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1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของการประเมิน 

 
 แนวความคิดในการ  “ให้บริการประชาชน” ของภาครัฐมิได้เกิดข้ึนในประเทศไทยประเทศเดียว  
ทุกประเทศท่ีพัฒนาแล้ว  หรือก าลังพัฒนา  มีความพยายามที่จะปฏิรูปการบริการประชาชนให้ดีและมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นและที่ส าคัญที่สุด  คือ  ความพึงพอใจของประชาชนและการมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน 
เป้าหมายของการบริการประชาชนนั้นเป็นสิ่งที่วัดยากเพราะเป็นความรู้สึกของประชาชนว่ามีความพึงพอใจ
มากน้อยเพียงใดซึ่งในสังคมมีกลุ่มบุคคลหลายกลุ่ม หลายระดับ ท าให้มาตรการในการตรวจสอบและ
ประเมินด าเนินการได้ยาก ซึ่งแตกต่างกับภาคเอกชนที่สามารถด าเนินการประเมินได้ด้วยการเปรียบเทียบ
ผลขาดทุนและก าไรของแต่ละปีว่าเพ่ิมหรือลด ทั้งนี้มาตรการวัดผลก าไรขาดทุนเป็นเรื่องของตัวเลขท่ี
สามารถวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลได้จากการด าเนินการตลอดทั้งปีของบริษัท ซึ่งแตกต่างจากภาครัฐ
แต่ความพยายามของภาครัฐในช่วงระยะเวลาเกือบ 20 ปี ที่ผ่านมาทั้งในประเทศและต่างประเทศก็ต่าง
พยายามก าหนดนโยบายและมาตรการต่างๆ ที่จะพัฒนาคุณภาพในการบริการสาธารณะให้ดียิ่งขึ้น 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง “ความพึงพอใจ” ต่อขั้นตอนการให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ทัศนคติและจิต
บริการของเจ้าหน้าที่รัฐที่มีต่อประชาชนให้เปรียบเสมือนเป็น “ลูกค้า” ตามแนวคิดของภาคเอกชนและสิ่ง
อ านวยความสะดวกข้ันพื้นฐานต่างๆ ที่รัฐควรจัดหาเพื่อให้บริการประชาชนได้อย่างสะดวก รวดเร็ว  และ
ทั่วถึงแต่ความพึงพอใจอย่างเดียวไม่เพียงพอจะต้องค านึงถึงประสิทธิภาพและประสิ ทธิผลของการ
ปฏิบัติงานในองค์กรภาครัฐด้วย ซึ่งแนวคิดการบริการสาธารณะในประเทศไทยนั้นได้น าแนวคิดสัญญา/
ข้อตกลงการบริการสาธารณะกับทุกส่วนราชการโดยให้มีการปรับปรุงพัฒนาการบริการสาธารณะ โดยให้มี
การปฏิบัติงานที่มุ้งเน้นเป้าหมายมากขึ้นและจัดสรรงบประมาณโดยยึดหลักการส าคัญของการบริหาร
จัดการที่มุ้งเน้นประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 พระราชบัญญัติก าหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2542  ได้ก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเอง การจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรระหว่างรัฐกับ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองท้องถิ่นด้วยกันเอง นอกจากนี้   แผนการกระจาย
อ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  พ.ศ  2543  ก าหนดกรอบแนวคิด  เป้าหมายและแนวทางการ
กระจายอ านาจ  โดยยึดหลักการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายไม่เป็นแผนที่เบ็ดเสร็จ  มีกระบวนการยืดหยุ่น  และ
สามารถปรับวิธีการให้สอดคล้องกับสถานการณ์และการเรียนรู้จากประสบการณ์ที่เพ่ิมข้ึน   ทั้งนี ้ ได้ก าหนด
กรอบแนวคิดไว้  3  ด้าน  คือ  1)  อิสระในการก าหนดนโยบายและการบริหารจัดการ  โดยยังคงรักษา
ความเป็นรัฐเดี่ยวและความมีเอกภาพของประเทศ  2)  ด้านการบริหารราชการแผ่นดินและการบริหาร
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ราชการส่วนท้องถิ่นโดยปรับบทบาทของราชการ  บริหารส่วนกลางและราชการบริหารส่วนภูมิภาคให้ส่วน
ท้องถิ่นเข้ามาด าเนินการแทนเพื่อให้ราชการบริหารส่วนกลางและบริหารส่วนภูมิภาครับผิดชอบภารกิจมหา
ภาคและภารกิจที่เกินขีดความสามารถขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  โดยก ากับดูแลองค์กรปกครอง
ท้องถิ่นในด้านนโยบายและด้านกฎหมายเท่าท่ีจ าเป็นสนับสนุนด้านเทคนิควิชาการ  และตรวจสนองติดตาม
ประเมินผล  3)  ด้านประสิทธิภาพการบริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการ
สาธารณะที่ดีข้ึนไม่ต่ ากว่าเดิม  มีคุณภาพมาตรฐาน  การบริหารมีความโปร่งใส  มีประสิทธิภาพ  และ
รับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการมากข้ึน  รวมทั้งส่งเสริมให้ภาคประชาสังคมและชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ
ร่วมด าเนินงาน  และติดตามตรวจสอบแนวทางการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พิจารณาจากอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ทั้งนี ้ ยังขึ้นอยู่กับความพร้อมขององค์กร
ปกครองท้องถิ่นท่ีจะรับการถ่ายโอน  รวมทั้งการสร้างกลไกและระบบควบคุมคุณภาพมาตรฐานมารองรับ
ตลอดจนการปรับปรุงระเบียบกฎหมายที่เก่ียวข้องภารกิจที่ถ่ายโอนจัดเป็น  6  กลุ่มภารกิจ  ได้แก่  1)  
ด้านโครงสร้างพื้นฐาน  2)  ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต  3)  ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการ
รักษาความสงบเรียบร้อย  4)  ด้านการวางแผน  การส่งเสริมการลงทุน  พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว  
5)  ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ  สิ่งแวดล้อมและ  6)  ด้านศิลปะ วัฒนธรรม 
จารีตและภูมิปัญญาท้องถิ่น  ( กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2546 ) 

