
 
 

เปรียบเทียบเกณฑ HA กับ PMQA  

หมวด 1 
HA PMQA 

หมวด 1 การนํา (LED) 
หมวด 1 การนําองคการ LD 

1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง (LED.1) 
ก. วิสัยทัศนและคานิยม 
(1) ผูนําระดับสูงกําหนดและจัดทําเอกสารท่ีแสดง*พันธกิจ วิสัยทัศน คานิยม. ผูนําระดับสูงถายทอด

พันธกิจ วิสัยทัศน คานิยม ผานระบบการนํา1 ไปยังบุคลากรทุกคนและคูพันธมิตรสําคัญ เพ่ือ
นําไปปฏิบัติ. การปฏิบัติตนของผูนําระดับสูงสะทอนถึงความมุงม่ันตอคานิยมขององคกร 

 
 
 
(2) ผูนําระดับสูงจัดทําเอกสารท่ีแสดงจริยธรรมและพฤติกรรมท่ีพึงประสงคของบุคลากรใน

องคกร และ*สรางสิ่งแวดลอมขององคกรท่ีสงเสริม กําหนด และสงผลใหมีการปฏิบัติตาม
กฎหมายและมีจริยธรรมท่ีดี 

(3) ผูนําระดับสูงสรางสิ่งแวดลอมและบรรยากาศท่ีเอ้ือตอการปรับปรุงผลงาน2, การบรรลุพันธกิจ
และวัตถุประสงคขององคกร, การสรางนวัตกรรม, ความคลองตัวขององคกร, การเรียนรูใน
ระดับองคกรและบุคลากร, สัมพันธภาพในการทํางานท่ีดี, ความรวมมือและการประสานบริการ 

(4) ผูนําระดับสูงสรางและสงเสริมวัฒนธรรมความปลอดภัยในการดูแลผูรับบริการ/ผูรับผลงาน 
 
 
 

 สวนราชการ/ผูบริหารตองมี การกําหนดทิศทางการทํางานท่ีชัดเจน 
ครอบคลุมในเรื่องวิสัยทัศน คานิยม เปาประสงคหรือผลการดําเนินการ
ท่ีคาดหวัง ขององคการ โดยมุงเนนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
รวมท้ังมีการสื่อสารเพ่ือถายทอด ทิศทางดังกลาวสูบุคลากร เพ่ือใหเกิด
การรับรู ความเขาใจ และการนําไปปฏิบัติของบุคลากร อันจะสงผลให
การดําเนินการบรรลุผลตามเปาประสงคท่ีตั้งไว LD1 
 ผูบริหารของสวนราชการสงเสริมใหมี กระบวนการและกิจกรรมการ
เรียนรู เพ่ือใหเกิดการบูรณาการและสรางความผูกพัน รวมมือภายใน
องคการ รวมถึงการสรางแรงจูงใจ เพ่ือใหบุคลากรสามารถปฏิบัติงานได
ตามเปาหมาย LD3 
 
 
 

เอกสารหมายเลข 4 
การประชุมเชิงปฏิบัติการใหความรูและแนวทาง 

การพัฒนาคุณภาพองคกรโดยใชมาตรฐาน  
Hospital Accreditation (HA) 

กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
วันศุกรท่ี 13  มิถุนายน 2557 
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ข. การส่ือสารและจุดเนนขององคกร 
(1) ผูนําระดับสูงสื่อสารกับบุคลากร , ใหอํานาจการตัดสินใจ , และจูงใจบุคลากรทุกคนท่ัวท้ัง

องคกร.  ผูนําระดับสูงกระตุนใหเกิดการ สื่อสารสองทางท่ีตรงไปตรงมาท่ัวท้ังองคกร.  ผูนํา
ระดับสูงมีบทบาทเชิงรุกใน การใหรางวัลและการยกยองชมเชย  เพ่ือหนุนเสริมการมุงเนน
ผูรับบริการ/ ผูรับผลงาน , การมุงเนนคุณภาพและความปลอดภัยในการดูแลผูรับบริการ , 
และการมุงเนนผลงานท่ีดี 

(2) ผูนําระดับสูงกําหนดจุดเนนท่ีการปฏิบัติเพ่ือปรับปรุงผลงาน การบรรลุวัตถุประสงคและ
วิสัยทัศนขององคกร รวมท้ังระดับความคาดหวังในจุดเนนดังกลาว. ผูนําระดับสูง ทบทวน
ตัวชี้วัดผลการดําเนินงานอยางสมํ่าเสมอเพ่ือระบุการดําเนินการท่ีจําเปน 

 ผูบริหารสวนราชการมี การเพ่ิมอํานาจในการตัดสินใจ 
(Empowerment) ใหแกเจาหนาท่ีระดับตาง ๆ ในองคกร โดยมีการมอบ
อํานาจใหกับผูดํารงตําแหนงอ่ืนในสวนราชการเดียวกัน หรือในสวน
ราชการอ่ืน  ๆLD2 

 

 สวนราชการ/ผูบริหารตองกําหนดตัวชี้วัดท่ีสําคัญ และกําหนดใหมีระบบ
การติดตามและประเมินผลการปฏิบัติราชการ สําหรับใชในการทบทวนผล
การปฏิบัติงานและนําผลการทบทวนดังกลาวมาจัดลําดับความสําคัญ เพ่ือ
นําไปใชในการปรับปรุงการดําเนินงานของสวนราชการใหดีข้ึน LD4 

1.2 การกํากับดูแลกิจการและความรับผิดชอบตอสังคม (LED.2)  

ก. การกํากับดูแลกิจการ 
(1) องคกรทบทวนและแสดงใหเห็นระบบการกํากับดูแลกิจการท่ีดี ในดานความรับผิดชอบตอการ

กระทําของผูบริหาร, ความรับผิดชอบดานการเงิน, ความโปรงใสในการดําเนินงาน, การตรวจสอบ
ท่ีเปนอิสระท้ังภายในและภายนอก, และการพิทักษผลประโยชนของผูมีสวนไดสวนเสีย 

(2) องคกรประเมินผลงานของผูนําทุกระดับ4. ผูนําระดับสูงใชผลการทบทวนเหลานี้ไปปรับปรุง
ประสิทธิผลของผูนําแตละคน และประสิทธิผลของระบบการนํา 

 สวนราชการ/ผูบริหารตองมีการกําหนด นโยบายการกํากับดูแล
องคการท่ีดี (Organizational Governance) เพ่ือเปนเครื่องมือในการ
กํากับดูแลใหการดําเนินงานของสวนราชการเปนไปตามหลักธรรมาภิ
บาลของการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี LD5 

 สวนราชการตองจัดใหมี ระบบการควบคุมภายในและการบริหาร
ความเสี่ยงท่ีดีตามแนวทางของคณะกรรมการตรวจเงินแผนดิน LD6 

ข. พฤติกรรมท่ีปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม 
(1) องคกรระบุและคาดการณถึงความเสี่ยง / ผลกระทบดานลบตอสังคม และความกังวลของ

สาธารณะ เนื่องมาจากบริการ / การดําเนินงานขององคกร องคกรมีการเตรียมการเชิงรุก
ในประเด็นดังกลาว รวมถึงการใชกระบวนการท่ีใชทรัพยากรอยางคุมคาและรักษา
สิ่งแวดลอม มีการกําหนดกระบวนการ ตัวชี้วัด และเปาหมายสําคัญ เพ่ือใหมีการปฏิบัติ
ตามขอบังคับและกฎหมาย รวมท้ังลดความเสี่ยงหรือผลกระทบดานลบเหลานั้น 

 สวนราชการ/ผูบริหารตองกําหนดใหมี วิธีการหรือมาตรการในการ
จัดการผลกระทบทางลบท่ีเกิดข้ึนตอสังคม  อันเปนผลมาจากการ
ดําเนินการของสวนราชการ รวมท้ังตองนําวิธีการหรือมาตรการท่ี
กําหนดไวไปปฏิบัติ LD7 
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(2) องคกรสงเสริมและสรางความม่ันใจวาจะมีพฤติกรรมท่ีมีจริยธรรมในปฏิสัมพันธทุกกรณี มี

การติดตามกํากับ และดําเนินการตอพฤติกรรมท่ีฝาฝนหลักจริยธรรม.  

