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หัวข้อศึกษา  เรื่อง “การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินด้วยระบบ PMQA” 

ผู้ศึกษา นางสาวมุกรินทร์ อินฉ่ า  

------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 

1. ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
  จากสถานการณ์การเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วในปัจจุบัน หน่วยงานภาครัฐต่างให้ความส าคัญกับ  
การปรับบทบาทการท างานและการให้บริการ การพัฒนาและบริหารจัดการองค์กรให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ร่วมกับสถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติได้ด าเนินการ
ศึกษาวิเคราะห์ เกณฑ์คุณภาพของประเทศที่พัฒนาแล้วในหลายประเทศ เช่น ประเทศสหรัฐอเมริกาที่มีเกณฑ์
รางวัลคุณภาพแห่งชาติที่ชื่อว่า Malcolm Baldrige Nation Quality Award (MBNQA) ได้เป็นแนวทาง 
ให้ประเทศต่าง ๆ น าไปประยุกต์ใช้มากกว่า 70 ประเทศ และกลายเป็นกรอบการบริหารจัดการองค์กรในระดับโลก 
ซึ่งการน าเกณฑ์รางวัลดังกล่าวมาประยุกต์ใช้กับบริบทของระบบราชการไทย มีความเชื่อมโยงและสอดคล้องกับ
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 จนกลายเป็นการพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ : Public Sector Management Quality Award หรือเรียกว่า PMQA  
โดยก าหนดออกมาในรูปของเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งกระบวนการและเกณฑ์คุณภาพ  
การบริหารจัดการภาครัฐได้มีการน ามาปรับใช้เพ่ือยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานของส่วนราชการ โดยมีเป้าหมาย
เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐตามวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี และมีการก าหนดเกณฑ์คุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ โดยใช้แนวทางที่สามารถเทียบเคียงกับการบริหารจัดการในระดับสากลที่ได้รับ 
การยอมรับว่าเป็นเกณฑ์ที่สามารถประเมินหาจุดอ่อน จุดแข็ง อุปสรรคและโอกาสในการปรับปรุงกระบวนการ
ท างานและผลการด าเนินงานขององค์การต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิผล ซึ่งส านักงาน ก.พ.ร. ได้เริ่มอบรมให้ความรู้
และแนวทาง PMQA แก่ส่วนราชการเมื่อปีงบประมาณ พ.ศ. 2548 และให้ส่วนราชการสมัครใจรับการประเมิน
ตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. 2549 ต่อมาได้ให้ทุกส่วนราชการใช้ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2550 เพ่ือให้หน่วยงานภาครัฐ
ได้มีเกณฑ์ที่จะใช้เป็นกรอบแนวทางในการประเมินตนเอง และปรับปรุงกระบวนการท างานและผลการด าเนินงาน 
เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการและให้หน่วยงานภาครัฐมีการยกระดับคุณภาพมาตรฐานการท างานไปสู่ระดับ
มาตรฐานสากล โดยมีการก าหนดเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เพ่ือให้บรรลุผลลัพธ์ในการ เนินการ 
ที่เป็นเลิศ ประกอบด้วย 

1. ลักษณะส าคัญขององค์กร 
 2. เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน เป็นประเด็นส าคัญในการบริหาร          

