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ค าน า 

 
 ตามที่เทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี เห็นชอบให้ คณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ด าเนินการวิจัยส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมือง

บ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ประจ าปีงบประมาณ 2563 ใน 3 ภารกิจ ได้แก่ ภารกิจงานด้าน

การส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ ภารกิจงานด้านการใหบ้ริการทะเบียนราษฎร และภารกิจ

งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน นั้น 

 การด าเนินโครงการ ส าเร็จลงได้ด้วยดี เป็นผลมาจากการได้รับความร่วมมือ และการให้ความ

อนุเคราะห์ช่วยเหลือเป็นอย่างดี จากผู้มีพระคุณหลายฝ่าย คณะท างานขอกราบขอบพระคุณ เทศบาล

เมืองบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ที่ได้ให้โอกาสเลือกทีมงานวิจัยชุดนี้ คณะท างานรู้สึกเป็น

เกียรติ และซาบซึ้งในพระคุณมหาวิทยาลัยบูรพา ที่ได้กรุณาไว้วางใจมอบหมายให้ผู้วิจัยด าเนินการท า

วิจัยเรื่องนีใ้นนามมหาวิทยาลัย 

 ท้ายที่สุดนี้ คณะท างานขอขอบพระคุณประชาชนในเขตการปกครองเทศบาลเมืองบ้านบึง 

อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ที่กรุณาสละเวลาใหข้้อมูลที่เกี่ยวข้อง พร้อมทั้งอ านวยความสะดวกในการ

ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้ ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า ผลการวิจัยฉบับนี้จะเป็น

ประโยชน์ส าหรับใช้ประกอบการพิจารณาจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอื่น เป็นกรณีพิเศษส าหรับ

ข้าราชการ และพนักงานของเทศบาลเมืองบ้านบึง และเป็นการเพิ่มคุณภาพและลดปัญหาเกี่ยวกับการ

ให้บริการแก่ประชาชน เพื่อน าไปสู่การเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการของเทศบาลเมืองบ้านบึง

ให้ดียิ่งขึน้ต่อไป 

 

คณะผู้วิจัย 

ตุลาคม 2563 
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บทสรุปผู้บรหิาร 

(EXECUTIVE SUMMARY) 

 

 การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจาก เทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอ 

บ้านบึง จังหวัดชลบุรี เป็นภารกิจตามภาระหน้าที่ที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 

(แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2552) ในปีงบประมาณ 2563 มีวัตถุประสงค์ของการวิจัย คือ มีวัตถุประสงค์เพื่อ

ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการสาธารณะจากเทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง 

จังหวัดชลบุรี ใจ 3 ภารกิจ ได้แก่ ภารกิจงานด้านการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ ภารกิจ

งานด้านการให้บริการทะเบียนราษฎร และภารกิจงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและ

ชุมชน โดยประเมินคุณภาพการให้บริการใน 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ

ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และเพื่อศึกษาปัญหาและ

ข้อเสนอแนะของประชาชนในพื้นที่ของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ที่มีต่อการ

ให้บริการสาธารณะของเทศบาลแก่ประชาชน 

 การประเมินใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และศึกษาจากเอกสาร 

(Documentary Research) โดยการวิจัยเชิงปริมาณ ท าการประเมินความพึงพอใจ (Survey Research) 

ของประชาชนที่เป็นตัวแทนครัวเรือนที่อาศัยอยู่ในเขตปกครองของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง 

จังหวัดชลบุรี โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล จ านวน 398 ตัวอย่าง แล้ว

น ามาประเมินผลโดยใช้การพรรณนาความ (Descriptive) สรุปผลการศกึษา ได้ดังนี้ 

 กลุ่มตัวอย่างจ านวน 398 คน เป็นเพศหญิง ร้อยละ 62.56 เป็นเพศชาย ร้อยละ 37.44 มีอายุ

อยู่ในช่วง 51-60 ปี มากที่สุด ร้อยละ 27.89 รองลงมามีอายุ มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 

25.13 การสอบถามระดับการศึกษาของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่ มีการศึกษาอยู่ในระดับ

ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า ร้อยละ 54.77 รองลงมา มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา ร้อยละ 18.59  

การสอบถามถึงอาชีพของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่มีอาชีพค้าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว  

ร้อยละ 33.67 รองลงมา มีอาชีพรับจ้างทั่วไป ร้อยละ 27.64 การอาศัยอยู่ในพืน้ที่เทศบาลเมืองบ้านบึง 

พบว่า ส่วนใหญ่ ร้อยละ 79.40 อยู่อาศัยในพื้นที่นี้ตั้งแต่ 10 ปี ขึ้นไป และการรับรู้ข่าวสารต่าง ๆ ของ

เทศบาลเมอืงบ้านบึง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ รับทราบข้อมูลจากการบอกต่อจากเพื่อนหรือญาติ 

คิดเป็นร้อยละ 80.90 รองลงมา รับทราบข้อมูลข่าวสารจากเสียงตามสาย/ประกาศต่าง ๆ คิดเป็น 

ร้อยละ 75.38 และรับทราบจากแผน่พับ/ใบปลิว คิดเป็นรอ้ยละ 28.64 

 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจาก เทศบาลเมืองบ้านบึง  ใน  

3 ภารกิจ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมในคิดเป็นร้อยละ 91.29 โดยภารกิจงานด้าน
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การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน มีค่ามากที่สุด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.65 

(ร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 92.93) รองลงมา คือ ภารกิจงานด้านการให้บริการทะเบียนราษฎร  

มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.54 (ร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 90.77) และภารกิจงานด้านการ

ส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.51 (ร้อยละความพึงพอใจ

เท่ากับ 90.17) ตามล าดับ รายละเอียดดังตารางประกอบด้านล่าง 

ตารางแสดงร้อยละ และคะแนนความพงึพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองบา้นบงึ 

การให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบรกิาร 

ภารกิจงานดา้น

การส่งเสริมและ

พัฒนาคุณภาพ

ชวีิตผู้สูงอาย ุ

ภารกิจงานดา้น

การให้บริการ

ทะเบียนราษฎร 

ภารกิจงานดา้น

การรักษาความ

สะอาดในที่

สาธารณะและ

ชุมชน 

รวมแต่

ละด้าน 

1. ขั้นตอน 

การให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.47 4.48 4.65 4.53 

ร้อยละความพงึพอใจ 89.30 89.57 93.01 90.63 

คะแนนตามเกณฑ ์ 8 8 9 9 

2. ชอ่งทาง 

การให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.51 4.53 4.64 4.56 

ร้อยละความพงึพอใจ 90.18 90.52 92.80 91.17 

คะแนนตามเกณฑ ์ 9 9 9 9 

3. เจ้าหนา้ที ่

ผู้ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.52 4.56 4.64 4.57 

ร้อยละความพงึพอใจ 90.39 91.26 92.83 91.49 

คะแนนตามเกณฑ ์ 9 9 9 9 

4. สิ่งอ านวย 

ความสะดวก 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.54 4.59 4.65 4.59 

ร้อยละความพงึพอใจ 90.82 91.74 93.08 91.88 

คะแนนตามเกณฑ ์ 9 9 9 9 

รวม ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.51 4.54 4.65 4.56 

  ร้อยละความพึงพอใจ 90.17 90.77 92.93 91.29 

  คะแนนตามเกณฑ ์ 9 9 9 9 

 

 การประเมินความพึงพอใจการให้บริการโครงการดีเด่น และโครงการที่สอดคล้องกับแผน

ยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัดชลบุรี พบว่า 1) โครงการปลูกพืชไร้ดินเป็นโครงการที่สอดคล้องกับแผน

ยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัดชลบุรี ในภาพรวมของความพึงพอใจการให้บริการโครงการฯ มีร้อยละ

ความพึงพอใจเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ( X  = 4.64) และ 2) โครงการส่งเสริมคุณภาพแก่ประชาชนทุก
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กลุ่มวัย เป็นโครงการดีเด่นของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ในภาพรวมของความ

พึงพอใจการให้บริการโครงการฯ มีร้อยละความพึงพอใจเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ( X  = 4.66)  

 ส าหรับการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองบ้านบึง ใน 3 

ภารกิจ ได้แก่ ) ภารกิจงานด้านการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ 2) ภารกิจงานด้านการ

ให้บริการทะเบียนราษฎร และ 3) ภารกิจงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน  

ผลการประเมินดังกล่าว เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑก์ารประเมนิประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ

ราชการ เพื่อก าหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ ส าหรับข้าราชการหรือพนักงานท้องถิ่นของ

ส านักงานข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และ

คณะกรรมการกลางพนักงานส่วนต าบล ในส่วนของตัวชี้วัดในการประเมินคุณภาพการให้บริการ โดย

พิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่า คุณภาพ

การให้บริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ในภารกิจงานทั้ง 3 ภารกิจ ได้ผล
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บทที่ 1 

บทน า 

 

1.1 หลักการและเหตุผล 

 การปกครองท้องถิ่นถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน ซึ่งเป็นไปตามหลักการ

กระจายอ านาจ (Decentralization) และการให้อิสระแก่ท้องถิ่นในการปกครองตนเอง โดยรัฐจะ

มอบหมายใหท้้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการในการบริหารงานในภารกิจต่าง ๆ เพื่อด าเนินการแก้ไขปัญหาและ

ตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น ตลอดจนการพัฒนาท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้า และ

ท้องถิ่นที่ได้รับมอบหมายจะจัดตั้งขึน้ เป็นรูปขององค์กรที่มีผลตามกฎหมายและนโยบายของรัฐ ซึ่งจะมี

ฐานะเป็นนิติบุคคล และรับผิดชอบในขอบเขตพื้นที่ที่ก าหนดไว้อย่างชัดเจน มีความเป็นอิสระ 

 แนวคิดในหลักการกระจายอ านาจปกครองนี้ (Decentralization) มีขึ้นเพื่อสง่เสริมให้ท้องถิ่นได้มี

อิสระในการปกครองตนเองจากรัฐบาลกลาง สามารถบริหารงบประมาณ และบริหารงานราชการใน

ภาคส่วนต่าง ๆ ซึ่งท าให้สามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้ อย่างตรง

เป้าหมาย และเพื่อส่งเสริมให้ประชาชนในท้องถิ่นได้เรียนรู้การด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการ

ปกครองท้องถิ่นได้ด้วยตนเอง ด้วยเหตุผลดังกล่าวนี ้ผูบ้ริหารและบุคลากรขององค์กรปกครองท้องถิ่น

ทุกคน จึงมีความส าคัญอย่างยิ่งที่จะต้องช่วยเหลือกันในการพัฒนาท้องถิ่น ทั้งทางด้านการเมือง 

เศรษฐกิจ ชุมชน และสังคม โดยการด าเนินการขององค์กรปกครองท้องถิ่นในเรื่องดังกล่าว จะต้องให้

ความส าคัญกับเรื่องประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินการ ตลอดจนคุณภาพในการ

ให้บริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นแก่ประชาชนผูร้ับบริการ 

 ในปัจจุบัน รูปแบบการปกครองท้องถิ่นของไทย แบ่งออกเป็น 4 รูปแบบ ประกอบด้วย องค์การ

บริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล และรูปแบบพิเศษ 2 แห่ง (เมืองพัทยา และ

กรุงเทพมหานคร) ทั้งนี้ การปกครองท้องถิ่นในแต่ละรูปแบบ จะจัดตั้งขึ้นโดยพิจารณาจากระดับความ

เจริญของท้องถิ่น จ านวนและความหนาแน่นของประชากร รายได้ของท้องถิ่นและปัจจัยอื่น ๆ แต่

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในทุกรูปแบบจะมีบทบาทหน้าที่ส าคัญเหมือนกัน คือ การให้บริการ

สาธารณะต่าง ๆ แก่ประชาชนในท้องถิ่น ส าหรับเทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี  

มีภารกิจในการจัดการบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน จ านวนทั้งสิ้นกว่า 21,088 คน ในเขตพื้นที่การ

ปกครองรับผิดชอบทั้งสิ้นประมาณ 8.02 ตารางกิโลเมตร ดังนั้น จึงเป็นภารกิจส าคัญที่จะต้องบริการ

สาธารณะแก่ประชาชนด้วยคุณภาพการให้บริการ เน้นการสร้างความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับ



 

1-2 โครงการส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ.บ้านบึง จ.ชลบุรี ปีงบประมาณ 2563 

บริการ พัฒนาการท างานของบุคลากร รวมถึงแก้ไขปัญหา อุปสรรคต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับความ

ต้องการของประชาชนในพื้นที่ดูแลรับผดิชอบ 

 ส านักงานคณะกรรมการกลางข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด คณะกรรมการกลาง

พนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนต าบล ได้เล็งเห็นความส าคัญในเรื่องการ

ปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งครอบคลุมถึง

คุณภาพ ในการให้บริการ และการตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น จึงได้ก าหนด

มาตรฐานทั่วไปเกี่ยวกับหลักเกณฑ์เงื่อนไข และวิธีการก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ

อันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปี ส าหรับพนักงานส่วนท้องถิ่น ลูกจ้างประจ า และพนักงานจ้างของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งก าหนดให้ต้องมีรายงานการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่

ด าเนินการโดยสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาของรัฐ ที่มีการสอนในระดับปริญญาตรีขึ้นไป ภายใน

เขตจังหวัดหรือนอกเขตจังหวัดที่ได้มาตรฐานและเป็นกลาง เพื่อใช้ประกอบการพิจารณาในตัวชี้วัดที่ 1 

มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ ทั้งนี้ เป็นการศึกษาจากความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับบริการ

สาธารณะ การพัฒนาการท างานของบุคลากร รวมถึงแก้ไขปัญหา อุปสรรคต่าง ๆ 

 ดังนัน้ เทศบาลเมอืงบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ได้เล็งเห็นความส าคัญของการพัฒนา

คุณภาพการให้บริการประชาชนผูร้ับบริการสาธารณะ จงึด าเนินการจัดจ้างหน่วยงานสถาบันการศึกษา

ที่เป็นกลางเข้ามาด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการจากเทศบาลเมืองบ้าน

บึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี เพื่อน าผลการส ารวจครั้งนี้ไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงพัฒนา

คุณภาพในการให้บริการสาธารณะให้ดียิ่งขึ้นรวมถึงใช้ประกอบการพิจารณาจ่ายเงินประโยชน์ตอบ

แทนอื่นเป็นกรณีพเิศษส าหรับข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถิ่นในครั้งนีต้่อไป 

 

1.2 วัตถุประสงค์ของการศกึษา 

 1.2.1 เพื่อส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการสาธารณะจากเทศบาลเมืองบ้านบึง 

อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ใน 3 ภารกิจงาน ได้แก่ 

  (1) ภารกิจงานด้านการสง่เสริมและพัฒนาคุณภาพชีวติผู้สูงอายุ 

  (2) ภารกิจงานด้านการให้บริการทะเบียนราษฎร 

  (3) ภารกิจงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน 

 โดยประเมินคุณภาพการให้บริการใน 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ

ให้บริการ ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 1.2.2 เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชนในพื้นที่ของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอ

บ้านบึง จังหวัดชลบุรี ที่มตี่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลแก่ประชาชน 
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1.3 ขอบเขตของการศกึษา 

 1.3.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา 

 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการสาธารณะในภารกิจ

งานของเทศบาลเมอืงบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี จ านวน 3 ภารกิจงาน ได้แก่  

  (1) ภารกิจงานด้านการสง่เสริมและพัฒนาคุณภาพชีวติผู้สูงอายุ 

  (2) ภารกิจงานด้านการให้บริการทะเบียนราษฎร 

  (3) ภารกิจงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน 

 โดยประเมินคุณภาพการให้บริการใน 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ

ให้บริการ ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 1.3.2 ขอบเขตด้านประชากร 

 การศึกษาในครั้งนี้ ได้ศึกษาจากประชาชนที่รับบริการจากเทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง 

จังหวัดชลบุรี จ านวน 3 ภารกิจงาน ดังนี้ 

  (1) ภารกิจงานด้านการสง่เสริมและพัฒนาคุณภาพชีวติผู้สูงอายุ 

  (2) ภารกิจงานด้านการให้บริการทะเบียนราษฎร 

  (3) ภารกิจงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน 

 1.3.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 

 ระยะเวลาด าเนินงานโครงการฯ ตั้งแตเ่ดือนกรกฎาคม ถึง เดือนกันยายน พ.ศ. 2563 

 

1.4 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับจากการศึกษา 

 1.4.1 ผลการศึกษาในครั้งนี้ ท าให้ได้ทราบถึงร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผูร้ับบริการในท้องถิ่นเกี่ยวกับการด าเนินงานของเทศบาลเมอืงบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุร ี

 1.4.2 ผลการศึกษาในครั้งนี้ ท าให้ได้ทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชนในพื้นที่ของ

เทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลแก่

ประชาชน 

 1.4.3 ผลการศึกษาในครั้งนี้ ท าให้สามารถน าผลความพึงพอใจและความคิดเห็นของประชาชน

ไปปรับปรุงการด าเนินงานของเทศบาลเมืองบ้านบึง ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความ

ต้องการของประชาชน ตลอดทั้งน าผลการวิจัยไปประกอบการพิจารณาการปฏิบัติราชการ เพื่อเสนอ

ขอรับเงนิรางวัลประจ าปี ส าหรับพนักงานส่วนท้องถิ่น ลูกจา้งประจ า (ตามตัวชีว้ัดที่ 1 มิติที่ 2) 
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1.5 นิยามศัพท์ในการศึกษา 

 ประชาชนผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตการปกครองของเทศบาลเมือง

บ้านบึง เป็นผู้รับบริการสาธารณะทั้งทางตรงและทางอ้อม ในภารกิจงานด้านการส่งเสริมและพัฒนา

คุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ ภารกิจงานด้านการให้บริการทะเบียนราษฎร และภารกิจงานด้านการรักษา

ความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชนในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

 เจ้าหน้าที่ หมายถึง ข้าราชการ พนักงาน ลูกจ้างประจ า และพนักงานจ้างในเทศบาลเมือง 

บ้านบึง ที่ท าหน้าที่ในการให้บริการประชาชน 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกพอใจของประชาชนที่รับบริการสาธารณะ ทั้งทางตรงและ

ทางอ้อมในภารกิจงานด้านการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ ภารกิจงานด้านการให้บริการ

ทะเบียนราษฎร และภารกิจงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน ในปีงบประมาณ 

พ.ศ. 2563 

 ด้านขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง การด าเนินงานในการให้บริการของเทศบาลเมือง 

บ้านบึงที่มีการจัดระบบในการให้บริการ ระยะเวลาการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ แบบฟอร์ม ค า

ร้องที่ชัดเจน การมตีัวอย่างการกรอกข้อมูล และมีการจัดท าผังขัน้ตอนการให้บริการ แสดงให้เห็นอย่าง

ชัดเจน 

 ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง การด าเนินงานในการให้บริการของเทศบาลเมือง 

บ้านบึงที่มีช่องทางการประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย ชัดเจนเข้าใจง่าย มีวัสดุอุปกรณ์ ระบบการ

ให้บริการข้อมูลสารสนเทศ มีการติดต่อที่สะดวก มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน และแสดงความ

คิดเห็นแก่ผู้รับบริการ 

 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง การให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองบ้านบึงที่มีต่อ

การตอบค าถามอย่างชัดเจน ให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็วถูกต้อง และมีความเต็มใจให้บริการ มี

ความกระตือรือร้น สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างเหมาะสม มีการแต่งกายที่สุภาพเรียบร้อยและมีการ

วางตัวเรียบร้อยเหมาะสม 

 ด้านสิ่ งอ านวยความสะดวก  หมายถึง สถานที่ ในการให้บริการของ เทศบาลเมือง 

บ้านบึงที่มีความสะดวกในการเดินทาง มีป้ายประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน มีความสะอาด เป็นระเบียบ

เรียบร้อย มีสิ่งอ านวยความสะดวก และที่จอดรถอย่างเพียงพอ
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บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวขอ้ง 

 
 การวิจัยเรื่อง “การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอบ้าน

บึง จังหวัดชลบุร”ี คณะผู้วจิัยได้น าข้อมูลพื้นฐาน แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ทั้งในประเทศ

และต่างประเทศมาประกอบการศกึษา เพื่อเป็นพืน้ฐานและแนวคิดในการศกึษาวิจัย ดังนี้ 

 1. แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอ านาจและการปกครองท้องถิ่นไทย 

 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ 

 3. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสาธารณะและคุณภาพการให้บริการ 

 4. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลเมอืงบ้านบึง 

 5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 6. กรอบแนวคิดในการศกึษา 

 

2.1 แนวคดิเกี่ยวกับการกระจายอ านาจและการปกครองท้องถ่ินไทย 

 รัฐมีหน้าที่ในการบริหารประเทศให้ประชาชนอยู่ดี มีสุขในการด ารงชีวิต มีความมั่นคงทางการ

เมือง เศรษฐกิจและสังคม ซึ่งในการที่จะบริหารประเทศให้บรรลุวัตถุประสงค์นั้นย่อมเป็นเรื่องยาก 

เพราะประเทศมีพื้นที่กว้างขวาง ประชาชนมีจ านวนมากและแตกต่างหลากหลาย ซึ่งรัฐจะดูแลและ

จัดท าบริการสาธารณะต่าง ๆ ให้กับประชาชนได้ทั่วทุกพื้นที่ ทุกชุมชนของประเทศอย่างมีประสิทธิภาพ

นั้น ย่อมเป็นเรื่องที่เป็นไปได้ยาก เนื่องจากอุปสรรคเรื่องของเวลา ความล่าช้า จ านวนบุคลากรของรัฐ 

และจ านวนงบประมาณ ดังนั้นเพื่อเป็นการลดภาระและแบ่งหน้าที่ ของรัฐ การกระจายอ านาจการ

ปกครองสว่นท้องถิ่นจงึเป็นสิ่งที่ส าคัญ (ประธาน คงฤทธิศึกษากร, 2534) 

 โดยที่หลักการกระจายอ านาจการปกครอง เป็นการกระจายอ านาจการปกครองให้แก่

ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง อันถือเป็นรากฐานส าคัญของการปกครองในระบอบ

ประชาธิปไตยและการกระจายอ านาจก็มีความส าคัญในการพัฒนาประเทศเป็นอย่างมากด้วย (ลิขิต  

ธีรเวคิน, 2535) 

 2.1.1 ความหมายของการกระจายอ านาจ 

 หลักการกระจายอ านาจเป็นแนวความคิดทั้งในทางการเมืองและทางกฎหมาย มีพื้นฐานมา 

จากแนวความคิดของการปกครองตนเองของชุมชนท้องถิ่นภายในรัฐ ซึ่งได้รับอิทธิพลจากประเทศ 

อังกฤษ ซึ่งมีแนวคิดว่าท้องถิ่นมีการปกครองตนเองมาก่อนที่จะมีรัฐ เมื่อมีรัฐแล้วจึงเป็นการที่ชุมชน 
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ท้องถิ่นมอบอ านาจในการปกครองให้แก่รัฐ ส่วนในด้านของประเทศฝรั่งเศสมีแนวคิดว่า รัฐมีอ านาจ 

และมอบอ านาจในการปกครองให้แก่ท้องถิ่น ซึ่งทั้ง 2 แนวคิดดังกล่าวล้วนเป็นการมองในมิติด้าน

อ านาจรัฐทั้งสิ้น หลักการกระจายอ านาจ (Decentralisation) ที่ใช้และกล่าวถึงกันในปัจจุบันนี้เป็น 

หลักการที่มาจากแนวคิดเรื่องอ านาจรัฐของประเทศฝรั่งเศสและเป็นค าที่มาจากภาษาฝรั่งเศส มี 

ความหมายว่า “การเอาอ านาจออกไปจากศูนย์กลาง” 

 ดังนั้น ในการที่จะศึกษาถึงความหมายของการกระจายอ านาจนั้นจึงต้องศึกษาถึง

ประวัติศาสตร์การเมืองการปกครองของประเทศฝรั่งเศส เพื่อให้เข้าใจถึงบริบทอันเป็นที่มาในการให้

ความหมายดังกล่าวด้วย 

 ประวัติศาสตร์การปกครองประเทศฝรั่งเศสมีการรวมอ านาจไว้ที่ศูนย์กลาง (โภคิน พลกุล, 

2536) แต่เมื่อมีการปฏิวัติส าเร็จในปี ค.ศ. 1798 อ านาจรัฐในส่วนกลางได้ขยายออกไปครอบคลุมพืน้ที่

ทั่วประเทศ ท าให้ประเทศมีความเป็นเอกภาพมาก ดังนั้นประเทศฝรั่งเศสจึงให้ความส าคัญกับความ

เป็นรัฐมาก โดยในกฎหมายปกครององฝรั่งเศสมีข้อความคิดเกี่ยวกับรัฐและอ านาจรัฐที่ชัดเจนและเป็น

ระบบ ประเทศฝรั่งเศสเห็นว่าการปกครองท้องถิ่นเป็นการกระท าของรัฐ เป็นการที่รัฐยอมยกอ านาจ

บางสว่นของรัฐในเรื่องการจัดท าบริการสาธารณะซึ่งเป็นเรื่องผลประโยชน์ของท้องถิ่นหรอืผลประโยชน์

พเิศษบางอย่าง ให้เป็นอ านาจหน้าที่ของหนว่ยงานอื่นที่รัฐรับรอง โดยมีฐานะเป็นนิติบุคคลทางกฎหมาย

มหาชนมอี านาจในการด าเนินการอย่างอสิระ อยู่นอกเหนอือ านาจบังคับบัญชาของรัฐ แตอ่ยู่ภายใต้การ

ก ากับดูแลเท่านั้น ทั้งนีเ้พื่อรักษาประโยชน์ทั่วไปของชาติ (วัจนาถ วังตาล, 2536)  

 จากบริบททางประวัติศาสตร์ของประเทศฝรั่งเศสในการให้ความหมายของการกระจายอ านาจ

จงึเป็นเรื่องของการ “การเอาอ านาจออกไปจากศูนย์กลาง” ซึ่งในความหมายนี้มีนักกฎหมายหลายท่าน

ที่ให้ความหมายไปในทิศทางเดียวกัน อาทิ 

 อุดม ทุมโฆษิต (2551) กล่าวว่า นักวิชาการ Chema และ Rondinelli อธิบายการกระจายอ านาจ

ว่า หมายถึง การถ่ายโอนอ านาจที่รวมศูนย์อยู่ ณ ศูนย์รวมอ านาจหรือศูนย์กลางไปยังเขตรอบนอกที่ไม่

มีอ านาจส าหรับการบริหารหรือการปกครอง ซึ่งเป็นการนิยามการกระจายอ านาจอย่างกว้างว่าเป็น

การถ่ายโอนความรับผิดชอบ (Transfer of Responsibility) การตัดสินใจในการจัดหาและจัดสรร

