 การว�ด วเคุณภาพการราะห* การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการคุณภาพการวามร��

การว�ดผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลและการวเคุณภาพการราะห*ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลการด�าเนนการ คุณภาพการวาม
พัฒนร�อมของ IS และการจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการคุณภาพการวามร��

(PM3) องคุณภาพการ*การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะต�องออกแบบกระบวนการใ้ห้ความสำคห�สำคัญกับผู้รับบริกาอดคุณภาพการล�องก�บ
ย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร* พัฒน�นธกจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫� และคุณภาพการวามต�องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเ สำคัญกับผู้รับบริกา!ย 
ประกอบก�บต�องใ้ห้ความสำคห�คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญก�บข�อก�าหนดท!5สำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญ ตลอดจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�นองคุณภาพการ*
คุณภาพการวามร��และประสำคัญกับผู้รับบริกาบการณ*ของท	กภาคุณภาพการสำคัญกับผู้รับบริกา"วนท!5เก!5ยวข�องด�วย โดยการ
ออกแบบกระบวนการจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะต�องเข!ยนออกมาเป>นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้�งกระบวนงาน หร4อ 
Workflow ซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5งต�องระบ	จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�	ดคุณภาพการวบคุณภาพการ	มท!5ตอบสำคัญกับผู้รับบริกานองต"อข�อก�าหนดท!5สำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญของ
กระบวนการ



หมวด 1 การน�าองคุณภาพการ*กร

หมวด 2 การวางแผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้นย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร* และกลย	ทธ*

ล�กษณะสำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญขององคุณภาพการ*กร

หมวด 3 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ และ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

หมวด 6 การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการกระบวนการ

วสำคัญกับผู้รับบริกา�ยท�ศน* คุณภาพการ"านยม ทศทาง การก�าก�บด�แลท!5ด! การร�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ด
ชอบต"อสำคัญกับผู้รับบริกา�งคุณภาพการม การทบทวนปร�บปร	ง

เปYาประสำคัญกับผู้รับบริกางคุณภาพการ*เชงย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร* กรอบเวลาท�างาน
กลย	ทธ*การด�าเนนการ การคุณภาพการาดการณ*ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ล

กล	"มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกาว"นได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ยและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ
การเร!ยนร�� คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ* คุณภาพการวามพัฒน=งพัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�

กระบวนการท!5สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"า กระบวนการสำคัญกับผู้รับบริกาน�บสำคัญกับผู้รับบริกาน	น การ
ออกแบบ การคุณภาพการวบคุณภาพการ	ม

เกณฑ์คุณภาพการบริ*คุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการหมวด 6 : PM4การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

หมวด 4 การว�ด วเคุณภาพการราะห* การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการคุณภาพการวามร��

การว�ดผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลและการวเคุณภาพการราะห*ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลการด�าเนนการ คุณภาพการวาม
พัฒนร�อมของ IS และการจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการคุณภาพการวามร��

(PM4) องคุณภาพการ*การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะต�องม!ระบบร�บรองภาวะฉ	กเฉนต"างๆท!5อาจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะเกดข=;น 
และม!ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลกระทบต"อการจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการกระบวนการ เพัฒน45อใ้ห้ความสำคห�องคุณภาพการ*การสำคัญกับผู้รับบริกาามารถด�าเนน
งานได�อย"างต"อเน45อง ท�;งน!;ภ�ยพัฒนบ�ตและภาวะฉ	กเฉนอาจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะเกดข=;นจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�าก
ธรรมชาต หร4อจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ากฝ่ายต่างๆ รวมทั้งเปิดให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม�䃗�䈃�䌟�䐮�����������Đ���츀歘������취歘췐歘춴歘쵴歘최�ม4อมน	ษย*ก6ได� ซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5งอาจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะเก!5ยวข�องก�บสำคัญกับผู้รับบริกาภาพัฒนแวดล�อมทาง
ธรรมชาต สำคัญกับผู้รับบริกาาธารณ�ปโภคุณภาพการ คุณภาพการวามปลอดภ�ย การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ลาจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ล