เทศบาลถือว่าเป็นองค์กรการปกครองส่วนท้องถิ่น  ทีจ่ัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติเทศบาลต าบล
โดยมีหน้าที่รับผิดชอบในการบริหารราชการและการพัฒนาท้องถิ่นตามแนวทางท่ีก าหนดไว้ใน
พระราชบัญญัติเทศบาลต าบลซึ่งเป็นรูปแบบการบริหารส่วนท้องถิ่นท่ีมีความเป็นมายาวนานนับตั้งแต่หลัง
การเปลี่ยนแปลงการปกครอง พ.ศ. 2475  โดยได้มีการออกพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาลพุทธศักราช 
2476 ซึ่งนับเป็นพระราชบัญญัติฉบับแรกท่ีเกี่ยวกับเทศบาลต่อมามีการประกาศใช้พระราชบัญญัติเทศบาล 
พุทธศักราช  2481  หลังจากนั้นมาได้มีการประกาศยกเลิก  และออกพระราชบัญญัติใหม่แทนรวมทั้งมีการ
แก้ไขอยู่เป็นระยะ ๆ  หลายฉบับ  เพ่ือความเหมาะสมกับเหตุการณ์  ยุคสมัยและสอดคล้องกับรัฐธรรมนูญ 
กล่าวคือ  พระราชบัญญัติเทศบาล  พุทธศักราช  2486  พระราชบัญญัติเทศบาล  พ.ศ. 2496 
พระราชบัญญัติเทศบาล  พ.ศ. 2498  พระราชบัญญัติเทศบาล  พ.ศ. 2499  พระราชบัญญัติเทศบาล  พ.ศ.
2505  พระราชบัญญัติเทศบาล  พ.ศ. 2510  พระราชบัญญัติเทศบาล  พ.ศ. 2511  ประกาศของคณะ
ปฏิวัติ  ฉบับที ่ 336  พ.ศ. 2515  พระราชบัญญัติเทศบาล  พ.ศ. 2517  พระราชบัญญัติเทศบาล  พ.ศ.
2519  พระราชบัญญัติเทศบาล  พ.ศ. 2523  พระราชบัญญัติเทศบาล  พ.ศ. 2542  และ  พ.ศ. 2543  ซ่ึง
ปัจจุบันได้ใช้ฉบับแก้ไขปรับปรุง  พ.ศ. 2552 

ตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  พุทธศักราช  2550  ยังได้บัญญัติถึงการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ในหมวด  14  ที่ว่าด้วยการปกครองส่วนท้องถิ่น  ซึ่งมีสาระส าคัญ  คือรัฐต้องให้
อิสระแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลักในการจัดท า
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บริการสาธารณะมีอ านาจหน้าที่ในการจัดเก็บภาษี  และรายได้อ่ืนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดูแลและ
จัดท าบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นมีอิสระในการก าหนดนโยบายการบริหาร  
การจัดบริการสาธารณะ  การบริหารงานบุคคลการเงินและการคลัง  และมีอ านาจหน้าที่ของตนเอง
โดยเฉพาะซึ่งท าให้มีความเป็นอิสระในการก าหนดนโยบายการบริหารงานเพื่อตอบสนองต่อความต้องการ
ของประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพ  นอกจากนี้  เมื่อพิจารณาความในมาตรา  282  วรรคสอง
ของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  พ.ศ. 2550  ก็ได้ก าหนดให้องค์กรส่วนท้องถิ่นมีกลไกการตรวจสอบ
การด าเนินงานโดยประชาชนเป็นหลักซึ่งเท่ากับให้อ านาจประชาชนในการตรวจสอบและประเมินผลการ
ด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ในมาตรา  287  ก็ได้ก าหนดให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการ
บริหารกิจการขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่นโดยองค์กรส่วนท้องถิ่นต้องจัดให้มีวิธีการที่ให้ประชาชนมี
ส่วนร่วมดังกล่าวได้ด้วยและในวรรคสามของมาตราเดียวกันนี้ยังก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้อง
รายงานการด าเนินงานต่อประชาชนในเรื่องการจัดท างบประมาณการใช้จ่ายและผลการด าเนินงานในรอบปี
เพ่ือให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการตรวจสอบและก ากับการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
และในมาตรา  290  (4)  ได้ระบุถึง  “การมีส่วนร่วมของชุมชนท้องถิ่น”  ซึ่งหมายถึงองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นต้องยอมให้ประชาชนในท้องถิ่นสามารถตรวจสอบแสดงความคิดเห็น  ลงมติ  หรือประเมินผลการ
ด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้  การที่ภาคประชาชนจะเข้าไปประเมินผลการด าเนินงาน
บริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งได้แก่  เทศบาลต าบล  และองค์การบริหารส่วนต าบลนั้น
การประเมินจะต้องเป็นการประเมินจากผลการด าเนินงานที่สอดคล้องกับอ านาจหน้าที่ในการจัดการบริการ
สาธารณะอันเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นตามที่ก าหนดไว้ใน  มาตรา  16  แห่งพระราชบัญญัติ
ก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น   พ.ศ. 2542  และอ านาจ
หน้าที่ของเทศบาลต าบลดังปรากฏในมาตรา  50  และมาตรา  51  แห่งพระราชบัญญัติเทศบาล  ฉบับ
แก้ไขปรับปรุง  พุทธศักราช  2543  และ  2552  ดังนี้ 

มาตรา  50  ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย  เทศบาลต าบลมีหน้าที่ต้องท าในเขตเทศบาล  ดังต่อไปนี้ 

