
 
 

เปรียบเทียบเกณฑ HA กับ PMQA  

หมวด 1 
HA PMQA 

หมวด 1 การนํา (LED) 
หมวด 1 การนําองคการ LD 

1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง (LED.1) 
ก. วิสัยทัศนและคานิยม 
(1) ผูนําระดับสูงกําหนดและจัดทําเอกสารท่ีแสดง*พันธกิจ วิสัยทัศน คานิยม. ผูนําระดับสูงถายทอด

พันธกิจ วิสัยทัศน คานิยม ผานระบบการนํา1 ไปยังบุคลากรทุกคนและคูพันธมิตรสําคัญ เพ่ือ
นําไปปฏิบัติ. การปฏิบัติตนของผูนําระดับสูงสะทอนถึงความมุงม่ันตอคานิยมขององคกร 

 
 
 
(2) ผูนําระดับสูงจัดทําเอกสารท่ีแสดงจริยธรรมและพฤติกรรมท่ีพึงประสงคของบุคลากรใน

องคกร และ*สรางสิ่งแวดลอมขององคกรท่ีสงเสริม กําหนด และสงผลใหมีการปฏิบัติตาม
กฎหมายและมีจริยธรรมท่ีดี 

(3) ผูนําระดับสูงสรางสิ่งแวดลอมและบรรยากาศท่ีเอ้ือตอการปรับปรุงผลงาน2, การบรรลุพันธกิจ
และวัตถุประสงคขององคกร, การสรางนวัตกรรม, ความคลองตัวขององคกร, การเรียนรูใน
ระดับองคกรและบุคลากร, สัมพันธภาพในการทํางานท่ีดี, ความรวมมือและการประสานบริการ 

(4) ผูนําระดับสูงสรางและสงเสริมวัฒนธรรมความปลอดภัยในการดูแลผูรับบริการ/ผูรับผลงาน 
 
 
 

 สวนราชการ/ผูบริหารตองมี การกําหนดทิศทางการทํางานท่ีชัดเจน 
ครอบคลุมในเรื่องวิสัยทัศน คานิยม เปาประสงคหรือผลการดําเนินการ
ท่ีคาดหวัง ขององคการ โดยมุงเนนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
รวมท้ังมีการสื่อสารเพ่ือถายทอด ทิศทางดังกลาวสูบุคลากร เพ่ือใหเกิด
การรับรู ความเขาใจ และการนําไปปฏิบัติของบุคลากร อันจะสงผลให
การดําเนินการบรรลุผลตามเปาประสงคท่ีตั้งไว LD1 
 ผูบริหารของสวนราชการสงเสริมใหมี กระบวนการและกิจกรรมการ
เรียนรู เพ่ือใหเกิดการบูรณาการและสรางความผูกพัน รวมมือภายใน
องคการ รวมถึงการสรางแรงจูงใจ เพ่ือใหบุคลากรสามารถปฏิบัติงานได
ตามเปาหมาย LD3 
 
 
 

เอกสารหมายเลข 4 
การประชุมเชิงปฏิบัติการใหความรูและแนวทาง 

การพัฒนาคุณภาพองคกรโดยใชมาตรฐาน  
Hospital Accreditation (HA) 

กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
วันศุกรท่ี 13  มิถุนายน 2557 
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ข. การส่ือสารและจุดเนนขององคกร 
(1) ผูนําระดับสูงสื่อสารกับบุคลากร , ใหอํานาจการตัดสินใจ , และจูงใจบุคลากรทุกคนท่ัวท้ัง

องคกร.  ผูนําระดับสูงกระตุนใหเกิดการ สื่อสารสองทางท่ีตรงไปตรงมาท่ัวท้ังองคกร.  ผูนํา
ระดับสูงมีบทบาทเชิงรุกใน การใหรางวัลและการยกยองชมเชย  เพ่ือหนุนเสริมการมุงเนน
ผูรับบริการ/ ผูรับผลงาน , การมุงเนนคุณภาพและความปลอดภัยในการดูแลผูรับบริการ , 
และการมุงเนนผลงานท่ีดี 

(2) ผูนําระดับสูงกําหนดจุดเนนท่ีการปฏิบัติเพ่ือปรับปรุงผลงาน การบรรลุวัตถุประสงคและ
วิสัยทัศนขององคกร รวมท้ังระดับความคาดหวังในจุดเนนดังกลาว. ผูนําระดับสูง ทบทวน
ตัวชี้วัดผลการดําเนินงานอยางสมํ่าเสมอเพ่ือระบุการดําเนินการท่ีจําเปน 

 ผูบริหารสวนราชการมี การเพ่ิมอํานาจในการตัดสินใจ 
(Empowerment) ใหแกเจาหนาท่ีระดับตาง ๆ ในองคกร โดยมีการมอบ
อํานาจใหกับผูดํารงตําแหนงอ่ืนในสวนราชการเดียวกัน หรือในสวน
ราชการอ่ืน  ๆLD2 

 

 สวนราชการ/ผูบริหารตองกําหนดตัวชี้วัดท่ีสําคัญ และกําหนดใหมีระบบ
การติดตามและประเมินผลการปฏิบัติราชการ สําหรับใชในการทบทวนผล
การปฏิบัติงานและนําผลการทบทวนดังกลาวมาจัดลําดับความสําคัญ เพ่ือ
นําไปใชในการปรับปรุงการดําเนินงานของสวนราชการใหดีข้ึน LD4 

1.2 การกํากับดูแลกิจการและความรับผิดชอบตอสังคม (LED.2)  

ก. การกํากับดูแลกิจการ 
(1) องคกรทบทวนและแสดงใหเห็นระบบการกํากับดูแลกิจการท่ีดี ในดานความรับผิดชอบตอการ

กระทําของผูบริหาร, ความรับผิดชอบดานการเงิน, ความโปรงใสในการดําเนินงาน, การตรวจสอบ
ท่ีเปนอิสระท้ังภายในและภายนอก, และการพิทักษผลประโยชนของผูมีสวนไดสวนเสีย 

(2) องคกรประเมินผลงานของผูนําทุกระดับ4. ผูนําระดับสูงใชผลการทบทวนเหลานี้ไปปรับปรุง
ประสิทธิผลของผูนําแตละคน และประสิทธิผลของระบบการนํา 

 สวนราชการ/ผูบริหารตองมีการกําหนด นโยบายการกํากับดูแล
องคการท่ีดี (Organizational Governance) เพ่ือเปนเครื่องมือในการ
กํากับดูแลใหการดําเนินงานของสวนราชการเปนไปตามหลักธรรมาภิ
บาลของการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี LD5 

 สวนราชการตองจัดใหมี ระบบการควบคุมภายในและการบริหาร
ความเสี่ยงท่ีดีตามแนวทางของคณะกรรมการตรวจเงินแผนดิน LD6 

ข. พฤติกรรมท่ีปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม 
(1) องคกรระบุและคาดการณถึงความเสี่ยง / ผลกระทบดานลบตอสังคม และความกังวลของ

สาธารณะ เนื่องมาจากบริการ / การดําเนินงานขององคกร องคกรมีการเตรียมการเชิงรุก
ในประเด็นดังกลาว รวมถึงการใชกระบวนการท่ีใชทรัพยากรอยางคุมคาและรักษา
สิ่งแวดลอม มีการกําหนดกระบวนการ ตัวชี้วัด และเปาหมายสําคัญ เพ่ือใหมีการปฏิบัติ
ตามขอบังคับและกฎหมาย รวมท้ังลดความเสี่ยงหรือผลกระทบดานลบเหลานั้น 

 สวนราชการ/ผูบริหารตองกําหนดใหมี วิธีการหรือมาตรการในการ
จัดการผลกระทบทางลบท่ีเกิดข้ึนตอสังคม  อันเปนผลมาจากการ
ดําเนินการของสวนราชการ รวมท้ังตองนําวิธีการหรือมาตรการท่ี
กําหนดไวไปปฏิบัติ LD7 
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(2) องคกรสงเสริมและสรางความม่ันใจวาจะมีพฤติกรรมท่ีมีจริยธรรมในปฏิสัมพันธทุกกรณี มี

การติดตามกํากับ และดําเนินการตอพฤติกรรมท่ีฝาฝนหลักจริยธรรม.  