หมวด 1 การน�าองคุณภาพการ*กร

หมวด 2 การวางแผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้นย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร* และกลย	ทธ*

ล�กษณะสำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญขององคุณภาพการ*กร

หมวด 3 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ และ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

หมวด 6 การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการกระบวนการ

วสำคัญกับผู้รับบริกา�ยท�ศน* คุณภาพการ"านยม ทศทาง การก�าก�บด�แลท!5ด! การร�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ด
ชอบต"อสำคัญกับผู้รับบริกา�งคุณภาพการม การทบทวนปร�บปร	ง

เปYาประสำคัญกับผู้รับบริกางคุณภาพการ*เชงย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร* กรอบเวลาท�างาน
กลย	ทธ*การด�าเนนการ การคุณภาพการาดการณ*ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ล

กล	"มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกาว"นได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ยและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ
การเร!ยนร�� คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ* คุณภาพการวามพัฒน=งพัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�

กระบวนการท!5สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"า กระบวนการสำคัญกับผู้รับบริกาน�บสำคัญกับผู้รับบริกาน	น การ
ออกแบบ การคุณภาพการวบคุณภาพการ	ม

เกณฑ์คุณภาพการบริ*คุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการหมวด 6 : PM5การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

หมวด 4 การว�ด วเคุณภาพการราะห* การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการคุณภาพการวามร��

การว�ดผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลและการวเคุณภาพการราะห*ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลการด�าเนนการ คุณภาพการวาม
พัฒนร�อมของ IS และการจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการคุณภาพการวามร��

(PM5) องคุณภาพการ*การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะต�องปร�บปร	งกระบวนการท!5สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"าและกระบวนการ
สำคัญกับผู้รับบริกาน�บสำคัญกับผู้รับบริกาน	น เพัฒน45อใ้ห้ความสำคห�ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลการด�าเนนงานด! ข=;นและปYองก�นไม"ใ้ห้ความสำคห�เกดข�อผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ ดพัฒนลาด 
การท�างานซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄;�า และคุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�ญเสำคัญกับผู้รับบริกา!ยจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ากการด�าเ นนการ ซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5งการปร�บปร	ง
สำคัญกับผู้รับบริกาามารถเกดข=;นได�ใ้ห้ความสำคนระด�บกจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�กรรมการปฏิบัติงานอย่างมีจิตสำนึก ความรับผิดชอบต่อต่นเอง ต่อประชาชน และต่อสังคมโดยรวม�������������Ÿ������บ�ตงานประจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��าว�น การปร�บปร	งใ้ห้ความสำคน
ระด�บกระบวนงาน และการปร�บปร	งใ้ห้ความสำคนระบบงาน 

ข�;นตอนการปร�บปร	งกระบวนการ ม!ด�งต"อไปน!;
1. การระบ	หร4อคุณภาพการ�นหาจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�	ดอ"อนใ้ห้ความสำคนกระบวนการ ตลอดจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�นโอกาสำคัญกับผู้รับบริกาใ้ห้ความสำคนการ
ปร�บปร	ง
2. ก�าหนดว�ตถ	ประสำคัญกับผู้รับบริกางคุณภาพการ*และเปYาหมายใ้ห้ความสำคนการปร�บปร	งใ้ห้ความสำคห�ช�ดเจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�นท�;งใ้ห้ความสำคน
ระด�บกจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�กรรม โคุณภาพการรงการ และระบบงาน 
3. ก�าหนดท!มงานปร�บปร	งกระบวนงาน
4. จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดท�าแผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้นงาน/โคุณภาพการรงการปร�บปร	งกจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�กรรม และกรอบเวลาใ้ห้ความสำคนการ 
ด�า เนนการ พัฒนร�อมท�;งก�าหนดเปYาหมายต�วช!;ว�ดด�านคุณภาพการ	ณภาพัฒน
5. ด�าเนนการตามแผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้น



หมวด 1 การน�าองคุณภาพการ*กร

หมวด 2 การวางแผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้นย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร* และกลย	ทธ*

ล�กษณะสำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญขององคุณภาพการ*กร

หมวด 3 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ และ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ย

