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1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของการประเมิน 

 
 แนวความคิดในการ “ให้บริการประชาชน” ของภาครัฐมิได้เกิดขึ้นในประเทศไทยประเทศ
เดียว  ทุกประเทศที่พัฒนาแล้ว หรือก าลังพัฒนา  มีความพยายามที่จะปฏิรูปการบริการประชาชน
ให้ดีและมีประสิทธิภาพมากขึ้นและที่ส าคัญที่สุด คือ ความพึงพอใจของประชาชนและการมีคุณภาพ
ชีวิตที่ดีข้ึน เป้าหมายของการบริการประชาชนนั้นเป็นสิ่งที่วัดยากเพราะเป็นความรู้สึกของประชาชน
ว่ามีความพึงพอใจมากน้อยเพียงใดซึ่งในสังคมมีกลุ่มบุคคลหลายกลุ่ม หลายระดับ ท าให้มาตรการใน
การตรวจสอบและประเมินด าเนินการได้ยาก ซึ่งแตกต่างกับภาคเอกชนที่สามารถด าเนินการประเมิน
ได้ด้วยการเปรียบเทียบผลขาดทุนและก าไรของแต่ละปีว่าเพ่ิมหรือลด ทั้งนี้มาตรการวัดผลก าไร
ขาดทุนเป็นเรื่องของตัวเลขท่ีสามารถวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลได้จากการด าเนินการตลอดทั้ง
ปีของบริษัท ซึ่งแตกต่างจากภาครัฐแต่ความพยายามของภาครัฐในช่วงระยะเวลาเกือบ 20 ปี ที่ผ่าน
มาทั้งในประเทศและต่างประเทศก็ต่างพยายามก าหนดนโยบายและมาตรการต่างๆ ที่จะพัฒนา
คุณภาพในการบริการสาธารณะให้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง “ความพึงพอใจ” ต่อขั้นตอนการ
ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ทัศนคติและจิตบริการของเจ้าหน้าที่รัฐที่มีต่อประชาชนให้
เปรียบเสมือนเป็น “ลูกค้า” ตามแนวคิดของภาคเอกชนและสิ่งอ านวยความสะดวกขั้นพ้ืนฐานต่างๆ 
ที่รัฐควรจัดหาเพ่ือให้บริการประชาชนได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และทั่วถึงแต่ความพึงพอใจอย่างเดียว
ไม่เพียงพอจะต้องค านึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติงานในองค์กรภาครัฐด้วย ซึ่ง
แนวคิดการบริการสาธารณะในประเทศไทยนั้นได้น าแนวคิดสัญญา/ข้อตกลงการบริการสาธารณะกับ
ทุกส่วนราชการโดยให้มีการปรับปรุงพัฒนาการบริการสาธารณะ โดยให้มีการปฏิบัติงานที่มุ้งเน้น
เป้าหมายมากขึ้นและจัดสรรงบประมาณโดยยึดหลักการส าคัญของการบริหารจัดการที่มุ้งเน้น
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นพ.ศ.2542 ได้ก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กร
ปกครองท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเอง การจัดสรรสัดส่วนภาษีและ
อากรระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองท้องถิ่นด้วยกันเอง 
นอกจากนี้ แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพ.ศ.2543ก าหนดกรอบแนวคิด 
เป้าหมายและแนวทางการกระจายอ านาจโดยยึดหลักการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่ ายไม่เป็นแผนที่
เบ็ดเสร็จ มีกระบวนการยืดหยุ่น และสามารถปรับวิธีการให้สอดคล้องกับสถานการณ์และการเรียนรู้
จากประสบการณ์ที่เพ่ิมข้ึน ทั้งนี้ได้ก าหนดกรอบแนวคิดไว้ 3ด้าน คือ1) อิสระในการก าหนดนโยบาย
และการบริหารจัดการ โดยยังคงรักษาความเป็นรัฐเดี่ยวและความมีเอกภาพของประเทศ 2) ด้านการ
บริหารราชการแผ่นดินและการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นโดยปรับบทบาทของราชการ บริหาร
ส่วนกลางและราชการบริหารส่วนภูมิภาคให้ส่วนท้องถิ่นเข้ามาด าเนินการแทนเพ่ือให้ราชการบริหาร
ส่วนกลางและบริหารส่วนภูมิภาครับผิดชอบภารกิจมหาภาคและภารกิจที่เกินขีดความสามารถของ
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องค์กรปกครองท้องถิ่น โดยก ากับดูแลองค์กรปกครองท้องถิ่นในด้านนโยบายและด้านกฎหมายเท่าที่
จ าเป็นสนับสนุนด้านเทคนิควิชาการ และตรวจสนองติดตามประเมินผล 3) ด้านประสิทธิภาพการ
บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการสาธารณะที่ดีขึ้นไม่ต่ ากว่า เดิม มี
คุณภาพมาตรฐาน การบริหารมีความโปร่งใส มีประสิทธิภาพ และรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการมากขึ้น 
รวมทั้งส่งเสริมให้ภาคประชาสังคมและชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจร่วมด าเนินงาน และติดตาม
ตรวจสอบแนวทางการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พิจารณาจากอ านาจหน้าที่
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ ยังขึ้นอยู่กับความพร้อมขององค์กรปกครองท้องถิ่นที่จะรับการ
ถ่ายโอน รวมทั้งการสร้างกลไกและระบบควบคุมคุณภาพมาตรฐานมารองรับตลอดจนการปรับปรุง
ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องภารกิจที่ถ่ายโอนจัดเป็น 6 กลุ่มภารกิจ  ได้แก่ 1) ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 
2) ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต 3) ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษาความสงบ
เรียบร้อย 4) ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว 5) ด้านการ
บริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อมและ 6) ด้านศิลปะ วัฒนธรรม จารีต
และภูมิปัญญาท้องถิ่น (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น,2546) 

