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ข คำนำ 

คำนำ 

 
 ตามที่เทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ได>เห็นชอบให> สำนักบริการวิชาการ 
มหาวิทยาลัยบูรพา ดำเนินการวิจัย การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู>รับบริการจากเทศบาลเมืองอ2าง
ศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรีประจำปKงบประมาณ พ.ศ. 2568 ใน 4 ภารกิจ ได>แก2 งานด>านสังคม
สงเคราะหT งานด>านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด>านวางแผนสาธารณสุขชุมชน และงานด>าน
ส่ิงแวดล>อมและสุขาภิบาล น้ัน 
 การดำเนินโครงการ สำเร็จลงได>ด>วยดี เปYนผลมาจากการได>รับความร2วมมือ และการให>ความ
อนุเคราะหTช2วยเหลือเปYนอย2างดี จากผู>มีพระคุณหลายฝ[าย คณะทำงานขอกราบขอบพระคุณเทศบาลเมือง 
อ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ท่ีได>ให>โอกาสเลือกทีมงานวิจัยชุดน้ี 
 ท>ายท่ีสุดน้ี คณะทำงานขอขอบพระคุณประชาชนในเขตพ้ืนท่ีเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี 
จังหวัดชลบุรี ที่กรุณาสละเวลาให>ข>อมูลที่เกี่ยวข>อง พร>อมทั้งอำนวยความสะดวกในการสำรวจความพึงพอใจ
ของผู >รับบริการในครั ้งน้ี คณะผู >วิจัยหวังเปYนอย2างยิ ่งว2า ผลการวิจัยฉบับนี ้จะเปYนประโยชนTสำหรับใช>
ประกอบการพิจารณาจ2ายเงินประโยชนTตอบแทนอื่นเปYนกรณีพิเศษสำหรับข>าราชการ และพนักงานของ
เทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรีและเปYนการเพิ่มคุณภาพและลดป^ญหาเกี่ยวกับการ
ให>บริการแก2ประชาชน เพื่อนำไปสู2การเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการของเทศบาลเมืองอ2างศิลา 
อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ให>ดีย่ิงข้ึนต2อไป 
 

คณะผู>วิจัย 
มิถุนายน 2568 
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บทสรุปผู-บริหาร 

 
 การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู>รับบริการจากเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี 
จังหวัดชลบุรีเปYนการบริการตามภาระหน>าที่ที่กำหนดไว>ในพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 (แก>ไขเพิ่มเติม 
พ.ศ. 2552) ในปKงบประมาณ พ.ศ. 2568 มีวัตถุประสงคTของการวิจัย เพื่อสำรวจความพึงพอใจของประชาชน
ผู >รับบริการสาธารณะจากเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ใน 4 ภารกิจ ได>แก2  
1) งานด>านสังคมสงเคราะหT 2) งานด>านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 3) งานด>านวางแผนสาธารณสุข
ชุมชน และ 4) งานด>านสิ ่งแวดล>อมและสุขาภิบาล โดยประเมินคุณภาพการให>บริการใน 4 ด>าน คือ  
ด>านข้ันตอนการให>บริการ ด>านช2องทางการให>บริการ ด>านเจ>าหน>าท่ีผู>ให>บริการและด>านส่ิงอำนวยความสะดวก 
และเพื่อศึกษาป^ญหาและข>อเสนอแนะของประชาชนในพื้นที่ของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี 
จังหวัดชลบุรี ท่ีมีต2อการให>บริการสาธารณะแก2ประชาชน 
 การประเม ินใช >ว ิธ ีการว ิจ ัยเช ิงปร ิมาณ (Quantitative Research) และศ ึกษาจากเอกสาร 
(Documentary Research) โดยการวิจัยเชิงปริมาณ ทำการประเมินความพึงพอใจ (Survey Research) ของ
ประชาชนที่เปYนตัวแทนครัวเรือนที่อาศัยอยู2ในเขตพื้นที่เทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 
โดยใช>แบบสอบถามเปYนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข>อมูล จำนวน 400 ตัวอย2าง แล>วนำมาประเมินผลโดยใช>
การพรรณนาความ (Descriptive) สรุปผลการศึกษา ได>ดังน้ี 
 กลุ2มตัวอย2างจำนวน 400 คน เปYนเพศหญิง ร>อยละ 55.25 เปYนเพศชาย ร>อยละ 44.75 ส2วนใหญ2มีอายุ 
51 – 60 ปK มากที่สุด ร>อยละ 26.5 ส2วนใหญ2มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี ร>อยละ 53.5 ส2วนใหญ2มี
อาชีพค>าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจส2วนตัว ร>อยละ 40.00 ข>อมูลการอาศัยอยู2ในพื้นที่เทศบาลเมืองอ2างศิลา พบว2า 
ร>อยละ 80.75 อยู2อาศัย 10 ปK ขึ้นไป และกลุ2มตัวอย2างได>รับรู>ข2าวสารต2าง ๆ ของเทศบาลเมืองอ2างศิลาจาก
เว็บไซตT มากท่ีสุด ร>อยละ 60.25 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู>รับบริการจากเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี 
จังหวัดชลบุรี ในการให>บริการ 4 ภารกิจงาน ได>แก2 1) งานด>านสังคมสงเคราะหT 2) งานด>านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 3) งานด>านวางแผนสาธารณสุขชุมชน และ 4) งานด>านสิ่งแวดล>อมและสุขาภิบาล พบว2า 
ประชาชนผู>รับบริการในภาพรวม มีความพึงพอใจต2อการให>บริการในภารกิจทั้ง 4 ด>าน ได>แก2 ด>านขั้นตอนการ
ให>บริการ ด>านช2องทางการให>บริการ ด>านเจ>าหน>าที่ผู>ให>บริการ และด>านสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเปYนความ
พึงพอใจร>อยละ 91.35 ซึ่งงานด>านสังคมสงเคราะหTมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท2ากับ 4.64 (ร>อยละความพึงพอใจ 92.75 ค2าระดับคะแนนตามเกณฑT 9 คะแนน) รองลงมา คือ งานด>าน
สิ่งแวดล>อมและสุขาภิบาล มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.58 (ร>อยละความพึงพอใจ 91.6 ค2าระดับคะแนน
ตามเกณฑT 9 คะแนน) งานด>านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.55 (ร>อยละ
ความพึงพอใจ 90.92 ค2าระดับคะแนนตามเกณฑT 9 คะแนน) และงานด>านวางแผนสาธารณสุขชุมชน  
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มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.51 (ร>อยละความพึงพอใจ 90.15 ค2าระดับคะแนนตามเกณฑT 9 คะแนน) 
ตามลำดับ 
 

การให&บริการ 

ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู&รับบริการของเทศบาลเมืองอ@างศิลา 

งานด&าน

สังคม

สงเคราะหB 

งานด&าน

พัฒนาชุมชน

และสวัสดิการ

สังคม 

งานด&าน

วางแผน

สาธารณสุข

ชุมชน 

งานด&าน

สิ่งแวดล&อม

และ

สุขาภิบาล 

ภาพรวม 

1. ขั้นตอนการ
ให/บริการ 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.58 4.57 4.50 4.59 4.56 

ร/อยละความพึงพอใจ 91.60 91.40 90.00 91.80 91.20 

ระดับคะแนน 9 9 8 9 9 

2. ชDองทางการ
ให/บริการ 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.68 4.49 4.55 4.70 4.61 

ร/อยละความพึงพอใจ 93.60 89.80 91.00 94.00 92.10 

ระดับคะแนน 9 8 9 9 9 

3. เจ/าหน/าที่ผู/
ให/บริการ 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.69 4.60 4.54 4.56 4.60 

ร/อยละความพึงพอใจ 93.80 92.00 90.80 91.20 91.95 

ระดับคะแนน 9 9 9 9 9 

4. สิ่งอำนวย
ความสะดวก 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.60 4.52 4.44 4.47 4.51 

ร/อยละความพึงพอใจ 92.00 90.40 88.80 89.40 90.15 

ระดับคะแนน 9 9 8 8 9 

รวม 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.64 4.55 4.51 4.58 4.57 

ร&อยละความพึงพอใจ 92.74 90.92 90.15 91.60 91.35 

ระดับคะแนน 9 9 9 9 9 

 
 ผลการประเมินความพึงพอใจต2อโครงการที่สอดคล>องกับแผนยุทธศาสตรTการพัฒนาจังหวัดชลบุรี 
และโครงการดีเด2นของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี พบว2า 
  1) โครงการอนุรักษTและฟÇÉนฟู พื้นที่ป[าชายเลน ภายใต>โครงการภูมิป^ญญาแห2งแผ2นดินขยาย
ผลสู2ปวงชนชาวไทยกระทรวงมหาดไทย เปYนโครงการที่สอดคล>องกับแผนยุทธศาสตรTการพัฒนาจังหวัดชลบุรี 
การประเมินความพึงพอใจในการให>บริการโครงการ แบ2งออกเปYน 3 ด>าน ประกอบด>วย กระบวนการ/ขั้นตอน
การให>บริการ ด>านการปฏิบัติงาน และด>านสิ่งอำนวยความสะดวก ผลการศึกษา พบว2า ในภาพรวมมีความพึง
พอใจในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.51 คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ ร>อย
ละ 90.16 
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  2) โครงการกิจกรรมสำหรับโรงเรียนผู>สูงอายุตามมติด>านคุณภาพการให>บริการของเทศบาล
เมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี  จังหวัดชลบุรี แบ2งออกเปYน 3 ด>าน ประกอบด>วย ด>านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให>บริการ ด>านการปฏิบัติงาน และด>านสิ่งอำนวยความสะดวก ผลการศึกษา พบว2าในภาพรวมมีความพึง
พอใจในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.52 คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ ร>อย
ละ 90.35 
 สำหรับการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู>รับบริการจากเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมือง
ชลบุรี จังหวัดชลบุรี ในการให>บริการ 4 ภารกิจงาน ได>แก2 1) งานด>านสังคมสงเคราะหT 2) งานด>านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม 3) งานด>านวางแผนสาธารณสุขชุมชน และ 4) งานด>านสิ่งแวดล>อมและสุขาภิบาล 
ผลการประเมินดังกล2าว เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑTการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการ เพื ่อกำหนดประโยชนTตอบแทนอื่นเปYนกรณีพิเศษ สำหรับข>าราชการหรือพนักงานท>องถิ ่นของ
สำนักงานคณะกรรมการกลางข>าราชการองคTการบริหารส2วนจังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล 
และคณะกรรมการกลางพนักงานส2วนตำบล ในส2วนของตัวชี้วัดในการประเมินคุณภาพการให>บริการ โดย
พิจารณาจากผลสำรวจความพึงพอใจของผู>รับบริการจากองคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น พบว2า คุณภาพการ
ใหAบริการของเทศบาลเมืองอHางศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ในภารกิจงานทั้ง 4 ภารกิจ ไดAผล
ภาพรวม คิดเปPนรAอยละ 91.35 เมื่อพิจารณาจากผลสำรวจความพึงพอใจของประชาชน จะตรงกับเกณฑZ
การประเมินรAอยละของระดับความพึงพอใจผูAรับบริการ ระดับความพึงพอใจไมHเกินรAอยละ 95 ซึ่งจะไดA
คะแนน 9 คะแนน 
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1-1 บทท่ี 1 บทนำ 

บทที่ 1 

บทนำ 

 