                 (1) รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 

                 (2) ให้มีและบ ารุงทางบกและทางน้ า 
                   (3) รักษาความสะอาดของถนนหรือทางเดินและท่ีสาธารณะรวมทั้งการก าจัดมูลฝอยและสิ่ง

ปฏิกูล 

                 (4) ป้องกันและระงับโรคติดต่อ 
                   (5) ให้มีเครื่องใช้ในการดับเพลิง 

                  (6) ให้ราษฎรได้รับการศึกษาอบรม 
                  (7) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 
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                 (8) บ ารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 

                 (9) หน้าที่อื่นตามที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นหน้าที่ของเทศบาล 
(มาตรา 50 แก้ไขเพ่ิมเติมโดยประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับที่  336ฯ  พ.ศ. 2515  โดย  ส่วนความ ใน  (7)  
แก้ไขเพ่ิมเติมโดยพระราชบัญญัติฯ (ฉบับที่ 10)  พ.ศ. 2542  และ (8) (9)  เพ่ิมความโดยพระราชบัญญัติฯ  
(ฉบับที่ 10)  พ.ศ. 2542  แก้ไขเพ่ิมเติม  พ.ศ. 2552 
 
มาตรา 51 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย เทศบาลต าบลอาจจัดท ากิจการใด ๆ ในเขตเทศบาล (แก้ไขเพ่ิมเติม
โดยพระราชบัญญัติฯ (ฉบับที่ 6) พ.ศ. 2511) ดังต่อไปนี้ 

                 (1) ให้มีน้ าสะอาดหรือการประปา 

                 (2) ให้มีโรงฆ่าสัตว์ 

                 (3) ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม 

                 (4) ให้มีสุสาน และฌาปนสถาน 

                 (5) บ ารุงและส่งเสริมการท ามาหากินของราษฎร 

                 (6) ให้มีและบ ารุงสถานที่ท าการพิทักษ์รักษาคนเจ็บไข้  

                 (7) ให้มีและบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน 

                 (8) ให้มีและบ ารุงทางระบายน้ า 

                 (9) เทศพาณิชย์ 
 
หนว่ยงานภายในขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีพนักงานส่วนท้องถิ่น  เป็นเจ้าหน้าที่ที่

ปฏิบัติงานอันเป็นภารกิจประจ าส านักงานหรืออาจจะนอกส านักงานก็ได้  ซึ่งมีความเก่ียวพันกับชีวิตความ
เป็นอยู่ของประชาชนอย่างใกล้ชิด  เพราะหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ต้องติดต่อและให้บริการ
แก่ประชาชน ทั้งในเรื่องการส่งเสริมคุณภาพชีวิตที่ดี  การจัดระเบียบชุมชน/ สังคม  และการรักษาความ
สงบเรียบร้อย  การวางแผน  การส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว  การบริหารจัดการและ
การอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อม  และการท านุบ ารุงศิลปะ วัฒนธรรม  จารีต  และภูมิปัญญา
ท้องถิ่นให้คงอยู่กับท้องถิ่นซึ่งนับว่าเป็นภาระหน้าที่ที่ใกล้ชิดกับประชาชนในท้องถิ่นมาก  (กรมส่งเสริมการ
ปกครองท้องถิ่น, 2546) 

