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บทคดัย่อ 
 การศกึษาครัง้นี้มวีตัถุประสงค์ เพื่อ 1) ศกึษาการประเมนิความพงึพอใจของผู้รบับรกิารต่อการ
ให้บรกิารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจงัหวดัพะเยาตามเกณฑ์คุณภาพ PMQA หมวดที่ 3 และ 2) 
ศึกษาข้อดีและข้อด้อยของการใช้เกณฑ์คุณภาพ PMQA หมวดที่ 3 ในการประเมินความต้องการของ
ผูร้บับรกิารขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ในจงัหวดัพะเยา  ท าการเกบ็ขอ้มูล 2 ครัง้จากประชากรต าบลทุ่ง
กลว้ย อ าเภอภูซาง จงัหวดัพะเยาทีม่าใชบ้รกิารจ านวน 8,012 คน รวมทัง้คดัเลอืกผูใ้หบ้รกิารจ านวน 10 คน 
คิดเป็นกลุ่มตัวอย่าง 390 คน เครื่องมือที่ใช้ประกอบด้วย แบบสอบถาม และแบบสมัภาษณ์ ใช้สถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ความถี ่รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และการวเิคราะหเ์นื้อหาเกีย่วกบัขอ้คดิเหน็
ของผูร้บับรกิาร 
 ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ รอ้ยละ 50.4 อายุระหว่าง 31-40 ปี รอ้ยละ 
47.3 สถานภาพสมรสร้อยละ 67.6 และมอีาชพีหลกัคอืเกษตรกรรมร้อยละ 45.9 ระดบัความพงึพอใจการ
บรกิารในภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีส่ดุ ( ̅ = 4.34) โดยในปีที ่1 ระดบัมากทีส่ดุ ( ̅ = 4.49) และระดบัมากใน
ปีที่ 2 ( ̅ = 4.18) เมื่อวิเคราะห์ตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจดัการภาครฐั PMQA หมวดที่ 3 พบว่า 
ผลลพัธ์ดา้นการให้ความส าคญัแก่ผู้รบับรกิารและผู้มสี่วนได้ส่วนเสยีผ่านเกณฑ์คุณภาพระดบัพื้นฐาน เมื่อ
พจิารณารายประเดน็พบว่า ผลการประเมนิปีที ่1 อยู่ในระดบัมากทีส่ดุในทุกประเดน็ ยกเวน้ประเดน็การสรา้ง
ความผูกพนักบัผูร้บับรกิารอยู่ในระดบัมาก และปีที่ 2 ระดบัมากในทุกประเดน็ โดยประเดน็การสรา้งความ
ผกูพนักบัผูร้บับรกิารอยู่ระดบัต ่าสดุ  

การประเมนิกระบวนการและผลส าเรจ็ตามตวัชีว้ดัเพื่อยกระดบัมาตรฐานและคุณภาพการบรกิาร
ตามเกณฑ์ PMQA หมวดที่ 3 มขี้อดีในการส่งเสริมให้หน่วยงานทราบจุดบกพร่องและสามารถก าหนด
เป้าหมายการท าแผนปรับปรุงองค์การให้สมบูรณ์มากขึ้นอย่างเป็นระบบได้มาตรฐาน สอดคล้องกับ
สภาพแวดลอ้มและเทคโนโลยทีีเ่ปลีย่นไป ส าหรบัขอ้ดอ้ย คอื เจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานยงัมอีงคค์วามรู้เรื่องการ
ประเมนิไม่เพยีงพอ จงึควรก าหนดแนวทางการใหค้วามรูใ้หม้ากขึน้ เพิม่บทบาทการเป็นผูน้ าการเปลีย่นแปลง
                                                           

 สาขาวชิารฐัศาสตร ์คณะรฐัศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัพะเยา 
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และมสี่วนร่วมในการขบัเคลื่อนภารกจิการพฒันาการบรหิารจดัการภาครฐัสู่เป้าหมายเพื่อความส าเรจ็ของ
องคก์ารโดยรวม  
 
ค าส าคญั:  การประเมนิความพงึพอใจ, เกณฑค์ุณภาพ PMQA, องคก์ารบรหิารสว่นต าบล 
 
ABSTRACT 

This research aims to:1) Study people’s satisfactions on services provided by the local 
government organizations in Phayao Province using PMQA standard (the 3rd section), 2)Study and 
analyze the strength and vulnerability in applying the Public Sector Management Quality Award 
(PMQA) standard (the 3rd section) in the evaluation of people’s satisfactions on services provided by 
the local government organizations in Phayao Province. The population is used based on 8,012 
residents under the authority of Thungkluay Sub-district Administration Organiszation, Phusang, 
Phayao Province.  The sampling groups are calculated by applying Taro Yamane elementary 
sampling theory.  They are 390 samplings; 380 from service recipients together with 10 officials. 
Data collecting is done twice during 2017-2018. The research tools consist of questionnaire and 
interview using descriptive statistics of frequency, percentage, means and standard deviation then 
describe the characteristics of data and analyzing of contents.  

The research found that Most of the samples were female.50.4 % with 47.3 % at the age of 
31-40 years and 67.6 % married.  Most of the group sample are agriculturists (45.9 %). Overall rate 
of people’s satisfaction is at the highest level ( ̅ = 4.34) with level 5th ( ̅ = 4.49) at the first round 
(2017) and level 4th ( ̅ = 4.18) at the second round (2018). Considering the results from applying 
the PMQA standard Sec.3 to the group sample is found that the basic criteria in giving the priority to 
service recipients and stakeholders with good scores above 80 %. However, there is a small score 
drops in establishing stakeholders engagement. The PMQA standard itself is a good principle which 
adopts good governance criteria that encourages public organizations self-assessment. The service 
performance and personnel development cope with complication of new rules of public 
administration standard and the rapidly changing context of service recipients. The advantages 
Encourage agencies to know the defects and can set goals.  