ค. การสนับสนุนชุมชนและสุขภาพของชุมชน 
องคกรกําหนดชุมชน  สําคัญและสิ่งท่ีจะใหการสนับสนุนแกชุมชน. องคกรสนับสนุนและสราง
ความเขมแข็งใหแกชุมชน8. องคกรสนับสนุนสุขภาพของชุมชน9, ประสานงานและสรางความ
รวมมือกับองคกรอ่ืนๆ เพ่ือจัดใหมีบริการท่ีประสานกันและใชทรัพยากรรวมกัน  

 สวนราชการ/ผูบริหารตองมีการกําหนด นโยบายการกํากับดูแล
องคการท่ีดี (Organizational Governance) เพ่ือเปนเครื่องมือในการ
กํากับดูแลใหการดําเนินงานของสวนราชการเปนไปตามหลักธรรมาภิ
บาลของการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี LD5 

หมวด 2 
HA PMQA 

หมวด 2 การบริหารเชิงกลยุทธ (STM) 
หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร SP 

2.1 การจัดทํากลยุทธ (STM.1) 
ก. กระบวนการจัดทํากลยุทธ 
(1) ผูนําระดับสูง ดวยความรวมมือของบุคลากรและผูมีสวนไดสวนเสียสําคัญ ดําเนินการ

วางแผนกลยุทธตามข้ันตอนและใชกรอบเวลาท่ีเหมาะสม. มีการวิเคราะหและกําหนดความ
ทาทายเชิงกลยุทธ และขอไดเปรียบขององคกร. มีกระบวนการท่ีชวยใหองคกรทราบถึง
จุดออนหรือจุดดอยสําคัญท่ีอาจถูกมองขาม. 

 
 
 
 
 
 

 สวนราชการตองมีการกําหนดข้ันตอน/กิจกรรม และกรอบเวลาท่ี
เหมาะสม รวมถึง มีการระบุผูรับผิดชอบอยางชัดเจน ในการจัดทํา
แผนปฏิบัติราชการ 4 ป และแผนปฏิบัติราชการประจาํป  โดยมุงเนนท่ี
จะผลักดันใหบรรลุวิสัยทัศนและพันธกิจของสวนราชการ บรรลุ
เปาหมายตามแผนการบริหารราชการแผนดิน แผนปฏิบัติราชการของ
กระทรวงและกลุมภารกิจ SP1 
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(2) ในกระบวนการวางแผนกลยุทธ มีการวิเคราะหปญหาและความตองการดานสุขภาพของ

ผูรับบริการ / ชุมชนท่ีรับผิดชอบ, จุดแข็ง จุดออน โอกาส สิ่งคุกคามขององคกร รวมท้ัง
ปจจัยสําคัญอ่ืนๆ และความสามารถในการนําแผนกลยุทธไปปฏิบัติ 

 ในการจัดทําแผนปฏิบัติราชการของสวนราชการ (4 ป และ 1 ป) ตองมี
การนําปจจัยท้ังภายในและภายนอกท่ีสําคัญและสอดคลองกับ
สภาพแวดลอมท่ีเปลี่ยนแปลงไป มาใชประกอบการวิเคราะห  อยางนอย
ประกอบดวย วิสัยทัศนและพันธกิจของสวนราชการ ความตองการของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ผลการดําเนินงานท่ีผานมา ความเสี่ยง
ในดานตาง ๆ รวมถึง กฎหมาย ระเบียบ และโครงสรางสวนราชการ SP2 

ข. วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
(1) มีการจัดทําเอกสารท่ีแสดง*วัตถุประสงคเชิงกลยุทธสําคัญ และกรอบเวลาท่ีจะบรรลุ

วัตถุประสงคเหลานั้น.(นําเสนอวัตถุประสงคเชิงกลยุทธสําคัญ) 
 
 
 
 
(2) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ตอบสนองตอความทาทายท่ีสําคัญและใชขอไดเปรียบเชิงกลยุทธ

ขององคกร, ตอบสนองความตองการของชุมชนหรือกลุมประชากรท่ีใหบริการ และมีสวน
ตอผลลัพธท่ีดีข้ึน 

 
 
 
(3) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธเก่ียวกับการสรางเสริมสุขภาพและสิ่งแวดลอมท่ีเอ้ือตอการมีสุขภาพ

ดีของบุคลากรในการปฏิบัติงาน 
 
 
 

 สวนราชการตองมีการกําหนดข้ันตอน/กิจกรรม และกรอบเวลาท่ี
เหมาะสม รวมถึง มีการระบุผูรับผิดชอบอยางชัดเจน ในการจัดทํา
แผนปฏิบัติราชการ 4 ป และแผนปฏิบัติราชการประจาํป  โดยมุงเนนท่ี
จะผลักดันใหบรรลุวิสัยทัศนและพันธกิจของสวนราชการ บรรลุ
เปาหมายตามแผนการบริหารราชการแผนดิน แผนปฏิบัติราชการของ
กระทรวงและกลุมภารกิจ SP1 
 ในการจัดทําแผนปฏิบัติราชการของสวนราชการ (4 ป และ 1 ป) ตองมี
การนําปจจัยท้ังภายในและภายนอกท่ีสําคัญและสอดคลองกับ
สภาพแวดลอมท่ีเปลี่ยนแปลงไป มาใชประกอบการวิเคราะห  อยางนอย
ประกอบดวย วิสัยทัศนและพันธกิจของสวนราชการ ความตองการของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ผลการดําเนินงานท่ีผานมา ความเสี่ยง
ในดานตาง ๆ รวมถึง กฎหมาย ระเบียบ และโครงสรางสวนราชการ SP2 
 ผลผลติของ SP1 และ SP2 
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2.2 การถายทอดกลยุทธเพ่ือนําไปปฏิบัติ (STM.2)  

ก. การจัดทําแผนปฏิบัติการ และการถายทอดเพ่ือนําไปปฏิบัติ 
(1) มีการจัดทําแผนปฏิบัติการและถายทอดแผนไปสูการปฏิบัตเิพ่ือบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ

ท่ีสําคัญ, สรางความม่ันใจในความยั่งยืนของการเปลี่ยนแปลงสําคัญท่ีเปนผลจากแผนปฏิบัติ
การ.บุคลากรตระหนักในบทบาทและการมีสวนตอการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ. 

 
 
 
 
 
 
(2) องคกรสรางความม่ันใจวามีทรัพยากรดานการเงินและดานอ่ืนๆ เพียงพอท่ีจะนําแผนปฏิบัติ

การไปปฏิบัติใหบรรลุผล. องคกรประเมินความเสี่ยงดานการเงินและดานอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ
กับแผนปฏิบัติการ. องคกรจัดสรรทรัพยากรอยางสมดุลเพ่ือใหม่ันใจวาจะมีทรัพยากร
เพียงพอสําหรับสิ่งท่ีจําเปนตองปฏิบัต ิ

(3) มีการปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการและนําแผนท่ีปรับเปลี่ยนไปสูการปฏิบัติ ในกรณีท่ีมีความจําเป 
(4) องคกร จัดทําแผนดานทรัพยากรบุคคลท่ีสําคัญ  เพ่ือใหสามารถปฏิบัติตามวัตถุประสงค

เชิงกลยุทธ  และแผนปฏิบัติการท่ีกําหนดไวได. แผนระบุผลกระทบท่ีมีโอกาสเกิดข้ึนตอ
บุคลากร และโอกาสท่ีจะมีการเปลี่ยนแปลงความตองการดานขีดความสามารถของบุคลกร
และระดับกําลังคนท่ีตองการ 

(5) มีการจัดทําตัวชี้วัดสําคัญเพ่ือติดตามความกาวหนาในการปฏิบัติตามแผน. ระบบการวัดผลครอบ
ประเด็นสําคัญ / ผูมีสวนไดสวนเสียท้ังหมด และหนุนเสริมใหท้ังองคกรมุงไปในทิศทางเดียวกัน 

 ผูบริหารตองมีการสื่อสารและทําความเขาใจในเรื่องยุทธศาสตรและ
การนํายุทธศาสตรไปปฏิบัติ  ไปยังบุคลากรท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหบุคลากร
ไดรับรูเขาใจและนําไปปฏิบัติ รวมท้ัง เพ่ือใหมีการถายทอดแผนไปสูการ
ปฏิบัติดังกลาวบรรลุผล SP4 
 สวนราชการมีการถายทอด (Cascading) ตัวชี้วัดและเปาหมายระดับ
องคการลงสูระดับหนวยงาน(สํานัก/กอง) ทุกหนวยงาน  (ท้ังท่ีเปน
สํานัก/กองท่ีมีโครงสรางรองรับตามกฎหมาย และสํานัก/กองท่ีจัดตั้ง 
เพ่ือรองรับการบริหารจัดการภายในสวนราชการเอง) และระดับบุคคล 
(อยางนอย 1 หนวยงาน) อยางเปนระบบ SP5 
 สวนราชการตองมีการวิเคราะหและจัดทําแผนบริหารความเสี่ยงตาม
มาตรฐาน COSO เพ่ือเตรียมการรองรับการเปลี่ยนแปลงท่ีอาจจะ
เกิดข้ึนจากการดําเนินแผนงาน/โครงการท่ีสําคัญ ซ่ึงตองครอบคลุม
ความเสี่ยง ดานธรรมาภิบาล SP7 
 