ดังนั้น  ภารกิจส าคัญประการหนึ่งขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นคือ  ความรับผิดชอบ 
(Accountability)  ในความคาดหวังและตอบสนองความต้องการของประชาชนต่อระบบราชการในเรื่อง
ของคุณภาพการให้บริการซึ่งหมายถึงความรับผิดชอบทางการเมือง  (Political Accountability)  ด้วย
เช่นกันในการมุ่งเน้นการตอบสนองต่อตัวแสดง  (Actor)  ที่อยู่ภายนอกหน่วยงานของผู้บริหาร  ภายใต้ 
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กลไกด้านการเมือง  ผู้บริหารจะต้องตัดสินใจใช้ดุลยพินิจที่จะต้องตอบสนองต่อความต้องการและความ
คาดหวังของกลุ่มและปัจเจกบุคคลที่หลากหลายที่อ้างความชอบธรรม  ได้แก่  พลเมือง  ฐานคะแนนเสียง 
ผู้รับบริการ  ผู้เสียภาษี  ลูกค้า  เจ้าหน้าที่ท่ีมาจาการเลือกตั้ง  และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกและแนวคิด
ที่ส าคัญประการหนึ่งที่เข้ามามีส่วนสัมพันธ์กับความรับผิดชอบ  (Accountability)  ของรัฐคือแนวทางการ
จัดการภาครัฐแนวใหม่  (New Public Management: NPM)  ที่น าไปสู่การพัฒนาและปรับปรุงองค์การ
แบบใหมโ่ดยน าแนวคิดทางการตลาด  (Marketing)  มาปรับใช้กับการให้บริการของภาครัฐ คือ ประชาชน
เปรียบเสมือนลูกค้า  (Customer)  ผู้มารับบริการจากรัฐ  รัฐจ าเป็นที่จะต้องตอบสนองความคาดหวังและ
ให้บริการลูกค้าด้วยความพึงพอใจ  (วสันต์ ใจเย็น,   2549 : 39 – 55 )   

นอกจากความรับผิดชอบ  (Accountability)  ของรัฐต่อประชาชนแล้ว  รัฐยังต้องส่งเสริมและ
สนับสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการก าหนดนโยบาย  การตัดสินใจทางการเมือง  การวาง
แผนพัฒนาเศรษฐกิจ  สังคม  และการเมือง  รวมทั้งการตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐ ทุกระดับซึ่งการปฏิบัติ
หน้าที่ของส่วนราชการต้องใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  โดยเฉพาะอย่างยิ่งให้ค านึงถึงการมีส่วน
ร่วมของประชาชนในการติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงานของรัฐ  (ส านักงานคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ, 2546) 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546  ซึ่งเป็น
หลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการโดยค านึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน  การบริหารราชการเกิดผลสัมฤทธิ์
และเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ  และต้องตอบสนองความต้องการของประชาชนในการอ านวย
ความสะดวกในการให้บริการ  ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็นเพ่ือให้เกิดความคล่องตัวและ
รวดเร็วในการปฏิบัติราชการ  รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างต่อเนื่อง  และในการ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการนั้น  ต้องให้เป็นไปตามหมวดที่  8  ของพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546  ที่ก าหนดให้ส่วนราชการมีการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการโดยจัดให้มี  คณะผู้ประเมินอิสระ  ด าเนินการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ
เกี่ยวกับสัมฤทธิผลของภารกิจ  คุณภาพการให้บริการ  ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ  ความ
คุ้มค่าในการบริการ  ดังนั้น  ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  จึงก าหนดให้ทุกส่วนราชการมี
การจัดท าค ารับรองการปฏิบัติราชการ  และการประเมินผลการปฏิบัติราการ  โดยอยู่ภายใต้กรอบการ
ประเมิน  4  มิติ  ได้แก่  (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546 ) 

มิติที่  1  ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์  คือ  ส่วนราชการแสดงผลงาน  ที่บรรลุวัตถุประสงค์
และเป้าหมายตามท่ีได้รับงบประมาณมาด าเนินการ  เพ่ือให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชนและผู้รับบริการ 
เช่น  ผลส าเร็จในการบรรลุเป้าหมาย  ตามแผนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ  ความส าเร็จในการบรรลุ
เป้าหมาย  ผลผลิตของส่วนราชการ  เป็นต้น 
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มิติที่  2  ด้านคุณภาพการให้บริการ  คือ  ส่วนราชการแสดงการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการใน
การให้บริการที่มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ  เช่น  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
เป็นต้น 

มิติที่  3  ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  คือส่วนราชการแสดงความสามารถในการ
ปฏิบัติราชการ  เช่น  การบริหารงบประมาณ  การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ  การควบคุม
ภายในและการตรวจสอบภายใน  เป็นต้น 

