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บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 
(Executive  Summary) 

 
ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริหารงานของเทศบาลต าบลห้วยกะปิ 

อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ในการให้บริการของส่วนราชการ พ.ศ. 2561 ในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 9 6.38 ( X̅=4.8 2, S.D.=0.5 2) (ตามเกณฑ์การประเ มินตัวชี้วัดของ
กระทรวงมหาดไทย ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการ
ให้บริการ ข้อ 2.1 ได้ 10 คะแนน)      

ส าหรับผลการศึกษาความพึงพอใจในโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์จังหวัดและ
โครงการดีเด่นของเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ในการให้บริการของส่วน
ราชการ พ.ศ. 2561 พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.56 
(X̅=4.83, S.D.=0.49)      
 การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอ
เมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ประจ าปี 2561  จากการวิเคราะห์แบบสอบถาม จ านวน 400 ตัวอย่าง ใน
การประเมินภารกิจทั้งหมด 5 ภารกิจ ดังนี้ 

1. ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย 
2. ด้านสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรีและผู้ด้อยโอกาส 
3. ด้านการก าจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและน้ าเสีย 
4. ด้านการควบคุมอาคาร 
5. ด้านการจัดการศึกษา 

 และการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์
จังหวัดและโครงการดีเด่นทั้งหมด 2 โครงการ ได้แก่ 

1. โครงการจัดซ้ืออุปกรณ์กีฬาประจ าศูนย์สุขภาพต าบลห้วยกะปิ 
2. โครงการพัฒนาศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุต าบลห้วยกะปิ 

 โดยการประเมินในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ และการประเมิน โครงการที่สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์จังหวัดและโครงการดีเด่นในด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน ด้านการปฏิบัติงาน
ของส านักงานและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พร้อมทั้งส ารวจข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปี 2561 
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ตำรำงสรุป ร้อยละ ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับควำมพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่ำงใน
ภำพรวมท่ีมีต่อกำรให้บริกำรเทศบำลต ำบลห้วยกะปิ อ ำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

ภำรกิจกำรให้บริกำร ร้อยละ ค่ำเฉล่ีย 
( X ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มำตรฐำน(S.D.) 

แปรผล ล ำดับ 

1. ด้ำนกำรป้องกันและบรรเทำ
สำธำรณะภัย 

95.63 4.78 0.58 มากที่สุด 5 

2. ด้ำนสังคมสงเครำะห์และกำรพัฒนำ
คุณภำพชีวิต เด็ก สตรีและ
ผู้ด้อยโอกำส 

96.13 4.81 0.54 มากที่สุด 3 

3. ด้ำนกำรก ำจัดขยะมูลฝอย ส่ิงปฏิกูล
และน  ำเสีย 

96.00 4.80 0.55 มากที่สุด 4 

4. ด้ำนกำรควบคุมอำคำร 96.80 4.84 0.48 มากที่สุด 2 
5. ด้ำนกำรจัดกำรศึกษำ 97.32 4.87 0.44 มากที่สุด 1 
  96.38 4.82 0.52 มำกท่ีสุด   
 
แผนภูมิ แสดงร้อยละควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรของ เทศบำลต ำบลห้วยกะปิ 
อ ำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ประจ ำปี 2561 ในภำรกิจงำนด้ำนต่ำงๆ 
 

 
  

ด้ำนกำรป้องกัน
และบรรเทำ
สำธำรณะภัย, 

95.63 

ด้ำนสังคม
สงเครำะห์
และกำร
พัฒนำ
คุณภำพ

ชีวิต เด็ก … 

ด้ำนกำร
ก ำจัดขยะ
มูลฝอย 
สิ่งปฏิกูล

และน  ำเสีย
, 96.00 

ด้ำนกำรควบคุม
อำคำร, 96.80 

ด้ำนกำรจัด
กำรศึกษำ, 
97.32 
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 สรุปผล   เม่ือพิจารณาตามภารกิจพบว่า ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่ มีมากที่สุดเป็น
อันดับแรกคือ ภารกิจด้านการจัดการศึกษา มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
97.32 (X̅=4.87, S.D.=0.44) อันดับที่สอง คือ ภารกิจด้านการควบคุมอาคาร มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( X̅=4.84, S.D.=0.48) อันดับที่สาม คือ ภารกิจด้านสังคม
สงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรีและผู้ ด้อยโอกาส มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.13 (X̅=4.81, S.D.=0.54) อันดับที่สี่ คือ ภารกิจด้านการก าจัดขยะมูลฝอย สิ่ง
ปฏิกูลและน้ าเสีย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.00 ( X̅=4.80, S.D.=0.55) 
อันดับสุดท้าย คือ ภารกิจด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.63 (X̅=4.78, S.D.=0.58) 
 
ตำรำงสรุป ร้อยละ ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับควำมพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่ำงใน
ภำพรวมท่ีมีต่อโครงกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลห้วยกะปิ อ ำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

โครงกำรให้บริกำร 
ร้อย
ละ 

ค่ำเฉล่ีย 
( X ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มำตรฐำน(S.D.) 

แปรผล ล ำดับ 

1. โครงกำรจัดซื ออุปกรณ์กีฬำประจ ำ
ศูนย์สุขภำพต ำบลห้วยกะปิ 

96.98 4.85 0.47 มากที่สุด 1 

2. โครงกำรพัฒนำศูนย์พัฒนำคุณภำพ
ชีวิตผู้สูงอำยุต ำบลห้วยกะปิ 

96.14 4.81 0.51 มากที่สุด 2 

  96.56 4.83 0.49 มำกท่ีสุด   
 
แผนภูมิ แสดงร้อยละควำมพึงพอใจท่ีมีต่อโครงกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลห้วยกะปิ อ ำเภอ
เมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

 
  
  

96.98 
96.14 

โครงกำรจัดซื ออุปกรณ์กีฬำประจ ำศูนย์สุขภำพต ำบลห้วยกะป ิ

โครงกำรพัฒนำศูนย์พัฒนำคุณภำพชีวิตผู้สูงอำยุต ำบลห้วยกะป ิ
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 และส าหรับผลการศึกษาความพึงพอใจในโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์จังหวัดและ
โครงการดีเด่นของเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ในการ ให้บริการของส่วน
ราชการ พ.ศ. 2561 พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.56 
(X̅=4.83, S.D.=0.49) เม่ือพิจารณาแต่ละโครงการพบว่า ความพึงพอใจในโครงการของกลุ่มตัวอย่างที่
มีมากที่สุดเป็นอันดับแรกคือ โครงการจัดซ้ืออุปกรณ์กีฬาประจ าศูนย์สุขภาพต าบลห้วยกะปิ มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.98 (X̅=4.85, S.D.=0.47) และรองลงมาอันดับที่สอง 
คือ โครงการพัฒนาศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุต าบลห้วยกะปิ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.14 (X̅=4.81, S.D.=0.51)  
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ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลห้วยกะปิ  และความ
คิดเห็นอ่ืน ๆ ในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการ เทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี 
จังหวัดชลบุรี 
 
ข้อเสนอแนะท่ีพึงพอใจ 
1. ภำรกิจด้ำนกำรป้องกันและบรรเทำสำธำรณะภัย 
 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ระยะเวลาการให้บริการเหมาะสมกับกิจกรรม/
สภาพงาน ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก การแสดง
ขั้นตอนการให้บริการชัดเจน สะดวกและเข้าถึงง่าย 
2. ภำรกิจด้ำนสังคมสงเครำะห์และกำรพัฒนำคุณภำพชีวิต เด็ก สตรีและผู้ด้อยโอกำส 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งม่ันในการปฏิบัติงาน ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการ ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ระยะเวลาการให้บริการเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการ 
3. ภำรกิจด้ำนกำรก ำจัดขยะมูลฝอย ส่ิงปฏิกูลและน  ำเสีย 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน สะดวกและเข้าถึงง่าย ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่าวสารอย่างทั่วถึง ด้า น
ช่องทางการให้บริการ ช่องทางในการให้บริการมีเพียงพอต่อประชาชน 
4. ภำรกิจด้ำนกำรควบคุมอำคำร 
 ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่าวสารอย่างทั่วถึง ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน สะดวกและเข้าถึงง่าย ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งม่ันในการปฏิบัติงาน 
5. ภำรกิจด้ำนกำรจัดกำรศึกษำ 
 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ การให้บริการเป็นระบบและมีขั้น ตอนชัดเจน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม ด้านช่องทางการให้บริการ 
ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการ 
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ข้อเสนอแนะท่ีควรปรับปรุงเพ่ิมเติม 
 ควรมีการพัฒนาระบบความปลอดภัยในชุมชนให้มากยิ่งขึ้น 
 ควรมีระบบการศึกษาแก่เยาวชนที่มากขึ้นเพ่ือพัฒนาศักยภาพเยาวชน 
 ควรจัดทุนการศึกษาให้กับเยาชนเพ่ือศึกษาต่อในระดับที่สูงขึ้น 
 ควรมีการลงพ้ืนที่ของเจ้าหน้าที่เพ่ือรับข้อมูลปัญหาของชุมชนที่เกิดขึ้น 
 ควรจะจัดกิจกรรมต่างๆ เพ่ือน ามาซ่ึงความสามัคคีและความก้าวหน้าของชุมชน 
 
 ข้อเสนอแนะดังกล่าวเป็นการรวบรวมความคิดเห็นของประชาชนในพ้ืนที่ที่ ต้องการให้
เทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี  ช่วยปรับปรุงและแก้ไขในการให้บริการ
เพ่ิมเติม 
 จากการประเมินผลระดับความพึงพอใจและระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ส่วนใหญ่อยู่ในระดับที่พึงพอใจมาก
ที่สุด เม่ือเปรียบเทียบผลการศึกษาที่ได้ในแต่และประเด็นจะพบได้ว่า ไม่มีข้อใดที่อยู่ในระดับ ความพึง
พอใจน้อย แสดงว่า การให้บริการเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี  ในภารกิจ
ทั้งหมด สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน ทั้งในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านช่องทางการให้บริกา ร และการ
ให้บริการโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัดและโครงการดีเด่นสามารถพัฒนาชุมชนให้มี
ความเป็นอยู่ที่ดียิ่งขึ้น 
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1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 การบริหารราชการส่วนท้องถิ่น เป็นรูปแบบการจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดินตาม
หลักการกระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization) คือรัฐบาลกลางได้กระจายอ านาจทางการ
ปกครองและการบริหารให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบต่างๆเพ่ือด าเนินการจัดท าบริการ
สาธารณะให้แก่ประชาชนภายใต้ขอบเขตของกฎหมาย (ธันยวัฒน์ รัตนสัค, 2555, หน้า 193)  
 การปกครองส่วนท้องถิ่น หรือการปกครองท้องถิ่น เป็นรูปแบบการปกครองที่จ า เป็นและมี
ความส าคัญในทางการเมืองการปกครองของชุมชนต่าง ๆ เฉพาะอย่างยิ่งชุมชนที่มีการปกครองระบบ
ประชาธิปไตย ซ่ึงกล่าวในทางทฤษฎีและแนวความคิดทางปกครอง จะเห็นได้ว่ารัฐบาลซ่ึงเป็นกลไกใน
การบริหารการปกครองของรัฐนั้น ( Jack C. Plano and Others, Political Science Dictionary 
(Illinois : The Dry Press, 1973), p.147 อ้างใน ประทาน คงฤทธิศึกษากร) ย่อมมีภาระหน้าที่อย่าง
มากมายในการบริหารประเทศให้ประชาชนได้รับความสุข ความสะดวกสบายในการด ารงชีวิต ( Well 
Being) อีกทั้งความม่ันคงแห่งชาติทั้งในทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม (National Security) แต่
ย่อมเป็นไปไม่ได้ที่รัฐบาลจะดูแลและจัดท าบริการให้กับประชาชนได้ทั่วถึงทุกชุมชนของประเทศ
เพราะอาจจะเกิดปัญหาเก่ียวกับความล่าช้าในการด าเนินงาน การที่อาจจะไม่สนองตอบต่อความ
ต้องการของแต่ละชุมชนได้ และรวมทั้งข้อจ ากัดเก่ียวกับงบประมาณ ( Budget) และตัวบุคคลหรือ
เจ้าหน้าที่ด าเนินงานให้ทั่วถึงได้ เม่ือเป็นดังนี้ การลดภาระของรัฐบาลโดยการให้ประชาชนได้เข้ามามี
ส่วนร่วมในการปกครองตนเองเพ่ือการสนองตอบต่อความต้องการของชุมชน จะได้เกิดความสะดวก 
รวดเร็ว และตรงกับความมุ่งประสงค์ของชุมชนนั้น ๆ จึงเป็นผลให้การปกครองท้องถิ่นมีบทบาทและ
ความส าคัญเกิดขึ้น 
 “การให้บริการประชาชน” ของภาครัฐมิได้เกิดขึ้นในประเทศไทยประเทศเดียว ทุกประเทศ
ที่พัฒนาแล้ ว หรือก าลังพัฒนา มีควา มพยายา มที่จะปฏิ รูปการบริการประชาชนให้ดี  และมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นและที่ส าคัญที่สุด คือ ความพึงพอใจของประชาชนและการมีคุณภาพชีวิตที่ ดี
เป้าหมายของการบริการประชาชนนั้นเป็นสิ่งที่วัดยาก เพราะเป็นความรู้สึกของประชาชนว่ามีความ
พึงพอใจมากน้อยเพียงใด ซ่ึงในสังคมมีกลุ่มบุคคลหลายกลุ่ม หลายระดับ ท า ให้มาตรการในการ
ตรวจสอบและประเมินด าเนินการได้ยาก ซ่ึงแตกต่างกับภาคเอกชนที่สา มารถด าเนินการประเมินได้
ด้วยการเปรียบเทียบผลขาดทุนและก าไรของแต่ละปีว่าเพ่ิมหรือลด ทั้งนี้มาตรการวัดผลก าไรขาดทุน
เป็นเรื่องของตัวเลขที่สามารถวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลได้จากการด าเนินการตลอด  ทั้งปีของ
บริษัท ซ่ึงแตกต่างจากภาครัฐ แต่ความพยายามของภาครัฐในช่วงระยะเวลาเกือบ 20 ปี  ที่ผ่านมาทั้ง
ในประเทศและต่างประเทศก็ต่างพยายามก าหนดนโยบายและมาตรการต่างๆ ที่จะพัฒนาคุณภาพใน
การบริการสาธารณะให้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง “ความพึงพอใจ” ต่อขั้นตอนการให้บริการด้วย
ความสะดวก รวดเร็ว ทัศนคติและจิตบริการของเจ้าหน้าที่รัฐ ที่มี ต่อประชาชนให้เปรียบเสมือนเป็น 
“ลูกค้า” ตามแนวคิดของภาคเอกชนและสิ่งอ านวยความสะดวกขั้นพ้ืนฐานต่างๆ ที่รัฐควรจัดหา
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เพ่ือให้บริการประชาชนได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และทั่วถึงแต่ความพึงพอใจอย่างเดียวไม่เพียงพอ 
จะต้องค านึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติงานในองค์กรภาครัฐด้วย  
 เม่ือเป็นเช่นนี้บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ระดับผู้บริหาร ข้าราชการ พนักงาน 
และลูกจ้าง ต้องได้รับการส่งเสริมให้มีการพัฒนาด้านการบริหารจัดการแบบมุ่งเน้นผลงานอยู่ เสมอ 
เนื่องจากการบริหารจัดการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบันจ าเป็นต้องมีแนวคิดของการบริหาร
จัดการแบบมุ่งเน้นผลงานและการบริหารการเปลี่ยนแปลง ( Performance Public Management 
and Change) ตลอดจนการพัฒนาทรัพยากรบุคคล ในการรองรับกับการกระจายอ านาจการบริหาร
จากส่วนกลาง มายังส่วนภูมิภาค และสุดท้ายคือส่วนท้องถิ่น โดยภารกิจที่เข้ามาเก่ี ยวข้องกับส่วน
ท้องถิ่นต่อการบริการภาคประชาชน ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของการพัฒนากระบวนการทางความคิด การ
บริหารเชิงกลยุทธ์ การบริหารจัดการความขัดแย้ง บทบาทผู้น าองค์การที่พึงประสงค์ การพัฒนา
คุณภาพชีวิต และการสร้างสุนทรียภาพของชีวิต การบริหารจัดการ ภาครัฐ แนวใหม่ คุณธรรม 
ธรรมาภิบาล และเศรษฐกิจพอเพียง เป็นอาทิ ซ่ึงสิ่งที่ส าคัญที่สุดนับว่าเป็นหัวใจภารกิจหลักของส่วน
ท้องถิ่น  
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ ดี พ.ศ. 2546 ซ่ึง
เป็นหลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการโดยค านึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน การบริหารราชการเกิด
ผลสัมฤทธิ์และเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ และต้องตอบสนองความต้องการของประชาชนใน
การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็น เพ่ือให้เกิดความ
คล่องตัวและรวดเร็วในการปฏิบัติราชการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิ บัติราชการอย่างต่อเนื่อง 
และในการประเมินผลการปฏิบัติราชการนั้น ต้องให้เป็นไปตามหมวดที่ 8 ของพระราชกฤษฎีกาว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ ดี พ.ศ. 2546 ที่ก าหนดให้ส่วนราชการมีการ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการโดยจัดให้มี คณะผู้ประเมินอิสระ ด าเนิน การประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการของส่วนราชการเก่ียวกับสัมฤทธิผลของภารกิจ คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการ ความคุ้มค่าในการบริการ ดังนั้น ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
จึงก าหนดให้ทุกส่วนราชการมีการ จัดท าค ารับรองการปฏิบัติราชการ และการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการ โดยอยู่ภายใต้กรอบการประเมิน 4 มิติ ได้แก่ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ , 
2548) 
 มิติที่ 1 ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ คือ ส่วนราชการแสดงผลงาน ที่บรรลุวัตถุประสงค์
และเป้าหมายตามที่ได้รับงบประมาณมาด าเนินการ เพ่ือให้เกิดประโยชน์สุข ต่อประชาชนและ
ผู้รับบริการ เช่น ผลส าเร็จในการบรรลุเป้าหมาย ตามแผนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ ความส าเร็จใน
การบรรลุเป้าหมายผลผลิตของส่วนราชการ เป็นต้น 
 มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ ส่วนราชการแสดงการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ
ในการให้บริการที่ มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ เช่น ระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ เป็นต้น 
 มิติที่ 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ คือส่วนราชการแสดงความสามารถในการ
ปฏิบัติราชการ เช่น การบริหารงบประมาณ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการการควบคุม
ภายในและการตรวจสอบภายใน เป็นต้น 
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 มิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความ
พร้อมกับการเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การบริหารความรู้ในองค์การ การจัดการสารสนเทศและ
การบริหารการเปลี่ยนแปลง เป็นต้น 
 การประเมินทั้ง 4 มิติ นี้จะเป็นกรอบในการจัดสรรรางวัลพิเศษ บ าเหน็จความชอบหรือ
จัดสรรเงินรางวัลเพ่ิมประสิทธิภาพให้แก่ส่วนราชการ โดยใช้เงินงบประมาณเหลือจ่ายของส่วน
ราชการนั้น เพ่ือน าไปปรับปรุงการปฏิบัติงานของส่วนราชการ หรือจัดสรรเงินรางวัลให้ข้าราชกา รใน
สังกัด ในกรณีที่ส่วนราชการด าเนินการให้บริการที่ มีคุณภาพเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนด หรือ
สามารถเพ่ิมผลงาน หรือผลสัมฤทธิ์โดยไม่เพ่ิมค่าใช้จ่าย และคุ้มค่าต่อภารกิจของรัฐหรือสามารถ
ด าเนินการได้ตามแผนการลดค่าใช้จ่ายต่อหน่วย 
 ส าหรับกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีความ
แตกต่างไปจากส่วนราชการทั่วๆไป “ส่วนราชการ” ตามมาตรที่ 4 ของ พ.ร.บ ว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริการกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 หมายความว่า ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการ
ปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และหน่วยงานอ่ืนของรัฐ ที่อยู่ในก ากับของราชการ ฝ่ายบริหารแต่ไม่
รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และมาตรา 52 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าหลักเกณฑ์
การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ตามแนวทางของพระราชกฤษฎีกานี้  โดยอย่างน้อยมีหลักเกณฑ์
เก่ียวกับการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และอ านวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน  ที่สอดคล้ องกับบัญญั ติในหมวด 5 และหมวด 7 ของพระรา ชกฤษฎีกา นี้  และให้
กระทรวงมหาดไทยมีหน้าที่ดูแลและให้ความช่วยเหลือองค์กรปกครองท้องถิ่นในการจัดท าหลักเกณฑ์
ดังกล่าว ดังนั้นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จึงใช้กรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามแนวทาง
ของพระราชกฤษฎีการาชการทั้ง 4 มิติ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546) 
 พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ 2542 ได้ก าหนดกรอบแนวคิด เป้าหมายและแนวทางการกระจายอ านาจ โดยยึด
หลักการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายไม่เป็นแผนที่เบ็ดเสร็จ มีกระบวนการยืดหยุ่น และสามารถปรับวิธีการ
ให้สอดคล้องกับสถานการณ์และการเรียนรู้จากประสบการณ์ที่เพ่ิมขึ้น ทั้งนี้ได้ก าหนดกรอบแนวคิดไว้ 
3 ด้าน คือ 1) อิสระในการก าหนดนโยบายและการบริหารจัดการ โดยยังคงรักษาความเป็นรัฐเด่ียว
และความมีเอกภาพของประเทศ 2) ด้านการบริหารราชการแผ่นดินและการบริหารราชการส่วน
ท้องถิ่นโดยปรับบทบาทของราชการ บริหารส่วนกลางและราชการบริหารส่วนภูมิภาคให้ส่วนท้องถิ่น
เข้ามาด าเนินการแทนเพ่ือให้ราชการบริหารส่วนกลางและบริหารส่วนภูมิภาครับผิดชอบภารกิจมหา
ภาคและภารกิจที่เกินขีดความสามารถขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยก ากับดูแลองค์กรปกครอง
ท้องถิ่นในด้านนโยบายและด้านกฎหมายเท่าที่จ าเป็นสนับสนุนด้านเทคนิควิชาการ และตรวจสนอง
ติดตามประเมินผล 3) ด้านประสิทธิภาพการบริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชน
ได้รับบริการสาธารณะที่ดีขึ้ นไม่ต่ากว่าเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารมีความโปร่งใส มี
ประสิทธิภาพ และรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการมากขึ้น รวมทั้งส่งเสริมให้ภาคประชาสังคมและชุมชนมี
ส่วนร่วมในการตัดสินใจร่วมด าเนินงาน และติดตามตรวจสอบแนวทางการกระจายอ านาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พิจารณาจากอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ยังขึ้นอยู่
กับความพร้อมขององค์กรปกครองท้องถิ่นที่จะรับการถ่ายโอน รวมทั้งการสร้างกลไกและระบบ
ควบคุมคุณภาพมาตรฐานมารองรับ ตลอดจนการปรับปรุงระเบียบกฎหมายที่เก่ียวข้องภารกิจที่ถ่าย
โอนจัดเป็น 6 กลุ่มภารกิจ ได้แก่ 1) ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 2) ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต 3) ด้าน
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การจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย 4) ด้านการวางแผน การส่งเสริมการ
ลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว 5) ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ 
สิ่งแวดล้อม และ6) ด้านศิลปะ วัฒนธรรม จารีตและภูมิปัญญาท้องถิ่น (กรมส่งเสริมการปกครอง
ท้องถิ่น, 2548) 
 จากแนวคิดของการกระจายอ านาจของท้องถิ่นในการให้บริการไปถึงตัวประชาชนให้มาก
ที่สุดและการบริการถือว่าเป็นด่านหน้าของการสร้างความสัมพันธ์อันดีให้เกิดระหว่างหน่วยงาน
ท้องถิ่นกับประชาชน เพราะถ้ามีบริการที่ดีย่อมท าให้ผู้รับบริการหรือประชาชนมีความพึงพอใจ และมี
ทัศนคติที่ดีต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐและต่อหน่วยงานด้วย คณะผู้วิจัยได้เห็นถึงความส าคัญของการ
ให้บริการจึงต้องการที่จะศึกษาเพ่ือให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและ
ด้านช่องทางการให้บริการ ในงานต่างๆ ที่ให้บริการว่าเป็นอย่างไร และเพ่ือต้องการทราบถึงปัญหา
และข้อเสนอแนะในการให้บริการ โดยจุดมุ่งหมายเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของข้าราชการ 
พนักงาน ลูกจ้าง ตลอดจนส่งเสริม ปรับปรุง แก้ไข ภารกิจต่าง ๆ ให้สามารถสนองตอบต่อความ
ต้องการประชาชน และเพ่ือที่น าผลการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการให้บริการ
ให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการต่อไป  
 