การจัดรูปองค์การบริหารส่วนจังหวัด ซึ่งเป็นการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปหนึ่งที่ใช้อยู่ได้มีการ
ปรับปรุงแก้ไข และวิวัฒนาการมาตามล าดับ โดยจัดให้มีสภาจังหวัดขึ้นครั้งแรกใน ปี พ.ศ.2476 ตาม
ความในพระราชบัญญัติจัดระเบียบ เทศบาลพ.ศ.2476 ฐานะของสภาจังหวัดขณะนั้นมีลักษณะเป็น
องค์กรตัวแทนของประชาชนท าหน้าที่ให้ค าปรึกษาหารือ แนะน าแก่คณะกรรมการจังหวัดยังมิได้มี
ฐานะเป็นนิติบุคคลที่แยกต่างหากจากราชการบริหารส่วนภูมิภาคหรือเป็นหน่วย การปกครอง
ท้องถิ่นตามกฎหมาย 

ต่อมาในปี พ.ศ.2481ได้มีการตราพระราชบัญญัติสภาจังหวัดพ.ศ.2481ขึ้นโดยมีความประสงค์
ที่จะแยก กฎหมายที่เกี่ยวกับ สภาจังหวัดไว้โดยเฉพาะส าหรับสาระส าคัญของพระราชบัญญัติสภา
จังหวัดนั้นยังมิได้มีการ เปลี่ยนแปลงฐานะและบทบาทของสภาจังหวัดไปจากเดิมกล่าวคือสภา
จังหวัดยังคงท าหน้าที่เป็นสภาที่ปรึกษาของ คณะกรรมการจังหวัดเท่านั้นจนกระทั่งได้มีการ
ประกาศใช้พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดินพ.ศ.2495ซึ่งก าหนดให้ ผู้ว่าราชการ
จังหวัดเป็นหัวหน้าปกครองบังคับบัญชาข้าราชการและรับผิดชอบบริหารราชการในส่วน จังหวัดของ
กระทรวงทบวงกรมต่างๆโดยตรงแทนคณะกรรมการจังหวัดเดิมโดยผลแห่งพระราชบัญญัติฯนี้ท าให้ 
สภาจังหวัดมีฐานะเป็นสภาที่ปรึกษาของผู้ว่าราชการจังหวัด แต่เนื่องจาก บทบาท และการ
ด าเนินงานของสภาจังหวัด ในฐานะที่ปรึกษา ซึ่งคอยให้ค าแนะน าและควบคุมดูแลการปฏิบัติงาน
ของจังหวัด ไม่สู้จะได้ผลสมความมุ่งหมายเท่าใด นัก จึงท าให้เกิดแนวความคิดที่จะปรับปรุงบทบาท
ของสภาจังหวัดให้มีประสิทธิภาพ โดยให้ประชาชนได้เข้ามา มีส่วน ในการปกครองตนเองยิ่งขึ้น พ.ศ.
2498 อันมีผลให้เกิด “องค์การบริหารส่วนจังหวัด” ขึ้น ตามกฎหมาย มีฐานะ เป็นนิติบุคคลแยก
จากจังหวัด ในฐานะที่เป็นราชการบริหารส่วนภูมิภาค ต่อมาประกาศคณะปฏิบัติ ฉบับที่ 218 ลง
วันที่ 29 กันยายน 2515 ซึ่งเป็นกฎหมายแม่บทว่าด้วยการจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน ได้