The chief executive should play the best role in guiding the organization to its target, 
appropriate training course should be arranged to help ease management to enhance efficiency and 
effectiveness of the service to know the defects and can set goals. For the disadvantage is that the 
staff of the practitioner still has insufficient knowledge about the assessment. Therefore, guidelines 
should be established for more knowledge. Increasing the role of leadership, change and 
participation in driving the mission of developing public administration towards the goal of overall 
organizational success. 
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บทน า  

ในการให้บรกิารสาธารณะ คุณภาพ ประสทิธภิาพ ประสทิธผิล ของการบรกิาร และความพงึพอใจของ
ผู้รบับรกิารเป็นประเด็นส าคญั ผู้มีหน้าที่จดับริการสาธารณะระดบัท้องถิ่นที่อยู่ใกล้ชิดประชาชนมากที่สุด คือ 
หน่วยงานในสงักดัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ระดบัต าบล อนัไดแ้ก่ เทศบาล และองคก์ารบรหิารส่วนต าบล ทัง้นี้
ประชาชนจะได้รบัการดูแลดหีรอืจะเกดิความพงึพอใจมากน้อยเพยีงใดจงึขึน้อยู่กบัความสามารถของผู้ให้บรกิาร 
การบริหารงานระดบัท้องถิ่นเป็นรูปแบบการจดัระเบยีบบรหิารราชการแผ่นดินที่ด าเนินงานตามหลกัการ
กระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization) จากรฐับาลกลางเพื่อจดับรกิารสาธารณะให้แก่ประชาชน
ภายใตข้อบเขตของกฎหมาย1  

การพัฒนาการส่งเสริมให้ท้องถิ่นได้ปกครองดูแลตนเองนัน้มีมาตัง้แต่สมยัพระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกลา้เจ้าอยู่หวั ซึ่งได้มกีารกระจายอ านาจแก่ทอ้งถิ่นในรูปของสุขาภิบาลแทนการปกครองแบบรวม
ศนูยอ์ านาจเมื่อ พ.ศ. 2440 ต่อมาในสมยัพระบาทสมเดจ็พระปกเกลา้เจา้อยู่หวั ประเทศไทยไดม้กีารปกครอง
แบบประชาธิปไตยตามบทบัญญัติของพระราชบัญญัติธรรมนูญการปกครองแผ่นดินสยามชัว่คราว 
พุทธศกัราช 24752 แต่ในขณะนัน้ยงัไม่มกีารประเมนิรปูแบบการท างานภาครฐัในลกัษณะการสอบถามความ
คิดเห็นของผู้รบับริการที่ชดัเจน ปัจจุบนัการพัฒนาการบริหารจดัการภาครฐัในระดับท้องถิ่นได้ยึดตาม
พระราชบญัญตัสิภาต าบลและองคก์ารบรหิารสว่นต าบลพุทธศกัราช 2537 (แกไ้ขเพิม่เตมิโดยพระราชบญัญตัิ
สภาต าบล และองคก์ารบรหิารส่วนต าบล ฉบบัที ่5 พ.ศ. 2546) ซึง่ไดก้ าหนดใหม้กีารจดัตัง้องคก์ารบรหิาร
ส่วนต าบลหรอื อบต. และ เทศบาลต าบล มหีน้าทีบ่รหิารจดัการการปกครองตนเอง ตามพระราชบญัญตัิ
เทศบาล พ.ศ. 2496 และแกไ้ขเพิม่เตมิถงึ ฉบบัที ่13 พ.ศ.25523 ท าใหก้ารบรหิารการจดัทอ้งถิน่มคีวามเป็น
อสิระมากยิง่ขึน้ นอกจากนี้ ตามรฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทยพุทธศกัราช 2540 หมวด 9 (มาตราที ่282 
ถงึมาตราที่ 290) และรฐัธรรมนูญฉบบัปี พ.ศ. 2550 (มาตรา 78) และ (มาตรา 87) ยงัเน้นใหป้ระชาชนใน
ต าบลมสี่วนร่วมในการแกไ้ขปัญหาเพื่อสนองความต้องการของตนเองอย่างชดัเจน4  ต่อมาจงึมบีทบญัญตัิ
เกี่ยวกบักลไกขัน้ตอนในการกระจายอ านาจและการจดัการปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลกัแห่งการปกครอง

                                                           
1 โกวทิย ์พวงงาม, การปกครองท้องถ่ินไทย: หลกัการและมิติใหม่ในอนาคต, (พมิพค์รัง้ที ่5. กรุงเทพมหานคร: 

วญิญชูน, 2548). 
2 เอกวทิย ์ มณธีร, ระบบราชการ รฐัวิสาหกิจ และองคก์ารมหาชนของไทย, (กรุงเทพมหานคร: หจก.เอม็.ท.ี

เพลซ, 2552). 
3 พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ.2496 แกไ้ขถงึฉบบัที ่13 พ.ศ.2552, 2558. 
4 กริพฒัน์ เขยีนทองกุล, การกระจายอ านาจและการปกครองทอ้งถิน่ไทยชว่งหลงัรฐัธรรมนูญ พ.ศ. 2550-2559: การ

เมอืงไทยทีไ่รเ้สถยีรภาพกบัความไมเ่ชือ่ใจในองคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่, วารสารรฐัศาสตรแ์ละรฐัประศาสนศาสตร ์
มหาวิทยาลยัขอนแก่น, ปีที ่1ฉบบัที ่2 (กรกฎาม-ธนัวาคม 2559). 
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ตนเองและเจตนารมณ์ของประชาชนในทอ้งถิน่ภายใต้ระบบคุณธรรม สอดคลอ้งกบัรายได ้งบประมาณ และ
บุคลากรขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่นัน้ๆ ดว้ย5 