1.2  วัตถุประสงค์ 

1.  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในภารกิจงานด้านต่างๆ และ
โครงการของเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี  

2.  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอ
เมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ในการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านช่องทางการให้บริการ 

3.  เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 
 
1.3  ผลท่ีคำดว่ำจะได้รับ 

1.  ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ในภารกิจงานด้านต่างๆ และโครงการของเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี  

2.  ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจในการให้บริการด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านช่องทางการให้บริการ ของ
เทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

3.  ผลจากการศึกษาท าให้ผู้บริหารและหน่วยงานที่เก่ียวข้องได้ทราบถึงปัญหาและ
ข้อเสนอแนะต่างๆ และน าผลการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการให้บริการให้มี
ประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการต่อไป 
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1.4  ขอบเขตกำรวิจัย 
 1.  ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในภารกิจ
งานด้านต่างๆ และโครงการของเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี  ใน ๔ ด้าน 
คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและ
ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.  ขอบเขตประชำกร  
 ประชากร ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่ของเทศบาลต าบลห้วย
กะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 
 กลุ่มตัวอย่าง ที่ใช้ในการวิจั ยครั้งนี้  ก าหนดขนาดตัวอย่ างโดยใช้สูตร ของ ยามาเน่ 
(Yamane. 1973: 125) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน โดยการสุ่ม
ตัวอย่าง 
 
1.5  สถำนท่ีด ำเนินกำร 
 เขตพ้ืนที่ของเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 
 
1.6  นิยำมศัพท์เชิงปฏิบัติกำร 
 เพ่ือให้ผู้ศึกษางานวิจัยเรื่อง “การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี  ประจ าปี 2561” มีความเข้าใจตรงกัน 
คณะผู้วิจัยจึงนิยามศัพท์ท่ีใช้ในงานวิจัย ไว้ดังนี้  

1.  “โครงการส ารวจความพึงพอใจ” หมายถึง การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการของเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ประจ าปี 2561 

2.  “การประเมินผลในความหมายของการวิจัย” หมายถึง การประเมินที่ได้น าระเบียบวิธี
วิจัยมาประยุกต์ใช้ เพ่ือตัดสินและพัฒนาโครงการให้เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวมทั้งมี
การศึกษาถึงความเปลี่ยนแปลงที่เนื่องมาจากการน านโยบาย แผนงาน และโครงการไปปฏิบัติ 

3.  “ผู้รับบริการ” หมายถึง ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการในด้านต่าง ๆ จากองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น 

4.  “การให้บริการ” หมายถึง การให้บริการแก่ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการในด้าน
ต่าง ๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

5.  “ความพึงพอใจ” หมายถึง การแสดงออกทางด้านความรู้สึก หรืออารมณ์ตอบสนองต่อ
สถานภาพต่าง ๆ ในการให้บริการของประชาชน ซ่ึงครอบคลุมด้านกระบวนการและขั้นตอนในการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ
รวมถึงผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ ของจังหวัด
และโครงการดีเด่น ใน 4 ด้าน ดังนี้ 

 5.1) “กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ”  หมายถึง องค์ประกอบและโครงข่าย ต่าง 
ๆ ที่สัมพันธ์กับของกิจการให้บริการประชาชน ซ่ึงประกอบด้วยสถานที่ เง่ือนไขในการติดต่อ ขั้นตอน
ของการให้บริการที่ด าเนินการต่อเนื่องต้ังแต่เริ่มต้นงาน จนถึงขั้นตอนสุดท้ายของงานอย่างเป็นระบบ 

 5.2) “เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ” หมายถึง บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ที่ท า
ให้กระบวนการให้บริการในแต่ละด้านเคลื่อนไหวไปจนเสร็จสิ้น 
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 5.3) “สิ่งอ านวยความสะดวก” หมายถึง อุปกรณ์ เครื่องมือ วัสดุ ภายในส านักงานที่
อ านวยความสะดวก สบาย เม่ือผู้รับบริการมาใช้บริการภายในส านักงาน รวมถึงป้ายแสดงจุดการ
ให้บริการต่าง ๆ ที่บอกให้ผู้รับบริการได้รับรู้ขั้นตอน ระเบียบ หลักฐาน ฯลฯ เม่ือมาใช้บริการ 
ตลอดจนบุคลากรที่ท าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ของ หน่วยงาน  

 5.4) “ช่องทางการให้บริการ” หมายถึง มีช่องทางให้การบริการกับประชาชนที่
หลากหลายและเพียงพอต่อความต้องการของประชาชน และให้ความสะดวกสบายแก่ประชาชน
เม่ือมาใช้บริการภายในส านักงานฯ 

6. “ระดับความพึงพอใจ” หมายถึง ข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถาม จะใช้วิธีการ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการแจกแจงค่าความถี่  ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต  (Arithmetic Mean) และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยได้ก าหนดค่าระดับความพึงพอใจเป็น 5 ระดับ  
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

การศึกษาวิจัยเรื่อง “การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาล
ต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี  ประจ าปี 2 561” ครั้งนี้  ผู้ ศึกษาได้ทบทวน
วรรณกรรม และศึกษาเอกสารงานวิจัยที่ เก่ียวข้องเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษาซ่ึงเนื้อหา
ประกอบด้วยสาระส าคัญ ดังต่อไปนี้ 

1. ทฤษฎีที่เก่ียวข้องในการศึกษา 
2. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
3. แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 
4.  แนวทางการพัฒนายุทธศาสตร์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
5. แนวทางการผลักดันแผนพัฒนาสามปี 
6. งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
7. กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
2.1  ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องในการศึกษา 
 2.1.1  ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ เป็นลักษณะนามธรรม ไม่สามารถที่จะมองเห็นเป็นรูปร่างได้ แต่สามารถ
สังเกตได้จากการแสดงออก “พึง” เป็นค าช่วยกิริยา หมายถึง “ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า 
เหมาะใจ พอใจ เป็นความรู้สึกที่มีความสุขเม่ือได้รับความส าเร็จตามความมุ่งหมาย และความต้องการ 
ความพึงพอใจเป็นเรื่องของบุคคล เป็นความรู้สึกส่วนตัวของบุคคลที่มีความหมายกว้าง ความพึงพอใจ
โดยทั่วไปตรงกับค าภาษาอังกฤษ “Satisfaction” ซ่ึงได้มีผู้ ให้ความหมายเก่ียวกับความพึงพอใจ
ไว้หลายลักษณะ โดยสังเขปดังนี้ 
 กชกร  เป้าสุวรรณ และคณะ (2550) ได้กล่าวถึง  ความหมายของความพึงพอใจว่า ส่งที่
ควรจะเป็นไปตามความต้องการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีก
รูปแบบหนึ่ง   ซ่ึงเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจที่มีประสบการณ์ที่มนุษย์เราได้รับอาจจะมากหรือ
น้อยก็ได้  และเป็นความรู้สึกที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  ซ่ึงเป็นไปได้ทั้งทางบวกและทางลบ  แต่ก็เม่ือได้สิ่ง
นั้น  สามารถตอบสนองความต้องการ  หรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกบวก เป็น
ความรู้สึกที่พึงพอใจ แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าสิ่งนั้นสร้างความรู้สึกผิดหวัง ก็จะท าให้เกิดความรู้สึก
ทางลบ เป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 
 กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่า บุคคลมีควา ม
พึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีสิ่งเร้าที่ตรงต่อ
ความต้องการของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสร้างสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจ
ของบุคคลนั้นให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
 เทพนิมิตร พิมทะวงศ์ (2545) ให้ความหมายว่าความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่ เก่ียวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือความ
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ต้องการของบุคคลนั้นได้รับการตอบสนอง จะแสดงออกมาในร ูปแบบพฤติกร รมและควา มพอใจ  
ความพึงพอใจนี้อาจเปลี่ยนแปลงได้ขึ้นอยู่ กับปัจจัยหลายประการ เช่น ลักษณะส่วนบุคคล
สภาพเศรษฐกิจ สังคม สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ตลอดจนทรัพยากรต่าง ๆ ที่เอ้ืออ านวยด้วย 
 กูด (Good. 1973 : 384) กล่าวว่าความพึงพอใจหมายถึง คุณภาพ สภาพหรือระดับของ
ความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลมาจากความสนใจ และ ความพึงพอใจของบุคคลที่มีต่องานของเขา  
 จากความหมายข้างต้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกนึกคิด ทัศนคติที่ ดี 
ความต้องการด้านจิตใจที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นจากการได้รับการตอบสนองทั้งทาง
ร่างกายและจิตใจ เป็นผลให้เกิดความพึงพอใจ เป็นไปตามความคาดหวังของผู้มารับบริการ 
 
 2.1.2  ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ทบทวนทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับการเสริมสร้างความพึงพอใจของมนุษย์ในด้านความรู้สึก  
ความคิดเห็นต่ออารมณ์ การตอบสนองต่อสภาพการณ์ต่าง ๆ ดังนั้นการสร้างความพึงพอใจในการ
บริการจ าเป็นจะต้องด า เนินการควบคู่กันไปทั้งต่อผู้ รับบริการและผู้ให้บริการ  สามารถสรุ ป
สาระส าคัญได้ดังนี้ (อ้างใน อเนก สุวรรณบัณฑิต, 2548) 
 1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการอย่าง    
สม่ าเสมอ 
 2. การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน 
 3. การก าหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ 
 4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน 
 5. การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล  
 เม่ือความพึงพอใจมีความส าคัญสูงมากต่อการบริการ ดังนั้นผู้ให้การบริการจะต้องท าความ
เข้าใจต่อลักษณะและองค์ประกอบความพึงพอใจอย่างถี่ถ้วน ดังนี้ 
  5.1 ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อ
สิง่หนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ ซ่ึงบุคคลจะรับรู้รูปแบบของการบริการและคุณภาพของการบริการโดย
ใช้ประสบการณ์ที่ได้รับด้วยตนเอง หรือจากการอ้างอิงใดๆ ต้ังแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เช่น ค าบอกเล่า
ของกลุ่มเพ่ือน โฆษณา เป็นต้น ในการประเมินสิ่งที่ได้รับจากการบริการ หากการบริกา รเป็นไปตาม
ความต้องการของผู้รับบริการก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจในบริการนั้น 
  5.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับ
จริงในสถานการหนึ่ง ในการใช้บริการนั้นบุคคลย่อมมีข้อมูลจากแหล่งอ้างอิงต่างๆ ( Reference) เช่น 
ประสบการณ์ส่วนตัว ความรู้จากการเรียนรู้ ค าบอกเล่าของกลุ่มเพ่ือน ข้อมูลจากบริการแบบเดียวกัน 
เป็นต้น จึงเกิดความคาดหวังต่อสิ่งที่ควรจะได้รับจากการบริการ ( Expectation) ซ่ึงจะมีอิทธิพลแก่
ผู้รับบริการในการที่ จะใช้เป็นเกณฑ์ ในการประเมินสิ่งที่ได้ รับจ ริง  ในกระบวนกา รบริ กา ร  
(Performance)  หา กกา รบริกา ร เป็ น ไปตามที่ คา ดหวั งย่ อมเ กิดกา รยื น ยันควา มถู ก ต้อง 
(Confirmation) ต่อการบริการและเกิดความพึงพอใจในบริการ แต่ถ้าบริการที่ได้รับไม่เป็นไปตาม
คาดหมายก็จะเกิดการยืนยันความไม่ถูกต้อง (Disconfirmation) ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจในบริการ 
  5.3 ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่
เกิดขึ้น เนื่องจากในแต่ละช่วงเวลาบุคคลย่อมมีความคาดหวังต่อการบริการแตกต่างกัน  ทั้งนี้ขึ้นอยู่ กับ
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อารมณ์ ความรู้สึก ประสบการณ์ที่ได้มาระหว่างเวลานั้น จึงท าให้เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจมีการ
เลื่อนขึ้น – ลง ตลอดเวลา ส่งผลให้การเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับกับสิ่งที่คาดหวังเปลี่ยนแปลงตามไปด้วย 
 ความพึงพอใจนั้นเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นจากการรับรู้  การประเมินคุณภาพของการ
บริการอันเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการให้บริการ โดยที่ความพึงพอใจในการบริการ
ของผู้รับบริการจะขึ้นอยู่กับองค์ประกอบ 2 ด้าน ได้แก่ 
 1. การรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ อันเป็นสิ่งที่ผู้ ให้บริการได้สัญญาว่าจะให้ โดย
ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการว่าจะได้รับอย่างน้อยตามที่ ผู้ ให้บริการได้
สัญญาไว้ ความมากน้อยของคุณภาพของสิ่งที่ได้รับจะเป็นตัวก าหนดถึงระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการนั่นเอง 
 2. การรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ซ่ึงผู้ให้บริการจะน าเสนอผ่านการแสดงออก
ต่างๆ ในกระบวนการบริการ โดยผู้รับบริการจะประเมินว่าผู้ให้บริการ นั้นได้บริการอย่างเหมาะสม
มากน้อยเพียงใดรวมทั้งความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตาม
บทบาทหน้าที่ ความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาในการสื่อสาร และการปฏิบัติตนในการให้บริการ
ว่าผู้ให้บริการมีความเต็มใจและจริงใจเพียงใด ในการให้บริการรับ รู้ เหล่านี้จะช่วยให้ผู้รับบริการ
ประเมินคุณภาพการบริการได้อย่างมีเหตุและผล ซ่ึงน าไปสู่ความพึงพอใจในการรับบริการ 
 
2.2  แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 มีผู้ให้แนวคิดความพึงพอใจตามความหมายของความพึงพอใจไว้หลากหลาย ดังนี้  
 พิทักษ์ ตรุษทิม (2538, 24) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อเรื่องใด
เรื่องหนึ่ง  ในเชิงการประมาณค่า ซ่ึงมีความเก่ียวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติ 
 ออสแคมป์ (อ้างถึงใน อมรรัตน์ เชาวลิต 2541, หน้า 57 – 58) มีความหมายอยู่  3 นัย
ด้วยกัน คือ  

1. ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพการณ์ที่ผลการปฏิบัติจริงได้เป็นไปตามที่บุคคล คาดหวังไว้  
2. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับของความส าเร็จ ที่เป็นไปตามความต้องการ  
3. ความพึงพอใจ หมายถึง การที่งานได้เป็นตาม หรืตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล  
ซ่ึงจากความหมายทั้ง 3 นัยดังกล่าว ออสแคมป์เห็นว่าเป็นการน าไปสู่การพัฒนาทฤษฏีว่า

ด้วยความพึงพอใจต่องาน 3 ทฤษฏีที่ส า คัญคือ ตามความหมายนัยแรกอยู่ในกลุ่ม ทฤษฏีความ
คาดหวัง (Expectancy theories) ตามความหมายที่สองอยู่ในกลุ่มทฤษฏีความต้องการ (Need 
theories) และตามความหมายนัยที่สามจัดอยู่ในกลุ่มทฤษฏี คุณค่า (Value theories) นอกจากนี้ยัง
ได้สรุปถึงปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจว่า มี 4 ปัจจัยที่ ส าคัญ คือ 1) ตัวลักษณะงาน 
2) เง่ือนไขเก่ียวกับงาน 3) ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล และ4) ความแตกต่างของแต่ละบุคคล  
 จากแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจที่กล่าวมา พอสรุป แนวคิดความพึงพอใจได้ว่าเป็น
ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่ง เช่น จากการได้รับบริการ ในเชิงประมาณคุณค่าเป็นเรื่อง
ที่เก่ียวข้องกับทัศนคติ 
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2.3  แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 
 ในประเทศนั้นค าว่าบริการสาธารณะได้มีผู้ให้ความหมายไว้หลายคน แต่อย่างไรก็ตามเม่ือ
พิจารณาจากรูปแบบและเหตุผลในการให้ค าจ ากัดความของค าว่าบริการสาธารณะแล้ว จะเห็นได้ว่า
ได้รับอิทธิพลมาจากแนวคิดของศาสตราจารย์ ดร.ประยูร  กาญจณดล (2492, หน้า 119-121 อ้างถึง
ใน สุวัฒน์  บุญเรือง, 2545, หน้า 16) ที่ได้ให้ความหมายของค าว่าบริการสาธารณะไว้ในหนังสือ 
“กฎหมายปกครอง” ว่าบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความ
ควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
 ศุภชัย ยาวะประภาส (2539 อ้างถึงใน การุณย์ คล้ายคลึง, 2550, หน้า 27) ได้พิจารณา
นิยาม และความหมายของค าว่า“บริการสาธารณะ” จะต้องพิจารณาจากองค์ประกอบ 2 ประการ 
โดยมีลักษณะ ดังนี้ 
 1. บริการสาธารณะ เป็นกิจการที่อยู่ในความอ านวยการ หรือความควบคุมของฝ่าย
ปกครอง ลักษณะที่ส าคัญที่สุดของบริการสาธารณะ คือ ต้องเป็นกิจการที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือสนองความ
ต้องการส่วนรวมของประชาชน ซ่ึงก็คือ เป็นกิจการที่อยู่ในความอ านวยการของรัฐ แต่เนื่องจาก
ปัจจุบันภารกิจของรัฐมีมากขึ้น กิจกรรมบางอย่างต้องใช้เทคโนโลยีในการจัดท าสูง ใช้เงินลงทุนสูง 
และรัฐไม่มีความพร้อม จึงต้องมอบให้บุคคลอ่ืน ซ่ึงอาจเป็นหน่วยงานของรัฐหรือเอกชนเป็ น
ผู้ด าเนินการ ซ่ึงเม่ือรัฐมอบหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะให้บุคคลอ่ืนด าเนินการจัดท าแล้ว 
บทบาทของรัฐในฐานะผู้จัดท าหรือผู้อ านวยการก็จะเปลี่ยนไปเป็นผู้ควบคุม โดยรัฐจะเป็นผู้ควบคุม
มาตรฐานของบริการสาธารณะ ควบคุมความปลอดภัยรวมทั้งควบคุมค่าบริการ ทั้งนี้ เพ่ือให้ประชาชน
ได้รับประโยชน์ตอบแทนมากที่สุด และเดือดร้อนน้อยที่สุด 
 2. บริการสาธารณะ จะต้องมีวัตถุประสงค์ เพ่ือสาธารณะประโยชน์ โดยความต้องการ
ส่วนรวมของประชาชนอาจแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ ความต้องการที่จะมีชีวิตอยู่อย่างสุขสบาย และ
ความต้องการที่จะอยู่อย่างปลอดภัย ดังนั้น บริการสาธารณะที่รัฐจัดท าจึงต้องมีลักษณะที่สนองความ
ต้องการของประชาชนทั้งสองประการดังกล่าว กิจการใดที่รัฐเห็นว่ามีความจ าเป็นต่อการอยู่อย่าง
ปลอดภัยหรือการอยู่อย่างสุขสบายของประชาชน รัฐก็จะต้องเข้าไปจัดท ากิจการนั้น และนอกจากนี้ 
ในการจัดท าบริการสาธารณะของรัฐ รัฐไม่สามารถจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของบุคคล
หนึ่งบุคคลใดหรือกลุ่มหนึ่งกลุ่มใดได้ รัฐจะต้องจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือประชาชนทุกคนอย่าง 
เสมอภาค และเท่าเทียมกัน 
 ในทางทฤษฎีนั้น บริการสาธารณะแบ่งได้สองประเภทใหญ่ ๆ คือ บริการสาธารณะที่มี
ลักษณะทางปกครอง (Services Publics Administrative) และบริการสาธารณะที่มีลักษณะทาง
อุตสาหกรรม และพาณิชยกรรม (Services Publics Industrials et Commerciaux) 
 บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครอง ได้แก่ กิจกรรมที่โดยสภาพแล้ว เป็นงานในหน้าที่
ของฝ่ายปกครองที่จะต้องจัดท าเพ่ือสนองตอบความต้องการของประชาชน กิจกรรมเหล่านี้ส่วนใหญ่
จะเป็นเรื่องการดูแลรักษาความปลอดภัย และความสงบสุขของชุมชน บริการสาธารณะประเภทนี้ฝ่าย
ปกครองต้องอาศัย “อ านาจพิเศษ” ตามกฎหมายมหาชนในการจัดท า 
 บริการสาธารณะทางปกครองส่วนใหญ่จะเป็นกิจกรรมที่รัฐจัดท าให้ประชาชนโดยไม่ต้อง
เสียค่าตอบแทน และนอกจากนี้ เนื่องจากกิจกรรมของบริการสาธารณะทางปกครองเป็นเรื่องที่ เป็น
หน้าที่เฉพาะของฝ่ายปกครองที่ต้องอาศัยเทคนิคพิเศษในการจัดท า รวมทั้ง “อ านาจพิเศษ” ของฝ่าย
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ปกครองในการจัดท าบริการสาธารณะด้วย ดังนั้น ฝ่ายปกครองจึงไม่สามารถมอบบริการสาธารณะ
ประเภทนี้ให้องค์กรอ่ืนหรือเอกชนเข้ามาด าเนินการแทนได้ 
 บริการ สาธา รณะทางปกครองจ ะได้แ ก่ กิจการที่เ ก่ียวข้ องกับการรักษาความสงบ
ภายในประเทศ การป้องกันประเทศ และการคลัง เป็นต้น แต่เดิมนั้นบริการสาธารณะทุกประเภทจัด
ว่าเป็นบริการสาธารณะทางปกครองทั้งสิ้น แต่ต่อมาเม่ือกิจกรรมเหล่านั้นมีมากขึ้น และมีรูปแบบ 
และวิธีการในการจัดท าที่แตกต่างกันออกไปจึงเกิด “ประเภท” ใหม่ ๆ ของบริการสาธารณะขึ้นมาอีก  
 บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรม เป็นบริการสาธารณะอีก
ประเภทหนึ่งที่ฝ่ายปกครองเป็นผู้ด าเนินการแต่มีลักษณะคล้ายกับการด าเนินการให้บริการของเอกชน 
ข้อแตกต่างระหว่างบริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครองกับบริการสาธารณะที่มีลักษณะทาง
อุตสาหกรรม และพาณิชยกรรมนั้นมีอยู่ 3 ประการด้วยกัน คือ 
 1. วัตถุแห่งบริการ บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครองจะมีวัตถุแห่งบริการเพ่ือสนอง
ความต้องกา รของประชา ชนแต่เ พียงอย่างเ ดียว ในขณะนี้บริกา รสาธารณะที่ มีลักษณะทา ง
อุตสาหกรรม และพาณิชยกรรมนั้นมีวัตถุแห่งบริการทางด้านเศรษฐกิจเหมือนกับวิสาหกิจเอกชน คือ 
เน้นทางด้านการผลิต การจ าหน่าย การให้บริการ และมีการแบ่งปันผลประโยชน์ที่ได้รับดังเช่นกิจการ
ของเอกชน 
 2. วิธีปฏิบัติงาน บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครองจะมีวิธีปฏิบัติงานที่รัฐสร้างขึ้นมา
เป็นแบบเดียวกัน มีระบบบังคับบัญชาซ่ึงใช้กับผู้ปฏิบัติงานทุกคน ในขณะที่บริการสาธารณะที่มี
ลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรมจะมีวิธีปฏิบัติงานที่สร้างขึ้นมาเองแตกต่างไปจากบริการ
สาธารณะที่มีลักษณะทางปกครอง ทั้งนี้ เพ่ือให้เกิดความคล่องตัวในการด าเนินการ 
 3. แหล่งที่มาของเงินทุน บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครองจะมีแหล่งที่มาของ
เงินทุนจากรัฐแต่เพียงอย่างเดียวโดยรัฐจะเป็นผู้รับผิดชอบเงินทุนทั้งหมดที่น ามาใช้จ่ายในการ
ด าเนินการ ส่วนบริการสาธารณะที่มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรมนั้นแหล่งรายได้ส่วน
ใหญ่จะมาจากค่าตอบแทนที่เรียกเก็บจากผู้ใช้บริการ 
 นอกจากลักษณะส าคัญทั้งสามประการที่ใช้เป็นตัวแบ่งประเภทของบริการ สาธารณะ ที่ มี
ลักษณะทางปกครองออกจากบริการสาธารณะที่มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรมแล้ว 
นักทฤษฎีกฎหมายมหาชนฝรั่งเศสหลายคนยังมองอีกว่า สถานภาพของผู้ใช้บริการสาธารณะทั้งสอง
ประเภทยังมีความแตกต่างกันอีกด้วย กล่าวคือ ผู้ใช้บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครองนั้ น 
สถานภาพของผู้ใช้บริการจะถูกก าหนดโดยกฎข้อบังคับทั้งหมด ต้ังแต่กา รก า หนดองค์กร  กา ร จ ัด
องค์กร และการปฏิบัติงาน การใช้บริการสาธารณะประเภทนี้ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการ
กับผู้ให้บริการจะมีลักษณะเป็นนิติกรรมที่มีเง่ือนไข ( Acted Condition) ในขณะที่ความสัมพันธ์
ระหว่างผู้ใช้บริการกับผู้ให้บริการของบริการสาธารณะประเภทอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรมจะมี
ลักษณะเป็นสัญญาตามกฎหมายเอกชน 
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2.4  แนวทางการพัฒนายุทธศาสตร์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  
 แนวทางการพัฒนายุทธศาสตร์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (Strategic Issues) ปัจจุบัน
ได้ปฏิบัติตามประเด็นยุทธศาสตร์ 5 ประเด็น ดังนี้ 
 ประเด็นยุทธศาสตร์ท่ี 1 : ยกระดับขีดความสามารถของกรมส่งเสริมการปกครอง
ท้องถ่ินให้มีสมรรถนะสูง  
เป้าประสงค์  

1. กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นสามารถพัฒนาข้อเสนอเชิงนโยบายและนวัตกรรมมาใช้
ในการส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  

2. กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นมีความพร้อมเชิงรุกในการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน  
3. กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นสามารถส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้

สามารถปฏิบัติงานตามอ านาจหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
4. ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับบริการ

ให้ค าแนะน าปรึกษา (Consult) ประสานและสนับสนุน (Facilitate) อย่างมีมาตรฐานและทันความ
ต้องการ  

5.  กรมส่ งเสริ มกา รปกครองท้ องถิ่ น เป็ น องค์กา รที่ มีสมร รถนะสู ง  ( HPO: High 
Performance Organization) 
ตัวชี้วัด  

1. ระดับความสาเร็จในการพัฒนาองค์การและเตรียมความพร้อมสู่ประชาคมอาเซียน  
2. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
3. ค่าคะแนนการประเมินตามค ารับรองปฏิบัติราชการ และการได้รับรางวัลคุณภาพการ

บริหารจัดการภาครัฐ  
แนวทางการพัฒนา  

1.1 วางแนวทางกาหนดทิศทางการนาองค์การบริหารภาพลักษณ์และสร้างความรับผิดชอบ
ต่อสังคม  

1.2 พัฒนาและน าการวางแผนยุทธศาสตร์มาใช้เพ่ือขับเคลื่อนกระบวนงานกรมส่งเสริมการ
ปกครองท้องถิ่น  

1.3 พัฒนาระบบฐานข้อมูลและเทคโนโลยีสารสนเทศที่สนับสนุนการปฏิบัติงานตามภารกิจ 
1.4 ส่งเสริมการน าการจัดการความรู้มาใช้สนับสนุนการปฏิบัติงาน  

1.5 พัฒนาระบบบริหารทรัพยากรบุคคลและสมรรถนะบุคลากรเพ่ือการพัฒนาองค์การ  
1.6 พัฒนาและส่งเสริมการจัดการกระบวนการภายใน  
1.7 เตรียมความพร้อมกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นสู่ประชาคมอาเซียน  
1.8 พัฒนาระบบประเมินและติดตามผลลัพธ์การด าเนินงานของกรมส่งเสริมการปกครอง

ท้องถิ่นและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
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ประเด็นยุทธศาสตร์ท่ี 2 : เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินให้
ตอบสนองความต้องการของประชาชน  
เป้าประสงค์  

1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระและศักยภาพในการบริหารจัดการเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนในพ้ืนที่  

2. ประชาชนมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหลักเกณฑ์การ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  
ตัวชี้วัด  

1. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านเกณฑ์การประเมิน
มาตรฐานการปฏิบัติราชการด้านการบริหารจัดการ  

2. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละของเทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบลที่น าแผนชุมชน
สู่การพัฒนาท้องถิ่นได้ตามเกณฑ์ที่ก าหนด  

3. ระดับความส าเร็จในการส่งเสริมสนับสนุนประสิทธิภาพการบริหารจัดการ  
แนวทางการพัฒนา  

2.1 พัฒนาสมรรถนะบุคลากรกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นด้านการบริหารจัดการ
ท้องถิ่นและการมีส่วนร่วมของประชาชน  

2.2 พัฒนาระบบฐานข้อมูล สารสนเทศและการจัดการความรู้เพ่ือส่งเสริมการบริหารงาน
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

2.3 พัฒนากฎหมาย กฎ/ระเบียบ เพ่ือส่งเสริมการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในภาพรวม 

2.4 สร้างและใช้ภาคีเครือข่ายการมีส่วนร่วมเพ่ือพัฒนาระบบบริหารจัดการและตรวจสอบ
การด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

2.5 พัฒนาและส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นน าการวางแผนมาใช้เพ่ือขับเคลื่อน
การพัฒนาท้องถิ่น  

2.6 พัฒนาและส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น  

2.7 พัฒนาและส่งเสริมการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ได้รับการจัดต้ัง
หรือเปลี่ยนแปลงยกฐานะ  

2.8 พัฒนาระบบติดตามประเมินผลการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตาม
หลักธรรมาภิบาล 
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ประเด็นยุทธศาสตร์ท่ี 3 : เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานบุคคลและกิจการสภาขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินตามหลักธรรมาภิบาล  
เป้าประสงค์  

1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีศักยภาพในการบริหารงานบุคคลและกิจการสภาตามหลัก
ธรรมาภิบาล  

2. บุคลากรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมืออาชีพ 
ตัวชี้วัด 

1. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านเกณฑ์การประเมิน
มาตรฐานการปฏิบัติราชการด้านการบริหารงานบุคคลและกิจการสภาตามหลักเกณฑ์การบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี  

2. ระดับความส าเร็จในการส่งเสริมสนับสนุนประสิทธิภาพการบริหารงานบุคคล และ  
กิจการสภา  
แนวทางการพัฒนา  

3.1 พัฒนาสมรรถนะบุคลากรกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นด้านการบริหารงานบุคคล
ท้องถิ่น  

3.2 พัฒนาระบบฐานข้อมูล สารสนเทศและการจัดการความรู้เพ่ือส่งเสริมการบริหารงาน
บุคคลและกิจการสภา  

3.3 พัฒนากฎหมาย กฎ/ระเบียบ เพ่ือส่งเสริมการบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น  

3.4 พัฒนาระบบบริหารทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
3.5 พัฒนาสมรรถนะผู้บริหารและบุคลากรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้ปฏิบัติงานได้

อย่างมืออาชีพ มีจริยธรรมและสร้างความรับผิดชอบต่อสังคม 
 
ประเด็นยุทธศาสตร์ท่ี 4 : เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานการเงิ นและการคลังขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินให้มีอิสระและพ่ึงพาตนเองได้  
เป้าประสงค์  

1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระและศักยภาพในการบริหารงานการเงินและการคลัง
ให้พ่ึงพาตนเองได้  

2. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ที่สามารถจัดเก็บเองต่อรายได้ทั้งหมดเพ่ิมขึ้น  
ตัวชี้วัด  

1. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านเกณฑ์การประเมิน
มาตรฐานการปฏิบัติราชการด้านการบริหารงานการเงินและการคลังตามหลักเกณฑ์การบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี  

2. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละที่เพ่ิมขึ้นของการจัดเก็บรายได้ในส่วนที่องค์ กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจัดเก็บเอง  

3. ระดับความส าเร็จในการส่งเสริมสนับสนุนประสิทธิภาพการบริหารงานการเงิน และ     
การคลัง  
  



บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง | 15 

แนวทางการพัฒนา  
4.1 พัฒนาสมรรถนะบุคลากรกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นด้านการบริหารการเงินและ

การคลังท้องถิ่น  
4.2 พัฒนาระบบฐานข้อมูล สารสนเทศและการจัดการความรู้ เพ่ือส่งเสริมการบริหาร

การเงินและการคลังท้องถิ่น  
4.3 ส่งเสริมประสิทธิภาพการจัดเก็บรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
4.4 ส่งเสริมการบริหารจัดการด้านการเงิน การคลัง และงบประมาณขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น  
4.5 จัดสรรเงินอุดหนุนเพ่ือส่งเสริมการกระจายอ านาจให้ท้องถิ่น 

 
ประเด็นยุทธศาสตร์ท่ี 5 : เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินในการพัฒนาประเทศ  
เป้าประสงค์  

1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความสามารถในการจัดบริการสาธารณะให้ตรงกับความ
ต้องการของประชาชน ทั้งภารกิจที่ด าเนินการเอง ภารกิจถ่ายโอน และภารกิจที่ริเริ่มใหม่ 

2. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีศักยภาพในการจัดบริการสาธารณะเพ่ือสนับสนุนการ
ขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ประเทศและมีความพร้อมสู่ประชาคมอาเซียน  

3. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีภาคีเครือข่ายเพ่ือส่งเสริมระบบการบริหารกิจกา ร
บ้านเมืองแบบร่วมมือกัน  
ตัวชี้วัด  

1. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านเกณฑ์การประเมิน
มาตรฐานการปฏิบัติราชการด้านการให้บริการสาธารณะตามหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมือง 
ที่ดี  

2. ระดับความส าเร็จของการส่งเสริมองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้จัดบริการสาธารณะ
ร่วมกัน  

3. ระดับความส าเร็จในการส่งเสริมสนับสนุนประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ  
แนวทางการพัฒนา  

5.1 พัฒนาสมรรถนะบุคลากรกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นด้านการจัดบริการสาธารณะ  
5.2 พัฒนาระบบฐานข้อมูล สารสนเทศและการจัดการความรู้ เพ่ือส่งเสริมการจัดบริการ

สาธารณะ  
5.3 สร้างและใช้ภาคีเครือข่ายการมีส่วนร่วมเพ่ือพัฒนาการให้บริการสาธารณะขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น  
5.4 พัฒนาและส่งเสริมการจัดบริการสาธารณะที่ได้มาตรฐานตามภารกิจถ่ายโอน  
5.5 พัฒนาและส่งเสริมองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการขับเคลื่อนปรัชญาเศรษฐกิจ

พอเพียง  
5.6 พัฒนาและส่งเสริมการจัดการศึกษากิจกรรมนันทนาการและการเรียนรู้ตลอดชีวิตของ

ประชาชนในท้องถิ่น  
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5.7 ส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติ
อย่างยั่งยืน  

5.8 ส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการเสริมสร้างความม่ันคงของชีวิตและ
จัดสรรสวัสดิการทางสังคม 

5.9 ส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการจัดการด้านสาธารณสุข  
5.10 ส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติด 
5.11 ส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน

ในจังหวัดชายแดนภาคใต้  
5.12 เตรียมความพร้อมองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 

 
จากแนวความคิดในการปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือสนับสนุนวัตถุประสงค์ทางการปกครอง

ของรัฐบาลในอันที่จะรักษาความม่ันคงและความผาสุขของประชาชน ยึดหลักการกระจายอ านาจ
ปกครอง และเพ่ือให้สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง
ตนเอง ความส าคัญของการปกครองท้องถิ่นสามารถสรุปได้ดังนี้ (ชูวงศ์ ฉายะบุตร, 2539, หน้า 28) 

1) การปกครองท้องถิ่น คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการ
ปกครองท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมี
ความเก่ียวพันมีส่วนได้ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหน
ต่อประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่นที่ตนอยู่ อาศัยอันจะน ามาซ่ึงความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบการ
ปกครองประชาธิปไตยในที่สุด 

2) กา รปกครองท้องถิ่นท า ให้ป ร ะชา ชนรู้ จักท้ องถิ่น การปกครองตนเอง ( Self 
Government) หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตย ประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเอง
มิใช่เป็นการปกครองอันเกิดจากค าสั่งเบื้องบน โดยเป็นการที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซ่ึง
ผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะได้รับเลือกต้ังมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความร่วมมือร่วม
ใจจากประชาชนแล้ว ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิ ถีทางประชาธิปไตยประชาชน
ออกเสียงประชามติ (Reference) ให้ประชาชนมีอ านาจถอดถอน (Recall) ซ่ึงจะท าให้ประชาชนเกิด
ความส านึกในความส าคัญของตนเองต่อท้องถิ่น และมีส่วนรับรู้ถึงปัญหาและแก้ไขปัญหาท้องถิ่นของ
ตน 

3) การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ซ่ึงเป็นหลักส าคัญของการกระจาย
อ านาจ เนื่องจากภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมขึ้น ขณะที่แต่ละท้องถิ่น
ย่อมมีปัญหาและความต้องการที่แตกต่างกัน ประชาชนจึงเป็นผู้ มีความเหมาะสมที่จะแก้ไขปัญหาที่
เกิดขึ้นในท้องถิ่นนั้นมากที่สุด และกิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่น ไม่เก่ียวกับท้องถิ่นอ่ืน ๆ 
และไม่มีส่วนได้ส่วนเสี ยต่อประเทศโดยส่วนร วม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนท้องถิ่ น
ด าเนินการดังกล่าวเอง ทั้งนี้การแบ่งเบาภาระดังกล่าวท าให้รัฐบาลมีเวลาที่จะด าเนินการในเรื่องที่
ส าคัญ ๆ หรือกิจการใหญ่ ๆ ระดับชาติอันเป็นประโยชน์ต่อประเทศชาติโดยส่วนรวม และมีความ
คล่องตัวในการด าเนินงานของรัฐบาลจะมีมากขึ้น 

4) การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองตอบความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมายและมี
ประสิทธิภาพ เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชน 
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ความต้องการ และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล้องกับ
ความต้องการของประชาชนได้เป็นอย่างดีก็คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นเอง 

5) การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมืองและการบริหารของประเทศใน
อนาคต ผู้น าหน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การเลือกต้ัง การ
สนับสนุนจากประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝึกฝน
ทักษะทางการบริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย 

6) การปกครองท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจ ท าให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบ
พ่ึงตนเองทั้งทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม 

โดยสรุป ความส าคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่น สามารถแบ่งออกเป็นสองด้วย คือ ด้าน
การเมืองการปกครอง และการบริหาร กล่าวคือในด้านการเมืองการปกครองนั้นเป็นการปูพ้ืนฐานการ
ปกครองระบอบประชาธิปไตยและเรียนรู้การปกครองตนเอง ส่วนด้านการบริหารนั้น เป็นการแบ่งเบา
ภาระรัฐบาลและประชาชนในท้องถิ่นได้หาทางสนองแก้ปัญหาด้วยตนเอง ด้วยกลไกการบริหารต่าง ๆ 
ทั้งในแง่ของการบริหารงานบุคคล การงบประมาณ และการจัดการ เป็นต้น[5] 
 
2.5  แนวทางการผลักดันแผนพัฒนาสามปี 

แผนพัฒนาสามปีเป็นการแปลงยุทธศาสตร์การพัฒนาไปสู่การปฏิบัติ  โดยมีหลักคิดที่ว่า 
ภายใต้ยุทธศาสตร์การพัฒนาหนึ่ง ๆ จะมีแนวทางการพัฒนาได้มากกว่าหนึ่งแนวทาง และภายใต้แนว
ทางการพัฒนาหนึ่ง จะมีโครงการ/กิจกรรมได้มากกว่าหนึ่งโครงการ กิจกรรมที่จะต้องน ามา
ด าเนินการเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่ต้องการในแต่ละยุทธศาสตร์ก ารพัฒนา ซ่ึงจะมี 
ผลต่อวัตถุประสงค์ เป้าหมาย จุดมุ่งหมายการพัฒนาที่ยั่งยืนและวิสัยทัศน์ในที่สุด 

นอกจากนั้น แผนพัฒนาสามปี เป็นแผนที่มีความสัมพันธ์ใกล้ชิดกับงบประมาณรายจ่าย  
ประจ าปี โดยน าโครงการ/กิจกรรมจากแผนพัฒนาสามปี ในปีที่จะจัดท างบประมาณรายจ่ายประจ าปี 
ไปจัดท างบประมาณ เพ่ือให้กระบวนการจัดท างบประมาณเป็นไปด้วยความรอบคอบ และผ่าน
กระบวนการการมีส่วนร่วมของประชาชน แผนพัฒนาสามปี มีลักษณะกว้างๆ ดังต่อไปนี้  

1. เป็นเอกสารที่แสดงความสอดคล้องกับยุทธศาสตร์การพัฒนา 
2. เป็นเอกสารที่แสดงแนวทางการพัฒนาและวัตถุประสงค์ของแนวทางการพัฒนาและมี

ลักษณะเฉพาะเจาะจงที่จะด าเนินการ 
3. เป็นเอกสารที่แสดงโครงการ/กิจกรรมการพัฒนาที่จะด าเนินการเป็นห้วงระยะเวลา 3 ปี 
4. เป็นเอกสารที่จะแสดงความเชื่อมโยงระหว่างแผนยุทธศาสตร์การพัฒนากับงบประมาณ

รายจ่ายประจ าปี 
วัตถุประสงค์ในการจัดท าแผนพัฒนาสามปี 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าแผนพัฒนา 3 ปีขึ้นมาโดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือก าหนด
รายละเอียดแผนงาน โครงการพัฒนาที่จัดท าขึ้นส าหรับปีงบประมาณแต่ละปี ซ่ึงมีความต่อเนื่องและ
เป็นแผนก้าวหน้า ครอบคลุมระยะเวลาสามปี โดยมีการทบทวนปรับปรุงทุกปี โดยการจัดท า
แผนพัฒนา 3 ปีจะมีความเชื่อมโยงกับการจัดท างบประมาณประจ าปีอย่างใกล้ชิด โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
การจัดท างบประมาณในระบบมุ่งเน้นผลงาน 
ขั้นตอนในการจัดท าแผนพัฒนาสามปี 
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องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้มีการก าหนดยุทธศาสตร์การพัฒนาและแนวทางการพัฒนา
ในแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาแล้วก็จะถึงขั้นตอนในการแปลงสู่การปฏิบัติ โดยการจัดท าแผนพัฒนา  
สามปี ซ่ึงได้ก าหนดขั้นตอนการจัดท าแผนพัฒนาสามปี ดังนี้ 

1. คณะกรรมการพัฒนาท้องถิ่นร่วมกับประชาคมท้องถิ่น ก าหนดประเด็นหลักการพัฒนา
ให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ และจุดมุ่งหมายเพ่ือการพัฒนาในแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา 
รวมทั้งสอดคล้องกับปัญหาความต้องการของประชาชนและชุมชนโดยน าข้อมูลพ้ืนฐานในการพัฒนา
จากหน่วยงานต่างๆ และข้อมูลในแผนชุมชนมาพิจารณาประกอบการจัดท าแผนพัฒนาสามปี 

2. คณะกรรมการสนับสนุนการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นรวบรวมประเด็นหลักการพัฒนา 
ปัญหา ความต้องการ และข้อมูลต่างๆ น ามาจัดท า ร่างแผนพัฒนาสามปีแล้วเสนอคณะกรรมการ
พัฒนาท้องถิ่น 

3. คณะกรรมการพัฒนาท้องถิ่นพิจารณาร่างแผนสามปีเพ่ือเสนอคณะผู้บริหารท้องถิ่น 
4. ผู้บริหารท้องถิ่นพิจารณาร่างแผนพัฒนาสามปีและประกาศใช้แผนพัฒนาสามปี 
ส าหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้ผู้บริหารท้องถิ่นเสนอร่างแผน พัฒนาสามปีต่อสภา

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้ความเห็นชอบก่อนแล้วผู้บริหารท้องถิ่นจึงพิจารณาอนุมัติและ
ประกาศใช้แผนพัฒนาสามปีต่อไป และเม่ือองค์กรบริหารส่วนท้องถิ่นประกาศใช้แผนพัฒนาสามปี
แล้ว ให้ผู้บริหารท้องถิ่นส่งแผนพัฒนาสามปีให้คณะกรรมการประสานแผนพัฒนาท้องถิ่นระดับอ าเภอ
เพ่ือด าเนินการต่อไป หลังจากนั้นจึงแจ้งคณะกรรมการพัฒนาท้องถิ่น คณะกรรมการพัฒนาอ า เภอ 
คณะกรรมการพัฒนาจังหวัด และหน่วยงานที่เก่ียวข้อง และประชาชนให้ทราบโดยทั่วกัน 
ประโยชน์ของการจัดท าแผนพัฒนาสามปี 