ก าหนดให้องค์การบริหารส่วน จังหวัดมีฐานะเป็นหน่วยการปกครองท้องถิ่นรูปหนึ่งเมื่อสภาจังหวัด
แปรสภาพมาเป็นสภาการปกครอง ท้องถิ่นจึงมีบทบาทและอ านาจหน้าที่เพ่ิมขึ้นอย่างมาก 
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การจัดตั้งและการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็นไปตามพระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหาร ราชการส่วนจังหวัดพ.ศ.2498 ซึ่งก าหนดให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีฐานะเป็น
นิติบุคคลและประกาศของคณะ ปฏิวัติฉบับที่ 218 ได้ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็น
หน่วย การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปหนึ่ง ดังนั้นองค์การ บริหารส่วนจังหวัดจึงเป็นหน่วยราชการ
บริหารส่วนท้องถิ่นที่มีฐานะเป็นนิติบุคคลและในพระราชบัญญัติฯดังกล่าว ได้ก าหนดอ านาจหน้าที่
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดไว้ว่าองค์การฯ อาจด าเนินกิจการส่วนจังหวัดภายในเขตจังหวัดนอก
เขตเทศบาล และเขตสุขาภิบาลเช่น การรักษาความสงบเรียบร้อยและศีลธรรมอันดีของประชาชน 
การศึกษา การท านุบ ารุงศาสนา และส่งเสริมวัฒนธรรม การสาธารณูปการ การป้องกันโรค การ
บ าบัดโรค และ การจัดตั้งและบ ารุงสถานพยาบาลฯลฯเป็นต้นนอกจากนี้องค์การบริหารส่วนจังหวัด
ยังอาจท ากิจการซึ่งอยู่นอกเขตในเมื่อกิจการนั้นจ าเป็นต้อง ท าและเป็นการเกี่ยวเนื่องกับกิจกรรมที่
ด าเนินตาม อ านาจหน้าที่อยู่ภายในเขตของตน โดยได้รับความยินยอมจากสภา เทศบาล 
คณะกรรมการสุขาภิบาล สภาจังหวัด หรือสภาต าบลที่ เกี่ยวข้องนั้น และได้รับอ นุมัติจาก
รัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยแล้วด้วย โครงสร้างการบริหารงานองค์การบริหารส่วนจังหวัด มี
องค์ประกอบที่ส าคัญอยู่ 2 ส่วน คือ 

 สภาจังหวัด ท าหน้าที่เสมือนฝ่ายนิติบัญญัติ 
 ฝ่ายบริหาร มีผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นหัวหน้าฝ่ายบริหาร 

