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บทที่ 1 

บทนำ 

1.1 หลักการและเหตุผล 

 การจัดบริการสาธารณะหรือบริการส่วนรวมที่หลากหลาย นับได้ว่าเป็นบทบาทหน้าที่เบื้องต้นของรัฐ

หรือรัฐบาล ที่จัดทำขึ้นเพ่ือประโยชน์สาธารณะหรือเพ่ือตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยเป็นกิจการที่

อยู่ในความอำนวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดทำขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความ

ต้องการส่วนรวมของประชาชน (อรทัย ก๊กผล. 2552) อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชี วิตที่ดีให้แก่ประชาชนและ

สร้างการพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม ซึ่งมีหลักการ

ที่เป็นประเด็นสำคัญในการจัดบริการสาธารณะคือ การจัดบริการสาธารณะต้องดำเนินการเพ่ือก่อให้เกิด

ประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มีความเสมอภาค ความต่อเนื่องและความ

โปร่งใสในการให้บริการ ดังนั้น หน่วยงานภาครัฐจึงจำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องให้ความสำคัญต่อเรื่องของ

ประสิทธิภาพในเชิงการบริหารจัดการและประสิทธิภาพซึ่งเป็นองค์ประกอบสำคัญในการกำหนดทิศทางใน

ภาพรวมของการจัดการภาครัฐที่มีต่อระบบการบริหารงานภาครัฐและระบบเศรษฐกิจ โดยหลักการแล้วการ

บริการสาธารณะย่อมทำประโยชน์แก่สังคมและบุคคลทั่วไป ซึ่งการดำเนินบทบาทสำคัญประกาศนี้ของหน่วยงาน

ภาครัฐจึงจำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องให้ความสำคัญต่อเรื่องของประสิทธิภาพในเชิงการบริหารจัดการ และ

ประสิทธิภาพเช่นว่านี้ย่อมเป็นองค์ประกอบสำคัญในการกำหนดทิศทางในภาพรวมของประสิทธิภาพของการ

จัดการภาครัฐที่มีต่อระบบการบริหารงานภาครัฐและระบบเศรษฐกิจ โดยการให้บริการของภาครัฐที่มีคุณภาพจะ

เป็นสิ่งที่สะท้อนสมรรถนะของการปฏิบัติงานการให้บริการตอบสนองความต้องการประชาชนที่เป็นลูกค้า

ผู้รับบริการของหน่วยงานภาครัฐ ภายใต้รากฐานของการบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐตามแนวคิด

การจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management : NPM) ที่ระบบราชการของหลายประเทศ รวมทั้ง

ประเทศไทยรับมาเป็นกระบวนการทัศน์ในการขับเคลื่อนการจัดการระบบงานภาครัฐในช่วงหลายปี ที่ผ่านมา         

ซึ่งการจัดการภาครัฐแนวใหม่นั้นมีมิติสำคัญประการหนึ่งที่ให้ความสำคัญต่อการให้บริการประชาชน (Public 

Service Orientation) ที่มุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการประชาชนที่เป็นลูกค้าผู้มารับบริการจากหน่วยงานภาครัฐ 

ซึ่งเป็นทั้งปัจเจกชนและผู้ประกอบการที่ต้องติดต่อสัมพันธ์กับหน่วยงานภาครัฐ (ชัชวาล ทัตศิวัช. 2554)  

 



2 

 

โครงการสำรวจความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ องค์การบรหิารส่วนตำบลโพธิ์หมากแข้ง อ.บึงโขงหลง จ.บึงกาฬ ประจำปี 2564 

 

 องค์การบริหารส่วนตำบลเป็นหน่วยงานภาครัฐในระดับพ้ืนฐานที่มีเป็นจำนวนมากที่สุดเมื่อเทียบกับ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นประเภทอ่ืน ๆ ดำเนินการตาม พ.ร.บ. สภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล          

พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 6) พ.ศ. 2552 มีอำนาจหน้าที่ในการพัฒนาตำบล ทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม 

และวัฒนธรรม โดยมีพันธกิจที่ต้องดำเนินการในพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนตำบล ได้แก่ จัดให้มีและ

บำรุงรักษาทางน้ำ และทางบก รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ำ ทางเดิน และสาธารณะ รวมทั้งกำจัดมูลฝอย

และสิ่งปฏิกูล ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และ

วัฒนธรรม ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ คุ้มครอง ดูแล และบำรุงรักษาทรัพยากร 

ธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม บำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีงามของ

ท้องถิ่น และปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากรให้ตามความ

จำเป็นและสมควร (นราธิป ศรีราม. 2554 : 12-13) ในส่วนของการบริการจัดการองค์การนั้นแต่ละองค์การ

บริหารส่วนตำบลได้แบ่งส่วนงานหรือโครงสร้างแตกต่างกัน เช่น สำนักงานปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล         