ค. การสนับสนุนชุมชนและสุขภาพของชุมชน 
องคกรกําหนดชุมชน  สําคัญและสิ่งท่ีจะใหการสนับสนุนแกชุมชน. องคกรสนับสนุนและสราง
ความเขมแข็งใหแกชุมชน8. องคกรสนับสนุนสุขภาพของชุมชน9, ประสานงานและสรางความ
รวมมือกับองคกรอ่ืนๆ เพ่ือจัดใหมีบริการท่ีประสานกันและใชทรัพยากรรวมกัน  

 สวนราชการ/ผูบริหารตองมีการกําหนด นโยบายการกํากับดูแล
องคการท่ีดี (Organizational Governance) เพ่ือเปนเครื่องมือในการ
กํากับดูแลใหการดําเนินงานของสวนราชการเปนไปตามหลักธรรมาภิ
บาลของการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี LD5 

หมวด 2 
HA PMQA 

หมวด 2 การบริหารเชิงกลยุทธ (STM) 
หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร SP 

2.1 การจัดทํากลยุทธ (STM.1) 
ก. กระบวนการจัดทํากลยุทธ 
(1) ผูนําระดับสูง ดวยความรวมมือของบุคลากรและผูมีสวนไดสวนเสียสําคัญ ดําเนินการ

วางแผนกลยุทธตามข้ันตอนและใชกรอบเวลาท่ีเหมาะสม. มีการวิเคราะหและกําหนดความ
ทาทายเชิงกลยุทธ และขอไดเปรียบขององคกร. มีกระบวนการท่ีชวยใหองคกรทราบถึง
จุดออนหรือจุดดอยสําคัญท่ีอาจถูกมองขาม. 

 
 
 
 
 
 

 สวนราชการตองมีการกําหนดข้ันตอน/กิจกรรม และกรอบเวลาท่ี
เหมาะสม รวมถึง มีการระบุผูรับผิดชอบอยางชัดเจน ในการจัดทํา
แผนปฏิบัติราชการ 4 ป และแผนปฏิบัติราชการประจาํป  โดยมุงเนนท่ี
จะผลักดันใหบรรลุวิสัยทัศนและพันธกิจของสวนราชการ บรรลุ
เปาหมายตามแผนการบริหารราชการแผนดิน แผนปฏิบัติราชการของ
กระทรวงและกลุมภารกิจ SP1 
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(2) ในกระบวนการวางแผนกลยุทธ มีการวิเคราะหปญหาและความตองการดานสุขภาพของ

ผูรับบริการ / ชุมชนท่ีรับผิดชอบ, จุดแข็ง จุดออน โอกาส สิ่งคุกคามขององคกร รวมท้ัง
ปจจัยสําคัญอ่ืนๆ และความสามารถในการนําแผนกลยุทธไปปฏิบัติ 

 ในการจัดทําแผนปฏิบัติราชการของสวนราชการ (4 ป และ 1 ป) ตองมี
การนําปจจัยท้ังภายในและภายนอกท่ีสําคัญและสอดคลองกับ
สภาพแวดลอมท่ีเปลี่ยนแปลงไป มาใชประกอบการวิเคราะห  อยางนอย
ประกอบดวย วิสัยทัศนและพันธกิจของสวนราชการ ความตองการของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ผลการดําเนินงานท่ีผานมา ความเสี่ยง
ในดานตาง ๆ รวมถึง กฎหมาย ระเบียบ และโครงสรางสวนราชการ SP2 

ข. วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
(1) มีการจัดทําเอกสารท่ีแสดง*วัตถุประสงคเชิงกลยุทธสําคัญ และกรอบเวลาท่ีจะบรรลุ

วัตถุประสงคเหลานั้น.(นําเสนอวัตถุประสงคเชิงกลยุทธสําคัญ) 
 
 
 
 
(2) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ตอบสนองตอความทาทายท่ีสําคัญและใชขอไดเปรียบเชิงกลยุทธ

ขององคกร, ตอบสนองความตองการของชุมชนหรือกลุมประชากรท่ีใหบริการ และมีสวน
ตอผลลัพธท่ีดีข้ึน 

 
 
 
(3) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธเก่ียวกับการสรางเสริมสุขภาพและสิ่งแวดลอมท่ีเอ้ือตอการมีสุขภาพ

ดีของบุคลากรในการปฏิบัติงาน 
 
 
 

 สวนราชการตองมีการกําหนดข้ันตอน/กิจกรรม และกรอบเวลาท่ี
เหมาะสม รวมถึง มีการระบุผูรับผิดชอบอยางชัดเจน ในการจัดทํา
แผนปฏิบัติราชการ 4 ป และแผนปฏิบัติราชการประจาํป  โดยมุงเนนท่ี
จะผลักดันใหบรรลุวิสัยทัศนและพันธกิจของสวนราชการ บรรลุ
เปาหมายตามแผนการบริหารราชการแผนดิน แผนปฏิบัติราชการของ
กระทรวงและกลุมภารกิจ SP1 
 ในการจัดทําแผนปฏิบัติราชการของสวนราชการ (4 ป และ 1 ป) ตองมี
การนําปจจัยท้ังภายในและภายนอกท่ีสําคัญและสอดคลองกับ
สภาพแวดลอมท่ีเปลี่ยนแปลงไป มาใชประกอบการวิเคราะห  อยางนอย
ประกอบดวย วิสัยทัศนและพันธกิจของสวนราชการ ความตองการของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ผลการดําเนินงานท่ีผานมา ความเสี่ยง
ในดานตาง ๆ รวมถึง กฎหมาย ระเบียบ และโครงสรางสวนราชการ SP2 
 ผลผลติของ SP1 และ SP2 
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2.2 การถายทอดกลยุทธเพ่ือนําไปปฏิบัติ (STM.2)  

ก. การจัดทําแผนปฏิบัติการ และการถายทอดเพ่ือนําไปปฏิบัติ 
(1) มีการจัดทําแผนปฏิบัติการและถายทอดแผนไปสูการปฏิบัตเิพ่ือบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ

ท่ีสําคัญ, สรางความม่ันใจในความยั่งยืนของการเปลี่ยนแปลงสําคัญท่ีเปนผลจากแผนปฏิบัติ
การ.บุคลากรตระหนักในบทบาทและการมีสวนตอการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ. 

 
 
 
 
 
 
(2) องคกรสรางความม่ันใจวามีทรัพยากรดานการเงินและดานอ่ืนๆ เพียงพอท่ีจะนําแผนปฏิบัติ

การไปปฏิบัติใหบรรลุผล. องคกรประเมินความเสี่ยงดานการเงินและดานอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ
กับแผนปฏิบัติการ. องคกรจัดสรรทรัพยากรอยางสมดุลเพ่ือใหม่ันใจวาจะมีทรัพยากร
เพียงพอสําหรับสิ่งท่ีจําเปนตองปฏิบัต ิ

(3) มีการปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการและนําแผนท่ีปรับเปลี่ยนไปสูการปฏิบัติ ในกรณีท่ีมีความจําเป 
(4) องคกร จัดทําแผนดานทรัพยากรบุคคลท่ีสําคัญ  เพ่ือใหสามารถปฏิบัติตามวัตถุประสงค

เชิงกลยุทธ  และแผนปฏิบัติการท่ีกําหนดไวได. แผนระบุผลกระทบท่ีมีโอกาสเกิดข้ึนตอ
บุคลากร และโอกาสท่ีจะมีการเปลี่ยนแปลงความตองการดานขีดความสามารถของบุคลกร
และระดับกําลังคนท่ีตองการ 

(5) มีการจัดทําตัวชี้วัดสําคัญเพ่ือติดตามความกาวหนาในการปฏิบัติตามแผน. ระบบการวัดผลครอบ
ประเด็นสําคัญ / ผูมีสวนไดสวนเสียท้ังหมด และหนุนเสริมใหท้ังองคกรมุงไปในทิศทางเดียวกัน 

 ผูบริหารตองมีการสื่อสารและทําความเขาใจในเรื่องยุทธศาสตรและ
การนํายุทธศาสตรไปปฏิบัติ  ไปยังบุคลากรท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหบุคลากร
ไดรับรูเขาใจและนําไปปฏิบัติ รวมท้ัง เพ่ือใหมีการถายทอดแผนไปสูการ
ปฏิบัติดังกลาวบรรลุผล SP4 
 สวนราชการมีการถายทอด (Cascading) ตัวชี้วัดและเปาหมายระดับ
องคการลงสูระดับหนวยงาน(สํานัก/กอง) ทุกหนวยงาน  (ท้ังท่ีเปน
สํานัก/กองท่ีมีโครงสรางรองรับตามกฎหมาย และสํานัก/กองท่ีจัดตั้ง 
เพ่ือรองรับการบริหารจัดการภายในสวนราชการเอง) และระดับบุคคล 
(อยางนอย 1 หนวยงาน) อยางเปนระบบ SP5 
 สวนราชการตองมีการวิเคราะหและจัดทําแผนบริหารความเสี่ยงตาม
มาตรฐาน COSO เพ่ือเตรียมการรองรับการเปลี่ยนแปลงท่ีอาจจะ
เกิดข้ึนจากการดําเนินแผนงาน/โครงการท่ีสําคัญ ซ่ึงตองครอบคลุม
ความเสี่ยง ดานธรรมาภิบาล SP7 
 