หน่วยงานภายในขององค์การบริหารส่วนจังหวัด มีพนักงานส่วนท้องถิ่น เป็นเจ้าหน้าที่
ท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนจังหวัดที่ปฏิบัติงานอันเป็นภารกิจประจ าส านักงานหรืออาจจะนอก
ส านักงานก็ได้  ซึ่งมีความเกี่ยวพันกับชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนอย่างใกล้ชิด เพราะหน้าที่ของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดต้องติดต่อและให้บริการแก่ประชาชน ทั้งในเรื่องการส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
ที่ดี การจัดระเบียบชุมชน /สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย การวางแผน การส่งเสริมการ
ลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว การบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ 
สิ่งแวดล้อม และการท านุ บ ารุง  ศิลปะ วัฒนธรรม จารีต และภูมิปัญญาท้องถิ่นให้คงอยู่กับท้องถิ่น
ซึ่งนับว่าเป็นภาระหน้าที่ ที่ใกล้ชิดกับประชาชนในท้องถิ่นมาก (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น , 
2546) 

ดังนั้น ภารกิจส าคัญประการหนึ่งขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นคือ ความรับผิดชอบ 
(Accountability) ในความคาดหวังและตอบสนองความต้องการของประชาชนต่อระบบราชการใน
เรื่ อ งของคุณภาพการ ให้ บริ ก ารซึ่ ง หมายถึ ง ความรั บผิ ดชอบทางการ เมื อ ง ( Political  
Accountability) ด้วยเช่นกันในการมุ่งเน้นการตอบสนองต่อตัวแสดง (Actor) ที่อยู่ภายนอก
หน่วยงานของผู้บริหาร ภายใต้กลไกด้านการเมือง ผู้บริหารจะต้องตัดสินใจใช้ดุลยพินิจที่จะต้อง
ตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มและปัจเจกบุคคลที่หลากหลายที่อ้าง
ความชอบธรรม ได้แก่ พลเมือง ฐานคะแนนเสียง ผู้รับบริการ ผู้เสียภาษี ลูกค้า เจ้าหน้าที่ที่มาจาการ
เลือกตั้ง และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกและแนวคิดที่ส าคัญประการหนึ่งที่เข้ามามีส่วนสัมพันธ์กับ
ความรับผิดชอบ (Accountability) ของรัฐคือแนวทางการจัดการภาครัฐแนวใหม่(New Public 
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Management : NPM) ที่น าไปสู่การพัฒนาและปรับปรุงองค์การแบบใหม่โดยน าแนวคิดทางการ
ตลาด (Marketing) มาปรับใช้กับการให้บริการของภาครัฐ คือ ประชาชนเปรียบเสมือนลูกค้า 
(Customer) ผู้มารับบริการจากรัฐ รัฐจ าเป็นที่จะต้องตอบสนองความคาดหวังและให้บริการลูกค้า
ด้วยความพึงพอใจ (วสันต์ ใจเย็น,2549 : 39 – 55 )   

นอกจากความรับผิดชอบ (Accountability) ของรัฐต่อประชาชนแล้ว รัฐยังต้องส่งเสริมและ
สนับสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการก าหนดนโยบาย การตัดสินใจทางการเมือง การวาง
แผนพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง รวมทั้งการตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐ ทุกระดับซึ่งการ
ปฏิบัติหน้าที่ของส่วนราชการต้องใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี โดยเฉพาะอย่างยิ่งให้ค านึงถึง
การมีส่วนร่วมของประชาชนในการติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงานของรัฐ 
(ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ,2546) 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ.2546 ซึ่งเป็น
หลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการโดยค านึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน การบริหารราชการเกิด
ผลสัมฤทธิ์และเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ และต้องตอบสนองความต้องการของประชาชน
ในการอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็นเพ่ือให้เกิด
ความคล่องตัวและรวดเร็วในการปฏิบัติราชการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่าง
ต่อเนื่อง และในการประเมินผลการปฏิบัติราชการนั้น ต้องให้เป็นไปตามหมวดที่ 8 ของพระราช
กฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ.2546 ที่ก าหนดให้ส่วนราชการ
มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการโดยจัดให้มี คณะผู้ประเมินอิสระ ด าเนินการประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการของส่วนราชการเกี่ยวกับสัมฤทธิผลของภารกิจ คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้รับบริการ ความคุ้มค่าในการบริการ ดังนั้น ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ จึงก าหนดให้ทุกส่วนราชการมีการ จัดท าค ารับรองการปฏิบัติราชการ และการประเมินผล
การปฏิบัติราการ โดยอยู่ภายใต้กรอบการประเมิน 4 มิติ ได้แก่(ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ,2546) 