การจัดท าแผน พัฒนาสามปี เป็นเครื่ องมือที่ จะช่วย ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่ น            
ได้พิจารณาอย่างรอบคอบให้เห็นถึงความเชื่อมโยงระหว่างแนวทางการด าเนินงานต่าง ๆ ที่อาจมี
ความเชื่อมโยงและส่งผลท้ังในเชิงสนับสนุนและเป็นอุปสรรคต่อกัน เพ่ือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
น ามาตัดสินใจก าหนดแนวทางการด าเนินงานและใช้ทรัพยากรการบริหารของท้องถิ่นอย่างมี
ประสิทธิภาพเพ่ือให้เกิดประโยชน์สาธารณะสูงสุด 

แผนพัฒนาสามปีต้ังอยู่บนพ้ืนฐานของการรวบรวมและการวิเคราะห์ข้อมูลอย่างรอบด้าน 
และเป็นระบบทั้งนี้ เพ่ือให้แผนพัฒนาสามปีขององค์กรบริหารส่วนท้องถิ่น สามารถนาไ ปสู่การ
แก้ปัญหา และตอบสนองความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง สอดคล้องกับแผนพัฒนาเศรษฐกิจ
และสังคม แผนยุทธศาสตร์กลุ่มจังหวัด กรอบยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ในเขตจังหวัด ยุทธศาสตร์การพัฒนาอ าเภอและนโยบายผู้บริหารด้วย โดยการจัดท าแผนพัฒนาสามปี
มีการแต่งต้ังคณะท างานหลายคณะ เพ่ือให้ได้มาซ่ึงแผนพัฒนาสามปีที่มาจากประชาชน ตลอดจนผู้ มี
ส่วนเก่ียวข้อง ได้ระดมสมอง ความคิด ในการจัดท าแผน เพ่ือให้ตอบสนองในการแก้ไขปัญหาและ
ความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างยั่งยืนตลอดไป 
 
2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 นคเรศ  ประดิษฐวงค์ (2551, หน้า ง) การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
จากองค์การบริหารส่วนต าบลดอนหัวฬ่อ ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการกลุ่มตัวอย่างร้อยละ 96.71 
มีความ   พึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 3 ภารกิจ โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ 
ภารกิจด้านการขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ มีจ านวนร้อยละ 97.49 
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รองลงมาคือ ภารกิจด้านงานจัดเก็บภาษีป้าย คิดเป็นร้อยละ 96.42 และภารกิจด้านงานป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย มีจ านวนร้อยละ 96.21 ตามล าดับ เม่ือพิจารณาในแต่ละภารกิจพบว่า ภารกิจ
ด้านการ ขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด 
ในประเด็นด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมาคือ ประเด็นด้านกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการ 
ส่วนประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุดคือ ประเด็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจ
ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดในประเด็นด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ รองลงมาคือ ประเด็นด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ ส่วนประเด็นที่
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุดคือ ประเด็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และภารกิจด้านงาน
จัดเก็บภาษีป้าย ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด ในประเด็นด้านกระบวนการขั้นตอนในการ
ให้บริการ รองลงมาคือ ประเด็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส่วนประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
น้อยที่สุดคือ ประเด็นด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

พิมพ์ฤทัย  ทองประเสริฐ (2551) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ส านักงานของเทศบาลต าบลแม่โจ้ อ าเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ผู้ให้ข้อมูลส่วน
ใหญ่เป็นผู้หญิงมีสถานภาพสมรสแล้ว โดยมีอายุเฉลี่ย 35 ปี มีระดับการศึกษาสูงสุดในระดับ
ประถมศึกษา และผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการใช้บริการจากส านักงานเทศบาลต าบล  
แม่โจ้ ในการใช้บริการเฉลี่ย 2 ครั้ง ในช่วงเดือนตุลาคมถึงธันวาคม พ.ศ. 2550 ส าหรับคุณภาพการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ต าบลแม่โจ้ อ าเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่
ประเมินเจ้าหน้าที่ส านักงานเทศบาลต าบลแม่โจ้ มีคุณภาพดี ทั้ง 5 องค์ประกอบ ได้แก่ ความสะดวก 
ความสุภาพคงเส้นคงวา การตอบสนองอย่างรวดเร็ว และความเข้าใจลูกค้า 

Local Government Studies, Vol.  33, No 3, 333-354, June 2007. 
Transformational Government?  The Role of Information Technology in Delivering 
Citizen – Centric Local Public Services เป็นงานที่มีความทันสมัย มีประเด็นที่น่าสนใจของการ
ก าหนดนโยบายอย่างมีวิสัยทัศน์ใหม่เก่ียวกับการน าเอาเทคโนโลยีเข้ามาบริหารจัดการภาครัฐในการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นซ่ึงถือได้ว่าเป็นองค์กรที่มีอ านาจหน้าที่กฎหมายภายใต้การกร ะจายอ านาจตาม
รัฐธรรมนูญ ทั้งนี้ผู้บริหารในบทบาทเป็นผู้ก าหนดนโยบายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซ่ึงต้อง
อาศัยเครื่องมือในการด าเนินกิจกรรมหรือการกระท าต่างๆ โดยบทบาทใช้เทคโนโลยีในการพัฒนา 
องค์กรในลักษณะของการบริหารจัดการ และการด าเนินงานตามขั้นตอนต่าง ๆ รวมทั้งบริ บทเก่ียวกับ
การบริการประชาชน นับว่าเป็นความท้าทายนักบริหาร  งานบทความนี้มีความน่าสนใจในการศึกษา
ถึงนโยบายการให้บริการประชาชนของภาครัฐในส่วนของท้องถิ่นเก่ียวกับบทบาทของการจัดการ
ข้อมูลที่มีการเปลี่ยนแปลง ปรับปรุง ปฏิรูป ให้มีความรวดเร็ว คล่องตัว สะดวก อย่างมีประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผล ในการให้บริการประชาชนภายใต้การต้ังชื่อว่า ศูนย์การบริการสาธารณะของภาครัฐ 
บริการครบสมบรูณ์ในจุดเดียว One Stop Service, Citizen-Centric, CRM, e-government,      
t- government เป็นต้น นับว่ามีอิทธิอย่างสูงต่อองค์กรและมีผลกระทบกับบุคคลอีกหลากหลาย     
ที่ติดต่อประสานงานกับองค์กร ผู้วิจารณ์เห็นว่าวัตถุประสงค์ของบทความ มีความครอบคลุม ชัดเจน 
ได้เนื้อหาสาระ มีความสมบรูณ์ ในรายละเอียดของการอธิบายความเพ่ือให้เกิดความเข้าใจได้ง่ายขึ้น 
ประกอบกับเน้นให้เห็นถึงความส าคัญของการจัดการภาครัฐสมัยใหม่ (NPM) ที่ต้องอาศัยเครื่องมือใน
การจัดการของภาครัฐในส่วนของท้องถิ่น ต่อการให้บริการภาคประชาชน โดยการประเมินผล  การน า
นโยบายไปปฏิบัติของการต้ังศูนย์การให้บริการประชาชน ที่มาจากการออกแบบของภาครัฐ ถือว่าเป็น
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ทางเลือกของนโยบายที่ดีซ่ึงสามารถสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง ร่วมกับการ
สร้างความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างภาคประชาชนและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่อไป หากภาครัฐน าเอา
ทางเลือกของนโยบายการขับเคลื่อนศูนย์การบริการประชาชนในระดับท้องถิ่น โดยการน าเอา
เทคโนโลยีมาใช้ในการจัดการข้อมูลอย่างเป็นระบบ อาจมีผลเสียในแง่ของค่าใช้จ่ายที่สูง บุคคลากร
ขาดความช านาญ ต้องอาศัยระยะเวลา อย่างไรก็ตามการก าหนดนโยบาย น านโยบายไปปฏิบัติ และ
ประเมินผลของนโยบาย Citizen-Centric เป็นทางเลือกนโยบายที่จะน ามาก าหนดนโยบายให้
ครอบคลุมท้องถิ่นทั้งหมด โดยเป้าหมายน ามาซ่ึงประโยชน์กับประชาชนโดยรวมอย่างแท้จริงต่อไป 

การวิเคราะห์ถึง กระบวนการนโยบายสาธารณะเพ่ือสามารถน ามาวิเคราะห์การประเมินผล
ได้นั้น ต้องอาศัยการเกิดเครือข่ายของการใช้เทคโนโลยีในการให้บริการประชาชน การก าหนด
นโยบายสาธารณะขึ้น กล่าวคือ เครือข่ายองค์กรที่เก่ียวข้อง หน่วยงาน ได้เกิดขึ้นในพ้ืนที่ ได้เชื่ อม
ประสานกลายเป็นเครือข่ายนโยบายที่เข้ามาท าหน้าที่ในการสร้างประเด็นนโยบายสาธารณะร่วมกัน 
เครือข่ายนโยบายสาธารณะที่เกิดขึ้นได้ท าหน้าที่ในหลายมิติทั้งด้านการสร้างนโยบาย การติดตาม
ตรวจสอบนโยบาย การก าหนดประเด็นและพัฒนานโยบาย  เม่ือเป็นดังนี้ บทเรียนส าคัญที่เกิดขึ้ นจึง
อยู่ที่ว่า ปฏิบัติการในกระบวนการก่อเกิดนโยบายสาธารณะจึงควรเป็นการเข้าไปหนุนเสริมเครือข่าย
นโยบาย (Policy Network) ซ่ึงส าคัญกว่าการแสวงหาเทคนิคการวิเคราะห์นโยบาย การอบรมผู้รู้  
และสร้างนั กเทคนิค และมากกว่า แค่เพียงกา รไปเน้นกา รสร้างกลไกกระบวนการมีส่วนร่วม            
ให้หน่วยงานต่างๆที่เก่ียวข้องกับการให้บริการประชาชน ได้มีโอกาสแสดงความคิดเห็นเสนอ
ผลประโยชน์ ความต้องการของชุมชนตัวเอง และสามารถเข้ามาต่อรองผลประโยชน์ของตัวเอง 
รวมทั้งได้เข้ามามีส่วนร่วมในการก าหนดนโยบายที่ประชาชนต้องได้รับจากการให้บริการของส่วน
ท้องถิ่น ดังนั้น สิ่งที่ส าคัญของการวิเคราะห์นโยบายสาธารณะและปฏิบัติการที่สอดคล้องจึงควรมี
ลักษณะเป็นวิเคราะห์นโยบายแบบปฏิบัติให้สอดคล้องกับนโยบาย มีการถกเถียง ปรึกษาหารือ 
(Deliberative  Analysis of Policy) และปฏิบัติแบบถกแถลงปรึกษาหารือ (Deliberative Action) 
โดยมีจุดเน้ นอยู่ที่ประชาชน สร้าง พ้ืนให้ภาคส่ วนต่างๆ หน่วยงาน องค์กร เข้า มาร่วมแถลง 
ปรึกษาหารือ  มากกว่าการวิเคราะห์เพ่ือหาทางเลือก มากกว่าการต้ังค าถามเพ่ือหานโยบายที่ดี 
(Analysis for Policy) บนฐานของการวิเคราะห์นโยบายแบบเส้นตรง และปฏิบัติการทางนโยบายที่มี
จดุเน้นอยู่ที่รัฐ และระบบราชการ เท่านั้นจะต้องมีส่วนร่วมกันทุกภาคส่วน จึงมีการตัดสินใจเลือก
ทางเลือกที่ดีที่สุดที่จะบรรลุวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้โดยอาจใช้เทคนิคต่างๆเป็นเครื่องมือในการ
ตัดสินใจ จะเห็นได้ว่า ศูนย์การบริการสาธารณะของภาครัฐในส่วนขององค์กรปกครองส่ว นท้องถิ่น 
เป็นนโยบายที่มีวัตถุประสงค์ที่แน่นอน เป็นนโยบายที่ประกอบด้วยล าดับขั้นตอน ประกอบด้วยการ
ก าหนดการกระท าต่างๆของการให้บริการ มีการประกาศให้ประชาชนในชุมชนได้ทราบ และมีการ
ด าเนินงานของผู้ให้บริการคือภาครัฐส่วนท้องถิ่น นับว่าเป็นนโยบายที่มีหลักเกณฑ์ มีบรรทัดฐาน 
ส าหรับวางแนวทางในการปฏิบัติงานให้บรรลุผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่ ต้ังไว้          
มีจุดหมายที่น าไปสู่การสร้างเสถียรภาพและความม่ันคงขององค์กรปกครองส่ว นท้องถิ่น มีความ
แน่นอน ชัดเจนในการท างานของบุคลากร มีการน าเอาระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ไม่ว่าจะเป็น
เรื่องใดก็ตาม ระบบทะเบียนราษฎร์ ระบบการจัดเก็บภาษี เป็นต้น นับว่าเครื่องมือที่จะน าไปสู่
ภาวการณ์มีเอกภาพ หรือเอกรูปของการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  รวมทั้งเป็นกลไก
ที่ท า ให้ การปฏิ บัติง าน เป็น ไปอย่ างต่อเนื่อง  และประการสุดท้า ยเป็ นกระบวนการน า ไปสู่              
การเปลี่ยนแปลงที่มีเหตุมีผล ในกระแสโลกาภิวัตน์ที่เทคโนโลยีมีความจ าเป็นอย่างยิ่งยวด 
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2.7 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาครั้งนี้ มุ่งศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบล
ห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี  โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ ได้แก่ 
ด้านกระบวนการการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้าน
ช่องทางการให้บริการ พร้อมทั้งประเมินโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์จังหวัดและโครงการดีเด่น
ในด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน ด้านการปฏิบัติงานของส านักงานและด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก โดยมีกรอบแนวคิดดังนี้ 
 

  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)     ตัวแปรตาม (Dependent Variables)  
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  ระดับการศึกษาสูงสุด 
4.  อาชีพหลัก 
5.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
1.  ด้านกระบวนการการให้บริการ 
2.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3.  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
4.  ด้านช่องทางการให้บริการ 
5.  โครงการ 
 

รูปภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดในการวิจัยตัวแปรอิสระ      รูปภาพท่ี 2.2 กรอบแนวคิดในการวิจัยตัวแปรตาม 
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วิธีการด าเนินการวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้วิธีการวิจัย  
เชิงส ารวจ (Survey Research) โดยสอบถามความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น โดยส ารวจความพึงพอใจของประชาชนใน ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ 
รวมถึงผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัด
และโครงการดีเด่น นอกจากนี้ผู้วิจัยยังท าการศึกษาเอกสาร (Documentary Research) ซ่ึงท าการ
รวบรวมเอกสารทั้งทางด้านแนวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจัยที่เก่ียวข้อง กับการศึกษาในครั้งนี้  เก็บรวบรวม
ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม แบบบรรยาย ประกอบร่วมด้วย เพ่ือให้ได้ข้อมูล ข้อเสนอแนะ ในการ
ปรับปรุงงานการให้บริการ โดยผู้วิจัยได้ก าหนดแนวทางในการด าเนินการวิจัย ดังต่อไปนี้  
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2. เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตัวอย่าง ในการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ใช้วิธีการสุ่มกลุ่ม
ตัวอย่างจากประชาชนผู้มารับบริการ โดยท าการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนใน ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้าน
ช่องทางการให้บริการ รวมถึงผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในโครงการที่สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์ของจังหวัดและโครงการดีเด่นโดยท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนผู้มารับบริการ  
โดยก าหนดหลักเกณฑ์การด าเนินการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการตามภารกิจ 
ดังนั้นในการเลือกตัวอย่างจากประชากรที่จะท าการศึกษา วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า ( Quota 
Sampling) ตามภารกิจ และจะใช้วิธีเลือกตัวอย่างแบบวิธีเจาะจง (Purposive Random Sampling)  

ประชากร ในการศึกษาครั้งนี้ได้ก าหนดประชากรศึกษาเป็นกลุ่มประชาชนผู้ขอรับบริการที่
มีทะเบียนบ้านอยู่ในเขตพ้ืนที่ อย่างน้อย 1 ภารกิจ จากประชากรในกลุ่มเฉลี่ยตามตารางส าเร็จรูปของ 
ทาโร่ ยามาเน่ (Taro  Yamane) ที่ระดับความเชื่อม่ันในการเลือกตัวอย่าง 95% เม่ือก าหนดระดับ
ความคลาดเคลื่อนที่ ± 5% จะได้จ านวนประชากรตามตารางส าเร็จรูปของยามาเน่ หากแต่ผู้วิจัยขอ
ใช้จ านวนกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ตัวอย่าง ประเมินผลและเพ่ือท าให้ผลการศึกษามีความน่าเชื่อถือ
มากยิ่งขึ้น ซ่ึงเป็นพ้ืนฐานในการศึกษากลุ่มประชากรในท้องถิ่น ที่มารับบริการจากเทศบาลต าบลห้วย
กะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 
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การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง ใช้ตารางส าเร็จรูป 
เนื่องจากการใช้กลุ่มตัวอย่างเป็นสิ่งจ าเป็นต้องมีในงานวิจัยเกือบทั้งหมด จึงมีผู้ คิดตาราง

ส าเร็จรูปขึ้นเพ่ือความสะดวกในการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง ส าหรับงานวิจัยเชิงบรรยายที่รู้จักกัน
ทั่วไป  
 N หมายถึง  จ านวนหน่วยทั้งหมด หรือ ขนาดของประชากรทั้งหมด 
 n หมายถึง  จ านวนตัวอย่าง หรือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่างของยามาเน่ ( Yamane, 
1960 : 1088-1089) ซ่ึงจะมีตัวเลขใกล้เคียงกันมาก  
 
 

N n (95%) 

500 
1,000 
1,500 
2,000 
2,500 
3,000 
3,500 
4,000 
4,500 
5,000 
6,000 
7,000 
8,000 
9,000 
10,000 
15,000 
20,000 
25,000 
50,000 
100,000 

222 
286 
316 
333 
345 
353 
359 
364 
367 
370 
375 
378 
381 
383 
385 
390 
392 
394 
397 
398 

  400 
 
ที่มา : ยามาเน่ (Yamane,1960 :1088 – 1089)  
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3.2 เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  
เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล ทั้งข้อมูลปฐมภูมิ และข้อมูลทุติยภูมิ มีขั้นตอนเริ่มจาก

การศึกษาเอกสาร ต ารา หนังสือ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้องจากนั้นก าหนดจุดมุ่งหมาย 
ขอบเขต ของเครื่องมือ โดยสร้างแบบสอบถามวัดความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ขอบเ ขต
เนื้อหา ครอบคลุมภารกิจและงานการให้บริการโดยประเภทและลักษณะของเครื่องมือในการวิจัย โดย
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ ตอนที่ ๑ แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพหลัก รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ตอนที่ ๒ ข้อมูล
เก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานด้านต่างๆ เป็นแบบสอบถามตัวเลือก ๕ 
ระดับ ประกอบด้วยค าตอบ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด โดยแบ่งเป็นข้อค าถามใน ๔ 
ด้าน ได้แก่ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ ด้านสิ่ งอ านวยความ
สะดวกและด้านช่องทางการให้บริการ ตอนที่ 3 ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัดและโครงการดีเด่น เป็นแบบสอบถาม
ตัวเลือก ๕ ระดับ ประกอบด้วยค าตอบ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด โดยแบ่ งเป็นข้อ
ค าถามใน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน ด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ตอนที่ 4 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด คือ ข้อเสนอแนะของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ความคิดเห็นอ่ืน ๆ ในการพัฒนา
ปรับปรุงการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ   

ตอนที่ 2.1  ภารกิจด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย 
ตอนที่ 2.2  ภารกิจด้านสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรี

และผู้ด้อยโอกาส 
ตอนที่ 2.3  ภารกิจด้านการก าจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและน้ าเสีย 
ตอนที่ 2.4  ภารกิจด้านการควบคุมอาคาร 
ตอนที่ 2.5  ภารกิจด้านการจัดการศึกษา 

 ตอนที่ 3  ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อโครงการที่สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์จังหวัดและโครงการดีเด่น 

ตอนที่ 3.1  โครงการจดัซ้ืออุปกรณ์กีฬาประจ าศูนย์สุขภาพต าบลห้วยกะปิ 
ตอนที่ 3.2  โครงการพัฒนาศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุต าบลห้วยกะปิ 

 ตอนที่ 4  ข้อมูลเก่ียวกับข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น 
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3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ข้อมูลปฐมภูมิ ได้แก่ แบบสอบถามแบบปลายปิด และปลายเปิดส าหรับประชาชนผู้ที่อยู่ใน
เขตการปกครองส่วนท้องถิ่น จ านวน 400 คน โดยผู้ ศึกษาได้สอบถามถึง ข้อมูลทั่วไปของผู้มาใช้
บริการ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานด้านต่างๆ โครงการและข้อเสนอแนะ 
 ข้อมูลทุติยภูมิ ได้แก่ เอกสารทางราชการ หนังสือ งานวิจัย บทความ ที่เก่ียวข้อง 
 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 วิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Window (Statistical Package 
for the Social for Windows) โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ความถี่ 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ที่จะใช้อธิบายถึงระดับความพึงพอใจ ต่อภารกิจที่ได้ท าการประเมินและวิเคราะห์ในส่วนของความพึง
พอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
และด้านช่องทางการให้บริการ รวมถึงผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในโครงการที่
สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัดและโครงการดีเด่น  การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการ โดยวัดระดับ ๕ ระดับ ดังนี้ 

เกณฑ์การให้คะแนน (Interval Scale) ระดับความพึงพอใจ 
  5  หมายถึง  มากที่สุด 
  4 หมายถึง  มาก 
  3  หมายถึง  ปานกลาง 
  2  หมายถึง  น้อย 
  1  หมายถึง  น้อยที่สุด 
 เกณฑ์การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจ ใช้การค านวณค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) และน ามาจัดล าดับแบ่งเป็นช่วงเท่า ๆ กัน ดังนี้ 
  ค่าเฉลี่ย  4.21 – 5.00  หมายถึง  พึงพอใจมากที่สุด 
  ค่าเฉลี่ย  3.41 – 4.20  หมายถึง  พึงพอใจมาก 
  ค่าเฉลี่ย  2.61 – 3.40  หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ย  1.81 – 2.60  หมายถึง  พึงพอใจน้อย 
  ค่าเฉลี่ย  1.00 – 1.80 หมายถึง  พึงพอใจน้อยที่สุด 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
  X  แทน ค่าเฉลี่ย (Arithmetic Mean) 
  S.D. แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

สรุปร้อยละของระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านการให้บริการและน าร้อยละของแต่ละ
ภารกิจมาหาค่าร้อยละเฉลี่ยรวมของความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่ น
และจัดท ารายงานให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น น าผลการส ารวจข้อ มูลไปประกอบการประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงาน โดยสรุปความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ 
รวมถึงผลการให้บริการของโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัดและโครงการดีเด่น พร้อม
ทั้งสรุปปัญหา และข้อเสนอแนะต่างๆ  
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 เกณฑ์การประเมินตามตัวชี้ วัดของกระทรวงมหาดไทย ระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการ ตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ดังน้ี ร้อยละของระดับความ    
พึงพอใจของผู้รับบริการ ตามข้อ 2.1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้บริการ 
 

มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป  คะแนนเต็ม 10 คะแนน 
ไม่เกินร้อยละ 95   คะแนนเต็ม 9 คะแนน  
ไม่เกินร้อยละ 90   คะแนนเต็ม 8 คะแนน  
ไม่เกินร้อยละ 85   คะแนนเต็ม 7 คะแนน  
ไม่เกินร้อยละ 80   คะแนนเต็ม 6 คะแนน 
ไม่เกินร้อยละ 75   คะแนนเต็ม 5 คะแนน 
ไม่เกินร้อยละ 70   คะแนนเต็ม 4 คะแนน 
ไม่เกินร้อยละ 65   คะแนนเต็ม 3 คะแนน 
ไม่เกินร้อยละ 60   คะแนนเต็ม 2 คะแนน 
ไม่เกินร้อยละ 55   คะแนนเต็ม 1 คะแนน 
น้อยกว่าร้อยละ 50  คะแนนเต็ม 0 คะแนน 



บทที่ 4 
 

ผลการศึกษา 
 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง “การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาล
ต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ประจ าปี 2561” มีวัตถุประสงค์ของการศึกษาวิจัย 
ดังนี้ 

1.  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในภารกิจงานด้า นต่างๆ และ
โครงการของเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี  

2.  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอ
เมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ในการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านช่องทางการให้บริการ 

3.  เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ เทศบาล
ต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี   
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอ
เมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ในการส ารวจใช้การสุ่มตัวอย่างจากประชาชนทั่วไป ทั้งหมด 400 ตัวอย่าง 
โดยการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงผลของการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจะแบ่งเป็น
การศึกษาภารกิจการให้บริการทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านช่องทางการให้บริการ  และการประเมิน
โครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์จังหวัดและโครงการดีเด่นในด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่
ชุมชน ด้านการปฏิบัติงานของส านักงา นและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก รวมถึงปัญหาและ
ข้อเสนอแนะต่างๆ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซ่ึงผู้ ศึกษาได้
น าเสนอผลการศึกษาข้อมูลเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ   

ตอนที่ 2.1  ภารกิจด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย 
ตอนที่ 2.2  ภารกิจด้านสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรี

และผู้ด้อยโอกาส 
ตอนที่ 2.3  ภารกิจด้านการก าจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและน้ าเสีย 
ตอนที่ 2.4  ภารกิจด้านการควบคุมอาคาร 

 ตอนที่ 2.5  ภารกิจด้านการจัดการศึกษา  
 ตอนที่ 3  ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อโครงการที่สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์จังหวัดและโครงการดีเด่น 

ตอนที่ 3.1  โครงการจดัซ้ืออุปกรณ์กีฬาประจ าศูนย์สุขภาพต าบลห้วยกะปิ 
 ตอนที่ 3.2  โครงการพัฒนาศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุต าบลห้วยกะปิ  
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4.1  ผลการศึกษา 
 ตอนท่ี 1  ผลการศึกษาข้อมูลท่ัวไปเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 1  จ านวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 

ข้อมูลท่ัวไป  จ านวน ร้อยละ 

เพศ    

 ชาย 175 43.75 
 หญิง 225 56.25 

รวม  400 100 
 

ตารางที่ 1  พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ า นวน 225 
คน คิดเป็นร้อยละ 56.25 และเป็นเพศชาย จ านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.75  
 
ตารางที่ 2  จ านวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ 

ข้อมูลท่ัวไป  จ านวน ร้อยละ 

อายุ    

 ต่ ากว่า 21 ปี 31 7.75 
 21 - 30 ปี 86 21.50 
 31 - 40 ปี 201 50.25 
 41 - 50 ปี 47 11.75 
 51  ปีขึ้นไป 35 8.75 

รวม  400 100 
 

ตารางที่ 2  พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี มี
จ านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.25 รองลงมาคือ มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี จ านวน 86 คน คิด
เป็นร้อยละ 21.50 มีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.75 มีอายุ 51 ปีขึ้นไป 
จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.75 และ มีอายุต่ ากว่า 21 ปี จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.75  
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ตารางที่ 3  จ านวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา  
ข้อมูลท่ัวไป  จ านวน ร้อยละ 

            ระดับการศึกษาสูงสุด   
 ประถมศึกษา/หรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน 95 23.75 
 มัธยมศึกษา/ปวช./หรือเทียบเท่า 176 44.00 
 อนุปริญญา/ปวส./หรือเทียบเท่า 112 28.00 
 ปริญญาตรี/เทียบเท่าปริญญาตรี 14 3.50 
 ปริญญาโทหรือสูงกว่าปริญญาโทขึ้นไป 3 0.75 

รวม  400 100 
 

ตารางที่ 3  พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/
ปวช./หรือเทียบเท่า มีจ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.00 รองลงมาคือ มีการศึกษาระดับ
อนุปริญญา/ปวส./หรือเทียบเท่า จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 มีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา/หรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 มีการศึกษาระดับปริญญา
ตรี/เทียบเท่าปริญญาตรี จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 และ มีการศึกษาระดับปริญญาโทหรือ
สูงกว่าปริญญาโทขึ้นไป จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 
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ตารางที่ 4  จ านวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพหลัก  
ข้อมูลท่ัวไป  จ านวน ร้อยละ 

           อาชีพหลัก   
 ผู้ประกอบการ/นายจ้าง 87 21.75 
 พนักงาน/ลูกจ้างเอกชน 111 27.75 
 ค้าขาย/อาชีพอิสระ 83 20.75 
 รับจ้างทั่วไป 41 10.25 
 เกษตร/ประมง 12 3.00 
 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณราชการ 23 5.75 
 ว่างงาน 4 1.00 
 นักเรียน/นักศึกษา 15 3.75 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ราชการส่วนท้องถิ่น 24 6.00 
 อ่ืน ๆ  0 0.00 

รวม  400 100 
 

ตารางที่ 4  พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาชีพพนักงาน/ลูกจ้าง
เอกชน มีจ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.75 รองลงมาคือ มีอาชีพผู้ประกอบการ/นา ยจ้าง 
จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.75 มีอาชีพค้าขาย/อาชีพอิสระ จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 
20.75 มีอาชีพรับจ้างทั่วไป จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/
ราชการส่วนท้องถิ่น จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 มีอาชีพแม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณราชการ 
จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.75 มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.75 
มีอาชีพเกษตร/ประมง จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 ว่างงาน จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 
1.00 และ อ่ืน ๆ จ านวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0.00 
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ตารางที่ 5  จ านวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามรายได้  
ข้อมูลท่ัวไป  จ านวน ร้อยละ 

            รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
 ต่ ากว่า 5,001 บาท 102 25.50 
 5,001 - 10,000 บาท 124 31.00 
 10,001 - 15,000 บาท 112 28.00 
 15,001 - 20,000 บาท 51 12.75 
 20,001 บาทขึ้นไป 11 2.75 

รวม  400 100.00 
 

ตารางที่ 5  พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 
5,001 - 10,000 บาท มีจ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 รองลงมาคือ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ระหว่าง 10,001 - 15,000 บาท จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดื อน ต่ า
กว่า 5,001 บาท จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 15 ,001 - 
20,000 บาท จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.75 และ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20 ,001 บาทขึ้นไป 
จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75 
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ตอนท่ี 2  ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 
 
ตอนท่ี 2.1  ภารกิจด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย 
ตารางที่ 6  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ที่ มีต่อภารกิจด้านการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณะภัย  

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. การให้บริการเป็น
ระบบและมีขั้นตอน
ชัดเจน 

332 54 12 2 0 95.80 400 
(83.00) (10.80) (1.80) (0.20) (0.00)   

2. ระยะเวลาการ
ให้บริการเหมาะสมกับ
กิจกรรม/สภาพงาน 

343 43 11 3 0 96.30 400 
(85.75) (8.60) (1.65) (0.30) (0.00)   

3. มีการ
ประชาสัมพันธ์
กิจกรรม ข้อมูล 
ข่าวสารอย่างทั่วถึง 

334 45 16 5 0 95.40 400 
(83.50) (9.00) (2.40) (0.50) (0.00)   

4. ระบบงานที่
ให้บริการมีความ
โปร่งใสยุติธรรม 

352 23 24 1 0 96.30 400 
(88.00) (4.60) (3.60) (0.10) (0.00)   

5. มีการใช้ทรัพยากร
ของหน่วยงานอย่าง
คุ้มค่า มีประสิทธิภาพ 

350 26 18 6 0 96.00 400 
(87.50) (5.20) (2.70) (0.60) (0.00)   

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
ด้วยความเต็มใจ ยิ้ม
แย้ม แจ่มใส 

339 33 20 8 0 95.15 400 
(84.75) (6.60) (3.00) (0.80) (0.00)   

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
อย่างมีประสิทธิภาพ 

352 27 12 9 0 96.10 400 
(88.00) (5.40) (1.80) (0.90) (0.00)   

8. เจ้าหน้าที่สามารถ
แก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่าง
เหมาะสม 

333 41 15 11 0 94.80 400 
(83.25) (8.20) (2.25) (1.10) (0.00)   

9. เจ้าหน้าที่มีความ
รับผิดชอบและมุ่งม่ัน
ในการปฏิบัติงาน 

332 43 23 2 0 95.25 400 
(83.00) (8.60) (3.45) (0.20) (0.00)   
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ตารางที่ 6  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกรายข้อ ภารกิจด้านการป้องกัน
และบรรเทาสาธารณะภัย (ต่อ) 

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม 

มากท่ีสุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
10. การแสดง
ขั้นตอนการให้บริการ
ชัดเจน สะดวกและ
เข้าถึงง่าย 

352 27 17 4 0 96.35 400 
(88.00) (5.40) (2.55) (0.40) (0.00)   

11. มีสิ่งอ านวยความ
สะดวกเพียงพอและ
เหมาะสมแก่
ผู้รับบริการ 

328 51 15 6 0 95.05 400 
(82.00) (10.20) (2.25) (0.60) (0.00)   

12. อุปกรณ์และ
เครื่องมือเครื่องใช้
ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

322 47 24 7 0 94.20 400 
(80.50) (9.40) (3.60) (0.70) (0.00)   

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
13. มีช่องทางการ
ติดต่อให้บริการที่
สะดวกและรวดเร็ว 

342 33 21 4 0 95.65 400 
(85.50) (6.60) (3.15) (0.40) (0.00)   

14. ช่องทางในการ
ให้บริการมีเพียงพอ
ต่อประชาชน 

349 27 17 7 0 95.90 400 
(87.25) (5.40) (2.55) (0.70) (0.00)   

15. ช่องทางการ
ให้บริการมีความ
เหมาะสมกับการ
บริการ 

347 34 15 4 0 96.20 400 
(86.75) (6.80) (2.25) (0.40) (0.00)   

รวม 
5107 554 260 79 0 

95.63 6000 
(85.12) (7.39) (2.60) (0.53) (0.00) 
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ตารางที่ 7  ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่ มี
ต่อภารกิจด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย 

ดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของประชาชน 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

( X ) 
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน
(S.D.) 

แปรผล ล าดับ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 95.96 4.80 0.54 มากท่ีสุด   
1. การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน 95.80 4.79 0.51 มากที่สุด 4 
2. ระยะเวลาการให้บริการเหมาะสมกับ
กิจกรรม/สภาพงาน 

96.30 4.82 0.50 มากที่สุด 1 

3. มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล 
ข่าวสารอย่างทั่วถึง 

95.40 4.77 0.58 มากที่สุด 5 

4. ระบบงานที่ให้บริการมีความโปร่งใส
ยุติธรรม 

96.30 4.82 0.53 มากที่สุด 1 

5. มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า 
มีประสิทธิภาพ 

96.00 4.80 0.58 มากที่สุด 3 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 95.33 4.77 0.62 มากท่ีสุด   
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม 
แจ่มใส 

95.15 4.76 0.64 มากที่สุด 3 

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ 96.10 4.81 0.59 มากที่สุด 1 
8. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

94.80 4.74 0.66 มากที่สุด 4 

9. เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งม่ันใน
การปฏิบัติงาน 

95.25 4.76 0.57 มากที่สุด 2 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 95.20 4.76 0.60 มากท่ีสุด   
10. การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน 
สะดวกและเข้าถึงง่าย 

96.35 4.82 0.54 มากที่สุด 1 

11. มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและ
เหมาะสมแก่ผู้รับบริการ 

95.05 4.75 0.59 มากที่สุด 2 

12. อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัย
ส าหรับให้บริการ 

94.20 4.71 0.66 มากที่สุด 3 

ด้านช่องทางการให้บริการ 95.92 4.80 0.57 มากท่ีสุด   
13. มีช่องทางการติดต่อให้บริการที่สะดวกและ
รวดเร็ว 

95.65 4.78 0.58 มากที่สุด 3 

14. ช่องทางในการให้บริการมีเพียงพอต่อ
ประชาชน 

95.90 4.80 0.59 มากที่สุด 2 

15. ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับ
การบริการ 

96.20 4.81 0.54 มากที่สุด 1 

รวม 95.63 4.78 0.58 มากท่ีสุด   
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 จากตารางที่ 6 และตารางที่ 7 ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึง
พอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการให้บริการในภารกิจด้านการป้องกันและบรรเทา สาธารณะภัย พบว่า 
ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.63 ( X̅=4.78, S.D.=0.58) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน ซ่ึงได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้   
 อันดับที่ 1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ทีสุ่ด คิดเป็นร้อยละ 95.96 (X̅=4.80, S.D.=0.54) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ ระยะเวลาการให้บริการเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงานอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 96.30 (X̅=4.82, S.D.=0.50) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ ายคือ มี
การประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่าวสารอย่างทั่วถึงอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.40 
(X̅=4.77, S.D.=0.58)       
 อันดับที่ 2 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.92 (X̅=4.80, S.D.=0.57) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
96.20 (X̅=4.81, S.D.=0.54) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีช่องทางการ
ติดต่อให้บริการที่ส ะดวกและรวดเร็วอยู่ในระดับมากที่ สุด คิดเป็นร้อยละ 95.65 ( X̅=4.78 , 
S.D.=0.58)  
 อันดับที่ 3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.33 (X̅=4.77, S.D.=0.62) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ เจ้าหน้าที่ให้บริกา รอย่างมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.10 
(X̅=4.81, S.D.=0.59) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ เจ้าหน้าที่สามารถ
แก้ปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.80 ( X̅=4.74, 
S.D.=0.66) 
 อันดับที่ 4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.20 (X̅=4.76, S.D.=0.60) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน สะดวกและเข้าถึงง่ายอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.35 (X̅=4.82, S.D.=0.54) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ อุปกรณ์
และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.20 ( X̅=4.71, 
S.D.=0.66) 
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ตอนท่ี 2.2  ภารกิจด้านสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรีและผู้ด้อยโอกาส 
 
ตารางที่ 8  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ที่มีต่อภารกิจ ด้านสังคมสงเคราะห์และ
การพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรีและผู้ด้อยโอกาส  

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. การให้บริการเป็น
ระบบและมีขั้นตอน
ชัดเจน 

343 43 13 1 0 96.40 400 
(85.75) (6.45) (1.95) (0.10) (0.00)   

2. ระยะเวลาการ
ให้บริการเหมาะสมกับ
กิจกรรม/สภาพงาน 

349 34 15 2 0 96.50 400 
(87.25) (5.10) (2.25) (0.20) (0.00)   

3. มีการประชาสัมพันธ์
กิจกรรม ข้อมูล 
ข่าวสารอย่างทั่วถึง 

350 32 12 6 0 96.30 400 
(87.50) (6.40) (1.80) (0.60) (0.00)   

4. ระบบงานที่
ให้บริการมีความ
โปร่งใสยุติธรรม 

349 26 21 4 0 96.00 400 
(87.25) (5.20) (3.15) (0.40) (0.00)   

5. มีการใช้ทรัพยากร
ของหน่วยงานอย่าง
คุ้มค่า มีประสิทธิภาพ 

335 45 17 3 0 95.60 400 
(83.75) (9.00) (2.55) (0.30) (0.00)   

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
ด้วยความเต็มใจ ยิ้ม
แย้ม แจ่มใส 

334 51 13 2 0 95.85 400 
(83.50) (10.20) (1.95) (0.20) (0.00)   

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
อย่างมีประสิทธิภาพ 

347 27 19 7 0 95.70 400 
(86.75) (5.40) (2.85) (0.70) (0.00)   

8. เจ้าหน้าที่สามารถ
แก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่าง
เหมาะสม 

356 31 12 1 0 97.10 400 
(89.00) (6.20) (1.80) (0.10) (0.00)   

9. เจ้าหน้าที่มีความ
รับผิดชอบและมุ่งม่ันใน
การปฏิบัติงาน 

361 26 11 2 0 97.30 400 
(90.25) (5.20) (1.65) (0.20) (0.00)   
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ตารางที่ 8  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกรายข้อ ภารกิจ ด้านสังคม
สงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรีและผู้ด้อยโอกาส (ต่อ) 

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม 

มากท่ีสุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
10. การแสดงขั้นตอน
การให้บริการชัดเจน 
สะดวกและเข้าถึงง่าย 

352 23 16 9 0 95.90 400 
(88.00) (4.60) (2.40) (0.90) (0.00)   

11. มีสิ่งอ านวยความ
สะดวกเพียงพอและ
เหมาะสมแก่
ผู้รับบริการ 

360 24 11 5 0 96.95 400 
(90.00) (4.80) (1.65) (0.50) (0.00)   

12. อุปกรณ์และ
เครื่องมือเครื่องใช้
ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

339 43 14 4 0 95.85 400 
(84.75) (8.60) (2.10) (0.40) (0.00)   

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
13. มีช่องทางการ
ติดต่อให้บริการที่
สะดวกและรวดเร็ว 

323 55 19 3 0 94.90 400 
(80.75) (11.00) (2.85) (0.30) (0.00)   

14. ช่องทางในการ
ให้บริการมีเพียงพอ
ต่อประชาชน 

338 37 23 2 0 95.55 400 
(84.50) (7.40) (3.45) (0.20) (0.00)   

15. ช่องทางการ
ให้บริการมีความ
เหมาะสมกับการ
บริการ 

349 29 15 7 0 96.00 400 
(87.25) (5.80) (2.25) (0.70) (0.00)   

รวม 
5185 526 231 58 0 

96.13 6000 
(86.42) (7.01) (2.31) (0.39) (0.00) 
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ตารางที่ 9  ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่ มี
ต่อภารกิจด้านสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรีและผู้ด้อยโอกาส 

ดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของประชาชน 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

( X ) 
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน
(S.D.) 

แปรผล ล าดับ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 96.16 4.81 0.53 มากท่ีสุด   
1. การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน 96.40 4.82 0.48 มากที่สุด 2 
2. ระยะเวลาการให้บริการเหมาะสมกับ
กิจกรรม/สภาพงาน 

96.50 4.83 0.50 มากที่สุด 1 

3. มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล 
ข่าวสารอย่างทั่วถึง 

96.30 4.82 0.55 มากที่สุด 3 

4. ระบบงานที่ให้บริการมีความโปร่งใส
ยุติธรรม 

96.00 4.80 0.57 มากที่สุด 4 

5. มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า 
มีประสิทธิภาพ 

95.60 4.78 0.55 มากที่สุด 5 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 96.49 4.82 0.51 มากท่ีสุด   
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม 
แจ่มใส 

95.85 4.79 0.51 มากที่สุด 3 

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ 95.70 4.79 0.61 มากที่สุด 4 
8. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

97.10 4.86 0.45 มากที่สุด 2 

9. เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งม่ันใน
การปฏิบัติงาน 

97.30 4.87 0.45 มากที่สุด 1 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 96.23 4.81 0.56 มากท่ีสุด   
10. การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน 
สะดวกและเข้าถึงง่าย 

95.90 4.80 0.61 มากที่สุด 2 

11. มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและ
เหมาะสมแก่ผู้รับบริการ 

96.95 4.85 0.51 มากที่สุด 1 

12. อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัย
ส าหรับให้บริการ 

95.85 4.79 0.54 มากที่สุด 3 

ด้านช่องทางการให้บริการ 95.48 4.77 0.57 มากท่ีสุด   
13. มีช่องทางการติดต่อให้บริการที่สะดวกและ
รวดเร็ว 

94.90 4.75 0.57 มากที่สุด 3 

14. ช่องทางในการให้บริการมีเพียงพอต่อ
ประชาชน 

95.55 4.78 0.56 มากที่สุด 2 

15. ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับ
การบริการ 

96.00 4.80 0.58 มากที่สุด 1 

รวม 96.13 4.81 0.54 มากท่ีสุด   
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 จากตารางที่ 8 และตารางที่ 9 ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึง
พอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการให้บริการในภารกิจด้านสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิต 
เด็ก สตรีและผู้ด้อยโอกาส พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
96.13 (X̅=4.81, S.D.=0.54) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ซ่ึงได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย 
ดังนี้ 
 อันดับที่ 1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.49 (X̅=4.82, S.D.=0.51) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งม่ันในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น ร้อยละ 
97.30 (X̅=4.87, S.D.=0.45) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ เจ้าหน้าที่
ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.70 (X̅=4.79, S.D.=0.61)  
 อันดับที่ 2 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุ ด คิดเป็น
ร้อยละ 96.23 (X̅=4.81, S.D.=0.56) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.95 (X̅=4.85, S.D.=0.51) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ อุปกรณ์
และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.85 ( X̅=4.79, 
S.D.=0.54) 
 อันดับที่ 3 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.16 (X̅=4.81, S.D.=0.53) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ ระยะเวลาการให้บริการเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงานอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 96.50 (X̅=4.83, S.D.=0.50) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มี
การใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า มีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
95.60 (X̅=4.78, S.D.=0.55)       
 อันดับที่ 4 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.48 (X̅=4.77, S.D.=0.57) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
96.00 (X̅=4.80, S.D.=0.58) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีช่องทางการ
ติดต่อให้บริการที่ส ะดวกและรวดเร็วอยู่ในระดับมากที่ สุด คิดเป็นร้อยละ 94.90 ( X̅=4.75 , 
S.D.=0.57)  
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ตอนท่ี 2.3  ภารกิจด้านการก าจัดขยะมูลฝอย ส่ิงปฏิกูลและน้ าเสีย 
 
ตารางที่ 10  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ที่มีต่อภารกิจด้านการก าจัดขยะมูลฝอย 
สิ่งปฏิกูลและน้ าเสีย  

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. การให้บริการเป็น
ระบบและมีขั้นตอน
ชัดเจน 

334 43 21 2 0 95.45 400 
(83.50) (8.60) (3.15) (0.20) (0.00)   

2. ระยะเวลาการ
ให้บริการเหมาะสมกับ
กิจกรรม/สภาพงาน 

348 32 17 3 0 96.25 400 
(87.00) (6.40) (2.55) (0.30) (0.00)   

3. มีการประชาสัมพันธ์
กิจกรรม ข้อมูล 
ข่าวสารอย่างทั่วถึง 

349 36 14 1 0 96.65 400 
(87.25) (7.20) (2.10) (0.10) (0.00)   

4. ระบบงานที่
ให้บริการมีความ
โปร่งใสยุติธรรม 

333 44 19 4 0 95.30 400 
(83.25) (8.80) (2.85) (0.40) (0.00)   

5. มีการใช้ทรัพยากร
ของหน่วยงานอย่าง
คุ้มค่า มีประสิทธิภาพ 

345 27 21 7 0 95.50 400 
(86.25) (5.40) (3.15) (0.70) (0.00)   

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
ด้วยความเต็มใจ ยิ้ม
แย้ม แจ่มใส 

329 51 14 6 0 95.15 400 
(82.25) (10.20) (2.10) (0.60) (0.00)   

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
อย่างมีประสิทธิภาพ 

356 28 11 5 0 96.75 400 
(89.00) (5.60) (1.65) (0.50) (0.00)   

8. เจ้าหน้าที่สามารถ
แก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่าง
เหมาะสม 

359 22 15 4 0 96.80 400 
(89.75) (4.40) (2.25) (0.40) (0.00)   

9. เจ้าหน้าที่มีความ
รับผิดชอบและมุ่งม่ันใน
การปฏิบัติงาน 

352 32 12 4 0 96.60 400 
(88.00) (6.40) (1.80) (0.40) (0.00)   
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ตารางที่ 10  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกรายข้อ ภารกิจด้านการก าจัดขยะมูล
ฝอย สิ่งปฏิกูลและน้ าเสีย(ต่อ) 

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม 

มากท่ีสุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
10. การแสดงขั้นตอน
การให้บริการชัดเจน 
สะดวกและเข้าถึงง่าย 

355 27 17 1 0 96.80 400 
(88.75) (5.40) (2.55) (0.10) (0.00)   

11. มีสิ่งอ านวยความ
สะดวกเพียงพอและ
เหมาะสมแก่
ผู้รับบริการ 

344 41 13 2 0 96.35 400 
(86.00) (8.20) (1.95) (0.20) (0.00)   

12. อุปกรณ์และ
เครื่องมือเครื่องใช้
ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

338 46 12 4 0 95.90 400 
(84.50) (9.20) (1.80) (0.40) (0.00)   

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
13. มีช่องทางการ
ติดต่อให้บริการที่
สะดวกและรวดเร็ว 

335 42 15 8 0 95.20 400 
(83.75) (8.40) (2.25) (0.80) (0.00)   

14. ช่องทางในการ
ให้บริการมีเพียงพอ
ต่อประชาชน 

348 32 19 1 0 96.35 400 
(87.00) (6.40) (2.85) (0.10) (0.00)   

15. ช่องทางการ
ให้บริการมีความ
เหมาะสมกับการ
บริการ 

341 33 20 6 0 95.45 400 
(85.25) (6.60) (3.00) (0.60) (0.00)   

รวม 
5163 536 240 61 0 

96.00 6000 
(86.05) (7.15) (2.40) (0.41) (0.00) 
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ตารางที่ 11  ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่ มี
ต่อภารกิจด้านการก าจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและน้ าเสีย 

ดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของประชาชน 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

( X ) 
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน
(S.D.) 