ทรัพยากรในทางการปกครอง จากส่วนกลางไปยังส่วนล่างซึ่งรับผิดชอบในระดับพื้นที่ ซึ่งก็คือระดับ

ท้องถิ่น ไม่ว่าจะเป็นองค์กรของรัฐ องค์กรกึ่งอสิระ องค์กรที่ไม่ใช่องค์กรของรัฐ โดยมีความแตกต่างไป

ตามความเหมาะสม 

 ประธาน คงฤทธิศึกษากร (2534) ได้อธิบายการกระจายอ านาจทางการปกครองออกเป็น 2 

กรณี คือ กรณีแรกการแบ่งอ านาจการปกครอง (De Concentration) หมายถึง การมอบอ านาจหน้าที่

ของ รัฐบาลไปให้ราชการส่วนภูมิภาค ให้มอี านาจหน้าที่ตามที่รัฐบาลมอบหมายภายในพืน้ที่ที่ก าหนด มี

อ านาจในการใช้ดุลพินิจ ตัดสินใจและริเริ่มด าเนินการได้ ภายในกรอบนโยบายที่รัฐบาลก าหนด  

(บูฆอรี ยีหมะ, 2550) กรณี ที่สองการมอบอ านาจให้ท้องถิ่นปกครองตนเอง (Devolution) หมายถึง 
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การมอบอ านาจให้ประชาชน ในท้องถิ่นปกครองตนเองอย่างแท้จริง ซึ่งเป็นการมอบอ านาจทั้งในทาง

การเมืองและในทางการบริหาร โดยให้ท้องถิ่นมีอ านาจในการก าหนดนโยบายและควบคุมการ

ปฏิบัติงานให้เป็นไปตามนโยบายของท้องถิ่นตนเองได้  

 โกวิทย์ พวงงาม (2554) นิยามว่า การกระจายอ านาจการปกครอง คือ การที่มีองค์กรซึ่งมี

อาณาเขต มีความเป็นอิสระในการปกครองและการบริหารตนเอง มีประชาชน มีอ านาจหน้าที่ มีรายได้

ตามกฎหมาย รวมทั้งมีอ านาจหน้าที่ให้บริการด้านต่าง ๆ แก่ประชาชน ซึ่งประชาชนในพื้นที่มีส่วนร่วม

ในการบริหารและปกครองตนเอง สามารถร่วมตัดสินใจแก้ไขปัญหาชุมชน ซึ่งอาจกระท าผ่านตัวแทน 

ของประชาชน 

 หัวใจส าคัญของการปกครองท้องถิ่น คือ การที่ประชาชนและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี 

อิสระในการปกครองตนเองและกลไกที่ส าคัญเพื่อเกิดความเป็นอิสระ ได้แก่ “การกระจายอ านาจ” คือ

การกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (วุฒิสาร ตันไชย, 2547) ในการกระจายอ านาจ

นั้น อ านาจที่ได้กระจายออกไปนั้นจะต้องถึงมอืประชาชนหรอืองค์กรของประชาชนในท้องถิ่นจริง ๆ โดย

ประชาชนจ าเป็นต้องมีอ านาจในการตัดสินใจโดยเฉพาะอย่างยิ่งที่เกี่ยวข้องกับการจัดสรรทรัพยากร

ภายในท้องถิ่น โดยมีองคก์รปกครองสว่นท้องถิ่นเปรียบเสมอืนพืน้ที่การรองรับอ านาจที่กระจายออกไป 

 ดังนัน้ จากการให้ความหมายของการกระจายอ านาจทั้งของนักวิชาการหลาย ๆ ท่าน อาจสรุป

นิยามความหมายของการกระจายอ านาจ พอสังเขปได้ คือ เป็นการกระจายอ านาจทางปกครองจาก

ศูนย์กลางอ านาจ คือ รัฐหรือรัฐบาล โดยกระจายให้แก่องค์กรหรือหน่วยงานอื่นของรัฐ หรือองค์กรอื่น

ที่อยู่นอกระบบราชการ ในเรื่องอ านาจการตัดสินใจและอ านาจในการบริหารงานในระดับพื้นที่

ปฏิบัติการ 

 2.1.2 แนวคดิการกระจายอ านาจ (Decentralisation ) 

 แนวคิดการกระจายอ านาจเป็นแนวคิดเกี่ยวกับการปกครองท้องถิ่น โดยเปิดโอกาสให้

ประชาชนในพื้นที่ได้ปกครองกันเอง สามารถด าเนินกิจกรรมได้อย่างอิสระ (นันทวัฒน์ บรมานันท์, 

2552)  
 การกระจายอ านาจการปกครองเป็นแนวคิดที่มีวิวัฒนาการมายาวนานและต่อเนื่องเรื่อยมา ซึ่ง

แนวคิดการกระจายอ านาจการปกครองนี้เป็นผลพวงของการเมืองการปกครองของยุโรปในช่วงครึ่ง

ศตวรรษที่ผ่านมา โดยมีนักวิชาการ Chema และ Rondinelli ได้แบ่งวิวัฒนาการของการกระจายอ านาจ

เป็น 3 ช่วง คือ (ศุภสวัสดิ์ ชัชวาล, 2555)  

 ช่วงที่ 1 วิวัฒนาการในช่วงหลังสงครามโลกครั้งที่ 2 ในช่วงนีเ้ป็นช่วงที่แนวคิดเรื่องการกระจาย

อ านาจมจีุดเน้นส าคัญอยู่ที่การแบ่งอ านาจ (De Concentration) คือ การกระจายอ านาจในระบบราชการ 

หรือเป็นการที่ราชการส่วนกลางแบ่งหรือมอบอ านาจของส่วนกลางบางส่วนให้แก่ หน่วยงานที่ตั้งอยู่ใน

พืน้ที่ใหม้ีอ านาจในบางเรื่อง เพื่อประโยชน์ในเรื่องความคล่องตัวในการบริหารงานและการใหบ้ริการแก่

ประชาชนในพื้นที ่
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 ช่วงที่ 2 วิวัฒนาการในช่วงกลาง ค.ศ. 1980-1990 แนวคิดเรื่องการกระจายอ านาจในช่วงนี้

เน้นความส าคัญที่เรื่องการเมือง การพัฒนาระบอบประชาธิปไตยและระบบตลาดเสรี ซึ่ งส่งผลให้

บทบาทขององค์กรปกครองสว่นท้องถิ่นมีภารกิจกว้างขวางมากยิ่งขึน้ (ศุภสวัสดิ์ ชัชวาล, 2555) 

 ช่วงที่ 3 คือ นับตั้งแต่กลางศตวรรษที่ 1990 จนถึงปัจจุบัน แนวคิดเรื่องการกระจายอ านาจให้

ความส าคัญกับการมีส่วนร่วมของประชาชนมากขึ้น โดยเป็นการมีส่วนร่วมผ่านองค์กรภาคประชาชน

และกระบวนการในการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 

ตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นถูกตรวจสอบได้โดย

ประชาชน (Anwar Shar and Sana'a Shah, 2006) 

 วิวัฒนาการของการกระจายอ านาจที่มีการแบ่งเป็น 3 ช่วงนี้แสดงให้เห็นถึงการให้ความส าคัญ

ต่อหลักการกระจายอ านาจที่ในช่วงแรกจะให้ความส าคัญกับการกระจายอ านาจในฐานะที่เป็น

เครื่องมือในการอ านายความสะดวกให้แก่งานด้านการบริหารจนกระทั่งช่วงสุดท้าย การกระจาย

อ านาจถูกให้ความส าคัญในฐานะที่เป็นช่องทางในการเข้าไปมีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของ

ประชาชน และด้วยเหตุนี้ท าให้หลักการกระจายอ านาจถูกนิยามความหมายที่แตกต่างหลากหลาย

ตามแตบ่ริบทของสังคมประเทศในเวลาตอ่ไป 

  2.1.2.1 การกระจายอ านาจทางปกครอง 

  การกระจายอ านาจทางการปกครองเป็นเรื่องเกี่ยวกับอ านาจในการจัดท าภารกิจ

ภายในรัฐ ฉะนั้นเมื่อกล่าวถึงการกระจายอ านาจทางปกครอง ก็คือการกระจายอ านาจในการจัดท า

ภารกิจของรัฐ ซึ่งจะกระจายให้องค์กรใดมีอ านาจในการจัดท า ดังนั้น สิ่งที่ส าคัญคือ ต้องพิจารณาถึง

หลักการและประเภทของภารกิจของรัฐรวมทั้งหลักการปกครองภายในรัฐประกอบด้วย (โภคิน พลกุล 

และคณะ, 2538)  

  รัฐสมัยใหม่มีบทบาทหน้าที่ส าคัญในเรื่องของภารกิจของรัฐที่รัฐมีหน้าที่ต้องจัดท าเพื่อ

ตอบสนองความต้องการของประชาชนภารกิจของรัฐที่ต้องจัดท าก็คือบริการสาธารณะนั่นเอง ซึ่งเป็น

เรื่องที่เชื่อมโยงกับการก าหนดอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วย โดยการจะแบ่งแยก

อ านาจหน้าที่ระหว่างรัฐกับท้องถิ่น ว่าภารกิจใดรัฐควรจัดท าเองและภารกิจใดที่ควรใหท้้องถิ่นมีอ านาจ

หน้าที่ในการจัดท านั้น เป็นเรื่องที่ส าคัญมาก เนื่องจากบริการสาธารณะนั้นเป็นสิ่งที่มีพลวัตรอยู่

ตลอดเวลา ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 

   1) ภารกิจของรัฐ (Primary Function of State) คือ บริการสาธารณะที่เป็นเรื่อง

พื้นฐานที่มีความส าคัญต่อประเทศ เป็นภารกิจพื้นฐานดั้งเดิม ซึ่งรัฐแต่ละรัฐต้องด าเนินการจัดท า 

เพราะเป็นเรื่องของการประกันความมั่นคงปลอดภัยขั้นพื้นฐานของรัฐ ซึ่งภารกิจพื้นฐานของรัฐนี้เป็น

เรื่องที่เกี่ยวข้องกับการป้องกัน 
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 2.1.3 ทิศทางการปกครองส่วนท้องถิ่นตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 

พุทธศักราช 2560  

 ทิศทางการปกครองส่วนท้องถิ่นตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ที่

เกี่ยวข้องกับการปกครองส่วนท้องถิ่น และการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) 

ปรากฏอยู่ใน 2 หมวดส าคัญ ได้แก่ หมวด 6 แนวนโยบายแห่งรัฐ และหมวด 14 การปกครองส่วน

ท้องถิ่น โดยสาระส าคัญที่เกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่นในรัฐธรรมนูญนั้น สามารถแบ่งออกได้เป็น

ดังนี้ 

 ประการที่ 1 การขยายอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้มีบทบาทที่ชัดเจน และ

กว้างขวางขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งตามบทบัญญัติในมาตรา 76 ที่ก าหนดว่า  

  “รัฐพึงพัฒนาระบบการบริหารราชการแผ่นดินทั้งราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค ส่วน

ท้องถิ่นและงานของรัฐอย่างอื่น ให้เป็นไปตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี โดยหน่วยงานของรัฐ

ต้องร่วมมือและช่วยเหลือกันในการปฏิบัติหน้าที่  เพื่อให้การบริหารราชการแผ่นดิน การจัดท าบริการ

สาธารณะและการใช้จ่ายเงินงบประมาณมีประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน รวม

ตลอดทั้งพัฒนาเจ้าหน้าที่ของรัฐให้มีความซื่อสัตย์สุจริต และมีทัศนคติเป็นผู้ให้บริการประชาชนใหเ้กิด

ความสะดวก รวดเร็ว ไม่เลอืกปฏิบัติ และปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 

  รัฐพึงด าเนินการให้มีกฎหมายเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคลของหน่วยงานของรัฐ ให้

เป็นไป ตามระบบคุณธรรม โดยกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีมาตรการป้องกันมิให้ผู้ใดใช้อ านาจ 

หรือกระท าการ โดยมิชอบที่เป็นการก้าวก่ายหรือแทรกแซงการปฏิบัติหน้าที่ หรือกระบวนการแต่งตั้ง

หรอืการพิจารณาความด ีความชอบของเจา้หนา้ที่ของรัฐ 

  รัฐพึงจัดใหม้ีมาตรฐานทางจริยธรรม เพื่อให้หนว่ยงานของรัฐใช้เป็นหลักในการก าหนด

ประมวล จรยิธรรมส าหรับเจ้าหน้าที่ของรัฐในหน่วยงานนั้น ๆ ซึ่งต้องไม่ต่ ากว่ามาตรฐานทางจริยธรรม

ดังกล่าว” 

  จากมาตราดังกล่าว จะเห็นได้ว่า รัฐจะต้องปรับระบบการด า เนินงานและระบบ

ความสัมพันธ์ ระหว่างราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น และงานของรัฐอย่างอื่นให้มี

ความชัดเจนในเชิงอ านาจ หน้าที่ อีกทั้งต้องส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) มีบทบาท

และอ านาจหน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะให้แก่ประชาชนในท้องถิ่นต่าง ๆ นอกจากนี้ยังได้กล่าวถึง

ระบบการท างานของภาครัฐว่าจะต้องมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรม จริยธรรม ความซื่อสัตย์

สุจริตของเจ้าหน้าที่พร้อมกับพัฒนาระบบการท างานเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการท างาน และให้รัฐ

มุ่งเน้นการท างานตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ทั้งนี ้ในรายละเอียดยังมีการก าหนดเพิ่มเติม

ว่า รัฐจะต้องจัดบริการสาธารณะให้แก่ประชาชนอย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และเพื่อให้

แนวนโยบายแห่งรัฐบรรลุเป้าหมายที่ได้ก าหนดไว้ จึงได้มีการก าหนดรายละเอียดต่าง ๆ ไว้อย่าง

ละเอียดเพื่อเป็นแนวทางในการด าเนินงานแก่หน่วยงานของรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) 
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  นอกจากนี้ ในหมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่น ยังได้มีการก าหนดว่า องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) เป็นองค์กรหลักในการจัดบริการสาธารณะและมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ

แก้ไขปัญหาในพื้นที่ และการบัญญัติไว้อย่างชัดเจนนี้เองเป็นหลักประกันว่า รัฐจะต้องส่งเสริมและ

สนับสนุนให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) เป็นหน่วยงานหลัก โดยให้การกระจายอ านาจเป็น

กลไกส าคัญ และเพื่อให้เกิดผลอย่างเป็นรูปธรรม จึงได้มีการก าหนดมาตรา 250 อันเป็นการระบุว่า 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) มีหน้าที่ในการดูแล และจัดท าบริการสาธารณะ และมีอสิระในการ

บริหาร การจัดบริการสาธารณะ การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง ยังได้ก าหนดบทบาท

เฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) โดยก าหนดให้มีการส่งเสริม และสนับสนุนการจัด

การศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น และการที่มีอ านาจหน้าที่ของตนเองโดยเฉพาะ จึงท าให้องค์กร

ปกครองสว่นท้องถิ่น (อปท.) จะต้องได้รับการส่งเสริมและสนับสนุนให้มคีวามเข้มแข็งในการบริหารงาน

ได้โดยอิสระ และสามารถพัฒนาระบบการคลังโดยการจัดระบบภาษีหรือการจัดสรรภาษีที่เหมาะสม 

รวมทั้งส่งเสริมและพัฒนาการหารายได้ขององค์กรปกครองสว่นท้องถิ่น (อปท.) ให้จัดบริการสาธารณะ

โดยครบถ้วน สามารถที่จะจัดตั้งหรือร่วมกันจัดตั้งองค์การเพื่อการจัดท าบริการสาธารณะ และ

กิจกรรมสาธารณะตามอ านาจหน้าที่และอ านาจโดยเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) 

ของแต่ละรูปแบบ เพื่อให้สอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองสว่นท้องถิ่น (อปท.) โดยมีการบัญญัติ

เกี่ยวกับกลไกและขั้นตอนในการกระจายหน้าที่ตลอดจนงบประมาณและบุคลากร รวมทั้งกรณีการร่วม

ด าเนินการกับเอกชน หรือหน่วยงานของรัฐหรือมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐด าเนินการที่

เป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นมากกว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ด า เนินการเอง ก็

สามารถมอบให้องคก์รปกครองสว่นท้องถิ่น (อปท.) ร่วมกับเอกชนหรอืหนว่ยงานของรัฐด าเนินการก็ได้ 

  อ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ดังกล่าวแล้วขา้งต้น จะเห็นได้ว่า

แตกต่างกว่ารัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ที่ก าหนดรายละเอียดเกี่ยวกับการ

ก าหนดบทบาทเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ให้มีอ านาจหน้าที่ในการบ ารุงรักษา

ศิลปะ จารีต ประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น หรือวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น มีสิทธิในการจัดการศึกษา

อบรมและฝึกอาชีพตามความเหมาะสม และความต้องการภายในท้องถิ่นนั้น รวมถึงการเข้าไปมีส่วน

ร่วมในการจัดการศกึษาอบรมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีสทิธิในการจัดการศกึษาอบรมและฝึก

อาชีพตามความเหมาะสม ตามความต้องการภายในท้องถิ่นนั้น อีกทั้งเข้าไปมีส่วนร่วมในการ จัด

การศกึษาอบรมของรัฐโดยค านึงถึงความสอดคล้องกับมาตรฐานและระบบการศกึษาของชาติ รวมทั้งมี

อ านาจหน้าที่ส่งเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อมไม่ว่าจะเป็นการจัดการ การบ ารุงรักษา และการใช้

ประโยชน์จากทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมที่อยู่ในเขตพื้นที่ การไปมีส่วนร่วมในการบ ารุงรักษา

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมที่อยู่นอกเขตพื้นที่เฉพาะ ในกรณีที่อาจมีผลกระทบต่อการ

ด ารงชีวิตของประชาชนในพื้นที่ของตน รวมถึงการมีส่วนร่วมในการพิจารณาเพื่อริเริ่มโครงการหรือ

กิจกรรมใดนอกเขตพื้นที่ ซึ่งอาจจะมีผลกระทบต่อคุณภาพสิ่งแวดล้อมหรือสุขภาพอนามัยของ
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ประชาชนในพื้นที่ นั่นถือเป็นการมสี่วนรว่มของชุมชนท้องถิ่น และเพื่อให้เกิดการขับเคลื่อนการปกครอง

ส่วนท้องถิ่น โดยเฉพาะอย่างยิ่งในส่วนของการกระจายอ านาจ ยังมีการก าหนดให้จัดท ากฎหมาย

เกี่ยวกับการบริหารงานท้องถิ่น จ านวน 2 ฉบับ ได้แก่ กฎหมายก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจาย

อ านาจซึ่งต้องครอบคลุมใน 3 ประเด็นหลัก ได้แก่ การแบ่งอ านาจหน้าที่ระหว่างราชการบริหาร

ส่วนกลาง ภูมิภาคและท้องถิ่น การจัดสรรรายได้ระหว่างราชการบริหารส่วนกลาง ภูมภิาค และท้องถิ่น 

และระหว่างองค์กรปกครองสว่นท้องถิ่น (อปท.) ด้วยกันเอง การตดิตาม ตรวจสอบและประเมนิผลของ

การกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) รวมถึงกฎหมายรายได้ท้องถิ่น ซึ่งเป็น

กฎหมายใหม่ส าหรับแวดวงการปกครองส่วนท้องถิ่นของประเทศไทย โดยก าหนดว่าให้มีการจัดท า

กฎหมายรายได้ท้องถิ่นที่ต้องก าหนดอ านาจหน้าที่ในการจัดเก็บภาษีและรายได้อื่นขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น และต้องท าให้องคก์รปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) มีรายได้เพียงพอกับรายจ่ายตามอ านาจ

หน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) อีกทั้งยังก าหนดรายละเอียดเกี่ยวกับการพิจารณา

ทบทวนกฎหมายทั้ง 2 ฉบับว่า จะต้องมีการพิจารณาทบทวนใหม่ทุกระยะเวลาไม่เกิน 5 ปี เพื่อ

พิจารณาถึงความเหมาะสมของการก าหนดอ านาจหน้าที่ และการจัดสรรรายได้ โดยต้องค านึงถึงการ

กระจายอ านาจเพิ่มขึ้นใหแ้ก่องคก์รปกครองสว่นท้องถิ่น (อปท.) เป็นส าคัญ 

  จะเห็นได้ว่า รัฐธรรมนูญปี 2550 จะให้ความส าคัญกับการติดตามและบังคับใช้

บทบัญญัติต่าง ๆ ในรัฐธรรมนูญอย่างเคร่งครัด ดังนั้น เพื่อให้กฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารงานด้าน

การปกครองท้องถิ่นเกิดขึ้นจริง รัฐธรรมนูญปี 2550 ในมาตรา 303 (5) ก าหนดว่าจะต้องด าเนินการ

จัดท าหรือปรับปรุงกฎหมายก าหนดแผน และขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น กฎหมายรายได้ท้องถิ่น กฎหมายจัดตั้ง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) กฎหมายเกี่ยวกับ

ข้าราชการท้องถิ่น และกฎหมายอื่น ๆ ภายใน 2 ปี นับจากประกาศใช้รัฐธรรมนูญปี 2550 และการ

ก าหนดไว้ในบทเฉพาะกาลเช่นนี้ก็เป็นหลักประกันและเป็นตัวเร่งให้ส่วนราชการที่ เกี่ยวข้องต้องเร่ง

ด าเนินการปรับปรุงแก้ไข จัดท า และพัฒนากฎหมาย ซึ่งความ เปลี่ยนแปลงเหล่านีจ้ะท าให้การกระจาย

อ านาจถูกขับเคลื่อนเกิดความคล่องตัวมากยิ่งขึน้กว่าที่เป็นอยู่ในอดีต (วุฒิสาร ต้นไชย, 2552) 

  ส่วนในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ก าหนดไว้ในหมวด 4 

หน้าที่ของปวงชนชาวไทย มาตรา 50 (8) ร่วมมือและสนับสนุนการอนุรักษ์และคุ้มครองสิ่งแวดล้อม 

ทรัพยากรธรรมชาติ ความหลากหลายทางชีวภาพ รวมทั้งมรดกทางวัฒนธรรม และในหมวด 5 หน้าที่

ของรัฐมาตรา 57 รัฐต้อง 

  (1) อนุรักษ์ ฟื้นฟู และส่งเสริมภูมิปัญญาท้องถิ่น ศิลปะ วัฒนธรรม ขนบธรรมเนียม

และจารีตประเพณีอันดีงามของท้องถิ่นและของชาติ และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้ใช้สิทธิและ

การมสี่วนรว่มในการด าเนินการดว้ย 

  (2) อนุรักษ์ คุ้มครอง บ ารุงรักษา ฟื้นฟู บริหารจัดการ และใช้หรือจัดให้มีการใช้

ประโยชน์จากทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม และความหลากหลายทางชีวภาพ ให้เกิดประโยชน์อย่าง
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สมดุลและยั่งยืนโดยต้องให้ประชาชนและชุมชนในท้องถิ่นที่เกี่ยวข้องมีส่วนร่วมด าเนินการและได้รับ

ประโยชน์จากการด าเนินการดังกล่าวด้วยตามที่กฎหมายบัญญัติ 

  แต่ไม่ได้ก าหนดระยะเวลาของการทบทวนในการจัดท ากฎหมายท้องถิ่นอย่างชัดเจน

เหมือนรัฐธรรมนูญปี 2550 และไม่มีการก าหนดไว้ในบทเฉพาะกาลเพื่อให้เป็นหลักประกันและเป็น

ตัวเร่งใหส้่วนราชการที่เกี่ยวข้องจะต้องเร่งด าเนินการปรับปรุงแก้ไข จัดท าและพัฒนากฎหมาย 

 ประการที่ 2 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ในหมวด 14 การปกครอง 

ส่วนท้องถิ่น ตั้งแต่มาตรา 249-254 มีสาระส าคัญที่บัญญัติให้ต้องมี “กฎหมายท้องถิ่นตาม

รัฐธรรมนูญ” หรือต้องออกกฎหมายมารองรับอีกหลายฉบับ เพราะบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญได้

บัญญัติสาระของการกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่น และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไว้เพียงหลักการและ

แนวทางเท่านั้น ส่วนรายละเอียดต้องไปว่ากันในกฎหมายล าดับรองตอ่ไป อาทิ 

  2.1) ตามบทบัญญัติในมาตรา 249 กล่าวถึง การจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

(อปท.) และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) รัฐธรรมนูญนี้ได้วางหลักให้ค า นึงถึง

เจตนารมณข์องประชาชนในท้องถิ่น และความสามารถในการปกครองตนเองในด้านรายได้ จ านวนและ

ความหนาแน่นของประชากร และพื้นที่ความรับผิดชอบประกอบกัน ซึ่งรายละเอียดเรื่อง “หลักเกณฑ์

ข้างตน้จะเป็นอย่างไรนั้น” รัฐธรรมนูญ บัญญัติใหอ้อกเป็นกฎหมายต่อไป 

  2.2) ตามบทบัญญัติในมาตรา 250 กล่าวถึง การก าหนดหน้าที่และอ านาจดูแลและ

จัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการ

พัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น จะก าหนด

อย่างไรหรือจะเขียน หลักเกณฑ์อย่างไรนั้นก็ขึ้นอยู่กับกฎหมายบัญญัติ ทั้งนี้ รัฐธรรมนูญได้มีการวาง

หลักเกณฑ์ไว้กว้าง ๆ ว่า “การจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่

และอ านาจโดยเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ของแต่ละรูปแบบ หรือให้องค์กร

ปกครองสว่นท้องถิ่น (อปท.) เป็นหนว่ยงานหลัก ในการด าเนินการใดใหเ้ป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติ” 

  จะเห็นได้ว่า ในมาตรานี้รัฐธรรมนูญบัญญัติให้ไปออกกฎหมายเกี่ยวกับการก าหนด

หน้าที่ อ านาจดูแลการจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนใน

ท้องถิ่น ตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชน

ในท้องถิ่น และกฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ที่ตอ้งให้องค์กรปกครองสว่นท้องถิ่น 

(อปท.) มีอิสระใน การบริหาร การจัดท าบริการสาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศกึษา 

การเงินและการคลัง และการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ซึ่งต้องท าเพียงเท่าที่

จ าเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ ของประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม การ

ป้องกันการทุจริต และการใชจ้า่ยเงนิ อย่างมปีระสิทธิภาพ 

  ในประเด็นดังกล่าวนี ้อาจจะต้องมีหลักเกณฑ์ว่า “องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) 

ทุกแห่งจะต้องจัดท าบริการสาธารณะของประชาชนขั้นพื้นฐานหรือขั้นต่ าเป็นอย่างไร และขั้นที่สูงกว่า
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ขั้นพื้นฐานหรอืขั้นพัฒนา ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) แหง่ใดจะท าได้มากน้อยเพียงใด ก็ต้อง