มิติที่ 1 ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ คือ ส่วนราชการแสดงผลงาน ที่บรรลุวัตถุประสงค์
และเป้าหมายตามท่ีได้รับงบประมาณมาด าเนินการ เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชนและ
ผู้รับบริการ เช่น ผลส าเร็จในการบรรลุเป้าหมาย ตามแผนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ ความส าเร็จ
ในการบรรลุเป้าหมาย ผลผลิตของส่วนราชการ เป็นต้น 

มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ ส่วนราชการแสดงการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ
ในการให้บริการที่มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ เช่น ระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ เป็นต้น 

มิติที่ 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ คือส่วนราชการแสดงความสามารถในการ
ปฏิบัติราชการ เช่น การบริหารงบประมาณ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ การควบคุม
ภายในและการตรวจสอบภายใน เป็นต้น 

มิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความ
พร้อมกับการเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การบริหารความรู้ในองค์การ การจัดการสารสนเทศและ
การบริหารการเปลี่ยนแปลง เป็นต้น 
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การประเมินทั้ง 4 มิติ นี้จะเป็นกรอบในการจัดสรรรางวัลพิเศษ บ าเหน็จความชอบหรือ
จัดสรรเงินรางวัลเพ่ิมประสิทธิภาพให้แก่ส่วนราชการ โดยใช้เงินงบประมาณเหลือจ่ายของส่วน
ราชการนั้น เพื่อน าไปปรับปรุงการปฏิบัติงานของส่วนราชการ หรือจัดสรรเงินรางวัลให้ช้าราชการใน
สังกัด ในกรณีที่ส่วนราชการด าเนินการให้บริการ ที่มีคุณภาพเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนด หรือ
สามารถเพ่ิมผลงาน หรือผลสัมฤทธิ์โดยไม่เพ่ิมค่าใช้จ่าย และคุ้มค่าต่อภารกิจของรัฐหรือสามารถ
ด าเนินการได้ตามแผนการลดค่าใช้จ่ายต่อหน่วย 

ส าหรับกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีความ
แตกต่าง ไปจากส่วนราชการทั่วๆไป “ส่วนราชการ” ตามมาตราที่ 4 ของ พ.ร.บ.ว่าด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีการบริการกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ.2546 หมายความว่า ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการ
ปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และหน่วยงานอ่ืนของรัฐ ที่อยู่ในก ากับของราชการ ฝ่ายบริหารแต่ไม่
รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และมาตรา 52 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าหลักเกณฑ์
การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ตามแนวทางของพระราชกฤษฎีกานี้ โดยอย่างน้อยมีหลักเกณฑ์
เกี่ยวกับการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และอ านวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการ
ของประชาชน ที่สอดคล้องกับบัญญัติในหมวด 5 และหมวด 7 ของพระราชกฤษฎีกานี้ และให้
กระทรวงมหาดไทยมีหน้าที่ดูแลและให้ความช่วยเหลือองค์กรปกครองท้องถิ่นในการจัดท า
หลักเกณฑ์ดังกล่าว ดังนั้น องค์กรปกครองท้องถิ่น จึงใช้กรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการตาม
แนวทางของพระราชกฤษฎีการาชการทั้ง 4 มิติ คือ มิติที่ 1 ประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ มิติที่ 2 
ด้านคุณภาพการให้บริการ มิติที่ 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติที่ 4 ด้านการ
พัฒนาองค์การ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ,2546 ) 