แปรผล ล าดับ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 95.83 4.79 0.56 มากท่ีสุด   
1. การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน 95.45 4.77 0.56 มากที่สุด 4 
2. ระยะเวลาการให้บริการเหมาะสมกับ
กิจกรรม/สภาพงาน 

96.25 4.81 0.53 มากที่สุด 2 

3. มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล 
ข่าวสารอย่างทั่วถึง 

96.65 4.83 0.47 มากที่สุด 1 

4. ระบบงานที่ให้บริการมีความโปร่งใส
ยุติธรรม 

95.30 4.77 0.58 มากที่สุด 5 

5. มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า 
มีประสิทธิภาพ 

95.50 4.78 0.62 มากที่สุด 3 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 96.33 4.82 0.54 มากท่ีสุด   
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม 
แจ่มใส 

95.15 4.76 0.59 มากที่สุด 4 

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ 96.75 4.84 0.52 มากที่สุด 2 
8. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

96.80 4.84 0.52 มากที่สุด 1 

9. เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งม่ันใน
การปฏิบัติงาน 

96.60 4.83 0.51 มากที่สุด 3 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 96.35 4.82 0.50 มากท่ีสุด   
10. การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน 
สะดวกและเข้าถึงง่าย 

96.80 4.84 0.48 มากที่สุด 1 

11. มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและ
เหมาะสมแก่ผู้รับบริการ 

96.35 4.82 0.49 มากที่สุด 2 

12. อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัย
ส าหรับให้บริการ 

95.90 4.80 0.53 มากที่สุด 3 

ด้านช่องทางการให้บริการ 95.67 4.78 0.58 มากท่ีสุด   
13. มีช่องทางการติดต่อให้บริการที่สะดวกและ
รวดเร็ว 

95.20 4.76 0.61 มากที่สุด 3 

14. ช่องทางในการให้บริการมีเพียงพอต่อ
ประชาชน 

96.35 4.82 0.51 มากที่สุด 1 

15. ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับ
การบริการ 

95.45 4.77 0.60 มากที่สุด 2 

รวม 96.03 4.80 0.54 มากท่ีสุด   
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 จากตารางที่ 10 และตารางที่ 11 ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความ
พึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการให้บริการในภารกิจด้านการก าจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและน้ า เสีย 
พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.03 ( X̅=4.80, S.D.=0.54) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ซ่ึงได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้  
 อันดับที่ 1 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.35 (X̅=4.82, S.D.=0.50) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน สะดวกและเข้าถึงง่ายอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.80 (X̅=4.84, S.D.=0.48) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ อุปกรณ์
และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.90 ( X̅=4.80, 
S.D.=0.53) 
 อันดับที่ 2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.33 (X̅=4.82, S.D.=0.54) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.80 ( X̅=4.84, S.D.=0.52) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม แจ่มใสอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.15 
(X̅=4.76, S.D.=0.59) 
 อันดับที่ 3 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.83 (X̅=4.79, S.D.=0.56) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่าวสารอย่างทั่วถึงอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 96.65 (X̅=4.83, S.D.=0.47) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้าย คือ 
ระบบงานที่ให้บริการมีความโปร่งใสยุติธรรมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.30 ( X̅=4.77, 
S.D.=0.58) 
 อันดับที่ 4 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.67 (X̅=4.78, S.D.=0.58) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ ช่องทางในการให้บริการมีเพียงพอต่อประชาชนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.35 
(X̅=4.82, S.D.=0.51) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีช่องทางการติดต่อ
ให้บริการที่สะดวกและรวดเร็วอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.20 (X̅=4.76, S.D.=0.61)  
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ตอนท่ี 2.4  ภารกิจด้านการควบคุมอาคาร 
 
ตารางที่ 12  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ที่ มีต่อภารกิจ ด้านการควบคุมอาคาร
  

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. การให้บริการเป็น
ระบบและมีขั้นตอน
ชัดเจน 

354 31 14 1 0 96.90 400 
(88.50) (6.20) (2.10) (0.10) (0.00)   

2. ระยะเวลาการ
ให้บริการเหมาะสมกับ
กิจกรรม/สภาพงาน 

353 23 22 2 0 96.35 400 
(88.25) (4.60) (3.30) (0.20) (0.00)   

3. มีการประชาสัมพันธ์
กิจกรรม ข้อมูล 
ข่าวสารอย่างทั่วถึง 

360 24 13 3 0 97.05 400 
(90.00) (4.80) (1.95) (0.30) (0.00)   

4. ระบบงานที่
ให้บริการมีความ
โปร่งใสยุติธรรม 

352 31 12 5 0 96.50 400 
(88.00) (6.20) (1.80) (0.50) (0.00)   

5. มีการใช้ทรัพยากร
ของหน่วยงานอย่าง
คุ้มค่า มีประสิทธิภาพ 

358 26 14 2 0 97.00 400 
(89.50) (5.20) (2.10) (0.20) (0.00)   

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
ด้วยความเต็มใจ ยิ้ม
แย้ม แจ่มใส 

339 43 17 1 0 96.00 400 
(84.75) (8.60) (2.55) (0.10) (0.00)   

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
อย่างมีประสิทธิภาพ 

360 25 13 2 0 97.15 400 
(90.00) (5.00) (1.95) (0.20) (0.00)   

8. เจ้าหน้าที่สามารถ
แก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่าง
เหมาะสม 

351 27 21 1 0 96.40 400 
(87.75) (5.40) (3.15) (0.10) (0.00)   

9. เจ้าหน้าที่มีความ
รับผิดชอบและมุ่งม่ันใน
การปฏิบัติงาน 

362 23 14 1 0 97.30 400 
(90.50) (4.60) (2.10) (0.10) (0.00)   
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ตารางที่ 12  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกรายข้อ ภารกิจ ด้านการควบคุม
อาคาร(ต่อ) 

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม 

มากท่ีสุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
10. การแสดงขั้นตอน
การให้บริการชัดเจน 
สะดวกและเข้าถึงง่าย 

357 31 11 1 0 97.20 400 
(89.25) (6.20) (1.65) (0.10) (0.00)   

11. มีสิ่งอ านวยความ
สะดวกเพียงพอและ
เหมาะสมแก่
ผู้รับบริการ 

352 34 12 2 0 96.80 400 
(88.00) (6.80) (1.80) (0.20) (0.00)   

12. อุปกรณ์และ
เครื่องมือเครื่องใช้
ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

345 36 17 2 0 96.20 400 
(86.25) (7.20) (2.55) (0.20) (0.00)   

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
13. มีช่องทางการ
ติดต่อให้บริการที่
สะดวกและรวดเร็ว 

353 33 13 1 0 96.90 400 
(88.25) (6.60) (1.95) (0.10) (0.00)   

14. ช่องทางในการ
ให้บริการมีเพียงพอ
ต่อประชาชน 

349 36 14 1 0 96.65 400 
(87.25) (7.20) (2.10) (0.10) (0.00)   

15. ช่องทางการ
ให้บริการมีความ
เหมาะสมกับการ
บริการ 

366 21 11 2 0 97.55 400 
(91.50) (4.20) (1.65) (0.20) (0.00)   

รวม 
5311 444 218 27 0 

96.80 6000 
(88.52) (5.92) (2.18) (0.18) (0.00) 
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ตารางที่ 13  ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่ มี
ต่อภารกิจด้านการควบคุมอาคาร 

ดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของประชาชน 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

( X ) 
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน
(S.D.) 

แปรผล ล าดับ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 96.76 4.84 0.50 มากท่ีสุด   
1. การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน 96.90 4.85 0.46 มากที่สุด 3 
2. ระยะเวลาการให้บริการเหมาะสมกับ
กิจกรรม/สภาพงาน 

96.35 4.82 0.54 มากที่สุด 5 

3. มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล 
ข่าวสารอย่างทั่วถึง 

97.05 4.85 0.49 มากที่สุด 1 

4. ระบบงานที่ให้บริการมีความโปร่งใส
ยุติธรรม 

96.50 4.83 0.53 มากที่สุด 4 

5. มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า 
มีประสิทธิภาพ 

97.00 4.85 0.48 มากที่สุด 2 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 96.71 4.84 0.49 มากท่ีสุด   
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม 
แจ่มใส 

96.00 4.80 0.51 มากที่สุด 4 

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ 97.15 4.86 0.47 มากที่สุด 2 
8. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

96.40 4.82 0.52 มากที่สุด 3 

9. เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งม่ันใน
การปฏิบัติงาน 

97.30 4.87 0.45 มากที่สุด 1 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 96.73 4.84 0.48 มากท่ีสุด   
10. การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน 
สะดวกและเข้าถึงง่าย 

97.20 4.86 0.44 มากที่สุด 1 

11. มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและ
เหมาะสมแก่ผู้รับบริการ 

96.80 4.84 0.47 มากที่สุด 2 

12. อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัย
ส าหรับให้บริการ 

96.20 4.81 0.52 มากที่สุด 3 

ด้านช่องทางการให้บริการ 97.03 4.85 0.46 มากท่ีสุด   
13. มีช่องทางการติดต่อให้บริการที่สะดวกและ
รวดเร็ว 

96.90 4.85 0.46 มากที่สุด 2 

14. ช่องทางในการให้บริการมีเพียงพอต่อ
ประชาชน 

96.65 4.83 0.47 มากที่สุด 3 

15. ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับ
การบริการ 

97.55 4.88 0.44 มากที่สุด 1 

รวม 96.80 4.84 0.48 มากท่ีสุด   
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 จากตารางที่ 12 และตารางที่ 13 ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความ
พึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการให้บริการในภารกิจด้านการควบคุมอาคาร พบว่า ความพึงพอใจใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.80 (X̅=4.84, S.D.=0.48) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 
ซ่ึงได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้  
 อันดับที่ 1 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.03 (X̅=4.85, S.D.=0.46) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
97.55 (X̅=4.88, S.D.=0.44) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ ช่องทางในการ
ให้บริการมีเพียงพอต่อประชาชนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.65 (X̅=4.83, S.D.=0.47) 
 อันดับที่ 2 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.76 (X̅=4.84, S.D.=0.50) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่าวสารอย่างทั่วถึงอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 97.05 (X̅=4.85, S.D.=0.49) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ 
ระยะเวลาการให้บริการเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงานอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.35 
(X̅=4.82, S.D.=0.54) 
 อันดับที่ 3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.73 (X̅=4.84, S.D.=0.48) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน สะดวกและเข้าถึงง่ายอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.20 (X̅=4.86, S.D.=0.44) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ อุปกรณ์
และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( X̅=4.81, 
S.D.=0.52) 
 อันดับที่ 4 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุ ด คิดเป็น
ร้อยละ 96.71 (X̅=4.84, S.D.=0.49) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งม่ันในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
97.30 (X̅=4.87, S.D.=0.45) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม แจ่มใสอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.00 ( X̅=4.80, 
S.D.=0.51) 
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ตอนท่ี 2.5  ภารกิจด้านการจัดการศึกษา 
ตารางที่ 14  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ที่มีต่อภารกิจด้านการจัดการศึกษา  

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. การให้บริการเป็น
ระบบและมีขั้นตอน
ชัดเจน 

363 31 5 1 0 97.80 400 
(90.75) (6.20) (0.75) (0.10) (0.00)   

2. ระยะเวลาการ
ให้บริการเหมาะสมกับ
กิจกรรม/สภาพงาน 

362 23 12 3 0 97.20 400 
(90.50) (4.60) (1.80) (0.30) (0.00)   

3. มีการประชาสัมพันธ์
กิจกรรม ข้อมูล 
ข่าวสารอย่างทั่วถึง 

365 24 6 5 0 97.45 400 
(91.25) (4.80) (0.90) (0.50) (0.00)   

4. ระบบงานที่
ให้บริการมีความ
โปร่งใสยุติธรรม 

365 21 11 3 0 97.40 400 
(91.25) (4.20) (1.65) (0.30) (0.00)   

5. มีการใช้ทรัพยากร
ของหน่วยงานอย่าง
คุ้มค่า มีประสิทธิภาพ 

361 27 8 4 0 97.25 400 
(90.25) (5.40) (1.20) (0.40) (0.00)   

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
ด้วยความเต็มใจ ยิ้ม
แย้ม แจ่มใส 

356 33 9 2 0 97.15 400 
(89.00) (6.60) (1.35) (0.20) (0.00)   

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
อย่างมีประสิทธิภาพ 

360 28 10 2 0 97.30 400 
(90.00) (5.60) (1.50) (0.20) (0.00)   

8. เจ้าหน้าที่สามารถ
แก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่าง
เหมาะสม 

362 32 4 2 0 97.70 400 
(90.50) (6.40) (0.60) (0.20) (0.00)   

9. เจ้าหน้าที่มีความ
รับผิดชอบและมุ่งม่ันใน
การปฏิบัติงาน 

356 31 12 1 0 97.10 400 
(89.00) (6.20) (1.80) (0.10) (0.00)   
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ตารางที่ 14  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกรายข้อ ภารกิจด้านการจัดการศึกษา
(ต่อ) 

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม 

มากท่ีสุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
10. การแสดงขั้นตอน
การให้บริการชัดเจน 
สะดวกและเข้าถึงง่าย 

356 26 16 2 0 96.80 400 
(89.00) (5.20) (2.40) (0.20) (0.00)   

11. มีสิ่งอ านวยความ
สะดวกเพียงพอและ
เหมาะสมแก่
ผู้รับบริการ 

360 34 4 2 0 97.60 400 
(90.00) (6.80) (0.60) (0.20) (0.00)   

12. อุปกรณ์และ
เครื่องมือเครื่องใช้
ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

365 29 5 1 0 97.90 400 
(91.25) (5.80) (0.75) (0.10) (0.00)   

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
13. มีช่องทางการ
ติดต่อให้บริการที่
สะดวกและรวดเร็ว 

344 43 12 1 0 96.50 400 
(86.00) (8.60) (1.80) (0.10) (0.00)   

14. ช่องทางในการ
ให้บริการมีเพียงพอ
ต่อประชาชน 

361 28 7 4 0 97.30 400 
(90.25) (5.60) (1.05) (0.40) (0.00)   

15. ช่องทางการ
ให้บริการมีความ
เหมาะสมกับการ
บริการ 

364 24 8 4 0 97.40 400 
(91.00) (4.80) (1.20) (0.40) (0.00)   

รวม 
5400 434 129 37 0 

97.32 6000 
(90.00) (5.79) (1.29) (0.25) (0.00) 
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ตารางที่ 15  ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่ มี
ต่อภารกิจด้านการจัดการศึกษา 

ดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของประชาชน 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

( X ) 
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน
(S.D.) 

แปรผล ล าดับ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 97.42 4.87 0.45 มากท่ีสุด   
1. การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน 97.80 4.89 0.37 มากที่สุด 1 
2. ระยะเวลาการให้บริการเหมาะสมกับ
กิจกรรม/สภาพงาน 

97.20 4.86 0.47 มากที่สุด 5 

3. มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล 
ข่าวสารอย่างทั่วถึง 

97.45 4.87 0.47 มากที่สุด 2 

4. ระบบงานที่ให้บริการมีความโปร่งใส
ยุติธรรม 

97.40 4.87 0.46 มากที่สุด 3 

5. มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า 
มีประสิทธิภาพ 

97.25 4.86 0.47 มากที่สุด 4 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 97.31 4.87 0.43 มากท่ีสุด   
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม 
แจ่มใส 

97.15 4.86 0.44 มากที่สุด 3 

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ 97.30 4.87 0.44 มากที่สุด 2 
8. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

97.70 4.89 0.39 มากที่สุด 1 

9. เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งม่ันใน
การปฏิบัติงาน 

97.10 4.86 0.45 มากที่สุด 4 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 97.43 4.87 0.42 มากท่ีสุด   
10. การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน 
สะดวกและเข้าถึงง่าย 

96.80 4.84 0.49 มากที่สุด 3 

11. มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและ
เหมาะสมแก่ผู้รับบริการ 

97.60 4.88 0.39 มากที่สุด 2 

12. อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัย
ส าหรับให้บริการ 

97.90 4.90 0.37 มากที่สุด 1 

ด้านช่องทางการให้บริการ 97.07 4.85 0.46 มากท่ีสุด   
13. มีช่องทางการติดต่อให้บริการที่สะดวกและ
รวดเร็ว 

96.50 4.83 0.47 มากที่สุด 3 

14. ช่องทางในการให้บริการมีเพียงพอต่อ
ประชาชน 

97.30 4.87 0.46 มากที่สุด 2 

15. ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับ
การบริการ 

97.40 4.87 0.46 มากที่สุด 1 

รวม 97.32 4.87 0.44 มากท่ีสุด   
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 จากตารางที่ 14 และตารางที่ 15 ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความ
พึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการให้บริการในภารกิจด้านการจัดการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 97.32 (X̅=4.87, S.D.=0.44) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 
ซ่ึงได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้  
 อันดับที่ 1 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.43 (X̅=4.87, S.D.=0.42) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
97.90 (X̅=4.90, S.D.=0.37) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ การแสดงขั้นตอน
การให้บริการชัดเจน สะดวกและเข้าถึงง่ายอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( X̅=4.84, 
S.D.=0.49) 
 อันดับที่ 2 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 97.42 (X̅=4.87, S.D.=0.45) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อย
ละ 97.80 (X̅=4.89, S.D.=0.37) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ ระยะเวลา
การให้บริการเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงานอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 97.20 ( X̅=4.86, 
S.D.=0.47) 
 อันดับที่ 3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.31 (X̅=4.87, S.D.=0.43) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.70 ( X̅=4.89, S.D.=0.39) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ 
เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งม่ันในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 97.10 
(X̅=4.86, S.D.=0.45) 
 อันดับที่ 4 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.07 (X̅=4.85, S.D.=0.46) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
97.40 (X̅=4.87, S.D.=0.46) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีช่องทางการ
ติดต่อให้บริการที่ส ะดวกและรวดเร็วอยู่ในระดับมากที่ สุด คิดเป็นร้อยละ 96.50 ( X̅=4.83 , 
S.D.=0.47)  
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ตอนท่ี 3  ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อโครงการท่ีสอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์จังหวัดและโครงการดีเด่น 
ตอนท่ี 3.1  โครงการจัดซ้ืออุปกรณ์กีฬาประจ าศูนย์สุขภาพต าบลห้วยกะปิ 
ตารางที่ 16  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ที่ มีต่อ โครงการจัดซ้ืออุปกรณ์กีฬา
ประจ าศูนย์สุขภาพต าบลห้วยกะปิ 

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน 
1. มีการประชาสัมพันธ์
ข่าวเก่ียวกับโครงการ
อย่างทั่วถึง 

352 34 13 1 0 96.85 400 
(88.00) (6.80) (1.95) (0.10) (0.00)   

2. มีการใช้เทคโนโลยี
ในการประชาสัมพันธ์
โครงการ 

363 23 12 2 0 97.35 400 
(90.75) (4.60) (1.80) (0.20) (0.00)   

3. มีการใช้ทรัพยากร
ของหน่วยงานอย่าง
คุ้มค่า มีประสิทธิภาพ 

349 34 15 2 0 96.50 400 
(87.25) (6.80) (2.25) (0.20) (0.00)   

ด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน 
4. เจ้าหน้าที่สามารถ
ด าเนินโครงการได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

351 33 14 2 0 96.65 400 
(87.75) (6.60) (2.10) (0.20) (0.00)   

5.ผลการด าเนิน
โครงการบรรลุตาม
วัตถุประสงค์/
เป้าหมาย 

363 21 14 2 0 97.25 400 
(90.75) (4.20) (2.10) (0.20) (0.00)   

6. การจัดโครงการ
สอดคล้องกับความ
ต้องการของประชาชน 

364 23 12 1 0 97.50 400 
(91.00) (4.60) (1.80) (0.10) (0.00)   

7. ประสิทธิผลของ
โครงการสามารถ
พัฒนาชุมชนได้อย่าง
ยั่งยืน 

348 22 29 1 0 95.85 400 
(87.00) (4.40) (4.35) (0.10) (0.00)   
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ตารางที่ 16  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่ มตัวอย่าง ที่ มีต่อโครงการจัดซ้ืออุปกรณ์กีฬา
ประจ าศูนย์สุขภาพต าบลห้วยกะปิ  (ต่อ) 

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม 

มากท่ีสุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
8. มีการอ านวยความ
สะดวกแก่ชุมชนใน
การปฏิบัติต่อ
โครงการ 

363 25 11 1 0 97.50 400 
(90.75) (5.00) (1.65) (0.10) (0.00)   

9. การปฏิบัติ
โครงการมีระบบและ
มีขั้นตอนชัดเจน 

363 23 13 1 0 97.40 400 
(90.75) (4.60) (1.95) (0.10) (0.00)   

10. มีเอกสาร สื่อ
ต่างๆ ค าแนะน าและ
ข้อมูลที่เก่ียวกับ
โครงการ 

357 26 15 2 0 96.90 400 
(89.25) (5.20) (2.25) (0.20) (0.00)   

รวม 
3573 264 148 15 0 

96.98 4000 
(89.33) (5.28) (2.22) (0.15) (0.00) 
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ตารางที่ 17  ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่ มี
ต่อโครงการจัดซ้ืออุปกรณ์กีฬาประจ าศูนย์สุขภาพต าบลห้วยกะปิ 

ดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของประชาชน 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

( X ) 
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน
(S.D.) 