จัดการองค์กรใน 7 ด้าน ได้แก่ 1) การน าองค์กร 2) การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 3) การให้ความส าคัญ                 
กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 4) การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 5) การมุ่งเน้นบุคลากร                  
6) การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ และ 7) การมุ่งผลลัพธ์การด าเนินงาน 
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 ต่อมาในปี พ.ศ. 2551 ส านักงาน ก.พ.ร. ได้ปรับปรุงเกณฑ์ไปสู่เกณฑ์คุณภาพการ บริหาร            
จัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Fundamental Level) และก าหนดให้ส่วนราชการน าไปใช้ในการพัฒนาองค์กร          
ปีละ 2 หมวด ระหว่างปี พ.ศ. 2552 – 2554 เพื่อเป็นการยกระดับการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่อง จึงได้ก าหนดให้
มีการตรวจรับรองคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Certified FL) แก่ส่วนราชการที่ด าเนินการ
พัฒนาองค์กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐครบ 6 หมวด (หมวดที่ 7 เป็นตัวชี้วัดที่วัดประสิทธิผล
ขององค์กร) เพ่ือเป็นการเชิดชูเกียรติ และเป็นแรงจูงใจให้แก่หน่วยงานที่มุ่งมั่นพัฒนาองค์กรสู่มาตรฐานสากล 
ส านักงาน ก.พ.ร. ได้จัดให้มีรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555 จนถึงปัจจุบันในปี พ.ศ. 2560 
ซึ่งคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ได้มีมติก าหนดชื่อรางวัลใหม่เป็น “รางวัลเลิศรัฐ” เป็นรางวัล 
ที่มอบให้กับส่วนราชการที่ได้มุ่งมั่นปฏิบัติราชการจนประสบผลส าเร็จ และได้ก าหนดให้รางวัลคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครฐัเป็นสาขาหนึ่งของรางวัลเลิศรัฐ จะเห็นได้ว่าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐได้รับการพัฒนา
มาอย่างต่อเนื่อง และถือเป็นเกณฑ์ที่หน่วยงานภาครัฐต่างให้ความส าคัญและด าเนินการตามแนวทางดังกล่าว 
อย่างต่อเนื่องถึงปัจจุบัน 

 ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้ท าการศึกษาได้ด าเนินการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ เพ่ือน ามาปรับใช้กับส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ซึ่งเป็นองค์กรที่จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติ
ประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2542 ท าหน้าที่เป็นกลไกหลักในการขับเคลื่อนภารกิจ 
ของผู้ตรวจการแผ่นดิน โดยเป็นหน่วยงานที่มีความเป็นอิสระในการบริหารงานบุคคล การงบประมาณ และ                              
การด าเนินการอ่ืนตามที่กฎหมายบัญญัติ อยู่ภายใต้การบังคับบัญชาของผู้ตรวจการแผ่นดินเป็นต้นมา 

 ปัจจุบันตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 มาตรา 220 
ก าหนดให้มีหน่วยงานที่รับผิดชอบงานธุรการ ด าเนินการและอ านวยความสะดวกเพ่ือให้องค์กรบรรลุภารกิจ           
ตามหน้าที่และอ านาจที่ก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญ กฎหมาย และเป็นไปตามมติหรือแนวทางที่องค์กรก าหนด และ
เพ่ือให้การบริหารงานขององค์กร ตอบสนองภารกิจของผู้ตรวจการแผ่นดินตามเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญฯ 
ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้มีการบริหารงานโดยมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ตามพันธกิจขององค์กร แต่ที่ผ่านมา               
ยังไม่ได้น าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐมาปรับใช้กับการบริหารจัดการองค์กร ซึ่งคณะกรรมาธิการ          
ได้มีข้อสังเกตและให้ข้อเสนอแนะในการรายงานผลการด าเนินงานขององค์กรต่อสาธารณะที่ระบุว่า  ส านักงาน
ผู้ตรวจการแผ่นดินยังขาดการด าเนินงานและการน าเสนอผลการด าเนินงานที่เป็นไปตามเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ : Public Sector Management Quality Award (PMQA) อย่างเป็นรูปธรรม  

 การศึกษาเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ : Public Sector Management 
Quality Award  (PMQA) ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือน ามาปรับใช้กับการท างานของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
ให้เกิดผลอย่างเป็นรูปธรรม เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจขององค์กร ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจ โดยมีจุดมุ่ง เน้นที่ส าคัญ 
คือ การน าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ มีความรับผิดชอบต่อสังคม การปรับปรุงระบบบริหารจัดการให้มีความยืดหยุ่น
คล่องตัวและเพ่ิมประสิทธิภาพการท างาน การให้ความส าคัญกับประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การท างาน                
โดยมุ่งผลลัพธ์และประโยชน์สุขของประชาชน 
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2. วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 2.1 เพ่ือศึกษาแนวทาง กระบวนการ และเครื่องมือที่น ามาใช้ในการพัฒนาคุณภาพการบริหาร