มิติที่  4  ด้านการพัฒนาองค์การ  คือ  ส่วนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความพร้อม
กับการเปลี่ยนแปลงขององค์การ  เช่น  การบริหารความรู้ในองค์การ  การจัดการสารสนเทศและการ
บริหารการเปลี่ยนแปลง  เป็นต้น 

การประเมินทั้ง  4  มิติ  นี้จะเป็นกรอบในการจัดสรรรางวัลพิเศษ บ าเหน็จความชอบหรือจัดสรร
เงินรางวัลเพิ่มประสิทธิภาพให้แก่ส่วนราชการ  โดยใช้เงินงบประมาณเหลือจ่ายของส่วนราชการนั้น  เพ่ือ
น าไปปรับปรุงการปฏิบัติงานของส่วนราชการ  หรือจัดสรรเงินรางวัลให้ช้าราชการในสังกัด  ในกรณีที่ส่วน
ราชการด าเนินการให้บริการ  ที่มีคุณภาพเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนด  หรือสามารถเพ่ิมผลงาน  หรือ
ผลสัมฤทธิ์โดยไม่เพ่ิมค่าใช้จ่าย  และคุ้มค่าต่อภารกิจของรัฐหรือสามารถก าเนินการได้ตามแผนการลด
ค่าใช้จ่ายต่อหน่วย 

ส าหรับกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  มีความแตกต่าง 
ไปจากส่วนราชการทั่วๆ ไป  “ส่วนราชการ”  ตามมาตรที่  4  ของ  พระราชบัญญัติว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริการกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546  หมายความว่า  ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการ
ปรับปรุงกระทรวง  ทบวง  กรม  และหน่วยงานอื่นของรัฐ ที่อยู่ในก ากับของราชการ ฝ่ายบริหารแต่ไม่
รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  และมาตรา  52  ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าหลักเกณฑ์การ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  ตามแนวทางของพระราชกฤษฎีกานี้  โดยอย่างน้อยมีหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการ
ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน  และอ านวยความสะดวก  และการตอบสนองความต้องการของประชาชน  ที่
สอดคล้องกับบัญญัติในหมวด  5  และหมวด  7  ของพระราชกฤษฎีกานี้  และให้กระทรวงมหาดไทยมี
หน้าที่ดูแลและให้ความช่วยเหลือองค์กรปกครองท้องถิ่นในการจัดท าหลักเกณฑ์ดังกล่าว  ดังนั้น  องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น  จึงใช้กรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามแนวทางของพระราชกฤษฎีกา
ราชการทั้ง  4  มิติ  คือ  มิติที่  1  ประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์  มิติที ่ 2  ด้านคุณภาพการให้บริการ  มิติที่ 
3  ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  และมิติท่ี  4  ด้านการพัฒนาองค์การ (ส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ,   2546 ) 

เทศบาลเมืองร้อยเอ็ด  อ าเภอเมืองร้อยเอ็ด  จังหวัดร้อยเอ็ด  เป็นส่วนราชการในองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น  ซึ่งจะต้องมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการประจ าปีงบประมาณ  2558  ตามกรอบการ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการ  4  มิติ  ข้างต้นนั้น  การประเมินผลการปฏิบัติราชการของเทศบาลเมือง
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ร้อยเอ็ด  จ าเป็นต้องมีหน่วยงานกลางที่มีความเป็นอิสระมารับผิดชอบการประเมินประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ 
 ส านักบริการวิชาการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  เป็นสถาบันการศึกษาในท้องถิ่นท่ีมีหน่วยงาน
รับผิดชอบด้านการวิจัย  มีบุคลากรเพียงพอในการด าเนินการวิจัย  จัดเป็นองค์กรกลางในท้องถิ่น  จึงได้รับ
การประสานจากเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด  ให้เป็นหน่วยงานกลางที่จะด าเนินการประเมินผลความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ  ในมิติท่ี  2  ด้านคุณภาพการให้บริการตามกรอบการประเมินผลความ
พึงพอใจการปฏิบัติราชการใน  3  ด้านด้วยกัน  คือ  ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  
 ผลการวิจัยครั้งนี้คาดว่าจะเป็นประโยชน์ส าหรับเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด  อ าเภอเมืองร้อยเอ็ด 
จังหวัดร้อยเอ็ด  น าไปปรับปรุง  คุณภาพการให้บริการเพ่ือผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้นและเป็น
สารสนเทศส าหรับผู้บริหารใช้ประกอบการพิจารณาในการก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ 
ประจ าปีงบประมาณ  2558  ให้กับข้าราชการ  พนักงานส่วนต าบล  และเจ้าหน้าที่ในสังกัดต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์การวิจัย 