 สวนราชการตองมี การวางแผนกลยุทธดานการบริหารทรัพยากร
บุคคลใหสอดคลองกับแผนปฏิบัติราชการ 4 ป และแผนปฏิบัติราชการ
ประจําป ของสวนราชการ รวมท้ัง ตองมีการวางแผนเตรียมการจัดสรร
ทรัพยากรอ่ืน ๆ เพ่ือรองรับการดําเนินการตามแผนปฏิบัติราชการ SP3 
 สวนราชการ/ผูบริหารตองกําหนดตัวชี้วัดท่ีสําคัญ และกําหนดใหมีระบบ
การติดตามและประเมินผลการปฏิบัติราชการ สําหรับใชในการทบทวนผล
การปฏิบัติงานและนําผลการทบทวนดังกลาวมาจัดลําดับความสําคัญ เพ่ือ
นําไปใชในการปรับปรุงการดําเนินงานของสวนราชการใหดีข้ึน LD4 
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ข. การคาดการณและเปรียบเทียบผลการดําเนินงาน 
องคกรคาดการณผลการดําเนินงานสําหรับตัวชี้วัดสําคัญในขอ 2.2 ก (5) ตามกรอบเวลาของการ
วางแผน โดยพิจารณาจากเปาประสงค ผลงานท่ีผานมา และขอมูลเชิงเปรียบเทียบ18 ท่ีเหมาะสม. 
องคกรตอบสนองตอความแตกตางของผลงานเม่ือเทียบกับองคกรท่ีดําเนินงานหรือมีกิจกรรมใน
ลักษณะใกลเคียงกัน ท้ังความแตกตางในปจจุบันและความแตกตางท่ีไดจากการคาดการณ 

 สวนราชการ/ผูบริหารตอง กําหนดตัวชี้วัดท่ีสําคัญ และกําหนดใหมี
ระบบการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติราชการ สําหรับใชในการ
ทบทวนผลการปฏิบัติงานและนําผลการทบทวนดังกลาวมาจัดลําดับ
ความสําคัญ เพ่ือนําไปใชในการปรับปรุงการดําเนินงานของสวนราชการ
ใหดีข้ึน LD4 

หมวด 3 
HA PMQA 

หมวด 3 การมุงเนนผูรับบริการ / ผูรับผลงาน (PCF) หมวด 3 การใหความสําคัญกับผูรับบริการและ 
ผูมีสวนไดสวนเสีย CS 3.1 ความรูเกี่ยวกับผูรับบริการ / ผูรับผลงาน (PCF.1) 

ก. ความรูเกี่ยวกับผูรับบริการ / ผูรับผลงาน 
(1) องคกรระบุการจําแนกสวนของผูรับบริการ/ผูรับผลงาน กลุมผูรับผลงาน และตลาดบริการ

สุขภาพ. องคกรกําหนดวาจะมุงเนนบริการสําหรับสวนใดของผูรับบริการ/ผูรับผลงาน กลุม
ผูรับผลงาน และตลาดบริการสุขภาพ 

(2) องคกรรับฟงและเรียนรู ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ/ผูรับผลงาน 
รวมท้ังระดับความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูรับบริการ/ผูรับผลงาน. วิธีการ
รับฟงเหมาะสมกับผูรับบริการ/ผูรับผลงาน แตละกลุม. มีการนําความรูนี้ไปใชในการ
วางแผนจัดบริการและปรับปรุงกระบวนการทํางาน 

(3) องคกรใชความเห็นและเสียงสะทอนของผูรับบริการ/ผูรับผลงาน เพ่ือเปนองคกรท่ีมุงเนน
ผูรับบริการ/ผูรับผลงานมากข้ึน, ตอบสนองความตองการและทําใหผูรับบริการ/ผูรับผลงาน 
พึงพอใจมากข้ึน, และเพ่ือคนหาโอกาสสรางนวัตกรรม 

 

 สวนราชการมีการกําหนดกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตาม
พันธกิจ เพ่ือใหตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และผูมีสวนได
สวนเสียท่ีครอบคลุมทุกกลุม CS1 
 สวนราชการ มีชองทางการรับฟงและเรียนรูความตองก ารของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเพ่ือทํามาใช ในการปรบัปรุง และ
เสนอรูปแบบการบริการตางๆ โดยแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของชอง
ทางการสื่อสารดังกลาว CS2 
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(4) องคกรปรับปรุงวิธีการรับฟงและเรียนรูใหทันความตองการของผูเก่ียวของและทิศทางการ

เปลี่ยนแปลงของบริการสุขภาพ 
 สวนราชการ มีชองทางการรับฟงและเรียนรูความตองก ารของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเพ่ือทํามาใช ในการปรบัปรุง และ
เสนอรูปแบบการบริการตางๆ โดยแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของชอง
ทางการสื่อสารดังกลาว CS2 

3.2 ความสัมพันธและความพึงพอใจของผูรับผลงาน (PCF.2)  

ก. การสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ/ผูรับผลงาน 
(1) องคกรสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ/ผูรับผลงาน เพ่ือตอบสนองความตองการ, เพ่ือ

สรางความเชื่อม่ันศรัทธา, และเพ่ือใหไดรับความรวมมือ 
(2) มีชองทางสําหรับใหผูรับบริการ/ผูรับผลงาน คนหาขอมูลขาวสาร ขอรับบริการ และเสนอขอ

รองเรียน องคกรจัดทําขอกําหนดท่ีพึงปฏิบัติสําหรับชองทางการติดตอแตละรูปแบบและ
สรางความม่ันใจวาขอกําหนดดังกลาวไดรับการนําไปปฏิบัติโดยบุคลากรทุกคนและในทุก
ข้ันตอนท่ีเก่ียวของ มีการแสดงถึงความรับผิดชอบตอสาธารณะในการใหขอมูลเก่ียวกับ
บริการท่ีมี คุณภาพบริการ และผลการใหบริการ* 

(3) องคกรจัดการกับคํารองเรียนของผูรับบริการ/ผูรับผลงาน เพ่ือใหมีการแกไขอยางไดผลและ
ทันทวงทีมีการรวบรวมและวิเคราะหคํารองเรียนเพ่ือใชในการปรับปรุงท่ัวท้ังองคกร 

(4) องคกรปรับปรุงวิธีการสรางความสัมพันธและชองทางการติดตอกับผูรับบริการ/ผูรับผลงาน 
ใหทันกับความตองการของผูเก่ียวของและทิศทางการเปลี่ยนแปลงของบริการสุขภาพ  

 สวนราชการมีการสรางเครือขายและจัดกิจกรรมเพ่ือสราง
ความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย CS4 
 สวนราชการ มีระบบท่ีชัดเจนในการรวบรวมและจัดการขอรองเรยีน/
ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชยโดยมีการกําหนดผูรับผิดชอบ 
วิเคราะหเพ่ือกําหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการเพ่ือ
ตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอยาง 
เหมาะสมและทันทวงที CS3 
 
 
 สวนราชการมีชองทางการรับฟงและเรียนรูความตองการของผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสียเพ่ือทํามาใชในการปรับปรุง และเสนอรูปแบบการบริการ
ตาง  ๆโดยแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของชองทางการสื่อสารดังกลาว CS2 
 สวนราชการมีการสรางเครือขายและจัดกิจกรรมเพ่ือสราง
ความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย CS4 

ข. การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ/ผูรับผลงาน 
(1) มีการประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของผูรับบริการ/ผูรับผลงาน และใชขอมูล

นี้เพ่ือปรับปรุงการดําเนินงาน. วิธีการวัดผลเหมาะสมกับกลุมผูรับบริการ/ผูรับผลงาน แตละ
กลุม และไดขอมูลท่ีเปนประโยชนในการนําไปปรับปรุง 

 สวนราชการ มีการวัดความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในแตละกลุมตามท่ีไดกําหนดไวเพ่ือนํา
ผลไปปรับปรุงการใหบริการและการดําเนินงานของสวนราชการ CS6 
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(2) มีการติดตามผลหลังการเขารับบริการจากผูรับบริการ/ผูรับผลงานทันที เพ่ือใหไดรับขอมูล