จัดการภาครัฐส าหรับน ามาปรับใช้กับส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
 2.2 เพ่ือศึกษาปัญหา และอุปสรรคที่เกิดจากกระบวนการพัฒนาคุณภาพบริหารจัดการภาครัฐ 

แนวทางแก้ไขและการพัฒนา 
 2.3 เพ่ือศึกษาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพและการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กร

ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 

3. ขอบเขต และวิธีด าเนินการศึกษา 
 3.1 ขอบเขตการศึกษา  
  - ศึกษาค้นคว้าจากเอกสารวิชาการเกี่ยวกับการพัฒนาระบบราชการและการพัฒนา

คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ : Public Sector Management Quality Award  (PMQA) และเกณฑ์คุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2558) ที่ส านักงาน ก.พ.ร. จัดท าและพัฒนา               
เริ่มตั้งแต่ความเป็นมา หรือแนวคิดในการน าระบบการพัฒนาคุณภาพมาใช้ในการพัฒนาระบบราชการ  

  - แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยของหน่วยงานที่มีการด าเนินการตามกรอบการพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เพ่ือให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรค แนวทางและวิธีการด าเนินงานที่ประสบผลส าเร็จ 

  - ผลการด าเนินการของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินที่ผ่านมาในช่วงปีงบประมาณ                       
พ.ศ. 2555 - 2560 ตามกรอบการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) โดยใช้เกณฑ์คุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2558)  

  - ข้อมูลหน้าที่และอ านาจของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 และพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2560 
เพ่ือเป็นข้อมูลก าหนดกรอบแนวทางในการด าเนินการตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของส านักงาน
ผู้ตรวจการแผ่นดิน 

 3.2 วิธีด าเนินการศึกษา 
  ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ออกแบบการศึกษาโดยแบ่งขั้นตอนการด าเนินงานเป็น 5 ขั้นตอน คือ 
  ขั้นตอนที่ 1 ก าหนดวิธีการด าเนินงานศึกษา การเก็บรวบรวมข้อมูล และเครื่องมือส าหรับการศึกษา 
  ขั้นตอนที่  2 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีการบริหารราชการแนวใหม่และการพัฒนาองค์กร                

ความเป็นมาการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หลักการ แนวความคิด และเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพ                  
การบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award: PMQA) เกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 พ.ศ. 2558 งานวิจัยเกี่ยวกับการด าเนินงาน (PMQA) และข้อมูลที่เกี่ยวข้อง  

  ขั้นตอนที่ 3 ศึกษาหน้าที่และอ านาจ และภารกิจ เอกสารที่เกี่ยวข้องกับส านักงาน
ผู้ตรวจการแผ่นดิน ได้แก่ รัฐธรรมนูญ พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2560 
แผนยุทธศาสตร์ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ฉบับที่ 3 (พ.ศ. 2555 – 2559) และฉบับที่ 3 ฉบับปรับปรุ ง            
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(พ.ศ. 2558 – 2560) รวมถึงเอกสาร และหนังสือรายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการประจ าปี และรายงาน
ประจ าปีผู้ตรวจการแผ่นดิน 

  ขั้นตอนที่ 4 ทบทวนเอกสารผลการด าเนินการของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินที่ผ่านมาในช่วง
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 – 2560 โดยน าเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน (PMQA) 
ฉบับที่ 2 พ.ศ. 2558 ที่ส านักงาน ก.พ.ร. จัดท าขึ้น ซึ่งเป็นฉบับปรับปรุงแล้ว โดยมีการจัดพิมพ์และเผยแพร่ในเดือน
พฤษภาคม 2558 เป็นกรอบในการวิเคราะห์  