จะเหน็ไดว้่าภาครฐัมกีลไกเพื่อใหก้ารปฏบิตัติามอ านาจหน้าทีข่องหน่วยงานในระดบัทอ้งถิน่เป็นไป
เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน โดยพยายามขจดัความบกพร่องและหย่อนประสทิธภิาพด้านการบรหิาร
จดัการในองค์การ ส่งเสรมิองค์กรให้มศีกัยภาพและประสทิธภิาพ ทัง้นี้ในระบบการบรหิารภาครฐัแนวใหม่ 
หน่วยงานภาครัฐทุกแห่งจะต้องด าเนินงานตามวิสัยทัศน์ใหม่ของการพัฒนาระบบราชการ ตามที่
คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.)6 ได้ก าหนดประเดน็ส าคญัใหร้ะบบราชการมุ่งเน้นประโยชน์สุข
ของคนในชาติ มขีดีสมรรถนะสูง สามารถเรียนรู้และตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง รวมทัง้ยึดมัน่ในหลกั
จรยิธรรม ภายใต้กรอบการประเมนิผลการปฏบิตัิราชการ (มาตรา 3/1 แห่งพระราชบญัญตัริะเบยีบราชการ
แผ่นดนิ (ฉบบัที ่5) พ.ศ.2545 และพระราชกฤษฎกีาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธิกีารบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ ี
พ.ศ. 2546) และตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลดว้ย การปฏริปู
ระบบการบริหารราชการแผ่นดินตามเกณฑ์การประกนัคุณภาพการบริหารที่ได้มาตรฐานสากล PMQA 
(Public Sector Management Quality Award) กเ็ป็นหนึ่งในกลไกการประเมนิการบรหิารจดัการภาครฐัทีไ่ดม้ี
การประกาศอย่างเป็นทางการใหห้น่วยงานต่างๆ น าไปปฏบิตัติัง้แต่ปี พ.ศ. 2548 เป็นต้นมา7 เกณฑด์งักล่าว
มีทัง้สิ้น 7 หมวด โดยก าหนดการประเมินกระบวนการระดับพื้นฐานตามแนวทาง ADLI (Approach 
Deployment Learning Integration) ในหมวด 1-6  ส่วนหมวดที ่7 จะเป็นการประเมนิผลการด าเนินการและ
แนวโน้มของสว่นราชการในมติดิา้นประสทิธผิล มติดิา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร มติดิา้นประสทิธภิาพ และมติิ
ดา้นการพฒันาองคก์าร ทัง้นี้หมวดที ่3 เป็นเรื่องของการใหค้วามส าคญัแก่ผูร้บับรกิารและผูม้สี่วนไดส้่วนเสยี
ซึง่องคก์ารดา้นการใหบ้รกิารจะละเลยมไิด ้ดงันี้ ในแต่ละปีหน่วยงานขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ จงึจดัให้
มกีารส ารวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิารและผูม้สี่วนไดส้่วนเสยีต่อการจดับรกิารของหน่วยงาน เพื่อใชเ้ป็น
สว่นประกอบในการพฒันาและปรบัปรุงผลการปฏบิตังิานใหไ้ดม้าตรฐานยิง่ขึน้ต่อไป 

ค าถามของงานวจิยันี้กค็อืการใชเ้กณฑก์ารประกนัคุณภาพการบรหิารจดัการภาครฐั (PMQA) 
หมวดที ่3 ในการประเมนิความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการใหบ้รกิารขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่นัน้ 
จะสง่ผลดต่ีอการจดับรกิารสาธารณะหรอืไม่ในลกัษณะใด  

 
วตัถปุระสงคใ์นการวิจยั 

1. เพื่อศกึษาการประเมนิความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการใหบ้รกิารขององค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถิน่ในจงัหวดัพะเยาตามเกณฑค์ุณภาพ PMQA หมวดที ่3   

                                                           
5 รฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2560. สบืคน้เมือ่ วนัที1่5 มกราคม 2561, จากเวป็ไซต์ 

http://www.dede.go.th/ewt_dl_link.php?nid=40082  
6 สรวชิญ์ เปรมชืน่, คณุภาพการบริหารจดัการภาครฐัในระบบราชการไทย, (สมาคมส่งเสรมิคุณภาพแห่ง

ประเทศไทย กระทรวงอุตสาหกรรม, 2561). 
7 ส านกังานพฒันาระบบราชการ, การพฒันาคณุภาพการบริหารจดัการภาครฐั 2551-2555, สบืคน้เมือ่วนัที ่10 

ธนัวาคม 2561. จากเวป็ไซต์ https://www2.opdc.go.th/special.php?spc_id=4&content_id=153   

http://www.dede.go.th/ewt_dl_link.php?nid=40082
https://www2.opdc.go.th/special.php?spc_id=4&content_id=153
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2. เพื่อศกึษาขอ้ดแีละขอ้ด้อยของการใชเ้กณฑ์คุณภาพ PMQA หมวดที ่3 ในการประเมนิความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิารขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ในจงัหวดัพะเยา 
 
วิธีด าเนินการวิจยั 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรกลุ่มเป้าหมายในการศกึษาวจิยัครัง้นี้ แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ส่วนที ่1 ก าหนดขึน้แบบ

เจาะจง (purposive sampling) จากพืน้ทีข่ององคก์ารบรหิารสว่นต าบลทุ่งกลว้ย อ าเภอภูซาง จงัหวดัพะเยา มี
ประชากรทัง้สิน้ 8,012 คน8  แยกเป็นชาย 4,010 คน หญงิ 4,002 คน ค านวณกลุ่มตวัอย่างโดยใชส้ตูรของทา
โร่ ยามาเน่ (Taro Yamane)9 ทีค่่าความเชื่อมัน่รอ้ยละ 0.95 ไดก้ลุ่มตวัอย่างครัง้ละ 380 คน นอกจากนี้ ได้
เพิม่ประชากรส่วนที ่2 โดยคดัเลอืกแบบเจาะจง (purposive sampling) จากเจา้หน้าทีท่ีป่ฏบิตัหิน้าทีใ่นการ
ใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลทุ่งกลว้ย อ าเภอภูซาง จงัหวดัพะเยา จ านวนครัง้ละ 10 คน เพื่อใหไ้ด้
ขอ้มูลที่สมบูรณ์ยิง่ขึน้ รวมกลุ่มตวัอย่างทีศ่กึษาครัง้ละ 390 คน ท าการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอญิ (accidental 
sampling)  

 
2. พืน้ทีแ่ละก าหนดเวลาในการวจิยั 

ได้แก่พื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งกล้วย อ าเภอภูซาง จงัหวดัพะเยา รวม 12 หมู่บ้าน 
2,651 หลงัคาเรอืน10 ด าเนินการวจิยัระหว่างเดอืนตุลาคม 2560 – ธนัวาคม 2561 

 
3. เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 

งานวจิยันี้เป็นงานวจิยักึง่คุณภาพและกึง่ส ารวจ ขอ้มูลทีใ่ชน้อกจากจะเป็นขอ้มูลเชงิปฐมภูมจิาก
เอกสารหลกัฐาน การรายงาน ค าสัง่แต่งตัง้คณะกรรมการ แผนการด าเนินงานประจ าปี บนัทกึรายงานผลการ
ปฏบิตัิงาน และการสงัเกตการมสี่วนร่วมของผูบ้รหิารตลอดจนบุคลากรผู้ปฏบิตัิงานแล้ว ผู้วจิยัไดอ้อกแบบ
เครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ไดแ้ก่  

3.1) แบบสอบถาม (questionnaire) แบบปลายปิด และปลายเปิด แบ่งเป็น 3 ตอนคอื  
ตอนที ่1 เกีย่วกบัขอ้มลูเบือ้งตน้ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชพี ใช้