ปอนกลบัเก่ียวกับคุณภาพบริการท่ีเปนประโยชนในการนําไปปรับปรงุ24. 
(3) องคกรปรับปรุงวิธีการประเมินความพึงพอใจใหทันกับความตองการของผูเก่ียวของและทิศ

ทางการเปลี่ยนแปลงของงานบริการ 

 สวนราชการ มีการวัดความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในแตละกลุมตามท่ีไดกําหนดไวเพ่ือนํา
ผลไปปรับปรุงการใหบริการและการดําเนินงานของสวนราชการ CS6 

3.3 สิทธิผูรับบริการ (PCF.3)   

ก. สิทธิผูรับบริการ/ผูรับผลงาน 
(1) ผูรับบริการไดรับการคุมครองตามสิทธิผูรับบริการ  
ข. กระบวนการคุมครองสิทธิผูรับบริการ/ผูรับผลงาน 
(1) องคกรสรางหลักประกันวาผูปฏิบัติงานมีความตระหนักและทราบบทบาทของตนในการ

ใหบริการ 
 
 
 
(2) ผูรับบริการ/ผูรับผลงาน ไดรับขอมูลเก่ียวกับสิทธิและหนาท่ีในลักษณะท่ีเขาใจไดงาย 
 
 
(3) มีการคํานึงถึงสิทธิผูรับบริการ/ผูรับผลงานในทุกกิจกรรมของการใหบริการ 
 
 
 
 
(4) ผูรับบริการ/ผูรับผลงานไดรับการปกปองจากการถูกทํารายดานรางกาย จิตใจ และสังคม 
(5) ผูรับบริการ/ผูรับผลงานไดรับการดูแลดวยความเคารพความเปนสวนตัว ศักดิ์ศรีของความ

เปนมนุษย คานิยมและความเชื่อสวนบุคคล 

 สวนราชการตองกําหนดมาตรฐาน คูมือแนวทางการปฏิบัติงานของ
บุคลากรในการใหบริการ ระยะเวลาแลวเสร็จของงานบริการในแตละ
งาน โดยมีการจัดทําแผนภูมิหรือคูมือการติดตอราชการโดยประกาศให
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียทราบ เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจในการ
รับบริการ CS7 
 สวนราชการมีการดําเนินการในการเปดโอกาสใหประชาชนเขามามี
สวนรวมในการบริหารราชการผานกระบวนการหรือ กิจกรรมตางๆ 
ท่ีสงเสริมระดับการมีสวนรวมของประชาชน  CS5 
 สวนราชการตองกําหนดมาตรฐาน คูมือแนวทางการปฏิบัติงานของ
บุคลากรในการใหบริการ ระยะเวลาแลวเสร็จของงานบริการในแตละ
งาน โดยมีการจัดทําแผนภูมิหรือคูมือการติดตอราชการโดยประกาศให
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียทราบ เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจในการ
รับบริการ CS7 
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หมวด 4 
HA PMQA 

หมวด 4 การวัด วิเคราะห และจัดการความรู (MAK) หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 
IT 4.1 การวัด วิเคราะห และปรับปรุงผลงานขององคกร (MAK.1) 

ก. การวัดผลงาน 
(1) องคกร เลือก รวบรวม และเชื่อมโยงขอมูล / สารสนเทศ / ตัวชี้วัดสําคัญท่ีสอดคลองไปใน

ทิศทางเดียวกัน เพ่ือใชติดตามผลการปฏิบัติงานประจําวัน , ติดตามผลงานขององคกร
โดยรวม, ติดตามความกาวหนาตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ , สนับสนุน
การตัดสินใจและการสรางนวัตกรรมขององคกร 

(2) องคกรเลือกขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบท่ีสําคัญ  และทําใหม่ันใจวามีการนําไปใช
สนับสนุนการตัดสินใจอยางมีประสิทธิผล 

 
(3) องคกรปรับปรุงระบบการวัดผลงานใหทันกับความตองการของผูเก่ียวของและทิศทางของ

บริการสุขภาพ, ไวตอการเปลี่ยนแปลงภายในหรือภายนอกท่ีอาจเกิดข้ึนอยางรวดเร็วหรือไม
คาดคิด 

 สวนราชการตองมีระบบฐานขอมูลท่ีชวยสนับสนุนการดําเนินงาน 
ตามแผนยุทธศาสตรและแผน ปฏิบัติ ราชการ รวมท้ังตัวชี้วัด ตามคํา
รับรองการปฏิบัติราชการท่ีครอบคลุม ถูกตองและทันสมัย IT1 
 สวนราชการ ทบทวนฐานขอมูล เพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานของ
กระบวนการสรางคุณคา กระบวนการละ 1 ฐานขอมูล IT2 
 สวนราชการตองมี ฐานขอมูลเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงาน ของ
กระบวนการสนับสนุนกระบวนการละ 1 ฐานขอมูล IT3 
 สวนราชการตองมีระบบการติดตาม เฝาระวังและเตือนภัย( Warning 
System) เชน การกําหนดระบบการเตือนภัยแบบสัญญาณไฟจราจร
การจัดตั้งหองปฏิบัติการ( Operation Room Management Cockpit, 
War Room)ท่ีบงชี้ถึงการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดข้ึน IT5 

ข. การวิเคราะห ทบทวน และปรับปรุงผลงาน 
(1) องคกร ทบทวนประเมินผลงาน  และ ขีดความสามารถ ขององคกร. มี การวิเคราะห เพ่ือ

สนับสนุนการทบทวนประเมินผล และสรางความม่ันใจวาไดขอสรุปท่ีนาเชื่อถือ. องคกรใช
การทบทวนนี้  เพ่ือประเมินความสําเร็จขององคกร , ความกาวหนาตามวัตถุประสงคเชิงกล
ยุทธและแผนปฏิบัติการ , และความสามารถในการตอบสนองการเปลี่ยนแปลงขององคกร
และสิ่งแวดลอมภายนอก. 

 สวนราชการ/ผูบริหารตองกําหนดตัวชี้วัดท่ีสําคัญ และกําหนดใหมีระบบ
การติดตามและประเมินผลการปฏิบัติราชการ สําหรับใชในการทบทวนผล
การปฏิบัติงานและนําผลการทบทวนดังกลาวมาจัดลําดับความสําคัญ เพ่ือ
นําไปใชในการปรับปรุงการดําเนินงานของสวนราชการใหดีข้ึน LD4 
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(2) องคกรนําสิ่งท่ีไดจากการทบทวนประเมินผลงาน ขององคกรมาจัดลําดับความสําคัญ เพ่ือการ

ปรับปรุงและหาโอกาสสรางนวัตกรรม, พรอมท้ังถายทอดสูการปฏิบัติท่ัวท้ังองคกร 
(3) องคกรนําผลการทบทวนประเมินผลงานขององคกร ไปใชในการประเมินและปรับปรุง

กระบวนการสําคัญอยางเปนระบบ 

 สวนราชการตองจัดทํารายละเอียดโครงการเพ่ือใชในการติดตามผลการ
ดําเนินงาน ใหสามารถบรรลุเปาหมายตามแผนปฏิบัติราชการไดสําเร็จ ซ่ึง
ประกอบดวย ระยะเวลา ผูรับผิดชอบ การจัดสรรทรัพยากรใหแกแผนงาน
โครงการ/กิจกรรม SP6 

4.2 การจัดการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ และการจัดการความรู (MAK.2)  

ก. การจัดการทรัพยากรสารสนเทศ 
(1) ขอมูลและสารสนเทศท่ีจําเปนสําหรับบุคลากร / ผูบริหาร / ผูรับบริการ / ผูรับผลงาน / 

องคกรภายนอก มีความพรอมใชงาน ผูรับบริการ / ผูรับผลงาน การบริหารจัดการ การ
พัฒนา คุณภาพ การศึกษา และการวิจัย. แผนงานและการจัดการสารสนเทศ มีความ
เหมาะสมกับขนาด และความซับซอนขององคกร 

 
 
 
 
 
 
(2) องคกรสรางความม่ันใจวาฮารดแวรและซอฟทแวรมีความเชื่อถือได ปองกันไมใหขอมูล

รั่วไหล และใชงานงาย 
(3) องคกรสรางความม่ันใจวาขอมูลและสารสนเทศ รวมท้ังระบบฮารดแวรและซอฟทแวร มี

ความพรอมใชงานอยางตอเนื่องในภาวะฉุกเฉิน 
 
 
 
 