 สวนราชการตองมี การวางแผนกลยุทธดานการบริหารทรัพยากร
บุคคลใหสอดคลองกับแผนปฏิบัติราชการ 4 ป และแผนปฏิบัติราชการ
ประจําป ของสวนราชการ รวมท้ัง ตองมีการวางแผนเตรียมการจัดสรร
ทรัพยากรอ่ืน ๆ เพ่ือรองรับการดําเนินการตามแผนปฏิบัติราชการ SP3 
 สวนราชการ/ผูบริหารตองกําหนดตัวชี้วัดท่ีสําคัญ และกําหนดใหมีระบบ
การติดตามและประเมินผลการปฏิบัติราชการ สําหรับใชในการทบทวนผล
การปฏิบัติงานและนําผลการทบทวนดังกลาวมาจัดลําดับความสําคัญ เพ่ือ
นําไปใชในการปรับปรุงการดําเนินงานของสวนราชการใหดีข้ึน LD4 
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ข. การคาดการณและเปรียบเทียบผลการดําเนินงาน 
องคกรคาดการณผลการดําเนินงานสําหรับตัวชี้วัดสําคัญในขอ 2.2 ก (5) ตามกรอบเวลาของการ
วางแผน โดยพิจารณาจากเปาประสงค ผลงานท่ีผานมา และขอมูลเชิงเปรียบเทียบ18 ท่ีเหมาะสม. 
องคกรตอบสนองตอความแตกตางของผลงานเม่ือเทียบกับองคกรท่ีดําเนินงานหรือมีกิจกรรมใน
ลักษณะใกลเคียงกัน ท้ังความแตกตางในปจจุบันและความแตกตางท่ีไดจากการคาดการณ 

 สวนราชการ/ผูบริหารตอง กําหนดตัวชี้วัดท่ีสําคัญ และกําหนดใหมี
ระบบการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติราชการ สําหรับใชในการ
ทบทวนผลการปฏิบัติงานและนําผลการทบทวนดังกลาวมาจัดลําดับ
ความสําคัญ เพ่ือนําไปใชในการปรับปรุงการดําเนินงานของสวนราชการ
ใหดีข้ึน LD4 

หมวด 3 
HA PMQA 

หมวด 3 การมุงเนนผูรับบริการ / ผูรับผลงาน (PCF) หมวด 3 การใหความสําคัญกับผูรับบริการและ 
ผูมีสวนไดสวนเสีย CS 3.1 ความรูเกี่ยวกับผูรับบริการ / ผูรับผลงาน (PCF.1) 

ก. ความรูเกี่ยวกับผูรับบริการ / ผูรับผลงาน 
(1) องคกรระบุการจําแนกสวนของผูรับบริการ/ผูรับผลงาน กลุมผูรับผลงาน และตลาดบริการ

สุขภาพ. องคกรกําหนดวาจะมุงเนนบริการสําหรับสวนใดของผูรับบริการ/ผูรับผลงาน กลุม
ผูรับผลงาน และตลาดบริการสุขภาพ 

(2) องคกรรับฟงและเรียนรู ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ/ผูรับผลงาน 
รวมท้ังระดับความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูรับบริการ/ผูรับผลงาน. วิธีการ
รับฟงเหมาะสมกับผูรับบริการ/ผูรับผลงาน แตละกลุม. มีการนําความรูนี้ไปใชในการ
วางแผนจัดบริการและปรับปรุงกระบวนการทํางาน 

(3) องคกรใชความเห็นและเสียงสะทอนของผูรับบริการ/ผูรับผลงาน เพ่ือเปนองคกรท่ีมุงเนน
ผูรับบริการ/ผูรับผลงานมากข้ึน, ตอบสนองความตองการและทําใหผูรับบริการ/ผูรับผลงาน 
พึงพอใจมากข้ึน, และเพ่ือคนหาโอกาสสรางนวัตกรรม 

 

 สวนราชการมีการกําหนดกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตาม
พันธกิจ เพ่ือใหตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และผูมีสวนได
สวนเสียท่ีครอบคลุมทุกกลุม CS1 
 สวนราชการ มีชองทางการรับฟงและเรียนรูความตองก ารของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเพ่ือทํามาใช ในการปรบัปรุง และ
เสนอรูปแบบการบริการตางๆ โดยแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของชอง
ทางการสื่อสารดังกลาว CS2 
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(4) องคกรปรับปรุงวิธีการรับฟงและเรียนรูใหทันความตองการของผูเก่ียวของและทิศทางการ

เปลี่ยนแปลงของบริการสุขภาพ 
 สวนราชการ มีชองทางการรับฟงและเรียนรูความตองก ารของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเพ่ือทํามาใช ในการปรบัปรุง และ
เสนอรูปแบบการบริการตางๆ โดยแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของชอง
ทางการสื่อสารดังกลาว CS2 

3.2 ความสัมพันธและความพึงพอใจของผูรับผลงาน (PCF.2)  

ก. การสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ/ผูรับผลงาน 
(1) องคกรสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ/ผูรับผลงาน เพ่ือตอบสนองความตองการ, เพ่ือ

สรางความเชื่อม่ันศรัทธา, และเพ่ือใหไดรับความรวมมือ 
(2) มีชองทางสําหรับใหผูรับบริการ/ผูรับผลงาน คนหาขอมูลขาวสาร ขอรับบริการ และเสนอขอ

รองเรียน องคกรจัดทําขอกําหนดท่ีพึงปฏิบัติสําหรับชองทางการติดตอแตละรูปแบบและ
สรางความม่ันใจวาขอกําหนดดังกลาวไดรับการนําไปปฏิบัติโดยบุคลากรทุกคนและในทุก
ข้ันตอนท่ีเก่ียวของ มีการแสดงถึงความรับผิดชอบตอสาธารณะในการใหขอมูลเก่ียวกับ
บริการท่ีมี คุณภาพบริการ และผลการใหบริการ* 

(3) องคกรจัดการกับคํารองเรียนของผูรับบริการ/ผูรับผลงาน เพ่ือใหมีการแกไขอยางไดผลและ
ทันทวงทีมีการรวบรวมและวิเคราะหคํารองเรียนเพ่ือใชในการปรับปรุงท่ัวท้ังองคกร 

(4) องคกรปรับปรุงวิธีการสรางความสัมพันธและชองทางการติดตอกับผูรับบริการ/ผูรับผลงาน 
ใหทันกับความตองการของผูเก่ียวของและทิศทางการเปลี่ยนแปลงของบริการสุขภาพ  

 สวนราชการมีการสรางเครือขายและจัดกิจกรรมเพ่ือสราง
ความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย CS4 
 สวนราชการ มีระบบท่ีชัดเจนในการรวบรวมและจัดการขอรองเรยีน/
ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชยโดยมีการกําหนดผูรับผิดชอบ 
วิเคราะหเพ่ือกําหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการเพ่ือ
ตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอยาง 
เหมาะสมและทันทวงที CS3 
 
 
 สวนราชการมีชองทางการรับฟงและเรียนรูความตองการของผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสียเพ่ือทํามาใชในการปรับปรุง และเสนอรูปแบบการบริการ
ตาง  ๆโดยแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของชองทางการสื่อสารดังกลาว CS2 
 สวนราชการมีการสรางเครือขายและจัดกิจกรรมเพ่ือสราง
ความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย CS4 

ข. การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ/ผูรับผลงาน 
(1) มีการประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของผูรับบริการ/ผูรับผลงาน และใชขอมูล

นี้เพ่ือปรับปรุงการดําเนินงาน. วิธีการวัดผลเหมาะสมกับกลุมผูรับบริการ/ผูรับผลงาน แตละ
กลุม และไดขอมูลท่ีเปนประโยชนในการนําไปปรับปรุง 

 สวนราชการ มีการวัดความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในแตละกลุมตามท่ีไดกําหนดไวเพ่ือนํา
ผลไปปรับปรุงการใหบริการและการดําเนินงานของสวนราชการ CS6 
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(2) มีการติดตามผลหลังการเขารับบริการจากผูรับบริการ/ผูรับผลงานทันที เพ่ือใหไดรับขอมูล