ก าหนดหลักเกณฑร์ายได้ หรอืงบประมาณที่องค์กรปกครองสว่นท้องถิ่น (อปท.) นั้น ๆ พึงมดี้วย 

  นอกจากนี้ “แนวทางในการจัดท าบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะ” ได้วาง

หลักการให้ “ท าร่วม” โดยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) พิจารณาถึงศักยภาพและ

ความสามารถของตนเองว่า 

   (1) มบีริการสาธารณะใดที่จะสามารถด าเนินการได้เอง 

   (2) มีบริการสาธารณะใดที่ต้องร่วมด าเนินการกับคนอื่น ๆ เช่น ภาคเอกชนหรือ

หนว่ยงานของรัฐ  

   (3) การมอบหมายใหภ้าคเอกชนหรอืหนว่ยงานรัฐด าเนินการ ซึ่งการด าเนินการร่วม 

ในการจัดท าบริการสาธารณะ เห็นว่าจ าเป็นต้องมีกฎหมายรองรับ โดยเฉพาะการให้มีกฎหมายสหการ 

หรอืกฎหมายความร่วมมือขององค์กรปกครองสว่นท้องถิ่น (อปท.) กับภาคีที่เกี่ยวข้อง เป็นต้น 

  รวมทั้งในวรรคสี่ของมาตรานี ้ยังบัญญัติให ้“รัฐต้องด าเนินการให้องค์กรปกครองสว่น

ท้องถิ่น มีรายได้ของตนเอง โดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรรภาษีที่เหมาะสม รวมทั้งส่งเสริมและ

พัฒนาการหารายได้ ขององค์กรปกครองสว่นท้องถิ่น (อปท.)” ทั้งนี ้เพื่อให้องคก์รปกครองสว่นท้องถิ่น 

(อปท.) สามารถด าเนินการ ตามหน้าที่และอ านาจดูแล รวมทั้งจัดท ากิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์

ของประชาชนในท้องถิ่นได้ นั่นก็หมายความว่า “รัฐต้องมีกลไกหรอืเครื่องมือเพื่อท าให้องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น (อปท.) จัดหารายได้ของตนเอง” โดยกลไกและเครื่องมือนั้นควรจะเป็นกลไกเชิงกฎหมาย 

เช่น กฎหมายรายได้ท้องถิ่นที่มีความก้าวหน้าไปมากกว่ากฎหมายเดิม กฎหมายที่เปิดให้ท้องถิ่นท า

กิจการพาณิชย์หรอืเปิดให้จัดท าเทศพาณิชย์ เป็นต้น 

  2.3) ตามบทบัญญัติในมาตรา 251 กล่าวถึง การบริหารงานบุคคลของท้องถิ่ น โดย

บัญญัติ เพียงว่า ให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติ ซึ่งแน่นอนว่าจะต้องไปท ากฎหมายเกี่ยวกับการ

บริหารบุคคลของท้องถิ่น ซึ่งมีการให้หลักการไว้เพียงครา่ว ๆ ว่า 

   (1) ต้องใช้ระบบคุณธรรมและต้องค านึงถึงความเหมาะสมและความจ าเป็นของแต่ละ

ท้องถิ่น  

   (2) การจัดให้มมีาตรฐานที่สอดคล้องกันเพื่อให้สามารถพัฒนาร่วมกัน 

   (3) การสับเปลี่ยนบุคลากรระหว่างองค์กรปกครองสว่นท้องถิ่น (อปท.) ด้วยกันได้  

 แตอ่ย่างไรก็ตาม รัฐธรรมนูญนี้ไม่ได้เปิดช่องให้มีกลไกกลางในการเป็นองค์กรเกี่ยวกับการดูแล

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) เป็นการเฉพาะ ไม่ว่าจะเป็นในรูปของกระทรวง หรือส านักงาน ที่

เกี่ยวข้องกับการบริหารท้องถิ่นในภาพรวม 

  2.4) ตามบทบัญญัติในมาตรา 252 กล่าวถึง ที่มาของสมาชิกสภาท้องถิ่นและผู้บริหาร

ท้องถิ่น โดยบัญญัติให้มาจากการเลือกตั้ง หรือมาจากความเห็นชอบของสภาท้องถิ่น ยกเว้นองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) รูปแบบพิเศษจะให้มาโดยวิธีการอื่นได้ตามที่กฎหมายบัญญัติ แต่ต้อง
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ค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชนด้วยซึ่งแน่นอนว่าจะต้องมีกฎหมายเกี่ยวกับการเลือกตั้งสมาชิก

สภาท้องถิ่น ผู้บริหารท้องถิ่น รวมทั้งการก าหนดคุณสมบัติของผู้มีสิทธิเลือกตั้งและผู้มีสิทธิสมัครรับ

เลือกตั้ง และหลักการ วิธีการซึ่งกฎหมายก าหนดให้ค านึงถึงเจตนารมณ์ในการป้องกันและปราบปราม

การทุจริตตามแนวทางที่บัญญัติไว้ในรัฐธรรมนูญด้วย 

  2.5) ตามบัญญัติในมาตรา 253 และมาตรา 254 เป็นการก าหนดให้ออกกฎหมายเพื่อ

ก าหนดหลักเกณฑ์และวิธีการเกี่ยวกับการเปิดเผยข้อมูลและรายงานผลการด าเนินงานให้ประชาชน

ทราบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) สภาท้องถิ่น และผู้บริหารท้องถิ่น และการมีกลไกให้

ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วม รวมทั้งการให้ผู้มีสิทธิเลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) มี

สิทธิเข้าชื่อเพื่อเสนอข้อบัญญัติท้องถิ่น หรอืถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่นหรอืผูบ้ริหารท้องถิ่นด้วย 

  จุดเด่นของการปกครองส่วนท้องถิ่น คือ ประชาชนในท้องถิ่นมีอิสระสามารถเลือกผู้น า

ของตนเองได้โดยตรง ผู้น าที่มาจากคนในท้องถิ่นที่ประชาชนรู้จัก เข้าถึงได้ และยังรู้ปัญหาของ

ประชาชนด้วย นอกจากนี้ ประชาชนยังสามารถติดตามตรวจสอบการท างานของผู้น าและคณะท างาน

ได้อย่างใกล้ชิด สามารถรู้ได้เร็วถึงประสิทธิผลและประสิทธิภาพในการท างาน ซึ่งถ้าไม่สนองตามที่

ต้องการประชาชนสามารถท้วงติงใหป้รับปรุงได้ มิฉะนั้นอาจไม่เลือกให้เข้ามาท าหนา้ที่อกี 

 จากรายละเอียดข้างต้น อาจสรุปได้ว่า รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 

ในหมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่นจะเห็นได้ว่า จะต้องมีการจัดท ากฎหมายรองรับเกิดขึ้น เช่น 

กฎหมายเกี่ยวกับการก าหนดหน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะ

เพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการ

จัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น และกฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ที่ต้อง

ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) มีอิสระในการบริหาร การจัดท าบริการสาธารณะ การส่งเสริม

สนับสนุนการศึกษา การเงินและการคลัง และการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ซึ่ง

ต้องท าเพียงเท่าที่จ าเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศ

เป็นส่วนรวม การป้องกันการทุจริต และการใชจ้า่ยเงนิอย่างมปีระสิทธิภาพ ซึ่งแตกต่างกว่ารัฐธรรมนูญ

แหง่ราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 และพุทธศักราช 2550 ที่ก าหนดรายละเอียดอย่างชัดเจนว่า

จะต้องท ากฎหมายท้องถิ่นใด แต่ในรัฐธรรมนูญนี้เน้นให้ท ากฎหมายรองรับตามที่รัฐธรรมนูญก าหนด 

ดังนัน้ ในการจัดท ากฎหมายรองรับดังกล่าวจะต้องได้รับข้อเสนอจากประชาคมท้องถิ่นทั้งหลาย รวมทั้ง

สมาคมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) บุคลากรของท้องถิ่นในการร่วมกัน

จัดท าข้อเสนอเบื้องต้นในกฎหมายที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งความร่วมมือของหลาย ๆ ฝ่าย เช่น วงการ

วิชาการท้องถิ่น ผูท้รงคุณวุฒิ และสื่อมวลชนดา้นท้องถิ่นตา่ง ๆ เพื่อรณรงค์ให้มกีารขับเคลื่อนกฎหมาย

ท้องถิ่นตามรัฐธรรมนูญนี้ โดยให้เป็นไปตามหลักการและเป้าหมายของการกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่น

ตามเจตนารมณ์องคก์ารปกครองตนเอง ตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่นและความสามารถใน
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การปกครองตนเองในด้านรายได้ จ านวน และความหนาแน่นของประชากร และพื้นที่ที่ต้องรับผิดชอบ 

ประกอบกันด้วย 

 ดังนั้น การสร้างเสริมก าลังให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ไม่ว่าจะเป็นก าลังทรัพย์ 

ก าลังคน และก าลังทางปัญญา รวมทั้งการเพิ่มอ านาจในการตัดสินใจทางการบริหารงานท้องถิ่นในด้าน

ต่าง ๆ นับเป็นจุดเปลี่ยนที่ส าคัญอันจะก่อให้เกิดกระบวนการในการพัฒนาท้องถิ่น ผ่านกระบวนการ

ท างานรว่มกันระหว่างองค์กรปกครองสว่นท้องถิ่น (อปท.) และประชาชน และการปกครองส่วนท้องถิ่น

ก็จะเป็นรากฐานที่ส าคัญของการพัฒนาประชาธิปไตย 

 ตามหลักการของประชาธิปไตยแล้ว ประชาชนจะต้องมีส่วนร่วมในการตัดสินใจในนโยบายรัฐที่

มีผลกระทบต่อประชาชน การปกครองส่วนท้องถิ่น คือ ตัวอย่างที่ชัดเจน ในการมีส่วนร่วมของ

ประชาชนที่ประชาชนสามารถเข้าถึงได้งา่ย ทั้งการรูจ้ักภูมหิลังของผูน้ ากับคณะท างาน และการติดตาม

ดูผลงานว่าเป็นไปตามนโยบายหรือไม่ ตลอดจนการร้องเรียนทักท้วงเมื่อมีปัญหา รวมทั้งการตัดสินใจ

จะสนับสนุนให้กลับเข้ามาท าหน้าที่ต่อหรอืไม่ ซึ่งเมื่อเทียบกับการเลือกผู้แทนราษฎรไปเลือกรัฐบาลมา

บริหารประเทศแลว้นับว่าเป็นเรื่องไกลตัวกว่ามาก มีความซับซ้อน และติดตามตรวจสอบได้ยาก 

 การปกครองส่วนท้องถิ่นจงึเป็นการปกครองระบอบประชาธิปไตยที่ใกล้มอืประชาชนที่สามารถ

เข้าถึงได้ง่ายและมีส่วนร่วมได้อย่างเป็นรูปธรรม รวมทั้งยังเป็นบทเรียนรู้แก่ประชาชนที่จะเข้าถึง

การเมืองการปกครองในระดับชาติต่อไป หรืออีกนัยหนึ่ง คือ การปกครองระดับชาติจะก้าวหน้ามี

คุณภาพเช่นไร ย่อมขึ้นอยู่กับคุณภาพของการปกครองส่วนท้องถิ่นที่หนุนส่งขึ้นมา ฐานการปกครอง

ส่วนท้องถิ่นที่มั่นคง ย่อมค้ าจุนหนุนเนืองการเมืองระดับชาติมีความเข้มแข็ง ก้าวหน้า และยั่งยืน 

สามารถน าพาประชาชนและประเทศชาติใหม้ีความมั่นใจ ผาสุก และมั่นคงได้ 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ 

 การบริการสาธารณะเป็นสิ่งที่หน่วยราชการที่มีอ านาจหน้าที่จัดท าบริการในการตอบสนองตอ่

ความต้องการของประชาชน เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ โดยใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ของหน่วยราชการ 

ความหมายของค าว่า “บริการสาธารณะ” มีนักวิชาการตา่ง ๆ ได้ให้ค านิยามไว้อย่างหลากหลาย ดังนี้ 

 2.2.1 ความหมายการบริการสาธารณะ 

 เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ์ (2536) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่า หมายถึง การ

ที่บุคคลกลุ่มบุคคลหรอืหนว่ยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการใหบ้ริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็น

ของรัฐหรือเอกชน มีหน้าที่การส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน โดยส่วนรวมการให้บริการสาธารณะที่เป็นระบบ 

 บรรจบ กาญจนดุล (2546) ได้ให้ความหมาย Public Service Delivery หมายถึง กิจกรรมทุก

ประเภทที่รัฐจัดท าขึ้นเพื่อสนองความต้องการของประชาชน อาจแบ่งได้ 2 ประการ คือ กิจกรรมที่
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ตอบสนองความต้องการได้รับความปลอดภัยอย่างหนึ่งและกิจกรรมที่ตอบสนองความต้องการด้าน

ความสะดวกสบายในการด าเนินชีวติอีกอย่างหนึ่ง 

 มณีวรรณ ตั้นไทย (2546) ให้ความหมายว่า การที่องค์กรราชการได้กระจายสินค้าสาธารณะ

ออกไปให้คนในสังคมเพื่อความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น พฤติกรรมการให้บริการจึงเป็นการศึกษากิริยาอาการที่

แสดงออกหรอืปฏิกิรยิาของเจา้หนา้ที่องค์กรที่แสดงออกในขณะที่ให้บริการแก่ผูท้ี่มารับบริการ 

 ปริมพร อัมพันธ์ (2548) กล่าวว่า การให้บริการสาธารณะ เป็นการบริการในฐานะที่เป็น

เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอ านาจกระท าเพื่อตอบสนองความต้องการ เพื่อให้เกิดความพอใจจาก

ความหมายนั้นจึงเป็นการพิจารณาการให้บริการว่า ประกอบด้วย ผู้ให้บริการ (Providers) และ

ผู้รับบริการ (Recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการเพื่อให้ฝ่ายหลังเกิดความพึง

พอใจ 

 สรุปความหมายของการบริการสาธารณะ คือ กิจกรรมทุกประเภทที่รัฐจัดท าขึ้น ซึ่งอาจจะเป็น

หนว่ยงานของรัฐหรอืเอกชน เป็นผู้ด าเนินการ สอดคล้องกับสภาพความเป็นจริงและความต้องการของ

ประชาชนผู้ให้บริการในแต่ละเรื่อง เพื่อสนองตอบความต้องการของประชาชน ซึ่งเป็นกระบวนการที่

เคลื่อนไหวเป็นพลวัตรและเปลี่ยนแปลงเสมอ 

 2.2.2 แนวคดิการจัดท าบริการสาธารณะ 

 โกวิทย์ พวงงาม (2549) มองพัฒนาการของชุมชนมนุษย์ย้อนกลับไปในอดีตก่อนที่จะผันแปรมา

สู่รูปแบบรัฐสมัยใหม่ที่รู้จักกันในรูปแบบรัฐชาติ (Nation-state) อย่างที่เป็นอยู่ในปัจจุบันนั้น ซึ่งเน้น  

4 องค์ประกอบหลัก คือ การมีขอบเขตดินแดนที่แน่นอน มีประชากรที่มีสัญชาติเป็นสิ่งแสดงความเป็น

พลเมืองของรัฐ มีรัฐบาลที่เมืองหลวงมีแต่เพียงรัฐบาลเดียวรับผิดชอบ และมีอ านาจอธิปไตยเหนือ

ดินแดนและประชากรของตนและเป็นอิสระจากรัฐอื่น ๆ กิจกรรมต่าง ๆ เกี่ยวข้องกับการด าเนินชีวิต

ของผู้คนในชุมชนมักจะด าเนินการโดยสมาชิกในชุมชนเองที่ร่วมกันสร้างสรรค์รูปแบบและวิธีการ

ด าเนินการที่เป็นไปตามบริบท และเงื่อนไขทางนิเวศวิทยา พัฒนาการทางประวัติศาสตร์ ระบบความ

เชื่อหรอืวัฒนธรรม และปัจจัยอื่น ๆ อีกหลายด้านของแต่ละพื้นที่ แตล่ะชุมชนแตกต่างกันไป และเราจะ

เห็นถึงความหลากหลายในกิจกรรมที่เป็นเรื่องของสาธารณะหรือส่วนรวมในเรื่องเดียวกันแต่มีความ

แตกต่างกันในระหว่างชุมชนต่าง ๆ เช่น การจัดการเรื่องน้ า ซึ่งเป็นทรัพยากรหรือปัจจัยที่ส าคัญใน

สังคมเกษตรกรรม สมัยก่อนจะมีความแตกต่างในรูปแบบการจัดการระหว่างภาคเหนือกับภาคอีสาน 

หรือในเรื่องสถานฌาปนกิจศพหรือสถานที่เผาศพ ในขณะที่ภาคอีสานจะจัดการภายในวัด แต่

ภาคเหนือจะมีพื้นที่แยกไปต่างหากจากวัด 

 อย่างไรก็ดี จุดประสงค์หลักของการกล่าวถึงเรื่องข้างต้นก็เพื่อชี้ให้เห็นว่า แต่เดิมมานั้น สิ่งที่

ปัจจุบัน เรียกว่า บริการสาธารณะ ไม่ว่าจะเกี่ยวข้องกับเรื่องสุขภาพ การศึกษา การคมนาคมขนส่ง  

การสันทนาการ และอื่น ๆ ทั้งหลาย ชุมชนดั้งเดิมเป็นผู้ด าเนินการมาก่อนทั้งสิ้น หรือถ้าจะพูดในภาษา

วิชาการสมัยที่ก าลังเป็นที่นิยมกันอาจพูดได้ว่าสังคมก่อนการปรากฏของรัฐชาตินั้นมีความเป็น “ประชา
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สังคม” (Civil Society) สูงยิ่ง แต่อาจมีความด้อยในเรื่องเทคโนโลยี อย่างไรก็ดี เมื่อรัฐชาติเริ่มก่อตัวขึ้น

ในส่วนต่าง ๆ ของโลก เริ่มจากยุโรปในประมาณศตวรรษที่ 15 - 16 เรื่อยมาจนถึงรัฐอิสระใหม่ในกลุ่ม

ประเทศอาณานิคมหลังสงครามโลกครั้งที่ 2 บรรดารัฐชาติต่าง ๆ เหล่านี้ ต้องการแสดงถึงอ านาจใน

การควบคุมเหนือดินแดนและประชากรของตน จึงค่อย ๆ สยายปีกสร้างแขนขาต่าง ๆ หรือที่ต่อมา

เรียกว่า ระบบราชการ (Bureaucracy) เป็นกลไกที่แทรกซ้อน (Penetration) เข้าไปด าเนินการและ

รับผดิชอบในกิจกรรมต่าง ๆ ของชุมชน และสังคมมากขึ้นเรื่อย ๆ ประกอบกับ แนวคิดในเรื่องความเป็น

เอกภาพ (Unity) ความมีมาตรฐาน (Standardization) รวมทั้งความจ าเป็นในการใช้บริการสาธารณะ

ร่วมกันมากขึ้นท าให้เป็นทั้งเหตุผลักดันและความมีเหตุมีผลของรัฐที่จะเข้าไปดูแลและจัดการบริการ

สาธารณะมากขึ้นเรื่อย ๆ ด้วยเหตุนี้ สภาวะของความเป็นประชาสังคมก็ลดน้อยถอยลงไป แต่การ

ครอบง าโดยรัฐ (State Domination) กลายเป็นลักษณะเด่นขึน้มาแทนที ่

 แม้กระนั้นก็ดี การที่รัฐชาติมีขนาดค่อนข้างใหญ่ รัฐบาลกลางมีเมืองหลวงซึ่งถึงแม้จะมีระบบ

ราชการที่เป็นตัวแทนส่วนกลางเป็นก าลังส าคัญแต่ก็ไม่สามารถดูแลและรับผิดชอบได้ทั่วถึงเพราะสิ่งที่

จ าเป็นต้องตอบสนองต่อคนในชุมชนท้องถิ่นของรัฐสมัยใหม่ก็มีมากขึ้นกว่าเดิมด้วยเช่นกัน นอกจากใน

แง่ทางการเมืองโดยเฉพาะในแง่จิตวิทยาการเมืองรัฐบาลที่เมืองหลวงก็เกรงปฏิกิริยาจากชุมชนอิสระ

ดัง้เดิมทั้งหลายที่รูส้ึกว่าตนเองสูญเสียอ านาจ จงึตอ้งหารูปแบบที่ท าให้ชุมชนท้องถิ่นรูส้ึกว่า ตนเองยังมี

บทบาทในกิจกรรมต่าง ๆ ด้วยตนเองในระดับหนึ่ง และท าให้ชุมชนท้องถิ่นพอใจในความสัมพันธ์แบบ

ใหม่ ด้วยเหตุนี้ จึงเกิดแนวคิดว่า นอกจากมีรัฐบาลกลางที่เมืองหลวงแล้ว ยั งมีหน่วยการปกครอง

ท้องถิ่นที่มีอิสระ (Autonomy) ในการบริหารและจัดบริการสาธารณะแก่ชุมชนของตนเองขึ้นในรัฐชาติ

สมัยใหม่ อย่างไรก็ดี กิจกรรมหรือบริการสาธารณะที่ชุมชนท้องถิ่น (Local Community) โดยเฉพาะ

หน่วยการปกครองท้องถิ่น (Local Government) หรือในความหมายที่ค่อนข้างแคบ คือ การบริหาร

ท้องถิ่น (Local Administration) โดยองค์กรของรัฐจะกระท าได้และพึงกระท านั้นก็ขึ้นอยู่กับทั้งพัฒนาการ

ทางประวัตศิาสตร์และรูปแบบของรัฐชาติแตล่ะรัฐ หรอืแตล่ะประเทศ 

 พงศส์ัณห์ ศรสีมทรัพย์ และปียะนุช เงินคล้าย (2545) กล่าวว่า ในประเทศไทยคณะรัฐมนตรีได้

มีมติเมื่อวันที่ 31 มีนาคม พ.ศ. 2541 ก าหนดให้ปี พ.ศ. 2542 - 2544 เป็นปี แห่งการส่งเสริมการ

บริการประชาชนของรัฐ อีกทั้งข้อก าหนดในรัฐธรรมนูญ ฉบับปี พ.ศ. 2540 และนโยบายของรัฐบาลที่

ประกาศให้มีการปฏิรูประบบราชการและระบบการท างานของหน่วยงานของรัฐ มีเป้าหมายให้

ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมให้มากที่สุด ดังนั้นเพื่อให้บรรลุผลส าเร็จตามนโยบาย จึงต้องปรับเปลี่ยน

บทบาทของผู้ปฏิบัติงาน เพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการของรัฐในทุกด้าน เพื่อให้ประชาชนได้รับบริการ

อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง เป็นประโยชน์ โดยการปรับปรุงขั้นตอนการบริการ มีระบบการบริหารงานที่

โปร่งใส และตรวจสอบได้ในทุกสาขาอาชีพ ดังนั้น การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ 

จงึเป็นสิ่งจ าเป็นเพื่อเป็นข้อมูลในการปรับปรุงระบบการท างานและเพิ่มคุณภาพการให้บริการของรัฐให้

มปีระสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ 
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 สุภัชชา พันเลิศพาณิชย์ (2555) กล่าวว่า จากหลักการส าคัญในการจัดบริการสาธารณะตาม

แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่า ภายใต้แผนการกระจายอ านาจให้แก่

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งมีสาระส าคัญ เกี่ยวกับ การถ่ายโอนภารกิจหน้าที่ที่รัฐด าเนินการอยู่ใน

ปัจจุบัน ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และหลักส าคัญซึ่งคณะกรรมการฯ กระจายอ านาจให้แก่

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ใช้เป็นหลักการส าคัญในการประกอบการพิจารณาเพื่อการถ่ายโอน

ภารกิจหน้าที่ ประกอบด้วย 4 หลักการส าคัญ ได้แก่ 

 1. หลักผลประโยชน์มหาชนของรัฐ (Public Interest) โดยหลักความรับผดิชอบของท้องถิ่นแต่ละ

ระดับกับรัฐบาลกลางนี้ จะสะท้อนให้เห็นว่า มีภารกิจบางประเภทหรือบางอย่างที่รัฐยังคงต้องสงวนไว้

ส าหรับดูแล รับผิดชอบ และปฏิบัติเอง ทั้งนีเ้พื่อประโยชน์แก่คนส่วนรวม และเพื่อเสถียรภาพและความ

มั่นคงของประเทศ อาทิ (1) ภารกิจด้านการป้องกันประเทศ เช่น กิจการทหาร (2) ภาระหน้าที่ในการ

รักษาความสงบเรียบร้อยภายใน เช่น กิจการต ารวจ (3) ภารกิจด้านการรักษาความมั่นคงหรือ

เสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ และ (4) ภารกิจด้านการเป็นตัวแทนในด้านความสัมพันธ์ระหว่างประเทศ 

เช่น กิจการทางการทูต ภารกิจดังกล่าวข้างต้น ถือเป็นภารกิจรวมของชาติ ซึ่งรัฐบาลส่วนกลางยังคง

ต้องด าเนินการต่อไป ส่วนภารกิจที่ถือว่าน่าจะเป็นความรับผิดชอบโดยตรงขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น ไม่ว่าจะเป็นองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล หรือองค์การบริหารส่วนต าบล ก็ควรจะเป็น

ภารกิจที่เกี่ยวข้องกับท้องถิ่นนั้นโดยเฉพาะ และเป็นไปเพื่อสนองความต้องการของคนในท้องถิ่น โดยมี

ลักษณะ คือ เป็นกิจการที่เป็นไปเพื่อสนองความต้องการของคนในท้องถิ่นนัน้ที่สามารถแยกออก หรอืมี

ลักษณะแตกต่างจากท้องถิ่นอื่น ๆ ด้วย เช่น การจัดท าขยะมูลฝอย การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางบก 

ทางน้ า และทางระบายน้ า และการจัดการศกึษาขั้นต่ า 

 2. หลักความรับผิดชอบของท้องถิ่นในการจัดบริการ (Local Accountability) หลกัการทั่วไปที่จะ

ท าให้สามารถแบ่งภารกิจระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทในสังคม จะมีความ

รับผิดชอบแตกต่างกันอย่างไร หลักการทั่วไปประการหนึ่งที่จะชี้ให้เห็นว่า ภารกิจใดจะส่งมอบให้กับ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบใด จะต้องพิจารณาหลักส าคัญ ซึ่งได้แก่ ผลที่เกิดขึ้นหรือผู้ได้รับ

ผลประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นตั้งอยู่ในถิ่นฐานอยู่ในเขตพื้นที่ใด ยกตัวอย่างเช่น ถ้าบริการ 

สาธารณะใดส่งผลต่อคนในพื้นที่ท้องถิ่นนั้นโดยเฉพาะ ก็ควรจะมีการถ่ายโอนการให้บริการสาธารณะ