ค าถามปลายปิดแบบเลอืกค าตอบเดยีวจากหลายค าตอบ จ านวน 4 ขอ้ 
ตอนที ่2 เป็นค าถามเกีย่วกบัความคดิเหน็และความพงึพอใจในในการใหบ้รกิารดา้นต่างๆ ของ

หน่วยงานขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ ไดแ้ก่ ดา้นวธิกีารขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร
และการประเมนิความพงึพอใจ ดา้นการรวบรวมปัจจยัการสรา้งความพงึพอใจในบรกิารและสารสนเทศ ดา้น
การสื่อสารและความสมัพนัธ์ของบุคลากรกบัผูร้บับรกิาร  และด้านการบรหิารจดัการและการอ านวยความ

                                                           
8.องคก์ารบรหิารส่วนต าบลทุ่งกลว้ย, ข้อมลูพืน้ฐาน, เอกสารรายงานประจ าปี 2560 (เอกสารอดัส าเนา). 
9 Taro Yamane, Elementary Sampling Theory, (Englewood Cliffs, New Jersey: Prentice-Hall, Inc. 1967) 

p120. 
10 องคก์ารบรหิารส่วนต าบลทุ่งกลว้ย, ข้อมลูพืน้ฐาน, เอกสารรายงานประจ าปี 2560 (เอกสารอดัส าเนา). 
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สะดวกการรอ้งเรยีน เป็นลกัษณะของค าถามระดบัความคดิเหน็ ใชค้ าถามปลายปิดแบบมาตราส่วนประมาณ
ค่า จากมากทีส่ดุ ไปถงึ น้อยทีส่ดุ จ านวน 17 ขอ้  

ตอนที ่3 ไดแ้ก่ความคดิเหน็ ขอ้เสนอแนะและปัญหาอุปสรรคเกีย่วกบัการใหบ้รกิารขององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถิน่ เป็นลกัษณะค าถามปลายเปิด จ านวน 2 ขอ้ ในส่วนความคดิเหน็นี้จะไดข้อ้มูลทีเ่ป็น
รายละเอยีดและความคดิเหน็เพิม่เตมิทีน่่าสนใจและเป็นประโยชน์ต่อการวจิยัมาก 

3.2) แบบสมัภาษณ์ เป็นการสมัภาษณ์แบบมคี าถามทีแ่น่นอน (structured interview) ซึ่ง
ก าหนดขอ้ค าถามไว้ล่วงหน้าเกี่ยวกบัการด าเนินงานให้บรกิารด้านต่างๆ ขององค์การบรหิารส่วนต าบลทุ่ง
กลว้ย อ าเภอภูซาง จงัหวดัพะเยา ใชส้ าหรบัสมัภาษณ์กลุ่มประชากรผูใ้หบ้รกิาร 

4. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
เกบ็รวบรวมขอ้มลูในพืน้ทีท่ีก่ าหนด คดัเลอืกกลุ่มตวัอย่างโดยวธิบีงัเอญิ (accidental sampling) 

หลงัจากการเกบ็ข้อมูลแล้วได้คดัแยกกลุ่มข้อมูลเพื่อวิเคราะห์ตามประเภทการขอรบับริการ และตามกลุ่ม
ตวัอย่างในพืน้ทีอ่งคก์ารบรหิารสว่นต าบลทุ่งกลว้ย อ าเภอภูซาง จงัหวดัพะเยา 

5. การวเิคราะหข์อ้มลู 
น าข้อมูลส่วนที่ 1 ที่ได้จากการประเมินความพึงพอใจของผู้รบับริการในพื้นที่ที่ก าหนดมา

วเิคราะหผ์ลลพัธแ์ละเปรยีบเทยีบตามเกณฑ ์PMQA โดยแยกเป็นดงันี้ 
การวเิคราะหข์อ้มูล ตอนที ่1 เกีย่วกบัขอ้มูลเบือ้งต้นของกลุ่มตวัอย่าง ใช้การวเิคราะหส์ถติทิาง

คอมพวิเตอร ์ไดแ้ก่ใชค้่าเฉลีย่ และค่ารอ้ยละ  
การวเิคราะหข์อ้มลู ตอนที ่2 ระดบัความคดิเหน็และความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร ใชโ้ปรแกรม

ส าเรจ็รปูเพื่อการค านวณค่าถ่วงน ้าหนกัของ ก.พ.ร. ใชร้ะดบัการวดัแบบช่วงตามมาตรวดัของ Likert Scale11 
ซึง่แบ่งออกเป็น 5 ช่วง จากมากทีส่ดุไปถงึน้อยทีส่ดุ และค านวณค่าเฉลีย่ รอ้ยละ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(standard deviation) โดยใชโ้ปรแกรมคอมพวิเตอร ์ดงันี้ 

  ระดบัที ่5.  ช่วงคะแนน  4.21-5.00 เหน็ดว้ย/พงึพอใจมากทีส่ดุ 
  ระดบัที ่4.   ช่วงคะแนน  3.41-4.20 เหน็ดว้ย/พงึพอใจมาก 
  ระดบัที ่3.  ช่วงคะแนน  2.61-3.40 เหน็ดว้ย/พงึพอใจปานกลาง 
  ระดบัที ่2.  ช่วงคะแนน  1.81-2.60 เหน็ดว้ย/พงึพอใจน้อย 
  ระดบัที ่1.  ช่วงคะแนน  1.00-1.80 เหน็ดว้ย/พงึพอใจน้อยทีส่ดุ 

 
การวเิคราะหข์อ้มลู ตอนที ่3 ไดแ้ก่ความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะและปัญหาอุปสรรคเกีย่วกบัการ

ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เพื่อบรรยาย
คุณลกัษณะของขอ้มลูทีศ่กึษา โดยค านึงถงึความถี ่(Frequency) ของขอ้มลูทีซ่ ้ากนั  

การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนที่ 2 ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เพื่อบรรยาย
คุณลกัษณะของขอ้มลูทีไ่ดส้มัภาษณ์จากกลุ่มผูใ้หบ้รกิาร 
 

                                                           
11 Likert Rensis, The Human Resources : Cases and Concept, (New York : Hart Cout Brace B. World in 

Coperated, 1970). 
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เกณฑห์มวดท่ี 3 

การใหค้วามส าคญั

กบัผูร้บับรกิารและผู้

มสีว่นไดเ้สยี  

ระดบั 1-5 

ระดบั 1-5 

ระดบั 1-5 

ระดบั 1-5 

ระดบั 1-5 

 