องค์การบริหารส่วนจังหวัดกาฬสินธุ์ อ าเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ์ เป็นหน่วยงานราชการใน
องค์กรปกครองท้องถิ่น ซึ่งจะต้องมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการประจ าปีงบประมาณ 2567 
ตามกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการ 4 มิติ ข้างต้นนั้น การประเมินผลการปฏิบัติราชการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดกาฬสินธุ์  จ าเป็นต้องมีหน่วยงานกลางที่มีความเป็นอิสระมารับผิดชอบ
การประเมินประสิทธิภาพ ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ 
 ส านักส่ ง เสริมวิชาการและงานทะเบียน  มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม เป็น
สถาบันการศึกษาที่มีหน่วยงานที่รับผิดชอบด้านการวิจัย มีบุคลากรเพียงพอในการด าเนินการวิจัย 
จัดเป็นองค์กรกลางในภูมิภาค  จึงได้รับการประสานจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดกาฬสินธุ์ ให้เป็น
หน่วยงานกลางที่จะด าเนินการประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในมิติด้านคุณภาพการ
ให้บริการตามกรอบการประเมินผลความพึงพอใจการปฏิบัติราชการใน 4 ด้าน ด้วยกัน คือ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้าน
สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก และงานบริการ 4 งานด้าน ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
กาฬสินธุ์ ซึ่งการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการประเมินผลใน
รูปแบบของการท าการวิจัยเชิงประเมินตามกิจกรรมของโครงการที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดกาฬสินธุ์ รวม 5 งาน ที่ต้องการประเมินคือ 
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1. งานด้านการป้องกันบรรเทาสาธารณภัย คืองานจุดเจาะบ่อบาดาล 
2. งานด้านโยธา คือ งานซ่อมบ ารุงถนนลาดยางในเขตจังหวัดกาฬสินธุ์ 
3. งานด้านรายได้หรือภาษี คืองานการจัดเก็บภาษีน้ ามันและค่าธรรมเนียมจากผู้เข้าพัก

โรงแรม 
4. งานด้านการศึกษา คือ งานส่งเสริม ฮีต 12 คลอง 14 งานในบริการเกี่ยวกับงานสันทนา

การ ดนตรี กีฬาวัฒนธรรมและประเพณีของโรงเรียนในสังกัดองค์การบริหารส่วน
จังหวัดกาฬสินธุ์  

5. งานด้านอื่น เช่น การให้บริการห้องประชุมฯ  
 ผลการวิจัยครั้งนี้คาดว่าจะเป็นประโยชน์ส าหรับองค์การบริการส่วนจังหวัดกาฬสินธุ์       
อ าเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ์ น าไปปรับปรุง คุณภาพการให้บริการเพ่ือผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
มากขึ้นและเป็นสารสนเทศส าหรับผู้บริหารใช้ประกอบการพิจารณาในการก าหนดประโยชน์ตอบ
แทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ และเพ่ือประเมินองค์กร มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ประจ าปีงบประมาณ 
2567 ของข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น และเจ้าหน้าที่ในสังกัดต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์การประเมิน 
 1. วัตถุประสงค์เฉพาะ 

เพ่ือส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนและการพัฒนาศักยภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดกาฬสินธุ์  อ าเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ์  ประเมินความ 
พึงพอใจในผลงานที่ปรากฏ 6 งาน ดังนี้ 

   โครงการที่ 1 : งานด้านการป้องกันบรรเทาสาธารณภัย คืองานจุดเจาะบ่อบาดาล 
   โครงการที่ 2 : งานด้านโยธา คือ งานซ่อมบ ารุงถนนลาดยางในเขตจังหวัดกาฬสินธุ์ 
   โครงการที่ 3 : งานด้านรายได้หรือภาษี คืองานการจัดเก็บภาษีน้ ามันและค่าธรรมเนียม  
                     จากผู้เข้าพักโรงแรม 
  โครงการที่ 4 :  งานด้านการศึกษา คือ งานส่งเสริม ฮีต 12 คลอง 14 งานในบริการ 

                เกี่ยวกับงานสันทนาการ ดนตรี กีฬาวัฒนธรรมและประเพณีของ  
                โรงเรียนในสังกัดองค์การบริหารส่วนจังหวัดกาฬสินธุ์  