ดังกล่าวให้โดยตรง เช่น โอนไปให้องค์การบริหารส่วนต าบลหรือเทศบาลแต่ภารกิจใดที่เป็นภารกิจที่

ต้องมีผลกระทบต่อคนจ านวนมาก มากกว่าเขตพื้นที่ท้องถิ่น ก็ควรจะส่งมอบภารกิจนั้น ๆ ให้กับ

องคก์ารบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) นั่นเอง 

 3. ความสามารถของท้องถิ่น (Local Capability) หลักความสามารถของท้องถิ่นเป็นหลักการที่

กล่าวถึงเรื่องความพร้อมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นว่า การจัดสรรกิจกรรมหรือภารกิจใดก็ตาม

ไปให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทนั้นต้องค านึงถึงความพร้อมของแต่ละองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นด้วยและแม้ว่า ความพร้อมของท้องถิ่นไม่ได้เป็นเงื่อนไขของการมอบภารกิจนั้น ๆ ไปให้กับ
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องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หากแต่เป็นเงื่อนไขในการก าหนดเงื่อนเวลาและความพยายามที่จะเพิ่มขดี

ความสามารถให้กับท้องถิ่นในการจัดการ ฉะนั้นถ้าบอกว่าท้องถิ่นยังไม่พร้อมในการจัดการ ก็มีความ

จ าเป็นที่ส่วนราชการจะต้องมีแผนพัฒนาความพร้อมให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อรองรับ

บริการสาธารณะ เพื่อให้สามารถจัดการบริหารสาธารณะเหล่านั้นได้ ฉะนั้นความพร้อมจะไม่ใช่มูลเหตุ

ของการที่บอกว่ากิจการนั้น ๆ จะไม่สามารถถ่ายโอนไปให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้  นอกจากนั้น

ในเรื่องของหลกัความสามารถแล้วการจัดโครงสร้างเพื่อรองรับการบริหารงานใหม่ขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นนั้นสภาพในอนาคตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะเป็นทิศทางใดในอนาคต โครงสร้าง

ต่าง ๆ หรือการจัดองค์กรต่าง ๆ ของท้องถิ่นจะเปลี่ยนแปลงไปก็เพราะภารกิจจ านวนหนึ่งที่ได้ส่งมอบ 

เพื่อรองรับการกระจายอ านาจและภารกิจใหม่นั่นเอง แต่อย่างไรก็ตาม โครงสร้างขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นที่จะรองรับภารกิจอันใหม่นั้นจะต้องจัดโครงสร้างเท่าที่จ าเป็น ซึ่งอาจจะไม่จ าเป็นที่จะต้อง

ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีโครงสร้างขนาดใหญ่มากเกินไปที่จะไปท าให้การท างานเกิดความทับ

ซ้อน หรือกลายเป็นปัญหาภาระค่าใช้จ่ายด้านบุคลากร ฉะนั้นโครงสร้างที่จะเกิดขึ้นใหม่จะเป็น

โครงสรา้งเท่าที่จ าเป็นที่ถือว่าเป็นงานหลักหรอืเป็นงานพื้นฐานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น แตห่าก

ท้องถิ่นใดมีความต้องการที่จะจัดงานบางเรื่องที่อาจเป็นงานเฉพาะ เชน่ งานท่องเที่ยว องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นสามารถที่จะด าเนินการได้เอง ซึ่งอาจไม่อยู่ในโครงสร้างหลักที่ต้องเหมือนกันทั่วประเทศ 

ขึ้นอยู่กับความต้องการหรือความจ าเป็นในแต่ละพื้นที่เป็นหลัก ฉะนั้นในเรื่องหลักความสามารถของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จึงเป็นเรื่องการสร้างความพร้อม การเตรียมความพร้อม และการจัด

โครงสรา้งเพื่อการรองรับ 

 4. หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency) หลักประสิทธิภาพในการ

จัดบริการเป็นหลักที่ให้ความส าคัญกับการประหยัดขนาดของการลงทุน หรอืการค านึงถึงต้นทุนในการ

ให้บริการ ซึ่งการจัดบริการสาธารณะ เมื่อถ่ายโอนให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อด าเนินการ

แทนรัฐบาลหรือหน่วยงานราชการแล้วนั้นต้องค านึงและพิจารณาด้วยว่า จะท าให้ต้นทุนแพงขึ้นมาก

น้อยขนาดไหน หากเป็นต้นทุนที่แพงขึ้นมาก ๆ แนวทางก็คือ จ าเป็นต้องมีการร่วมกันมากขึ้นระหว่าง

ท้องถิ่นอื่น ไม่ว่าจะเป็นท้องถิ่นรูปแบบเดียวกันหรือรูปแบบอื่น ๆ กิจกรรมบางอย่างหรอืงานบางอย่างที่

มีการถ่ายโอนหรือจะมีการส่งมอบให้กับท้องถิ่นแล้ว ท้องถิ่นอาจมีความจ าเป็นที่ต้องหายุทธศาสตร์ใน

การท างานร่วมกันให้มากขึ้นเพื่อให้ขนาดของการลงทุนถูกลง นอกจากในเรื่องของหลักประสิทธิภาพ

เพื่อประโยชน์ของประชาชนโดยรวม ยังคงต้องพิจารณาถึงการสร้างหลักประกันด้านคุณภาพในการ

จัดบริการสาธารณะ กล่าวคือ เมื่อราชการส่วนกลางหรือบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาคยุ ติการ

ให้บริการสาธารณะบางอย่างลง และส่งมอบบริการสาธารณะให้กับท้องถิ่นเพื่อด าเนินการ สิ่งส าคัญที่

เป็นหลกัการทั่วไป คือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องด าเนินการจัดบริการสาธารณะนั้นใหม้ีคุณภาพ

ไม่น้อยกว่าสิ่งที่ราชการส่วนกลางเคยท า ฉะนั้นหลักประกันด้านคุณภาพการจัดบริการจึงเป็นเรื่อง

จ าเป็นที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องยึดถือไว้ หลักเกณฑ์มาตรฐานซึ่งถือว่า เป็นมาตรฐานใน
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ส่วนของราชการหรือเป็นมาตรฐานทางวิชาการก็ยั งมีความส าคัญในการที่จะไปก าหนดว่าท้องถิ่น

จ าเป็นตอ้งท าให้ถึงขัน้ต่ าของมาตรฐานนั้นอย่างไร 

 สรุปได้ว่า แนวคิดการจัดท าบริการสาธารณะ แต่เดิมชุมชนท้องถิ่นดั้งเดิมเป็นผู้ด าเนินการ

กิจกรรมต่าง ๆ มาก่อน ไม่ว่าจะเรื่องสุขภาพ การศึกษา การคมนาคมขนส่ง การสันทนาการ และเรื่อง

อื่น ๆ แต่ต่อมาเมื่อมีระบบราชการ รัฐบาลจึงหารูปแบบที่ท าให้ชุมชนท้องถิ่นรู้สึกว่าตนเองยังมีบทบาท

ในกิจกรรมต่าง ๆ ด้วยตนเองในระดับหนึ่ง และท าให้ชุมชนท้องถิ่นพอใจในความสัมพันธ์แบบใหม่  

ด้วยเหตุนี้จึงเกิดแนวคิดว่า นอกจากมีรัฐบาลกลางที่เมืองหลวงแล้ว ยังมีหน่วยการปกครองท้องถิ่นที่มี

อิสระในการบริหารและจัดบริการสาธารณะแก่ชุมชนของตนเอง เพื่อให้สามารถสนองตอบต่อความ

ตอ้งการของประชาชนในท้องถิน่ได้อย่างแท้จริง 

 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสาธารณะและคุณภาพการให้บริการ 

 Millet (1954) กล่าวว่า เป้าหมายส าคัญของการบริการ คือการสร้างความพอใจในการ

ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง 

ความยุติธรรมในการบริหารภาครัฐที่มฐีานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนัน้ประชาชนทุกคนจะได้รับ

การปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก กีดกัน ในการให้บริการประชาชน 

หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะ ต้องตรงต่อเวลา ซึ่งเป็นการสร้างความ

พึงพอใจแก่ประชาชน การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะ ต้องมีลักษณะ มี

จ านวนการให้บริการสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม Millet เห็นว่า ความเสมอภาค หรือการตรงต่อ

เวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความ

ไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผูร้ับบริการ การให้บริการอย่างตอ่เนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะอย่าง

สม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ใหบ้ริการว่า จะ

ให้บริการหรือหยุดใหบ้ริการเมื่อใดก็ได้ และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง 

การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือการเพิ่ม

ประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้นโดยการใช้ทรัพยากรเท่าที่มี แนวความคิด

เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ 

คือการรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกค้า

คาดหวังไว้ ข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้าต้องการ ได้จากประสบการณ์ในอดีต

จากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกค้าจะพอใจถ้าได้รับในสิ่งที่เขาต้องการ 

เมื่อเขามีความต้องการในรูปแบบที่เขาต้องการ ดังนั้นจึงต้องค านึงถึงคุณภาพการให้บริการ ซึ่งการ

บริการที่ประสบความส าเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติต่าง ๆ เหล่านี้ คือ ประการแรก ความ

เชื่อถือได้อันประกอบด้วย ความสม่ าเสมอ ความพึ่งพาได้ ประการที่สองการตอบสนอง ประกอบด้วย 

การเต็มใจที่จะให้บริการความพร้อมที่จะใหบ้ริการ และการอุทิศเวลา มีการตดิต่ออย่างตอ่เนื่อง ปฏิบัติ
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ต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี ประการที่สาม ความสามารถ ประกอบด้วยความสามารถในการให้บริการ 

ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรู้วิชาการที่จะให้บริการ ประการที่สี่การเข้าถึงการ

บริการ ประกอบด้วย ผู้ใช้บริการเข้าถึงการใช้บริการสะดวก ระเบียบ ขั้นตอนไม่ควรมากมายซับซ้อน

เกินไป ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกอยู่ในสถานที่ที่ผู้ใช้บริการ

ติดต่อได้สะดวก ประการที่ห้า ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบด้วย การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 

ให้การต้อนรับที่เหมาะสม ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี ประการที่หกการสื่อสาร ประกอบไปด้วย มีการ

สื่อสาร ชี้แจงขอบเขต และลักษณะการให้บริการ มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ ประการที่เจ็ด 

ความซื่อสัตย์ คุณภาพของงานที่มีความเที่ยงตรงน่าเชื่อถือ ประการที่แปด ความมั่นคง  ประกอบไป

ด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์ ประการที่เก้า ความเข้าใจประกอบด้วยการ

เรียนรู้ ผู้ใช้บริการ การให้ค าแนะน าและเอาใจใส่ผู้รับบริการ การให้ความสนใจต่อผู้ใช้บริการ และ

ประการสุดท้าย การสร้างสิ่งจับต้องได้ ประกอบไปด้วย การเตรียมวัสดุอุปกรณ์ให้พร้อมส าหรับ

ให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการการจัดสถานที่ให้บริการสวยงาม 

สะอาด โดยคุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดในการบริหารภาครัฐ แนวใหม่ ผลติภาพในการให้บริการ 

ในการเพิ่มผลิตภาพของการให้บริการสามารถท าได้หลายวิธี คือ การให้พนักงานท างานมากขึ้นหรือมี

ความช านาญสูง โดยจ้างค่าจ้างเท่าเดิม เพิ่มปริมาณการให้บริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วน 

เช่น หมอตรวจคนไข้มีจ านวนมากขึ้น โดยลดเวลาที่ใช้ส าหรับแต่ละรายลง เปลี่ยนบริการนี้ให้เป็นแบบ

อุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมอืเข้ามาช่วยและสร้างมาตรฐาน การให้บริการเชน่ บริการขายอาหารแบบ

เร่งด่วนและบริการตัวเอง การให้บริการที่ไปลดการใช้บริการหรือสินค้าอื่น ๆ เช่น บริการซักรีด เป็น

บริการที่ลดคนใช้ หรือการใช้เตารีด การออกแบบการบริการให้มีคุณภาพมากขึ้น เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกกิง้ 

จะช่วยลดการใช้บริการการรักษาพยาบาลลง การให้สิ่งจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงาน

ของบริษัท เชน่ ร้านขายอาหารแบบให้ลูกค้าช่วยตัวเอง ธุรกิจที่ให้บริการที่ตอ้งการเพิ่มประสิทธิภาพใน

การให้บริการ ต้องระมัดระวังไม่ให้เกิดภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดับ

ความพึงพอใจของลูกค้า การวัดความพึงพอใจในการให้บริการ  

 Millet (1954) ได้กล่าวเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ หรือสามารถที่จะพิจารณาว่า 

บริการนั้น เป็นที่น่าพอใจหรือไม่ วัดได้จากการให้บริการอย่างเท่าเทียม คือการบริการที่มีความ

ยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้า ไม่ว่าผู้นั้นจะเป็นใคร การให้บริการรวดเร็ว คือการให้บริการใน

ลักษณะจ าเป็นรีบด่วน และตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการอย่างเพียงพอ คือ  

ความเพียงพอในด้านสถานที่ บุคลากร วัสดุ อุปกรณ์ต่าง ๆ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการ

ให้บริการที่มีความก้าวหน้า คือการพัฒนางานบริการทางด้านปริมาณและคุณภาพให้มีความ

เจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ 

 วรเดช จันทรศร (2544) ได้ศึกษาและได้พัฒนาต้นแบบการบริการสาธารณะที่เป็นเลิศ : 

กรณีศึกษาจากต่างประเทศการปรับปรุงบริการสาธารณะให้มีคุณภาพต้องให้ความส าคัญกับการ
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น าเสนอวิธีการบริการคุณภาพ โดยเน้นผลผลติตรงตามความตอ้งการของหน่วยงาน การให้ความมั่นใจ

ว่ามีการแก้ไขปรับปรุงที่เหมาะสม หากมีสิ่งผดิพลาดต้องแก้ไข ชีแ้จง ขอโทษและการมุ่งใหค้วามส าคัญ

แก่ลูกค้า โดยจัดท ามาตรฐานการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่ม จัดหาข้อมูลที่เที่ยงตรง สมบูรณ์ 

จัดให้มีทางเลือกในการให้ค าแนะน าหรือค าปรึกษาเพื่อประเมินผลด้านการปรับปรุงการให้บริการและ

ผูใ้ช้บริการสามารถใหก้ารเสนอแนะได้ 

 Hoffman and Bateson (2006) สรุป เกี่ ย วกับการบริ การว่ า  การบริ ก าร เป็นกิ จกรรม 

ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการของผู้มารับบริการ โดยต้องสร้างระบบการ

บริการที่มีคุณภาพ ซึ่งต้องค านึงถึงองค์ประกอบหลัก คือ ต้องรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการอย่าง

ต่อเนื่อง ให้บริการที่น่าเชื่อถือ ไว้วางใจ บริการที่เป็นไปตามที่ให้สัญญาหรือตามที่เสนอไว้ รูปแบบการ

ให้บริการที่หลากหลายจะได้ไม่ลดคุณภาพบริการหลักที่มีอยู่เดิม การให้บริการต้องมีการปรับปรุงให้ดี

ขึ้นเสนอบริการที่เกินความคาดหวังแก่ผู้รับบริการ ทีมงานต้องพร้อมเสมอ ให้มีการวิจัยเกี่ยวกับการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่และรูปแบบการบริการต้องมีรูปแบบที่พิเศษอยู่ในระดับเป็นแกนน า การบริการ

นั้น ๆ ดังนัน้การให้บริการควรค านึงถึงหลักการส าคัญ ดังนี้ คือ  

 (1) หลักความสอดคล้องความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์หรอืบริการที่

องค์การจัดหาให้นั้นจะต้องตอบสนอง ความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคล

กลุ่มหนึ่งกลุ่มใดโดยเฉพาะมิฉะนั้น นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอื้ออ านวยประโยชน์และ

บริการแลว้ ยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้น ๆ ด้วย  

 (2) หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นจะต้องด า เนินไปอย่างต่อเนื่องและ

สม่ าเสมอไม่ใช่ท า ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรอืผูป้ฏิบัติ  

 (3) หลักความเสมอภาค กล่าวคือ บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการอย่างเสมอหน้า

และเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มอื่น  ๆ อย่าง

เห็นได้ชัด 

 (4) หลักความประหยัด กล่าวคือ ค่าใช้จ่ายที่จะต้องใช้ในการให้บริการจะต้องไม่มากเกินกว่า

ผลที่จะได้รับ 

 (5) หลักความสะดวก กล่าวคือ บริการที่จัดใหแ้ก่ผูร้ับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้

ง่ายสะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ 

หรือผู้มาใช้บริการมากจนเกินไปโดยให้เอกชนมาร่วมด าเนินการแทนงานบางอย่างที่มิใช่งานหลัก เน้น

ลูกค้าหรือผู้รับบริการมีการกระจายอ านาจสนับสนุนให้หน่วยงานที่มิใช่ภาครัฐมีบทบาทมากขึ้น 

(Rhodes,1996) 

 เรวัต แสงสุริยงค์ (2547) ได้ศึกษาการท าบริการอิเล็กทรอนิกส์ : ตัวแบบส าหรับการให้บริการ

สาธารณะของไทย พบว่า การบริการรูปแบบใหม่ภายใต้ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็น

การให้บริการอเิล็กทรอนิกส์ (Electronic Service Delivery – ESD) มุ่งเน้นการใหบ้ริการตอ่ประชาชน คือ
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ประชาชนสามารถติดต่อกับรัฐบาลได้จากทุกที่และทุกเวลา คือ เปิดให้บริการ 24 ช่ัวโมง การให้บริการ

กระท าได้จากหลายช่องทางจะใช้แบบใหม่ หรือโทรศัพท์ โทรสารที่เป็นบริการแบบเดิม รัฐบาล

ให้บริการประชาชนเหมอืนลูกค้า ประชาชนสามารถเข้าถึงและแนะน าข้อมูลของรัฐจากทุกหน่วยงานไป

ใช้กับศูนย์กลางการให้บริการของรัฐ (Government to gateway) โดยรูปแบบของการให้บริการ

อิเล็กทรอนิกส์ของรัฐบาลจ าแนกได้ 4 รูปแบบ คือ รัฐบาลสู่ประชาชน (Government to Citizen-G2C) 

เป็นเว็บที่บริการประชาชน ซึ่งรัฐบาลได้รับผลตอบแทนในรูปแบบของรายได้เข้าหน่วยงานรัฐ เช่น การ

เก็บภาษี การออกใบรับรอง รูปแบบที่สอง คือ บริการของรัฐสู่ธุรกิจ (Government to Business-G2B) 

เป็นการที่รัฐบาลจัดซื้อจัดจ้างเป็นช่องทางให้ผู้ประกอบการท าธุรกรรมกับภาครัฐ เช่น การขายข้อมูล 

ออกใบอนุญาต ให้ลิขสิทธิ์ รูปแบบที่สาม บริการจากรัฐบาลสู่รัฐบาล (Government to Government 

G2G) เป็นการประสานงานระหว่างหน่วยงาน ( Intra and inter administration) และรูปแบบสุดท้าย 

บริการจากรัฐบาลสู่ต่างประเทศ Government to Foreign-G2F) เป็นบริการระหว่างรัฐบาลหรือ

หนว่ยงานตา่งประเทศ เชน่ ประสานความรว่มมอืในการลงทุนการท่องเที่ยว 

 

2.4 สภาพท่ัวไปและข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลเมืองบ้านบึง  

 2.4.1 ประวัติความเป็นมา 

 เทศบาลเมืองบ้านบึง เดิมเป็นสุขาภิบาลและได้รับการจัดตั้งขึ้นเป็นเทศบาลต าบลบ้านบึง เมื่อ

วันที่ 15 กันยายน 2530 ตามพระราชกฤษฎี จัดตั้งเทศบาลต าบลบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี 

ประกาศในพระราชกิจจานุเบกษา เล่ม 104 ตอนที่ 183 ลงวันที่ 14 กันยายน 2530 และต่อมาได้รับการ

ยกฐานะเป็นเทศบาลเมืองบ้านบึงตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งเทศบาลเมอืงบ้านบึง พ.ศ.2544 เล่ม 118 

ตอนที่ 19ก ลงวันที่ 26 ตุลาคม 2544 มีผลบังคับใช้วันที่ 27 ตุลาคม 2544 มีพื้นที่ 8.02 ตาราง

กิโลเมตร ( 5,012.50 ไร่ ) อยู่ห่างจากกรุงเทพฯประมาณ 80 กิโลเมตร และห่างจากตัวเมืองชลบุรี

ประมาณ 15 กิโลเมตร 

 คณะเทศมนตรีในสมัยนั้นได้พิจารณาเห็นว่าเทศบาลเมืองบ้านบึงได้รับการยกฐานะจาก

สุขาภิบาลบ้านบึงเป็นเทศบาลต าบลบ้านบึงแล้วยังไม่มีส านักงานเป็นของตนเอง โดยใช้ศาลาประชาคม

เป็นส านักงานช่ัวคราว ศาลาประชาคมหลังนี้เป็นทรัพย์สินของเทศบาล 

 โดยได้รับการโอนมาจากสุขาภิบาลบ้านบึงซึ่งก่อสร้างเมื่อ พ.ศ. 2506 คณะเทศมนตรีจึงได้

พิจารณาจัดซื้อที่ดินเพื่อปลูกสร้างอาคารส านักงานเทศบาลมีเนื้อที่ 10 ไร่ 53 ตารางวา ตั้งอยู่บริเวณ

ริมถนนชลบุรี-บ้านบึง 

 โดยซื้อที่ดินจากเอกชนในวงเงิน 5,000,000 บาท โดยใช้จ่ายเงินในงบประมาณของเทศบาลใน

ปี งบประมาณ 2531 และปีงบประมาณ 2532 ส าหรับอาคารส านักงานเทศบาลได้ขอกู้เงินทุนส่งเสริม

กิจการเทศบาล ในวงเงนิ 11,761,000 บาทเพื่อก่อสร้างอาคารส านักงานเทศบาลโดยมีรายละเอียด คือ 
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  – ลักษณะอาคารคอนกรีต 3 ช้ัน มีดาดฟ้า ขนาด 18 x 30 เมตร 

  – ผูอ้อกแบบประมาณราคา กรมโยธาและฝังเมือง 

  – ผูก้่อสร้าง หจก.ชุนหล ีแปดริ้ว 

  – ระยะเวลาก่อสร้างแล้วเสร็จภายใน 330 วัน 

  – คิดค่าก่อสร้างรวมทั้งสิ้น 11,700,000 บาท 

 เทศบาลได้รับมอบอาคารเมื่อวันที่ 22 พฤษภาคม 2534 และได้ยกฐานะสถานที่ท างานจาก

ส านักงานหลังเก่ามาส านักงานหลังใหมน่ีเ้มื่อวันที่ 27 พฤษภาคม 2534 

 2.4.2 วิสัยทัศน์และพันธกิจ 

 วิสัยทัศนใ์นการพัฒนาท้องถิ่น 

 “ บ้านบึงน่าอยู่ คู่เศรษฐกิจพอเพียงและธรรมาภิบาล มาตรฐานเมืองสีเขียว ” 

 พันธกิจเทศบาลเมอืงบ้านบึง 

  1. พัฒนาระบบสาธารณูปโภค สาธารณูปการและโครงสร้างพื้นฐานเพื่อรองรับความ

เจริญเติบโตของเมอืง 

  2. อนุรักษ์ศิลปวัฒนธรรม ประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่นให้ยั่งยืนและควบคู่กับวิถี

ชีวติชุมชน 

  3. พัฒนาคุณภาพชวีิต การเรียนรู ้และส่งเสริมอาชีพตามหลักเศรษฐกิจพอเพียง 

  4. การจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมอย่างยั่งยืน 

  5. ส่งเสริมกระบวนการมสี่วนรว่มของประชาชน 

  6. พัฒนาการบริหารจัดของเทศบาลให้เป็นไปตามหลักธรรมาภบิาล 

  7. สร้างระบบการรักษาความปลอดภัย 

 จุดมุง่หมายเพื่อการพัฒนา 

  1. เมืองบ้านบึงมโีครงสรา้งพื้นฐานครบถ้วน มีภูมิทัศนท์ี่สวยงาม 

  2. เมืองบ้านบึงมเีอกลักษณ์ทางวัฒนธรรมและภูมปิัญญาท้องถิ่น 

  3. ประชาชนมคีุณภาพชวีิตที่ดีทั้งทางร่างกายและจติใจ 

  4. เมืองน่าอยู่ภายใต้สิ่งแวดล้อมที่ดี 

  5. ชุมชนเข้มแข็งสามารถเป็นรากฐานในการรว่มพัฒนาท้องถิ่น 

  6. การบริหารงานโดยยึดหลักธรรมาภบิาล 

  7. เมืองแหง่ความปลอดภัยและอยู่ร่วมกันอย่างสันติสุข 
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 2.4.3 สภาพทั่วไป 

 สภาพทั่วไปของต าบล 

 โดยทั่วไปนั้นในพื้นที่บ้านบึงจะมีลักษณะเป็นที่ราบสูงสลับเนินเขาชาวบ้านประกอบอาชีพ

เกษตรกรรมเพาะปลูกมันส าปะหลังท านาและท าไร่สิ่งที่เกิดตามมาจึงกลายเป็นเรื่องของธุรกิจการค้ า

น้ าตาลซึ่งเป็นผลผลิตที่ได้จากการเกษตรกรในพื้นที่ท าการเพาะปลูกนั่นเอง เมื่อกิจการการค้าเริ่ม

เกิดขึ้นในพื้นที่ การค้าขายอื่น ๆ จึงเกิดตามมาท าให้เมืองบ้านบึงเริ่มแปรสภาพเป็นเมืองที่มีการค้าขาย 

มากขึ้นประกอบกับมีการอพยพถิ่นฐานเข้ามาของชนชาวลาวและชาวจนีเพิ่มขึน้มากขึ้นชุมชนบ้านบึง จงึ

เริ่มขยายตัวกลายเป็นเมืองบ้านบึงนั่นเอง 

 อาณาเขตต าบล : 

  ทิศเหนอื ติดกับ  หมู่ที่ 2 และ หมูท่ี่ 3 องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 

  ทิศใต้  ติดกับ  หมูท่ี่ 4 และ หมู่ที่ 5 องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 

  ทิศตะวันออก ติดกับ  หมูท่ี่ 1 และ หมู่ที่ 5 องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 

  ทิศตะวันตก ติดกับ  หมูท่ี่ 2 องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 

 2.4.4 สภาพทางเศรษฐกิจ 

 ลักษณะโครงสร้างเศรษฐกิจของเทศบาลแต่เดิมมีฐานทางเศรษฐกิจไม่กว้างขวางนัก ส่วนใหญ่

เป็นพาณิชยกรรมขนาดเล็ก ค้าขายสินค้าอุปโภคบริโภคพื้นฐานในชีวิตประจ าวันส าหรับคนระดับ 