กรอบแนวคิดการวิจยั 
จากแนวคดิเรื่องการบรหิารจดัการภาครฐัแนวใหม่ตามเกณฑก์ารประกนัคุณภาพ PMQA เชื่อมโยง

กบัอ านาจหน้าทีข่ององคก์ารบรหิารส่วนต าบลในการจดับรกิารใหแ้ก่ประชาชน07’ก าหนดกรอบแนวคดิการ
วจิยัดงันี้ 

 
ภาพประกอบท่ี 1 กรอบแนวคดิการวจิยั 

 
 

ผลการด าเนินงานด้านต่างๆของหน่วยงาน ระดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการ เกณฑ ์
PMQA  

 

 
 

ผลการวิจยั 
ในภาพรวมของกลุ่มตวัอย่างพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิรอ้ยละ 50.4 แยกเป็นปีที ่1 

จ านวน 191 คน (รอ้ยละ 49.0) ปีที ่2 จ านวน 202 คน (รอ้ยละ 51.8) มอีายุระหว่าง 31-40 ปี รอ้ยละ 47.3 
แยกเป็นปีที ่1 จ านวน 194 คน (รอ้ยละ 49.7) ปีที ่2 จ านวน 175 คน (รอ้ยละ 44.9) มสีถานภาพสมรสรอ้ย
ละ 67.6 แยกเป็นปีที ่1 จ านวน  262 คน (รอ้ยละ 67.2) ปีที ่2 จ านวน 265 คน (รอ้ยละ 68.0) และมอีาชพี
หลกัเป็นเกษตรกรรอ้ยละ 45.9 แยกเป็นปีที ่1 จ านวน 165 คน (รอ้ยละ 42.3) ปีที ่2 จ านวน 193 คน (รอ้ยละ 
49.5)   
 

-ด้านวธิกีารขัน้ตอนการ
ใหบ้รกิาร (C1) 
 

-ด้านช่องทางการให้บรกิารและ
การประเมนิความพงึพอใจ (C2) 

-ด้านการรวบรวมปัจจยัการสรา้ง
ความพึงพอใจในบริการและ
สารสนเทศ (C3) 

-ด้ า น ก า ร สื่ อ ส า ร แ ล ะ
ความสมัพนัธ์ของบุคลากรกับ
ผูร้บับรกิาร  (C4) 

-ด้านการบรหิารจดัการและการ
อ านวยความสะดวกการ
รอ้งเรยีน (C5) 
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จากตารางที่ 1. กลุ่มตวัอย่างมคี่าเฉลี่ยระดบัความพงึพอใจรายปีต่อบรกิารขององค์การบรหิาร
สว่นต าบลทุ่งกลว้ย อ าเภอภูซาง จงัหวดัพะเยา ตามระบบการประเมนิความพงึพอใจประจ าปี 2559-2560 ใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (ระดบั 5,  ̅ = 4.34) โดยในปีที ่1 อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (ระดบั 5,  ̅ = 4.49) 
และระดบัมากในปีที ่2 (ระดบั 4,  ̅ = 4.18) เมื่อค านวณเป็นค่ารอ้ยละ พบว่า ผลลพัธด์า้นการใหค้วามส าคญั
แก่ผู้รบับรกิารและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยีผ่านเกณฑ์คุณภาพระดบัพื้นฐาน (FL) (มากกว่าร้อยละ 80) แต่เมื่อ
พจิารณารายประเดน็พบว่า ผลการประเมนิในปีที่ 1 อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (ระดบั 5) ในทุกประเดน็ ยกเว้น
ประเดน็การสรา้งความผกูพนักบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอยู่ในระดบัมาก (ระดบั 4,  ̅ = 4.15 หรอื 
รอ้ยละ 83.0)  ในขณะที่ผลการประเมนิในปีที ่2 อยู่ในระดบัมากในทุกประเดน็ โดยประเดน็การสร้างความ
ผกูพนักบัผูร้บับรกิารและผูม้สี่วนไดส้่วนเสยีค านวณค่าไดใ้นระดบัต ่าสุดกว่าประเดน็อื่น (ระดบั 4,  ̅ = 4.14 
หรอื รอ้ยละ 82.8)   

 
ตารางท่ี 1 รอ้ยละและค่าเฉลีย่ของระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในช่วงปี 2559-2560 

 
ตารางที ่2 แสดงตวัอย่างการแจกแจงผลการด าเนินงานทีส่อดคลอ้งกบัประเดน็พจิารณาในแต่ละ

ประเด็นย่อย รวมทัง้ก ากบัมาตรฐานตัวชี้วดัแต่ละตัวไว้อย่างชัดเจน ทัง้นี้หากมีกรณีที่ต้องปรบัปรุงการ
ใหบ้รกิาร หรอืมผีูต้อบแบบสอบถามแสดงความคดิเหน็ในประเดน็ทีรู่ส้กึไมพ่งึพอใจในบรกิารตามตวัชีว้ดั หรอื
รอ้ยละของความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต ่ากว่าร้อยละ 80  หน่วยงานจะถูกก าหนดใหม้กีารปรบัปรุงการ
ใหบ้รกิาร   

 
ประเดน็พิจารณา 

ปีท่ี 1 (2559) ปีท่ี 2 (2560) 

%  ̅ %  ̅ 

1. วธิกีารขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (C1) 86.6 4.33 84.0 4.20 

2. ช่องทางการใหบ้รกิารและการประเมนิความพงึพอใจ (C2) 87.8 4.39 83.8 4.19 

3. การรวบรวมปัจจยัการสรา้งความพงึพอใจในบรกิารและ
สารสนเทศ (C3) 
 

92.0 4.60 83.2 4.16 

4. ดา้นการสื่อสารและความสมัพนัธข์องบุคลากรกบัผู้รบับรกิาร  
(C4) 

92.6 4.63 83.8 4.19 

5. ดา้นการบรหิารจดัการและการอ านวยความสะดวกในการ
รอ้งเรยีน (C5) 

83.0 4.15 82.8 4.14 

รวมค่าเฉล่ีย 5 ด้าน 88.4 4.49 83.6 4.18 
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ตารางท่ี 2 แสดงผลจากแบบสอบถามและแบบสมัภาษณ์ในปี 2559 จดัหมวดตามประเดน็การพจิารณาของ 
เกณฑ ์PMQA 

 

รหสั ประเดน็พิจารณา 

การ
ด าเนินการ ผลการด าเนินงาน หน่วยรบัผิดชอบ 
ใช่ ไม่ใช่ 

สารสนเทศผูร้บับริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย 
CS
1 วิธีการขัน้ตอนการให้บริการ 