หมวด 6 การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการกระบวนการ

วสำคัญกับผู้รับบริกา�ยท�ศน* คุณภาพการ"านยม ทศทาง การก�าก�บด�แลท!5ด! การร�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ด
ชอบต"อสำคัญกับผู้รับบริกา�งคุณภาพการม การทบทวนปร�บปร	ง

เปYาประสำคัญกับผู้รับบริกางคุณภาพการ*เชงย	ทธศาสำคัญกับผู้รับบริกาตร* กรอบเวลาท�างาน
กลย	ทธ*การด�าเนนการ การคุณภาพการาดการณ*ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ล

กล	"มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกาว"นได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ยและผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บบรการ
การเร!ยนร�� คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ* คุณภาพการวามพัฒน=งพัฒนอใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�

กระบวนการท!5สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"า กระบวนการสำคัญกับผู้รับบริกาน�บสำคัญกับผู้รับบริกาน	น การ
ออกแบบ การคุณภาพการวบคุณภาพการ	ม

เกณฑ์คุณภาพการบริ*คุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการหมวด 6 : PM6การพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ

หมวด 4 การว�ด วเคุณภาพการราะห* การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการคุณภาพการวามร��

การว�ดผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลและการวเคุณภาพการราะห*ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลการด�าเนนการ คุณภาพการวาม
พัฒนร�อมของ IS และการจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการคุณภาพการวามร��

(PM6) องคุณภาพการ*การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะต�องก�าหนดมาตรฐานปฏิบัติงานอย่างมีจิตสำนึก ความรับผิดชอบต่อต่นเอง ต่อประชาชน และต่อสังคมโดยรวม�������������Ÿ������ บ�ตงานของกระบวนการ
สำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการ	ณคุณภาพการ"าและกระบวนการสำคัญกับผู้รับบริกาน�บสำคัญกับผู้รับบริกาน	น โดยต�องก�าหนดจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�	ดเร5มต�นและ
จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�	ดสำคัญกับผู้รับบริกา;นสำคัญกับผู้รับบริกา	ดของงานใ้ห้ความสำคห�ช�ดเจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�น ท�;งน!;ต�องจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดท�าเป>นคุณภาพการ�"ม4อปฏิบัติงานอย่างมีจิตสำนึก ความรับผิดชอบต่อต่นเอง ต่อประชาชน และต่อสังคมโดยรวม�������������Ÿ������บ�ตงาน ซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5ง
อย"างน�อยคุณภาพการวรประกอบด�วย Workflow และมาตรฐานคุณภาพการ	ณภาพัฒนงาน 
(ข�อก�าหนดใ้ห้ความสำคนการปฏิบัติงานอย่างมีจิตสำนึก ความรับผิดชอบต่อต่นเอง ต่อประชาชน และต่อสังคมโดยรวม�������������Ÿ������บ�ตงานท�;งใ้ห้ความสำคนเชงคุณภาพการ	ณภาพัฒนและเชงปรมาณ) รวม
ถ=งคุณภาพการวรม!การน�ามาตรฐานปฏิบัติงานอย่างมีจิตสำนึก ความรับผิดชอบต่อต่นเอง ต่อประชาชน และต่อสังคมโดยรวม�������������Ÿ������บ�ตงานท!5จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดท�าข=;นใ้ห้ความสำค ห�บ	คุณภาพการลากรน�าไป
ปฏิบัติงานอย่างมีจิตสำนึก ความรับผิดชอบต่อต่นเอง ต่อประชาชน และต่อสังคมโดยรวม�������������Ÿ������บ�ตเพัฒน45อบรรล	ตามข�อก�าหนดท!5สำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญ ท�;งน!;องคุณภาพการ*ประกอบของคุณภาพการ�"ม4อ
ปฏิบัติงานอย่างมีจิตสำนึก ความรับผิดชอบต่อต่นเอง ต่อประชาชน และต่อสังคมโดยรวม�������������Ÿ������บ�ตงานประกอบด�วย