 สวนราชการตองมีระบบฐานขอมูลท่ีชวยสนับสนุนการดําเนินงาน 
ตามแผนยุทธศาสตรและแผน ปฏิบัติ ราชการ รวมท้ังตัวชี้วัด ตามคํา
รับรองการปฏิบัติราชการท่ีครอบคลุม ถูกตองและทันสมัย IT1 
 สวนราชการ ทบทวนฐานขอมูล เพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานของ
กระบวนการสรางคุณคา กระบวนการละ 1 ฐานขอมูล IT2 
 สวนราชการตองมี ฐานขอมูลเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงาน ของ
กระบวนการสนับสนุนกระบวนการละ 1 ฐานขอมูล IT3 
 สวนราชการตองมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือให ประชาชน
สามารถ เขาถึงขอมูลขาวสารและรับบริการผานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศไดอยางเหมาะสม IT4 
 สวนราชการตองมีระบบบริหารความเสี่ยงของระบบฐานขอมูลและ
สารสนเทศ IT6 
 สวนราชการตองมีระบบการติดตาม เฝาระวังและเตือนภัย(Warning 
System) เชน การกําหนดระบบการเตือนภัยแบบสัญญาณไฟจราจร
การจัดตั้งหองปฏิบัติการ(Operation Room Management Cockpit, 
War Room) ท่ีบงชี้ถึงการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดข้ึน IT5 
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(4) องคกรปรับปรุงกลไกการจัดใหมีขอมูลและสารสนเทศ รวมท้ังระบบฮารดแวรและอฟทแวร

ท่ีพรอมใช ใหทันกับความตองการของผูเก่ียวของ ทิศทางของบริการและการเปลี่ยนแปลง
เทคโนโลยี 

 สวนราชการตองมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือให ประชาชน
สามารถ เขาถึงขอมูลขาวสารและรับบริการผานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศไดอยางเหมาะสม IT4 

ข. การจัดการความรูขององคกร 
มีการจัดการความรูขององคกร เพ่ือใหเกิดสิ่งตอไปนี้: การรวบรวมและถายทอดความรูของ
บุคลากร, การถายทอดและแลกเปลี่ยนความรูท่ีเปนประโยชนจาก ผูรับบริการ/ผูรับผลงาน และ
องคกรภายนอก , การแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีการปฏิบัติ ท่ีดีหรือท่ีเปนเลิศ และนําไปสูการปฏิบัติ , 
การประมวลและนําความรูท่ีเก่ียวของมาใชในการวางแผนกลยุทธ 

 สวนราชการตอง จัดทําแผนการจัดการความรู และนําแผนไปปฏิบัติ
IT7 
 ผูบริหารของสวนราชการสงเสริมใหมี กระบวนการและกิจกรรมการ
เรียนรู เพ่ือใหเกิดการบูรณาการและสรางความผูกพัน รวมมือภายใน
องคการ รวมถึงการสรางแรงจูงใจ เพ่ือใหบุคลากรสามารถปฏิบัติงานได
ตามเปาหมาย LD3 

ค. คุณภาพของขอมูล สารสนเทศ และความรู 
(1) องคกรสรางความม่ันใจวา ขอมูล สารสนเทศ และความรูขององคกร มีความแมนยํา เชื่อถือ

ได ทันเหตุการณ และปลอดภัย 
 
 
 
 
 
(2) องคสรางความม่ันใจในการรักษาความลับของขอมูลและสารสนเทศ 

 สวนราชการตองมีระบบฐานขอมูลท่ีชวยสนับสนุนการดําเนินงาน 
ตามแผนยุทธศาสตรและแผน ปฏิบัติ ราชการ รวมท้ังตัวชี้วัด ตามคํา
รับรองการปฏิบัติราชการท่ีครอบคลุม ถูกตองและทันสมัย IT1 
 สวนราชการ ทบทวนฐานขอมูล เพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานของ
กระบวนการสรางคุณคา กระบวนการละ 1 ฐานขอมูล IT2 
 สวนราชการตองมี ฐานขอมูลเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงาน ของ
กระบวนการสนับสนุนกระบวนการละ 1 ฐานขอมูล IT3 
 สวนราชการตองมีระบบบริหารความเสี่ยงของระบบฐานขอมูลและ
สารสนเทศ IT6 
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หมวด 5 
HA PMQA 

หมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล (HRF) 
หมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล HR 

5.1 ความผูกพันของบุคลากร35 (HRF.1) 
ก. การเพ่ิมคุณคาบุคลากร 
(1) องคกรกําหนดปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากรแตละกลุม และแต

ละสวน 
(2) องคกรเสริมสรางวัฒนธรรมองคกรท่ีชวยใหบุคลากรมีผลงานท่ีดีและมีแรงจูงใจ ดังตอไปนี้ 

• ความรวมมือ การสื่อสารและการแบงปนทักษะท่ีมีประสิทธิผล ระหวางผูประกอบวิชาชีพ
ตางสาขาระหวางผูท่ีอยูตางหนวยงาน และตางสถานท่ี (ตามความเหมาะสม) 

• การกระจายขอมูลขาวสารและการสื่อสารสองทางกับหัวหนางานและผูบริหารท่ีมีประสิทธิผล 
• การตั้งเปาหมายระดับบุคคล การใหอํานาจตัดสินใจ และความคิดริเริ่ม 
• นวัตกรรมภายใตสภาพแวดลอมของงาน 

    • ความสามารถในการใชประโยชนจากขอคิด วัฒนธรรม และความคิดเห็นท่ีหลากหลายของ
บุคลากร 

(3) ระบบประเมินและพัฒนาผลงานบุคลากร (staff performance management system) สงเสริมให
บุคลากรสรางผลงานท่ีดี มีความผูกพันกับองคกร, หนุนเสริมการมุงเนนผูรับบริการ / ผูรับผลงาน / 
การใหบริการสุขภาพ, และการนําแผนไปปฏิบัติใหสําเร็จผล. ระบบดังกลาวนําประเด็นเรื่องการ
บริหารคาตอบแทน การใหรางวัล การยกยองชมเชย และการสรางแรงจูงใจมาพิจารณาดวย. 

 สวนราชการตอง กําหนดปจจัย ทีมีผลตอความผาสุก และ ความพึง
พอใจ ของบุคลากร  รวมท้ังตองมีการวิเคราะหและปรับปรุงปจจัย 
ดังกลาวใหมีความเหมาะสม เพ่ือสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานและให
เกิดความผูกพันตอองคการ HR1 
 
 
 
 
 
 
 สวนราชการมี ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรท่ีมี
ประสิทธิผล และเปนธรรม  รวมท้ังมีการแจงผลการประเมินใหบุคลากร
ทราบ เพ่ือปรับปรุงการปฏิบัติงานใหดีข้ึน HR2 
 สวนราชการตอง ดําเนินการตามแผนกลยุทธการบริหารทรัพยากร
บุคคล ท่ีกําหนดไวใน SP3 ไปปฏิบัติ เพ่ือใหมีขีดสมรรถนะท่ีเหมาะสม 
สามารถปฏิบัติงานใหบรรลุผลตามเปาประสงคเชิงยุทธศาสตร HR3 
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ข. การพัฒนาบุคลากรและผูนํา 
(1) ระบบการพัฒนาและเรียนรูสําหรับบุคลากร พิจารณาประเด็นตอไปนี้ 

• ความจําเปนและความตองการในการเรียนรูและพัฒนา ซ่ึงบุคลากร หัวหนางาน และ
ผูบริหารระบ ุ

• คุณสมบัติของบุคลากร เชน ใบอนุญาตการประกอบวิชาชีพ ประวัติการทํางานและ
ขอบเขตการปฏิบัติงานท่ีไดรับมอบหมาย 

• ความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร ความทาทายเชิงกลยุทธ และการบรรลุแผนปฏิบัติการ
ขององคกร 

• จริยธรรม คุณภาพ ความปลอดภัย การสรางเสริมสุขภาพ 
• การปรับปรุงผลงานขององคกร การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี และนวัตกรรม 
• สมดุลระหวางวัตถุประสงคขององคกรกับความตองการของบุคลากร  
• การเรียนรู และสินทรัพยความรูขององคกร 
• โอกาสและรูปแบบการพัฒนาท่ีหลากหลายรวมท้ังการศึกษา การฝกอบรม การโคช การ

เปนพ่ีเลี้ยง การสะสมประสบการณจากการทํางาน (ตามความเหมาะสม) 
• การถายทอดความรูจากผูท่ีลาออกหรือเกษียณอายุ 
• การหนุนเสริมใหนําความรูและทักษะใหมๆ มาใชในการปฏิบัติงาน 