1.  เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล เมืองร้อยเอ็ด  
ในมิติด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกในการให้บริการ  ใน  3  ภาระงาน  ประกอบด้วย  1)  ด้านโครงการโครงการปรับปรุงภูมิทัศน์      
คูเมือง-ก าแพงเมือง  เพ่ือคุณภาพชีวิตชาวร้อยเอ็ด  2)  ด้านโครงการโครงการหน้าบ้านน่ามอง  และ       
3)  ด้านโครงการป้องกันและแก้ไขปัญหาอุบัติทางถนนโดยชุมชนร่วมใจให้ท้องถิ่นน่าอยู่   

2.  เพ่ือประเมินความพึงพอใจที่มีต่อประสิทธิภาพการท างานในภาพรวมของเทศบาล เมืองร้อยเอ็ด 
ใน  3  ด้าน  ประกอบด้วย  1)  ผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ  2)  คุณภาพของบริการ  และ  3) ความคุ้มค่าของ
ภารกิจ 

3.  เพ่ือทราบถึงความต้องการความคิดเห็น  และข้อเสนอแนะต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมือง
ร้อยเอ็ด 

 
1.3  ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 -  ประชากรที่ท าการประเมิน  ประชากรทั้งสิ้น  35,747  คน  ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดย
ใช้ตารางเครซีแ่ละมอร์แกน  (บุญชม  ศรีสะอาด  และคณะ.    2551  :  23)  ดังนั้นจึงท าการเก็บข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่าง  379  คน   
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1.4  กรอบการประเมิน 
 

  ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 

 

       

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

1.5 ผลที่คาดว่าจะได้รับ 
1. ผลการประเมินการด าเนินงานของเทศบาลเมืองร้อยเอ็ดตามภาระหน้าที่ที่ก าหนดไว้  

           2. ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อประสิทธิภาพการท างานของเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด ตาม
ภาระหน้าที่ที่ก าหนดไว้ เพ่ือจะน ามาใช้ในการปรับทิศทางการพัฒนาบริการให้มีคุณภาพและสอดคล้องกับ
ความต้องการของประชาชน 
          3. ความคิดเห็น ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการด าเนินงานของเทศบาล
เมืองร้อยเอ็ด เพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงและแก้ไขการบริหารและจัดการของเทศบาล เมืองร้อยเอ็ด ให้
ดียิ่งขึ้น 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- การศึกษา 
- อาชีพ 
- การอยู่อาศัยในชุมชน 

1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพการให้บริการ 
   - ด้านกระบวนการและข้ันตอนการ
ให้บริการ 
   - ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   - ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก
ในการให้บริการ 
2. ความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการ
ท างาน 
   - ผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ 
   - คุณภาพของภารกิจ 
   - ความคุ้มค่าของภารกิจ 
3. ความคิดเห็นต่อการด าเนินงานในรอบ
ปีท่ีผ่านมา (ภาพรวม) 
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1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 เพ่ือให้ผู้ศึกษางานวิจัยเชิงประเมิน เรื่อง “การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ
การให้บริการเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด อ าเภอเมืองร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด ” มีความเข้าใจตรงกัน คณะผู้วิจัย
จึงนิยามศัพท์ที่ใช้ในงานวิจัยไว้ดังนี้  

