
 
 

บทที่ 1 
 บทน ำ  
 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 ได้วางรากฐานที่ส าคัญในเรื่องการ
กระจายอ านาจในการปกครองส่วนท้องถิ่น และยังก่อให้เกิดการปฏิรูปในหลาย ๆ มิติ โดยเฉพาะการ
วางพ้ืนฐานในการปฏิรูปการเมือง การปกครอง และสังคม เพ่ือให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมใน
กระบวนการพัฒนาประเทศได้มากขึ้น ทั้งในเรื่องการกระจายอ านาจ การปฏิรูประบบราชการ การ
พัฒนาท้องถิ่น โดยเฉพาะระบบการบริหารจัดการนั้นจะต้องก่อให้เกิดความมีประสิทธิภาพ  การ
ให้บริการต่าง ๆ รวมทั้งการส่งเสริมการปฏิรูปการปกครองส่วนท้องถิ่น การปฏิรูประบบการศึกษา 
อนุรักษ์ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมต่าง ๆ ของแต่ละท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนทุก ๆ คนได้มี
โอกาสในการรับรู้ ตลอดจนได้รับสิทธิขั้นพ้ืนฐาน และได้รับการคุ้มครองสิทธิต่าง ๆ อย่างเสมอภาค 
เท่าเทียม และเป็นธรรม ภายใต้การบริหารจัดการที่มีคุณภาพ ได้รับความพึงพอใจการงานใช้บริการ
ของภาครัฐ 
 ต่อมารัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ยังคงสานเจตนารมณ์เดิมในเรื่อง
หลักการกระจายอ านาจและเน้นกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน กล่าวคือ รัฐต้องด าเนินการ
ตามแนวนโยบายด้านการบริหารราชการแผ่นดิน โดยการกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นพ่ึงตนเองและตัดสินใจในกิจการของท้องถิ่นได้เอง ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี
ส่วนร่วมในการด าเนินการตามแนวนโยบายพ้ืนฐานแห่งรัฐ พัฒนาเศรษฐกิจท้องถิ่นและระบบ
สาธารณูปการ ตลอดทั้งโครงสร้างพ้ืนฐานสารสนเทศในท้องถิ่น ให้ทั่วถึงและเท่าเทียมกันทั่วประเทศ 

พัฒนาระบบงานภาครัฐ โดยมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรม และจริยธรรมของ
เจ้าหน้าที่ของรัฐ ควบคู่ไปกับการปรับปรุงรูปแบบและวิธีการท างาน เพ่ือให้การบริหารราชการ
แผ่นดินเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐใช้หลักการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดีเป็นแนวทางในการปฏิบัติราชการ จัดระบบงานราชการและงานของรัฐอย่างอ่ืน เพ่ือให้
การจัดท าและการให้บริการสาธารณะเป็นไปอย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ 
โดยค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชน 

ภายใต้กรอบแนวคิดของการปฏิรูประบบราชการนั้น ได้มีความพยายามที่จะปรับเปลี่ยนทิศ
ทางการท างานของหน่วยงานภาครัฐ ทั้งในหน่วยงานภาครัฐส่วนกลางและหน่วยงานภาครัฐส่วน
ท้องถิ่น ที่ส าคัญคือบทบาทภารกิจและวิธการบริหารงานบุคคลภาครัฐ ปรับระบบงบประมาณไปสู่การ
มุ่งเน้นผลลัพธ์ของงาน ปรับระบบบริหารงานบุคคล ปรับเปลี่ยนกฎหมายและปรับเปลี่ยนวัฒนธรรม
และค่านิยม โดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้างระบบการบริหารและบริการของหน่วยงานภาครัฐที่รวดเร็ว 
เสมอภาค เป็นธรรม และเป็นที่พึงพอใจแก่ประชาชนมากที่สุด 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย ถือเป็นองค์กรทางการเมืองส าคัญองค์กรหนึ่ง
ที่เชื่อกันว่ามีบทบาทส าคัญในการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาชุมชนท้องถิ่นและหรือชุมชน
เมือง การพัฒนาของท้องถิ่นที่เข้มแข็งจึงเป็นรากฐานการสร้างความเข้มแข็งในระดับชาติอย่างปฏิเสธ
ไม่ได้  ทั้งนี้กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ตระหนักถึงความส าคัญของการศึกษาเรียนรู้ผลการ
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ด าเนินงานที่ผ่านมา เพ่ือน ามาเป็นบทเรียนในการแก้ไข พัฒนาระบบการท างาน โดยตั้งอยู่บนพื้นฐาน
ความเชื่อที่ว่า การประเมินมีปรัชญาส าคัญเพ่ือพัฒนาสิ่งที่จะประเมิน การประเมินจึงเป็นกลไกส าคัญ
ที่จะน าไปสู่การปรับปรุงและพัฒนา ไม่ใช่เป็นการตรวจสอบที่เน้นการจับผิดตามแนวคิดเดิม ๆ ดังค า
ก ล่ า ว ที่ ว่ า  “Evaluation’s most important purpose in not prove, but to improve.” 
(Stufflebeam,2004 ใน พิสณุ ฟองศรี, 2549 : 1) จากปรัชญาของการประเมินข้างต้นสะท้อนให้เห็น
ว่า หัวใจหลักส าคัญของการประเมินเป็นเรื่องที่ เกี่ยวข้องกับ “กระบวนการเรียนรู้” กล่าวคือ 
กระบวนการประเมินเป็นเครื่องมือ (means) ส าคัญในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือวิเคราะห์ สังเคราะห์
องค์ความรู้และถอดบทเรียนในเรื่องนั้น ๆ ที่ได้มีการด าเนินการไป ซึ่งกระบวนการดังกล่าวถือว่ามี
ความส าคัญและมีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์โดยตรงที่จะก่อให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ที่น าไปสู่การ
ปรับปรุง การพัฒนากระบวนการท างานได้อย่างต่อเนื่อง และยั่งยืน 