1.1 หลักการและเหตุผล 

 ราชการส2วนท>องถิ่นถือเปYนส2วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ2นดิน ซึ่งเปYนไปตามหลักการกระจาย
อำนาจ (Decentralization) และการให>อิสระแก2ท>องถิ่นในการปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายให>ท>องถ่ิน
เปYนผู>ดำเนินการในการบริหารงานในภารกิจต2าง ๆ เพื่อดำเนินการแก>ไขป^ญหาและตอบสนองความต>องการ
ของประชาชนในท>องถิ่น ตลอดจนการพัฒนาท>องถิ่นให>เจริญก>าวหน>า และท>องถิ่นที่ได>รับมอบหมายจะจัดต้ัง
ขึ้น เปYนรูปขององคTกรที่มีผลตามกฎหมายและนโยบายของรัฐ ซึ่งจะมีฐานะเปYนนิติบุคคล และรับผิดชอบใน
ขอบเขตพ้ืนท่ีท่ีกำหนดไว>อย2างชัดเจน มีความเปYนอิสระ 
 แนวคิดในหลักการกระจายอำนาจปกครองนี้ (Decentralization) มีขึ้นเพื่อส2งเสริมให>ท>องถิ่นได>มี
อิสระในการปกครองตนเองจากรัฐบาลกลาง สามารถบริหารงบประมาณ และบริหารงานราชการในภาคส2วน
ต2าง ๆ ซึ่งทำให>สามารถสนองตอบต2อความต>องการของประชาชนในท>องถิ่นได>อย2างตรงเปåาหมาย และเพ่ือ
ส2งเสริมให>ประชาชนในท>องถิ่นได>เรียนรู>การดำเนินกิจกรรมต2าง ๆ ที่เกี่ยวข>องกับการปกครองท>องถิ่นได>ด>วย
ตนเอง ด>วยเหตุผลดังกล2าวนี้ ผู>บริหารและบุคลากรขององคTกรปกครองท>องถิ่นทุกคน จึงมีความสำคัญอย2างย่ิง
ที ่จะต>องช2วยเหลือกันในการพัฒนาท>องถิ ่น ทั ้งทางด>านการเมือง เศรษฐกิจ ชุมชน และสังคม โดยการ
ดำเนินการขององคTกรปกครองท>องถิ่นในเรื ่องดังกล2าว จะต>องให>ความสำคัญกับเรื ่องประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการดำเนินการ ตลอดจนคุณภาพในการให>บริการที่จะสร>างความพึงพอใจให>เกิดขึ ้นแก2
ประชาชนผู>รับบริการ 
 ในป^จจุบัน รูปแบบการปกครองท>องถิ่นของไทย แบ2งออกเปYน 4 รูปแบบ ประกอบด>วย องคTการ
บริหารส2วนจังหวัด เทศบาล องคTการบริหารส2วนตำบล และรูปแบบพิเศษ 2 แห2ง (เมืองพัทยา และ
กรุงเทพมหานคร) ทั้งนี้ การปกครองท>องถิ่นในแต2ละรูปแบบ จะจัดตั้งขึ้นโดยพิจารณาจากระดับความเจริญ
ของท>องถิ่น จำนวนและความหนาแน2นของประชากร รายได>ของท>องถิ่นและป^จจัยอื่น ๆ แต2องคTกรปกครอง
ส2วนท>องถิ่นในทุกรูปแบบจะมีบทบาทหน>าที่สำคัญเหมือนกัน คือ การให>บริการสาธารณะต2าง ๆ แก2ประชาชน
ในท>องถิ่น สำหรับเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี มีภารกิจในการจัดการบริการ
สาธารณะให>แก2ประชาชน จำนวนทั้งสิ้นกว2า 37,625 คน (ข>อมูลเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2568) ในเขตพื้นที่การ
ปกครองรับผิดชอบท้ังส้ินประมาณ 18.6 ตารางกิโลเมตร ดังน้ัน จึงเปYนภารกิจสำคัญท่ีจะต>องบริการสาธารณะ
แก2ประชาชนด>วยคุณภาพการให>บริการ เน>นการสร>างความพึงพอใจของประชาชนที่ได>รับบริการ พัฒนาการ
ทำงานของบุคลากร รวมถึงแก>ไขป^ญหา อุปสรรคต2าง ๆ ให>สอดคล>องกับความต>องการของประชาชนในพื้นท่ี
ดูแลรับผิดชอบ 
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 สำนักงานคณะกรรมการกลางข>าราชการองคTการบริหารส2วนจังหวัด (ก.จ.) และคณะกรรมการกลาง
พนักงานเทศบาล (ก.ท.) และคณะกรรมการกลางพนักงานส2วนตำบล (ก.อบต.) ได>เล็งเห็นความสำคัญในเรื่อง
การปฏิบัติราชการอย2างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น ซึ่งครอบคลุมถึง
คุณภาพในการให>บริการ และการตอบสนองความต>องการของประชาชนในท>องถิ่น จึงได>กำหนดมาตรฐาน
ทั่วไปเกี่ยวกับหลักเกณฑTเงื่อนไข และวิธีการกำหนดเงินประโยชนTตอบแทนอื่นเปYนกรณีพิเศษอันมีลักษณะเปYน
เงินรางวัลประจำปK สำหรับพนักงานส2วนท>องถิ่น ลูกจ>างประจำ และพนักงานจ>างขององคTกรปกครองส2วน
ท>องถิ่น ซึ่งกำหนดให>ต>องมีรายงานการสำรวจความพึงพอใจของผู>รับบริการที่ดำเนินการโดยสถาบันการศึกษา
ระดับอุดมศึกษาของรัฐ ที่มีการสอนในระดับปริญญาตรีขึ้นไป ภายในเขตจังหวัดหรือนอกเขตจังหวัดที่ได>
มาตรฐานและเปYนกลาง เพื่อใช>ประกอบการพิจารณาในตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 ด>านคุณภาพการให>บริการ ทั้งน้ี 
เปYนการศึกษาจากความพึงพอใจของประชาชนที่ได>รับบริการสาธารณะ การพัฒนาการทำงานของบุคลากร 
รวมถึงแก>ไขป̂ญหา อุปสรรคต2าง ๆ 
 ดังนั้น เทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ได>เล็งเห็นความสำคัญของการพัฒนา
คุณภาพการให>บริการประชาชนผู>รับบริการสาธารณะ จึงดำเนินการจัดจ>างหน2วยงานสถาบันการศึกษาที่เปYน
กลางเข>ามาดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู>มารับบริการจากเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมือง
ชลบุรี จังหวัดชลบุรี เพื ่อนำผลการสำรวจครั้งนี ้ไปใช>เปYนแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพในการ
ให>บริการสาธารณะให>ดียิ่งขึ้น รวมถึงใช>ประกอบการพิจารณาจ2ายเงินประโยชนTตอบแทนอื่นเปYนกรณีพิเศษ
สำหรับข>าราชการหรือพนักงานส2วนท>องถ่ินในคร้ังน้ีต2อไป 
 

1.2 วัตถุประสงคQของการศึกษา 

 1.2.1 เพื่อสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู>รับบริการสาธารณะจากเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอ
เมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ประจำปKงบประมาณ พ.ศ. 2568 ตามตัวชี้วัดท่ี 1 มิติท่ี 2 มิติด>านคุณภาพการ
ให>บริการ ใน 4 ภารกิจงาน ได>แก2 
  1) งานด>านสังคมสงเคราะหT 
  2) งานด>านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  3) งานด>านวางแผนสาธารณสุขชุมชน 
  4) งานด>านส่ิงแวดล>อมและสุขาภิบาล 
 โดยประเมินคุณภาพการให>บริการใน 4 ด>าน คือ ด>านข้ันตอนการให>บริการ ด>านช2องทางการให>บริการ 
ด>านเจ>าหน>าท่ีผู>ให>บริการ และด>านส่ิงอำนวยความสะดวก 
 1.2.2 เพื่อศึกษาป̂ญหาและข>อเสนอแนะของประชาชนในพื้นที่ของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมือง
ชลบุรี จังหวัดชลบุรี ท่ีมีต2อการให>บริการสาธารณะแก2ประชาชน 
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1.3 ขอบเขตของการศึกษา 

 1.3.1 ขอบเขตด>านเน้ือหา 
 การศึกษาครั้งนี้เปYนการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู>มารับบริการสาธารณะในภารกิจงานของ
เทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี จำนวน 4 ภารกิจงาน ได>แก2 
  1) งานด>านสังคมสงเคราะหT 
  2) งานด>านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  3) งานด>านวางแผนสาธารณสุขชุมชน 
  4) งานด>านส่ิงแวดล>อมและสุขาภิบาล 
 โดยประเมินคุณภาพการให>บริการใน 4 ด>าน คือ ด>านข้ันตอนการให>บริการ ด>านช2องทางการให>บริการ 
ด>านเจ>าหน>าท่ีผู>ให>บริการ และด>านส่ิงอำนวยความสะดวก 
 1.3.2 ขอบเขตด>านพ้ืนท่ี 
 ศึกษาการดำเนินโครงการของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 
 1.3.3 ขอบเขตด>านระยะเวลา 
 ศึกษาโครงการ/กิจกรรม และภารกิจ ประจำปKงบประมาณ พ.ศ. 2567 หรือนับจากวันที่ 1 ตุลาคม 
พ.ศ. 2567 จนถึง 30 พฤษภาคม พ.ศ. 2568 
 

1.4 ประโยชนQที่คาดวCาจะได;รับจากการศึกษา 

 1.4.1 ผลการศึกษาในครั ้งน้ี ทำให>ได>ทราบถึงร>อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผู>รับบริการในท>องถ่ินเก่ียวกับการดำเนินงานของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 
 1.4.2 ผลการศึกษาในครั้งน้ี ทำให>ได>ทราบถึงป^ญหาและข>อเสนอแนะของประชาชนในพื้นที่ของ
เทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ที่มีต2อการให>บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองอ2าง
ศิลาแก2ประชาชน 
 1.4.3 ผลการศึกษาในครั้งน้ี ทำให>สามารถนำผลความพึงพอใจและความคิดเห็นของประชาชนไป
ปรับปรุงการดำเนินงานของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ให>เปYนไปอย2างมี
ประสิทธิภาพและตอบสนองความต>องการของประชาชน ตลอดทั้งนำผลการวิจัยไปประกอบการพิจารณาการ
ปฏิบัติราชการ เพื่อเสนอขอรับเงินรางวัลประจำปK สำหรับพนักงานส2วนท>องถิ่น ลูกจ>างประจำ และพนักงาน
จ>าง (ตามตัวช้ีวัดท่ี 1 มิติท่ี 2) 
 

1.5 นิยามศัพทQในการศึกษา 

 ประชาชนผูAรับบริการ หมายถึง ประชาชนที่อาศัยอยู2ในเขตการปกครองของเทศบาลเมืองอ2างศิลา 
อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี เปYนผู>รับบริการสาธารณะท้ังทางตรงและทางอ>อม ในงานด>านสังคมสงเคราะหT 
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งานด>านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด>านวางแผนสาธารณสุขชุมชน งานด>านสิ่งแวดล>อมและ
สุขาภิบาล และ  ในปKงบประมาณ พ.ศ. 2568 

 เจAาหนAาท่ี หมายถึง ข>าราชการ พนักงาน ลูกจ>างประจำ และพนักงานจ>างในเทศบาลเมืองอ2างศิลา 
อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ท่ีทำหน>าท่ีในการให>บริการประชาชน 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู>สึกพอใจของประชาชนท่ีรับบริการสาธารณะ ท้ังทางตรงและทางอ>อม
ในงานด>านสังคมสงเคราะหT งานด>านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด>านวางแผนสาธารณสุขชุมชน งาน
ด>านส่ิงแวดล>อมและสุขาภิบาล และ  ในปKงบประมาณ พ.ศ. 2568 

 ดAานข้ันตอนการใหAบริการ หมายถึง การดำเนินงานในการให>บริการของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอ
เมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ที่มีการจัดระบบในการให>บริการ ระยะเวลาการให>บริการ ขั้นตอนการให>บริการ 
แบบฟอรTม คำร>องที่ชัดเจน การมีตัวอย2างการกรอกข>อมูล และมีการจัดทำผังขั้นตอนการให>บริการ แสดงให>
เห็นอย2างชัดเจน 

 ดAานชHองทางการใหAบริการ หมายถึง การดำเนินงานในการให>บริการของเทศบาลเมืองอ2างศิลา 
อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ที่มีช2องทางการประชาสัมพันธTที่หลากหลาย ชัดเจนเข>าใจง2าย มีวัสดุอุปกรณT 
ระบบการให>บริการข>อมูลสารสนเทศ มีการติดต2อที่สะดวก มีช2องทางการรับเรื่องร>องเรียน และแสดงความ
คิดเห็นแก2ผู>รับบริการ 

 ดAานเจAาหนAาที่ผูAใหAบริการ หมายถึง การให>บริการประชาชนของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมือง
ชลบุรี จังหวัดชลบุรีที่มีต2อการตอบคำถามอย2างชัดเจน ให>บริการด>วยความสะดวกรวดเร็วถูกต>อง และมีความ
เต็มใจให>บริการ มีความกระตือรือร>น สามารถแก>ไขป^ญหาได>อย2างเหมาะสม มีการแต2งกายที่สุภาพเรียบร>อย
และมีการวางตัวเรียบร>อยเหมาะสม 

 ดAานสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง สถานที่ในการให>บริการของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมือง
ชลบุรี จังหวัดชลบุรี ที่มีความสะดวกในการเดินทาง มีปåายประชาสัมพันธTอย2างชัดเจน มีความสะอาด เปYน
ระเบียบเรียบร>อย มีส่ิงอำนวยความสะดวก และท่ีจอดรถอย2างเพียงพอ 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข-อง 

 
 การวิจัยเรื่อง “โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู>รับบริการของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมือง
ชลบุรี จังหวัดชลบุรี ประจำปKงบประมาณ พ.ศ. 2568” คณะผู>วิจัยได>นำข>อมูลพื้นฐาน แนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจัยที่เกี่ยวข>อง ทั้งในประเทศและต2างประเทศมาประกอบการศึกษา เพื่อเปYนพื้นฐานและแนวคิดในการ
ศึกษาวิจัย ดังน้ี 
 1. แนวคิดเก่ียวกับการกระจายอำนาจและการปกครองท>องถ่ินไทย 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการให>บริการสาธารณะ 
 3. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให>บริการสาธารณะและคุณภาพการให>บริการ 
 4. สภาพท่ัวไปและข>อมูลพ้ืนฐานของพ้ืนท่ีศึกษา 
 5. งานวิจัยท่ีเก่ียวข>อง 
 6. กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

2.1 แนวคิดเก่ียวกับการกระจายอำนาจและการปกครองท;องถ่ินไทย 

 รัฐมีหน>าที่ในการบริหารประเทศให>ประชาชนอยู2ดี มีสุขในการดำรงชีวิต มีความมั่นคงทางการเมือง 
เศรษฐกิจและสังคม ซึ่งในการที่จะบริหารประเทศให>บรรลุวัตถุประสงคTนั้นย2อมเปYนเรื่องยาก เพราะประเทศมี
พื้นที่กว>างขวาง ประชาชนมีจำนวนมากและแตกต2างหลากหลาย ซึ่งรัฐจะดูแลและจัดทำบริการสาธารณะต2าง 
ๆ ให>กับประชาชนได>ทั่วทุกพื้นที่ ทุกชุมชนของประเทศอย2างมีประสิทธิภาพนั้น ย2อมเปYนเรื่องที่เปYนไปได>ยาก 
เนื่องจากอุปสรรคเรื่องของเวลา ความล2าช>า จำนวนบุคลากรของรัฐ และจำนวนงบประมาณ ดังนั้นเพื่อเปYน
การลดภาระและแบ2งหน>าท่ีของรัฐ การกระจายอำนาจการปกครองส2วนท>องถิ่นจึงเปYนสิ่งที่สำคัญ (ประธาน 
คงฤทธิศึกษากร, 2534) 
 โดยที่หลักการกระจายอำนาจการปกครอง เปYนการกระจายอำนาจการปกครองให>แก2ประชาชนได>มี
ส2วนร2วมในการปกครองตนเอง อันถือเปYนรากฐานสำคัญของการปกครองในระบอบประชาธิปไตยและการ
กระจายอำนาจก็มีความสำคัญในการพัฒนาประเทศเปYนอย2างมากด>วย (ลิขิต ธีรเวคิน, 2535) 

 2.1.1 ความหมายของการกระจายอำนาจ 
 หลักการกระจายอำนาจเปYนแนวความคิดทั้งในทางการเมืองและทางกฎหมาย มีพื ้นฐานมาจาก
แนวความคิดของการปกครองตนเองของชุมชนท>องถิ่นภายในรัฐ ซึ่งได>รับอิทธิพลจากประเทศ อังกฤษ ซึ่งมี
แนวคิดว2าท>องถิ่นมีการปกครองตนเองมาก2อนที่จะมีรัฐ เมื่อมีรัฐแล>วจึงเปYนการที่ชุมชน ท>องถิ่นมอบอำนาจใน
การปกครองให>แก2รัฐ ส2วนในด>านของประเทศฝรั่งเศสมีแนวคิดว2า รัฐมีอำนาจ และมอบอำนาจในการปกครอง
ให>แก2ท>องถิ่น ซึ่งทั้ง 2 แนวคิดดังกล2าวล>วนเปYนการมองในมิติด>านอำนาจรัฐทั้งสิ้น หลักการกระจายอำนาจ 
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(Decentralization) ท่ีใช>และกล2าวถึงกันในป̂จจุบันน้ีเปYน หลักการท่ีมาจากแนวคิดเร่ืองอำนาจรัฐของประเทศ
ฝร่ังเศสและเปYนคำท่ีมาจากภาษาฝร่ังเศส มี ความหมายว2า “การเอาอำนาจออกไปจากศูนยTกลาง” 
 ดังนั้น ในการที่จะศึกษาถึงความหมายของการกระจายอำนาจนั้นจึงต>องศึกษาถึงประวัติศาสตรT
การเมืองการปกครองของประเทศฝร่ังเศส เพ่ือให>เข>าใจถึงบริบทอันเปYนท่ีมาในการให>ความหมายดังกล2าวด>วย 
 ประวัติศาสตรTการปกครองประเทศฝรั่งเศสมีการรวมอำนาจไว>ที่ศูนยTกลาง (โภคิน พลกุล, 2536) แต2
เมื่อมีการปฏิวัติสำเร็จในปK ค.ศ. 1798 อำนาจรัฐในส2วนกลางได>ขยายออกไปครอบคลุมพื้นที่ทั่วประเทศ ทำให>
ประเทศมีความเปYนเอกภาพมาก ดังนั้นประเทศฝรั่งเศสจึงให>ความสำคัญกับความเปYนรัฐมาก โดยในกฎหมาย
ปกครองของฝรั่งเศสมีข>อความคิดเกี่ยวกับรัฐและอำนาจรัฐที่ชัดเจนและเปYนระบบ ประเทศฝรั่งเศสเห็นว2าการ
ปกครองท>องถิ่นเปYนการกระทำของรัฐ เปYนการที่รัฐยอมยกอำนาจบางส2วนของรัฐในเรื่องการจัดทำบริการ
สาธารณะซึ่งเปYนเรื่องผลประโยชนTของท>องถิ่นหรือผลประโยชนTพิเศษบางอย2าง ให>เปYนอำนาจหน>าที่ของ
หน2วยงานอื่นที่รัฐรับรอง โดยมีฐานะเปYนนิติบุคคลทางกฎหมายมหาชนมีอำนาจในการดำเนินการอย2างอิสระ 
อยู2นอกเหนืออำนาจบังคับบัญชาของรัฐ แต2อยู2ภายใต>การกำกับดูแลเท2านั้น ทั้งนี้เพื่อรักษาประโยชนTทั่วไปของ
ชาติ (วัจนาถ วังตาล, 2536)  
 จากบริบททางประวัติศาสตรTของประเทศฝรั่งเศสในการให>ควาหมายของการกระจายอำนาจจึงเปYน
เรื ่องของการ “การเอาอำนาจออกไปจากศูนยTกลาง” ซึ ่งในความหมายนี ้มีนักกฎหมายหลายท2านที ่ให>
ความหมายไปในทิศทางเดียวกัน อาทิ 
 อุดม ทุมโฆษิต (2551) กล2าวว2า นักวิชาการ Chema และ Rondinelli อธิบายการกระจายอำนาจว2า 
หมายถึง การถ2ายโอนอำนาจที่รวมศูนยTอยู2 ณ ศูนยTรวมอำนาจหรือศูนยTกลางไปยังเขตรอบนอกที่ไม2มีอำนาจ
สำหรับการบริหารหรือการปกครอง ซึ่งเปYนการนิยามการกระจายอำนาจอย2างกว>างว2าเปYนการถ2ายโอนความ
รับผิดชอบ (Transfer of Responsibility) การตัดสินใจในการจัดหาและจัดสรรทรัพยากรในทางการปกครอง 
จากส2วนกลางไปยังส2วนล2างซ่ึงรับผิดชอบในระดับพ้ืนท่ี ซ่ึงก็คือระดับท>องถ่ิน ไม2ว2าจะเปYนองคTกรของรัฐ องคTกร
ก่ึงอิสระ องคTกรท่ีไม2ใช2องคTกรของรัฐ โดยมีความแตกต2างไปตามความเหมาะสม 
 ประธาน คงฤทธิศึกษากร (2534) ได>อธิบายการกระจายอำนาจทางการปกครองออกเปYน 2 กรณี คือ 
กรณีแรกการแบ2งอำนาจการปกครอง (De Concentration) หมายถึง การมอบอำนาจหน>าที่ของ รัฐบาลไปให>
ราชการส2วนภูมิภาค ให>มีอำนาจหน>าท่ีตามท่ีรัฐบาลมอบหมายภายในพ้ืนท่ีท่ีกำหนด มีอำนาจในการใช>ดุลพินิจ 
ตัดสินใจและริเริ่มดำเนินการได> ภายในกรอบนโยบายที่รัฐบาลกำหนด (บูฆอรี ยีหมะ, 2550) กรณี ที่สองการ
มอบอำนาจให>ท>องถิ ่นปกครองตนเอง (Devolution) หมายถึง การมอบอำนาจให>ประชาชน ในท>องถ่ิน
ปกครองตนเองอย2างแท>จริง ซึ่งเปYนการมอบอำนาจทั้งในทางการเมืองและในทางการบริหาร โดยให>ท>องถิ่นมี
อำนาจในการกำหนดนโยบายและควบคุมการปฏิบัติงานให>เปYนไปตาม นโยบายของท>องถ่ินตนเองได>  
 โกวิทยT พวงงาม (2554) นิยามว2า การกระจายอำนาจการปกครอง คือ การท่ีมีองคTกรซ่ึงมีอาณาเขต มี
ความเปYนอิสระในการปกครองและการบริหารตนเอง มีประชาชน มีอำนาจหน>าที่ มีรายได>ตามกฎหมาย 
รวมทั้งมีอำนาจหน>าที่ให>บริการด>านต2าง ๆ แก2ประชาชน ซึ่งประชาชนในพื้นที่มีส2วนร2วมในการบริหารและ
ปกครองตนเอง สามารถร2วมตัดสินใจแก>ไขป̂ญหาชุมชน ซ่ึงอาจกระทำผ2านตัวแทน ของประชาชน 
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 หัวใจสำคัญของการปกครองท>องถิ่น คือ การที่ประชาชนและองคTกรปกครองส2วนท>องถิ่นมี อิสระใน
การปกครองตนเองและกลไกที่สำคัญเพื่อเกิดความเปYนอิสระ ได>แก2 “การกระจายอำนาจ” คือการกระจาย
อำนาจให>แก2องคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (วุฒิสาร ตันไชย, 2547) ในการกระจายอำนาจนั้น อำนาจที่ได>
กระจายออกไปนั้นจะต>องถึงมือประชาชนหรือองคTกรของประชาชนในท>องถิ่นจริง ๆ โดยประชาชนจำเปYนต>อง
มีอำนาจในการตัดสินใจโดยเฉพาะอย2างยิ่งที่เกี่ยวข>องกับการจัดสรรทรัพยากรภายในท>องถิ่น โดยมีองคTกร
ปกครองส2วนท>องถ่ินเปรียบเสมือนพ้ืนท่ีการรองรับอำนาจท่ีกระจายออกไป 
 ดังนั้น จากการให>ความหมายของการกระจายอำนาจทั้งของนักวิชาการหลาย ๆ ท2าน อาจสรุปนิยาม
ความหมายของการกระจายอำนาจ พอสังเขปได> คือ เปYนการกระจายอำนาจทางปกครองจากศูนยTกลาง
อำนาจ คือ รัฐหรือรัฐบาล โดยกระจายให>แก2องคTกรหรือหน2วยงานอื่นของรัฐ หรือองคTกรอื่นที่อยู2นอกระบบ
ราชการ ในเร่ืองอำนาจการตัดสินใจและอำนาจในการบริหารงานในระดับพ้ืนท่ีปฏิบัติการ 