ปอนกลบัเก่ียวกับคุณภาพบริการท่ีเปนประโยชนในการนําไปปรับปรงุ24. 
(3) องคกรปรับปรุงวิธีการประเมินความพึงพอใจใหทันกับความตองการของผูเก่ียวของและทิศ

ทางการเปลี่ยนแปลงของงานบริการ 

 สวนราชการ มีการวัดความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในแตละกลุมตามท่ีไดกําหนดไวเพ่ือนํา
ผลไปปรับปรุงการใหบริการและการดําเนินงานของสวนราชการ CS6 

3.3 สิทธิผูรับบริการ (PCF.3)   

ก. สิทธิผูรับบริการ/ผูรับผลงาน 
(1) ผูรับบริการไดรับการคุมครองตามสิทธิผูรับบริการ  
ข. กระบวนการคุมครองสิทธิผูรับบริการ/ผูรับผลงาน 
(1) องคกรสรางหลักประกันวาผูปฏิบัติงานมีความตระหนักและทราบบทบาทของตนในการ

ใหบริการ 
 
 
 
(2) ผูรับบริการ/ผูรับผลงาน ไดรับขอมูลเก่ียวกับสิทธิและหนาท่ีในลักษณะท่ีเขาใจไดงาย 
 
 
(3) มีการคํานึงถึงสิทธิผูรับบริการ/ผูรับผลงานในทุกกิจกรรมของการใหบริการ 
 
 
 
 
(4) ผูรับบริการ/ผูรับผลงานไดรับการปกปองจากการถูกทํารายดานรางกาย จิตใจ และสังคม 
(5) ผูรับบริการ/ผูรับผลงานไดรับการดูแลดวยความเคารพความเปนสวนตัว ศักดิ์ศรีของความ

เปนมนุษย คานิยมและความเชื่อสวนบุคคล 

 สวนราชการตองกําหนดมาตรฐาน คูมือแนวทางการปฏิบัติงานของ
บุคลากรในการใหบริการ ระยะเวลาแลวเสร็จของงานบริการในแตละ
งาน โดยมีการจัดทําแผนภูมิหรือคูมือการติดตอราชการโดยประกาศให
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียทราบ เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจในการ
รับบริการ CS7 
 สวนราชการมีการดําเนินการในการเปดโอกาสใหประชาชนเขามามี
สวนรวมในการบริหารราชการผานกระบวนการหรือ กิจกรรมตางๆ 
ท่ีสงเสริมระดับการมีสวนรวมของประชาชน  CS5 
 สวนราชการตองกําหนดมาตรฐาน คูมือแนวทางการปฏิบัติงานของ
บุคลากรในการใหบริการ ระยะเวลาแลวเสร็จของงานบริการในแตละ
งาน โดยมีการจัดทําแผนภูมิหรือคูมือการติดตอราชการโดยประกาศให
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียทราบ เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจในการ
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 และปรับปรุงผลงานขององคกร (MAK.1) 

ก. การวัดผลงาน 
(1) องคกร เลือก รวบรวม และเชื่อมโยงขอมูล / สารสนเทศ / ตัวชี้วัดสําคัญท่ีสอดคลองไปใน

ทิศทางเดียวกัน เพ่ือใชติดตามผลการปฏิบัติงานประจําวัน , ติดตามผลงานขององคกร
โดยรวม, ติดตามความกาวหนาตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ , สนับสนุน
การตัดสินใจและการสรางนวัตกรรมขององคกร 

(2) องคกรเลือกขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบท่ีสําคัญ  และทําใหม่ันใจวามีการนําไปใช
สนับสนุนการตัดสินใจอยางมีประสิทธิผล 

 
(3) องคกรปรับปรุงระบบการวัดผลงานใหทันกับความตองการของผูเก่ียวของและทิศทางของ

บริการสุขภาพ, ไวตอการเปลี่ยนแปลงภายในหรือภายนอกท่ีอาจเกิดข้ึนอยางรวดเร็วหรือไม
คาดคิด 

 สวนราชการตองมีระบบฐานขอมูลท่ีชวยสนับสนุนการดําเนินงาน 
ตามแผนยุทธศาสตรและแผน ปฏิบัติ ราชการ รวมท้ังตัวชี้วัด ตามคํา
รับรองการปฏิบัติราชการท่ีครอบคลุม ถูกตองและทันสมัย IT1 
 สวนราชการ ทบทวนฐานขอมูล เพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานของ
กระบวนการสรางคุณคา กระบวนการละ 1 ฐานขอมูล IT2 
 สวนราชการตองมี ฐานขอมูลเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงาน ของ
กระบวนการสนับสนุนกระบวนการละ 1 ฐานขอมูล IT3 
 สวนราชการตองมีระบบการติดตาม เฝาระวังและเตือนภัย( Warning 
System) เชน การกําหนดระบบการเตือนภัยแบบสัญญาณไฟจราจร
การจัดตั้งหองปฏิบัติการ( Operation Room Management Cockpit, 
War Room)ท่ีบงชี้ถึงการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดข้ึน IT5 

ข. การวิเคราะห ทบทวน และปรับปรุงผลงาน 
(1) องคกร ทบทวนประเมินผลงาน  และ ขีดความสามารถ ขององคกร. มี การวิเคราะห เพ่ือ

สนับสนุนการทบทวนประเมินผล และสรางความม่ันใจวาไดขอสรุปท่ีนาเชื่อถือ. องคกรใช
การทบทวนนี้  เพ่ือประเมินความสําเร็จขององคกร , ความกาวหนาตามวัตถุประสงคเชิงกล
ยุทธและแผนปฏิบัติการ , และความสามารถในการตอบสนองการเปลี่ยนแปลงขององคกร
และสิ่งแวดลอมภายนอก. 

 สวนราชการ/ผูบริหารตองกําหนดตัวชี้วัดท่ีสําคัญ และกําหนดใหมีระบบ
การติดตามและประเมินผลการปฏิบัติราชการ สําหรับใชในการทบทวนผล
การปฏิบัติงานและนําผลการทบทวนดังกลาวมาจัดลําดับความสําคัญ เพ่ือ
นําไปใชในการปรับปรุงการดําเนินงานของสวนราชการใหดีข้ึน LD4 
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(2) องคกรนําสิ่งท่ีไดจากการทบทวนประเมินผลงาน ขององคกรมาจัดลําดับความสําคัญ เพ่ือการ

ปรับปรุงและหาโอกาสสรางนวัตกรรม, พรอมท้ังถายทอดสูการปฏิบัติท่ัวท้ังองคกร 
(3) องคกรนําผลการทบทวนประเมินผลงานขององคกร ไปใชในการประเมินและปรับปรุง

กระบวนการสําคัญอยางเปนระบบ 

 สวนราชการตองจัดทํารายละเอียดโครงการเพ่ือใชในการติดตามผลการ
ดําเนินงาน ใหสามารถบรรลุเปาหมายตามแผนปฏิบัติราชการไดสําเร็จ ซ่ึง
ประกอบดวย ระยะเวลา ผูรับผิดชอบ การจัดสรรทรัพยากรใหแกแผนงาน
โครงการ/กิจกรรม SP6 

4.2 การจัดการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ และการจัดการความรู (MAK.2)  

ก. การจัดการทรัพยากรสารสนเทศ 
(1) ขอมูลและสารสนเทศท่ีจําเปนสําหรับบุคลากร / ผูบริหาร / ผูรับบริการ / ผูรับผลงาน / 

องคกรภายนอก มีความพรอมใชงาน ผูรับบริการ / ผูรับผลงาน การบริหารจัดการ การ
พัฒนา คุณภาพ การศึกษา และการวิจัย. แผนงานและการจัดการสารสนเทศ มีความ
เหมาะสมกับขนาด และความซับซอนขององคกร 

 
 
 
 
 
 
(2) องคกรสรางความม่ันใจวาฮารดแวรและซอฟทแวรมีความเชื่อถือได ปองกันไมใหขอมูล

รั่วไหล และใชงานงาย 
(3) องคกรสรางความม่ันใจวาขอมูลและสารสนเทศ รวมท้ังระบบฮารดแวรและซอฟทแวร มี

ความพรอมใชงานอยางตอเนื่องในภาวะฉุกเฉิน 
 
 
 
 