กองช่าง กองคลัง กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม หรือส่วนอ่ืน ๆ ตามประกาศของแต่ละองค์การบริหาร

ส่วนตำบล นอกจากนี้ภายใต้โครงสร้างการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนตำบล มุ่งหวังให้เกิดความคล่องตัว

ในการทำงาน ประชาชนสามารถเข้ามามีส่วนร่วมและใกล้ชิดมากยิ่งขึ้นกว่าเดิม มีความคล่องตัวในการบริหาร

จัดการ การบริหารจัดการที่ดี ตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวังของประชาชนท้องถิ่น 

 สำหรับกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีความแตกต่างไปจาก

ส่วนราชการทั่ว ๆไป “ส่วนราชการ” ตามมาตรที่ 4 ของ พ.ร.บ ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริการกิจการ

บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 หมายความว่า ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวงทบวง กรม        

และหน่วยงานอ่ืนของรัฐ ที่อยู่ในกำกับของราชการ ฝ่ายบริหารแต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น           

และ มาตรา 52 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดทำหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ตามแนวทางของ

พระราชกฤษฎีกานี้ โดยอย่างน้อยมีหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และอำนวยความสะดวก 

และการตอบสนองความต้องการของประชาชน ที่สอดคล้องกับบัญญัติในหมวด 5 และหมวด 7 ของพระราช

กฤษฎีกานี้และให้กระทรวงมหาดไทยมีหน้าที่ดูแลและให้ความช่วยเหลือองค์กรปกครองท้องถิ่นในการจัดท ำ

หลักเกณฑ์ดังกล่าว ดังนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จึงใช้กรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการตาม

แนวทางของพระราชกฤษฎีการาชการทั้ง 4 มิติ คือ มิติที่ 1 ประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ มิติที่ 2 ด้านคุณภาพ
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การให้บริการ มิติที่ 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ (สำนักงาน

คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546 ) 

 องค์การบริหารส่วนตำบลโพธิ์หมากแข้ง อำเภอบึงโขงหลง จังหวัดบึงกาฬ เป็นส่วนราชการในองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งจะต้องมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการประจำปีงบประมาณ 2564 ตามกรอบการ

ประเมินผลการปฏิบัติราชการ 4 มิติ ข้างต้นนั้น การประเมินผลการปฏิบัติราชการขององค์การบริหารส่วนตำบล

โพธิ์หมากแข้งจำเป็นต้องมีหน่วยงานกลางที่มีความเป็นอิสระมารับผิดชอบการประเมินประสิทธิภาพ 

ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ 

 วิทยาลัยเทคโนโลยีอุตสาหกรรมศรีสงคราม มหาวิทยาลัยนครพนม เป็นสถาบันการศึกษาในท้องถิ่น     

ที่มีหน่วยงานรับผิดชอบด้านการวิจัย มีบุคลากรเพียงพอในการดำเนินการวิจัย จัดเป็นองค์กรกลางในท้องถิ่น           

จึงได้รับการประสานจากองค์การบริหารส่วนตำบลโพธิ์หมากแข้ง ให้เป็นหน่วยงานกลางที่จะดำเนินการ

ประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการตามกรอบการประเมินผลความ

พึงพอใจการปฏิบัติราชการใน 4 ด้านด้วยกัน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ           

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก แก่ผู้มารับบริการของ องค์การบริหารส่วนตำบล             

โพธิ์หมากแข้ง ซึ่งการประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับริการในครั้งนี้คณะผู้วิจัยได้ดำเนินการประเมินผล         

ในรูปแบบของการทำการวิจัยเชิงประเมินตามกิจกรรมของงานบริการหรือโครงการที่อยู่ในอำนาจหน้าที่                

ของ องค์การบริหารส่วนตำบลโพธิ์หมากแข้ง จำนวน 5 งานบริการ ที่ต้องการประเมินคือ 

 1. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

 2. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

 3. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

 4. ประเมินความพึงพอใจในการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 5. ประเมินความพึงพอใจในการบริการงานด้านสาธารณสุข 

 ผลการวิจัยครั้งนี้คาดว่าจะเป็นประโยชน์สำหรับ องค์การบริหารส่วนตำบลโพธิ์หมากแข้ง อำเภอ        

บึงโขงหลง จังหวัดบึงกาฬ นำไปปรับปรุง คุณภาพการให้บริการเพ่ือผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้นและเป็น

สารสนเทศสำหรับผู้บริหารใช้ประกอบการพิจารณาในการกำหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ ประจำปี

งบประมาณ 2564 ให้กับข้าราชการ พนักงานขององค์การบริหารส่วนตำบล และเจ้าหน้าที่ในสังกัดต่อไป 
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1.2 วัตถุประสงค์การประเมิน 