1.อบต. มขี ัน้ตอนการใหบ้รกิาร
ดา้นต่างๆ ทีส่ะดวก 
2. การบรกิารแต่ละขัน้ตอนมคีวาม
รวดเรว็เหมาะสม 
3. อบต.มกีารทบทวนปรบัปรุง
ขอ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์แก่
ผูร้บับรกิาร 
4. อบต.มกีารน าขอ้มลูปีทีผ่่านมา
เพื่อใชป้รบัปรุงการบรกิารใหด้ขีึน้ 

 
A 
D 
L 
 
I 

  
-อบต.มขี ัน้ตอนการ
ปฏบิตัสิ าหรบัผูม้าใช้
บรกิารโดยตดิ
ประกาศใหท้ราบและ
จดัท าเป็นสือ่
สารสนเทศ 
-มกีารใชป้ระโยชน์
จากขอ้มลูในปีทีผ่่าน
มาเพื่อปรบัปรุงการ
ใหบ้รกิาร 

คณะท างานหมวด 
3/เจา้ของงาน
บรกิาร 

CS
2 

ช่องทางการให้บริการและการ
ประเมินความพึงพอใจ 
1.มชี่องทางการรบัฟัง/รบัขอ้
รอ้งเรยีนของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
2. มชี่องทางการประเมนิความพงึ
พอใจของผูร้บับรกิารทีเ่หมาะสม 
3.การจดัระบบการใหบ้รกิารเป็น
ธรรม เน้นหลกัประสทิธภิาพ 
ประหยดั คุม้ค่า โปร่งใส ตรวจสอบ
ได ้
4. การจดับรกิารสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของ
ผูร้บับรกิารได ้

 
  A 
 
  D 
 
  L 
 
  I 

  
อบต.มกีารก าหนด
ช่องทางในการ
รวบรวมขอ้มลูความ
ตอ้งการและความ
คาดหวงัจาก
ผูร้บับรกิารทีม่คีวาม
เหมาะสมตามกลุ่ม
ผูร้บับรกิารแต่ละกลุ่ม 
มกีารจดัท าการ
ประเมนิความพงึ
พอใจของผูร้บับรกิาร
โดยนกัวชิาการ
ภายนอกหน่วยงาน 

ฝ่ายบรหิาร/
คณะท างานหมวด 
3/เจา้ของงาน
บรกิาร 
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CS
3 

การรวบรวมปัจจยัการสรา้ง
ความพึงพอใจในบริการและ
สารสนเทศ 
1. มคีู่มอื เอกสาร สารสนเทศ 
ค าอธบิายการใหบ้รกิารต่างๆ ที่
ชดัเจน เหมาะสม  
2. มกีารสอบถามความคดิเหน็ของ
ผูร้บับรกิารสม ่าเสมอ และรวบรวม
เป็นขอ้มลูเพื่อปรบัปรุงการบรหิาร 
3. เปิดโอกาสใหป้ระชาชนมสีว่น
ร่วมในการวางแผนการใหบ้รกิาร  
4. มกีารประชาสมัพนัธ ์ถ่ายทอด
กจิกรรมการใหบ้รกิารอย่าง
ต่อเนื่องหลากหลายช่องทาง ทัง้
ทางกายภาพ หรอืผ่านทางโซเชีย่ล
มเีดยี 

 
 
A 
 
D 
 
L 
 
I 
 
 
 
 
   
 
   

  
-มกีารออกแบบ
สอบถามความพงึ
พอใจของผูม้าใช้
บรกิาร โดย
มอบหมายให้
ส านกังานปลดัอบต.
เป็นเจา้ของรวบรวม
เรื่องจากหน่วยงาน
ย่อยอื่นๆ เพื่อ
ด าเนินการประเมนิ
ความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิารเป็น
ประจ าทุกปี แลว้น า
ผลการประเมนิมา
วเิคราะหเ์พื่อวาง
ปรบัปรุงการบรกิาร
ร่วมกนั 
-มกีารรวบรวม
กจิกรรมและขอ้มลู
สารสนเทศที่
เกีย่วขอ้งกบั
ผูร้บับรกิารทัง้ที่
หน่วยงานด าเนินการ
เองและขอ้มลูทีไ่ดร้บั
จากหน่วยงาน
ภายนอก มาเผยแพร่
ผ่านโซเชีย่ลมเีดยี 
 
 
 
 
 
 
 
 

ฝ่ายบรหิาร/
คณะท างานหมวด 
3/เจา้ของงาน
บรกิาร 
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ตารางที ่3 ผลการเปรยีบเทยีบผลการประเมนิความพงึพอใจของผูร้บับรกิารกบัเกณฑก์ารใหค้ะแนน

รอ้ยละของผลส าเรจ็ตามเป้าหมายของตวัชีว้ดัดา้นการใหค้วามส าคญักบัผูร้บับรกิารในปีที่  1 (รอ้ยละ 88.4) 
และปีที ่2 (รอ้ยละ 83.6)   

 

การสรา้งความผกูพนักบัผูร้บับริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย 
CS
4 

ด้านการส่ือสารและ
ความสมัพนัธข์องบุคลากรกบั
ผูร้บับริการ   
1. มกีจิกรรมสือ่สารสรา้ง
ความสมัพนัธร์ะหว่างเจา้หน้าทีก่บั
ผูร้บับรกิารอย่างสม ่าเสมอ 
2. เจา้หน้าทีใ่หค้วามรู ้ขอ้มลู
เกีย่วกบัการใหบ้รกิารและ
สารสนเทศผ่านเครอืขา่ย หรอืมกีาร
ลงพืน้ทีเ่พื่อสง่เสรมิปัจจยัสรา้ง
ความพงึพอใจไดด้ ี

 
 
A 
 
D 
 

  
-มกีารจดัท าสารสนเทศ
ทีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึ
พอใจของผูร้บับรกิาร
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
โดยกองแผนงานเป็น
หน่วยงานหลกัที่
รบัผดิชอบ แต่ยงัไม่ได้
เผยแพรใ่หผู้ร้บับรกิาร
ทราบ  
-มกีารน าขอ้มลู
สารสนเทศนี้ไปใช้
ประกอบการวเิคราะห์
ศกัยภาพของหน่วยงาน
ดว้ย 