(2) ระบบพัฒนาและเรียนรูสําหรับผูนํา พิจารณาประเด็นตอไปนี้ 
• การพัฒนาคุณสมบัติการเปนผูนําเฉพาะตัว 
• การพัฒนาความรูขององคกร 
• จริยธรรมในการใหบริการและการดาํเนินกิจการ 
• ความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร ความทาทายเชิงกลยุทธ และการบรรลุแผนปฏิบัติการ

ขององคกร 
• การปรับปรุงผลงานขององคกร การเปลี่ยนแปลง และนวัตกรรม 
• โอกาสและรูปแบบการพัฒนาท่ีหลากหลาย รวมท้ังการศึกษา การฝกอบรม การโคช การ

เปนพ่ีเลี้ยง การสะสมประสบการณจากการทํางาน (ตามความเหมาะสม) 
 

 สวนราชการตอง ดําเนินการตามแผนกลยุทธการบริหารทรัพยากร
บุคคล ท่ีกําหนดไวใน SP3 ไปปฏิบัติ เพ่ือใหมีขีดสมรรถนะท่ีเหมาะสม 
สามารถปฏิบัติงานใหบรรลุผลตามเปาประสงคเชิงยุทธศาสตร HR3 
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(3) องคกรประเมินประสิทธิผลของระบบการพัฒนาและเรยีนรูสําหรับบุคลากรและผูนํา โดย

พิจารณาผลการปฏิบัติงานของแตละบุคคล และผลงานขององคกรรวมดวย 
 
(4) องคกรจัดการเรื่องความกาวหนาในอาชีพการงานของบุคลากรทุกคนท่ัวท้ังองคกรอยางมีประสิทธิผล 

องคกรมีการวางแผนสรางผูบริหารและผูนําเพ่ือสืบทอดการดําเนินงานอยางมีประสิทธิผล 

 สวนราชการตองมีระบบการประกันคุณภาพของการฝกอบรม รวมถึง
การประเมินประสิทธิผลและความคุมคาของการพัฒนา/ฝกอบรม
บุคลากร HR4 
 สวนราชการมี แผนการสรางความกาวหนาในสายงาน ใหแกบุคลากร 
เพ่ือสรางขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงานใหกับบุคลากรHR5 

ค. การประเมินความผูกพันของบุคลากร 
(1) องคกรประเมินความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร ดวยวิธีการท่ีเปนทางการและไม

เปนทางการ ท่ีเหมาะสมกับแตละกลุม แตละสวนของบุคลากร , และใชตัวชี้วัดเหลานี้เพ่ือ
ปรับปรุงความผูกพันของบุคลากร 

(2) องคกรนําผลการประเมินความผูกพันของบุคลากรมาเชื่อมโยงกับผลลัพธของบริการ / 
กิจการขององคกร เพ่ือระบุโอกาสในการปรับปรุงท้ังความผูกพันของบุคลากรและผลลัพธ
ขององคกร 

 สวนราชการตอง กําหนดปจจัย ทีมีผลตอความผาสุก และ ความพึง
พอใจ ของบุคลากร  รวมท้ังตองมีการวิเคราะหและปรับปรุงปจจัย 
ดังกลาวใหมีความเหมาะสม เพ่ือสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานและให
เกิดความผูกพันตอองคการ HR1 
 

5.2 สภาพแวดลอมของบุคลากร (HRF.2)  

ก. ขีดความสามารถและความเพียงพอของบุคลากร 
(1) องคกรประเมินขีดความสามารถของบุคลากรและระดับกําลังคนท่ีตองการ. มีการกําหนด

หนาท่ีรับผิดชอบของแตละตําแหนง และมอบหมายหนาท่ีรับผิดชอบตามความรู
ความสามารถของบุคลากรและขอกําหนดในกฎหมาย 

(2) มีกระบวนการท่ีมีประสิทธิผลในการสรรหา วาจาง บรรจุลงตําแหนง และธํารงรักษา
บุคลากรใหม. บุคลากรใหมท้ังท่ีเปนเจาหนาท่ีและผูท่ีมาปฏิบัติงานในองคกร รวมไปถึง
อาสาสมัคร ไดรับการปฐมนิเทศ ฝกอบรม และแลกเปลี่ยนเรียนรู ในสิ่งท่ีเปนประโยชนตอ
การปฏิบัติงาน การศึกษาตอเนื่องควรไดรับการสงเสริมโดยองคกรมีการรวบรวม ตรวจสอบ 
และประเมินคุณสมบัติของบุคลากรในดานใบประกอบวิชาชีพ การศึกษา การฝกอบรม และ
ประสบการณ46. องคกรสรางความม่ันใจวาบุคลากรเปนตัวแทนของความหลากหลายทาง
ขอคิด วัฒนธรรม และความคิดอานของชุมชน 

 สวนราชการตอง ดําเนินการตามแผนกลยุทธการบริหารทรัพยากร
บุคคล ท่ีกําหนดไวใน SP3 ไปปฏิบัติ เพ่ือใหมีขีดสมรรถนะท่ีเหมาะสม 
สามารถปฏิบัติงานใหบรรลุผลตามเปาประสงคเชิงยุทธศาสตร HR3 
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(3) องคกรบริหารและจัดระบบบุคลากรเพ่ือ: 

• ใหงานขององคกรบรรลุผลสําเร็จ 
• ใชประโยชนจากความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร 
• หนุนเสริมการมุงเนนผูรับบริการ / ผูรับผลงาน / การใหบริการ 
• ใหผลดําเนินการเปนไปตามความคาดหวังหรือดีกวา 
• ตอบสนองตอความทาทายเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ 
• คลองตัวพอท่ีจะตอบสนองความตองการท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

(4) องคกรเตรียมบุคลากรใหพรอมรับการเปลี่ยนแปลงความตองการดานขีดความสามารถและ
ความเพียงพอ. องคกรบริหารบุคลากร ความตองการของบุคลากรและความตองการของ
องคกร เพ่ือใหม่ันใจวาสามารถดําเนินการไดอยางตอเนื่อง , เพ่ือปองกันการลดบุคลากร, 
และเพ่ือลดผลกระทบจากการท่ีบุคลากรไมเพียงพอ เม่ือมีความจําเปน  

 สวนราชการตอง ดําเนินการตามแผนกลยุทธการบริหารทรัพยากร
บุคคล ท่ีกําหนดไวใน SP3 ไปปฏิบัติ เพ่ือใหมีขีดสมรรถนะท่ีเหมาะสม 
สามารถปฏิบัติงานใหบรรลุผลตามเปาประสงคเชิงยุทธศาสตร HR3 
 
 
 
 
 สวนราชการตอง ดําเนินการตามแผนกลยุทธการบริหารทรัพยากร
บุคคล ท่ีกําหนดไวใน SP3 ไปปฏิบัติ เพ่ือใหมีขีดสมรรถนะท่ีเหมาะสม 
สามารถปฏิบัติงานใหบรรลุผลตามเปาประสงคเชิงยุทธศาสตร HR3 
 

ข. บรรยากาศในการทํางาน/ความปลอดภัยและสวัสดิภาพ 
(1) โครงสรางอาคารสถานท่ีขององคกรเปนไปตามกฎหมาย ขอบังคับ และขอกําหนดในการ

ตรวจสอบอาคารสถานท่ี. การออกแบบและการจัดแบงพ้ืนท่ีใชสอยของอาคารเอ้ือตอความ
ปลอดภัย ความสะดวกสบาย และการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ. 

(2) มีผูไดรับมอบหมายใหกํากับดูแล48 ระบบงานบริหารอาคารสถานท่ีและการรักษาความ
ปลอดภัย (อาจเปนบุคคลเดียวกันหรือหลายคน). มีการติดตามและปรับปรุงระบบงาน
ดังกลาวในทุกแงมุม. 