 2.1.2 แนวคิดการกระจายอำนาจ (Decentralization) 
 แนวคิดการกระจายอำนาจเปYนแนวคิดเกี่ยวกับการปกครองท>องถิ่น โดยเปñดโอกาสให>ประชาชนใน
พ้ืนท่ีได>ปกครองกันเอง สามารถดำเนินกิจกรรมได>อย2างอิสระ (นันทวัฒนT บรมานันทT, 2552)  
 การกระจายอำนาจการปกครองเปYนแนวคิดท่ีมีวิวัฒนาการมายาวนานและต2อเน่ืองเร่ือยมา ซ่ึงแนวคิด
การกระจายอำนาจการปกครองนี้เปYนผลพวงของการเมืองการปกครองของยุโรปในช2วงครึ่งศตวรรษที่ผ2านมา 
โดยมีนักวิชาการ Chema และ Rondinelli ได>แบ2งวิวัฒนาการของการกระจายอำนาจเปYน 3 ช2วง คือ  
(ศุภสวัสด์ิ ชัชวาล, 2555) 
 ช2วงที่ 1 วิวัฒนาการในช2วงหลังสงครามโลกครั้งที่ 2 ในช2วงนี้เปYนช2วงที่แนวคิดเรื่องการ กระจาย
อำนาจมีจุดเน>นสำคัญอยู2ที่การแบ2งอำนาจ (De Concentration) คือ การกระจายอำนาจในระบบราชการ 
หรือเปYนการที่ราชการส2วนกลางแบ2งหรือมอบอำนาจของส2วนกลางบางส2วนให>แก2 หน2วยงานที่ตั้งอยู2ในพื้นที่ให>
มีอำนาจในบางเรื่อง เพื่อประโยชนTในเรื่องความคล2องตัวในการ บริหารงานและการให>บริการแก2ประชาชนใน
พ้ืนท่ี 
 ช2วงที่ 2 วิวัฒนาการในช2วงกลาง ค.ศ. 1980-1990 แนวคิดเรื ่องการกระจายอำนาจในช2วงนี้เน>น
ความสำคัญท่ีเรื่องการเมือง การพัฒนาระบอบประชาธิปไตยและระบบตลาดเสรี ซ่ึงส2งผลให>บทบาทของ
องคTกรปกครองส2วนท>องถ่ินมีภารกิจกว>างขวางมากย่ิงข้ึน (ศุภสวัสด์ิ ชัชวาล, 2555) 
 ช2วงที ่ 3 คือ นับตั ้งแต2กลางศตวรรษที่ 1990 จนถึงป^จจุบัน แนวคิดเรื ่องการกระจายอำนาจให>
ความสำคัญกับการมีส2วนร2วมของประชาชนมากขึ้น โดยเปYนการมีส2วนร2วมผ2านองคTกรภาคประชาชนและ
กระบวนการในการดำเนินงานขององคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น ยึดประชาชนเปYนศูนยTกลาง ตอบสนองความ
ต>องการของประชาชนในท>องถิ่น องคTกรปกครองส2วนท>องถิ่นถูกตรวจสอบได>โดยประชาชน (Anwar Shar 
and Sana'a Shah, 2006) 
 วิวัฒนาการของการกระจายอำนาจที่มีการแบ2งเปYน 3 ช2วงนี้แสดงให>เห็นถึงการให>ความสำคัญต2อ
หลักการกระจายอำนาจที่ในช2วงแรกจะให>ความสำคัญกับการกระจายอำนาจในฐานะที่เปYนเครื่องมือในการ
อำนวยความสะดวกให>แก2งานด>านการบริหารจนกระทั่งช2วงสุดท>าย การกระจายอำนาจถูกให>ความสำคัญใน
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ฐานะที่เปYนช2องทางในการเข>าไปมีส2วนร2วมทางการเมืองการปกครองของประชาชน และด>วยเหตุนี้ทำให>
หลักการกระจายอำนาจถูกนิยามความหมายที่แตกต2างหลากหลายตามแต2บริบทของสังคมประเทศในเวลา
ต2อไป 
  2.1.2.1 การกระจายอำนาจทางปกครอง 
  การกระจายอำนาจทางการปกครองเปYนเรื่องเกี่ยวกับอำนาจในการจัดทำภารกิจภายในรัฐ 
ฉะนั้นเมื่อกล2าวถึงการกระจายอำนาจทางปกครอง ก็คือการกระจายอำนาจในการจัดทำภารกิจของรัฐ ซึ่งจะ
กระจายให>องคTกรใดมีอำนาจในการจัดทำ ดังนั้น สิ่งที่สำคัญคือ ต>องพิจารณาถึงหลักการและประเภทของ
ภารกิจของรัฐรวมท้ังหลักการปกครองภายในรัฐประกอบด>วย (โภคิน พลกุล และคณะ, 2538)  
  รัฐสมัยใหม2มีบทบาทหน>าที ่สำคัญในเร่ืองของภารกิจของรัฐที ่รัฐมีหน>าที ่ต>องจัดทำเพ่ือ
ตอบสนองความต>องการของประชาชนภารกิจของรัฐที่ต>องจัดทำก็คือบริการสาธารณะนั่นเอง ซึ่งเปYนเรื่องท่ี
เชื่อมโยงกับการกำหนดอำนาจหน>าที่ขององคTกรปกครองส2วนท>องถิ่นด>วย โดยการจะแบ2งแยกอำนาจหน>าท่ี
ระหว2างรัฐกับท>องถิ่น ว2าภารกิจใดรัฐควรจัดทำเองและภารกิจใดที่ควรให>ท>องถิ่นมีอำนาจหน>าที่ในการจัดทำ
น้ัน เปYนเร่ืองท่ีสำคัญมาก เน่ืองจากบริการสาธารณะน้ันเปYนส่ิงท่ีมีพลวัตรอยู2ตลอดเวลา ซ่ึงมีรายละเอียด ดังน้ี 
   1) ภารกิจของรัฐ (Primary Function of State) คือ บริการสาธารณะที่เปYนเรื่อง
พื้นฐานที่มีความสำคัญต2อประเทศ เปYนภารกิจพื้นฐานดั้งเดิม ซึ่งรัฐแต2ละรัฐต>องดำเนินการจัดทำ เพราะเปYน
เรื่องของการประกันความมั่นคงปลอดภัยขั้นพื้นฐานของรัฐ ซึ่งภารกิจพื้นฐานของรัฐนี้เปYนเรื่องที่เกี่ยวข>องกับ
การปåองกัน 

