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บทท่ี 1 

บทน า 
 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของการประเมิน 
  แนวความคิดในการ “ให้บริการประชาชน” ของภาครัฐมิได้เกิดขึ้นในประเทศไทยประเทศเดียว        
ทุกประเทศที่ พัฒนาแล้วหรือก าลังพัฒนามีความพยายามที่จะปฏิรูปการบริการประชาชนให้ดีและมี                               
ประสิทธิภาพมากขึ้นและที่ส าคัญที่สุด คือ ความพึงพอใจของประชาชนและการมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นเป้าหมาย
ของการบริการประชาชนนั้นเป็นสิ่งที่วัดยากเพราะเป็นความรู้สึกของประชาชนว่ามีความพึงพอใจมากน้อย
เพียงใดซึ่งในสังคมมีกลุ่มบุคคลหลายกลุ่มหลายระดับท าให้มาตรการในการตรวจสอบและประเมินด าเนินการ
ได้ยากซึ่งแตกต่างกับภาคเอกชนที่สามารถด าเนินการประเมินได้ด้วยการเปรียบเทียบผลขาดทุนและก าไรของ
แต่ละปีว่าเพ่ิมหรือลดทั้งนี้มาตรการวัดผลก าไรขาดทุนเป็นเรื่องของตัวเลขที่สามารถวัดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลได้จากการด าเนินการตลอดทั้งปีของบริษัท ซึ่งแตกต่างจากภาครัฐแต่ความพยายามของภาครัฐ
ในช่วงระยะเวลาเกือบ 20 ปี ที่ผ่านมาทั้งในประเทศและต่างประเทศก็ต่างพยายามก าหนดนโยบายและ
มาตรการต่างๆ ที่จะพัฒนาคุณภาพในการบริการสาธารณะให้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง “ความพึงพอใจ”      
ต่อขั้นตอนการให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ทัศนคติและจิตบริการของเจ้าหน้าที่รัฐที่มีต่อประชาชน                       
ให้เปรียบเสมือนเป็น “ลูกค้า” ตามแนวคิดของภาคเอกชนและสิ่งอ านวยความสะดวกขั้นพ้ืนฐานต่าง ๆ ที่รัฐ
ควรจัดหาเพ่ือให้บริการประชาชนได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และ ทั่วถึงแต่ความพึงพอใจอย่างเดียวไม่เพียงพอ
จะต้องค านึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติงานในองค์กรภาครัฐด้วยซึ่งแนวคิดการบริการ
สาธารณะในประเทศไทยนั้นได้น าแนวคิดสัญญา/ข้อตกลงการบริการสาธารณะกับทุกส่วนราชการโดยให้มี                   
การปรับปรุงพัฒนาการบริการสาธารณะโดยให้มีการปฏิบัติงานที่มุ้งเน้นเป้าหมายมากขึ้ นและจัดสรร
งบประมาณโดยยึดหลักการส าคัญของการบริหารจัดการที่มุ่งเน้นประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
 พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                        
พ.ศ. 2542 ได้ก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น  และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเองการจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรระหว่างรัฐกับ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองท้องถิ่นด้วยกันเอง นอกจากนี้ แผนการกระจาย 
อ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ 2543 ก าหนดกรอบแนวคิดเป้าหมายและแนวทางการ กระจาย
อ านาจโดยยึดหลักการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายไม่เป็นแผนที่เบ็ดเสร็จมีกระบวนการยืดหยุ่น และสามารถปรับ
วิธีการให้สอดคล้องกับสถานการณ์  และการเรียนรู้จากประสบการณ์ที่เพ่ิมข้ึน ทั้งนี้ ได้ก าหนด กรอบแนวคิดไว้ 
3 ด้าน คือ 1) อิสระในการก าหนดนโยบายและการบริหารจัดการ โดยยังคงรักษาความเป็นรัฐเดี่ยวและความ                  
มีเอกภาพของประเทศ  2) ด้านการบริหารราชการแผ่นดินและการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นโดยปรับบทบาท
ของราชการบริหารส่วนกลางและราชการบริหารส่วนภูมิภาคให้ส่วนท้องถิ่นเข้ามาด าเนินการแทนเพ่ือให้
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ราชการบริหารส่วนกลางและบริหารส่วนภูมิภาครับผิดชอบภารกิจมหภาคและภารกิจที่เกินขีดความสามารถ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยก ากับดูแลองค์กรปกครองท้องถิ่นในด้านนโยบายและด้านกฎหมายเท่าที่
จ าเป็นสนับสนุนด้านเทคนิควิชาการและตรวจสนองติดตามประเมินผล 3) ด้านประสิทธิภาพการบริหารองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการสาธารณะที่ดีขึ้นไม่ต่ ากว่าเดิมมีคุณภาพมาตรฐาน                         
การบริหารมีความโปร่งใส มีประสิทธิภาพ และรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการมากขึ้นรวมทั้งส่งเสริมให้ภาคประชา
สังคมและชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจร่วมด าเนินงานและติดตามตรวจสอบแนวทางการกระจายอ านาจ
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พิจารณาจากอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ ยังขึ้นอยู่กับ
ความพร้อมขององค์กรปกครองท้องถิ่นที่จะรับการถ่ายโอน รวมทั้งการสร้างกลไกและระบบควบคุมคุณภาพ
มาตรฐานมารองรับตลอดจนการปรับปรุงระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องภารกิจที่ถ่ายโอนจัดเป็น  6 กลุ่มภารกิจ 
ได้แก่ 1) ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 2) ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต 3) ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการ
รักษาความสงบเรียบร้อย 4) ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว 5) ด้าน
การบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อมและ 6) ด้านศิลปะ วัฒนธรรม จารีตและภูมิ
ปัญญาท้องถิ่น ( กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2546 )  

องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) เป็นหน่วยงานราชการบริหารส่วนท้องถิ่น ที่จัดตั้งขึ้นในเขตชุมชน
ชนบท ดังนั้น จึงเป็นเครื่องมือที่ส าคัญในการปกครองท้องถิ่นของชนบทไทยซึ่งแต่เดิมมีรูปแบบการบริหารงาน
แบบสภาต าบลได้จัดตั้งขึ้น ตามค าสั่งกระทรวงมหาดไทย 222/2499 ลงวันที่ 8 มีนาคม พ.ศ 2499 เรื่อง 
ระเบียบบริหารราชการส่วนต าบลและหมู่บ้านโดยมีวัตถุประสงค์ที่จะเปิดโอกาสให้ราษฎรได้เข้ามามีส่วนร่วม    
ในการบริหารงานของต าบล  และหมู่บ้านทุกอย่างเท่าที่จะเป็นประโยชน์แก่ท้องถิ่นและราษฎรเป็นส่วนรวม  
ซึ่งจะเป็นแนวทางน าราษฎรไปสู่การปกครองระบอบประชาธิปไตยและในปี พ.ศ . 2537 ได้มีการประกาศ                       
ใช้พระราชบัญญัติสภาต าบล แทนประกาศคณะปฏิวัติ ฉบับที่  425 ลงวันที่ 13 ธันวาคม 2515 นับตั้งแต่ 
พ.ร.บ. สภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 มีผลบังคับใช้เมื่อ วันที่ 2 มีนาคม 2538 ท าให้มี
การปรับฐานะการบริหารงานในระดับต าบล โดยการเปลี่ยนแปลงรูปโฉมใหม่ของสภาต าบลทั่วประเทศเป็น
รูปแบบองค์การบริหารส่วนต าบล (โกวิทย์ พวงงาม, 2542 : 169 -170) หน่วยงานภายในขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลมีพนักงานส่วนท้องถิ่นเป็นเจ้าหน้าที่ท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลที่ปฏิบัติงานอันเป็นภารกิจ
ประจ าส านักงานหรืออาจจะนอกส านักงานก็ได้ ซึ่งมีความเกี่ยวพันกับชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนอย่าง
ใกล้ชิดเพราะหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลต้องติดต่อและให้บริการแก่ประชาชน ทั้งในเรื่องการส่งเสริม
คุณภาพชีวิตที่ดี การจัดระเบียบชุมชน /สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อยการวางแผนการส่งเสริมการ
ลงทุนพาณิชกรรมและการท่องเที่ยวการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม                       
และการท านุ บ ารุง ศิลปะ วัฒนธรรม จารีต และภูมิปัญญาท้องถิ่นให้คงอยู่กับท้องถิ่นซึ่งนับว่าเป็นภาระหน้าที่ 
ที่ใกล้ชิดกับประชาชนในท้องถิ่นมาก (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2546)  
 ดังนั้น ภารกิจส าคัญประการหนึ่ งขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  คือ ความรับผิดชอบ 
(Accountability) ในความคาดหวังและตอบสนองความต้องการของประชาชนต่อระบบราชการในเรื่องของ
คุณภาพการให้บริการซึ่งหมายถึง  ความรับผิดชอบทางการเมือง (Political Accountability) ด้วยเช่นกัน      
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ในการมุ่งเน้นการตอบสนองต่อตัวแสดง (Actor) ที่อยู่ภายนอกหน่วยงานของผู้บริหาร ภายใต้กลไกด้าน
การเมืองผู้บริหารจะต้องตัดสินใจใช้ดุลยพินิจที่จะต้องตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของกลุ่ม
และปัจเจกบุคคลที่หลากหลายที่อ้างความชอบธรรม ได้แก่ พลเมือง ฐานคะแนนเสียง ผู้รับบริการผู้เสียภาษี 