1. “ ผู้รับบริการ ” หมายถึง ผู้มารับบริการในของเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด อ าเภอเมืองร้อยเอ็ด 
จังหวัดร้อยเอ็ด ประจ าปี 2558    

2. “ การให้บริการ ” หมายถึง การให้บริการแก่ผู้มารับบริการของเขตเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด  
3. “ ความพึงพอใจ ”  หมายถึง  ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่เกิดจากการให้บริการของ

เทศบาลเมืองร้อยเอ็ด ใน  3  ด้าน  ดังนี้ 
3.1) “ กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ”  หมายถึง  มีกระบวนการขั้นตอนในการ

ให้บริการที่ไม่ซับซ้อน มีการจัดล าดับของการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว และใช้เวลาในการบริการอย่าง
เหมาะสม 

3.2) “ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ” หมายถึง  เจ้าหน้าที่ของเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด ที่ท าหน้าที่
ให้บริการ อ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม มีความรอบรู้และสามารถให้
ค าแนะน าแก่ผู้มารับบริการได้อย่างถูกต้อง 

3.3) “ สิ่งอ านวยความสะดวก ” หมายถึง  อาคารสถานที่  เช่น  ห้องพัก  ห้องน้ า ที่จอด
รถ  สะดวกแก่การให้บริการ และมีความปลอดภัย มีเครื่องมือและอุปกรณ์ท่ีทันสมัยเพียงพอแก่การ
ให้บริการ รวมไปถึงอาหารและเครื่องดื่มท่ีมีการจัดให้อย่างเหมาะสม 

4. “ภารกิจ ” หมายถึง งาน /เรื่อง /โครงการ ที่ได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติ ซึ่งอาจเป็นงานตาม
นโยบายหรือยุทธศาสตร์ งานประจ าตามหน้าที่ความรับผิดชอบ งานที่ได้รับมอบหมายเป็นพิเศษ งานริเริ่ม
และพัฒนาระบบการบริหารจัดการ 

5. “ผลสัมฤทธิ์” คือ  งาน  บริการ  หรือกิจกรรมที่เกิดจากการท างานได้ผลผลิต  (Outputs)  ตาม 
เป้าหมาย และเกิดผลลัพธ์  (Outcomes)  ตรงตามวัตถุประสงค์  กล่าวคือ  ผลผลิตสามารถน าไปใช้
ประโยชน์ได้อย่างแท้จริงหรือเป็นที่พึงพอใจ 

6. “คุณภาพ”  หมายถึง  การด าเนินงานที่มีประสิทธิภาพเป็นไปตามข้อก าหนดที่ต้องการ โดย
สินค้าหรือบริการนั้นสร้างความพอใจให้กับลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ  

7. “ความคุ้มค่า”  หมายถึง  การด าเนินภารกิจของภาครัฐเพ่ือให้ได้ผลผลิต  ผลลัพธ์ตาม
วัตถุประสงค์ที่ก าหนดอย่างมีประสิทธิภาพ  และมีผลประโยชน์ที่สมดุลกับทรัพยากรที่ใช้  ทั้งนี ้ ผลลัพธ์ที่
เกิดข้ึนอาจเป็นได้ทั้งผลส าเร็จที่พึงประสงค์  และผลกระทบในทางลบที่เกิดขึ้นแก่ประชาชนและสังคม  ทั้งท่ี
สามารถค านวณเป็นตัวเงินได้และไม่สามารถค านวณเป็นเงินได้ 
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8. “ ทม. ”  หมายถึง  เทศบาลเมือง 
9. “ เทศบาลเมืองร้อยเอ็ด ”  หมายถึง   เทศบาลเมืองร้อยเอ็ด  อ าเภอเมืองร้อยเอ็ด  จังหวัด

ร้อยเอ็ด 