 2.1.3 ทิศทางการปกครองสHวนทAองถิ ่นตามรัฐธรรมนูญแหHงราชอาณาจักรไทย 
พุทธศักราช 2560  
 ทิศทางการปกครองส2วนท>องถ่ินตามรัฐธรรมนูญแห2งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ท่ีเก่ียวข>อง
กับการปกครองส2วนท>องถิ่น และการกระจายอำนาจให>แก2องคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) ปรากฏอยู2ใน  
2 หมวดสำคัญ ได>แก2 หมวด 6 แนวนโยบายแห2งรัฐ และหมวด 14 การปกครองส2วนท>องถิ่น โดยสาระสำคัญท่ี
เก่ียวกับการปกครองส2วนท>องถ่ินในรัฐธรรมนูญน้ัน สามารถแบ2งออกได>เปYนดังน้ี 
 ประการที่ 1 การขยายอำนาจหน>าที่ขององคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น ให>มีบทบาทที่ชัดเจน และ
กว>างขวางข้ึน โดยเฉพาะอย2างย่ิงตามบทบัญญัติในมาตรา 76 ท่ีกำหนดว2า  
  “รัฐพึงพัฒนาระบบการบริหารราชการแผ2นดินทั้งราชการส2วนกลาง ส2วนภูมิภาค ส2วน
ท>องถิ่นและงานของรัฐอย2างอื่น ให>เปYนไปตามหลักการบริหารกิจการบ>านเมืองที่ดี โดยหน2วยงานของรัฐต>อง
ร2วมมือและช2วยเหลือกันในการปฏิบัติหน>าท่ี เพ่ือให>การบริหารราชการแผ2นดิน การจัดทำบริการสาธารณะและ
การใช>จ2ายเงินงบประมาณมีประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อประโยชนTสุขของประชาชน รวมตลอดทั้งพัฒนาเจ>าหน>าท่ี
ของรัฐให>มีความซื่อสัตยTสุจริต และมีทัศนคติเปYนผู>ให>บริการประชาชนให>เกิดความสะดวก รวดเร็ว ไม2เลือก
ปฏิบัติ และปฏิบัติหน>าท่ีได>อย2างมีประสิทธิภาพ 
  รัฐพึงดำเนินการให>มีกฎหมายเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคลของหน2วยงานของรัฐ ให>เปYนไป 
ตามระบบคุณธรรม โดยกฎหมายดังกล2าวอย2างน>อยต>องมีมาตรการปåองกันมิให>ผู>ใดใช>อำนาจ หรือกระทำการ 
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โดยมิชอบที่เปYนการก>าวก2ายหรือแทรกแซงการปฏิบัติหน>าที่ หรือกระบวนการแต2งตั้งหรือการพิจารณาความดี 
ความชอบของเจ>าหน>าท่ีของรัฐ 
  รัฐพึงจัดให>มีมาตรฐานทางจริยธรรม เพื่อให>หน2วยงานของรัฐใช>เปYนหลักในการกำหนด
ประมวล จริยธรรมสำหรับเจ>าหน>าที่ของรัฐในหน2วยงานนั้น ๆ ซึ ่งต>องไม2ต่ำกว2ามาตรฐานทางจริยธรรม
ดังกล2าว” 
  จากมาตราดังกล2าว จะเห็นได>ว2า รัฐจะต>องปรับระบบการดำเนินงานและระบบความสัมพันธT 
ระหว2างราชการส2วนกลาง ส2วนภูมิภาค และส2วนท>องถ่ิน และงานของรัฐอย2างอ่ืนให>มีความชัดเจนในเชิงอำนาจ 
หน>าที่ อีกทั้งต>องส2งเสริมให>องคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) มีบทบาทและอำนาจหน>าที่ในการจัดบริการ 
สาธารณะให>แก2ประชาชนในท>องถิ่นต2าง ๆ นอกจากนี้ยังได>กล2าวถึงระบบการทำงานของภาครัฐว2าจะต>อง
มุ2งเน>นการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรม จริยธรรม ความซื่อสัตยTสุจริตของเจ>าหน>าที่พร>อมกับพัฒนาระบบการ
ทำงานเพื่อให>เกิดประสิทธิภาพในการทำงาน และให>รัฐมุ2งเน>นการทำงานตามหลักการบริหารกิจการบ>านเมือง
ที่ดี ทั้งนี้ ในรายละเอียดยังมีการกำหนดเพิ่มเติมว2า รัฐจะต>องจัดบริการสาธารณะให>แก2ประชาชนอย2างรวดเร็ว 
มีประสิทธิภาพ โปร2งใส และเพื่อให>แนวนโยบายแห2งรัฐบรรลุเปåาหมายที่ได>กำหนดไว> จึงได>มีการกำหนด
รายละเอียดต2าง ๆ ไว>อย2างละเอียดเพื่อเปYนแนวทางในการดำเนินงานแก2หน2วยงานของรัฐและองคTกรปกครอง
ส2วนท>องถ่ิน (อปท.) 
  นอกจากนี้ ในหมวด 14 การปกครองส2วนท>องถิ่น ยังได>มีการกำหนดว2า องคTกรปกครองส2วน
ท>องถิ่น (อปท.) เปYนองคTกรหลักในการจัดบริการสาธารณะและมีส2วนร2วมในการตัดสินใจแก>ไขป^ญหาในพื้นท่ี 
และการบัญญัติไว>อย2างชัดเจนนี้เองเปYนหลักประกันว2า รัฐจะต>องส2งเสริมและสนับสนุนให>องคTกรปกครองส2วน
ท>องถิ่น (อปท.) เปYนหน2วยงานหลัก โดยให>การกระจายอำนาจเปYนกลไกสำคัญ และเพื่อให>เกิดผลอย2างเปYน
รูปธรรม จึงได>มีการกำหนดมาตรา 250 อันเปYนการระบุว2า องคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) มีหน>าท่ีในการ
ดูแล และจัดทำบริการสาธารณะ และมีอิสระในการบริหาร การจัดบริการสาธารณะ การบริหารงานบุคคล 
การเงินและการคลัง ยังได>กำหนดบทบาทเฉพาะขององคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) โดยกำหนดให>มีการ
ส2งเสริม และสนับสนุนการจัดการศึกษาให>แก2ประชาชนในท>องถิ่น และการที่มีอำนาจหน>าที่ของตนเอง
โดยเฉพาะ จึงทำให>องคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) จะต>องได>รับการส2งเสริมและสนับสนุนให>มีความ
เข>มแข็งในการบริหารงานได>โดยอิสระ และสามารถพัฒนาระบบการคลังโดยการจัดระบบภาษีหรือการจัดสรร
ภาษีที่เหมาะสม รวมทั้งส2งเสริมและพัฒนาการหารายได>ขององคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) ให>จัดบริการ
สาธารณะโดยครบถ>วน สามารถที่จะจัดตั้งหรือร2วมกันจัดตั้งองคTการเพื่อการจัดทำบริการสาธารณะ และ
กิจกรรมสาธารณะตามอำนาจหน>าท่ีและอำนาจโดยเฉพาะขององคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) ของแต2ละ
รูปแบบ เพ่ือให>สอดคล>องกับรายได>ขององคTกรปกครองส2วนท>องถ่ิน (อปท.) โดยมีการบัญญัติเก่ียวกับกลไกและ
ข้ันตอนในการกระจายหน>าท่ีตลอดจนงบประมาณและบุคลากร รวมท้ังกรณีการร2วมดำเนินการกับเอกชน หรือ
หน2วยงานของรัฐหรือมอบหมายให>เอกชนหรือหน2วยงานของรัฐดำเนินการที่เปYนประโยชนTแก2ประชาชนใน
ท>องถิ่นมากกว2าองคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) ดำเนินการเอง ก็สามารถมอบให>องคTกรปกครองส2วน
ท>องถ่ิน (อปท.) ร2วมกับเอกชนหรือหน2วยงานของรัฐดำเนินการก็ได> 
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  อำนาจหน>าที่ขององคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) ดังกล2าวแล>วข>างต>น จะเห็นได>ว2า
แตกต2างกว2ารัฐธรรมนูญแห2งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ที่กำหนดรายละเอียดเกี่ยวกับการกำหนด
บทบาทเฉพาะขององคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) ให>มีอำนาจหน>าที่ในการบำรุงรักษาศิลปะ จารีต 
ประเพณี ภูมิป̂ญญาท>องถิ่น หรือวัฒนธรรมอันดีของท>องถิ่น มีสิทธิในการจัดการศึกษาอบรมและฝùกอาชีพตาม
ความเหมาะสม และความต>องการภายในท>องถิ่นนั้น รวมถึงการเข>าไปมีส2วนร2วมในการจัดการศึกษาอบรมของ
องคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น มีสิทธิในการจัดการศึกษาอบรมและฝùกอาชีพตามความเหมาะสม ตามความ
ต>องการภายในท>องถิ่นนั้น อีกทั้งเข>าไปมีส2วนร2วมในการจัดการศึกษาอบรมของรัฐโดยคำนึงถึงความสอดคล>อง
กับมาตรฐานและระบบการศึกษาของชาติ รวมทั้งมีอำนาจหน>าที่ส2งเสริมและรักษาคุณภาพพสิ่งแวดล>อมไม2ว2า
จะเปYนการจัดการ การบำรุงรักษา และการใช>ประโยชนTจากทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล>อมที่อยู2ในเขต
พื้นที่ การไปมีส2วนร2วมในการบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล>อมที่อยู2นอกเขตพื้นที่เฉพาะ ในกรณี
ท่ีอาจมีผลกระทบต2อการดำรงชีวิตของประชาชนในพ้ืนท่ีของตน รวมถึงการมีส2วนร2วมในการพิจารณาเพ่ือริเร่ิม
โครงการหรือกิจกรรมใดนอกเขตพื้นที่ ซึ่งอาจจะมีผลกระทบต2อคุณภาพสิ่งแวดล>อมหรือสุขภาพอนามัยของ
ประชาชนในพื้นที่ นั่นถือเปYนการมีส2วนร2วมของชุมชนท>องถิ่น และเพื่อให>เกิดการขับเคลื่อนการปกครองส2วน
ท>องถิ่น โดยเฉพาะอย2างยิ่งในส2วนของการกระจายอำนาจ ยังมีการกำหนดให>จัดทำกฎหมายเกี่ยวกับการ
บริหารงานท>องถิ ่น จำนวน 2 ฉบับ ได>แก2 กฎหมายกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจซึ ่งต>อง
ครอบคลุมใน 3 ประเด็นหลัก ได>แก2 การแบ2งอำนาจหน>าที่ระหว2างราชการบริหารส2วนกลาง ภูมิภาคและ
ท>องถิ่น การจัดสรรรายได>ระหว2างราชการบริหารส2วนกลาง ภูมิภาค และท>องถิ่น และระหว2างองคTกรปกครอง
ส2วนท>องถิ่น (อปท.) ด>วยกันเอง การติดตาม ตรวจสอบและประเมินผลของการกระจายอำนาจให>แก2องคTกร
ปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) รวมถึงกฎหมายรายได>ท>องถิ่น ซึ่งเปYนกฎหมายใหม2สำหรับแวดวงการปกครอง
ส2วนท>องถ่ินของประเทศไทย โดยกำหนดว2าให>มีการจัดทำกฎหมายรายได>ท>องถ่ินท่ีต>องกำหนดอำนาจหน>าท่ีใน
การจัดเก็บภาษีและรายได>อื่นขององคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น และต>องทำให>องคTกรปกครองส2วนท>องถ่ิน 
(อปท.) มีรายได>เพียงพอกับรายจ2ายตามอำนาจหน>าที่ขององคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) อีกทั้งยังกำหนด
รายละเอียดเกี ่ยวกับการพิจารณาทบทวนกฎหมายทั้ง 2 ฉบับว2า จะต>องมีการพิจารณาทบทวนใหม2ทุก
ระยะเวลาไม2เกิน 5 ปK เพ่ือพิจารณาถึงความเหมาะสมของการกำหนดอำนาจหน>าท่ี และการจัดสรรรายได> โดย
ต>องคำนึงถึงการกระจายอำนาจเพ่ิมข้ึนให>แก2องคTกรปกครองส2วนท>องถ่ิน (อปท.) เปYนสำคัญ 
  จะเห็นได>ว2า รัฐธรรมนูญปK 2550 จะให>ความสำคัญกับการติดตามและบังคับใช>บทบัญญัติ
ต2าง ๆ ในรัฐธรรมนูญอย2างเคร2งครัด ดังนั้น เพื่อให>กฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารงานด>านการปกครองท>องถ่ิน
เกิดข้ึนจริง รัฐธรรมนูญปK 2550 ในมาตรา 303 (5) กำหนดว2าจะต>องดำเนินการจัดทำหรือปรับปรุงกฎหมาย
กำหนดแผน และขั้นตอนการกระจายอำนาจให>แก2องคTกรปกครองส2วนท>องถิ ่น กฎหมายรายได>ท>องถ่ิน 
กฎหมายจัดตั้ง องคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) กฎหมายเกี่ยวกับข>าราชการท>องถิ่น และกฎหมายอื่น ๆ 
ภายใน 2 ปK นับจากประกาศใช>รัฐธรรมนูญปK 2550 และการกำหนดไว>ในบทเฉพาะกาลเช2นน้ีก็เปYนหลักประกัน
และเปYน ตัวเร2งให>ส2วนราชการท่ีเกี่ยวข>องต>องเร2งดำเนินการปรับปรุงแก>ไข จัดทำ และพัฒนากฎหมาย ซ่ึง
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ความ เปลี่ยนแปลงเหล2าน้ีจะทำให>การกระจายอำนาจถูกขับเคลื่อนเกิดความคล2องตัวมากย่ิงข้ึนกว2าที่เปYนอยู2
ในอดีต (วุฒิสาร ต>นไชย, 2552) 
  ส2วนในรัฐธรรมนูญแห2งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 กำหนดไว>ในหมวด 4 หน>าท่ี
ของปวงชนชาวไทย มาตรา 50 (8) ร 2วมม ือและสนับสนุนการอนุร ักษ Tและค ุ >มครองส ิ ่ งแวดล >อม 
ทรัพยากรธรรมชาติ ความหลากหลายทางชีวภาพ รวมทั้งมรดกทางวัฒนธรรม และในหมวด 5 หน>าที่ของรัฐ
มาตรา 57 รัฐต>อง 
  (1) อนุรักษT ฟÇÉนฟู และส2งเสริมภูมิป̂ญญาท>องถ่ิน ศิลปะ วัฒนธรรม ขนบธรรมเนียมและจารีต
ประเพณีอันดีงามของท>องถ่ินและของชาติ และองคTกรปกครองส2วนท>องถ่ิน ได>ใช>สิทธิและการมีส2วนร2วมในการ
ดำเนินการด>วย 
  (2) อนุรักษT คุ>มครอง บำรุงรักษา ฟÇÉนฟู บริหารจัดการ และใช>หรือจัดให>มีการใช>ประโยชนT
จากทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล>อม และความหลากหลายทางชีวภาพ ให>เกิดประโยชนTอย2างสมดุลและยั่งยืน
โดยต>องให>ประชาชนและชุมชนในท>องถิ ่นที ่เกี ่ยวข>องมีส2วนร2วมดำเนินการและได>รับประโยชนTจากการ
ดำเนินการดังกล2าวด>วยตามท่ีกฎหมายบัญญัติ 
  แต2ไม2ได>กำหนดระยะเวลาของการทบทวนในการจัดทำกฎหมายท>องถิ่นอย2างชัดเจนเหมือน
รัฐธรรมนูญปK 2550 และไม2มีการกำหนดไว>ในบทเฉพาะกาลเพื่อให>เปYนหลักประกันและเปYนตัวเร2งให>ส2วน
ราชการท่ีเก่ียวข>องจะต>องเร2งดำเนินการปรับปรุงแก>ไข จัดทำและพัฒนากฎหมาย 
 ประการที่ 2 รัฐธรรมนูญแห2งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ในหมวด 14 การปกครอง ส2วน
ท>องถ่ิน ตั้งแต2มาตรา 249-254 มีสาระสำคัญที่บัญญัติให>ต>องมี “กฎหมายท>องถิ่นตามรัฐธรรมนูญ” หรือต>อง
ออกกฎหมายมารองรับอีกหลายฉบับ เพราะบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญได>บัญญัติสาระของการกระจายอำนาจสู2