ลูกค้า เจ้าหน้าที่ท่ีมาจาการเลือกตั้ง  และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกและแนวคิดที่ส าคัญประการหนึ่งที่เข้ามา                
มีส่วนสัมพันธ์กับความรับผิดชอบ (Accountability) ของรัฐ คือ แนวทางการจัดการภาครัฐแนวใหม่                        
(New Public Management : NPM) ที่น าไปสู่การพัฒนาและปรับปรุงองค์การแบบใหม่โดยน าแนวคิด
ทางการตลาด (Marketing) มาปรับใช้กับการให้บริการของภาครัฐ คือ ประชาชนเปรียบเสมือนลูกค้า 
(Customer) ผู้มารับบริการจากรัฐ รัฐจ าเป็นที่จะต้องตอบสนองความคาดหวังและให้บริการลูกค้าด้วยความ                  
พึงพอใจ (วสันต์ ใจเย็น, 2549 : 39 –55) นอกจากความรับผิดชอบ (Accountability) ของรัฐต่อประชาชน          
แล้วรัฐยังต้องส่งเสริมและสนับสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการก าหนดนโยบายการตัดสินใ จทาง
การเมือง การวางแผนพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง รวมทั้งการตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐทุกระดับ                      
ซึ่งการปฏิบัติหน้าที่ของส่วนราชการต้องใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีโดยเฉพาะอย่างยิ่งให้ค านึงถึง                               
การมีส่วนร่วมของประชาชนในการติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงานของรัฐ (ส านักงาน                    
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546) พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ซึ่งเป็นหลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการโดยค านึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน                      
การบริหารราชการเกิดผลสัมฤทธิ์และเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐและต้องตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนในการอ านวยความสะดวกในการให้บริการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็นเพ่ือให้เกิด
ความคล่องตัวและรวดเร็วในการปฏิบัติราชการรวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างต่อเนื่องและใน
การประเมินผลการปฏิบัติราชการนั้นต้องให้เป็นไปตามหมวดที่ 8 ของพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ที่ก าหนดให้ส่วนราชการมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการ                     
โดยจัดให้มีคณะผู้ประเมินอิสระ ด าเนินการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการเกี่ยวกับสัมฤทธิ์ผล
ของภารกิจคุณภาพการให้บริการความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการความคุ้มค่าในการบริการ ดังนั้น 
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ จึงก าหนดให้ทุกส่วนราชการมีการจัดท าค ารับรองการปฏิบัติ
ราชการและการประเมินผลการปฏิบัติราชการ โดยอยู่ภายใต้กรอบการประเมิน 4 มิติ ได้แก่ (ส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546 )  