 สวนราชการตองมีระบบฐานขอมูลท่ีชวยสนับสนุนการดําเนินงาน 
ตามแผนยุทธศาสตรและแผน ปฏิบัติ ราชการ รวมท้ังตัวชี้วัด ตามคํา
รับรองการปฏิบัติราชการท่ีครอบคลุม ถูกตองและทันสมัย IT1 
 สวนราชการ ทบทวนฐานขอมูล เพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานของ
กระบวนการสรางคุณคา กระบวนการละ 1 ฐานขอมูล IT2 
 สวนราชการตองมี ฐานขอมูลเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงาน ของ
กระบวนการสนับสนุนกระบวนการละ 1 ฐานขอมูล IT3 
 สวนราชการตองมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือให ประชาชน
สามารถ เขาถึงขอมูลขาวสารและรับบริการผานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศไดอยางเหมาะสม IT4 
 สวนราชการตองมีระบบบริหารความเสี่ยงของระบบฐานขอมูลและ
สารสนเทศ IT6 
 สวนราชการตองมีระบบการติดตาม เฝาระวังและเตือนภัย(Warning 
System) เชน การกําหนดระบบการเตือนภัยแบบสัญญาณไฟจราจร
การจัดตั้งหองปฏิบัติการ(Operation Room Management Cockpit, 
War Room) ท่ีบงชี้ถึงการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดข้ึน IT5 
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(4) องคกรปรับปรุงกลไกการจัดใหมีขอมูลและสารสนเทศ รวมท้ังระบบฮารดแวรและอฟทแวร

ท่ีพรอมใช ใหทันกับความตองการของผูเก่ียวของ ทิศทางของบริการและการเปลี่ยนแปลง
เทคโนโลยี 

 สวนราชการตองมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือให ประชาชน
สามารถ เขาถึงขอมูลขาวสารและรับบริการผานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศไดอยางเหมาะสม IT4 

ข. การจัดการความรูขององคกร 
มีการจัดการความรูขององคกร เพ่ือใหเกิดสิ่งตอไปนี้: การรวบรวมและถายทอดความรูของ
บุคลากร, การถายทอดและแลกเปลี่ยนความรูท่ีเปนประโยชนจาก ผูรับบริการ/ผูรับผลงาน และ
องคกรภายนอก , การแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีการปฏิบัติ ท่ีดีหรือท่ีเปนเลิศ และนําไปสูการปฏิบัติ , 
การประมวลและนําความรูท่ีเก่ียวของมาใชในการวางแผนกลยุทธ 

 สวนราชการตอง จัดทําแผนการจัดการความรู และนําแผนไปปฏิบัติ
IT7 
 ผูบริหารของสวนราชการสงเสริมใหมี กระบวนการและกิจกรรมการ
เรียนรู เพ่ือใหเกิดการบูรณาการและสรางความผูกพัน รวมมือภายใน
องคการ รวมถึงการสรางแรงจูงใจ เพ่ือใหบุคลากรสามารถปฏิบัติงานได
ตามเปาหมาย LD3 

ค. คุณภาพของขอมูล สารสนเทศ และความรู 
(1) องคกรสรางความม่ันใจวา ขอมูล สารสนเทศ และความรูขององคกร มีความแมนยํา เชื่อถือ

ได ทันเหตุการณ และปลอดภัย 
 
 
 
 
 
(2) องคสรางความม่ันใจในการรักษาความลับของขอมูลและสารสนเทศ 

 สวนราชการตองมีระบบฐานขอมูลท่ีชวยสนับสนุนการดําเนินงาน 
ตามแผนยุทธศาสตรและแผน ปฏิบัติ ราชการ รวมท้ังตัวชี้วัด ตามคํา
รับรองการปฏิบัติราชการท่ีครอบคลุม ถูกตองและทันสมัย IT1 
 สวนราชการ ทบทวนฐานขอมูล เพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานของ
กระบวนการสรางคุณคา กระบวนการละ 1 ฐานขอมูล IT2 
 สวนราชการตองมี ฐานขอมูลเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงาน ของ
กระบวนการสนับสนุนกระบวนการละ 1 ฐานขอมูล IT3 
 สวนราชการตองมีระบบบริหารความเสี่ยงของระบบฐานขอมูลและ
สารสนเทศ IT6 
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หมวด 5 
HA PMQA 

หมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล (HRF) 
หมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล HR 

5.1 ความผูกพันของบุคลากร35 (HRF.1) 
ก. การเพ่ิมคุณคาบุคลากร 
(1) องคกรกําหนดปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากรแตละกลุม และแต

ละสวน 
(2) องคกรเสริมสรางวัฒนธรรมองคกรท่ีชวยใหบุคลากรมีผลงานท่ีดีและมีแรงจูงใจ ดังตอไปนี้ 

• ความรวมมือ การสื่อสารและการแบงปนทักษะท่ีมีประสิทธิผล ระหวางผูประกอบวิชาชีพ
ตางสาขาระหวางผูท่ีอยูตางหนวยงาน และตางสถานท่ี (ตามความเหมาะสม) 

• การกระจายขอมูลขาวสารและการสื่อสารสองทางกับหัวหนางานและผูบริหารท่ีมีประสิทธิผล 
• การตั้งเปาหมายระดับบุคคล การใหอํานาจตัดสินใจ และความคิดริเริ่ม 
• นวัตกรรมภายใตสภาพแวดลอมของงาน 

    • ความสามารถในการใชประโยชนจากขอคิด วัฒนธรรม และความคิดเห็นท่ีหลากหลายของ
บุคลากร 

(3) ระบบประเมินและพัฒนาผลงานบุคลากร (staff performance management system) สงเสริมให
บุคลากรสรางผลงานท่ีดี มีความผูกพันกับองคกร, หนุนเสริมการมุงเนนผูรับบริการ / ผูรับผลงาน / 
การใหบริการสุขภาพ, และการนําแผนไปปฏิบัติใหสําเร็จผล. ระบบดังกลาวนําประเด็นเรื่องการ
บริหารคาตอบแทน การใหรางวัล การยกยองชมเชย และการสรางแรงจูงใจมาพิจารณาดวย. 

 สวนราชการตอง กําหนดปจจัย ทีมีผลตอความผาสุก และ ความพึง
พอใจ ของบุคลากร  รวมท้ังตองมีการวิเคราะหและปรับปรุงปจจัย 
ดังกลาวใหมีความเหมาะสม เพ่ือสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานและให
เกิดความผูกพันตอองคการ HR1 
 
 
 
 
 
 
 สวนราชการมี ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรท่ีมี
ประสิทธิผล และเปนธรรม  รวมท้ังมีการแจงผลการประเมินใหบุคลากร
ทราบ เพ่ือปรับปรุงการปฏิบัติงานใหดีข้ึน HR2 
 สวนราชการตอง ดําเนินการตามแผนกลยุทธการบริหารทรัพยากร
บุคคล ท่ีกําหนดไวใน SP3 ไปปฏิบัติ เพ่ือใหมีขีดสมรรถนะท่ีเหมาะสม 
สามารถปฏิบัติงานใหบรรลุผลตามเปาประสงคเชิงยุทธศาสตร HR3 
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ข. การพัฒนาบุคลากรและผูนํา 
(1) ระบบการพัฒนาและเรียนรูสําหรับบุคลากร พิจารณาประเด็นตอไปนี้ 

• ความจําเปนและความตองการในการเรียนรูและพัฒนา ซ่ึงบุคลากร หัวหนางาน และ
ผูบริหารระบ ุ

• คุณสมบัติของบุคลากร เชน ใบอนุญาตการประกอบวิชาชีพ ประวัติการทํางานและ
ขอบเขตการปฏิบัติงานท่ีไดรับมอบหมาย 

• ความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร ความทาทายเชิงกลยุทธ และการบรรลุแผนปฏิบัติการ
ขององคกร 

• จริยธรรม คุณภาพ ความปลอดภัย การสรางเสริมสุขภาพ 
• การปรับปรุงผลงานขององคกร การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี และนวัตกรรม 
• สมดุลระหวางวัตถุประสงคขององคกรกับความตองการของบุคลากร  
• การเรียนรู และสินทรัพยความรูขององคกร 
• โอกาสและรูปแบบการพัฒนาท่ีหลากหลายรวมท้ังการศึกษา การฝกอบรม การโคช การ

เปนพ่ีเลี้ยง การสะสมประสบการณจากการทํางาน (ตามความเหมาะสม) 
• การถายทอดความรูจากผูท่ีลาออกหรือเกษียณอายุ 
• การหนุนเสริมใหนําความรูและทักษะใหมๆ มาใชในการปฏิบัติงาน 

(2) ระบบพัฒนาและเรียนรูสําหรับผูนํา พิจารณาประเด็นตอไปนี้ 
• การพัฒนาคุณสมบัติการเปนผูนําเฉพาะตัว 
• การพัฒนาความรูขององคกร 
• จริยธรรมในการใหบริการและการดาํเนินกิจการ 
• ความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร ความทาทายเชิงกลยุทธ และการบรรลุแผนปฏิบัติการ