1. ปกและประว�ตการแก�ไขเน4;อหา
2. ว�ตถ	ประสำคัญกับผู้รับบริกางคุณภาพการ* (Objectives)
3. ขอบเขต (Scope)
4. คุณภาพการ�าจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��าก�ดคุณภาพการวาม (Definition)
5. หน�าท!5คุณภาพการวามร�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ดชอบ (Responsibilities)
6. ระเบ!ยบปฏิบัติงานอย่างมีจิตสำนึก ความรับผิดชอบต่อต่นเอง ต่อประชาชน และต่อสังคมโดยรวม�������������Ÿ������บ�ต / ข�;นตอนการปฏิบัติงานอย่างมีจิตสำนึก ความรับผิดชอบต่อต่นเอง ต่อประชาชน และต่อสังคมโดยรวม�������������Ÿ������บ�ตงาน (Procedure)
7. มาตรฐานคุณภาพการ	ณภาพัฒนงาน (Quality Control)
8. เอกสำคัญกับผู้รับบริกาารอ�างอง (Reference Document)
9. แบบฟังและเอร*มท!5ใ้ห้ความสำคช� (Forms) 
10.การคุณภาพการวบคุณภาพการ	มเอกสำคัญกับผู้รับบริกาาร (Record of Documents)



กล	"มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�เสำคัญกับผู้รับบริกา!ยท!5
ไม"ได�ม!อทธพัฒนลต"อองคุณภาพการ*กร

กล	"มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�เสำคัญกับผู้รับบริกา!ยท!5ม!อทธพัฒนล
ต"อองคุณภาพการ*กรพัฒนอสำคัญกับผู้รับบริกามคุณภาพการวร

กล	"มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�เสำคัญกับผู้รับบริกา!ยท!5ม!อทธพัฒนลต"อ
องคุณภาพการ*กรมากและอาจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะม!ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลต"อ
การต�ดสำคัญกับผู้รับบริกานใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ขององคุณภาพการ*กร

Curtis Kastner 
ได�พัฒน�ฒนาใ้ห้ความสำคนการ

ว�ดผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลการปฏิบัติงานอย่างมีจิตสำนึก ความรับผิดชอบต่อต่นเอง ต่อประชาชน และต่อสังคมโดยรวม�������������Ÿ������บ�ตงาน
ขององคุณภาพการ*การโดยใ้ห้ความสำคห�
คุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญก�บมต
ด�านคุณภาพการวามหลาก

หลายของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ยขององคุณภาพการ*การ 
(Stakeholders) ซับซ้อน หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว���©硐狴������������Đ���獴状����ܳ櫰状��㏌槬㎨槬㎌槬㍠槬㌸槬㌘槬㌄=5งการว�ดผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลปฏิบัติงานอย่างมีจิตสำนึก ความรับผิดชอบต่อต่นเอง ต่อประชาชน และต่อสังคมโดยรวม�������������Ÿ������บ�ตงาน

โดยใ้ห้ความสำคช� Stakeholder Approach น!;จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ะม	"งเน�น
การสำคัญกับผู้รับบริกา"งมอบผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ลการปฏิบัติงานอย่างมีจิตสำนึก ความรับผิดชอบต่อต่นเอง ต่อประชาชน และต่อสังคมโดยรวม�������������Ÿ������บ�ตงานใ้ห้ความสำคห�สำคัญกับผู้รับบริกา�มพัฒน�นธ*ก�บ
คุณภาพการวามคุณภาพการาดหว�งหร4อคุณภาพการวามต�องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วน

ได�เสำคัญกับผู้รับบริกา!ยท	กกล	"มอย"างสำคัญกับผู้รับบริกามด	ล

การวเคุณภาพการราะห*ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนได�สำคัญกับผู้รับบริกา"วนเสำคัญกับผู้รับบริกา!ยการพัฒน�ฒนาคุณภาพการ	ณภาพัฒนการบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการภาคุณภาพการร�ฐ



เคุณภาพการร45องม4อท!5ใ้ห้ความสำคช�ใ้ห้ความสำคนการช�บเคุณภาพการล45อนองคุณภาพการ*กร

เคุณภาพการร45องม4อท!5ใ้ห้ความสำคช�ใ้ห้ความสำคนการวเคุณภาพการราะห*และวางแผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้น
 Impact & Urgency Matrix
 Readiness Assessment