ท>องถิ่น และองคTกรปกครองส2วนท>องถิ่นไว>เพียงหลักการและแนวทางเท2านั้น ส2วนรายละเอียด ต>องไปว2ากันใน
กฎหมายลำดับรองต2อไป อาทิ 
  2.1) ตามบทบัญญัติในมาตรา 249 กล2าวถึง การจัดต้ังองคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) 
และรูปแบบองคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) รัฐธรรมนูญนี้ได>วางหลักให>คำนึงถึงเจตนารมณTของประชาชน 
ในท>องถิ่น และความสามารถในการปกครองตนเองในด>านรายได> จำนวนและความหนาแน2นของประชากร 
และพ้ืนท่ีความรับผิดชอบประกอบกัน ซ่ึงรายละเอียดเร่ือง “หลักเกณฑTข>างต>นจะเปYนอย2างไรน้ัน” รัฐธรรมนูญ 
บัญญัติให>ออกเปYนกฎหมายต2อไป 
  2.2) ตามบทบัญญัติในมาตรา 250 กล2าวถึง การกำหนดหน>าที่และอำนาจดูแลและจัดทำ
บริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชนTของประชาชนในท>องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย2างยั่งยืน 
รวมทั้งส2งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให>แก2ประชาชนในท>องถิ่น จะกำหนดอย2างไรหรือจะเขียน 
หลักเกณฑTอย2างไรนั้นก็ข้ึนอยู2กับกฎหมายบัญญัติ ทั้งนี้ รัฐธรรมนูญได>มีการวางหลักเกณฑTไว>กว>าง ๆ ว2า “การ
จัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรให>เปYนหน>าที่และอำนาจโดยเฉพาะขององคTกร 
ปกครองส2วนท>องถ่ิน (อปท.) ของแต2ละรูปแบบ หรือให>องคTกรปกครองส2วนท>องถ่ิน (อปท.) เปYนหน2วยงานหลัก 
ในการดำเนินการใดให>เปYนไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติ” 
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  จะเห็นได>ว2า ในมาตราน้ีรัฐธรรมนูญบัญญัติให>ไปออกกฎหมายเกี่ยวกับการกำหนดหน>าท่ี 
และอำนาจดูแลและจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชนTของประชาชนในท>องถิ่น ตาม
หลักการพัฒนาอย2างยั่งยืน รวมทั้งส2งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให>แก2ประชาชนในท>องถิ่น และ
กฎหมายท่ีเก่ียวกับการบริหารราชการส2วนท>องถ่ิน ท่ีต>องให>องคTกรปกครองส2วนท>องถ่ิน (อปท.) มีอิสระใน การ
บริหาร การจัดทำบริการสาธารณะ การส2งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง และการ
กํากับดูแลองคTกรปกครองส2วนท>องถ่ิน (อปท.) ซ่ึงต>องทำเพียงเท2าที่จำเปYนเพื่อการคุ>มครองประโยชนT ของ
ประชาชนในท>องถิ่นหรือประโยชนTของประเทศเปYนส2วนรวม การปåองกันการทุจริต และการใช>จ2ายเงิน อย2างมี
ประสิทธิภาพ 
  ในประเด็นดังกล2าวนี้ อาจจะต>องมีหลักเกณฑTว2า “องคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) ทุก
แห2งจะต>องจัดทำบริการสาธารณะของประชาชนขั้นพื้นฐานหรือขั้นต่ำเปYนอย2างไร และข้ันท่ีสูงกว2าขั้นพื้นฐาน
หรือขั ้นพัฒนา ซึ ่งองคTกรปกครองส2วนท>องถิ ่น (อปท.) แห2งใดจะทำได>มากน>อยเพียงใด ก็ต>องกำหนด 
หลักเกณฑTรายได> หรืองบประมาณท่ีองคTกรปกครองส2วนท>องถ่ิน (อปท.) น้ัน ๆ พึงมีด>วย 
  นอกจากน้ี “แนวทางในการจัดทำบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะ” ได>วางหลักการ
ให> “ทำร2วม” โดยให>องคTกรปกครองส2วนท>องถ่ิน (อปท.) พิจารณาถึงศักยภาพและความสามารถของตนเองว2า 
   (1) มีบริการสาธารณะใดท่ีจะสามารถดำเนินการได>เอง 
   (2) มีบริการสาธารณะใดที่ต>องร2วมดำเนินการกับคนอื่น ๆ เช2น ภาคเอกชนหรือหน2วยงาน
ของรัฐ  
   (3) การมอบหมายให>ภาคเอกชนหรือหน2วยงานรัฐดำเนินการ ซ่ึงการดำเนินการร2วม 
ในการจัดทำบริการสาธารณะ เห็นว2าจำเปYนต>องมีกฎหมายรองรับ โดยเฉพาะการให>มีกฎหมายสหการ หรือ
กฎหมายความร2วมมือขององคTกรปกครองส2วนท>องถ่ิน (อปท.) กับภาคีท่ีเก่ียวข>อง เปYนต>น 
  รวมท้ังในวรรคส่ีของมาตราน้ี ยังบัญญัติให> “รัฐต>องดำเนินการให>องคTกรปกครองส2วนท>องถ่ิน 
มีรายได>ของตนเอง โดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรรภาษีที่เหมาะสม รวมทั้งส2งเสริมและพัฒนาการหารายได> 
ขององคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.)” ทั้งนี้ เพื่อให>องคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) สามารถดำเนินการ 
ตามหน>าท่ีและอำนาจดูแล รวมทั้งจัดทำกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชนTของประชาชนในท>องถิ่นได> นั่นก็
หมายความว2า “รัฐต>องมีกลไกหรือเครื่องมือเพื่อทำให>องคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) จัดหารายได> ของ
ตนเอง” โดยกลไกและเครื ่องมือนั ้นควรจะเปYนกลไกเชิงกฎหมาย เช2น กฎหมายรายได>ท>องถิ ่นที ่ มี 
ความก>าวหน>าไปมากกว2ากฎหมายเดิม กฎหมายที ่เปñดให>ท>องถิ ่นทำกิจการพาณิชยTหรือเปñดให>จัดทำ 
เทศพาณิชยT เปYนต>น 
  2.3) ตามบทบัญญัติในมาตรา 251 กล2าวถึง การบริหารงานบุคคลของท>องถ่ิน โดยบัญญัติ 
เพียงว2า ให>เปYนไปตามที่กฎหมายบัญญัติ ซึ่งแน2นอนว2าจะต>องไปทำกฎหมายเกี่ยวกับการบริหารบุคคล ของ
ท>องถ่ิน ซ่ึงมีการให>หลักการไว>เพียงคร2าว ๆ ว2า 
   (1) ต>องใช>ระบบคุณธรรมและต>องคำนึงถึงความเหมาะสมและความจำเปYนของแต2ละท>องถ่ิน  
   (2) การจัดให>มีมาตรฐานท่ีสอดคล>องกันเพ่ือให>สามารถพัฒนาร2วมกัน 
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   (3) การสับเปล่ียนบุคลากรระหว2างองคTกรปกครองส2วนท>องถ่ิน (อปท.) ด>วยกันได>  
 แต2อย2างไรก็ตาม รัฐธรรมนูญน้ีไม2ได>เปñดช2องให>มีกลไกกลางในการเปYนองคTกรเก่ียวกับการดูแลองคTกร
ปกครองส2วนท>องถ่ิน (อปท.) เปYนการเฉพาะ ไม2ว2าจะเปYนในรูปของกระทรวง หรือสำนักงาน ท่ีเก่ียวข>องกับการ
บริหารท>องถ่ินในภาพรวม 
  2.4) ตามบทบัญญัติในมาตรา 252 กล2าวถึง ท่ีมาของสมาชิกสภาท>องถ่ินและผู>บริหารท>องถ่ิน 
โดยบัญญัติให>มาจากการเลือกตั้ง หรือมาจากความเห็นชอบของสภาท>องถิ่น ยกเว>นองคTกรปกครองส2วน
ท>องถ่ิน (อปท.) รูปแบบพิเศษจะให>มาโดยวิธีการอ่ืนได>ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ แต2ต>องคำนึงถึงการมี ส2วนร2วม
ของประชาชนด>วยซึ่งแน2นอนว2าจะต>องมีกฎหมายเกี่ยวกับการเลือกตั้งสมาชิกสภาท>องถ่ิน ผู>บริหาร ท>องถ่ิน 
รวมท้ังการกำหนดคุณสมบัติของผู>มีสิทธิเลือกต้ังและผู>มีสิทธิสมัครรับเลือกต้ัง และหลักการ วิธีการซ่ึงกฎหมาย
กำหนดให>คำนึงถึงเจตนารมณTในการปåองกันและปราบปรามการทุจริตตามแนวทางที่บัญญัติไว>ในรัฐธรรมนูญ
ด>วย 
  2.5) ตามบัญญัติในมาตรา 253 และมาตรา 254 เปYนการกำหนดให>ออกกฎหมายเพ่ือกำหนด
หลักเกณฑTและวิธีการเกี่ยวกับการเปñดเผยข>อมูลและรายงานผลการดำเนินงานให>ประชาชนทราบขององคTกร
ปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) สภาท>องถิ่น และผู>บริหารท>องถิ่น และการมีกลไกให>ประชาชนในท>องถิ่นมีส2วน
ร2วม รวมทั้งการให>ผู>มีสิทธิเลือกตั้งในองคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) มีสิทธิเข>าชื่อเพื่อเสนอข>อบัญญัติ
ท>องถ่ิน หรือถอดถอนสมาชิกสภาท>องถ่ินหรือผู>บริหารท>องถ่ินด>วย 
  จุดเด2นของการปกครองส2วนท>องถิ่น คือ ประชาชนในท>องถิ่นมีอิสระสามารถเลือกผู>นำของ
ตนเองได>โดยตรง ผู>นำที่มาจากคนในท>องถิ่นที่ประชาชนรู>จัก เข>าถึงได> และยังรู>ป^ญหาของประชาชนด>วย 
นอกจากนี้ ประชาชนยังสามารถติดตามตรวจสอบการทำงานของผู>นำและคณะทำงานได>อย2างใกล>ชิด สามารถ
รู>ได>เร็วถึงประสิทธิผลและประสิทธิภาพในการทำงาน ซึ่งถ>าไม2สนองตามที่ต>องการประชาชนสามารถท>วงติงให>
ปรับปรุงได> มิฉะน้ัน อาจไม2เลือกให>เข>ามาทำหน>าท่ีอีก 
 จากรายละเอียดข>างต>น อาจสรุปได>ว2า รัฐธรรมนูญแห2งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ในหมวด 
14 การปกครองส2วนท>องถิ่นจะเห็นได>ว2า จะต>องมีการจัดทำกฎหมายรองรับเกิดขึ้น เช2น กฎหมายเกี่ยวกับการ
กำหนดหน>าที่และอำนาจดูแลและจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชนTของประชาชน
ในท>องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย2างยั่งยืน รวมทั้งส2งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให>แก2ประชาชนใน
ท>องถ่ิน และกฎหมายท่ีเก่ียวกับการบริหารราชการส2วนท>องถ่ิน ท่ีต>องให>องคTกรปกครองส2วนท>องถ่ิน (อปท.) มี
อิสระในการบริหาร การจัดทำบริการสาธารณะ การส2งเสริมสนับสนุนการศึกษา การเงินและการคลัง และการ
กำกับดูแลองคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) ซึ่งต>องทำเพียงเท2าที่จำเปYนเพื่อการคุ>มครองประโยชนTของ
ประชาชนในท>องถิ่นหรือประโยชนTของประเทศเปYนส2วนรวม การปåองกันการทุจริต และการใช>จ2ายเงินอย2างมี
ประสิทธิภาพ ซึ่งแตกต2างกว2ารัฐธรรมนูญแห2งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 และพุทธศักราช 2550 ท่ี
กำหนดรายละเอียดอย2างชัดเจนว2าจะต>องทำกฎหมายท>องถิ่นใด แต2ในรัฐธรรมนูญนี้เน>นให>ทำกฎหมายรองรับ
ตามที่รัฐธรรมนูญกำหนด ดังนั้น ในการจัดทำกฎหมายรองรับดังกล2าวจะต>องได>รับข>อเสนอจากประชาคม
ท>องถิ่นทั้งหลาย รวมทั้งสมาคมต2าง ๆ ที่เกี่ยวข>องกับองคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) บุคลากรของท>องถ่ิน
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ในการร2วมกันจัดทำข>อเสนอเบื้องต>นในกฎหมายที่เกี่ยวข>อง รวมทั้งความร2วมมือของหลาย ๆ ฝ[าย เช2น วงการ
วิชาการท>องถ่ิน ผู>ทรงคุณวุฒิ และส่ือมวลชนด>านท>องถ่ินต2าง ๆ เพ่ือรณรงคTให>มีการขับเคล่ือนกฎหมายท>องถ่ิน
ตามรัฐธรรมนูญนี้ โดยให>เปYนไปตามหลักการและเปåาหมายของการกระจายอำนาจสู2ท>องถิ่นตามเจตนารมณT
ของการปกครองตนเอง ตามเจตนารมณTของประชาชนในท>องถิ่นและความสามารถในการปกครองตนเองใน
ด>านรายได> จำนวน และความหนาแน2นของประชากร และพ้ืนท่ีท่ีต>องรับผิดชอบ ประกอบกันด>วย 
 ดังน้ัน การสร>างเสริมกำลังให>แก2องคTกรปกครองส2วนท>องถ่ิน (อปท.) ไม2ว2าจะเปYนกำลังทรัพยT กำลังคน 
และกำลังทางป̂ญญา รวมท้ังการเพ่ิมอำนาจในการตัดสินใจทางการบริหารงานท>องถ่ินในด>านต2าง ๆ นับเปYนจุด
เปลี่ยนที่สำคัญอันจะก2อให>เกิดกระบวนการในการพัฒนาท>องถิ่น ผ2านกระบวนการทำงานร2วมกันระหว2าง
องคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น (อปท.) และประชาชน และการปกครองส2วนท>องถิ่นก็จะเปYนรากฐานที่สำคัญของ
การพัฒนาประชาธิปไตย 
 ตามหลักการของประชาธิปไตยแล>ว ประชาชนจะต>องมีส2วนร2วมในการตัดสินใจในนโยบายรัฐที่มี
ผลกระทบต2อประชาชน การปกครองส2วนท>องถิ่น คือ ตัวอย2างที่ชัดเจน ในการมีส2วนร2วมของประชาชนท่ี
ประชาชนสามารถเข>าถึงได>ง2าย ทั้งการรู>จักภูมิหลังของผู>นำกับคณะทำงาน และการติดตามดูผลงานว2าเปYนไป
ตามนโยบายหรือไม2 ตลอดจนการร>องเรียนทักท>วงเมื่อมีป^ญหา รวมทั้งการตัดสินใจจะสนับสนุนให>กลับเข>ามา
ทำหน>าท่ีต2อหรือไม2 ซ่ึงเม่ือเทียบกับการเลือกผู>แทนราษฎรไปเลือกรัฐบาลมาบริหารประเทศแล>วนับว2าเปYนเร่ือง
ไกลตัวกว2ามาก มีความซับซ>อน และติดตามตรวจสอบได>ยาก 
 การปกครองส2วนท>องถิ่นจึงเปYนการปกครองระบอบประชาธิปไตยที่ใกล>มือประชาชนที่สามารถเข>าถึง
ได>ง2ายและมีส2วนร2วมได>อย2างเปYนรูปธรรม รวมทั้งยังเปYนบทเรียนรู>แก2ประชาชนที่จะเข>าถึงการเมืองการ
ปกครองในระดับชาติต2อไป หรืออีกนัยหนึ่ง คือ การปกครองระดับชาติจะก>าวหน>ามีคุณภาพเช2นไร ย2อมขึ้นอยู2
กับคุณภาพของการปกครองส2วนท>องถิ่นที่หนุนส2งขึ้นมา ฐานการปกครองส2วนท>องถิ่นที่มั่นคง ย2อมค้ำจุนหนุน
เนื่องการเมืองระดับชาติมีความเข>มแข็ง ก>าวหน>า และยั่งยืน สามารถนำพาประชาชนและประเทศชาติให>มี
ความม่ันใจ ผาสุก และม่ันคงได> 
 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการให;บริการสาธารณะ 