โครงการที่ 5 : งานด้านอ่ืน เช่น การให้บริการห้องประชุมฯ 
 

1.3  ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 -  ประชากรที่ท าการประเมิน ประชากรทั้งสิ้น   820,585  คน ท าการเก็บกลุ่มตัวอย่าง  
ทั้งหมด 410 คน   
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1.4  กรอบการประเมิน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่  1  แสดงกรอบในการประเมินผล 

บริบท (Contexts) 
 
 สภาพแวดล้อมของการ

ให้บริการ 

ปัจจัยน าเข้า (Input) 
 
 บุคลากรผู้ให้บริการ 
 ข้อมูลข่าวสาร 

กระบวนการ (Processes) 
 
 กระบวนการให้บริการ 

ผลผลติ (Products) 
 
 ผลการด าเนินงานภาพรวม 
 ผลการด าเนินงานตามภารกิจ 

 

การสะท้อนผล (Feedback) 
 

 
 จุดแข็ง 
 จุดอ่อน 
 ข้อเสนอแนะ/การพัฒนาศักยภาพ 
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1.5 ผลที่คาดว่าจะได้รับ 
1. ได้แนวทางหรือประเด็นในการพัฒนาศักยภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน 

ท้องถิ่น 
           2. ได้ทราบระดับความพึงพอใจ ของประชาชนในการให้บริการของหน่วยงาน เพ่ือจะ
น ามาใช้ในการปรับทิศทางการพัฒนาบริการให้มีคุณภาพและสอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชน 
           3. สามารถน าผลการประเมินไปใช้ในการจัดสรรทรัพยากรสนับสนุนการพิจารณาความดี
ความชอบของบุคลากรขององค์กร 

 
1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 เพ่ือให้ผู้ศึกษางานวิจัยเชิงประเมิน  เรื่อง  “โครงการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการ
และคุณภาพการให้บริการของขององค์การบริหารส่วนจังหวัดกาฬสินธุ์ ” มีความเข้าใจตรงกัน 
คณะผู้วิจัยจึงนิยามศัพท์ที่ใช้ในงานวิจัยไว้ดังนี้  

1. “ ผู้รับบริการ ” หมายถึง ผู้มารับบริการในเขตขององค์การบริหารส่วนจังหวัดกาฬสินธุ์ 
อ าเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ์ ประจ าปี 2567 

2.“ การให้บริการ ” หมายถึง การให้บริการแก่ผู้มารับบริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดกาฬสินธุ์  

3. “ ความพึงพอใจ ”  หมายถึง  ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่เกิดจากการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดกาฬสินธุ์  ใน 4 ด้าน ดังนี้ 

3.1) “ กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ”  หมายถึง มีกระบวนการขั้นตอนใน 
การให้บริการที่ไม่ซับซ้อน มีการจัดล าดับของการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว และใช้เวลาในการ
บริการอย่างเหมาะสม 

3.2) “ ช่องทางการให้บริการ ” หมายถึง ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย   
ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน มีความสะดวก รวดเร็ว มีผังล าดับ
ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 

3.3) “ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ” หมายถึง เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
กาฬสินธุ์ ที่ท าหน้าที่ให้บริการ อ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม มีความ
รอบรู้และสามารถให้ค าแนะน าแก่ผู้มารับบริการได้อย่างถูกต้อง 

3.4) “ สิ่งอ านวยความสะดวก ” หมายถึง  อาคารสถานที่  เช่น  ห้องพัก  ห้องน้ า  
ที่จอดรถ  สะดวกแก่การให้บริการ และมีความปลอดภัย มีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยเพียงพอ
แก่การให้บริการ รวมไปถึงอาหารและเครื่องดื่มท่ีมีการจัดให้อย่างเหมาะสม 

4.  “ อบจ. ”  หมายถึง องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
5.  “ องค์การบริหารส่วนจังหวัดกาฬสินธุ์ ” หมายถึง องค์การบริหารส่วนจังหวัดกาฬสินธุ์  

อ าเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ์ 

 