(3) องคกรตรวจสอบอาคารสถานท่ีและสิ่งแวดลอมเพ่ือคนหาความเสี่ยงและการปฏิบัติไม
ปลอดภัยดานสิ่งแวดลอม อยางนอยทุกหกเดือนในพ้ืนท่ีใหบริการผูรับบริการ / ผูรับผลงาน 
/ ผูมาเยือน และทุกปในพ้ืนท่ีอ่ืนๆ 

 
 
 

 สวนราชการตอง กําหนดปจจัย ทีมีผลตอความผาสุก และ ความพึง
พอใจ ของบุคลากร  รวมท้ังตองมีการวิเคราะหและปรับปรุงปจจัย 
ดังกลาวใหมีความเหมาะสม เพ่ือสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานและให
เกิดความผูกพันตอองคการ HR1 
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(4) องคกรประเมินความเสี่ยงดานสิ่งแวดลอมในเชิงรุก จัดทําแผนบริหารความเสี่ยงดาน

สิ่งแวดลอมและนําไปปฏิบัติ เพ่ือลดความเสี่ยงท่ีระบุไว ปองกันการเกิดอันตราย ตอบสนอง
ตออุบัติการณท่ีเกิดข้ึน ธํารงไวซ่ึงสภาพอาคารสถานท่ีท่ีสะอาดและปลอดภัยสําหรับ
ผูรับบริการ / ผูรับผลงาน / ผูมาเยือน และบุคลากร 

(5) บุคลากรทุกคนไดรับความรูและการฝกอบรมเก่ียวกับบทบาทในการสรางสิ่งแวดลอมท่ี
ปลอดภัยและเอ้ือตอการทํางานอยางมีประสิทธิผล 

(6) องคกรสรางความม่ันใจและดําเนินการปรับปรุงเพ่ือใหสถานท่ีทํางานเอ้ือตอสุขภาพ 
ปลอดภัย และมีการปองกันภัย. มีการกําหนดตัววัดผลงานและเปาหมายการปรับปรุง
สําหรับแตละประเด็นดังกลาว 

(7) องคกรใหการดูแลและเก้ือหนุนบุคลากรดวยนโยบาย การจัดบริการ และสิทธิประโยชน ซ่ึง 
     ปรับใหเหมาะสมกับความตองการของบุคลากรท่ีมีความหลากหลายแตละกลุม 

 สวนราชการตอง กําหนดปจจัย ทีมีผลตอความผาสุก และความพึง
พอใจ ของบุคลากร รวมท้ังตองมีการวิเคราะหและปรับปรุงปจจัย 
ดังกลาวใหมีความเหมาะสม  เพ่ือสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานและให
เกิดความผูกพันตอองคการ HR1 
 
 
 
 
 
 

ค. สุขภาพบุคลากร 
(1) บุคลากรมีสวนรวม เรียนรู ตัดสินใจ และปฏิบัติในการดูแลสุขภาพกาย ใจ สังคม ของตน 
(2) บุคลากรมีขอตกลงรวมกันในการเปนแบบอยางพฤติกรรมสุขภาพท่ีดี และแบบอยาง

วัฒนธรรมองคกรในการสรางเสริมสุขภาพ 
(3) องคกรประเมินและจัดการความเสี่ยงตอสุขภาพท่ีสําคัญอยางเปนระบบและตอเนื่อง  
(4) บุคลากรไดรับการตรวจสุขภาพประจําป 
(5) บุคลากรไดรับภูมิคุมกันโรคติดตออยางเหมาะสม 
(6) บุคลากรท่ีเจ็บปวยหรือบาดเจ็บจากการทํางานไดรับการประเมินและดูแลอยางเหมาะสม. 

องคกรจัดทํานโยบายและวิธีปฏิบัติสําหรับ ขอบงชี้ในการจํากัดการปฏิบัติหนาท่ีและการ
จํากัดการปฏิบัติงาน 

 สวนราชการตองกําหนดปจจัยทีมีผลตอความผาสุก และความพึง
พอใจ ของบุคลากร รวมท้ังตองมีการวิเคราะหและปรับปรุงปจจัย 
ดังกลาวใหมีความเหมาะสม เพ่ือ สรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานและให
เกิดความผูกพันตอองคการ HR1 
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หมวด 6 
HA PMQA 

หมวด 6 การจัดการกระบวนการ (PCM) 
หมวด 6 การจัดการกระบวนการ PM 

6.1 การออกแบบระบบงาน (PCM.1) 
ก. ความเช่ียวชาญพิเศษขององคกร 
(1) องคกรกําหนดงานท่ีเปนความเชี่ยวชาญพิเศษของตน ซ่ึงมีความสัมพันธกับพันธกิจ 

สิ่งแวดลอมและแผนปฏิบัติการ 
 
(2) องคกรออกแบบระบบงานโดยรวม และสรางนวัตกรรมใหกับระบบงาน โดยใชทรัพยากร

จากภายนอกอยางเหมาะสม 

 สวนราชการตอง กําหนดกระบวนการท่ีสรางคุณคาจากยุทธศาสตร 
พันธกิจ และความตองการของผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย
เพ่ือใหบรรลุวิสัยทัศนของสวนราชการ PM1 
 สวนราชการ ตองออกแบบกระบวนการจากขอกําหนดท่ีสําคัญ ใน 
PM2 และนําปจจัยท่ีเก่ียวของท่ีสําคัญมาประกอบการออกแบบ
กระบวนการ เพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานและปรับปรุง
กระบวนการอยางตอเนื่อง PM3 

ข. การออกแบบกระบวนการทํางาน 
(1) องคกรกําหนดกระบวนการทํางานสําคัญ ซ่ึงสัมพันธกับความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร. 

กระบวนการเหลานี้นําไปสูการสงมอบคุณคาใหแกผูรับบริการ/ผูรับผลงาน ผูรับผลงานอ่ืนๆ 
และความสําเร็จขององคกร. (นําเสนอกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ) 

(2) องคกรจัดทําขอกําหนด (คุณลักษณะท่ีคาดหวัง)ท่ีสําคัญของกระบวนการขางตน โดยใช
ขอมูลจากผูรับบริการ/ผูรับผลงานอ่ืนๆ ผูสงมอบ และผูรวมงานจากภายนอก. (นําเสนอ
ขอกําหนด / ความคาดหวังท่ีสําคัญ) 

(3) องคกรออกแบบและสรางสรรคนวัตกรรมสําหรับกระบวนการทํางานเพ่ือตอบสนองขอกําหนด / 
ความคาดหวังสําคัญขางตน โดยคํานึงถึงความปลอดภัยของผูรับบริการ/ผูรับผลงาน หลักฐาน
ทางวิชาการ มาตรฐาน วิชาชีพ เทคโนโลยีใหมๆ ความรูขององคกร โอกาสท่ีจะตองปรับเปลี่ยน 
ผลลัพธท่ีดีข้ึน รอบเวลา ผลิตภาพ ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 

 สวนราชการตอง กําหนดกระบวนการท่ีสรางคุณคาจากยุทธศาสตร 
พันธกิจ และความตองการของผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย
เพ่ือใหบรรลุวิสัยทัศนของสวนราชการ PM1 
 สวนราชการตอง จัดทําขอกําหนดท่ีสําคัญของกระบวนการ ท่ีสราง
คุณคาจากความตองการของผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย ขอกําหนด
ดานกฎหมาย และขอกําหนดท่ีสําคัญท่ีชวยวัดผลการดําเนินงาน และ / 
หรือปรับปรุงการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและความคุมคา PM2 
 สวนราชการตองออกแบบกระบวนการจากขอกําหนดท่ีสําคัญใน PM2 และ
นําปจจัยท่ีเก่ียวของท่ีสําคัญมาประกอบการออกแบบกระบวนการ เพ่ือใหเ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานและปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่อง PM3 
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ค. ความพรอมตอภาวะฉุกเฉิน 
องคกรสรางความม่ันใจในการเตรียมพรอมของระบบงานและสถานท่ีทํางานเพ่ือรองรับภัยพิบัติ
หรือภาวะฉุกเฉิน, โดยพิจารณาการปองกัน การบริหารจัดการ ความตอเนื่องของการใหบริการ
ผูรับบริการ/ผูรับผลงาน และชุมชน 
การจัดการกับภาวะฉุกเฉิน 
 (1) องคกรดําเนินการวิเคราะหความลอแหลมตอการเกิดอันตราย เพ่ือระบุภาวะฉุกเฉินท่ี

เปนไปไดและองคกรตองเขาไปมีบทบาทในการใหบริการ  
(2) องคกรจัดทําแผนรองรับภาวะฉุกเฉิน ครอบคลุมการเตรียมความพรอมเพ่ือรองรับภัยพิบัติ, 

การดําเนินงานเม่ือเกิดภาวะฉุกเฉินและนําไปใชปฏิบัติเม่ือเกิดเหตุการณ 
(3) องคกรดําเนินการฝกซอมอยางสมํ่าเสมอ เพ่ือทดสอบการจัดการเม่ือเกิดภาวะฉุกเฉิน  

ความปลอดภัยจากอัคคีภัย 
(1) องคกรจัดทําแผนความปลอดภัยจากอัคคีภัยและนําไปปฏิบัติ. แผนครอบคลุม การปองกัน 

/ การลดความเสี่ยงจากอัคคีภัย61, การตรวจจับแตเริ่มแรก, การดับเพลิง, และการ
เคลื่อนยาย / ขนยายออกจากอาคารอยางปลอดภัยเม่ือเกิดอัคคีภัยหรือภาวะฉุกเฉิน.  