ปานกลาง-ระดับรายได้น้อย มีตลาดสด อยู่ 3 แห่ง เป็นสถานที่ขายสินค้าเป็นประเภทอาหาร โดยมี

แหล่งผลิตจากพื้นที่ใกล้เคียงและจากตัวเมืองชลบุรีเป็นส่วนใหญ่ ส าหรับผู้ค้าขายดังกล่าวมีส่วนใหญ่

เป็นผู้มีภูมิล าเนาในพื้นที่เทศบาล แต่ปัจจุบันด้วยการเจริญเติบโตเมืองจึงมีห้างสรรพสินค้าขนาดเล็ก

และหา้งสรรพสินค้าขนาดใหญ่ในพืน้ที่ ท าให้มเีศรษฐกิจรายได้ขยายตัวจากคนนอกพื้นที่มากขึ้น 

 อย่างไรก็ตาม ในพื้นที่เทศบาลยังมีการท าเกษตรกรรมให้เห็นอยู่บ้าง ซึ่งมีรูปแบบท าการ

เกษตรกรรมแบบดั้งเดิม เนื่องจากเป็นท าการเกษตรขึ้นกับความต้องการของตลาดในพื้นที่และบริเวณ

ใกล้เคียง ซึ่งการซื้อขายมีมูลค่าไม่สูงมากนักเมื่อเปรียบเทียบกับการค้าด้านอื่น ๆ 

 ด้วยเมืองบ้านบึงมีอาณาเขตที่ติดต่อกับพื้นที่อุตสาหกรรม ท าให้มีบุคคลท างานตามสถาน

ประกอบการต่าง ๆ ที่อยู่โดยรอบเมืองบ้านบึง ซึ่งกลุ่มเหล่านี้มีรายได้ที่สามารถเลี้ยงชีพตนและ

ครอบครัวได้ ระดับรายได้ของประชากรผู้ที่มีอาชีพประจ าตาม เฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4,500-5,000 บาทต่อ

เดือน ขณะที่ผู้รับจ้างในการเพาะปลูกด้านการเกษตรกรรมนั้น รายได้ที่เป็นตัวเงินเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 

3,000- 3,500 บาท ต่อเดือน ผู้รับจ้างภาคอุตสาหกรรม เฉลี่ยอยู่ระหว่าง 9 ,000-10,000 บาทต่อ
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เดือน อย่างไรก็ตามผู้ที่เป็นเจ้าของกิจการในขนาดเล็กและขนาดกลางในพื้นที่ มีรายได้เพียงพอต่อ

ธุรกิจที่ด าเนินการตามสภาพการณ์เศรษฐกิจโดยรวมของประเทศในปัจจุบัน 

 2.4.5 อ านาจหน้าที่ 

 เทศบาลเมืองบ้านบึงเป็นหน่วยงานราชการส่วนท้องถิ่น ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหาร

ราชการแผ่นดิน พ.ศ.2543 โดยได้ยกฐานะเป็นเทศบาลเมืองบ้านบึง เมื่อวันที่ 26 ตุลาคม 2544 ซึ่งมี

อ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 รวมถึงแก้ไข เพิ่มเตมิ (ฉบับที่ 14) พ.ศ.2562 และ

พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 

2542 โดยเทศบาลเมืองบ้านบึงเป็นเทศบาลขนาดใหญ่จึงได้ก าหนดภารกิจและอ านาจหน้าที่ของ

เทศบาลเป็น 7 ด้าน รายละเอียดดังนี้ 

 1. ด้านโครงสรา้งพื้นฐาน มีภารกิจที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

  1.1 การจัดให้มีการบ ารุงรักษาทางบกและทางน้ า (ม.50 (2) พ.ร.บ. เทศบาลฯ) 

  1.2 การจัดให้มนี้ าสะอาดหรอืการประปา (ม.53 (2) พ.ร.บ. เทศบาลฯ) 

  1.3 การจัดให้มีและบ ารุงไฟฟ้าหรอืแสงสวา่งโดยวิธีอื่น (ม.53 (7) พ.ร.บ.เทศบาลฯ) 

  1.4 การจัดให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม (ม.54 (1) พ.ร.บ.เทศบาลฯ) 

  1.5 การจัดให้มีและบ ารุงทางระบายน้ า (ม.53 (5) พ.ร.บ.เทศบาลฯ) 

  1.6 การจัดใหม้ีและบ ารุงสว้มสาธารณะ (ม.53 (6) พ.ร.บ.เทศบาลฯ) 

  1.7 การผังเมอืง (ม.16 (25) พ.ร.บ.ก าหนดแผนฯ) 

  1.8 การควบคุมอาคาร (ม.16 (28) พ.ร.บ.ก าหนดแผนฯ) 

 2. ดา้นส่งเสริมคุณภาพชวีิต มีภารกิจที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

  2.1 การรักษาความสะอาดของถนน หรือทางเท้าและที่สาธารณะ รวมทั้งการก าจัด

ขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล (ม.50 (3) พ.ร.บ.เทศบาลฯ) 

  2.2 การป้องกันและระงับโรคติดต่อ (ม.50 (4) พ.ร.บ.เทศบาลฯ) 

  2.3 การจัดการส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา ศาสนา และฝึกอบรมให้แก่

ประชาชน รวมทั้งการจัดการหรอืสนับสนุนการดูแลและพัฒนาเด็กเล็ก (ม.50 (6) พ.ร.บ.เทศบาลฯ) 

  2.4 การส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ (ม.50 (7) พ.ร.บ.

เทศบาลฯ) 

  2.5 การจัดให้มีโรงฆ่าสัตว์ (ม.53 (3) พ.ร.บ.เทศบาลฯ) 
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  2.6 การจัดให้มีและบ ารุงรักษาที่ท าการพิทักษ์และรักษาคนเจ็บไข้ (ม.53 (4) พ.ร.บ.

เทศบาลฯ) 

  2.7 การจัดให้มีและบ ารุงสถานที่ส าหรับการกีฬาและพลศึกษา (ม.54 (9) พ.ร.บ.

เทศบาลฯ) 

  2.8 การส่งเสริมกีฬา (ม.16 (14) พ.ร.บ.ก าหนดแผนฯ) 

  2.9 การสาธารณสุข การอนามัย และการรักษาพยาบาล (ม.16 (19) พ.ร.บ.ก าหนด

แผนฯ) 

 3. ด้านการจัดระเบียบชุมชน และการรักษาความสงบเรียบร้อย มีภารกิจที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

  3.1 การรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน (ม.50 (1) พ.ร.บ.เทศบาลฯ) 

  3.2 การจัดให้มีเครื่องใชใ้นการดับเพลิง (ม.50 (5) พ.ร.บ.เทศบาลฯ) 

  3.3 การรักษาความเป็นระเบียบเรียบร้อย การดูแลจราจร และส่งเสริม สนับสนุน

หนว่ยงานอื่นในการปฏิบัติหนา้ที่ดังกล่าว (ม.50 (2/1) พ.ร.บ.เทศบาลฯ) 

  3.4 การจัดให้มีการป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย (ม.16 (29) พ.ร.บ.ก าหนดแผนฯ) 

  3.5 การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบร้อยของบ้านเมอืง (ม.16 (17) พ.ร.บ.

ก าหนดแผนฯ) 

 4. ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว มีภารกิจที่

เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

  4.1 การบ ารุงและสง่เสริมการท ามาหากินของราษฎร (ม.51 (5) พ.ร.บ.เทศบาลฯ) 

  4.2 การจัดให้มีด าเนินกิจการโรงรับจ าน าหรือสถานสินเชื่อท้องถิ่น (ม.53 (8) พ.ร.บ.

เทศบาลฯ) 

  4.3 การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน (ม.16 (7) พ.ร.บ.ก าหนดแผนฯ) 

  4.4 การส่งเสริมการท่องเที่ยว (ม.16 (8) พ.ร.บ.ก าหนดแผนฯ) 

 5. ด้านการบริหารจัดการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม มีภารกิจที่เกี่ยวข้อง 

ดังนี้ 

  5.1 การจัดให้มีและบ ารุงสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ (ม.16 (13) พ.ร.บ.ก าหนดแผน) 

  5.2 การจัดการ การบ ารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้  ที่ดิน และ

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม (ม.16 (24) พ.ร.บ.ก าหนดแผนฯ) 
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  5.3 การดูแลรักษาที่สาธารณะ (ม.16 (27) พ.ร.บ.เทศบาลฯ) 

 6. ด้านการศาสนา ศลิปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมปิัญญาท้องถิ่น มีภารกิจที่เกี่ยวข้อง 

ดังนี้ 

  6.1 การบ ารุงศลิปะ จารีตประเพณี ภูมปิัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 

(ม.50 (8) พ.ร.บ.เทศบาลฯ) 

 7. ด้านการบริหารจัดการและสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการและองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น มีภารกิจที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

  7.1 การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน (ม.16 

(15) พ.ร.บ.ก าหนดแผนฯ) 

  7.2 การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น (ม.16 (16) พ.ร.บ.

ก าหนดแผนฯ) 

 ภารกิจทั้ง 7 ด้านตามที่กฎหมายก าหนดให้เป็นอ านาจหนา้ที่ของเทศบาล เมื่อได้ด าเนินการตาม

ภารกิจดังกล่าวแล้ว จะสามารถแก้ไขปัญหาของเทศบาลเมืองบ้านบึงได้ เนื่องจากตอบสนองความ

ต้องการของประชาชนในเขตพืน้ที่ 

 

2.5 งานวจิัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 ชนะดา วีระพันธ์ (2555) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี 

โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพจิารณา เป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีคา่เฉลี่ยมากที่สุด 

คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการ

ให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการ อย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่อง

อาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึง

พอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส และในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 

ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ผล

การเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา และ

อาชีพ ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง 

จังหวัดชลบุรี ไม่แตกต่างกัน 
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 อรอุมา สมบูรณ์ (2558) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการท าบัตรประชาชน 

การบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านักงานเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร พบว่า ภาพรวม มีระดับความพึง

พอใจอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับดังนี้ ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 

ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ และด้านการให้บริการอย่างรวดเร็ว ตามล าดับ ส่วนความสัมพันธ์

ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการท าบัตรประชาชน การ

บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านักงานเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร พบว่า เพศและอายุ ไม่มี

ความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจ สถานภาพทางครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้

เฉลี่ยต่อเดือน มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการท าบัตรประชาชน 

การบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร 

 นันท์นภัส วงษ์พาณิทอักษร (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

ของสถานีต ารวจตามโครงการโรงพักเพื่อประชาชน : ศึกษากรณี สถานีต ารวจบางบัวทอง นนทบุรี 

พบว่า การปฏิบัติตามโครงการโรงพักเพื่อประชาชนของเจ้าหน้าที่ต ารวจสถานีต ารวจบางบัวทอง 

นนทบุรี ในภาพรวม มีผลการปฏิบัติอยู่ในระดับสูง เรียงล าดับดังนี้ ด้านการอ านวยความยุติธรรมทาง

อาญา ด้านการประชาสัมพันธ์และแสวงหาความร่วมมือจากประชาชน ด้านการควบคุมและจัดการ

จราจร ด้านการปรับปรุงสถานที่ท าการและสภาพแวดล้อม ด้านการบริการทั่วไป และด้านการรักษา

ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ตามล าดับ ส่วนความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

ของสถานีต ารวจบางบัวทอง นนทบุรี ตามโครงการโรงพักเพื่อประชาชนในภาพรวม อยู่ในระดับสูง 

เรียงล าดับดังนี้ ด้านความสะดวกรวดเร็ว ด้านการมีส่วนร่วมของประชาชน ด้านความเสมอภาคและ

เป็นธรรม และด้านอัธยาศัยไมตรีของเจ้าหน้าที่ต ารวจ ตามล าดับ ส่วนปัจจัยเกี่ยวกับเพศ และ

การศึกษา มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของสถานีต ารวจ 

บางบัวทอง นนทบุรี 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ

คุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี มี

วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมือง

ท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการ 4 งาน คือ งานบริการกองคลัง งาน

บริการกองช่าง งานบริการกองสวัสดิการสังคม และงานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมือง

ท่าเรือพระแท่น โดยศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของแต่ละงานใน 4 ด้าน ได้แก่ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้าน

สิ่งอ านวยความสะดวก กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้รับบริการในงานทั้ง 4 ด้าน จ านวน 1,067 

คน เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ 

วิเคราะหข์้อมูลโดยใช้ความถี่ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เนื้อหาส าหรับข้อมูลเชิง

คุณภาพ ผลการวิจัยพบว่า 1) ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึง
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พอใจเท่ากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก

ที่สุด 2) งานบริการกองคลัง ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.69 จากคะแนนเต็ม  5.00 

หรอืคิดเป็นรอ้ยละ 93.80 ซึ่งเป็นความพงึพอใจในระดับมากที่สุด 3) งานบริการกองช่าง ผูร้ับบริการมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.20 ซึ่งเป็นความ 

พึงพอใจในระดับมากที่สุด 4) งานบริการกองสวัสดิการสังคม ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  

และ 5) งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความ 

พึงพอใจเท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับ

มากที่สุด 

 มหาวิทยาลัยทักษิณ (2561) ได้ด าเนินการวจิัยเชงิส ารวจประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลสะกอม อ าเภอเทพา จังหวัดสงขลา 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใชบ้ริการงานส่งเสริมอาชีพและสวัสดิการสังคม 

(งานบริการการจ่ายเงินเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ/เบี้ยความพิการ) งานพัฒนาและจัดเก็บรายได้ (งานบริการ

จัดเก็บภาษีบ ารุงท้องที่) งานส ารวจ ออกแบบและควบคุมการก่อสร้าง (งานควบคุมและขออนุญาต

ก่อสร้าง) และงานส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม (งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็กในสังกัด) จ านวน 

200 คน ภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 4.79 หรือ

ร้อยละ 95.80 โดยด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 

รองลงมาคือ ด้านเจ้าหนา้ที่ผูใ้หบ้ริการ มีคา่คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรอืร้อยละ 96.00 ด้านช่องทาง

การให้บริการมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่า

คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 หรือร้อยละ 95.40 ตามล าดับ ส าหรับผลการพิจารณาเป็นงาน ปรากฏว่า 

งานส่งเสริมอาชีพและสวัสดิการสังคม (งานบริการการจ่ายเงินเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ/เบี้ยผู้พิการ) มีค่า

คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 รองลงมาคือ งานพัฒนาและจัดเก็บรายได้ (งานบริการ

จัดเก็บภาษีบ ารุงท้องที่) มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 งานส่งเสริมการศึกษา 

ศาสนา และวัฒนธรรม (งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็กในสังกัด) มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 

95.80 และงานส ารวจ ออกแบบและการควบคุมการก่อสร้าง (งานควบคุมและขออนุญาตก่อสร้าง) มี

ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรอืร้อยละ 95.00 ตามล าดับ 
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2.6 กรอบแนวคดิในการศกึษา 

 
 

ภาพท่ี 2-1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. ระดับการศกึษา 

4. อาชีพ 

5. ระยะเวลาท่ีอาศัยอยู่ในเขต

เทศบาลเมอืงบ้านบึง 

6. ชอ่งทางการรับทราบขอ้มูล

ข่าวสาร 

ความพึงพอใจของผู้รับบรกิารต่อการให้บรกิารของ

เทศบาลเมืองบ้านบึง 

1) ภารกิจงานดา้นการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ 

▪ ด้านขัน้ตอนการให้บริการ 

▪ ด้านช่องทางการให้บริการ 

▪ ด้านเจ้าหนา้ที่ผูใ้ห้บริการ 

▪ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

2) ภารกิจงานดา้นการให้บริการงานทะเบียนราษฎร 

▪ ด้านขัน้ตอนการให้บริการ 

▪ ด้านช่องทางการให้บริการ 

▪ ด้านเจ้าหนา้ที่ผูใ้ห้บริการ 

▪ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

3) ภารกิจงานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและ

ชุมชน 

▪ ดา้นขัน้ตอนการใหบ้ริการ 

▪ ด้านช่องทางการให้บริการ 

▪ ด้านเจ้าหนา้ที่ผูใ้ห้บริการ 

▪ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
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บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการศึกษา 
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บทที่ 3 

วิธดี าเนินการศึกษา 

 
 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อรวบรวมข้อมูล

ความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการสาธารณะในภารกิจของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง 

จังหวัดชลบุรี จ านวน 3 ภารกิจ ได้แก่ ภารกิจงานด้านการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ 

ภารกิจงานด้านการให้บริการทะเบียนราษฎร และภารกิจงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ

และชุมชน ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 โดยเป็นการประเมินคุณภาพการให้บริการใน 4 ด้าน คือ ด้าน

ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความ

สะดวก ซึ่งคณะผู้วจิัยได้ก าหนดวิธีการศกึษา ดังนี้ 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 3.1.1 ประชากร 

 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชากรที่อยู่ในเขตการปกครองของ เทศบาลเมือง 

บ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี มีประชากรทั้งหมด 21,088 คน (รายงานสถิติจ านวนประชากร

และบ้าน จังหวัดชลบุรี พ.ศ. 2562) 

 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ คือ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลเมืองบ้านบึง 

อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี และเป็นผู้รับบริการทั้งทางตรงและทางอ้อมในภารกิจ ทั้ง 3 ภารกิจ ได้แก่ 

ภารกิจงานด้านการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ ภารกิจงานด้านการให้บริการทะเบียน

ราษฎร และภารกิจงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน  ในปงบประมาณ  

พ.ศ. 2563 โดยจะท าการส ารวจข้อมูลจนได้จ านวนข้อมูลที่เพียงพอในระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 

และที่ระดับความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 โดยจ านวนข้อมูลที่ต้องการตามเงื่อนไขของระดับความเชื่อมั่น

ดังกล่าว สามารถค านวณได้จากสมการการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างของทาโร่ ยามาเน่ ( Taro 

Yamane, 1970) ต่อไปนี้ 

 

2

N
n=

1+N(e)
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  โดยที่ n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

   N = ขนาดของประชากร 

   E = ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ก าหนดไว้ที่ 0.05 

 เมื่อน ามาค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง สามารถค านวณ ได้ดังนี้ 
 

n= 
21,088

1+21,088(0.05)2
=392.55  

 

 ดังนั้น กลุ่มตัวอย่างที่ต้องการน้อยที่สุดที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และระดับ  

ความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 เท่ากับ 392.55 คิดเป็นจ านวน 393 คน 

 

3.2 เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 3.2.1 การสร้างเครื่องมือ 

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ คือ แบบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิด 

โดยศึกษาจากเอกสารบทความ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง จากนั้นน าข้อมูลมาสร้างแบบสอบถามเพื่อให้

ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์ของการศกึษา ซึ่งแบบสอบถาม ประกอบด้วย 5 ส่วน คือ 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลในการเข้ารับภารกิจของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ส่วนที่ 2 ข้อมูลสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจของผูร้ับบริการตอ่การให้บริการของเทศบาลเมอืงบ้านบึง 

 ส่วนที่ 4 ข้อคิดเห็น และขอ้เสนอแนะอื่น ๆ 

 ส่วนที่ 5 แบบสอบถามโครงการดีเด่น และโครงการที่สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา

จังหวัดชลบุร ี

 3.2.2 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

 ใช้วิธีการหาค่าความเที่ยงตรง (Validity) ด้วยการน าเสนอแบบทดสอบฉบับร่างไปหาความ

เที่ยงตรงด้านเนื้อหาและโครงสร้าง โดยเสนอต่อผู้ที่เกี่ยวข้องเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา 

(Content validity) และความเหมาะสมถูกต้องด้านภาษา เพื่อน าข้อเสนอแนะไปปรับปรุงแก้ไข

แบบสอบถาม 
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3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 3.3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  

 เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลเมืองบ้าน

บึง และเป็นผู้รับบริการทั้งทางตรงและทางอ้อม ทั้ง 3 ภารกิจ ได้แก่  

  1) ภารกิจงานด้านการสง่เสริมและพัฒนาคุณภาพชวีิตผูสู้งอายุ  

  2) ภารกิจงานด้านการให้บริการทะเบียนราษฎร  

  3) ภารกิจงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน 

 โดยเป็นการประเมินความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการ ส าหรับความพึงพอใจใน 4 ด้าน 

คือ  

  1) ดา้นขั้นตอนการให้บริการ  

  2) ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  

  3) ดา้นเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 

  4) ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก 

 3.3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 

 เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากเอกสารข้อมูลทางสถิติ ที่รวบรวมจากแผนพัฒนาเทศบาล

เมืองบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุร ี

 

3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ ใช้โปรแกรมการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยและวิเคราะห์

ข้อมูลทางสถิติด้วยโปรแกรม SPSS โดยสถิติที่ใช้ในการวิจัย คือ สถิติพรรณนา (Descriptive Analysis) 

ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

 

3.5 การน าเสนอผลการศึกษา 

 การน าเสนอผลการศกึษาข้อมูลร้อยละของระดับความพึงพอใจ ได้ท าการวิเคราะหห์าค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจเป็นรายกลุ่ม เพื่อหาค่าผลรวมร้อยละในแต่ละด้านภารกิจ (ตามเกณฑ์ประเมินตัวชี้วัดที่ 

1 มิติที่ 2) 

 

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ =  
ผลรวมร้อยละของความพึงพอใจทุกด้าน

จ านวนงานทั้งหมดที่ประเมิน
 

 โดยมีเกณฑก์ารพิจารณาระดับคะแนน ดังนี้ 
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  มากกว่าร้อยละ 95 ช้ันไป เกณฑใ์ห้คะแนน  10 คะแนน 

  ไม่เกินร้อยละ 95  เกณฑใ์ห้คะแนน  9 คะแนน 

  ไม่เกินร้อยละ 90  เกณฑใ์ห้คะแนน  8 คะแนน 

  ไม่เกินร้อยละ 85  เกณฑใ์ห้คะแนน  7 คะแนน 

  ไม่เกินร้อยละ 80  เกณฑใ์ห้คะแนน  6 คะแนน 

  ไม่เกินร้อยละ 75  เกณฑใ์ห้คะแนน  5 คะแนน 

  ไม่เกินร้อยละ 70  เกณฑใ์ห้คะแนน  4 คะแนน 

  ไม่เกินร้อยละ 65  เกณฑใ์ห้คะแนน  3 คะแนน 

  ไม่เกินร้อยละ 60  เกณฑใ์ห้คะแนน  2 คะแนน 

  ไม่เกินร้อยละ 55  เกณฑใ์ห้คะแนน  1 คะแนน 

  น้อยกว่าร้อยละ 50  เกณฑใ์ห้คะแนน  0 คะแนน 

 ส าหรับข้อมูลที่ได้จากค าถามปลายเปิด คณะผู้วจิัยได้ท าการวิเคราะหข์้อมูลด้วยการจัดจ าแนก

ข้อความแสดงความคิดเห็นเหมือนหรือคล้ายคลึงกันให้อยู่ในประเภทเดียวกัน จากนั้นจึงวิเคราะห์

เนือ้หาของขอ้มูลและน าเสนอในรูปแบบของความเรียงต่อไป 
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บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 
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บทที่ 4 

ผลการศกึษา 

 

 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี 

คณะผู้วจิัยได้ด าเนินการวเิคราะหข์้อมูลตา่ง ๆ โดยรายงานผลออกเป็น 3 ส่วน ดังนี ้

 1. คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 2. ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอ

บ้านบึง จังหวัดชลบุร ี

 3. ผลการประเมินความพึงพอใจการใหบ้ริการโครงการดีเด่น และโครงการที่สอดคล้องกับ

แผนยุทธศาสตรก์ารพัฒนาจังหวัดชลบุรี 

 

4.1 คุณลกัษณะของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 4.1.1 เพศ 

 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน ในเขตเทศบาลเมอืงบ้านบึง ที่ตอบแบบสอบถาม จ านวน 

398 คน พบว่า ส่วนใหญ่ จ านวน 249 คน คิดเป็นร้อยละ 62.56 เป็นเพศหญิง และจ านวน  

149 คน คิดเป็นรอ้ยละ 37.44 เป็นเพศชาย รายละเอียดดังแสดงในตารางท่ี 4-1 และภาพท่ี 4-1 

 

ตารางที่ 4-1 จ านวน ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 149 37.44 

หญิง 249 62.56 

รวม 398 100.00 
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ภาพท่ี 4-1 ร้อยละผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

 

 4.1.2 อายุ 

 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในพื้นที่ เทศบาลเมืองบ้านบึง จ านวน 398 คน ข้อมูลผู้ตอบ

แบบสอบถามจ าแนกตามอายุ พบว่า ส่วนใหญ่ จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.89 มีอายุ 51-60 ปี 

รองลงมา มีอายุมากกว่า 60 ปี จ านวน 100 คน คิดเป็นรอ้ยละ 25.13 มีอายุระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 

75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.84 มีอายุระหว่าง 41-50 ปี จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.59 มีอายุ 

ต่ ากว่า 20 ปี และมีอายุ 20-30 ปี จ านวนเท่ากัน เท่ากับ 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.28 ตามล าดับ 

รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 4-2 และภาพท่ี 4-2 

 

ตารางที่ 4-2 จ านวน ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต่ ากว่า 20 ปี 21 5.28 

20 – 30 ปี 21 5.28 

31- 40 ปี 75 18.84 

41 – 50 ปี 70 17.59 

51 – 60 ปี 111 27.89 

มากกว่า 60 ปี 100 25.13 

รวม 398 100.00 

ชาย; 37.44%

หญงิ; 62.56%

ผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ
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ภาพท่ี 4-2 ร้อยละผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 

 

 4.1.3 ระดับการศึกษา 

 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในพื้นที่ เทศบาลเมืองบ้านบึง จ านวน 398 คน ข้อมูลผู้ตอบ

แบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่ จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 54.77  

มีการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ ากว่า รองลงมา มีการศึกษาระดับมัธยม/เทียบเท่าศึกษา จ านวน 

74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.59 มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/เทียบเท่า จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 

11.06 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.55 และมีการศึกษาสูงกว่า

ปริญญาตรี จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.03 ตามล าดับ รายละเอียดแสดงดังตารางที่ 4-3 และ

ภาพท่ี 4-3 

 

ตารางที่ 4-3 จ านวน ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ประถมศึกษาหรอืต่ ากว่า 218 54.77 

มัธยมศกึษา/เทียบเท่า 74 18.59 

อนุปริญญา/เทียบเท่า 44 11.06 

ปริญญาตรี 38 9.55 

สูงกว่าปริญญาตรี 24 6.03 

รวม 398 100.00 

5.28

5.28

18.84

17.59

27.89

25.13

ต่ ากว่า 20 ปี

20 – 30 ปี

31 – 40 ปี

41 – 50 ปี

51 – 60 ปี

มากกว่า 60 ปี ขึน้ไป

ผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ
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ภาพท่ี 4-3 ร้อยละผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 