  ขั้นตอนที่ 5 การรวมรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลในลักษณะเปรียบเทียบผลการด าเนินการ
ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินที่ผ่านมาในช่วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 – 2560 กับเกณฑ์ฯ ดังกล่าว การสรุปผล 
และการท ารายงานผลการศึกษาโดยน ามาศึกษาและวิเคราะห์ในช่วงเดือนกุมภาพันธ์ถึงเดือนมิถุนายน 2561  

4. ผลการศึกษา (ข้อค้นพบส าคัญ) 

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาแนวทาง กระบวนการ และเครื่องมือที่น ามาใช้               
ในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐส าหรับน ามาปรับใช้กับส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 2) เพ่ือศึกษา
ปัญหา และอุปสรรคที่เกิดจากกระบวนการพัฒนาคุณภาพบริหารจัดการภาครัฐ แนวทางแก้ไขและการพัฒนา และ 
3) เพ่ือศึกษาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพและการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
ซึ่งเป็นการศึกษา วิเคราะห์ ผลการด าเนินการของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินที่ผ่านมาในช่วงปีงบประมาณ  
พ.ศ. 2555 - 2560 ตามกรอบการพัฒนาระบบราชการและการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  
โดยใช้เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (PMQA) ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2558) มาเป็นกรอบแนวทางการศึกษา 
ซึ่งผลการศึกษา พบว่า ส านักงานฯ มีผลการด าเนินการตามกรอบและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ สรุปผลดังนี้ 
 4.1 ด้านการน าองค์กร (Leadership) พบว่า ส านักงานฯ มีการด าเนินงานในด้านการน าองค์กร 
โดยมีการก าหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าประสงค์การท างานไว้อย่างชัดเจน การด าเนินงานค านึงถึงความต้องการ
หรือผลประโยชน์ของผู้รับบริการ การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนและความไม่เป็นธรรมให้กับประชาชน             
และสังคม การด าเนินการแก้ไขในผลกระทบที่เกิดขึ้นกับประชาชนอย่างเท่าเทียม และทั่วถึงผ่านช่องทาง              
การให้บริการ ได้แก่ โทรศัพท์ ไปรษณีย์ หนังสือ เป็นต้น 
 4.2 ด้านการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Planning) พบว่า ส านักงานฯ มีผลการด าเนินงาน
ด้านการวางแผนยุทธศาสตร์ตามแนวทางที่ก าหนดได้แก่ มีขั้นตอนและกระบวนการจัดท าแผนยุทธศาสตร์           
โดยให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการจัดท าแผนแม่บทการตรวจการแผ่นดิน การจัดท าแผนมีการน าปัจจัยต่าง ๆ            
มาประกอบการวางแผนยุทธศาสตร์ เช่น ความต้องการ ความคาดหวังของผู้รับบริการ นวัตกรรมและการเปลี่ยนแปลง            
ที่ส าคัญทางเทคโนโลยี และด้านอ่ืน ๆ ซึ่งอาจมีผลต่อบริการและการด าเนินงานขององค์กร การวิเคราะห์
สภาพแวดล้อมองค์กรเพ่ือให้ทราบจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค การถ่ายทอดและการน าแผนไปสู่            
การปฏิบัติให้บรรลุเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และกลยุทธ์หลัก การติดตามผลการด าเนินงานรายเดือน             