กองแผนงาน/
คณะท างานหมวด 
3/เจา้ของงาน
บรกิาร 

CS
5 

ด้านการบริหารจดัการและการ
อ านวยความสะดวกในการ
รอ้งเรียน 
1. มเีจา้หน้าที/่คณะกรรมการ
อ านวยความสะดวกเรื่องการรบั
เรื่องราวรอ้งทุกข/์ การแสดงความ
คดิเหน็ในการใหบ้รกิารเป็นการ
เฉพาะ 
2. มกีารวเิคราะห ์จ าแนกกลุ่ม
ผูร้บับรกิารและรบัขอ้เรยีกรอ้งของ
กลุ่มผูร้บับรกิารเฉพาะดา้นอย่าง
เหมาะสม 
ทนัสมยั และจดัเรยีงตามล าดบั
ความส าคญั 

 
 
A 
 
 
D 
 
 

 - มกีารจดัการขอ้
รอ้งเรยีนโดย จดั
เจา้หน้าทีร่บัเรื่อง
รอ้งเรยีน/รอ้งทุกขเ์ป็น
การเฉพาะ   
-มชี่องทางการรอ้งเรยีน 
และ ระบุไวใ้นคู่มอืสา
หรบัการตดิต่อราชการ
ของประชาชน 
  

จนท.ฝ่ายรบั
เรื่องราวรอ้งทุกข/์  
คณะท างานหมวด 
3/เจา้ของงาน
บรกิาร 
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ตารางท่ี 3 แสดงผลผลลพัธด์า้นการใหค้วามส าคญักบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

 

 
ปัญหาและขอ้เสนอแนะจากกลุ่มตวัอย่าง 
ขอ้เสนอจากกลุ่มตวัอย่างผูร้บับรกิารสรุปไดว้่า อบต. ทุ่งกลว้ย มปัีญหาดา้นคุณภาพและความล่าชา้

ในการใหบ้รกิาร การบรหิารจดัการสิง่แวดลอ้มยงัไม่ไดม้าตรฐาน  มปัีญหาดา้นความรูค้วามสามารถและความ
ใส่ใจในงานของบุคลากร  ความไม่เท่าเทยีม และปัญหาการขาดแคลนงบประมาณส่งผลถึงการบรกิารที่ไม่
ครอบคลุม กลุ่มตัวอย่างได้ให้ข้อเสนอแนะว่า ควรเพิ่มประชาสมัพันธ์ข่าวสารให้ประชาชนทราบอย่าง
สม ่าเสมอ  มกีารพบปะพูดคุยและซกัถามความต้องการของประชาชนใหม้ากขึน้  และควรพฒันาการบรหิาร
จดัการดา้นการคมนาคม ไฟฟ้า และน ้าอุปโภค บรโิภค ใหเ้พยีงพอ 
 
สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งกล้วย อ าเภอภูซาง จังหวดัพะเยา ให้ความส าคญัต่อการพัฒนา
คุณภาพการบรหิารจดัการเพื่อสง่เสรมิงานบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล ซึง่เป็นไปตามตามอ านาจ
หน้าทีท่ีไ่ดร้บัจากสว่นกลาง และแผนการพฒันาระบบราชการไทยของ ก.พ.ร. การด าเนินงานตามกรอบการ
ประเมิน PMQA เป็นการประเมนิระดบักระบวนการและผลส าเรจ็ตามตัวชี้วดั เพื่อยกระดบัมาตรฐาน และ
คุณภาพการบรหิารจดัการภาครฐั  

จากผลการวจิยัการประเมนิการปฏบิตังิานของ อบต. ในระบบปกติในช่วงปีงบประมาณพบว่า ใน
ภาพรวม ประชาชนสว่นใหญ่มคีวามพงึพอใจในการปฏบิตังิานของ อบต. ทุ่งกลว้ยเป็นอย่างด ีเผยใหเ้หน็ถงึ
ความตัง้ใจจดับรกิารสาธารณะใหแ้ก่ชุมชน แมจ้ะมอีุปสรรคจากปัจจยัภายนอก เช่น ภูมปิระเทศทีเ่ป็นสงัคม
เมอืงกึง่ชนบท การใหบ้รกิารไฟฟ้าและเสน้ทางคมนาคมไม่ทัว่ถงึ ซึง่ต้องใชง้บประมาณสงู แต่หากพจิารณา
ในส่วนของความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ การเบิกจ่ายงบประมาณ การเปลี่ยนแปลงด้านกฎเกณฑ์

 
ตวัช้ีวดั RM 2559-2560 

เกณฑก์ารให้คะแนนเทียบกบัรอ้ย
ละของผลส าเรจ็ตามเป้าหมายของ

ตวัช้ีวดั 
ระดบัคะแนน 1 2 3 4 5 

ผลลพัธด์า้นการใหค้วามส าคญักบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
RM 2 (59) รอ้ยละความพงึพอใจของผูร้บับรกิารและผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยี 

65 70 75 80 85 

RM 2 (60) รอ้ยละความพงึพอใจของผูร้บับรกิารและผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยี 

65 70 75 80 85 
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การเงนิการคลงั และพสัดุ เป็นเรื่องทีฝ่่ายผูบ้รหิารจะตอ้งเร่งพจิารณาแกไ้ข ในเรื่องนี้สรวชิญ ์เปรมชื่น12 ไดใ้ห้
ความเหน็ว่า การยกระดบัสมรรถนะของบุคลากรผูป้ฏบิตังิานรองรบัต่อสภาพแวดลอ้มทางสงัคมและเศรษฐกจิ
นบัเป็นจุดอ่อนอย่างหนึ่งของการบรหิารจดัการองคก์ารผูใ้หบ้รกิาร 

ส าหรบัผลการประเมนิความพงึพอใจของผูร้บับรกิารโดยใช้เกณฑ์การประกนัคุณภาพการบรหิาร
จดัการภาครฐั (PMQA) หมวดที ่3 พบว่า ผลลพัธ์ดา้นการให้ความส าคญักบัผูร้บับรกิารและผูม้สี่วนได้ส่วน
เสยีในปีที ่ 1 และปีที ่2 ด าเนินไปอย่างต่อเนื่องดว้ยด ีในขณะทีผ่ลการด าเนินงานในส่วนของการสรา้งความ
ผกูพนักบัผูร้บับรกิารไม่ต ่ากว่ารอ้ยละ 80 

  
2. ข้อดีและข้อด้อยของการใช้เกณฑค์ณุภาพ PMQA หมวดท่ี 3 ในการประเมินความต้องการ

ของผูร้บับริการขององคก์รปกครองส่วนท้องถ่ินในจงัหวดัพะเยา  
การน าเกณฑค์ุณภาพดงักล่าว มาใชใ้นการประเมนิความพงึพอใจของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่น