เคุณภาพการร45องม4อใ้ห้ความสำคนการสำคัญกับผู้รับบริการ�างคุณภาพการวามพัฒนร�อมสำคัญกับผู้รับบริกา"วนบ	คุณภาพการคุณภาพการลและท!มงาน
 การสำคัญกับผู้รับบริกา45อสำคัญกับผู้รับบริกาารภายใ้ห้ความสำคน
 การสำคัญกับผู้รับบริการ�างภาพัฒนล�กษณ*อ�นพัฒน=งประสำคัญกับผู้รับบริกางคุณภาพการ*สำคัญกับผู้รับบริกา"วนบ	คุณภาพการคุณภาพการล
 การพัฒน�ฒนาสำคัญกับผู้รับบริกามรรถนะสำคัญกับผู้รับบริกา"วนบ	คุณภาพการคุณภาพการล

เคุณภาพการร45องม4อท!5ใ้ห้ความสำคช�ใ้ห้ความสำคนการตดตามประเมนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ล 
 ต�วช!;ว�ดการด�าเนนงาน (Performance Indicators)
 การตรวจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�สำคัญกับผู้รับบริกาอบคุณภาพการวามพัฒนร�อมด�านทร�พัฒนยากร
 การตรวจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�สำคัญกับผู้รับบริกาอบอารมณ*ร"วมใ้ห้ความสำคนการด�าเนนงาน (Mood Meter)
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ป�จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ยแห"งคุณภาพการวามสำคัญกับผู้รับบริกา�าเร6จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ใ้ห้ความสำคนการช�บเคุณภาพการล45อนองคุณภาพการ*กร

 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��บรหารต�องเข�าใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�อย"างด!ถ=งการน�า หล�กเกณฑ์คุณภาพการบริ*คุณภาพการ	ณภาพัฒน
การบรหารจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดการ (PMQA) มาใ้ห้ความสำคช�ใ้ห้ความสำคนองคุณภาพการ*กร

 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��บรหารต�องเข�ามาม!สำคัญกับผู้รับบริกา"วนร"วมอย"างจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�รงจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��งและต"อเน45อง
 มอบหมายใ้ห้ความสำคห�ม!ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ร�บผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ดชอบอย"างเต6มเวลา
 ม!การพัฒน�ฒนาใ้ห้ความสำคห�ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้��ด�าเนนกจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�กรรม/โคุณภาพการรงการ เข�าใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�

แนวคุณภาพการดและม!ท�กษะ
 ก�าหนดจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�	ดม	"งหมายใ้ห้ความสำคห�ช�ดเจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�นเพัฒน45อใ้ห้ความสำคห�ม!คุณภาพการวามก�าวหน�า

อย"างต"อเน45อง
 สำคัญกับผู้รับบริกา45อสำคัญกับผู้รับบริกาารท�าคุณภาพการวามเข�าใ้ห้ความสำคจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�ก�บคุณภาพการนใ้ห้ความสำคนองคุณภาพการ*กรใ้ห้ความสำคห�เห6นคุณภาพการวาม

สำคัญกับผู้รับบริกา�าคุณภาพการ�ญ
 จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดใ้ห้ความสำคห�ม!ช"องทางการถ"ายโอนคุณภาพการวามร��ท!5หลากหลาย
 ประย	กต*ใ้ห้ความสำคช�เทคุณภาพการโนโลย!ท!5เหมาะสำคัญกับผู้รับบริกามก�บสำคัญกับผู้รับบริกาภาพัฒนขององคุณภาพการ*กร
 กระต	�นใ้ห้ความสำคห�ม!การจัดการภาครัฐ�����`���쿴桫��ดต�;งช	มชนแห"งการปฏิบัติงานอย่างมีจิตสำนึก ความรับผิดชอบต่อต่นเอง ต่อประชาชน และต่อสังคมโดยรวม�������������Ÿ������บ�ตท�5วท�;งองคุณภาพการ*กร
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ขอบคุณภาพการ	ณคุณภาพการร�บ
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ดร. ธนาวชญ* จัดการภาครัฐ�����`���쿴桫�นดาประดษฐ*
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