รายไตรมาส และรายปี และน าข้อมูลผลการด าเนินงานไปปรับปรุงการปฏิบัติงาน  
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 4.3 ด้านการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Customer Focus) พบว่า 
ส านักงานฯ ได้ให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งภายในและภายนอก ได้แก่ บุคลากรภายใน
ส านักงานฯ บุคลากรหน่วยงานภาครัฐ ประชาชน และสื่อมวลชน ผ่านการด าเนินโครงการ กิจกรรมและ            
การให้บริการต่าง ๆ เช่น โครงการผู้ตรวจการแผ่นดินสัญจร โครงการพัฒนาระบบการรับเรื่องร้องเรียน 
ด้วยสื่อสมัยใหม่ โครงการปรับปรุงและขยายความร่วมมือกับหน่วยงานเพ่ือแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน                    
โครงการปรับปรุงประสิทธิภาพการส่งเสริมคุณธรรม จริยธรรม ให้กับผู้ด ารงต าแหน่งทางการเมือง ข้าราชการ  และ
เจ้าหน้าที่ของรัฐ เป็นต้น ซึ่งการด าเนินโครงการดังกล่าว มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการผ่านเวที 
การประชุม สัมมนา การส ารวจความคิดเห็นผ่านแบบสอบถาม เพ่ือน าข้อมูลไปปรับปรุงการด าเนินงานของ
ส านักงานฯ การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการเพ่ือตอบสนองความคาดหวังและสร้ างความประทับใจ 
แก่ผู้รับบริการ ซึ่งจะส่งผลให้ส านักงานฯ มีภาพลักษณ์ท่ีดี และประชาชนให้ความเชื่อมั่นต่อการปฏิบัติงาน 
 4.4 ด้านการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (Measurement, Analysis and Knowledge 
Management) พบว่า ส านักงานฯ มีผลการด าเนินงานด้านการวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้              
เป็นไปตามเกณฑ์ที่ก าหนด ได้แก่ การเก็บรวมรวมข้อมูลสารสนเทศมีความสอดคล้องและเชื่อมโยงกัน เพ่ือใช้ในการ
ติดตามผลการปฏิบัติงานและผลการด าเนินการ มีระบบการตรวจสอบภายใน มีการใช้ข้อมูลและสารสนเทศ           
เพ่ือมาสนับสนุนการตัดสินใจในการด าเนินงานของส านักงานฯ การส่งเสริมพัฒนาการน านวัตกรรมใหม่ๆ             
มาใช้ในการด าเนินงาน การส่งเสริมและการจัดการความรู้  
  แต่สิ่ งที่ส านักงานฯ จะต้องด าเนินการเพ่ิมเติม คือ การจัดการความรู้ เ พ่ือแสวงหา                    
และแลกเปลี่ยนการปฏิบัติที่เป็นเลิศ การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ ซึ่งเป็นประเด็นที่ต้องมีการแก้ไขปรับปรุง
และพัฒนาให้เป็นรูปธรรมยิ่งขึ้น 
 4.5 ด้านการมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล (Workforce Focus) พบว่า ส านักงานฯ มีการด าเนินงาน
ตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการฯ ด้านการมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล ได้แก่ มีการจัดโครงสร้าง
องค์กรและระบบการท างานอย่างชัดเจน การส่งเสริมให้บุคลากรเกิดความร่วมมือ แต่ยังขาดการส่งเสริม               
การแลกเปลี่ยนความรู้หรือทักษะระหว่างบุคลากรภายในของส านักงานฯ เพ่ือให้การท างานมีประสิทธิผล        
และการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรมีการแจ้งผลเพ่ือให้เกิดการพัฒนาและปรับปรุงการท างาน            