ขององคกร 
• การปรับปรุงผลงานขององคกร การเปลี่ยนแปลง และนวัตกรรม 
• โอกาสและรูปแบบการพัฒนาท่ีหลากหลาย รวมท้ังการศึกษา การฝกอบรม การโคช การ

เปนพ่ีเลี้ยง การสะสมประสบการณจากการทํางาน (ตามความเหมาะสม) 
 

 สวนราชการตอง ดําเนินการตามแผนกลยุทธการบริหารทรัพยากร
บุคคล ท่ีกําหนดไวใน SP3 ไปปฏิบัติ เพ่ือใหมีขีดสมรรถนะท่ีเหมาะสม 
สามารถปฏิบัติงานใหบรรลุผลตามเปาประสงคเชิงยุทธศาสตร HR3 
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(3) องคกรประเมินประสิทธิผลของระบบการพัฒนาและเรยีนรูสําหรับบุคลากรและผูนํา โดย

พิจารณาผลการปฏิบัติงานของแตละบุคคล และผลงานขององคกรรวมดวย 
 
(4) องคกรจัดการเรื่องความกาวหนาในอาชีพการงานของบุคลากรทุกคนท่ัวท้ังองคกรอยางมีประสิทธิผล 

องคกรมีการวางแผนสรางผูบริหารและผูนําเพ่ือสืบทอดการดําเนินงานอยางมีประสิทธิผล 

 สวนราชการตองมีระบบการประกันคุณภาพของการฝกอบรม รวมถึง
การประเมินประสิทธิผลและความคุมคาของการพัฒนา/ฝกอบรม
บุคลากร HR4 
 สวนราชการมี แผนการสรางความกาวหนาในสายงาน ใหแกบุคลากร 
เพ่ือสรางขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงานใหกับบุคลากรHR5 

ค. การประเมินความผูกพันของบุคลากร 
(1) องคกรประเมินความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร ดวยวิธีการท่ีเปนทางการและไม

เปนทางการ ท่ีเหมาะสมกับแตละกลุม แตละสวนของบุคลากร , และใชตัวชี้วัดเหลานี้เพ่ือ
ปรับปรุงความผูกพันของบุคลากร 

(2) องคกรนําผลการประเมินความผูกพันของบุคลากรมาเชื่อมโยงกับผลลัพธของบริการ / 
กิจการขององคกร เพ่ือระบุโอกาสในการปรับปรุงท้ังความผูกพันของบุคลากรและผลลัพธ
ขององคกร 

 สวนราชการตอง กําหนดปจจัย ทีมีผลตอความผาสุก และ ความพึง
พอใจ ของบุคลากร  รวมท้ังตองมีการวิเคราะหและปรับปรุงปจจัย 
ดังกลาวใหมีความเหมาะสม เพ่ือสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานและให
เกิดความผูกพันตอองคการ HR1 
 

5.2 สภาพแวดลอมของบุคลากร (HRF.2)  

ก. ขีดความสามารถและความเพียงพอของบุคลากร 
(1) องคกรประเมินขีดความสามารถของบุคลากรและระดับกําลังคนท่ีตองการ. มีการกําหนด

หนาท่ีรับผิดชอบของแตละตําแหนง และมอบหมายหนาท่ีรับผิดชอบตามความรู
ความสามารถของบุคลากรและขอกําหนดในกฎหมาย 

(2) มีกระบวนการท่ีมีประสิทธิผลในการสรรหา วาจาง บรรจุลงตําแหนง และธํารงรักษา
บุคลากรใหม. บุคลากรใหมท้ังท่ีเปนเจาหนาท่ีและผูท่ีมาปฏิบัติงานในองคกร รวมไปถึง
อาสาสมัคร ไดรับการปฐมนิเทศ ฝกอบรม และแลกเปลี่ยนเรียนรู ในสิ่งท่ีเปนประโยชนตอ
การปฏิบัติงาน การศึกษาตอเนื่องควรไดรับการสงเสริมโดยองคกรมีการรวบรวม ตรวจสอบ 
และประเมินคุณสมบัติของบุคลากรในดานใบประกอบวิชาชีพ การศึกษา การฝกอบรม และ
ประสบการณ46. องคกรสรางความม่ันใจวาบุคลากรเปนตัวแทนของความหลากหลายทาง
ขอคิด วัฒนธรรม และความคิดอานของชุมชน 

 สวนราชการตอง ดําเนินการตามแผนกลยุทธการบริหารทรัพยากร
บุคคล ท่ีกําหนดไวใน SP3 ไปปฏิบัติ เพ่ือใหมีขีดสมรรถนะท่ีเหมาะสม 
สามารถปฏิบัติงานใหบรรลุผลตามเปาประสงคเชิงยุทธศาสตร HR3 
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(3) องคกรบริหารและจัดระบบบุคลากรเพ่ือ: 

• ใหงานขององคกรบรรลุผลสําเร็จ 
• ใชประโยชนจากความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร 
• หนุนเสริมการมุงเนนผูรับบริการ / ผูรับผลงาน / การใหบริการ 
• ใหผลดําเนินการเปนไปตามความคาดหวังหรือดีกวา 
• ตอบสนองตอความทาทายเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ 
• คลองตัวพอท่ีจะตอบสนองความตองการท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

(4) องคกรเตรียมบุคลากรใหพรอมรับการเปลี่ยนแปลงความตองการดานขีดความสามารถและ
ความเพียงพอ. องคกรบริหารบุคลากร ความตองการของบุคลากรและความตองการของ
องคกร เพ่ือใหม่ันใจวาสามารถดําเนินการไดอยางตอเนื่อง , เพ่ือปองกันการลดบุคลากร, 
และเพ่ือลดผลกระทบจากการท่ีบุคลากรไมเพียงพอ เม่ือมีความจําเปน  

 สวนราชการตอง ดําเนินการตามแผนกลยุทธการบริหารทรัพยากร
บุคคล ท่ีกําหนดไวใน SP3 ไปปฏิบัติ เพ่ือใหมีขีดสมรรถนะท่ีเหมาะสม 
สามารถปฏิบัติงานใหบรรลุผลตามเปาประสงคเชิงยุทธศาสตร HR3 
 
 
 
 
 สวนราชการตอง ดําเนินการตามแผนกลยุทธการบริหารทรัพยากร
บุคคล ท่ีกําหนดไวใน SP3 ไปปฏิบัติ เพ่ือใหมีขีดสมรรถนะท่ีเหมาะสม 
สามารถปฏิบัติงานใหบรรลุผลตามเปาประสงคเชิงยุทธศาสตร HR3 
 

ข. บรรยากาศในการทํางาน/ความปลอดภัยและสวัสดิภาพ 
(1) โครงสรางอาคารสถานท่ีขององคกรเปนไปตามกฎหมาย ขอบังคับ และขอกําหนดในการ

ตรวจสอบอาคารสถานท่ี. การออกแบบและการจัดแบงพ้ืนท่ีใชสอยของอาคารเอ้ือตอความ
ปลอดภัย ความสะดวกสบาย และการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ. 

(2) มีผูไดรับมอบหมายใหกํากับดูแล48 ระบบงานบริหารอาคารสถานท่ีและการรักษาความ
ปลอดภัย (อาจเปนบุคคลเดียวกันหรือหลายคน). มีการติดตามและปรับปรุงระบบงาน
ดังกลาวในทุกแงมุม. 