เสยีของอบต. ทุ่งกลว้ย นับว่าเกดิประโยชน์อย่างยิง่ แมว้่าจะมขี ัน้ตอนการด าเนินงานทีซ่บัซอ้น หากแต่เป็น
การสง่เสรมิใหห้น่วยงานไดม้โีอกาสประเมนิตรวจสอบตนเอง (Self-Assessment) ช่วยใหไ้ดท้ราบรายละเอยีด
การด าเนินงานที่จะส่งผลสมัฤทธิใ์นการปฏบิตัิงานตามค ารบัรองที่ได้ระบุไว้ก่อนหน้า รวมทัง้ได้ทราบว่ามี
ความบกพร่องในเรื่องใด สามารถก าหนดวธิกีารและเป้าหมายในการจดัท าแผนปฏบิตักิารเพื่อปรบัปรุงองคก์ร
ใหส้มบูรณ์มากขึน้ สะทอ้นกลบัปัญหาไดอ้ย่างชดัเจนในทุกขัน้ตอน โดยประเมนิว่าจุดบกพร่องนัน้เชื่อมโยง
กบัการด าเนินงานในหมวดใด (1-6) รวมทัง้สามารถตรวจสอบหลกัฐานการปฏบิตัแิละก าหนดตวัผูร้บัผดิชอบ
ไดท้นัทดีว้ย  นอกจากนี้การก าหนดคะแนนหรอืประเมนิค่าถ่วงน ้าหนักกเ็ป็นไปในลกัษณะการส่งเสรมิขวญั
ก าลงัใจแก่ผูป้ฏบิตังิานดว้ย โดยพจิารณาจากผลงานว่าอยู่ในระดบัใด สามารถจดัท าแผนพฒันาปรบัปรุงใหด้ี
ยิง่ขึน้ในปีงบประมาณถดัไปเพื่อด าเนินการใหแ้ลว้เสรจ็ตามวตัถุประสงค ์ทัง้นี้ทีม่าของหลกัเกณฑ ์PMQA  ยงั
ประกอบด้วยการน าหลกัธรรมาภิบาล มาผสมผสาน สามารถสร้างคุณค่าให้กบังานบรกิารและผู้รบับรกิาร
อย่างเป็นระบบ สอดคลอ้งกบัเศรษฐกจิ สงัคม และเทคโนโลยทีีเ่ปลีย่นไป  

ส่วนข้อด้อยของการน าเกณฑ์ดงักล่าวมาใช้ ได้แก่ ขัน้ตอนการด าเนินงานซบัซ้อน ยากต่อการ
จดัระบบใหค้วามรูแ้ก่บุคลากรในองคก์ร ซึง่จ าเป็นตอ้งเตรยีมบุคลากรทีม่คีวามรูค้วามเขา้ใจในกระบวนการทัง้
ระบบ มสีมรรถนะทีจ่ะเชื่อมโยงงานต่างๆไดอ้ย่างสอดคลอ้ง ผูบ้รหิารตอ้งเป็นแกนน าส าคญัทีจ่ะตอ้งน าองคก์ร
ให้กา้วเดนิต่อไป ปัญหาอื่นที่อาจเกดิขึน้ได้คอื การไม่ยอมรบัและ ไม่เชื่อมัน่ในรูปแบบการประเมนิ PMQA 
ของบุคลากร13 รวมทัง้ความทา้ทายของผลลพัธก์ารด าเนินการ 

 
 
 

                                                           
12 สรวชิญ์ เปรมชืน่, คณุภาพการบริหารจดัการภาครฐัในระบบราชการไทย, (สมาคมส่งเสรมิคุณภาพแห่ง

ประเทศไทย กระทรวงอุตสาหกรรม, 2561). 
13 โครงการมหาวทิยาลยัไซเบอรไ์ทย. ส านักงานคณะกรรมการอดุมศึกษา, ถนนศรอียุธยา ราชเทว ี

กรุงเทพมหานคร, 2557), สบืคน้เมือ่วนัที ่10 ธนัวาคม 2561.จาเวป็ไซต์ 
http://www.km.thaicyberu.go.th/KM%20CHO/paper/PMQAKM.pdf  

http://www.km.thaicyberu.go.th/KM%20CHO/paper/PMQAKM.pdf
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ข้อเสนอแนะ 
จากการผลการประเมนิขา้งตน้จะเหน็ไดว้่า การด าเนินงานบางขัน้ตอนของอบต. ทุ่งกลว้ย อ าเภอภู

ซาง จังหวัดพะเยา ยังไม่สามารถด าเนินการบางประเด็นตามองค์ประกอบของเกณฑ์การประเมิน  
ขอ้เสนอแนะจากงานวจิยันี้มดีงันี้  

1) ผูบ้รหิารควรก าหนดแนวทางในการอบรมใหค้วามรูแ้ก่บุคลากรในเรื่องการประเมนิตามเกณฑ ์
PMQA ใหม้ากขึน้ โดยเฉพาะในส่วนของการคดักลุ่มผูร้บับรกิารและการคน้หาความต้องการของผูร้บับรกิาร 
ทัง้นี้อาจใชเ้ทคนิค SIPOC Model14 อนัไดแ้ก่ Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers เพื่อให้
บุคลากรไดเ้หน็ภาพรวมของงานทีป่ฏบิตั ิ 

2) ผูบ้รหิารควรเพิม่บทบาทการเป็นผูน้ าการเปลีย่นแปลงและมสี่วนร่วมในการขบัเคลื่อนภารกจิ
การพฒันาการบรหิารจดัการภาครฐัตามเกณฑ ์PMQA สูเ่ป้าหมายเพื่อความส าเรจ็ขององคก์รโดยรวม ซึง่จะ
สง่ใหเ้กดิผลส าเรจ็ต่อความคาดหวงัของประชาชนผูร้บับรกิาร เกดิประสทิธภิาพและคุณภาพของการบรหิาร
จดัการอย่างยัง่ยนื และยกระดบัการบรหิารจดัการของ อบต.ให้สามารถส่งมอบคุณค่าและบรกิารที่ดใีห้แก่
ผูร้บับรกิารต่อไป 

ขอ้เสนอแนะในการวจิยัครัง้ต่อไป ควรมกีารวจิยัประสทิธผิลและประสทิธภิาพ ของการพฒันาการ
บรหิารจดัการภาครฐัตามเกณฑค์ุณภาพ PMQA ใหค้รบทัง้ 7 หมวด 
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