 การบริการสาธารณะเปYนสิ่งที่หน2วยราชการที่มีอำนาจหน>าที่จัดทำบริการในการตอบสนองต2อความ
ต>องการของประชาชน เพื่อให>เกิดความพึงพอใจ โดยใช>ทรัพยากรที่มีอยู2ของหน2วยราชการ ความหมายของคำ
ว2า “บริการสาธารณะ” มีนักวิชาการต2าง ๆ ได>ให>คำนิยามไว>อย2างหลากหลาย ดังน้ี 

 2.2.1 ความหมายการบริการสาธารณะ 
 เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธT (2536) ได>ไห>ความหมายของการให>บริการสาธารณะว2า หมายถึง การที่บุคคล
กลุ2มบุคคลหรือหน2วยงานที่มีอำนาจหน>าที่ที่เกี่ยวข>องกับการให>บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเปYนของรัฐหรือ
เอกชน มีหน>าที่การส2งต2อการให>บริการสาธารณะแก2ประชาชน โดยมีจุดมุ2งหมายเพื่อตอบสนองความต>องการ
ของประชาชน โดยส2วนรวมการให>บริการสาธารณะท่ีเปYนระบบ 
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 บรรจบ กาญจนดุล (2546) ได>ให>ความหมาย Public Service Delivery หมายถึง กิจกรรมทุก
ประเภทที่รัฐจัดทำขึ้นเพื่อสนองความต>องการของประชาชน อาจแบ2งได> 2 ประการ คือ กิจกรรมที่ตอบสนอง
ความต>องการได>รับความปลอดภัยอย2างหนึ่งและกิจกรรมที่ตอบสนองความต>องการด>านความสะดวกสบายใน
การดำเนินชีวิตอีกอย2างหน่ึง 
 มณีวรรณ ต้ันไทย (2546) ให>ความหมายว2า การท่ีองคTกรราชการได>กระจายสินค>าสาธารณะออกไปให>
คนในสังคมเพื่อความเปYนอยู2ที่ดีขึ้น พฤติกรรมการให>บริการจึงเปYนการศึกษากิริยาอาการที่แสดงออกหรือ
ปฏิกิริยาของเจ>าหน>าท่ีองคTกรท่ีแสดงออกในขณะท่ีให>บริการแก2ผู>ท่ีมารับบริการ 
 ปริมพร อัมพันธT (2548) กล2าวว2า การให>บริการสาธารณะ เปYนการบริการในฐานะท่ีเปYนเจ>าหน>าท่ีของ
หน2วยงานที่มีอำนาจกระทำเพื่อตอบสนองความต>องการ เพื่อให>เกิดความพอใจจากความหมายนั้นจึงเปYนการ
พิจารณาการให>บริการว2า ประกอบด>วย ผู>ให>บริการ (Providers) และผู>รับบริการ (Recipients) โดยฝ[ายแรก
ถือปฏิบัติเปYนหน>าท่ีท่ีต>องให>บริการเพ่ือให>ฝ[ายหลังเกิดความพึงพอใจ 
 สรุปความหมายของการบริการสาธารณะ คือ กิจกรรมทุกประเภทที่รัฐจัดทำขึ้น ซึ ่งอาจจะเปYน
หน2วยงานของรัฐหรือเอกชน เปYนผู >ดำเนินการ สอดคล>องกับสภาพความเปYนจริงและความต>องการของ
ประชาชนผู >ให>บริการในแต2ละเรื ่อง เพื ่อสนองตอบความต>องการของประชาชน ซึ ่งเปYนกระบวนการท่ี
เคล่ือนไหวเปYนพลวัตและเปล่ียนแปลงเสมอ 