(3) องคกรตรวจสอบอาคารสถานท่ีและสิ่งแวดลอมเพ่ือคนหาความเสี่ยงและการปฏิบัติไม
ปลอดภัยดานสิ่งแวดลอม อยางนอยทุกหกเดือนในพ้ืนท่ีใหบริการผูรับบริการ / ผูรับผลงาน 
/ ผูมาเยือน และทุกปในพ้ืนท่ีอ่ืนๆ 

 
 
 

 สวนราชการตอง กําหนดปจจัย ทีมีผลตอความผาสุก และ ความพึง
พอใจ ของบุคลากร  รวมท้ังตองมีการวิเคราะหและปรับปรุงปจจัย 
ดังกลาวใหมีความเหมาะสม เพ่ือสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานและให
เกิดความผูกพันตอองคการ HR1 
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(4) องคกรประเมินความเสี่ยงดานสิ่งแวดลอมในเชิงรุก จัดทําแผนบริหารความเสี่ยงดาน

สิ่งแวดลอมและนําไปปฏิบัติ เพ่ือลดความเสี่ยงท่ีระบุไว ปองกันการเกิดอันตราย ตอบสนอง
ตออุบัติการณท่ีเกิดข้ึน ธํารงไวซ่ึงสภาพอาคารสถานท่ีท่ีสะอาดและปลอดภัยสําหรับ
ผูรับบริการ / ผูรับผลงาน / ผูมาเยือน และบุคลากร 

(5) บุคลากรทุกคนไดรับความรูและการฝกอบรมเก่ียวกับบทบาทในการสรางสิ่งแวดลอมท่ี
ปลอดภัยและเอ้ือตอการทํางานอยางมีประสิทธิผล 

(6) องคกรสรางความม่ันใจและดําเนินการปรับปรุงเพ่ือใหสถานท่ีทํางานเอ้ือตอสุขภาพ 
ปลอดภัย และมีการปองกันภัย. มีการกําหนดตัววัดผลงานและเปาหมายการปรับปรุง
สําหรับแตละประเด็นดังกลาว 

(7) องคกรใหการดูแลและเก้ือหนุนบุคลากรดวยนโยบาย การจัดบริการ และสิทธิประโยชน ซ่ึง 
     ปรับใหเหมาะสมกับความตองการของบุคลากรท่ีมีความหลากหลายแตละกลุม 

 สวนราชการตอง กําหนดปจจัย ทีมีผลตอความผาสุก และความพึง
พอใจ ของบุคลากร รวมท้ังตองมีการวิเคราะหและปรับปรุงปจจัย 
ดังกลาวใหมีความเหมาะสม  เพ่ือสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานและให
เกิดความผูกพันตอองคการ HR1 
 
 
 
 
 
 

ค. สุขภาพบุคลากร 
(1) บุคลากรมีสวนรวม เรียนรู ตัดสินใจ และปฏิบัติในการดูแลสุขภาพกาย ใจ สังคม ของตน 
(2) บุคลากรมีขอตกลงรวมกันในการเปนแบบอยางพฤติกรรมสุขภาพท่ีดี และแบบอยาง

วัฒนธรรมองคกรในการสรางเสริมสุขภาพ 
(3) องคกรประเมินและจัดการความเสี่ยงตอสุขภาพท่ีสําคัญอยางเปนระบบและตอเนื่อง  
(4) บุคลากรไดรับการตรวจสุขภาพประจําป 
(5) บุคลากรไดรับภูมิคุมกันโรคติดตออยางเหมาะสม 
(6) บุคลากรท่ีเจ็บปวยหรือบาดเจ็บจากการทํางานไดรับการประเมินและดูแลอยางเหมาะสม. 

องคกรจัดทํานโยบายและวิธีปฏิบัติสําหรับ ขอบงชี้ในการจํากัดการปฏิบัติหนาท่ีและการ
จํากัดการปฏิบัติงาน 

 สวนราชการตองกําหนดปจจัยทีมีผลตอความผาสุก และความพึง
พอใจ ของบุคลากร รวมท้ังตองมีการวิเคราะหและปรับปรุงปจจัย 
ดังกลาวใหมีความเหมาะสม เพ่ือ สรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานและให
เกิดความผูกพันตอองคการ HR1 
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หมวด 6 
HA PMQA 

หมวด 6 การจัดการกระบวนการ (PCM) 
หมวด 6 การจัดการกระบวนการ PM 

6.1 การออกแบบระบบงาน (PCM.1) 
ก. ความเช่ียวชาญพิเศษขององคกร 
(1) องคกรกําหนดงานท่ีเปนความเชี่ยวชาญพิเศษของตน ซ่ึงมีความสัมพันธกับพันธกิจ 

สิ่งแวดลอมและแผนปฏิบัติการ 
 
(2) องคกรออกแบบระบบงานโดยรวม และสรางนวัตกรรมใหกับระบบงาน โดยใชทรัพยากร

จากภายนอกอยางเหมาะสม 

 สวนราชการตอง กําหนดกระบวนการท่ีสรางคุณคาจากยุทธศาสตร 
พันธกิจ และความตองการของผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย
เพ่ือใหบรรลุวิสัยทัศนของสวนราชการ PM1 
 สวนราชการ ตองออกแบบกระบวนการจากขอกําหนดท่ีสําคัญ ใน 
PM2 และนําปจจัยท่ีเก่ียวของท่ีสําคัญมาประกอบการออกแบบ
กระบวนการ เพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานและปรับปรุง
กระบวนการอยางตอเนื่อง PM3 

ข. การออกแบบกระบวนการทํางาน 
(1) องคกรกําหนดกระบวนการทํางานสําคัญ ซ่ึงสัมพันธกับความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร. 

กระบวนการเหลานี้นําไปสูการสงมอบคุณคาใหแกผูรับบริการ/ผูรับผลงาน ผูรับผลงานอ่ืนๆ 
และความสําเร็จขององคกร. (นําเสนอกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ) 

(2) องคกรจัดทําขอกําหนด (คุณลักษณะท่ีคาดหวัง)ท่ีสําคัญของกระบวนการขางตน โดยใช
ขอมูลจากผูรับบริการ/ผูรับผลงานอ่ืนๆ ผูสงมอบ และผูรวมงานจากภายนอก. (นําเสนอ
ขอกําหนด / ความคาดหวังท่ีสําคัญ) 

(3) องคกรออกแบบและสรางสรรคนวัตกรรมสําหรับกระบวนการทํางานเพ่ือตอบสนองขอกําหนด / 
ความคาดหวังสําคัญขางตน โดยคํานึงถึงความปลอดภัยของผูรับบริการ/ผูรับผลงาน หลักฐาน
ทางวิชาการ มาตรฐาน วิชาชีพ เทคโนโลยีใหมๆ ความรูขององคกร โอกาสท่ีจะตองปรับเปลี่ยน 
ผลลัพธท่ีดีข้ึน รอบเวลา ผลิตภาพ ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 

 สวนราชการตอง กําหนดกระบวนการท่ีสรางคุณคาจากยุทธศาสตร 
พันธกิจ และความตองการของผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย
เพ่ือใหบรรลุวิสัยทัศนของสวนราชการ PM1 
 สวนราชการตอง จัดทําขอกําหนดท่ีสําคัญของกระบวนการ ท่ีสราง
คุณคาจากความตองการของผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย ขอกําหนด
ดานกฎหมาย และขอกําหนดท่ีสําคัญท่ีชวยวัดผลการดําเนินงาน และ / 
หรือปรับปรุงการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและความคุมคา PM2 
 สวนราชการตองออกแบบกระบวนการจากขอกําหนดท่ีสําคัญใน PM2 และ
นําปจจัยท่ีเก่ียวของท่ีสําคัญมาประกอบการออกแบบกระบวนการ เพ่ือใหเ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานและปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่อง PM3 
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ค. ความพรอมตอภาวะฉุกเฉิน 
องคกรสรางความม่ันใจในการเตรียมพรอมของระบบงานและสถานท่ีทํางานเพ่ือรองรับภัยพิบัติ
หรือภาวะฉุกเฉิน, โดยพิจารณาการปองกัน การบริหารจัดการ ความตอเนื่องของการใหบริการ
ผูรับบริการ/ผูรับผลงาน และชุมชน 
การจัดการกับภาวะฉุกเฉิน 
 (1) องคกรดําเนินการวิเคราะหความลอแหลมตอการเกิดอันตราย เพ่ือระบุภาวะฉุกเฉินท่ี

เปนไปไดและองคกรตองเขาไปมีบทบาทในการใหบริการ  
(2) องคกรจัดทําแผนรองรับภาวะฉุกเฉิน ครอบคลุมการเตรียมความพรอมเพ่ือรองรับภัยพิบัติ, 

การดําเนินงานเม่ือเกิดภาวะฉุกเฉินและนําไปใชปฏิบัติเม่ือเกิดเหตุการณ 
(3) องคกรดําเนินการฝกซอมอยางสมํ่าเสมอ เพ่ือทดสอบการจัดการเม่ือเกิดภาวะฉุกเฉิน  

ความปลอดภัยจากอัคคีภัย 
(1) องคกรจัดทําแผนความปลอดภัยจากอัคคีภัยและนําไปปฏิบัติ. แผนครอบคลุม การปองกัน 

/ การลดความเสี่ยงจากอัคคีภัย61, การตรวจจับแตเริ่มแรก, การดับเพลิง, และการ
เคลื่อนยาย / ขนยายออกจากอาคารอยางปลอดภัยเม่ือเกิดอัคคีภัยหรือภาวะฉุกเฉิน.  