ยังไม่ดีเท่าที่ควร ในส่วนของการเรียนรู้ของบุคลากรมีการจัดอบรม สัมมนา เพ่ือเพ่ิมพูนความรู้ และทักษะ               
มีการด าเนินการเป็นประจ าทุกปี แต่ยังขาดการติดตามผลการน าความรู้ไปใช้กับการปฏิบัติงาน ส่วนการสร้าง     
ความผาสุก และความพึงพอใจแก่บุคลากรนั้น ถึงแม้จะมีการด าเนินกิจกรรมที่ส่งเสริมในเรื่องสุขภาพและกิจกรรม
สันทนาการต่าง ๆ แต่ไม่มีการสอบถามความต้องการหรือส ารวจความพึงพอใจในการด าเนินงาน 
 4.6 ด้านการมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ (Process Management) พบว่า ส านักงานฯ มีการ
ด าเนินงานตามแนวทางเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการฯ ด้านการมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ  โดยมีการ                      
น าองค์ความรู้ เทคโนโลยีใหม่ ๆ ความต้องการของผู้รับบริการ ปัจจัยประสิทธิภาพ ประสิทธิผล เป้าหมายและ
ผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ มาก าหนดหรือออกแบบกระบวนการที่สร้างคุณค่า และมีการปรับปรุงกระบวนการบริหาร
จัดการเพ่ือป้องกันข้อผิดพลาดจากการด าเนินการ 
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 4.7 ด้านผลลัพธ์การด าเนินการ (Results) พบว่า ส านักงานฯ มีผลลัพธ์การด าเนินงานในภาพรวม 
อยู่ระดับสูง เมื่อพิจารณารายด้านตามมิติ พบว่า  
  1) ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจนั้น ส านักงานฯ มีการด าเนินงานบรรลุ
ความส าเร็จตามแผนพัฒนาหรือแผนโครงการ  
  2) ผลลัพธ์ด้านการให้ความส าคัญผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส านักงานฯ มีการด าเนินการ
ด้านการสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ดีอยู่ในระดับสูง 
  3) ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ส านักงานฯ มีการด าเนินการบรรลุ ตามแผนกลยุทธ์           
การบริหารทรัพยากรบุคคล แต่ยังไม่มีการด าเนินการตามแผนสร้างความผูกพันของบุคลากร การจัดท าและประเมิน
ความส าเร็จของแผนสร้างความผูกพันของบุคลากร 
  4) ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การ และการก ากับดูแลส่วนราชการ ส านักงานฯ มีการด าเนินการ
เกี่ยวกับคุณธรรมและความโปร่งใสการด าเนินงานของหน่วยงาน ( ITA) โดยผลการประเมินอยู่ในระดับสูง              
(ปี 2560 คะแนน 72.10) แต่ยังไม่มีการประเมินถึงความพึงพอใจของบุคลากรที่มีต่อการน าองค์การของผู้บริหาร 
  5) ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และการเติบโต ส านักงานฯ มีผลการเบิกจ่ายงบประมาณ 
ในแต่ละปีส่วนใหญ่สามารถเบิกจ่ายได้ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 80  
  6) ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ ส านักงานฯ มีการด าเนินการบรรลุผลส าเร็จ          
ในการด าเนินการ แต่ยังไม่มีการประเมินความส าเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักในการบรรลุเป้าหมายตัวชี้วัด              
ของกระบวนการที่ส าคัญ และยังไม่มีการประเมินผลสัมฤทธิ์ของการด าเนินการตามแผนการจัดการความรู้ 