มิติที่ 1 ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ คือ ส่วนราชการแสดงผลงานที่บรรลุวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายตามที่ได้รับงบประมาณมาด าเนินการเพ่ือให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชนและผู้รับบริการ เช่น 
ผลส าเร็จในการบรรลุเป้าหมายตามแผนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการความส าเร็จในการบรรลุเป้าหมายผลผลิต
ของส่วนราชการ เป็นต้น  

มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ ส่วนราชการแสดงการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการในการ
ให้บริการที่มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ เช่น ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นต้น  
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 มิติที่ 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการปฏิบัติ
ราชการ เช่น การบริหารงบประมาณ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ การควบคุมภายในและการ
ตรวจสอบภายใน เป็นต้น 

มิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความพร้อมกับการ
เปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การบริหารความรู้ในองค์การ การจัดการสารสนเทศและการบริหารการ
เปลี่ยนแปลง เป็นต้น  

การประเมินทั้ง 4 มิติ นี้จะเป็นกรอบในการจัดสรรรางวัลพิเศษ บ าเหน็จความชอบหรือจัดสรรเงิน
รางวัลเพ่ิมประสิทธิภาพให้แก่ส่วนราชการโดยใช้เงินงบประมาณเหลือจ่ายของส่วนราชการนั้น เพ่ือน าไป
ปรับปรุงการปฏิบัติงานของส่วนราชการหรือจัดสรรเงินรางวัลให้ช้าราชการในสังกัดในกรณีที่ส่วนราชการ
ด าเนินการให้บริการ ที่มีคุณภาพเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนด หรือสามารถเพ่ิมผลงาน หรือผลสัมฤทธิ์โดยไม่
เพ่ิมค่าใช้จ่ายและคุ้มค่าต่อภารกิจของรัฐหรือสามารถด าเนินการได้ตามแผนการลดค่าใช้จ่ายต่อหน่วย  
 ส าหรับกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีความแตกต่างไป
จากส่วนราชการทั่วๆไป “ส่วนราชการ” ตามมาตรที ่4 ของ พ.ร.บ ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริการกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 หมายความว่า ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม 
และหน่วยงานอ่ืนของรัฐ ที่อยู่ในก ากับของราชการ ฝ่ายบริหารแต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และ
มาตรา 52 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  ตามแนวทางของ
พระราชกฤษฎีกานี้ โดยอย่างน้อยมีหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และอ านวยความสะดวก  
และการตอบสนองความต้องการของประชาชนที่สอดคล้องกับบัญญัติในหมวด 5 และหมวด 7 ของพระราช
กฤษฎีกานี้  และให้กระทรวงมหาดไทยมีหน้าที่ดูแลและให้ความช่วยเหลือองค์กรปกครองท้องถิ่นในการจัดท า
หลักเกณฑ์ดังกล่าว ดังนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงใช้กรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการตาม
แนวทางของพระราชกฤษฎีการาชการทั้ง 4 มิติ  คือ มิติที่ 1 ประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์  มิติที่ 2 ด้านคุณภาพ
การให้บริการ มิติที ่3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ (ส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546) องค์การบริหารส่วนต าบลสีชมพู อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม               
เป็นส่วนราชการในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งจะต้องมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการประจ าปี
งบประมาณ 2563 ตามกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการ 4 มิติ ข้างต้นนั้น  

การประเมินผลการปฏิบัติราชการขององค์การบริหารส่วนต าบลสีชมพู  จ าเป็นต้องมีหน่วยงานกลาง    
ที่มีความเป็นอิสระมารับผิดชอบการประเมินประสิทธิภาพ ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มหาวิทยาลัย
นครพนม เป็นสถาบันการศึกษาในท้องถิ่น ที่มีหน่วยงานรับผิดชอบด้านการวิจัยมีบุคลากรเพียงพอในการ
ด าเนินการวิจัย จัดเป็นองค์กรกลางในท้องถิ่น จึงได้รับการประสานจากองค์การบริหารส่วนต าบลสีชมพู                       
ให้เป็นหน่วยงานกลางที่จะด าเนินการประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในมิติที่  2 ด้านคุณภาพการ
ให้บริการตามกรอบการประเมินผลความพึงพอใจการปฏิบัติราชการใน 4 ด้านด้วยกัน คือ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอานวยความสะดวก แก่ผู้มารับ
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสีชมพู  ซึ่งการประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้  
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คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการประเมินผลในรูปแบบของการท าการวิจัยเชิงประเมินตามกิจกรรมของ                     
งานบริการ หรือโครงการที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลสีชมพู จ านวน 4 งานบริการ                        
ที่ต้องการประเมินคือ  

1. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ด้านการศึกษา 
2. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ด้านรายได้หรือภาษ ี
3. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
4. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ด้านสาธารณสุข 

 ผลการวิจัยครั้งนี้ คาดว่าจะเป็นประโยชน์ส าหรับองค์การบริหารส่วนต าบลสีชมพู  น าไปปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการเพ่ือผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น และเป็นสารสนเทศส าหรับผู้บริหารใช้
ประกอบการพิจารณาในการก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ประจ าปีงบประมาณ 2563  ให้กับ
ข้าราชการ พนักงานส่วนต าบล และเจ้าหน้าที่ในสังกัดต่อไป 

1.2 วัตถุประสงค์การประเมิน  
1. วัตถุประสงค์ทั่วไป  
เพ่ือประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและการพัฒนาศักยภาพการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนต าบลสีชมพู  ทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ                              
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

2. วัตถุประสงค์เฉพาะ  
1. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ด้านการศึกษา 
2. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ด้านรายได้หรือภาษ ี
3. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ด้านสาธารณสุข 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย  
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

1. ประชากร  
ประชากรที่ท าการประเมิน ประชากรทั้งสิ้น 3,732 คน ท าการเก็บกลุ่มตัวอย่างโดยวิธีการ 

สุ่มประชากรแบบง่ายของจ านวนประชากรทั้งหมด  ดังนั้น จึงท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 361 คน 

1.4 ผลที่คาดว่าจะได้รับ  
1. ได้แนวทางหรือประเด็นในการพัฒนาศักยภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
2. ได้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการของหน่วยงานเพ่ือจะน ามาใช้ในการ

ปรับทิศทางการพัฒนาบริการให้มีคุณภาพและสอดคล้องกับความต้องการของประชาชน  



          ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสีชมพู                    1-6 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

3. สามารถน าผลการประเมินไปใช้ในการจัดสรรทรัพยากรสนับสนุนการพิจารณาความดี  ความชอบ
ของบุคลากรขององค์กร 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ  
เพ่ือให้ผู้ศึกษางานวิจัยเชิงประเมิน เรื่อง “โครงการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลสีชมพู” มีความเข้าใจตรงกัน คณะผู้วิจัยจึงนิยามศัพท์ที่ใช้ในงานวิจัยไว้ดังนี้  
1. “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้มารับบริการในขององค์การบริหารส่วนต าบลสีชมพู  อ าเภอนาแก 

จังหวัดนครพนม  ประจ าปี 2563 
2.“การให้บริการ” หมายถึง การให้บริการแก่ผู้มารับบริการของเขตองค์การบริหารส่วนต าบลสีชมพู 
3. “ความพึงพอใจ” หมายถึง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่เกิดจากการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลสีชมพู  ใน 4 ด้าน ดังนี้  
   3.1) “ขั้นตอนการให้บริการ” หมายถึง มีกระบวนการขั้นตอน  ในการให้บริการที่ไม่ซับซ้อน 
มีการจัดล าดับของการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว  และใช้เวลาในการบริการอย่างเหมาะสม  
   3.2) “ช่องทางการให้บริการ” หมายถึง  มีช่องทางการให้บริการขององค์การบริหาร                       
ส่วนต าบลสีชมพู  บริการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการหลากหลายช่องทาง ให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว  
   3.3) “เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ” หมายถึง เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลสีชมพู ที่ท า
หน้าที่ให้บริการ อ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อมมีความรอบรู้และสามารถให้
ค าแนะน าแก่ผู้มารับบริการได้อย่างถูกต้อง  
   3.4) “สิ่งอ านวยความสะดวก” หมายถึง อาคารสถานที่ เช่น ห้องพัก ห้องน้ า ที่จอดรถ 
สะดวกแก่การให้บริการและมีความปลอดภัยมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยเพียงพอแก่การให้บริการรวมไป
ถึงอาหารและเครื่องดื่มท่ีมีการจัดให้อย่างเหมาะสม  
 