(2) องคกรใหความรูเพ่ือสรางความตระหนักท่ัวท้ังองคกร และดําเนินการฝกซอมแผนอัคคีภัย
อยางสมํ่าเสมอ62 มีการคนหาจุดออนและโอกาสพัฒนา, ประเมินความรูของบุคลากรจาก
การฝกซอม. 

(3) องคกรตรวจสอบ ทดสอบ บํารุงรักษาระบบและเครื่องมือตางๆ ในการปองกันและควบคุม
อัคคีภัยอยางสมํ่าเสมอ 

 
 
 
 
 

 สวนราชการตองมีระบบรองรับภาวะฉุกเฉินตาง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนและ
มีผลกระทบตอการจัดการกระบวนการ เพ่ือใหสวนราชการจะสามารถ
ดําเนินงานไดอยางตอเนื่อง PM4 
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เครื่องมือ 
(1) องคกรจัดทําแผนบริหารเครื่องมือเพ่ือการใชงานท่ีไดผล ปลอดภัย และเชื่อถือได พรอมท้ัง

นําไปปฏิบัติ. แผนประกอบดวยกระบวนการคัดเลือกและจัดหาเครื่องมือ , การจัดทําบัญชี
รายการเครื่องมือท่ีครอบคลุมอยูในแผน,การทดสอบสมรรถนะและความปลอดภัยของ
เครื่องมือกอนใชงานครั้งแรก, การตรวจสอบ ทดสอบ และบํารุงรักษาเครื่องมือ อยาง
เหมาะสมตามชวงเวลาท่ีกําหนด, การใหความรูแกผูใช, การฝกอบรมเจาหนาท่ีในการใช
เครื่องมือไดอยางปลอดภัย และแนวทางปฏิบัติเม่ือมีเหตุฉุกเฉินเก่ียวกับเครื่องมือ  

(2) การจัดเตรียมเครื่องมือท่ีจําเปน มีความพรอมใช เพ่ือใหการบริการและการปฏิบัติงาน
เปนไปอยางตอเนื่อง 

(3) องคกรติดตามและรวบรวมขอมูลของระบบบริหารเครื่องมือ และใชเพ่ือการวางแผน
ปรับปรุงหรือจัดหาทดแทนในระยะยาว 

ระบบสาธารณูปโภค 
(1) องคกรจัดทําแผนบริหารระบบสาธารณูปโภคเพ่ือการใชงานท่ีไดผล ปลอดภัย และเชื่อถือ

ได พรอมท้ังนําไปปฏิบัติ. แผนประกอบดวยการจัดทําบัญชีรายการองคประกอบในการ
ปฏิบัติงานของระบบ, แผนผังตําแหนงท่ีตั้งตางๆ ของระบบ, การตรวจสอบ ทดสอบ และ
บํารุงรักษา อยางเหมาะสมตามเวลาท่ีกําหนด, แนวทางปฏิบัติฉุกเฉินเม่ือระบบ
สาธารณูปโภคมีปญหา 

(2) องคกรจัดใหมีระบบไฟฟาสํารองใหแกจุดบริการท่ีจําเปนท้ังหมดโดยมีการบํารุงรักษา 
ทดสอบ และตรวจสอบท่ีเหมาะสมอยางสมํ่าเสมอ 

(3) องคกรติดตามและรวบรวมขอมูลเก่ียวกับระบบสาธารณูปโภค และใชวางแผนปรับปรุง
หรือสรางทดแทน 
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ระบบบริหารความเสี่ยงและความปลอดภัย 

มีระบบบริหารความเสี่ยง ความปลอดภัย และคุณภาพ ขององคกรท่ีมีประสิทธิผลและ
ประสานสอดคลองกัน รวมท้ังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในลักษณะบูรณาการ. 
 (1) มีการประสานงานและประสานความรวมมือท่ีดีระหวางระบบท่ีเก่ียวของกับการบริหาร

ความเสี่ยงตางๆ, รวมท้ังการบูรณาการระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารความเสี่ยง. 
(2) มีการคนหาความเสี่ยง69 ในทุกหนวยงานและในทุกระดับ จัดลําดับความสําคัญ เพ่ือ

กําหนดเปาหมายความปลอดภัยและมาตรการปองกันท่ีมุงปกปองผูรับบริการ/ผูรับผลงาน
จากเหตุการณไมพึงประสงคท่ีเปนผลจากกระบวนการใหบริการ 

(3) มีการกําหนดกลยุทธและมาตรการปองกันอยางเหมาะสม สื่อสารและสรางความตระหนัก
อยางท่ัวถึง เพ่ือใหเกิดการปฏิบัติท่ีไดผล 

(4) มีระบบรายงานอุบัติการณและเหตุการณเกือบพลาดท่ีเหมาะสม. มีการวิเคราะหขอมูลและ
นําขอมูลไปใช เพ่ือการประเมินผล ปรับปรุง เรียนรู และวางแผน 

(5) มีการวิเคราะหสาเหตุท่ีแทจริง (root cause) เพ่ือคนหาปจจัยเชิงระบบท่ีอยูเบื้องหลัง และ
นําไปสูการแกปญหาท่ีเหมาะสม 

(6) มีการประเมินประสิทธิผลของระบบบริหารความเสี่ยงและความปลอดภัยอยางสมํ่าเสมอ 
และนําไปสูการปรับปรุงใหดียิ่งข้ึน 

6.2 การจัดการและปรับปรุงกระบวนการทํางาน (PCM.2)  

ก. การจัดการกระบวนการทํางาน 
(1) องคกรนํากระบวนการทํางานท่ีออกแบบไวไปปฏิบัต ิและสรางความม่ันใจวาจะเปนไปตาม

ขอกําหนดสําคัญของกระบวนการ (บรรลุคุณลักษณะท่ีคาดหวัง). มีการนําขอมูลจาก
ผูรับบริการ/ผูรับผลงานอ่ืน ผูสงมอบ และผูรวมงานจากภายนอก มาใชในการจัดการ
กระบวนการดังกลาว. องคกรใชตัวชี้วัดผลงานสําคัญ และตัวชี้วัดระหวางการปฏิบัติงานเพ่ือ
ควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทํางาน 

 

  สวนราชการตอง กําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน ของกระบวนการ
เพ่ือสรางคุณคา และกระบวนการสนับสนุน โดยมีวิธีการในการนํา
มาตรฐานการปฏิบติงานดังกลาวใหบุคลากรนําไปปฏิบัติ  เพ่ือให
บรรลุผลตามขอกําหนดท่ีสําคัญ PM5 
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(2) มีการพิจารณาความคาดหวังของผูรับบริการ/ผูรับผลงาน มีการอธิบายกระบวนการบริการ

สุขภาพและผลลัพธท่ีนาจะเกิดข้ึนเพ่ือใหผูรับผลงาน / ผูรับบริการมีความคาดหวังท่ีสามารถ
ตอบสนองได. ผูรับบริการ/ผูรับผลงานมีสวนรวมในการตัดสินใจและนําความสมัครใจ 
(preference) ของผูรับบริการ/ผูรับผลงานมาพิจารณาในการใหบริการ 

(3) องคกรพยายามท่ีลดคาใชจายโดยรวมในการตรวจสอบ ปองกันการตองทํางานซํ้าและความ
ผิดพลาด 

 สวนราชการตอง จัดทําขอกําหนดท่ีสําคัญของกระบวนการ ท่ีสราง
คุณคาจากความตองการของผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย ขอกําหนด
ดานกฎหมาย และขอกําหนดท่ีสําคัญท่ีชวยวัดผลการดําเนินงาน และ / 
หรือปรับปรุงการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและความคุมคา PM2 
 

ข. การปรับปรุงกระบวนการทํางาน 
องคกรปรับปรุงกระบวนการทํางาน เพ่ือใหไดผลงานท่ีดีข้ึน ลดความแปรปรวน ยกระดับการ
จัดบริการและผลลัพธ เพ่ือตอบสนองตอความตองการและทิศทางดานบริการท่ีเปลี่ยนแปลงไป. 
มีการแลกเปลี่ยนเรียนรูผลการปรับปรุง และบทเรียนระหวางหนวยงานและกระบวนการตางๆ 
เพ่ือขับเคลื่อนการเรียนรูและนวัตกรรมในองคกร 

 สวนราชการ ตองมี การปรับปรุงกระบวนการเพ่ือสรางคุณคา และ
กระบวนการสนับสนุน  เพ่ือใหผลการดําเนินการดีข้ึนและปองกันไมให
เกิดขอผิดพลาด การทํางานซํ้า และความสูญเสียจากผลการดําเนินการ 
PM6 
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