ส่วนการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กร/หน่วยงานต่าง ๆ มีความส าคัญ
หลายประการ กล่าวคือ ประการแรก การวัดความพึงพอใจถือเป็นเครื่องมืออย่างหนึ่งในการวัด
ประสิทธิภาพของการบริหารงาน ประการที่สอง ความพึงพอใจนั้นเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติของ
บุคคล อันเนื่องมาจากความต้องการได้รับการตอบสนอง หรือปัญหาได้รับการคลี่คลาย และประการที่
สาม ระดับความพึงพอใจเป็นรูปธรรมประการหนึ่งที่สะท้อนให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่างการ
ให้บริการขององค์กร/หน่วยงานกับผู้รับบริการ 

ฉะนั้น การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย จึงถือเป็นเครื่องมือหนึ่งในการสร้างให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ที่
น าไปสู่การปรับปรุง พัฒนาการท างาน/การให้บริการแก่ประชาชนอย่างตรงตามความต้องการ และ
ก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดสืบไป  
 
วัตถุประสงค์ในกำรประเมินผล 
  1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
สันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในมิติที่ 2 จ านวน 4 ด้าน คือ 1) ขั้นตอนการให้บริการ 2) ช่อง
ทางการให้บริการ 3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) สิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ขอบเขตในกำรศึกษำ   

1. ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
1.1 ส่วนงานที่จะรับการประเมินประกอบด้วยงานต่าง ๆ งานทั้ง 4 ด้าน ดังนี้  

1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   
2) งานด้านการศึกษา  
3) งานด้านรายได้หรือภาษี  
4) งานด้านสาธารณสุข  

1.2 ส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ในจังหวัด
ใน 4 ประเด็น ดังต่อไปนี้  

- ความพึงพอใจต่อกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
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- ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
- ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
- ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

2. ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
การศึกษาในครั้งนี้ เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในปีงบประมาณ 2565 โดยมีระยะเวลาในการ
ด าเนินการศึกษา คือ 1 กรกฎาคม ถึง 30 กันยายน 2565    

 

ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 
  ความพึงพอใจของการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกที่เกิดขึ้นในทางที่ดี ความรู้สึกชอบ ความ
ประทับใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอ
พาน จังหวัดเชียงราย ใน 4 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการ
ให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ได้จัดระบบการให้บริการต่อผู้มาขอรับบริการอย่างมีขั้นตอนที่ชัดเจน 
เข้าใจง่ายและปฏิบัติได้จริง 

ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย ได้เพ่ิมช่องทางอย่างหลากหลายเพ่ืออ านวยความสะดวกและสร้างความรวดเร็วใน
การเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของผู้มาติดต่อและใช้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอ
พาน จังหวัดเชียงราย ได้จัดเตรียมเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ที่ความรู้ความเข้าใจในภาระงานที่
รับผิดชอบไว้คอยให้บริการต่อผู้มาขอรับบริการอย่างทั่วถึงและเหมาะสม 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย ได้จัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้คอยบริการส าหรับผู้มาติดต่อขอรับบริการตามจุด
ให้บริการอย่างเพียงพอและเหมาะสม เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี ปากกา ยางลบ สถานที่จอดรถ ป้ายบ่งชี้จุด
ให้บริการต่าง ๆ เป็นต้น 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อม จากการด าเนินการขององค์การบริหารส่วนต าบล/เทศบาล จังหวัดเชียงราย เช่น ประชาชน 
ชุมชนในท้องถิ่น บุคลากรในส่วนราชการ ผู้ส่งมอบงาน รวมทั้งผู้รับบริการด้วย 
 
ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรวิจัย 

 1. ผลจากการศึกษาท าให้สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขให้ระบบการบริหาร
จัดการในด้านการให้บริการกับประชาชนให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

2. ผลจากการศึกษาท าให้ผู้บริหารท้องถิ่นและข้าราชการท้องถิ่นเข้าใจถึงสภาพและปัญหา
ของประชาชนที่มาขอใช้บริการในหน่วยงาน และน าไปสู่การปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับความต้องการ
ของประชาชนอย่างแท้จริง 



4 
 

3. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางส าหรับผู้บริหารท้องถิ่นในการศึกษาหาทางเลือกใหม่ใน
การจัดระบบบริหารจัดการการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย แบบครบวงจรทั้งในด้านกระบวนการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก
ส าหรับผู้มาขอรับบริการ 

 4. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการ
ของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ให้มีมาตรฐาน 

5. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการ
ของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย และหน่วยงาน
องค์กรปกครองท้องถิ่นในจังหวัดใกล้เคียงท้ังภาครัฐและเอกชน 
 
 

กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 
         ตัวแปรต้น          ตัวแปรตำม 

 
การให้บริการผู้ มี ส่ วนได้ส่ วน เสี ยต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่ วนต าบล   
สันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย  
ใน 4 ด้าน คือ 
  1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
  2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
  3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
  4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอ
พาน จังหวัดเชียงราย ปีงบประมาณ 2565 ใน 
4 ด้าน คือ 
  1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
  2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
  3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
  4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

แผนผังที่ 1.1 กรอบแนวคิดที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
สันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 