 

 4.1.4 อาชีพ 

 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในพื้นที่ เทศบาลเมืองบ้านบึง จ านวน 398 คน ข้อมูลผู้ตอบ

แบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่ จ านวน 134 คน คิดเป็นรอ้ยละ 33.67 ประกอบอาชีพ

ค้าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว รองลงมา คือ อาชีพรับจ้างทั่วไป จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 

27.64 อาชีพพนักงานบริษัท จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.58 อาชีพเกษตรกร/ประมง จ านวน  

55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.82 เป็นนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.52 และมีอาชีพ

เป็นข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.77 ตามล าดับ รายละเอียดแสดง

ดังตารางท่ี 4-4 และภาพท่ี 4-4 
 

ตารางที่ 4-4 จ านวน ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

รับจา้งทั่วไป 110 27.64 

ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ 15 3.77 

พนักงานบรษิัท 66 16.58 

คา้ขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว 134 33.67 

เกษตรกร/ประมง 55 13.82 

นักเรยีน/นักศึกษา 18 4.52 

รวม 398 100.00 

54.77

18.59

11.06

9.55

6.03

ประถมศึกษาหรอืต่ ากว่า

มัธยมศกึษา

อนุปริญญา/เทียบเท่า

ปริญญาตรี

สูงกว่าปริญญาตรี

ผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา
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ภาพท่ี 4-4 ร้อยละผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 

 

 4.1.5 ระยะเวลาที่อยู่อาศัยในพื้นที่เทศบาลเมืองบ้านบึง 

 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในพื้นที่ เทศบาลเมืองบ้านบึง จ านวน 398 คน ข้อมูลผู้ตอบ

แบบสอบถามจ าแนกตามระยะเวลาที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลเมืองบ้านบึง พบว่า ส่วนใหญ่ จ านวน 316 

คน คิดเป็นร้อยละ 79.40 อยู่อาศัย 10 ปีขึ้นไป รองลงมา อยู่อาศัยระหว่าง 5-10 ปี จ านวน 48 คน  

คิดเป็นรอ้ยละ 12.06 อยู่อาศัยระหว่าง 3-5 ปี จ านวน 23 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.78 อยู่อาศัยอยู่ต่ ากว่า 

1 ปี จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.76 และอยู่อาศัยระหว่าง 1-3 ปี จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.01 

ตามล าดับ รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 4-5 และภาพท่ี 4-5  

 

ตารางที่ 4-5 จ านวน ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระยะเวลาที่อาศัยอยู่ในเขต  

เทศบาลเมืองบ้านบึง 

ระยะเวลา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต่ ากว่า 1 ปี 7 1.76 

อยู่อาศัย 1-3 ปี 4 1.01 

อยู่อาศัย 3-5 ปี 23 5.78 

อยู่อาศัย 5-10 ปี 48 12.06 

อยู่อาศัย 10 ปี ขึ้นไป 316 79.40 

รวม 398 100 

27.64

3.77

16.58

33.67

13.82

4.52

รับจ้างทั่วไป

ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ

พนักงานบริษัท

ค้าขาย/อาชีพอสิระ/ธุรกิจส่วนตัว

เกษตรกร/ประมง

นักเรียนนักศกึษา

ผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ
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ภาพท่ี 4-5 ร้อยละผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระยะเวลาที่อาศัยอยู่ใน  

เทศบาลเมืองบ้านบึง 

 

 4.1.6 การรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองบ้านบึง 

 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในพื้นที่การปกครองของเทศบาลเมืองบ้านบึง จ านวน 398 คน 

ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับช่องทางการรับทราบข่าวสารต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองบ้านบึง โดย

สามารถเลือกตอบได้มากกว่า 1 ช่องทาง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ รับทราบข้อมูลข่าวสารจากการ

บอกต่อจากเพื่อนหรือญาติ คิดเป็นร้อยละ 80.90 รองลงมา คือ รับทราบข้อมูลข่าวสารจากเสียงตาม

สาย/ประกาศต่าง ๆ คิดเป็นร้อยละ 75.38 รับทราบข้อมูลข่าวสารจากแผ่นพับ/ใบปลิว คิดเป็นร้อยละ 

28.64 รับทราบข้อมูลข่าวสารจากสื่อสิ่งพิมพ์/จดหมายข่าว คิดเป็นร้อยละ 28.14 รับทราบข้อมูล

ข่าวสารจากเว็บไซต์ของเทศบาลเมืองบ้านบึงคิดเป็นร้อยละ 8.04 และรับทราบข้อมูลข่าวสารจาก สื่อ

วิทยุ/โทรทัศน์ คิดเป็นรอ้ยละ 5.03 ตามล าดับ รายละเอียดดังภาพท่ี 4-6 

 

1.76

1.01

5.78

12.06

79.40

ต่ ากว่า 1 ปี

อยู่อาศัย 1-3 ปี

อยู่อาศัย 3-5 ปี

อยู่อาศัย 5-10 ปี

อยู่อาศัย 10 ปี ขึน้ไป

ระยะเวลาที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลเมืองบ้านบงึ
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ภาพท่ี 4-6 ร้อยละช่องทางการรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองบ้านบึง 

 

 4.1.7 ภารกิจที่เข้ารับการบรกิารจากเทศบาลเมืองบ้านบึง 

 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในพื้นที่การปกครองของเทศบาลเมืองบ้านบึง จ านวน 398 คน 

ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับการเข้ารับบริการในภารกิจต่าง ๆ จากเทศบาลเมืองบ้านบึง พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เข้ารับบริการภารกิจงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 43.72 รองลงมาเป็น ภารกิจงานด้านการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิต

ผูสู้งอายุ คิดเป็นรอ้ยละ 33.17 และภารกิจงานด้านการใหบ้ริการทะเบียนราษฎร คิดเป็นรอ้ยละ 23.12

ตามล าดับ รายละเอียดดังภาพที่ 4-7 
 

28.14

28.64

8.04

75.38

5.03

80.90

สื่อสิ่งพมิพ/์จดหมายขา่ว

แผ่นพับ/ใบปลิว

เว็บไซต์

เสียงตามสาย/ประกาศต่าง ๆ

สื่อวิทย/ุโทรทัศน์

การบอกตอ่จากเพื่อนหรือญาติ

ช่องทางการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร
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ภาพท่ี 4-7 ร้อยละภารกิจท่ีประชาชนเข้ารับบริการจากเทศบาลเมืองบ้านบึง 

 

4.2 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมือง 

บ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี 

 ในการวัดระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้บริการจาก เทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอ 

บ้านบึง จังหวัดชลบุรี จ านวน 3 ภารกิจ ได้แก่ 1) ภารกิจงานด้านการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิต

ผู้สูงอายุ 2) ภารกิจงานด้านการให้บริการทะเบียนราษฎร และ 3) ภารกิจงานด้านการรักษาความ

สะอาดในที่สาธารณะและชุมชน ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 โดยคณะด าเนินงานด าเนินการส ารวจ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในเรื่องต่าง ๆ ที่ เกี่ยวข้อง ทั้งนี้   

ถ้าผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมีระดับความพึงพอใจเรื่องต่าง ๆ มาก ย่อมหมายความว่า 

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับมาก ผลการประเมินความพึงพอใจดังกล่าว 

เป็นดังนี ้

 4.2.1 ผลการศึกษาความพึงพอใจภาพรวมของประชาชนจากการรับบรกิารจากเทศบาล

เมืองบ้านบึง 

 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจาก เทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอ 

บ้านบึง จังหวัดชลบุรี ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจจากการรับบริการ ผลการประเมิน

ประกอบด้วย 3 ภารกิจ ได้แก่ 1) ภารกิจงานด้านการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ 

2) ภารกิจงานด้านการให้บริการทะเบียนราษฎร และ 3) ภารกิจงานด้านการรักษาความสะอาดในที่

สาธารณะและชุมชน ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 มีผลการประเมินแตล่ะงานดังตารางที่ 4-6 

 

33.17

23.12

43.72

ภารกิจงานด้านการสง่เสริมและพัฒนา

คุณภาพชวีิตผู้สูงอายุ

ภารกิจงานด้านการให้บริการงานทะเบียน

ราษฎร

ภารกิจงานด้านการรักษาความสะอาดในที่

สาธารณะและชุมชน

ภารกิจที่รับบริการ
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ตารางที่ 4-6 ระดับความพงึพอใจของประชาชนผู้รับบรกิารจากเทศบาลเมืองบ้านบึงในภาพรวม 

การให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบรกิาร 

ภารกิจงานดา้น

การส่งเสริมและ

พัฒนาคุณภาพ

ชวีิตผู้สูงอาย ุ

ภารกิจงานดา้น

การให้บริการ

ทะเบียนราษฎร 

ภารกิจงานดา้น

การรักษาความ

สะอาดในที่

สาธารณะและ

ชุมชน 

รวมแต่

ละด้าน 

1. ขั้นตอน 

การให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.47 4.48 4.65 4.53 

ร้อยละความพงึพอใจ 89.30 89.57 93.01 90.63 

คะแนนตามเกณฑ ์ 8 8 9 9 

2. ชอ่งทาง 

การให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.51 4.53 4.64 4.56 

ร้อยละความพงึพอใจ 90.18 90.52 92.80 91.17 

คะแนนตามเกณฑ ์ 9 9 9 9 

3. เจ้าหนา้ที ่

ผู้ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.52 4.56 4.64 4.57 

ร้อยละความพงึพอใจ 90.39 91.26 92.83 91.49 

คะแนนตามเกณฑ ์ 9 9 9 9 

4. สิ่งอ านวย 

ความสะดวก 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.54 4.59 4.65 4.59 

ร้อยละความพงึพอใจ 90.82 91.74 93.08 91.88 

คะแนนตามเกณฑ ์ 9 9 9 9 

รวม ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.51 4.54 4.65 4.56 

  ร้อยละความพึงพอใจ 90.17 90.77 92.93 91.29 

  คะแนนตามเกณฑ ์ 9 9 9 9 

 

 จากตาราง 4-6 พบว่า ผลส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมือง

บ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ในภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 91.29 ค่าระดับคะแนนเท่ากับ 9 

คะแนน ผลส ารวจเป็นรายด้านในภาพรวม พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการภารกิจงานด้าน 

การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน มีค่ามากที่สุด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.65 

(ร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 92.93 ระดับคะแนนตามเกณฑ ์9 คะแนน) รองลงมา คือ ความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการภารกิจงานด้านการให้บริการทะเบียนราษฎร มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.54 

(ร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 90.77 ระดับคะแนนตามเกณฑ์ 9 คะแนน) และความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการภารกิจงานด้านการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ  มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.51 (ร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 90.17 ระดับคะแนนตามเกณฑ ์9 คะแนน) ระดับคะแนนการ

ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูร้ับบริการจากเทศบาลเมอืงบ้านบึง โดยสรุปแสดงดังภาพท่ี 4-8 
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ภาพท่ี 4-8 ระดับคะแนนความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองบ้านบึง 

 

 4.2.2 ผลการศึกษาความพึงพอใจในภารกิจงานด้านการส่งเสรมิและพัฒนาคุณภาพชีวิต

ผู้สูงอายุ 

 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในภารกิจงานด้านการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพ

ชีวิตผู้สูงอายุ แบ่งการประเมินออกเป็น 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง

การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการบริการ โดยแบ่งระดับ

การประเมินออกเป็น 5 ระดับ คือ พึงพอใจน้อยมาก พึงพอใจน้อย พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจมาก 

และพึงพอใจมากที่สุด ตามล าดับ โดยมีรายละเอียดของผลการประเมินแตล่ะดา้น ดังนี้ 

4.56

4.51

4.54

4.65

ความพงึพอใจการ

ให้บริการทุกด้าน

ด้านการส่งเสริมและพัฒนา

คุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ

ด้านการให้บริการงาน

ทะเบียนราษฎร

ด้านการรักษาความสะอาด

ในท่ีสาธารณะและชุมชน

ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของ ทม.บ้านบึง
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  1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ จากตารางที่ 4-7 ผลการประเมินใน

ภาพรวมค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.47 (S.D. = 0.21) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อแยก

พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีแบบฟอร์ม/ค าร้อง และมีตัวอย่างการกรอกที่ชัดเจนเข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ย

ระดับความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.55 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ 

การจัดระบบในการให้บริการตามล าดับที่เหมาะสม ไม่ซับซ้อน และมีการจัดท าผังขัน้ตอนการใหบ้ริการ 

และอยู่ในต าแหน่งที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากัน เท่ากับ 4.53 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ใน

ระดับพึงพอใจมากที่สุด ขั้นตอนการให้บริการในแต่ละขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง มีค่าเฉลี่ย

ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.52 (S.D. = 0.52) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และระยะเวลาในการ

ให้บริการในภารกิจ มีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.20 (S.D. = 0.40) จัดอยู่

ในระดับพึงพอใจมาก ตามล าดับ ผลสรุปค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสรุปได้ดังภาพท่ี 4-9 

 

ตารางที่ 4-7 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้านการ

ส่งเสรมิและพัฒนาคุณภาพชวีิตผู้สูงอายุ ในด้านขั้นตอนการให้บรกิาร 

การให้บริการภารกิจงานดา้นการส่งเสริมและพัฒนาคณุภาพชีวิต

ผู้สูงอาย ุ ค่าเฉลี่ย S.D. ความหมาย 

ขั้นตอนการให้บริการ    

1. การจัดระบบในการให้บริการตามล าดับท่ีเหมาะสม ไมซ่ับซ้อน 4.53 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาในการให้บริการในภารกิจ มคีวามเหมาะสม 4.20 0.40 พงึพอใจมาก 

3. ขั้นตอนการให้บริการในแต่ละขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว และถกูต้อง 4.52 0.52 พงึพอใจมากท่ีสุด 

4. มแีบบฟอร์ม/ค ารอ้ง และมีตัวอยา่งการกรอกที่ชัดเจนเข้าใจง่าย 4.55 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

5. มกีารจัดท าผังขั้นตอนการใหบ้ริการ และอยู่ในต าแหน่งท่ีชัดเจน 4.53 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.47 0.21 พึงพอใจมากทีส่ดุ 



 

4-12 โครงการส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ.บ้านบึง จ.ชลบุรี ปีงบประมาณ 2563 

 
ภาพท่ี 4-9 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจการให้บริการภารกิจงานด้านการส่งเสรมิและ

พัฒนาคุณภาพชวีิตผู้สูงอายุ ในด้านขั้นตอนการให้บริการ 

 

  2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ จากตารางที่ 4-8 ผลการประเมินใน

ภาพรวมค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.51 (S.D. = 0.23) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อ

แยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ 

มีคา่เฉลี่ยสูงที่สุดเท่ากับ 4.56 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ การตดิต่อ

ทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอื่น ๆ มีความสะดวก มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.55 

(S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีช่องทางรับเรื่องร้องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก่

ผูร้ับบริการ มีคา่เฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.54 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 

มีช่องทางการรับรู้ข่าวสาร และการประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 

4.46 (S.D. = 0.52) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการ

ชัดเจน และเข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ  4.43 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับ 

พึงพอใจมากที่สุด ตามล าดับ ผลสรุปค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสรุปได้ดังภาพท่ี 4-10 

4.53

4.20

4.52

4.55

4.53

4.47

1. การจัดระบบในการให้บริการตามล าดับท่ีเหมาะสม 

ไมซ่ับซ้อน

2. ระยะเวลาในการให้บริการในภารกิจ มคีวาม

เหมาะสม

3. ขั้นตอนการให้บริการในแต่ละขัน้ตอน สะดวก 

รวดเร็ว และถูกตอ้ง

4. มแีบบฟอร์ม/ค ารอ้ง และมีตัวอยา่งการกรอกที่

ชัดเจนเข้าใจง่าย

5. มกีารจัดท าผังขั้นตอนการให้บริการ และอยู่ใน

ต าแหนง่ท่ีชัดเจน

รวม

การให้บริการงานด้านการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ

ด้านขั้นตอนการให้บริการ



 

4-13 โครงการส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ.บ้านบึง จ.ชลบุรี ปีงบประมาณ 2563 

ตารางที่ 4-8 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้านการ

ส่งเสรมิและพัฒนาคุณภาพชวีิตผู้สูงอายุ ในด้านช่องทางการให้บรกิาร 

การให้บริการภารกิจงานดา้นการส่งเสริมและพัฒนาคณุภาพ

ชวีิตผู้สูงอาย ุ ค่าเฉลี่ย S.D. ความหมาย 

ช่องทางการให้บริการ    

1. มชีอ่งทางการรับรู้ขา่วสาร และการประชาสัมพันธ์ท่ีหลากหลาย 4.46 0.52 พงึพอใจมากท่ีสุด 

2. การประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการชัดเจน และเขา้ใจงา่ย 4.43 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

3. มเีครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ/์ระบบในการให้บริการขอ้มูลสารสนเทศ 4.56 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

4. การตดิตอ่ทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอื่น ๆ มคีวามสะดวก 4.55 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

5. มชีอ่งทางรับเร่ืองร้องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก่ผู้รับบริการ 4.54 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.51 0.23 พึงพอใจมากทีส่ดุ 

 

 
ภาพท่ี 4-10 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้านการส่งเสริมและ

พัฒนาคุณภาพชวีิตผู้สูงอายุ ในด้านช่องทางการให้บริการ 

4.46

4.43

4.56

4.55

4.54

4.51

1. มชีอ่งทางการรับรู้ขา่วสาร และการประชาสัมพันธ์ท่ี

หลากหลาย

2. การประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการชัดเจน และ

เข้าใจง่าย

3. มเีครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ/์ระบบในการให้บริการ

ข้อมูลสารสนเทศ

4. การตดิตอ่ทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอื่น ๆ มี

ความสะดวก

5. มชีอ่งทางรับเร่ืองร้องเรียน และแสดงความคิดเห็น

แก่ผู้รับบริการ

รวม

การให้บริการงานด้านการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ

ด้านช่องทางการให้บริการ



 

4-14 โครงการส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ.บ้านบึง จ.ชลบุรี ปีงบประมาณ 2563 

  3) ความพึงพอใจตอ่เจ้าหน้าที่ใหบ้ริการ จากตารางที่ 4-9 ผลการประเมินในภาพรวม

ค่าเฉลี่ยร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 4.52 (S.D. = 0.23) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อแยก

พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม มีค่าเฉลี่ย

ระดับความพึงพอใจสูงที่สุด 4.59 (S.D. = 0.49) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ 

เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และกระตือรือร้น มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 

4.56 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เจ้าหนา้ที่ให้ค าแนะน าตอบข้อซักถาม และอธิบาย

ได้ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.55 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 

เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.45 

(S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และเจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได้

อย่างเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.44 (S.D. = 0.51) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมาก

ที่สุด ตามล าดับ ผลสรุปค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสรุปได้ดังภาพท่ี 4-11 

 

ตารางที่ 4-9 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้านการ

ส่งเสรมิและพัฒนาคุณภาพชวีิตผู้สูงอายุ ในด้านเจ้าหน้าที่ให้บรกิาร 

การให้บริการภารกิจงานดา้นการส่งเสริมและพัฒนาคณุภาพ

ชวีิตผู้สูงอาย ุ ค่าเฉลี่ย S.D. ความหมาย 

เจ้าหน้าที่ให้บริการ    

1. เจ้าหนา้ที่ให้ค าแนะน าตอบขอ้ซักถาม และอธบิายได้ชัดเจน 4.55 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

2. เจ้าหนา้ที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง 4.45 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

3. เจ้าหนา้ทีใ่ห้บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และกระตอืรือร้น 4.56 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

4. เจ้าหนา้ที่สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ท่ีเกิดขึ้นได้อยา่งเหมาะสม 4.44 0.51 พงึพอใจมากท่ีสุด 

5. เจ้าหนา้ที่แตง่กายสะอาด สภุาพ และวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม 4.59 0.49 พงึพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.52 0.23 พึงพอใจมากทีส่ดุ 

 



 

4-15 โครงการส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ.บ้านบึง จ.ชลบุรี ปีงบประมาณ 2563 

 
ภาพท่ี 4-11 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้านการส่งเสรมิและ

พัฒนาคุณภาพชวีิตผู้สูงอายุ ในด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 

 

  4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ จากตารางที่ 4-10  

ผลการประเมินในภาพรวมค่าเฉลี่ยร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 4.54 (S.D. = 0.23) จัดอยู่ในระดับ 

พึงพอใจมากที่สุด เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า สถานที่บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกในการ

เดินทางไปรับบริการ มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.61 (S.D. = 0.49) จัดอยู่ในระดับ

พึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการอย่างเพียงพอ 

มีคา่เฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.59 (S.D. = 0.49) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด สถานที่จอด

รถมีความสะดวก และเพียงพอในการรับบริการ มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.58 (S.D. = 

0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายแสดงสถานที่การให้บริการพบเห็นได้

งา่ย มีคา่เฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากัน มีคา่เท่ากับ 4.49 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมาก

ที่สุด และสถานที่ให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ

เท่ากัน มีค่าเท่ากับ 4.44 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามล าดับ ผลสรุปค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจสรุปได้ดังภาพท่ี 4-12 

4.55

4.45

4.56

4.44

4.59

4.52

1. เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน าตอบข้อซักถาม และอธิบายได้

ชัดเจน

2. เจ้าหนา้ที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และ

ถูกต้อง

3. เจ้าหนา้ที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และ

กระตอืรือร้น

4. เจ้าหนา้ที่สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ท่ีเกิดขึ้นได้

อย่างเหมาะสม

5. เจ้าหนา้ที่แตง่กายสะอาด สุภาพ และวางตัว

เรียบร้อยเหมาะสม

รวม

การให้บริการงานด้านการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ

ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ



 

4-16 โครงการส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ.บ้านบึง จ.ชลบุรี ปีงบประมาณ 2563 

ตารางที่ 4-10 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้าน

การส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวติผู้สูงอายุ ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

การให้บริการภารกิจงานดา้นการส่งเสริมและพัฒนาคณุภาพ

ชวีิตผู้สูงอาย ุ
ค่าเฉลี่ย S.D. ความหมาย 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก    

1. สถานท่ีบริการต้ังอยูใ่นแหล่งท่ีสะดวกในการเดินทางไปรับบริการ 4.61 0.49 พงึพอใจมากท่ีสุด 

2. ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายแสดงสถานท่ีการให้บริการพบเห็นได้งา่ย 4.49 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

3. สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย 4.44 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

4. มกีารจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานท่ีให้บริการอยา่งเพียงพอ 4.59 0.49 พงึพอใจมากท่ีสุด 

5. สถานท่ีจอดรถมคีวามสะดวก และเพยีงพอในการรับบริการ 4.58 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.54 0.23 พึงพอใจมากทีส่ดุ 

 

 
ภาพท่ี 4-12 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้านการส่งเสริมและ

พัฒนาคุณภาพชวีิตผู้สูงอายุ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.61

4.49

4.44

4.59

4.58

4.54

1. สถานท่ีบริหารตัง้อยู่ในแหลง่ท่ีสะดวกในการเดินทาง

ไปรับบริการ

2. ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายแสดงสถานท่ีการให้บริการ

พบเห็นได้งา่ย

3. สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบ

เรียบร้อย

4. มกีารจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานท่ีใหบ้ริการ

อย่างเพยีงพอ

5. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวก และเพยีงพอในการรับ

บริการ

รวม

การให้บริการงานด้านการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก



 

4-17 โครงการส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ.บ้านบึง จ.ชลบุรี ปีงบประมาณ 2563 

 ส าหรับค่าเฉลี่ยร้อยละความพึงพอใจงานบริการภารกิจงานด้านการส่งเสริมและพัฒนา

คุณภาพชวีิตผู้สูงอายุในภาพรวม และผลสรุปทั้ง 4 ด้าน แสดงดังภาพท่ี 4-13 

 

 

ภาพท่ี 4-13 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้านการส่งเสริมและ

พัฒนาคุณภาพชวีิตผู้สูงอายุ ในภาพรวม 

 

 4.2.3 ผลการศึกษาความพึงพอใจในภารกิจงานด้านการให้บรกิารทะเบียนราษฎร 

 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในภารกิจงานด้านการให้บริการทะเบียนราษฎร  

ซึ่งได้แบ่งการประเมินออกเป็น 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ

ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการบริการ โดยแบ่งระดับการ

ประเมินออกเป็น 5 ระดับ คือ พึงพอใจน้อยมาก พึงพอใจน้อย พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจมาก และ

พึงพอใจมากที่สุด ตามล าดับ โดยมีรายละเอียดของผลการประเมินแตล่ะดา้น ดังนี้ 

4.51

4.47

4.514.52

4.54

รวมผลการประเมินทั้ง 

4 ด้าน

ขั้นตอนการให้บริการ

ช่องทางการใหบ้ริการเจ้าหนา้ที่ให้บริการ

ด้านอ านวยความ

สะดวก

คะแนนความพงึพอใจ งานด้านการส่งเสรมิและพัฒนา

คุณภาพชวีติผู้สูงอายุ



 

4-18 โครงการส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ.บ้านบึง จ.ชลบุรี ปีงบประมาณ 2563 

  1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ จากตารางที่ 4-11 ผลการประเมินใน

ภาพรวมค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.48 (S.D. = 0.21) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อ

แยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า การจัดระบบในการให้บริการตามล าดับที่เหมาะสม ไม่ซับซ้อน 

มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.60 (S.D. = 0.49) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 

รองลงมา คือ มีการจัดท าผังขั้นตอนการให้บริการ และอยู่ในต าแหน่งที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยระดับความ 

พึงพอใจเท่ากับ 4.58 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีแบบฟอร์ม/ค าร้อง และมี

ตัวอย่างการกรอกที่ชัดเจนเข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.53 (S.D. = 0.50) จัดอยู่

ในระดับพึงพอใจมากที่สุด  ขั้นตอนการให้บริการในแต่ละขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง  

มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.49 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และ

ระยะเวลาในการให้บริการในภารกิจ มีความเหมาะสม มคี่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.20 (S.D. 