แปรผล ล าดับ 

ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน 96.90 4.85 0.47 มากท่ีสุด   
1. มีการประชาสัมพันธ์ข่าวเก่ียวกับโครงการ
อย่างทั่วถึง 96.85 4.84 0.46 มากที่สุด 2 

2. มีการใช้เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์
โครงการ 97.35 4.87 0.45 มากที่สุด 1 

3. มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่าง
คุ้มค่า มีประสิทธิภาพ 

96.50 4.83 0.50 มากที่สุด 3 

ด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน 96.81 4.84 0.49 มากท่ีสุด   
4. เจ้าหน้าที่สามารถด าเนินโครงการได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ 96.65 4.83 0.49 มากที่สุด 3 

5. ผลการด าเนินโครงการบรรลุตาม
วัตถุประสงค์/เป้าหมาย 97.25 4.86 0.47 มากที่สุด 2 

6. การจัดโครงการสอดคล้องกับความ
ต้องการของประชาชน 97.50 4.88 0.43 มากที่สุด 1 

7. ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนา
ชุมชนได้อย่างยั่งยืน 95.85 4.79 0.57 มากที่สุด 4 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 97.27 4.86 0.45 มากท่ีสุด   
8. มีการอ านวยความสะดวกแก่ชุมชนในการ
ปฏิบัติต่อโครงการ 97.50 4.88 0.42 มากที่สุด 1 

9. การปฏิบัติโครงการมีระบบและมีขั้นตอน
ชัดเจน 97.40 4.87 0.44 มากที่สุด 2 

10. มีเอกสาร สื่อต่างๆ ค าแนะน าและข้อมูล
ที่เก่ียวกับโครงการ 

96.90 4.85 0.49 มากที่สุด 3 

รวม 96.98 4.85 0.47 มากท่ีสุด   
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 จากตารางที่ 16 และตารางที่ 17 ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความ
พึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการให้บริการในโครงการจัดซ้ืออุปกรณ์กีฬาประจ าศูนย์สุขภาพต าบล
ห้วยกะปิ พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.98 ( X̅=4.85, 
S.D.=0.47) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ซ่ึงได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้  
 อันดับที่ 1 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.27 (X̅=4.86, S.D.=0.45) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ มีการอ านวยความสะดวกแก่ชุมชนในการปฏิบัติต่อโครงการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.50 (X̅=4.88, S.D.=0.42) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีเอกสาร 
สื่อต่างๆ ค าแนะน าและข้อมูลที่เก่ียวกับโครงการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.90 
(X̅=4.85, S.D.=0.49) 
 อันดับที่ 2 ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.90 (X̅=4.85, S.D.=0.47) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ มีการใช้เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์โครงการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.35 (X̅=4.87, S.D.=0.45) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีการใช้
ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า มีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.50 
(X̅=4.83, S.D.=0.50) 
 อันดับที่ 3 ด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 96.81 (X̅=4.84, S.D.=0.49) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง
อันดับแรกคือ การจัดโครงการสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.50 ( X̅=4.88, S.D.=0.43) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ 
ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนาชุมชนได้อย่างยั่งยืนอยู่ในระดับมากที่สุ ด คิดเป็นร้อยละ 
95.85 (X̅=4.79, S.D.=0.57) 
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ตอนท่ี 3.2  โครงการพัฒนาศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุต าบลห้วยกะปิ 
 
ตารางที่ 18  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ที่ มีต่อ โครงการพัฒนาศูนย์พัฒนา
คุณภาพชีวิตผู้สูงอายุต าบลห้วยกะปิ 

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน 
1. มีการประชาสัมพันธ์
ข่าวเก่ียวกับโครงการ
อย่างทั่วถึง 

339 45 15 1 0 96.10 400 
(84.75) (9.00) (2.25) (0.10) (0.00)   

2. มีการใช้เทคโนโลยี
ในการประชาสัมพันธ์
โครงการ 

333 53 12 2 0 95.85 400 
(83.25) (10.60) (1.80) (0.20) (0.00)   

3. มีการใช้ทรัพยากร
ของหน่วยงานอย่าง
คุ้มค่า มีประสิทธิภาพ 

340 43 16 1 0 96.10 400 
(85.00) (8.60) (2.40) (0.10) (0.00)   

ด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน 
4. เจ้าหน้าที่สามารถ
ด าเนินโครงการได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

347 34 18 1 0 96.35 400 
(86.75) (6.80) (2.70) (0.10) (0.00)   

5.ผลการด าเนิน
โครงการบรรลุตาม
วัตถุประสงค์/
เป้าหมาย 

333 46 20 1 0 95.55 400 
(83.25) (9.20) (3.00) (0.10) (0.00)   

6. การจัดโครงการ
สอดคล้องกับความ
ต้องการของประชาชน 

335 51 11 3 0 95.90 400 
(83.75) (10.20) (1.65) (0.30) (0.00)   

7. ประสิทธิผลของ
โครงการสามารถ
พัฒนาชุมชนได้อย่าง
ยั่งยืน 

351 34 14 1 0 96.75 400 
(87.75) (6.80) (2.10) (0.10) (0.00)   

 
  



บทท่ี 4 ผลการศึกษา | 57 

ตารางที่ 18  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่ าง ที่ มีต่อโครงการพัฒนาศูนย์พัฒนา
คุณภาพชีวิตผู้สูงอายุต าบลห้วยกะปิ (ต่อ) 

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม 

มากท่ีสุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
8. มีการอ านวยความ
สะดวกแก่ชุมชนใน
การปฏิบัติต่อ
โครงการ 

351 32 16 1 0 96.65 400 
(87.75) (6.40) (2.40) (0.10) (0.00)   

9. การปฏิบัติ
โครงการมีระบบและ
มีขั้นตอนชัดเจน 

349 37 13 1 0 96.70 400 
(87.25) (7.40) (1.95) (0.10) (0.00)   

10. มีเอกสาร สื่อ
ต่างๆ ค าแนะน าและ
ข้อมูลที่เก่ียวกับ
โครงการ 

335 43 18 4 0 95.45 400 
(83.75) (8.60) (2.70) (0.40) (0.00)   

รวม 
3413 418 153 16 0 

96.14 4000 
(85.33) (8.36) (2.30) (0.16) (0.00) 
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ตารางที่ 19  ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่ มี
ต่อโครงการพัฒนาศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุต าบลห้วยกะปิ 

ดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของประชาชน 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

( X ) 
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน
(S.D.) 

แปรผล ล าดับ 

ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน 96.02 4.80 0.50 มากท่ีสุด   
1. มีการประชาสัมพันธ์ข่าวเก่ียวกับโครงการ
อย่างทั่วถึง 96.10 4.81 0.50 มากที่สุด 1 

2. มีการใช้เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์
โครงการ 95.85 4.79 0.50 มากที่สุด 3 

3. มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่าง
คุ้มค่า มีประสิทธิภาพ 

96.10 4.81 0.50 มากที่สุด 1 

ด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน 96.14 4.81 0.51 มากท่ีสุด   
4. เจ้าหน้าที่สามารถด าเนินโครงการได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ 96.35 4.82 0.50 มากที่สุด 2 

5. ผลการด าเนินโครงการบรรลุตาม
วัตถุประสงค์/เป้าหมาย 95.55 4.78 0.54 มากที่สุด 4 

6. การจัดโครงการสอดคล้องกับความ
ต้องการของประชาชน 95.90 4.80 0.51 มากที่สุด 3 

7. ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนา
ชุมชนได้อย่างยั่งยืน 96.75 4.84 0.47 มากที่สุด 1 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 96.27 4.81 0.51 มากท่ีสุด   
8. มีการอ านวยความสะดวกแก่ชุมชนในการ
ปฏิบัติต่อโครงการ 96.65 4.83 0.48 มากที่สุด 2 

9. การปฏิบัติโครงการมีระบบและมีขั้นตอน
ชัดเจน 96.70 4.84 0.47 มากที่สุด 1 

10. มีเอกสาร สื่อต่างๆ ค าแนะน าและข้อมูล
ที่เก่ียวกับโครงการ 

95.45 4.77 0.57 มากที่สุด 3 

รวม 96.14 4.81 0.51 มากท่ีสุด   
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 จากตารางที่ 18 และตารางที่ 19 ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความ
พึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการให้บริการในโครงการพัฒนาศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุต าบล
ห้วยกะปิ พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.14 ( X̅=4.81, 
S.D.=0.51) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ซ่ึงได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้   
 อันดับที่ 1 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.27 (X̅=4.81, S.D.=0.51) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ การด าเนินโครงการมีระบบและขั้นตอนชัดเจนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.70 
(X̅=4.84, S.D.=0.47) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีเอกสาร สื่อต่างๆ 
ค าแนะน าและข้อมูลที่เก่ียวกับโครงการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.45 ( X̅=4.77, 
S.D.=0.57)  
 อันดับที่ 2 ด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 96.14 (X̅=4.81, S.D.=0.51) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง
อันดับแรกคือ ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนาชุมชนได้อย่างยั่งยืนอยู่ในระดับมากที่สุด คิด
เป็นร้อยละ 96.75 (X̅=4.84, S.D.=0.47) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ ผล
การด าเนินโครงการบรรลุตามวัตถุประสงค์/เป้าหมายอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.55 
(X̅=4.78, S.D.=0.54) 
 อันดับที่ 3 ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.02 (X̅=4.80, S.D.=0.50) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ มีการประชาสัมพันธ์ข่าวเก่ียวกับโครงการอย่างทั่วถึงอยู่ในระดับมากที่สุด คิด
เป็นร้อยละ 96.10 (X̅=4.81, S.D.=0.50) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มี
การใช้เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์โครงการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.85 (X̅=4.79, 
S.D.=0.50) 
 



บทที่ 5 
 

สรุปผลและข้อเสนอแนะ 
 
 การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอ
เมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ประจ าปี 2561  จากการวิเคราะห์แบบสอบถาม จ านวน 400 ตัวอย่าง ใน
การประเมินภารกิจทั้งหมด 5 ภารกิจ ดังนี้ 
 1. ภารกิจด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย 
 2. ภารกิจด้านสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรีและผู้ด้อยโอกาส 
 3. ภารกิจด้านการก าจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและน้ าเสีย 
 4. ภารกิจด้านการควบคุมอาคาร 
 5. ภารกิจด้านการจัดการศึกษา 
 และการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์
จังหวัดและโครงการดีเด่นทั้งหมด 2 โครงการ ได้แก่ 
 1. โครงการจัดซ้ืออุปกรณ์กีฬาประจ าศูนย์สุขภาพต าบลห้วยกะปิ 
 2. โครงการพัฒนาศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุต าบลห้วยกะปิ 
 
 โดยการประเมินในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ และการประเมินโครงการที่สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์จังหวัดและโครงการดีเด่นในด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน ด้านการปฏิบัติงาน
ของส านักงานและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พร้อมทั้งส ารวจข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปี 2561 ได้ผลสรุปดังต่อไปนี้  
 

5.1  สรุปผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริหารงานของเทศบาลต าบลห้วยกะปิ 
อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ในการให้บริการของส่วนราชการ พ.ศ. 2561 ในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 9 6.38 ( X̅=4.8 2, S.D.=0.5 2) (ตามเกณฑ์การประเ มินตัวชี้วัดของ
กระทรวงมหาดไทย ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการ
ให้บริการ ข้อ 2.1 ได้ 10 คะแนน) เม่ือพิจารณาตามภารกิจพบว่า ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่ มี
มากที่สุดเป็นอันดับแรกคือ ภารกิจด้านการจัดการศึกษา มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.32 (X̅=4.87, S.D.=0.44) อันดับที่สอง คือ ภารกิจด้านการควบคุมอาคาร มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.80 (X̅=4.84, S.D.=0.48) อันดับที่สาม คือ ภารกิจด้านสังคม
สงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรีและผู้ ด้อยโอกาส มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.13 (X̅=4.81, S.D.=0.54) อันดับที่สี่ คือ ภารกิจด้านการก าจัดขยะมูลฝอย สิ่ง
ปฏิกูลและน้ าเสีย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.00 ( X̅=4.80, S.D.=0.55) 
อันดับสุดท้าย คือ ภารกิจด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.63 (X̅=4.78, S.D.=0.58) (ดูตารางที่ 20) 
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ตารางที่ 20  ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างใน
ภาพรวมที่มีต่อการให้บริการเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

ภารกิจการให้บริการ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
( X ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน(S.D.) 

แปรผล ล าดับ 

1. ด้านการป้องกันและบรรเทา
สาธารณะภัย 

95.63 4.78 0.58 มากที่สุด 5 

2. ด้านสังคมสงเคราะห์และการพัฒนา
คุณภาพชีวิต เด็ก สตรีและ
ผู้ด้อยโอกาส 

96.13 4.81 0.54 มากที่สุด 3 

3. ด้านการก าจัดขยะมูลฝอย ส่ิงปฏิกูล
และน  าเสีย 

96.00 4.80 0.55 มากที่สุด 4 

4. ด้านการควบคุมอาคาร 96.80 4.84 0.48 มากที่สุด 2 
5. ด้านการจัดการศึกษา 97.32 4.87 0.44 มากที่สุด 1 
  96.38 4.82 0.52 มากท่ีสุด   
 
 ส าหรับผลการศึกษาความพึงพอใจในโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์จังหวัดและ
โครงการดีเด่นของเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ในการ ให้บริการของส่วน
ราชการ พ.ศ. 2561 พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.56 
(X̅=4.83, S.D.=0.49) เม่ือพิจารณาแต่ละโครงการพบว่า ความพึงพอใจในโครงการของกลุ่มตัวอย่างที่
มีมากที่สุดเป็นอันดับแรกคือ โครงการจัดซ้ืออุปกรณ์กีฬาประจ าศูนย์สุขภาพต าบลห้วยกะปิ มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.98 (X̅=4.85, S.D.=0.47) และรองลงมาอันดับที่สอง 
คือ โครงการพัฒนาศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุต าบลห้วยกะปิ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.14 (X̅=4.81, S.D.=0.51) (ดูตารางที่ 21) 
 
ตารางที่ 21 ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างใน
ภาพรวมที่มีต่อโครงการให้บริการเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

โครงการให้บริการ 
ร้อย
ละ 

ค่าเฉล่ีย 
( X ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน(S.D.) 

แปรผล ล าดับ 

1. โครงการจัดซื ออุปกรณ์กีฬาประจ า
ศูนย์สุขภาพต าบลห้วยกะปิ 

96.98 4.85 0.47 มากที่สุด 1 

2. โครงการพัฒนาศูนย์พัฒนาคุณภาพ
ชีวิตผู้สูงอายุต าบลห้วยกะปิ 

96.14 4.81 0.51 มากที่สุด 2 

  96.56 4.83 0.49 มากท่ีสุด   
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ตอนท่ี 1  ผลการศึกษาข้อมูลท่ัวไปเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ า นวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 

56.25 และเป็นเพศชาย จ านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.75 และส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 31 - 40 
ปี มีจ านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.25 รองลงมาคือ มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี จ านวน 86 คน 
คิดเป็นร้อยละ 21.50 มีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.75 มีอายุ 51 ปี
ขึ้นไป จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.75 และ มีอายุต่ ากว่า 21 ปี จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 
7.75 ในส่วนการศึกษากลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/
ปวช./หรือเทียบเท่า มีจ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.00 รองลงมาคือ มีการศึกษาระดับ
อนุปริญญา/ปวส./หรือเทียบเท่า จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 มีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา/หรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 มีการศึกษาระดับปริญญา
ตรี/เทียบเท่าปริญญาตรี จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 และ มีการศึกษาระดับปริญญาโทหรือ
สูงกว่าปริญญาโทขึ้นไป จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 

กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาชีพพนักงาน/ลูกจ้างเอกชน มีจ านวน 111 
คน คิดเป็นร้อยละ 27.75 รองลงมาคือ มีอาชีพผู้ประกอบการ/นายจ้าง จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อย
ละ 21.75 มีอาชีพค้าขาย/อาชีพอิสระ จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.75 มีอาชีพรับจ้างทั่วไป 
จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ราชการส่วนท้องถิ่น จ านวน 
24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 มีอาชีพแม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณราชการ จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 
5.75 มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.75 มีอาชีพเกษตร/ประมง จ านวน 
12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 ว่างงาน จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 และ อ่ืน ๆ จ านวน 0 คน คิด
เป็นร้อยละ 0.00 และส่วนใหญ่ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 5,001 - 10,000 บาท มีจ านวน 124 
คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 รองลงมาคือ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 10 ,001 - 15,000 บาท 
จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่ ากว่า 5,001 บาท จ านวน 102 คน 
คิดเป็นร้อยละ 25.50 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 15,001 - 20,000 บาท จ านวน 51 คน คิดเป็น
ร้อยละ 12.75 และ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 บาทขึ้นไป จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75 

 
ตอนท่ี 2  ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 
 ตอนท่ี 2.1  ภารกิจด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย 
 การให้บริการในภารกิจด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย พบว่า ความพึงพอใจใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.63 (X̅=4.78, S.D.=0.58) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 
ซ่ึงได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้  
 อันดับที่ 1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ทีสุ่ด คิดเป็นร้อยละ 95.96 (X̅=4.80, S.D.=0.54) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ ระยะเวลาการให้บริการเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงานอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 96.30 (X̅=4.82, S.D.=0.50) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ ายคือ มี
การประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่าวสารอย่างทั่วถึงอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.40 
(X̅=4.77, S.D.=0.58) 
 อันดับที่ 2 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.92 (X̅=4.80, S.D.=0.57) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
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แรกคือ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
96.20 (X̅=4.81, S.D.=0.54) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีช่องทางการ
ติดต่อให้บริการที่ส ะดวกและรวดเร็วอยู่ในระดับมากที่ สุด คิดเป็นร้อยละ 95.65 ( X̅=4.78 , 
S.D.=0.58)  
 อันดับที่ 3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.33 (X̅=4.77, S.D.=0.62) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ เจ้าหน้าที่ให้บริกา รอย่างมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.10 
(X̅=4.81, S.D.=0.59) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ เจ้าหน้าที่สามารถ
แก้ปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.80 ( X̅=4.74, 
S.D.=0.66) 
 อันดับที่ 4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.20 (X̅=4.76, S.D.=0.60) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน สะดวกและเข้าถึงง่ายอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.35 (X̅=4.82, S.D.=0.54) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ อุปกรณ์
และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.20 ( X̅=4.71, 
S.D.=0.66)  
 
 ตอนท่ี 2.2  ภารกิจด้านสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรีและ
ผู้ด้อยโอกาส 
 การให้บริการในภารกิจด้านสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรีและ
ผู้ด้อยโอกาส พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.13 ( X̅=4.81, 
S.D.=0.54) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ซ่ึงได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้  
 อันดับที่ 1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.49 (X̅=4.82, S.D.=0.51) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งม่ันในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น ร้อยละ 
97.30 (X̅=4.87, S.D.=0.45) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ เจ้าหน้าที่
ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.70 (X̅=4.79, S.D.=0.61)  
 อันดับที่ 2 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุ ด คิดเป็น
ร้อยละ 96.23 (X̅=4.81, S.D.=0.56) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.95 (X̅=4.85, S.D.=0.51) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ อุปกรณ์
และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.85 ( X̅=4.79, 
S.D.=0.54) 
 อันดับที่ 3 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.16 (X̅=4.81, S.D.=0.53) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ ระยะเวลาการให้บริการเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงานอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 96.50 (X̅=4.83, S.D.=0.50) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มี
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การใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า มีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
95.60 (X̅=4.78, S.D.=0.55)       
 อันดับที่ 4 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.48 (X̅=4.77, S.D.=0.57) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
96.00 (X̅=4.80, S.D.=0.58) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีช่องทางการ
ติดต่อให้บริการที่ส ะดวกและรวดเร็วอยู่ในระดับมากที่ สุด คิดเป็นร้อยละ 94.90 ( X̅=4.75 , 
S.D.=0.57) 
 
 ตอนท่ี 2.3  ภารกิจด้านการก าจัดขยะมูลฝอย ส่ิงปฏิกูลและน  าเสีย 
 การให้บริการในภารกิจด้านการก าจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและน้ า เสีย พบว่า ความพึง
พอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.03 (X ̅=4.80, S.D.=0.54) เม่ือพิจารณา
เป็นรายด้าน ซ่ึงได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้ 
 อันดับที่ 1 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.35 (X ̅=4.82, S.D.=0.50) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน สะดวกและเข้าถึงง่ายอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.80 (X ̅=4.84, S.D.=0.48) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ อุปกรณ์
และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.9 0 
(X ̅=4.80, S.D.=0.53) 
 อันดับที่ 2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.33 (X ̅=4.82, S.D.=0.54) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.80 (X ̅=4.84, S.D.=0.52) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ ายคือ 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม แจ่มใสอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.15 
(X ̅=4.76, S.D.=0.59) 
 อันดับที่ 3 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.83 (X ̅=4.79, S.D.=0.56) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่าวสารอย่างทั่วถึงอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 96.65 (X ̅=4.83, S.D.=0.47) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ 
ระบบงานที่ให้บริการมีความโปร่งใสยุติธรรมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.30 (X ̅=4.77, 
S.D.=0.58) 
 อันดับที่ 4 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.67 (X ̅=4.78, S.D.=0.58) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ ช่องทางในการให้บริการมีเพียงพอต่อประชาชนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.35 
(X ̅=4.82, S.D.=0.51) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีช่องทางการติดต่อ
ให้บริการที่สะดวกและรวดเร็วอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.20 (X ̅=4.76, S.D.=0.61) 
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 ตอนท่ี 2.4  ภารกิจด้านการควบคุมอาคาร 
 การให้บริการในภารกิจด้านการควบคุมอาคาร พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.80 (X̅=4.84, S.D.=0.48) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ซ่ึงได้จัดเรียง
ค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้  
 อันดับที่ 1 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.03 (X̅=4.85, S.D.=0.46) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
97.55 (X̅=4.88, S.D.=0.44) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ ช่องทางในการ
ให้บริการมีเพียงพอต่อประชาชนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.65 (X̅=4.83, S.D.=0.47) 
 อันดับที่ 2 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.76 (X̅=4.84, S.D.=0.50) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่าวสารอย่างทั่วถึงอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 97.05 (X̅=4.85, S.D.=0.49) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ 
ระยะเวลาการให้บริการเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงานอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.35 
(X̅=4.82, S.D.=0.54) 
 อันดับที่ 3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.73 (X̅=4.84, S.D.=0.48) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน สะดวกและเข้าถึงง่ายอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.20 (X̅=4.86, S.D.=0.44) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ อุปกรณ์
และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( X̅=4.81, 
S.D.=0.52) 
 อันดับที่ 4 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุ ด คิดเป็น
ร้อยละ 96.71 (X̅=4.84, S.D.=0.49) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งม่ันในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
97.30 (X̅=4.87, S.D.=0.45) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม แจ่มใสอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.00 ( X̅=4.80, 
S.D.=0.51) 
 