(2) องคกรใหความรูเพ่ือสรางความตระหนักท่ัวท้ังองคกร และดําเนินการฝกซอมแผนอัคคีภัย
อยางสมํ่าเสมอ62 มีการคนหาจุดออนและโอกาสพัฒนา, ประเมินความรูของบุคลากรจาก
การฝกซอม. 

(3) องคกรตรวจสอบ ทดสอบ บํารุงรักษาระบบและเครื่องมือตางๆ ในการปองกันและควบคุม
อัคคีภัยอยางสมํ่าเสมอ 

 
 
 
 
 

 สวนราชการตองมีระบบรองรับภาวะฉุกเฉินตาง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนและ
มีผลกระทบตอการจัดการกระบวนการ เพ่ือใหสวนราชการจะสามารถ
ดําเนินงานไดอยางตอเนื่อง PM4 
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เครื่องมือ 
(1) องคกรจัดทําแผนบริหารเครื่องมือเพ่ือการใชงานท่ีไดผล ปลอดภัย และเชื่อถือได พรอมท้ัง

นําไปปฏิบัติ. แผนประกอบดวยกระบวนการคัดเลือกและจัดหาเครื่องมือ , การจัดทําบัญชี
รายการเครื่องมือท่ีครอบคลุมอยูในแผน,การทดสอบสมรรถนะและความปลอดภัยของ
เครื่องมือกอนใชงานครั้งแรก, การตรวจสอบ ทดสอบ และบํารุงรักษาเครื่องมือ อยาง
เหมาะสมตามชวงเวลาท่ีกําหนด, การใหความรูแกผูใช, การฝกอบรมเจาหนาท่ีในการใช
เครื่องมือไดอยางปลอดภัย และแนวทางปฏิบัติเม่ือมีเหตุฉุกเฉินเก่ียวกับเครื่องมือ  

(2) การจัดเตรียมเครื่องมือท่ีจําเปน มีความพรอมใช เพ่ือใหการบริการและการปฏิบัติงาน
เปนไปอยางตอเนื่อง 

(3) องคกรติดตามและรวบรวมขอมูลของระบบบริหารเครื่องมือ และใชเพ่ือการวางแผน
ปรับปรุงหรือจัดหาทดแทนในระยะยาว 

ระบบสาธารณูปโภค 
(1) องคกรจัดทําแผนบริหารระบบสาธารณูปโภคเพ่ือการใชงานท่ีไดผล ปลอดภัย และเชื่อถือ

ได พรอมท้ังนําไปปฏิบัติ. แผนประกอบดวยการจัดทําบัญชีรายการองคประกอบในการ
ปฏิบัติงานของระบบ, แผนผังตําแหนงท่ีตั้งตางๆ ของระบบ, การตรวจสอบ ทดสอบ และ
บํารุงรักษา อยางเหมาะสมตามเวลาท่ีกําหนด, แนวทางปฏิบัติฉุกเฉินเม่ือระบบ
สาธารณูปโภคมีปญหา 

(2) องคกรจัดใหมีระบบไฟฟาสํารองใหแกจุดบริการท่ีจําเปนท้ังหมดโดยมีการบํารุงรักษา 
ทดสอบ และตรวจสอบท่ีเหมาะสมอยางสมํ่าเสมอ 

(3) องคกรติดตามและรวบรวมขอมูลเก่ียวกับระบบสาธารณูปโภค และใชวางแผนปรับปรุง
หรือสรางทดแทน 
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ระบบบริหารความเสี่ยงและความปลอดภัย 

มีระบบบริหารความเสี่ยง ความปลอดภัย และคุณภาพ ขององคกรท่ีมีประสิทธิผลและ
ประสานสอดคลองกัน รวมท้ังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในลักษณะบูรณาการ. 
 (1) มีการประสานงานและประสานความรวมมือท่ีดีระหวางระบบท่ีเก่ียวของกับการบริหาร

ความเสี่ยงตางๆ, รวมท้ังการบูรณาการระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารความเสี่ยง. 
(2) มีการคนหาความเสี่ยง69 ในทุกหนวยงานและในทุกระดับ จัดลําดับความสําคัญ เพ่ือ

กําหนดเปาหมายความปลอดภัยและมาตรการปองกันท่ีมุงปกปองผูรับบริการ/ผูรับผลงาน
จากเหตุการณไมพึงประสงคท่ีเปนผลจากกระบวนการใหบริการ 

(3) มีการกําหนดกลยุทธและมาตรการปองกันอยางเหมาะสม สื่อสารและสรางความตระหนัก
อยางท่ัวถึง เพ่ือใหเกิดการปฏิบัติท่ีไดผล 

(4) มีระบบรายงานอุบัติการณและเหตุการณเกือบพลาดท่ีเหมาะสม. มีการวิเคราะหขอมูลและ
นําขอมูลไปใช เพ่ือการประเมินผล ปรับปรุง เรียนรู และวางแผน 

(5) มีการวิเคราะหสาเหตุท่ีแทจริง (root cause) เพ่ือคนหาปจจัยเชิงระบบท่ีอยูเบื้องหลัง และ
นําไปสูการแกปญหาท่ีเหมาะสม 

(6) มีการประเมินประสิทธิผลของระบบบริหารความเสี่ยงและความปลอดภัยอยางสมํ่าเสมอ 
และนําไปสูการปรับปรุงใหดียิ่งข้ึน 

6.2 การจัดการและปรับปรุงกระบวนการทํางาน (PCM.2)  

ก. การจัดการกระบวนการทํางาน 
(1) องคกรนํากระบวนการทํางานท่ีออกแบบไวไปปฏิบัต ิและสรางความม่ันใจวาจะเปนไปตาม

ขอกําหนดสําคัญของกระบวนการ (บรรลุคุณลักษณะท่ีคาดหวัง). มีการนําขอมูลจาก
ผูรับบริการ/ผูรับผลงานอ่ืน ผูสงมอบ และผูรวมงานจากภายนอก มาใชในการจัดการ
กระบวนการดังกลาว. องคกรใชตัวชี้วัดผลงานสําคัญ และตัวชี้วัดระหวางการปฏิบัติงานเพ่ือ
ควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทํางาน 

 

  สวนราชการตอง กําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน ของกระบวนการ
เพ่ือสรางคุณคา และกระบวนการสนับสนุน โดยมีวิธีการในการนํา
มาตรฐานการปฏิบติงานดังกลาวใหบุคลากรนําไปปฏิบัติ  เพ่ือให
บรรลุผลตามขอกําหนดท่ีสําคัญ PM5 
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(2) มีการพิจารณาความคาดหวังของผูรับบริการ/ผูรับผลงาน มีการอธิบายกระบวนการบริการ

สุขภาพและผลลัพธท่ีนาจะเกิดข้ึนเพ่ือใหผูรับผลงาน / ผูรับบริการมีความคาดหวังท่ีสามารถ
ตอบสนองได. ผูรับบริการ/ผูรับผลงานมีสวนรวมในการตัดสินใจและนําความสมัครใจ 
(preference) ของผูรับบริการ/ผูรับผลงานมาพิจารณาในการใหบริการ 

(3) องคกรพยายามท่ีลดคาใชจายโดยรวมในการตรวจสอบ ปองกันการตองทํางานซํ้าและความ
ผิดพลาด 

 สวนราชการตอง จัดทําขอกําหนดท่ีสําคัญของกระบวนการ ท่ีสราง
คุณคาจากความตองการของผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย ขอกําหนด
ดานกฎหมาย และขอกําหนดท่ีสําคัญท่ีชวยวัดผลการดําเนินงาน และ / 
หรือปรับปรุงการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและความคุมคา PM2 
 

ข. การปรับปรุงกระบวนการทํางาน 
องคกรปรับปรุงกระบวนการทํางาน เพ่ือใหไดผลงานท่ีดีข้ึน ลดความแปรปรวน ยกระดับการ
จัดบริการและผลลัพธ เพ่ือตอบสนองตอความตองการและทิศทางดานบริการท่ีเปลี่ยนแปลงไป. 
มีการแลกเปลี่ยนเรียนรูผลการปรับปรุง และบทเรียนระหวางหนวยงานและกระบวนการตางๆ 
เพ่ือขับเคลื่อนการเรียนรูและนวัตกรรมในองคกร 

 สวนราชการ ตองมี การปรับปรุงกระบวนการเพ่ือสรางคุณคา และ
กระบวนการสนับสนุน  เพ่ือใหผลการดําเนินการดีข้ึนและปองกันไมให
เกิดขอผิดพลาด การทํางานซํ้า และความสูญเสียจากผลการดําเนินการ 
PM6 
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