= 0.40) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมาก ตามล าดับ ผลสรุปค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสรุปได้ดังภาพท่ี 4-14 

 

ตารางที่ 4-11 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจการให้บรกิาร 

ภารกิจงานด้านการให้บริการทะเบียนราษฎร ในด้านขั้นตอนการให้บรกิาร 

การให้บริการภารกิจงานดา้นการให้บริการทะเบียนราษฎร ค่าเฉลี่ย S.D. ความหมาย 

ขั้นตอนการให้บริการ    

1. การจัดระบบในการให้บริการตามล าดับท่ีเหมาะสม ไมซ่ับซ้อน 4.60 0.49 พงึพอใจมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาในการให้บริการในภารกิจ มคีวามเหมาะสม 4.20 0.40 พงึพอใจมาก 

3. ขั้นตอนการให้บริการในแต่ละขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว และถกูต้อง 4.49 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

4. มแีบบฟอร์ม/ค ารอ้ง และมีตัวอยา่งการกรอกที่ชัดเจนเข้าใจง่าย 4.53 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

5. มกีารจัดท าผังขั้นตอนการใหบ้ริการ และอยู่ในต าแหน่งท่ีชัดเจน 4.58 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.48 0.21 พึงพอใจมากทีส่ดุ 

 



 

4-19 โครงการส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ.บ้านบึง จ.ชลบุรี ปีงบประมาณ 2563 

 
ภาพท่ี 4-14 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้านการให้บรกิาร

ทะเบียนราษฎร ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร 

 

  2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ จากตารางที่ 4-12 ผลการประเมินใน

ภาพรวมค่าเฉลี่ยร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 4.53 (S.D. = 0.26) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 

เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ 

มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.60 (S.D. = 0.49) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 

รองลงมา คือ มีช่องทางรับเรื่องร้องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยระดับ 

ความพึงพอใจเท่ากับ 4.53 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีช่องทางการรับรู้ข่าวสาร 

และการประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย และการติดต่อทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอื่น ๆ มีความ

สะดวก มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากัน มีค่าเท่ากับ 4.52 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจ

มากที่สุด และการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการชัดเจน และเข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ยระดับความ 

พึงพอใจเท่ากับ 4.46 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามล าดับ ผลสรุปค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจสรุปได้ดังภาพท่ี 4-15 

4.60

4.20

4.49

4.53

4.58

4.48

1. การจัดระบบในการให้บริการตามล าดับท่ีเหมาะสม 

ไมซ่ับซ้อน

2. ระยะเวลาในการให้บริการในภารกิจ มคีวาม

เหมาะสม

3. ขั้นตอนการให้บริการในแต่ละขัน้ตอน สะดวก 

รวดเร็ว และถูกตอ้ง

4. มแีบบฟอร์ม/ค ารอ้ง และมีตัวอยา่งการกรอกที่

ชัดเจนเข้าใจง่าย

5. มกีารจัดท าผังขั้นตอนการให้บริการ และอยู่ใน

ต าแหนง่ท่ีชัดเจน

รวม

การให้บริการงานด้านการให้บริการงานทะเบยีนราษฎร 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ



 

4-20 โครงการส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ.บ้านบึง จ.ชลบุรี ปีงบประมาณ 2563 

ตารางที่ 4-12 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจการให้บรกิาร 

ภารกิจงานด้านการให้บริการทะเบียนราษฎร ในด้านช่องทางการให้บรกิาร 

การให้บริการภารกิจงานดา้นการให้บริการทะเบียนราษฎร ค่าเฉลี่ย S.D. ความหมาย 

ช่องทางการให้บริการ    

1. มชีอ่งทางการรับรู้ขา่วสาร และการประชาสัมพันธ์ท่ีหลากหลาย 4.52 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

2. การประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการชัดเจน และเขา้ใจงา่ย 4.46 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

3. มเีครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ/์ระบบในการให้บริการขอ้มูลสารสนเทศ 4.60 0.49 พงึพอใจมากท่ีสุด 

4. การตดิตอ่ทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอื่น ๆ มคีวามสะดวก 4.52 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

5. มชีอ่งทางรับเร่ืองร้องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก่ผู้รับบริการ 4.53 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.53 0.26 พึงพอใจมากทีส่ดุ 

 

 
ภาพท่ี 4-15 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้านการให้บรกิาร

ทะเบียนราษฎร ด้านช่องทางการให้บรกิาร 

4.52

4.46

4.60

4.52

4.53

4.53

1. มชีอ่งทางการรับรู้ขา่วสาร และการประชาสัมพันธ์ท่ี

หลากหลาย

2. การประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการชัดเจน และ

เข้าใจง่าย

3. มเีครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ/์ระบบในการให้บริการ

ข้อมูลสารสนเทศ

4. การติดตอ่ทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอื่น ๆ มี

ความสะดวก

5. มชีอ่งทางรับเร่ืองร้องเรียน และแสดงความคิดเห็น

แก่ผู้รับบริการ

รวม

การให้บริการงานด้านการให้บริการงานทะเบยีนราษฎร 

ด้านช่องทางการให้บริการ



 

4-21 โครงการส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ.บ้านบึง จ.ชลบุรี ปีงบประมาณ 2563 

  3) ความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการ จากตารางที่ 4-13 ผลการประเมินในภาพรวม

ค่าเฉลี่ยร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 4.56 (S.D. = 0.24) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อแยก

พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และกระตือรือร้น มีค่าเฉลี่ย

ระดับความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.63 (S.D. = 0.49) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ 

เจ้าหนา้ที่สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่เกิดขึน้ได้อย่างเหมาะสม มีคา่เฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 

4.62 (S.D. = 0.49) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัว

เรียบร้อยเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.57 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจ

มากที่สุด เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าตอบข้อซักถาม และอธิบายได้ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.52 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก 

รวดเร็ว และถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.48 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจ

มากที่สุด ตามล าดับ ผลสรุปค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสรุปได้ดังภาพท่ี 4-16 

 

ตารางที่ 4-13 ค่าเฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจการให้บรกิาร 

ภารกิจงานด้านการให้บริการทะเบียนราษฎร ในด้านเจ้าหน้าที่ให้บรกิาร 

การให้บริการภารกิจงานดา้นการให้บริการทะเบียนราษฎร ค่าเฉลี่ย S.D. ความหมาย 

เจ้าหน้าที่ให้บริการ    

1. เจ้าหนา้ที่ให้ค าแนะน าตอบขอ้ซักถาม และอธิบายได้ชัดเจน 4.52 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

2. เจ้าหนา้ที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง 4.48 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

3. เจ้าหนา้ทีใ่ห้บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และกระตอืรือร้น 4.63 0.49 พงึพอใจมากท่ีสุด 

4. เจ้าหนา้ที่สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ท่ีเกิดขึ้นได้อยา่งเหมาะสม 4.62 0.49 พงึพอใจมากท่ีสุด 

5. เจ้าหนา้ที่แตง่กายสะอาด สภุาพ และวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม 4.57 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.56 0.24 พึงพอใจมากทีส่ดุ 

 



 

4-22 โครงการส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ.บ้านบึง จ.ชลบุรี ปีงบประมาณ 2563 

 
ภาพท่ี 4-16 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้านการให้บรกิาร

ทะเบียนราษฎร ด้านเจ้าหน้าที่ให้บรกิาร 

 

  4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ จากตารางที่ 4-14  

ผลการประเมินในภาพรวมค่าเฉลี่ยร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 4.59 (S.D. = 0.26) จัดอยู่ในระดับ 

พึงพอใจมากที่สุด เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า สถานที่จอดรถมีความสะดวก และเพียงพอใน

การรับบริการ มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.61 (S.D. = 0.49) จัดอยู่ในระดับ 

พึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายแสดงสถานที่การให้บริการพบเห็นได้ง่าย และ

มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ใหบ้ริการอย่างเพียงพอ มีคา่เฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากัน 

มีคา่เท่ากับ 4.60 (S.D. = 0.49) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด สถานที่ใหบ้ริการมีความสะอาด และ

เป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.59 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึง

พอใจมากที่สุด และสถานที่บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกในการเดินทางไปรับบริการ มีค่าเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจเท่ากับ 4.54 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามล าดับ ผลสรุปค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจสรุปได้ดังภาพท่ี 4-17 

4.52

4.48

4.63

4.62

4.57

4.56

1. เจ้าหนา้ที่ให้ค าแนะน าตอบข้อซักถาม และอธิบายได้

ชัดเจน

2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว และ

ถูกต้อง

3. เจ้าหนา้ที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และ

กระตอืรือร้น

4. เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่เกิดขึน้ได้

อย่างเหมาะสม

5. เจ้าหนา้ที่แตง่กายสะอาด สุภาพ และวางตัว

เรียบร้อยเหมาะสม

รวม

การให้บริการงานด้านการให้บริการงานทะเบยีนราษฎร 

ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ
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ตารางที่ 4-14 ค่าเฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจการให้บรกิาร 

ภารกิจงานด้านการให้บริการทะเบียนราษฎร ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

การให้บริการภารกิจงานดา้นการให้บริการทะเบียนราษฎร ค่าเฉลี่ย S.D. ความหมาย 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก    

1. สถานท่ีบริการต้ังอยูใ่นแหล่งท่ีสะดวกในการเดินทางไปรับบริการ 4.54 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

2. ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายแสดงสถานท่ีการให้บริการพบเห็นได้งา่ย 4.60 0.49 พงึพอใจมากท่ีสุด 

3. สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย 4.59 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

4. มกีารจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานท่ีให้บริการอยา่งเพียงพอ 4.60 0.49 พงึพอใจมากท่ีสุด 

5. สถานท่ีจอดรถมคีวามสะดวก และเพยีงพอในการรับบริการ 4.61 0.49 พงึพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.59 0.26 พึงพอใจมากทีส่ดุ 

 

 
ภาพท่ี 4-17 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้านการให้บรกิาร

ทะเบียนราษฎร ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.54

4.60

4.59

4.60

4.61

4.59

1. สถานท่ีบริหารตัง้อยู่ในแหลง่ท่ีสะดวกในการเดินทาง

ไปรับบริการ

2. ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายแสดงสถานท่ีการให้บริการ

พบเห็นได้งา่ย

3. สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบ

เรียบร้อย

4. มกีารจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานท่ีใหบ้ริการ

อย่างเพยีงพอ

5. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวก และเพยีงพอในการรับ

บริการ

รวม

การให้บริการงานด้านการให้บริการงานทะเบยีนราษฎร 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
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 ส าหรับค่าเฉลี่ยร้อยละความพึงพอใจงานบริการภารกิจงานด้านการให้บริการทะเบียนราษฎร

ในภาพรวม และผลสรุปทั้ง 4 ด้าน แสดงดังภาพท่ี 4-18 
 

 

ภาพท่ี 4-18 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้านการให้บรกิาร

ทะเบียนราษฎร ในภาพรวม 

 

 4.2.4 ผลการศึกษาความพึงพอใจในภารกิจงานด้านการรักษาความสะอาดในที่

สาธารณะและชุมชน 

 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในภารกิจงานด้านการรักษาความสะอาดในที่

สาธารณะและชุมชน แบ่งการประเมินออกเป็น 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านขั้นตอนการให้บริการ  

ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการบริการ โดย

แบ่งระดับการประเมินออกเป็น 5 ระดับ คือ พึงพอใจน้อยมาก พึงพอใจน้อย พึงพอใจปานกลาง  

พึงพอใจมาก และพึงพอใจมากที่สุด ตามล าดับ โดยมีรายละเอียดของผลการประเมินแตล่ะด้าน ดังนี้ 

4.54

4.48

4.534.56

4.59

รวมผลการประเมินทั้ง 

4 ด้าน

ขั้นตอนการให้บริการ

ช่องทางการใหบ้ริการเจ้าหนา้ที่ให้บริการ

ด้านอ านวยความ

สะดวก

คะแนนความพงึพอใจ งานด้านการให้บริการงานทะเบยีน

ราษฎร
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  1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ จากตารางที่ 4-15 ผลการประเมินใน

ภาพรวมค่าเฉลี่ยร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 4.65 (S.D. = 0.29) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 

เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า การจัดระบบในการให้บริการตามล าดับที่เหมาะสม ไม่ซับซ้อน 

มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.74 (S.D. = 0.45) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด

รองลงมา คือ มีการจัดท าผังขั้นตอนการให้บริการ และอยู่ในต าแหน่งที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยระดับความ 

พึงพอใจเท่ากับ 4.68 (S.D. = 0.47) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ขั้นตอนการให้บริการในแต่ละ

ขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 (S.D. = 0.50) จัดอยู่

ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีแบบฟอร์ม/ค าร้อง และมีตัวอย่างการกรอกที่ชัดเจนเข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ย

ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.66 (S.D. = 0.48) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และระยะเวลาในการ

ให้บริการในภารกิจ มีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.49 (S.D. = 0.55) จัดอยู่

ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามล าดับ ผลสรุปค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสรุปได้ดังภาพท่ี 4-19 

 

ตารางที่ 4-15 ค่าเฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้าน

การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน ในด้านขั้นตอนการให้บรกิาร 

การให้บริการภารกิจงานดา้นการรักษาความสะอาดในที่

สาธารณะและชุมชน ค่าเฉลี่ย S.D. ความหมาย 

ขั้นตอนการให้บริการ    

1. การจัดระบบในการให้บริการตามล าดับท่ีเหมาะสม ไมซ่ับซ้อน 4.74 0.45 พงึพอใจมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาในการให้บริการในภารกิจ มคีวามเหมาะสม 4.49 0.55 พงึพอใจมากท่ีสุด 

3. ขั้นตอนการให้บริการในแต่ละขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว และถกูต้อง 4.68 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

4. มแีบบฟอร์ม/ค ารอ้ง และมีตัวอยา่งการกรอกที่ชัดเจนเข้าใจง่าย 4.66 0.48 พงึพอใจมากท่ีสุด 

5. มกีารจัดท าผังขั้นตอนการใหบ้ริการ และอยู่ในต าแหน่งท่ีชัดเจน 4.68 0.47 พงึพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.65 0.29 พึงพอใจมากทีส่ดุ 
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ภาพท่ี 4-19 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้านการรักษาความ

สะอาดในที่สาธารณะและชุมชน ในขั้นตอนการให้บรกิาร 

 

  2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ จากตารางที่ 4-16 ผลการประเมินใน

ภาพรวมค่าเฉลี่ยร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 4.64 (S.D. = 0.32) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 

เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีช่องทางการรับรู้ข่าวสาร และการประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย มี

การประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการชัดเจน และเข้าใจง่าย และมีช่องทางรับเรื่องร้องเรียน และ

แสดงความคิดเห็นแก่ผู้รับบริการ ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากัน และสูงที่สุด เท่ากับ 4.66  

(S.D. = 0.49) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุดรองลงมา คือ มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการ

ให้บริการข้อมูลสารสนเทศ มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากัน มีค่าเท่ากับ 4.61 (S.D. = 0.52)  

จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และการตดิต่อทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอื่น ๆ มีความสะดวก 

มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.61 (S.D. = 0.53) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามล าดับ 

ผลสรุปค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสรุปได้ดังภาพท่ี 4-20 

 

4.74

4.49

4.68

4.66

4.68

4.65

1. การจัดระบบในการให้บริการตามล าดับท่ีเหมาะสม 

ไมซ่ับซ้อน

2. ระยะเวลาในการให้บริการในภารกิจ มคีวาม

เหมาะสม

3. ขั้นตอนการให้บริการในแต่ละขัน้ตอน สะดวก 

รวดเร็ว และถูกตอ้ง

4. มแีบบฟอร์ม/ค ารอ้ง และมีตัวอยา่งการกรอกที่

ชัดเจนเข้าใจง่าย

5. มกีารจัดท าผังขั้นตอนการให้บริการ และอยู่ใน

ต าแหนง่ท่ีชัดเจน

รวม

การให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน

ด้านขั้นตอนการให้บริการ



 

4-27 โครงการส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ.บ้านบึง จ.ชลบุรี ปีงบประมาณ 2563 

ตารางที่ 4-16 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้าน

การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน ในด้านช่องทางการให้บรกิาร 

การให้บริการภารกิจงานดา้นการรักษาความสะอาดในที่

สาธารณะและชุมชน ค่าเฉลี่ย S.D. ความหมาย 

ช่องทางการให้บริการ    

1. มชีอ่งทางการรับรู้ขา่วสาร และการประชาสัมพันธ์ท่ีหลากหลาย 4.66 0.49 พงึพอใจมากท่ีสุด 

2. การประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการชัดเจน และเขา้ใจงา่ย 4.66 0.49 พงึพอใจมากท่ีสุด 

3. มเีครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ/์ระบบในการให้บริการขอ้มูลสารสนเทศ 4.61 0.52 พงึพอใจมากท่ีสุด 

4. การตดิตอ่ทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอื่น ๆ มคีวามสะดวก 4.61 0.53 พงึพอใจมากท่ีสุด 

5. มชีอ่งทางรับเร่ืองร้องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก่ผู้รับบริการ 4.66 0.49 พงึพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.64 0.32 พึงพอใจมากทีส่ดุ 

 

 
ภาพท่ี 4-20 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้านการรักษาความ

สะอาดในที่สาธารณะและชุมชน ในด้านช่องทางการให้บริการ 

4.66

4.66

4.61

4.61

4.66

4.64

1. มชีอ่งทางการรับรู้ขา่วสาร และการประชาสัมพันธ์ท่ี

หลากหลาย

2. การประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการชัดเจน และ

เข้าใจง่าย

3. มเีครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ/์ระบบในการให้บริการ

ข้อมูลสารสนเทศ

4. การตดิตอ่ทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอื่น ๆ มี

ความสะดวก

5. มชีอ่งทางรับเร่ืองร้องเรียน และแสดงความคิดเห็น

แก่ผู้รับบริการ

รวม

การให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน

ด้านช่องทางการให้บริการ



 

4-28 โครงการส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ.บ้านบึง จ.ชลบุรี ปีงบประมาณ 2563 

  3) ความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการ จากตารางที่ 4-17 ผลการประเมินในภาพรวม

ค่าเฉลี่ยร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 4.64 (S.D. = 0.29) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมาก เมื่อแยก

พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม มีค่าเฉลี่ย

ระดับความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.70 (S.D. = 0.47) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ 

เจ้าหนา้ที่สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่เกิดขึน้ได้อย่างเหมาะสม มีคา่เฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 

4.67 (S.D. = 0.48) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เจ้าหนา้ที่ให้ค าแนะน าตอบข้อซักถาม และอธิบาย

ได้ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ มีค่าเท่ากับ 4.63 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมาก

ที่สุด เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และกระตือรือร้น มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ มี

ค่าเท่ากับ 4.62 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ

สะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ มีค่าเท่ากับ 4.59 (S.D. = 0.51) จัดอยู่ใน

ระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามล าดับ ผลสรุปค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสรุปได้ดังภาพท่ี 4-21 

 

ตารางที่ 4-17 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้าน

การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน ในด้านเจ้าหน้าที่ให้บรกิาร 

การให้บริการภารกิจงานดา้นการรักษาความสะอาดในที่

สาธารณะและชุมชน ค่าเฉลี่ย S.D. ความหมาย 

เจ้าหนา้ที่ให้บริการ    

1. เจ้าหนา้ที่ให้ค าแนะน าตอบขอ้ซักถาม และอธบิายได้ชัดเจน 4.63 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

2. เจ้าหนา้ที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง 4.59 0.51 พงึพอใจมากท่ีสุด 

3. เจ้าหนา้ทีใ่ห้บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และกระตอืรือร้น 4.62 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

4. เจ้าหนา้ที่สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ท่ีเกิดขึ้นได้อยา่งเหมาะสม 4.67 0.48 พงึพอใจมากท่ีสุด 

5. เจ้าหนา้ที่แตง่กายสะอาด สภุาพ และวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม 4.70 0.47 พงึพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.64 0.29 พึงพอใจมากทีส่ดุ 

 



 

4-29 โครงการส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ.บ้านบึง จ.ชลบุรี ปีงบประมาณ 2563 

 
ภาพท่ี 4-21 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้านการรักษาความ

สะอาดในที่สาธารณะและชุมชน ด้านเจ้าหน้าที่ให้บรกิาร 

 

  4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ จากตารางที่ 4-18  

ผลการประเมินในภาพรวมค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.65 (S.D. = 0.29) จัดอยู่ในระดับ 

พึงพอใจมากที่สุด เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า สถานที่ให้บริการมีความสะอาด และเป็น

ระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 (S.D. = 0.47) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจ

มากที่สุด มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ใหบ้ริการอย่างเพียงพอ และสถานที่จอดรถมีความ

สะดวก และเพียงพอในการรับบริการ มีคา่เฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากัน เท่ากับ 4.66 (S.D. = 0.49) 

จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด สถานที่บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกในการเดินทางไปรับบริการ 

มีคา่เฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากัน มีคา่เท่ากับ 4.64 (S.D. = 0.48) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 

และป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายแสดงสถานที่การให้บริการพบเห็นได้ง่าย มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.63 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามล าดับ ผลสรุปค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

สรุปได้ดังภาพท่ี 4-22 

4.63

4.59

4.62

4.67

4.70

4.64

1. เจ้าหนา้ที่ให้ค าแนะน าตอบข้อซักถาม และอธิบายได้

ชัดเจน

2. เจ้าหนา้ที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และ

ถูกต้อง

3. เจ้าหนา้ที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และ

กระตอืรือร้น

4. เจ้าหนา้ที่สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ท่ีเกิดขึ้นได้

อย่างเหมาะสม

5. เจ้าหนา้ที่แตง่กายสะอาด สุภาพ และวางตัว

เรียบร้อยเหมาะสม

รวม

การให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน

ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ



 

4-30 โครงการส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ.บ้านบึง จ.ชลบุรี ปีงบประมาณ 2563 

ตารางที่ 4-18 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้าน

การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

การให้บริการภารกิจงานดา้นการรักษาความสะอาดในที่

สาธารณะและชุมชน ค่าเฉลี่ย S.D. ความหมาย 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก    

1. สถานท่ีบริการต้ังอยูใ่นแหล่งท่ีสะดวกในการเดินทางไปรับบริการ 4.64 0.48 พงึพอใจมากท่ีสุด 

2. ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายแสดงสถานท่ีการให้บริการพบเห็นได้งา่ย 4.63 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

3. สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย 4.68 0.47 พงึพอใจมากท่ีสุด 

4. มกีารจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานท่ีให้บริการอยา่งเพียงพอ 4.66 0.49 พงึพอใจมากท่ีสุด 

5. สถานท่ีจอดรถมคีวามสะดวก และเพยีงพอในการรับบริการ 4.66 0.49 พงึพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.65 0.29 พึงพอใจมากทีส่ดุ 

 

 
ภาพท่ี 4-22 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจการให้บรกิารการภารกิจงานด้านการรักษา 

ความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.64

4.63

4.68

4.66

4.66

4.65

1. สถานท่ีบริการต้ังอยูใ่นแหล่งท่ีสะดวกในการเดินทาง

ไปรับบริการ

2. ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายแสดงสถานท่ีการให้บริการ

พบเห็นได้งา่ย

3. สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบ

เรียบร้อย

4. มกีารจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานท่ีใหบ้ริการ

อย่างเพยีงพอ

5. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวก และเพยีงพอในการรับ

บริการ

รวม

การให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
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 ส าหรับค่าเฉลี่ยร้อยละความพึงพอใจงานบริการภารกิจงานด้านการรักษาความสะอาดในที่

สาธารณะและชุมชนในภาพรวม และผลสรุปทั้ง 4 ด้าน แสดงดังภาพท่ี 4-23 

 

 

ภาพท่ี 4-23 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจการให้บรกิารภารกิจงานด้านการรักษาความ

สะอาดในที่สาธารณะและชุมชน ในภาพรวม 

 

4.3 ผลการประเมินความพึงพอใจการให้บริการโครงการดีเด่น และโครงการท่ี

สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัดชลบุรี 

 4.3.1 โครงการปลูกพืชไร้ดิน 

 โครงการปลูกพืชไร้ดิน เป็นโครงการที่สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัดชลบุรี 

การประเมินความพึงพอใจในการให้บริการโครงการ แบ่งออกเป็น 3 ด้าน ประกอบด้วย ด้านการ

ประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน ด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มี

รายละเอียดผลการประเมินแต่ละด้าน ดังนี้ 

4.65

4.65

4.644.64

4.65

รวมผลการประเมิน

ทั้ง 4 ด้าน

ขั้นตอนการให้บริการ

ช่องทางการ

ให้บริการ
เจ้าหนา้ที่ให้บริการ

ด้านอ านวยความ

สะดวก

คะแนนความพงึพอใจ งานด้านการรักษาความสะอาดในที่

สาธารณะและชุมชน



 

4-32 โครงการส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ.บ้านบึง จ.ชลบุรี ปีงบประมาณ 2563 

  1) ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจในการ

รับบริการจากโครงการปลูกพืชไร้ดิน มคี่าเฉลี่ยความพึงพอใจเฉลี่ย 4.64 (S.D. = 0.24) จัดอยู่ในระดับ

พึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ มีการลงกระจายข่าวเกี่ยวกับโครงการ มีค่าเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจสูงสุด เท่ากับ 4.78 (S.D. = 0.41) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ มีการ

พัฒนาการประชาสัมพันธ์ให้สามารถแจ้งข่าวเกี่ยวกับโครงการได้อย่างทั่วถึง มีค่าเฉลี่ยระดับความพึง

พอใจเท่ากับ 4.68 (S.D. = 0.47) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด  มีระบบและขั้นตอนในการ

ประชาสัมพันธ์ขา่วเกี่ยวกับโครงการแก่ชุมชน มคี่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.66 (S.D. = 0.49) 

จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีการแจ้งข่าวสารความคืบหน้าเกี่ยวกับโครงการแก่ชุมชน มีค่าเฉลี่ย

ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.65 (S.D. = 0.48) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และ มีการปิด

ประกาศหรือเสียงตามสายเกี่ยวกับโครงการแก่คนในชุมชน มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.41 

(S.D. = 0.49) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามล าดับ รายละเอียดดังตารางที่ 4-19 และสรุป

คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดังภาพที่ 4-24 

 

ตารางที่ 4-19 ค่าเฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในโครงการที่สอดคล้องกับ 

แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัดชลบุร ีด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน 

ลักษณะการบริการ ค่าเฉลี่ย S.D. ความหมาย 

1. ดา้นการประชาสัมพันธโ์ครงการแก่ชุมชน    
1.1 มกีารลงกระจายข่าวเกี่ยวกบัโครงการ 4.78 0.41 พงึพอใจมากท่ีสุด 

1.2 มกีารปิดประกาศหรือเสียงตามสายเกี่ยวกับโครงการแกค่นใน

ชุมชน 

4.41 0.49 พงึพอใจมากท่ีสุด 

1.3 มกีารแจ้งขา่วสารความคืบหนา้เกี่ยวกับโครงการแกชุ่มชน 4.65 0.48 พงึพอใจมากท่ีสุด 

1.4 มกีารพัฒนาการประชาสัมพันธ์ให้สามารถแจ้งขา่วเกี่ยวกบั

โครงการได้อยา่งทั่วถงึ 

4.68 0.47 พงึพอใจมากท่ีสุด 

1.5 มรีะบบและขั้นตอนในการประชาสัมพันธ์ขา่วเกี่ยวกับโครงการแก่

ชุมชน 

4.66 0.49 พงึพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.64 0.24 พึงพอใจมากทีส่ดุ 
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ภาพท่ี 4-24 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในโครงการที่สอดคล้องกับ 

แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัดชลบุร ีด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน 

 

  2) ด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจในการรับ

บริการจากโครงการปลูกพืชไร้ดิน มีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจเฉลี่ย 4.66 (S.D. = 0.26) จัดอยู่ในระดับพึง

พอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า เจ้าหน้าที่มีการปฏิบัติงานสม่ าเสมอ มีค่าเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจสูงสุด เท่ากับ 4.70 (S.D. = 0.46) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ 

เจ้าหน้าที่สร้างความมั่นใจแก่ชุมชนต่อการด าเนินโครงการ มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 

(S.D. = 0.47) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบต่อโครงการ และเจ้าหน้าที่

มีความคิดริเริ่มพัฒนาโครงการ มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากัน เท่ากับ 4.66 (S.D. = 0.47)  

จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และเจ้าหนา้ที่ลงส ารวจโครงการอย่างเคร่งครัด มีคา่เฉลี่ยระดับความ

พึงพอใจเท่ากับ 4.49 (S.D. = 0.59) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามล าดับ รายละเอียดดัง 

ตารางท่ี 4-20 และสรุปคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดังภาพที่ 4-25 

 

 

4.78

4.41

4.65

4.68

4.66

4.64

1.1 มกีารลงกระจายข่าวเกี่ยวกับโครงการ

1.2 มกีารปิดประกาศหรือเสียงตามสายเกี่ยวกับ

โครงการแก่คนในชุมชน

1.3 มกีารแจ้งขา่วสารความคบืหน้าเกี่ยวกับโครงการแก่

ชุมชน

1.4 มกีารพัฒนาการประชาสัมพันธ์ให้สามารถแจ้งข่าว

เกี่ยวกับโครงการได้อยา่งทั่วถึง

1.5 มรีะบบและขั้นตอนในการประชาสัมพันธ์ขา่ว

เกี่ยวกับโครงการแก่ชุมชน

รวม

โครงการปลูกพืชไร้ดิน

ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน
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ตารางที่ 4-20 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในโครงการที่สอดคล้องกับ 

แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัดชลบุรี ด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน 

ลักษณะการบริการ ค่าเฉลี่ย S.D. ความหมาย 

2. ดา้นการปฏิบัติงานของส านักงาน 
   

2.1 เจ้าหนา้ที่มกีารปฏบัิตงิานสม่ าเสมอ 4.70 0.46 พงึพอใจมากท่ีสุด 

2.2 เจ้าหนา้ที่ลงส ารวจโครงการอย่างเครง่ครัด 4.59 0.49 พงึพอใจมากท่ีสุด 

2.3 เจ้าหนา้ที่สร้างความมั่นใจแก่ชุมชนต่อการด าเนนิโครงการ 4.67 0.47 พงึพอใจมากท่ีสุด 

2.4 เจ้าหนา้ที่มคีวามรับผิดชอบตอ่โครงการ 4.66 0.47 พงึพอใจมากท่ีสุด 

2.5 เจ้าหนา้ที่มคีวามคิดริเร่ิมพัฒนาโครงการ 4.66 0.47 พงึพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.66 0.26 พึงพอใจมากทีส่ดุ 

 

 
ภาพท่ี 4-25 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในโครงการที่สอดคล้องกับ 

แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัดชลบุรี ด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน 

 

4.70

4.59

4.67

4.66

4.66

4.66

2.1 เจ้าหนา้ที่มกีารปฏบัิตงิานสม่ าเสมอ

2.2 เจ้าหนา้ที่ลงส ารวจโครงการอย่างเครง่ครัด

2.3 เจ้าหนา้ที่สร้างความมั่นใจแก่ชุมชนตอ่การด าเนิน

โครงการ

2.4 เจ้าหนา้ที่มคีวามรับผิดชอบตอ่โครงการ

2.5 เจ้าหนา้ที่มคีวามคิดริเร่ิมพัฒนาโครงการ

รวม

โครงการปลูกพืชไร้ดิน

ด้านการปฏิบัตงิานของส านักงาน
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  3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจในการรับบริการ

จากโครงการปลูกพืชไร้ดิน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเฉลี่ย 4. 63 (S.D. = 0.27) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจ

มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีป้ายแสดงโครงการอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยระดับความพึง

พอใจสูงสุดเท่ากับ 4.68 (S.D. = 0.47) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ มีมีความเป็น

ระเบียบเรียบร้อยในการปฏิบัติโครงการ และมีโครงการเป็นแบบฟอร์มให้เห็นชัดเจน มีค่าเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจเท่ากัน มีค่าเท่ากับ 4.65 (S.D. = 0.48) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีเอกสาร/

ค าแนะน าเกี่ยวกับโครงการอย่างเหมาะสม และมีการอ านวยความสะดวกแก่ชุมชนในการปฏิบัติต่อ

โครงการ มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.60 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 

ตามล าดับ รายละเอียดดังตารางท่ี 4-21 และสรุปคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดังภาพที่ 4-26 

 

ตารางที่ 4-21 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในโครงการที่สอดคล้องกับ 

แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัดชลบุรี ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ลักษณะการบริการ ค่าเฉลี่ย S.D. ความหมาย 

3. ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก 
   

3.1 มป้ีายแสดงโครงการอย่างชัดเจน 4.68 0.47 พงึพอใจมากท่ีสุด 

3.2 มเีอกสาร/ค าแนะน าเกี่ยวกบัโครงการอย่างเหมาะสม 4.60 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

3.3 มกีารอ านวยความสะดวกแก่ชุมชนในการปฏบัิตติอ่โครงการ 4.60 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

3.4 มคีวามเป็นระเบียบเรียบร้อยในการปฏบัิตโิครงการ 4.65 0.48 พงึพอใจมากท่ีสุด 

3.5 มโีครงการเป็นแบบฟอร์มให้เห็นชัดเจน 4.65 0.48 พงึพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.63 0.27 พึงพอใจมากทีส่ดุ 

 



 

4-36 โครงการส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ.บ้านบึง จ.ชลบุรี ปีงบประมาณ 2563 

 
ภาพท่ี 4-26 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในโครงการที่สอดคล้องกับ 

แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัดชลบุรี ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

 รายละเอียดค่าคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยของโครงการที่สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การ

พัฒนาจังหวัดชลบุรี โครงการปลูกพืชไร้ดิน ตามภาพที่ 4-27 จะเห็นว่า ในภาพมีความพึงพอใจใน

ระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.64 โดยด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน มีค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจสูงสุด เท่ากับ 4.66 รองลงมา คือ ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน มีค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจ เท่ากับ 4.64 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.63

ตามล าดับ  

 

4.68

4.60

4.60

4.65

4.65

4.63

3.1 มป้ีายแสดงโครงการอยา่งชัดเจน

3.2 มเีอกสาร/ ค าแนะน าเกี่ยวกับโครงการอยา่ง

เหมาะสม

3.3 มกีารอ านวยความสะดวกแก่ชุมชนในการปฏบัิตติอ่

โครงการ

3.4 มคีวามเป็นระเบียบเรียบร้อยในการปฏบัิตโิครงการ

3.5 มโีครงการเป็นแบบฟอร์มให้เห็นชัดเจน

รวม

โครงการปลูกพืชไร้ดิน

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
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ภาพท่ี 4-27 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในโครงการที่สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์ 

การพัฒนาจังหวัดชลบุรี ในภาพรวม 

 

 4.3.2 โครงการส่งเสรมิคุณภาพแก่ประชาชนทุกกลุ่มวัย 

 โครงการส่งเสริมคุณภาพแก่ประชาชนทุกกลุ่มวัย เป็นโครงการดีเด่นของเทศบาลเมืองบ้านบึง 

อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี การประเมินความพึงพอใจในการให้บริการโครงการ แบ่งออกเป็น 3 ด้าน 

ประกอบด้วย ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน ด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน และด้านสิ่ง

อ านวยความสะดวก มีรายละเอียดผลการประเมนิแตล่ะดา้น ดังนี้ 

4.64

4.64

4.66

4.63

ภาพรวม ทั้ง 3 ด้าน

การประชาสัมพันธ์โครงการ

แก่ชุมชน

การปฏิบัติงานของ

ส านักงาน

สิ่งอ านวยความสะดวก

โครงการปลูกพืช ไร้ดิน
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  1) ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจในการ

รับบริการจากโครงการส่งเสริมคุณภาพแก่ประชาชนทุกกลุ่มวัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเฉลี่ย 4.66 

(S.D. = 0.23) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีการลงกระจายข่าว

เกี่ยวกับโครงการ มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงสุด เท่ากับ 4.77 (S.D. = 0.42) จัดอยู่ในระดับพึง

พอใจมากที่สุด รองลงมา คือ มีการแจ้งข่าวสารความคืบหน้าเกี่ยวกับโครงการแก่ชุมชน  มีค่าเฉลี่ย

ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.69 (S.D. = 0.46) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีการพัฒนาการ

ประชาสัมพันธ์ให้สามารถแจ้งข่าวเกี่ยวกับโครงการได้อย่างทั่วถึง มีคา่เฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 

4.67 (S.D. = 0.47) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีระบบและขั้นตอนในการประชาสัมพันธ์ข่าว

เกี่ยวกับโครงการแก่ชุมชน มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากัน มีค่าเท่ากับ 4.65 (S.D. = 0.48)  

จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีการปิดประกาศหรอืเสียงตามสายเกี่ยวกับโครงการแก่คนในชุมชน มี

ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.53 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามล าดับ 

รายละเอียดดังตารางท่ี 4-22 และสรุปคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดังภาพที่ 4-28 

 

ตารางที่ 4-22 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในโครงการดีเด่นของ  

เทศบาลเมืองบ้านบึง ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน 

ลักษณะการบริการ ค่าเฉลี่ย S.D. แปลความ 

1. ดา้นการประชาสัมพันธโ์ครงการแก่ชุมชน    

1.1 มกีารลงกระจายข่าวเกี่ยวกบัโครงการ 4.77 0.42 พงึพอใจมากท่ีสุด 

1.2 มกีารปิดประกาศหรือเสียงตามสายเกี่ยวกับโครงการแกค่นใน

ชุมชน 

4.53 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

1.3 มกีารแจ้งขา่วสารความคืบหนา้เกี่ยวกับโครงการแกชุ่มชน 4.69 0.46 พงึพอใจมากท่ีสุด 

1.4 มกีารพัฒนาการประชาสัมพันธ์ให้สามารถแจ้งขา่วเกี่ยวกบั

โครงการได้อยา่งทั่วถงึ 

4.67 0.47 พงึพอใจมากท่ีสุด 

1.5 มรีะบบและขั้นตอนในการประชาสัมพันธ์ขา่วเกี่ยวกับโครงการ

แก่ชุมชน 

4.65 0.48 พงึพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.66 0.23 พึงพอใจมากทีส่ดุ 
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ภาพท่ี 4-28 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในโครงการดีเด่น ด้านการประชาสัมพันธ์

โครงการแก่ชุมชน 

 

  2) ด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจในการรับ

บริการโครงการส่งเสริมคุณภาพแก่ประชาชนทุกกลุ่มวัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเฉลี่ย 4.65 (S.D. = 

0.25) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า เจ้าหน้าที่มีการปฏิบัติงาน

สม่ าเสมอ มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.72 (S.D. = 0.45) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจ

มากที่สุด รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบต่อโครงการ มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 

4.65 (S.D. = 0.48) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เจ้าหนา้ที่สรา้งความมั่นใจแก่ชุมชนต่อการด าเนิน

โครงการ และเจ้าหน้าที่มีความคิดริเริ่มพัฒนาโครงการ มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.64 

(S.D. = 0.48) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และเจ้าหน้าที่ลงส ารวจโครงการอย่างเคร่งครัด 

มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.60 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามล าดับ 

รายละเอียดดังตารางท่ี 4-23 และสรุปคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดังภาพที่ 4-29 

 

4.77

4.53

4.69

4.67

4.65

4.66

1.1 มกีารลงกระจายข่าวเกี่ยวกับโครงการ

1.2 มกีารปิดประกาศหรือเสียงตามสายเกี่ยวกับ

โครงการแก่คนในชุมชน

1.3 มกีารแจ้งขา่วสารความคบืหนา้เกี่ยวกับโครงการแก่

ชุมชน

1.4 มกีารพัฒนาการประชาสัมพันธ์ให้สามารถแจ้งข่าว

เกี่ยวกับโครงการได้อยา่งทั่วถึง

1.5 มรีะบบและขั้นตอนในการประชาสัมพันธ์ขา่ว

เกี่ยวกับโครงการแก่ชุมชน

รวม

โครงการส่งเสริมคุณภาพแก่ประชาชนทุกกลุ่มวัย

ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน
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ตารางที่ 4-23 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในโครงการดีเด่นของ  

เทศบาลเมืองบ้านบึง ด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน 

ลักษณะการบริการ ค่าเฉลี่ย S.D. แปลความ 

2. ดา้นการปฏิบัติงานของส านักงาน 
   

2.1 เจ้าหนา้ที่มกีารปฏบัิตงิานสม่ าเสมอ 4.72 0.45 พงึพอใจมากท่ีสุด 

2.2 เจ้าหนา้ที่ลงส ารวจโครงการอย่างเครง่ครัด 4.60 0.50 พงึพอใจมากท่ีสุด 

2.3 เจ้าหนา้ที่สร้างความมั่นใจแก่ชุมชนต่อการด าเนนิโครงการ 4.64 0.48 พงึพอใจมากท่ีสุด 

2.4 เจ้าหนา้ที่มคีวามรับผิดชอบตอ่โครงการ 4.65 0.48 พงึพอใจมากท่ีสุด 

2.5 เจ้าหนา้ที่มคีวามคิดริเร่ิมพัฒนาโครงการ 4.64 0.48 พงึพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.65 0.25 พึงพอใจมากทีส่ดุ 

 

 
ภาพท่ี 4-29 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในโครงการดีเด่น ด้านการปฏิบัติงานของ

ส านักงาน 

 

4.72

4.60

4.64

4.65

4.64

4.65

2.1 เจ้าหนา้ที่มกีารปฏบัิตงิานสม่ าเสมอ

2.2 เจ้าหนา้ที่ลงส ารวจโครงการอย่างเครง่ครัด

2.3 เจ้าหนา้ที่สร้างความมั่นใจแก่ชุมชนตอ่การด าเนิน

โครงการ

2.4 เจ้าหน้าท่ีมีความรับผิดชอบตอ่โครงการ

2.5 เจ้าหนา้ที่มคีวามคิดริเร่ิมพัฒนาโครงการ

รวม

โครงการส่งเสริมคุณภาพแก่ประชาชนทุกกลุ่มวัย

ด้านการปฏิบัตงิานของส านักงาน
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  3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจในการรับบริการ

จากโครงการส่งเสริมคุณภาพแก่ประชาชนทุกกลุ่มวัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเฉลี่ย 4.66 (S.D. = 

0.26) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีป้ายแสดงโครงการอย่าง

ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด เท่ากับ 4.70 (S.D. = 0.46) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 

รองลงมา คือ มีการอ านวยความสะดวกแก่ชุมชนในการปฏิบัติต่อโครงการ มีค่าเฉลี่ยระดับความพึง

พอใจเท่ากับ 4.67 (S.D. = 0.47) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยในการ

ปฏิบัติโครงการ และมีโครงการเป็นแบบฟอร์มให้เห็นชัดเจน มีคา่เฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากัน มีค่า

เท่ากับ 4.66 (S.D. = 0.47) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และมีเอกสาร/ค าแนะน าเกี่ยวกับโครงการ

อย่างเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.59 (S.D. = 0.49) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมาก

ที่สุด ตามล าดับ รายละเอียดดังตารางท่ี 4-24 และสรุปคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดังภาพที่ 4-30 

 

ตารางที่ 4-24 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในโครงการดีเด่นของ  

เทศบาลเมืองบ้านบึง ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ลักษณะการบริการ ค่าเฉลี่ย S.D. แปลความ 

3. ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก    

3.1 มป้ีายแสดงโครงการอย่างชัดเจน 4.70 0.46 พงึพอใจมากท่ีสุด 

3.2 มเีอกสาร/ค าแนะน าเกี่ยวกบัโครงการอย่างเหมาะสม 4.59 0.49 พงึพอใจมากท่ีสุด 

3.3 มกีารอ านวยความสะดวกแก่ชุมชนในการปฏบัิตติอ่โครงการ 4.67 0.47 พงึพอใจมากท่ีสุด 

3.4 มคีวามเป็นระเบียบเรียบร้อยในการปฏบัิตโิครงการ 4.66 0.47 พงึพอใจมากท่ีสุด 

3.5 มโีครงการเป็นแบบฟอร์มให้เห็นชัดเจน 4.66 0.47 พงึพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.66 0.26 พึงพอใจมากทีส่ดุ 
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ภาพท่ี 4-30 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในโครงการดีเด่น ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

 รายละเอียดค่าคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยของโครงการดีเด่นของเทศบาลเมืองบ้านบึง 

โครงการส่งเสริมคุณภาพแก่ประชาชนทุกกลุ่มวัย ตามภาพที่ 4-31 จะเห็นว่า ในภาพมีความพึงพอใจ

ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.66 โดยด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน 

และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากัน และสูงสุด เท่ากับ 4.66 และด้านการ

ปฏิบัติงานของส านักงาน มีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.65  

4.70

4.59

4.67

4.66

4.66

4.66

3.1 มป้ีายแสดงโครงการอยา่งชัดเจน

3.2 มเีอกสาร/ ค าแนะน าเกี่ยวกับโครงการอยา่ง

เหมาะสม

3.3 มกีารอ านวยความสะดวกแก่ชุมชนในการปฏบัิตติอ่

โครงการ

3.4 มคีวามเป็นระเบียบเรียบร้อยในการปฏบัิตโิครงการ

3.5 มโีครงการเป็นแบบฟอร์มให้เห็นชัดเจน

รวม

โครงการส่งเสริมคุณภาพแก่ประชาชนทุกกลุ่มวัย

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
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ภาพท่ี 4-31 ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในโครงการดีเด่น ในภาพรวม 

 

 

4.66

4.66

4.65

4.66

ภาพรวม ทั้ง 3 ด้าน

1. ด้านการประชาสัมพันธ์

โครงการแก่ชุมชน

2. ด้านการปฏบัิตงิานของ

ส านักงาน

3. ด้านส่ิงอ านวยความ

สะดวก

โครงการส่ ง เสริมคุณภาพแก่ประชาชนทุกกลุ่มวัย
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บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา 
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บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา 

 

 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของ เทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอ 

บ้านบึง จังหวัดชลบุรี ประจ าปีงบประมาณ 2563 มีวัตถุประสงค์เพื่อส ารวจความพึงพอใจของ

ประชาชนผู้รับบริการสาธารณะจากเทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ใน 3 ภารกิจ 

ได้แก่ 1) ภารกิจงานด้านการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ 2) ภารกิจงานด้านการให้บริการ

ทะเบียนราษฎร และ 3) ภารกิจงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน โดยประเมิน

คุณภาพการให้บริการใน 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  และเพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของ

ประชาชนในพื้นที่ของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ที่มตี่อการให้บริการสาธารณะ

ของเทศบาลแก่ประชาชน ประชากร ได้แก่ ผู้มาติดต่องานหรือรับบริการสาธารณะ จ านวน 398 คน 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยคณะผู้วิจัย

สรุปผลการวิจัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะดังรายละเอียดต่อไปนี้ 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

 จากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอบ้าน

บึง จังหวัดชลบุรี สรุปผลการวิจัย ได้ดังนี้ 

 5.1.1 คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 กลุ่มตัวอย่างจ านวน 398 คน เป็นเพศหญิง ร้อยละ 62.56 เป็นเพศชาย ร้อยละ 37.44 มีอายุ

อยู่ในช่วง 51-60 ปี มากที่สุด ร้อยละ 27.89 รองลงมามีอายุ มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 

25.13 การสอบถามระดับการศึกษาของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่ มีการศึกษาอยู่ในระดับ

ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า ร้อยละ 54.77 รองลงมา มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา ร้อยละ 18.59  

การสอบถามถึงอาชีพของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่มีอาชีพค้าขาย/อาชีพอิสระ/ธุ รกิจส่วนตัว  

ร้อยละ 33.67 รองลงมา มีอาชีพรับจ้างทั่วไป ร้อยละ 27.64 การอาศัยอยู่ในพืน้ที่เทศบาลเมืองบ้านบึง 

พบว่า ส่วนใหญ่ ร้อยละ 79.40 อยู่อาศัยในพื้นที่นี้ตั้งแต่ 10 ปี ขึ้นไป และการรับรู้ข่าวสารต่าง ๆ ของ

เทศบาลเมอืงบ้านบึง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ รับทราบข้อมูลจากการบอกต่อจากเพื่อนหรือญาติ 

คิดเป็นร้อยละ 80.90 รองลงมา รับทราบข้อมูลข่าวสารจากเสียงตามสาย/ประกาศต่าง ๆ คิดเป็น 

ร้อยละ 75.38 และรับทราบจากแผน่พับ/ใบปลิว คิดเป็นรอ้ยละ 28.64 
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 5.1.2 ผลการประเมินความพึงพอใจภารกิจงานที่เข้ารับบริการ 

 ตัวอย่าง จ านวน 398 คน เข้ารับบริการในภารกิจต่าง ๆ จากเทศบาลเมอืงบ้านบึง จ าแนกตาม

กลุ่มภารกิจบริการจ านวน 3 ภารกิจ พบว่า ส่วนใหญ่เข้ารับบริการภารกิจงานด้านการรักษาความ

สะอาดในที่สาธารณะและชุมชนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 43.72 รองลงมาเป็น ภารกิจงานด้านการ

ส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ คิดเป็นร้อยละ 33.17 และภารกิจงานด้านการให้บริการ

ทะเบียนราษฎร คิดเป็นร้อยละ 23.12 ตามล าดับ ส าหรับผลการประเมินความพึงพอใจภารกิจที่เข้ารับ

บริการ สรุปได้ดังนี้ 

  1) ความพึงพอใจโดยรวม  

  โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ 

พึงพอใจเท่ากับ 4.56 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 91.29 ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมาก

ที่สุด ได้แก่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.59 คิดเป็นร้อยละความ 

พึงพอใจเท่ากับ 91.88 ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่  ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

มีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.53 คิดเป็นรอ้ยละความพงึพอใจเท่ากับ 90.63 

  2) ภารกิจงานด้านการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชวีิตผูสู้งอายุ 

  โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ 

พึงพอใจเท่ากับ 4.51 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 90.17 ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมาก

ที่สุด ได้แก่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.54 คิดเป็นร้อยละความ 

พึงพอใจเท่ากับ 90.82 ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และ

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.47 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 

89.30 

  3) ภารกิจงานด้านการให้บริการทะเบียนราษฎร 

  โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ 

พึงพอใจเท่ากับ 4.54 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 90.77 ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมาก

ที่สุด ได้แก่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.59 คิดเป็นร้อยละความ 

พึงพอใจเท่ากับ 91.74 ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่  ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

มีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.48 คิดเป็นรอ้ยละความพงึพอใจเท่ากับ 89.57 

  4) ภารกิจงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน 

  โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ 

พึงพอใจเท่ากับ 4.65 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 92.93 ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมาก

ที่สุด ได้แก่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.65 คิดเป็นร้อยละความ 

พึงพอใจเท่ากับ 93.08 ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านช่องทางการให้บริการ  

มีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.64 คิดเป็นรอ้ยละความพงึพอใจเท่ากับ 92.80 
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 5.1.3 ผลการประเมินความพึงพอใจการให้บริการโครงการดีเด่น และโครงการที่

สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัดชลบุรี 

 การประเมินความพึงพอใจการให้บริการโครงการดีเด่น และโครงการที่สอดคล้องกับแผน

ยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัดชลบุรี ประเมินความพึงพอใจในการให้บริการโครงการ แบ่งออกเป็น  

3 ด้าน ประกอบด้วย ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน ด้านการปฏิบัติงานขององค์การบริหาร

ส่วนต าบล และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สรุปได้ดังนี้ 

  1) โครงการปลูกพืชไร้ดิน เป็นโครงการที่สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา

จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษา พบว่า ภาพรวมของความพึงพอใจการให้บริการโครงการปลูกพืชไร้ดิน มี

ความพึงพอใจเฉลี่ยในระดับมากที่สุด (X  = 4.64)  

  2) โครงการส่งเสริมคุณภาพแก่ประชาชนทุกกลุ่มวัย เป็นโครงการดีเด่นของเทศบาล

เมืองบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษา พบว่า ภาพรวมของความพึงพอใจการ

ให้บริการส่งเสริมคุณภาพแก่ประชาชนทุกกลุ่มวัย มีความพึงพอใจเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ( X  = 4.66)  

 

5.2 อภิปรายผลการศกึษา 

 จากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูร้ับบริการจากเทศบาลเมอืงบ้านบึงใน 3 ภารกิจ 

ได้แก่ 1) ภารกิจงานด้านการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ 2) ภารกิจงานด้านการให้บริการ

ทะเบียนราษฎร และ 3) ภารกิจงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน พบว่า 

ประชาชนผู้รับบริการในภาพรวม มีความพึงพอใจตอ่การใหบ้ริการในภารกิจทั้ง 3 ภารกิจ คิดเป็นความ

พึงพอใจร้อยละ 91.29 ซึ่งภารกิจด้านที่ผูร้ับบริการมคีวามพึงพอใจสูงสุด คือ ภารกิจงานด้านการรักษา

ความสะอาดในที่สาธารณะและชุมชน มีค่าร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 92.93 รองลงมา คือ ภารกิจ

งานด้านการให้บริการทะเบียนราษฎร มีร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 90.77 และภารกิจงานด้านการ

ส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชวีิตผู้สูงอายุ มีร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 90.17 ตามล าดับ 

 ซึ่งผลการประเมินดังกล่าว เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ เพื่อก าหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ ส าหรับข้าราชการ

หรือพนักงานท้องถิ่นของส านักงานข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด คณะกรรมการกลาง

พนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนต าบล ในส่วนของตัวชี้วัดในการประเมิน

คุณภาพการให้บริการ โดยพิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น พบว่า คุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ใน

ภารกิจงานทั้ง 3 ภารกิจ ได้ผลภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 91.29 เมื่อพิจารณาจากผลส ารวจความ 

พึงพอใจของประชาชน จะตรงกับเกณฑ์การประเมินร้อยละของระดับความพึงพอใจผู้รับบริการ ระดับ

ความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 95 ซึ่งจะได้คะแนน 9 คะแนน 
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โดย คณะรัฐศาสตรและนิติศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา
เสนอ เทศบาลเมืองบานบึง อ.บานบึง จ.ชลบุรี
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