 ตอนท่ี 2.5  ภารกิจด้านการจัดการศึกษา 
 การให้บริการในภารกิจด้านการจัดการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 97.32 ( X̅=4.87, S.D.=0.44) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ซ่ึงได้จัดเรียง
ค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้  
 อันดับที่ 1 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.43 (X̅=4.87, S.D.=0.42) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
97.90 (X̅=4.90, S.D.=0.37) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ การแสดงขั้นตอน
การให้บริการชัดเจน สะดวกและเข้าถึงง่ายอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( X̅=4.84, 
S.D.=0.49) 
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 อันดับที่ 2 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 97.42 (X̅=4.87, S.D.=0.45) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อย
ละ 97.80 (X̅=4.89, S.D.=0.37) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ ระยะเวลา
การให้บริการเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงานอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 97.20 ( X̅=4.86, 
S.D.=0.47) 
 อันดับที่ 3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.31 (X̅=4.87, S.D.=0.43) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.70 ( X̅=4.89, S.D.=0.39) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ 
เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งม่ันในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 97.10 
(X̅=4.86, S.D.=0.45) 
 อันดับที่ 4 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.07 (X̅=4.85, S.D.=0.46) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
97.40 (X̅=4.87, S.D.=0.46) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีช่องทางการ
ติดต่อให้บริการที่ส ะดวกและรวดเร็วอยู่ในระดับมากที่ สุด คิดเป็นร้อยละ 96.50 ( X̅=4.83 , 
S.D.=0.47) 
 
ตอนท่ี 3  ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อโครงการท่ีสอดคล้องกับยุทธศาสตร์
จังหวัดและโครงการดีเด่น 
 ตอนท่ี 3.1  โครงการจัดซื ออุปกรณ์กีฬาประจ าศูนย์สุขภาพต าบลห้วยกะปิ 
 การให้บริการในโครงการจัดซ้ืออุปกรณ์กีฬาประจ าศูนย์สุขภาพต าบลห้วยกะปิ พบว่า 
ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.98 ( X̅=4.85, S.D.=0.47) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน ซ่ึงได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้  
 อันดับที่ 1 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.27 (X̅=4.86, S.D.=0.45) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ มีการอ านวยความสะดวกแก่ชุมชนในการปฏิบัติต่อโครงการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.50 (X̅=4.88, S.D.=0.42) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีเอกสาร 
สื่อต่างๆ ค าแนะน าและข้อมูลที่เก่ียวกับโครงการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.90 
(X̅=4.85, S.D.=0.49) 
 อันดับที่ 2 ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.90 (X̅=4.85, S.D.=0.47) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ มีการใช้เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์โครงการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.35 (X̅=4.87, S.D.=0.45) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีการใช้
ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า มีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.50 
(X̅=4.83, S.D.=0.50) 
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 อันดับที่ 3 ด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 96.81 (X̅=4.84, S.D.=0.49) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง
อันดับแรกคือ การจัดโครงการสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.50 ( X̅=4.88, S.D.=0.43) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ 
ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนาชุมชนได้อย่างยั่งยืนอยู่ในระดับมากที่สุ ด คิดเป็นร้อยละ 
95.85 (X̅=4.79, S.D.=0.57) 
 
 ตอนท่ี 3.2  โครงการพัฒนาศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุต าบลห้วยกะปิ 
 การให้บริการในโครงการพัฒนาศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุต าบลห้วยกะปิ พบว่า 
ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.14 ( X̅=4.81, S.D.=0.51) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน ซ่ึงได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้   
 อันดับที่ 1 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.27 (X̅=4.81, S.D.=0.51) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ การด าเนินโครงการมีระบบและขั้นตอนชัดเจนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.70 
(X̅=4.84, S.D.=0.47) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีเอกสาร สื่อต่างๆ 
ค าแนะน าและข้อมูลที่เก่ียวกับโครงการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.45 ( X̅=4.77, 
S.D.=0.57)  
 อันดับที่ 2 ด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 96.14 (X̅=4.81, S.D.=0.51) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง
อันดับแรกคือ ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนาชุมชนได้อย่างยั่งยืนอยู่ในระดับมากที่สุด คิด
เป็นร้อยละ 96.75 (X̅=4.84, S.D.=0.47) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ ผล
การด าเนินโครงการบรรลุตามวัตถุประสงค์/เป้าหมายอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.55 
(X̅=4.78, S.D.=0.54) 
 อันดับที่ 3 ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.02 (X̅=4.80, S.D.=0.50) เม่ือพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ มีการประชาสัมพันธ์ข่าวเก่ียวกับโครงการอย่างทั่วถึงอยู่ในระดับมากที่สุด คิด
เป็นร้อยละ 96.10 (X̅=4.81, S.D.=0.50) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มี
การใช้เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์โครงการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.85 (X̅=4.79, 
S.D.=0.50)  
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5.2  ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลห้วยกะปิ และความ
คิดเห็นอ่ืน ๆ ในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการ เทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี 
จังหวัดชลบุรี 
 
ข้อเสนอแนะท่ีพึงพอใจ 
1. ภารกิจด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย 
 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ระยะเวลาการให้บริการเหมาะสมกับกิจกรรม/
สภาพงาน ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก การแสดง
ขั้นตอนการให้บริการชัดเจน สะดวกและเข้าถึงง่าย 
2. ภารกิจด้านสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรีและผู้ด้อยโอกาส 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งม่ันในการปฏิบัติงาน ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการ ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ระยะเวลาการให้บริการเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการ 
3. ภารกิจด้านการก าจัดขยะมูลฝอย ส่ิงปฏิกูลและน  าเสีย 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน สะดวกและเข้าถึงง่าย ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่าวสารอย่างทั่วถึง ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ช่องทางในการให้บริการมีเพียงพอต่อประชาชน 
4. ภารกิจด้านการควบคุมอาคาร 
 ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่าวสารอย่างทั่วถึง ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน สะดวกและเข้าถึ งง่าย ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งม่ันในการปฏิบัติงาน 
5. ภารกิจด้านการจัดการศึกษา 
 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม ด้านช่องทางการให้บริการ 
ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการ 
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ข้อเสนอแนะท่ีควรปรับปรุงเพ่ิมเติม 
 ควรมีการพัฒนาระบบความปลอดภัยในชุมชนให้มากยิ่งขึ้น 
 ควรมีระบบการศึกษาแก่เยาวชนที่มากขึ้นเพ่ือพัฒนาศักยภาพเยาวชน 
 ควรจัดทุนการศึกษาให้กับเยาชนเพ่ือศึกษาต่อในระดับที่สูงขึ้น 
 ควรมีการลงพ้ืนที่ของเจ้าหน้าที่เพ่ือรับข้อมูลปัญหาของชุมชนที่เกิดขึ้น 
 ควรจะจัดกิจกรรมต่างๆ เพ่ือน ามาซ่ึงความสามัคคีและความก้าวหน้าของชุมชน 
 
 ข้อเสนอแนะดังกล่าวเป็นการรวบรวมความคิดเห็นของประชาชนในพ้ืนที่ที่ ต้องการให้
เทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี  ช่วยปรับปรุงและแก้ไขในการให้บริการ
เพ่ิมเติม 
 จากการประเมินผลระดับความพึงพอใจและระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ส่วนใหญ่อยู่ในระดับที่พึงพอใจมาก
ที่สุด เม่ือเปรียบเทียบผลการศึกษาที่ได้ในแต่และประเด็นจะพบได้ว่า ไม่มีข้อใดที่อยู่ในระดับความพึ ง
พอใจน้อย แสดงว่า การให้บริการเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี  ในภารกิจ
ทั้งหมด สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน ทั้งในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านช่องทางการให้บริการ และการ
ให้บริการโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัดและโครงการดีเด่นสามารถพัฒนาชุมชนให้มี
ความเป็นอยู่ที่ดียิ่งขึ้น 
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ประมวลภาพการลงเก็บข้อมูล 
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ประมวลภาพการลงเก็บข้อมูล (ต่อ) 
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ประมวลภาพการลงเก็บข้อมูล (ต่อ) 
 
 
 

  
 

   
 

    
 
 



ค ำชี้แจง 
 แบบส ำรวจนี้มีเนื้อหำเก่ียวกับกำรประเมินควำมพึงพอใจของประชำชน โปรดตอบค ำถำมให้ตรงกับ
สภำพควำมเป็นจริงและควำมคิดเห็นของท่ำนมำกที่สุด เพ่ือเป็นประโยชน์ในกำรปรับปรุงกำรบริกำรที่ท่ำน
ได้รับให้ดียิ่งขึ้น 
 ในกำรนี้ขอควำมร่วมมือจำกท่ำน กรุณำท ำเครื่องหมำย ลงใน  ตำมควำมเป็นจริงหรือระดับ
ควำมคิดเห็นของท่ำน ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 
  5   หมำยถึง   ควำมพึงพอใจ ระดับ มำกที่สุด 
  4   หมำยถึง  ควำมพึงพอใจ ระดับ มำก 

3   หมำยถึง  ควำมพึงพอใจ ระดับ ปำนกลำง 
2   หมำยถึง  ควำมพึงพอใจ ระดับ น้อย 
1   หมำยถึง  ควำมพึงพอใจ ระดับ น้อยที่สุด 

ตอนท่ี 1  ข้อมูลท่ัวไปเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถำม 

1.  เพศ    ชำย        หญิง 
2.  อำยุ    ต่ ำกว่ำ  21  ปี      21  -  30  ปี 

  31  -  40  ปี       41  -  50  ปี 
  51  ปีขึ้นไป 

3.  ระดับกำรศึกษำสูงสุด 
  ประถมศึกษำ/หรือต่ ำกว่ำ/ไม่ได้เรียน     มัธยมศึกษำ/ปวช./หรือเทียบเท่ำ 

    อนุปริญญำ/ปวส./หรือเทียบเท่ำ    ปริญญำตรี/เทียบเท่ำปริญญำตรี 
    ปริญญำโทหรือสูงกว่ำปริญญำโทขึ้นไป 
4.  อำชีพหลัก 
    ผู้ประกอบกำร/นำยจ้ำง     พนักงำน/ลูกจ้ำงเอกชน 

  ค้ำขำย/อำชีพอิสระ      รับจ้ำงทั่วไป 
  เกษตร/ประมง      แม่บ้ำน/พ่อบ้ำน/เกษียณรำชกำร 
  ว่ำงงำน       นักเรียน/นักศึกษำ 
  รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ     อ่ืนๆ  ระบุ............... 

5.  รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  ต่ ำกว่ำ  5,001  บำท         5,001  -  10,000  บำท 
  10,001  -  15,000  บำท     15,001  -  20,000  บำท 
  20,001  บำทขึ้นไป 

แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรของ 
เทศบำลต ำบลห้วยกะปิ อ ำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

ประจ ำปี  2561 
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ตอนท่ี 2  ข้อมูลเก่ียวกับควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำรให้บริกำร 
ภำรกิจท่ี 1 ด้ำนกำรป้องกันและบรรเทำสำธำรณะภัย 
 

ลักษณะบริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

 ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร      

1. กำรให้บริกำรเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน      
2. ระยะเวลำกำรให้บริกำรเหมำะสมกับกิจกรรม/สภำพงำน      

3. มีกำรประชำสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่ำวสำรอย่ำงทั่วถึง      

4. ระบบงำนที่ให้บริกำรมีควำมโปร่งใสยุติธรรม      
5. มีกำรใช้ทรัพยำกรของหน่วยงำนอย่ำงคุ้มค่ำ มีประสิทธิภำพ      

 ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร      

6. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ ยิ้มแย้ม แจ่มใส      
7. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ      

8. เจ้ำหน้ำที่สำมำรถแก้ปัญหำอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่ำงเหมำะสม      

9. เจ้ำหน้ำที่มีควำมรับผิดชอบและมุ่งม่ันในกำรปฏิบัติงำน      
 ควำมพึงพอใจด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก      

10. กำรแสดงขั้นตอนกำรให้บริกำรชัดเจน สะดวกและเข้ำถึงง่ำย      

11. มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกเพียงพอและเหมำะสมแก่ผู้รับบริกำร      
12. อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส ำหรับให้บริกำร      

 ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร      

13. มีช่องทำงกำรติดต่อให้บริกำรที่สะดวกและรวดเร็ว      
14. ช่องทำงในกำรให้บริกำรมีเพียงพอต่อประชำชน      

15. ช่องทำงกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสมกับกำรบริกำร      
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ตอนท่ี 2  ข้อมูลเก่ียวกับควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำรให้บริกำร (ต่อ) 
ภำรกิจท่ี 2 ด้ำนสังคมสงเครำะห์และกำรพัฒนำคุณภำพชีวิต เด็ก สตรีและผู้ด้อยโอกำส 
 

ลักษณะบริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

 ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร      

1. กำรให้บริกำรเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน      
2. ระยะเวลำกำรให้บริกำรเหมำะสมกับกิจกรรม/สภำพงำน      

3. มีกำรประชำสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่ำวสำรอย่ำงทั่วถึง      

4. ระบบงำนที่ให้บริกำรมีควำมโปร่งใสยุติธรรม      
5. มีกำรใช้ทรัพยำกรของหน่วยงำนอย่ำงคุ้มค่ำ มีประสิทธิภำพ      

 ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร      

6. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ ยิ้มแย้ม แจ่มใส      
7. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ      

8. เจ้ำหน้ำที่สำมำรถแก้ปัญหำอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่ำงเหมำะสม      

9. เจ้ำหน้ำที่มีควำมรับผิดชอบและมุ่งม่ันในกำรปฏิบัติงำน      
 ควำมพึงพอใจด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก      

10. กำรแสดงขั้นตอนกำรให้บริกำรชัดเจน สะดวกและเข้ำถึงง่ำย      

11. มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกเพียงพอและเหมำะสมแก่ผู้รับบริกำร      
12. อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส ำหรับให้บริกำร      

 ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร      

13. มีช่องทำงกำรติดต่อให้บริกำรที่สะดวกและรวดเร็ว      
14. ช่องทำงในกำรให้บริกำรมีเพียงพอต่อประชำชน      

15. ช่องทำงกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสมกับกำรบริกำร      
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ตอนท่ี 2  ข้อมูลเก่ียวกับควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำรให้บริกำร (ต่อ) 
ภำรกิจท่ี 3 ด้ำนกำรก ำจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและน้ ำเสีย 
 

ลักษณะบริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

 ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร      

1. กำรให้บริกำรเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน      
2. ระยะเวลำกำรให้บริกำรเหมำะสมกับกิจกรรม/สภำพงำน      

3. มีกำรประชำสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่ำวสำรอย่ำงทั่วถึง      

4. ระบบงำนที่ให้บริกำรมีควำมโปร่งใสยุติธรรม      
5. มีกำรใช้ทรัพยำกรของหน่วยงำนอย่ำงคุ้มค่ำ มีประสิทธิภำพ      

 ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร      

6. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ ยิ้มแย้ม แจ่มใส      
7. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ      

8. เจ้ำหน้ำที่สำมำรถแก้ปัญหำอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่ำงเหมำะสม      

9. เจ้ำหน้ำที่มีควำมรับผิดชอบและมุ่งม่ันในกำรปฏิบัติงำน      
 ควำมพึงพอใจด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก      

10. กำรแสดงขั้นตอนกำรให้บริกำรชัดเจน สะดวกและเข้ำถึงง่ำย      

11. มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกเพียงพอและเหมำะสมแก่ผู้รับบริกำร      
12. อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส ำหรับให้บริกำร      

 ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร      

13. มีช่องทำงกำรติดต่อให้บริกำรที่สะดวกและรวดเร็ว      
14. ช่องทำงในกำรให้บริกำรมีเพียงพอต่อประชำชน      

15. ช่องทำงกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสมกับกำรบริกำร      
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ตอนท่ี 2  ข้อมูลเก่ียวกับควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำรให้บริกำร (ต่อ) 
ภำรกิจท่ี 4 ด้ำนกำรควบคุมอำคำร 

 

ลักษณะบริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

 ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร      

1. กำรให้บริกำรเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน      
2. ระยะเวลำกำรให้บริกำรเหมำะสมกับกิจกรรม/สภำพงำน      

3. มีกำรประชำสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่ำวสำรอย่ำงทั่วถึง      

4. ระบบงำนที่ให้บริกำรมีควำมโปร่งใสยุติธรรม      
5. มีกำรใช้ทรัพยำกรของหน่วยงำนอย่ำงคุ้มค่ำ มีประสิทธิภำพ      

 ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร      

6. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ ยิ้มแย้ม แจ่มใส      
7. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ      

8. เจ้ำหน้ำที่สำมำรถแก้ปัญหำอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่ำงเหมำะสม      

9. เจ้ำหน้ำที่มีควำมรับผิดชอบและมุ่งม่ันในกำรปฏิบัติงำน      
 ควำมพึงพอใจด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก      

10. กำรแสดงขั้นตอนกำรให้บริกำรชัดเจน สะดวกและเข้ำถึงง่ำย      

11. มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกเพียงพอและเหมำะสมแก่ผู้รับบริกำร      
12. อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส ำหรับให้บริกำร      

 ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร      

13. มีช่องทำงกำรติดต่อให้บริกำรที่สะดวกและรวดเร็ว      
14. ช่องทำงในกำรให้บริกำรมีเพียงพอต่อประชำชน      

15. ช่องทำงกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสมกับกำรบริกำร      
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ตอนท่ี 2  ข้อมูลเก่ียวกับควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำรให้บริกำร (ต่อ) 
ภำรกิจท่ี 5 ด้ำนกำรจัดกำรศึกษำ 

 

ลักษณะบริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

 ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร      

1. กำรให้บริกำรเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน      
2. ระยะเวลำกำรให้บริกำรเหมำะสมกับกิจกรรม/สภำพงำน      

3. มีกำรประชำสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่ำวสำรอย่ำงทั่วถึง      

4. ระบบงำนที่ให้บริกำรมีควำมโปร่งใสยุติธรรม      
5. มีกำรใช้ทรัพยำกรของหน่วยงำนอย่ำงคุ้มค่ำ มีประสิทธิภำพ      

 ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร      

6. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ ยิ้มแย้ม แจ่มใส      
7. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ      

8. เจ้ำหน้ำที่สำมำรถแก้ปัญหำอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่ำงเหมำะสม      

9. เจ้ำหน้ำที่มีควำมรับผิดชอบและมุ่งม่ันในกำรปฏิบัติงำน      
 ควำมพึงพอใจด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก      

10. กำรแสดงขั้นตอนกำรให้บริกำรชัดเจน สะดวกและเข้ำถึงง่ำย      

11. มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกเพียงพอและเหมำะสมแก่ผู้รับบริกำร      
12. อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส ำหรับให้บริกำร      

 ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร      

13. มีช่องทำงกำรติดต่อให้บริกำรที่สะดวกและรวดเร็ว      
14. ช่องทำงในกำรให้บริกำรมีเพียงพอต่อประชำชน      

15. ช่องทำงกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสมกับกำรบริกำร      
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ตอนท่ี 3  แบบสอบถำมเก่ียวกับโครงกำรท่ีสอดคล้องกับยุทธศำสตร์ของจังหวัดและโครงกำรดีเด่น  
1.  โครงกำรจัดซ้ืออุปกรณ์กีฬำประจ ำศูนย์สุขภำพต ำบลห้วยกะปิ 
 

ลักษณะบริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

 ด้ำนกำรประชำสัมพันธ์      

1. มีกำรประชำสัมพันธ์ข่ำวเก่ียวกับโครงกำรอย่ำงทั่วถึง      
2. มีกำรใช้เทคโนโลยีในกำรประชำสัมพันธ์โครงกำร      

3. มีกำรใช้ทรัพยำกรของหน่วยงำนอย่ำงคุ้มค่ำ มีประสิทธิภำพ      

 ด้ำนกำรปฏิบัติงำน      
4. เจ้ำหน้ำที่สำมำรถด ำเนินโครงกำรได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ      

5. ผลกำรด ำเนินโครงกำรบรรลุตำมวัตถุประสงค์/เป้ำหมำย      

6. กำรจัดโครงกำรสอดคล้องกับควำมต้องกำรของประชำชน      
7. ประสิทธิผลของโครงกำรสำมำรถพัฒนำชุมชนได้อย่ำงยั่งยืน      

 ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก      

8. มีกำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่ชุมชนในกำรปฏิบัติต่อโครงกำร      
9. กำรด ำเนินโครงกำรมีระบบและขั้นตอนชัดเจน      

10. มีเอกสำร สื่อต่ำงๆ ค ำแนะน ำและข้อมูลที่เก่ียวกับโครงกำร      
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ตอนท่ี 3  แบบสอบถำมเก่ียวกับโครงกำรท่ีสอดคล้องกับยุทธศำสตร์ของจังหวัดและโครงกำรดีเด่น (ต่อ) 
2.  โครงกำรพัฒนำศูนย์พัฒนำคุณภำพชีวิตผู้สูงอำยุต ำบลห้วยกะปิ 

 

ลักษณะบริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

 ด้ำนกำรประชำสัมพันธ์      

1. มีกำรประชำสัมพันธ์ข่ำวเก่ียวกับโครงกำรอย่ำงทั่วถึง      
2. มีกำรใช้เทคโนโลยีในกำรประชำสัมพันธ์โครงกำร      

3. มีกำรใช้ทรัพยำกรของหน่วยงำนอย่ำงคุ้มค่ำ มีประสิทธิภำพ      

 ด้ำนกำรปฏิบัติงำน      
4. เจ้ำหน้ำที่สำมำรถด ำเนินโครงกำรได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ      

5. ผลกำรด ำเนินโครงกำรบรรลุตำมวัตถุประสงค์/เป้ำหมำย      

6. กำรจัดโครงกำรสอดคล้องกับควำมต้องกำรของประชำชน      
7. ประสิทธิผลของโครงกำรสำมำรถพัฒนำชุมชนได้อย่ำงยั่งยืน      

 ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก      

8. มีกำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่ชุมชนในกำรปฏิบัติต่อโครงกำร      
9. กำรด ำเนินโครงกำรมีระบบและขั้นตอนชัดเจน      

10. มีเอกสำร สื่อต่ำงๆ ค ำแนะน ำและข้อมูลที่เก่ียวกับโครงกำร      
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ตอนท่ี 4  ข้อเสนอแนะของประชำชนท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลห้วยกะปิ และควำมคิดเห็น 
อ่ืน ๆ ในกำรพัฒนำปรับปรุงกำรให้บริกำร
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................................................ ........ 
..............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ....................................... 
..............................................................................................................................................................................
......................................................................................................................... ........................................... 
............................................................................................................................. .................................................
.................................................................................................................................................................... 

    ขอขอบพระคุณในควำมร่วมมือของท่ำนเป็นอย่ำงสูงมำ ณ โอกำสน้ี 
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