 1. วัตถุประสงค์ทั่วไป 

 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ องค์การบริหารส่วน

ตำบลโพธิ์หมากแข้ง อำเภอบึงโขงหลง จังหวัดบึงกาฬ 

 2. วัตถุประสงค์เฉพาะ 

     1) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

  2) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ

  3) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย

  4) เพ่ือประเมินความพึงพอใจในการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  5) เพ่ือประเมินความพึงพอใจในการบริการงานด้านสาธารณสุข 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  1. ประชากร 

  - ประชากรที่ทำการประเมิน ประชากร ทั้งสิ้น 8,460 คน ทำการเก็บกลุ่มตัวอย่างโดยวิธีการสุ่ม

ประชากรแบบง่ายของจำนวนประชาการทั้งหมด ดังนั้นจึงทำการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 380 คน 
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1.4 กรอบการประเมิน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 แสดงกรอบในการประเมินผล 

 

 

บริบท (Contexts) 

*สภาพแวดล้อมของ

การให้บริการ 

ปัจจัยนำเข้า (Input) 

*บุคลากรผู้ให้บริการ 

*ข้อมูลข่าวสาร 

กระบวนการ (Processes) 

*กระบวนการให้บริการ 

ผลผลิต (Products) 

*ผลการดำเนินงานภาพรวม 

*ผลการดำเนินงานตามภารกิจ 

การสะท้อนผล (Feedback) 

*จุดแข็ง 

*จุดอ่อน 

*ข้อเสนอแนะ/การพัฒนาศักยภาพ 
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1.5 ผลที่คาดวา่จะได้รับ 

 1. ได้แนวทางหรือประเด็นในการพัฒนาศักยภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 2. ได้ทราบระดับความพึงพอใจ ของประชาชนในการให้บริการของหน่วยงาน เพ่ือจะนำมาใช้ในการ

  ปรับทิศทางการพัฒนาบริการให้มีคุณภาพและสอดคล้องกับความต้องการของประชาชน 

 3. สามารถนำผลการประเมินไปใช้ในการจัดสรรทรัพยากรสนับสนุนการพิจารณาความดีความชอบ

  ของบุคลากรขององค์กร 

1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 

 เพ่ือให้ผู้ศึกษางานวิจัยเชิงประเมิน เรื่อง “โครงการสำรวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลโพธิ์หมากแข้ง” มีความเข้าใจตรงกัน คณะผู้วิจัยจึงนิยามศัพท์ที่ใช้ในงานวิจัยไว้ดังนี้ 

 1. “ผู้ รับบริการ” หมายถึง ผู้ ม ารับบริการของ องค์การบริหารส่ วนตำบล โพธิ์หมากแข้ ง           

อำเภอบึงโขงหลง   จังหวัดบึงกาฬ ประจำปี 2564 

 2. “การให้บริการ” หมายถึง การให้บริการแก่ผู้มารับบริการของเขต องค์การบริหารส่วนตำบล           

โพธิ์หมากแข้ง 

 3. “ความพึงพอใจ” หมายถึง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่เกิดจากการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลโพธิ์หมากแข้งใน 4 ด้าน ดังนี้ 

  3.1) “ขั้นตอนการให้บริการ” หมายถึง มีกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการที่ไม่ซับซ้อน มีการ

จัดลำดับของการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว และใช้เวลาในการบริการอย่างเหมาะสม 

  3.2) “ช่องทางการให้ บริการ” หมายถึ ง มี ช่ องทางการให้ บ ริการขององค์การบริหาร               

ส่วนตำบลโพธิ์หมากแข้ง บริการอำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการหลากหลายช่องทาง ให้บริการที่สะดวกและ

รวดเร็ว 

  3.3) “เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ” หมายถึง เจ้าหน้าที่ของ องค์การบริหารส่วนตำบลโพธิ์หมากแข้ง         

ที่ทำหน้าที่ให้บริการ อำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม มีความรอบรู้และสามารถให้

คำแนะนำแก่ผู้มารับบริการได้อย่างถูกต้อง 



7 

 

โครงการสำรวจความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ องค์การบรหิารส่วนตำบลโพธิ์หมากแข้ง อ.บึงโขงหลง จ.บึงกาฬ ประจำปี 2564 

 

  3.4) “สิ่งอำนวยความสะดวก” หมายถึง อาคารสถานที่ เช่น ห้องพัก ห้องน้ำ ที่จอดรถสะดวกแก่

การให้บริการ และมีความปลอดภัย มีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยเพียงพอแก่การให้บริการ รวมไปถึงอาหาร

และเครื่องดื่มที่มีการจัดให้อย่างเหมาะสม 

 4. “องค์การบริหารส่วนตำบลโพธิ์หมากแข้ง” หมายถึง องค์การบริหารส่วนตำบลโพธิ์หมากแข้ง 

อำเภอบึงโขงหลง จังหวัดบึงกาฬ 