5. ข้อเสนอแนะ 

  ผลการศึกษาแนวทาง กระบวนการ และเครื่องมือที่น ามาใช้ในการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐส าหรับน ามาปรับใช้กับส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน  ถึงแม้ส่วนใหญ่มีการด าเนินการตาม 
แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริหารจัดการภาครัฐก็ตาม แต่เพ่ือลดอุปสรรคของการบริหารจัดการ การปฏิบัติงาน 
ให้มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และสามารถบรรลุเป้าหมายที่ก าหนดไว้ ผู้ศึกษาเห็นว่าส านักงานฯ ควรด าเนินการ
ในประเด็นต่าง ๆ ดังนี้ 

  1) ควรให้ความส าคัญในการน ากรอบและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ : 
Public Sector Management Quality Award หรือเรียกว่า PMQA ไปเป็นเครื่องมือหรือแนวทางในการ
ด าเนินงาน และพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการงานของส านักงานฯ อย่างต่อเนื่อง  
  2) ควรมีการบริหารจัดการองค์การในเชิงรุก เพ่ือให้สอดรับกับการบริหารจัดการที่เปลี่ยนแปลงไป 
ในท่ามกลางกระแสโลกาภิวัตน์ในปัจจุบัน และผลที่เกิดขึ้นกับประชาชนจากการด าเนินภารกิจของผู้ตรวจการแผ่นดิน 
และส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 และ
พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2560 การด าเนินงานของส านักงานฯ               
ซึ่งผลที่เกิดขึ้นนั้นอาจจะมาจากการด าเนินงานโครงการ แผนงาน หรือการปฏิบัติงานตามภารกิจที่มีผลต่อประชาชน 



(7) 
 

  3) ควรมีการก ากับดูแลตนเองที่ดีเพ่ือส่งเสริมให้เกิดความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติงานหรือ             
การด าเนินการเกี่ยวกับคุณธรรม จริยธรรม และกิจกรรมเพ่ือส่งเสริมค่านิยม และเป็นวัฒนธรรมที่ดีขององค์การ               
การท าความเข้าใจกับบุคลากรในการน าแผนยุทธศาสตร์หรือกลยุทธ์หลักไปปฏิบัติ การสื่อสารเพ่ือให้บุคลากร              
ร่วมตระหนักในการด าเนินการเพ่ือให้บรรลุพันธกิจ และวิสัยทัศน์ที่ก าหนดไว้  
  4) ควรมีการประชาสัมพันธ์แผนยุทธศาสตร์ หรือเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์  บทบาทหน้าที่               
และอ านาจให้ประชาชน ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ทราบ ซึ่งมีผลท าให้ส านักงานฯ มีเครือข่าย                  
ในการด าเนินการหรือขอความร่วมมือกับกลุ่มดังกล่าวไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
  5) ควรมุ่งเน้นการพัฒนาส านักงานฯ ทั้งด้านระบบปฏิบัติการ การบริหารจัดการ และผลลัพธ์            
การด าเนินการ ทั้งด้านประสิทธิผล คุณภาพการให้บริการ ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน และการพัฒนาองค์กร                 
ซึ่งเป็นผลลัพธ์จากการด าเนินงานตามกรอบแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  
  6) ควรให้มีการตรวจประเมินส านักงานฯ ตามกรอบเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ              
เป็นประจ าทุกปี เพ่ือน าข้อมูลไปเป็นแนวทางในการรายงานผลการด าเนินการ เช่น รายงานประจ าปีผู้ตรวจการแผ่นดิน 
และรายงานผลการด าเนินการตามแผนปฏิบัติการประจ าปีของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน รวมถึงการปรับปรุง
และพัฒนาองค์กรให้เป็นไปตามมาตรฐานสากล  

 อย่างไรก็ดี เมื่อส านักงานฯ จะด าเนินการตามกรอบดังกล่าว และเพ่ือไม่ให้องค์กรขาดโอกาส 

ในการพัฒนา ควรใช้เครื่องมือหรือกรอบแนวทางการด าเนินงานที่เป็นปัจจุบัน มาเป็นแนวทางการด าเนินงาน

เพ่ือให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมและสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป รวมถึงควรให้มีการเชิญผู้ที่มีความรู้และ

เชี่ยวชาญมาให้ความรู้ในเรื่องดังกล่าว หรือให้ค าปรึกษาก่อนเริ่มด าเนินการและระหว่างด าเนินการ เนื่องจากกรอบ

และแนวทางการด าเนินงานตามเกณฑ์ PMQA มีขั้นตอนและกระบวนการที่ซับซ้อน และมีประเด็นที่ต้องปรับปรุง

แก้ไขตามเกณฑ์ PMQA โดยเฉพาะ PMQA 4.0 ที่ส านักงาน ก.พ.ร. ได้เริ่ม มีการพัฒนาและน ามาปรับใช้ให้

หน่วยงานต่าง ๆ เริ่มด าเนินการในปัจจุบัน  