 2.2.2 แนวคิดการจัดทำบริการสาธารณะ 
 โกวิทยT พวงงาม (2549) มองพัฒนาการของชุมชนมนุษยTย>อนกลับไปในอดีตก2อนที่จะผันแปรมาสู2
รูปแบบรัฐสมัยใหม2ที ่ร ู >จ ักกันในรูปแบบรัฐชาติ (Nation-state) อย2างที ่เปYนอยู 2ในป^จจุบันนั ้น ซึ ่งเน>น  
4 องคTประกอบหลัก คือ การมีขอบเขตดินแดนท่ีแน2นอน มีประชากรท่ีมีสัญชาติเปYนส่ิงแสดงความเปYนพลเมือง
ของรัฐ มีรัฐบาลที่เมืองหลวงมีแต2เพียงรัฐบาลเดียวรับผิดชอบ และมีอำนาจอธิปไตยเหนือดินแดนและ
ประชากรของตนและเปYนอิสระจากรัฐอื่น ๆ กิจกรรมต2าง ๆ เกี่ยวข>องกับการดำเนินชีวิตของผู>คนในชุมชน
มักจะดำเนินการโดยสมาชิกในชุมชนเองที่ร2วมกันสร>างสรรคTรูปแบบและวิธีการดำเนินการที่เปYนไปตามบริบท 
และเงื่อนไขทางนิเวศวิทยา พัฒนาการทางประวัติศาสตรT ระบบความเชื่อหรือวัฒนธรรม และป^จจัยอื่น ๆ อีก
หลายด>านของแต2ละพื้นที่ แต2ละชุมชน แตกต2างกันไป และเราจะเห็นถึงความหลากหลายในกิจกรรมที่เปYน
เรื่องของสาธารณะหรือส2วนรวมในเรื่องเดียวกันแต2มีความแตกต2างกันในระหว2างชุมชนต2าง ๆ เช2น การจัดการ
เรื่องน้ำ ซึ่งเปYนทรัพยากรหรือป^จจัยที่สำคัญในสังคมเกษตรกรรม สมัยก2อนจะมีความแตกต2างในรูปแบบการ
จัดการระหว2างภาคเหนือกับภาคอีสาน หรือในเรื่องสถานฌาปนกิจศพหรือสถานที่เผาศพ ในขณะที่ภาคอีสาน
จะจัดการภายในวัด แต2ภาคเหนือจะมีพ้ืนท่ีแยกไปต2างหากจากวัด 
 อย2างไรก็ดี จุดประสงคTหลักของการกล2าวถึงเรื่องข>างต>นก็เพื่อชี้ให>เห็นว2า แต2เดิมมานั้น สิ่งที่ป^จจุบัน 
เรียกว2า บริการสาธารณะ ไม2ว2าจะเกี่ยวข>องกับเรื่องสุขภาพ การศึกษา การคมนาคมขนส2ง การสันทนาการ 
และอื่น ๆ ทั้งหลาย ชุมชนดั้งเดิมเปYนผู>ดำเนินการมาก2อนทั้งสิ้น หรือถ>าจะพูดในภาษาวิชาการสมัยที่กำลังเปYน
ที่นิยมกันอาจพูดได>ว2าสังคมก2อนการปรากฏของรัฐชาตินั้นมีความเปYน “ประชาสังคม” (Civil Society) สูงย่ิง 
แต2อาจมีความด>อยในเรื่องเทคโนโลยี อย2างไรก็ดี เมื่อรัฐชาติเริ่มก2อตัวขึ้นในส2วนต2าง ๆ ของโลก เริ่มจากยุโรป
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ในประมาณศตวรรษที่ 15 - 16 เรื่อยมาจนถึงรัฐอิสระใหม2ในกลุ2มประเทศอาณานิคมหลังสงครามโลกครั้งที่ 2 
บรรดารัฐชาติต2าง ๆ เหล2าน้ี ต>องการแสดงถึงอำนาจในการควบคุมเหนือดินแดนและประชากรของตน จึงค2อย 
ๆ สยายปKกสร>างแขนขาต2าง ๆ หรือที่ต2อมาเรียกว2า ระบบราชการ (Bureaucracy) เปYนกลไกที่แทรกซ>อน 
(Penetration) เข>าไปดำเนินการและรับผิดชอบในกิจกรรมต2าง ๆ ของชุมชน และสังคมมากข้ึนเรื ่อย ๆ 
ประกอบกับ แนวคิดในเรื่องความเปYนเอกภาพ (Unity) ความมีมาตรฐาน (Standardization) รวมท้ังความ
จำเปYนในการใช>บริการสาธารณะร2วมกันมากข้ึนทำให>เปYนท้ังเหตุผลักดันและความมีเหตุมีผลของรัฐที่จะเข>าไป
ดูแลและจัดการบริการสาธารณะมากข้ึนเรื่อย ๆ ด>วยเหตุน้ี สภาวะของความเปYนประชาสังคมก็ลดน>อยถอยลง
ไป แต2การครอบงำโดยรัฐ (State Domination) กลายเปYนลักษณะเด2นข้ึนมาแทนท่ี 
 แม>กระน้ันก็ดี การท่ีรัฐชาติมีขนาดค2อนข>างใหญ2 รัฐบาลกลางมีเมืองหลวงซ่ึงถึงแม>จะมีระบบราชการท่ี
เปYนตัวแทนส2วนกลางเปYนกำลังสำคัญแต2ก็ไม2สามารถดูแลและรับผิดชอบได>ทั ่วถึงเพราะสิ่งที่จำเปYนต>อง
ตอบสนองต2อคนในชุมชนท>องถิ่นของรัฐสมัยใหม2ก็มีมากข้ึนกว2าเดิมด>วยเช2นกัน นอกจากในแง2ทางการเมือง
โดยเฉพาะในแง2จิตวิทยาการเมืองรัฐบาลที่เมืองหลวงก็เกรงปฏิกิริยาจากชุมชนอิสระด้ังเดิมท้ังหลายที่รู>สึกว2า
ตนเองสูญเสียอำนาจ จึงต>องหารูปแบบที่ทำให>ชุมชนท>องถิ่นรู>สึกว2า ตนเองยังมีบทบาทในกิจกรรมต2าง ๆ ด>วย
ตนเองในระดับหนึ่ง และทำให>ชุมชนท>องถิ่นพอใจในความสัมพันธTแบบใหม2 ด>วยเหตุน้ี จึงเกิดแนวคิดว2า 
นอกจากมีรัฐบาลกลางที่เมืองหลวงแล>ว ยังมีหน2วยการปกครองท>องถิ่นที่มีอิสระ (Autonomy) ในการบริหาร
และจัดบริการสาธารณะแก2ชุมชนของตนเองข้ึนในรัฐชาติสมัยใหม2 อย2างไรก็ดี กิจกรรมหรือบริการสาธารณะท่ี
ชุมชนท>องถิ่น (Local Community) โดยเฉพาะหน2วยการปกครองท>องถิ่น (Local Government) หรือใน
ความหมายที่ค2อนข>างแคบ คือ การบริหารท>องถิ่น (Local Administration) โดยองคTกรของรัฐจะกระทำได>
และพึงกระทำนั้นก็ข้ึนอยู2กับทั้งพัฒนาการทางประวัติศาสตรTและรูปแบบของรัฐชาติแต2ละรัฐ หรือแต2ละ
ประเทศ 
 พงศTสัณหT ศรีสมทรัพยT และปKยะนุช เงินคล>าย (2545) กล2าวว2า ในประเทศไทยคณะรัฐมนตรีได>มีมติ
เมื่อวันที่ 31 มีนาคม 2541 กำหนดให>ปK พ.ศ. 2542 - 2544 เปYนปK แห2งการส2งเสริมการบริการประชาชนของ
รัฐ อีกท้ังข>อกำหนดในรัฐธรรมนูญ ฉบับปK พ.ศ. 2540 และนโยบายของรัฐบาลที่ประกาศให>มีการปฏิรูประบบ
ราชการและระบบการทำงานของหน2วยงานของรัฐ มีเปåาหมายให>ประชาชนเข>ามามีส2วนร2วมให>มากท่ีสุด ดังน้ัน
เพ่ือให>บรรลุผลสำเร็จตามนโยบาย จึงต>องปรับเปล่ียนบทบาทของผู>ปฏิบัติงาน เพ่ือเพ่ิมคุณภาพการบริการของ
รัฐในทุกด>าน เพื่อให>ประชาชนได>รับบริการอย2างรวดเร็ว ถูกต>อง เปYนประโยชนT โดยการปรับปรุงข้ันตอนการ
บริการ มีระบบการบริหารงานที่โปร2งใส และตรวจสอบได>ในทุกสาขาอาชีพ ดังน้ัน การประเมินประสิทธิภาพ
การให>บริการสาธารณะ จึงเปYนสิ่งจำเปYนเพื่อเปYนข>อมูลในการปรับปรุงระบบการทำงานและเพิ่มคุณภาพการ
ให>บริการของรัฐให>มีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 
 สุภัชชา พันเลิศพาณิชยT (2555) กล2าวว2า จากหลักการสำคัญในการจัดบริการสาธารณะตามแผนการ
กระจายอำนาจให>แก2องคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น พบว2า ภายใต>แผนการกระจายอำนาจให>แก2องคTกรปกครอง
ส2วนท>องถิ่น ซ่ึงมีสาระสำคัญ เกี่ยวกับ การถ2ายโอนภารกิจหน>าที่ที่รัฐดำเนินการอยู2ในป^จจุบัน ให>แก2องคTกร
ปกครองส2วนท>องถิ่น และหลักสำคัญซึ่งคณะกรรมการฯ กระจายอำนาจให>แก2องคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น ใช>
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เปYนหลักการสำคัญในการประกอบการพิจารณาเพื่อการถ2ายโอนภารกิจหน>าที่ ประกอบด>วย 4 หลักการสำคัญ 
ได>แก2 
 1. หลักผลประโยชนTมหาชนของรัฐ (Public Interest) โดยหลักความรับผิดชอบของท>องถิ่นแต2ละ
ระดับกับรัฐบาลกลางน้ี จะสะท>อนให>เห็นว2า มีภารกิจบางประเภทหรือบางอย2างที่รัฐยังคงต>องสงวนไว>สำหรับ
ดูแล รับผิดชอบ และปฏิบัติเอง ทั้งนี้เพื่อประโยชนTแก2คนส2วนรวม และเพื่อเสถียรภาพและความม่ันคงของ
ประเทศ อาทิ (1) ภารกิจด>านการปåองกันประเทศ เช2น กิจการทหาร (2) ภาระหน>าที่ในการรักษาความสงบ
เรียบร>อยภายใน เช2น กิจการตำรวจ (3) ภารกิจด>านการรักษาความม่ันคงหรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ และ 
(4) ภารกิจด>านการเปYนตัวแทนในด>านความสัมพันธTระหว2างประเทศ เช2น กิจการทางการทูต ภารกิจดังกล2าว
ข>างต>น ถือเปYนภารกิจรวมของชาติ ซ่ึงรัฐบาลส2วนกลางยังคงต>องดำเนินการต2อไป ส2วนภารกิจที่ถือว2าน2าจะ
เปYนความรับผิดชอบโดยตรงขององคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น ไม2ว2าจะเปYนองคTการบริหารส2วนจังหวัด เทศบาล 
หรือองคTการบริหารส2วนตำบล ก็ควรจะเปYนภารกิจที่เกี่ยวข>องกับท>องถิ่นนั้น โดยเฉพาะ และเปYนไปเพื่อสนอง
ความต>องการของคนในท>องถิ่น โดยมีลักษณะ คือ เปYนกิจการที่เปYนไปเพื่อสนองความต>องการของคนใน
ท>องถิ่นนั้นที่สามารถแยกออก หรือมีลักษณะแตกต2างจากท>องถิ่นอื่น ๆ ด>วย เช2น การจัดทำขยะมูลฝอย การ
จัดให>มีและบำรุงรักษาทางบก ทางน้ำ และทางระบายน้ำ และการจัดการศึกษาข้ันต่ำ 
 2. หลักความรับผิดชอบของท>องถิ่นในการจัดบริการ (Local Accountability) หลักการท่ัวไปที่จะทำ
ให>สามารถแบ2งภารกิจระหว2างองคTกรปกครองส2วนท>องถิ ่นแต2ละประเภทในสังคม จะมีความรับผิดชอบ
แตกต2างกันอย2างไร หลักการท่ัวไปประการหน่ึงที่จะช้ีให>เห็นว2า ภารกิจใดจะส2งมอบให>กับองคTกรปกครองส2วน
ท>องถิ่นรูปแบบใด จะต>องพิจารณาหลักสำคัญ ซึ่งได>แก2 ผลที่เกิดขึ้นหรือผู>ได>รับผลประโยชนTจากบริหาร
สาธารณะนั้นตั้งอยู2ในถิ่นฐานอยู2ในเขตพื้นที่ใด ยกตัวอย2างเช2น ถ>าบริหารสาธารณะใดส2งผลต2อคนในพื้นท่ี
ท>องถ่ินน้ันโดยเฉพาะ ก็ควรจะมีการถ2ายโอนการให>บริการสาธารณะดังกล2าวให>โดยตรง เช2น โอนไปให>องคTการ
บริหารส2วนตำบลหรือเทศบาลแต2ภารกิจใดท่ีเปYนภารกิจที่ต>องมีผลกระทบต2อคนจำนวนมาก มากกว2าเขตพ้ืนท่ี
ท>องถ่ิน ก็ควรจะส2งมอบภารกิจน้ัน ๆ ให>กับองคTการบริหารส2วนจังหวัด (อบจ.) น้ันเอง 
 3. ความสามารถของท>องถิ ่น (Local Capability) หลักความสามารถของท>องถิ ่นเปYนหลักการท่ี
กล2าวถึงเรื่องความพร>อมขององคTกรปกครองส2วนท>องถิ่นว2า การจัดสรรกิจกรรมหรือภารกิจใดก็ตามไปให>
องคTกรปกครองส2วนท>องถิ่นแต2ละประเภทน้ันต>องคำนึงถึงความพร>อมของแต2ละองคTกรปกครองส2วนท>องถ่ิน
ด>วยและแม>ว2า ความพร>อมของท>องถ่ินไม2ได>เปYนเง่ือนไขของการมอบภารกิจน้ัน ๆ ไปให>กับองคTกรปกครองส2วน
ท>องถิ่น หากแต2เปYนเงื่อนไขในการกำหนดเงื่อนเวลาและความพยายามที่จะเพิ่มขีดความสามารถให>กับท>องถ่ิน
ในการจัดการ ฉะนั้นถ>าบอกว2าท>องถิ่นยังไม2พร>อมในการจัดการ ก็มีความจำเปYนที่ส2วนราชการจะต>องมี
แผนพัฒนาความพร>อมให>กับองคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น เพื่อรองรับบริการสาธารณะ เพื่อให>สามารถจัดการ
บริหารสาธารณะเหล2าน้ันได> ฉะน้ันความพร>อมจะไม2ใช2มูลเหตุของการท่ีบอกว2ากิจการน้ัน ๆ จะไม2สามารถถ2าย
โอนไปให>องคTกรปกครองส2วนท>องถิ่นได> นอกจากน้ันในเรื่องของหลักความสามารถแล>วการจัดโครงสร>างเพ่ือ
รองรับการบริหารงานใหม2ขององคTกรปกครองส2วนท>องถิ่นนั้นสภาพในอนาคตขององคTกรปกครองส2วนท>องถ่ิน
จะเปYนทิศทางใดในอนาคต โครงสร>างต2าง ๆ หรือการจัดองคTกรต2าง ๆ ของท>องถิ่นจะเปลี่ยนแปลงไปก็เพราะ
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ภารกิจจำนวนหน่ึงที ่ได>ส2งมอบ เพื ่อรองรับการกระจายอำนาจและภารกิจใหม2น่ันเอง แต2อย2างไรก็ตาม 
โครงสร>างขององคTกรปกครองส2วนท>องถิ่นที่จะรองรับภารกิจอันใหม2น้ันจะต>องจัดโครงสร>างเท2าที่จำเปYน ซ่ึง
อาจจะไม2จำเปYนที่จะต>องให>องคTกรปกครองส2วนท>องถิ่นมีโครงสร>างขนาดใหญ2มากเกินไปที่จะไปทำให>การ
ทำงานเกิดความทับซ>อน หรือกลายเปYนป̂ญหาภาระค2าใช>จ2ายด>านบุคลากร ฉะน้ันโครงสร>างที่จะเกิดข้ึนใหม2จะ
เปYนโครงสร>างเท2าที่จำเปYนที่ถือว2าเปYนงานหลักหรือเปYนงานพื้นฐานขององคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น แต2หาก
ท>องถิ่นใดมีความต>องการที่จะจัดงานบางเรื่องที่อาจเปYนงานเฉพาะ เช2น งานท2องเที่ยว องคTกรปกครองส2วน
ท>องถิ่นสามารถที่จะดำเนินการได>เอง ซึ่งอาจไม2อยู2ในโครงสร>างหลักที่ต>องเหมือนกันทั่วประเทศ ขึ้นอยู2กับ
ความต>องการหรือความจำเปYนในแต2ละพ้ืนท่ีเปYนหลัก ฉะน้ันในเร่ืองหลักความสามารถขององคTกรปกครองส2วน
ท>องถ่ิน จึงเปYนเร่ืองการสร>างความพร>อม การเตรียมความพร>อม และการจัดโครงสร>างเพ่ือการรองรับ 
 4. หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency) หลักประสิทธิภาพในการ
จัดบริการเปYนหลักที่ให>ความสำคัญกับการประหยัด ขนาดของการลงทุน หรือการคำนึงถึงต>นทุนในการ
ให>บริการ ซ่ึงการจัดบริการสาธารณะ เม่ือถ2ายโอนให>กับองคTกรปกครองส2วนท>องถ่ินเพ่ือดำเนินการแทนรัฐบาล
หรือหน2วยงานราชการแล>วนั้นต>องคำนึงและพิจารณาด>วยว2า จะทำให>ต>นทุนแพงขึ้นมากน>อยขนาดไหน หาก
เปYนต>นทุนที่แพงขึ้นมาก ๆ แนวทางก็คือ จำเปYนต>องมีการร2วมกันมากขึ้นระหว2างท>องถิ่นอื่น ไม2ว2าจะเปYน
ท>องถิ่นรูปแบบเดียวกันหรือรูปแบบอื่น ๆ กิจกรรมบางอย2างหรืองานบางอย2างที่มีการถ2ายโอนหรือจะมีการส2ง
มอบให>กับท>องถิ่นแล>ว ท>องถิ่นอาจมีความจำเปYนที่ต>องหายุทธศาสตรTในการทำงานร2วมกันให>มากข้ึนเพื่อให>
ขนาดของการลงทุนถูกลง นอกจากในเรื่องของหลักประสิทธิภาพเพื่อประโยชนTของประชาชนโดยรวม ยังคง
ต>องพิจารณาถึงการสร>างหลักประกันด>านคุณภาพในการจัดบริการสาธารณะ กล2าวคือ เมื่อราชการส2วนกลาง
หรือบริหารส2วนกลางและส2วนภูมิภาคยุติการให>บริการสาธารณะบางอย2างลง และส2งมอบบริการสาธารณะ
ให>กับท>องถิ่นเพื่อดำเนินการ สิ่งสำคัญที่เปYนหลักการท่ัวไป คือ องคTกรปกครองส2วนท>องถิ่นต>องดำเนินการ
จัดบริการสาธารณะน้ันให>มีคุณภาพไม2น>อยกว2าสิ่งที่ราชการส2วนกลางเคยทำ ฉะน้ันหลักประกันด>านคุณภาพ
การจัดบริการจึงเปYนเรื่องจำเปYนที่องคTกรปกครองส2วนท>องถิ่นจะต>องยึดถือไว> หลักเกณฑTมาตรฐานซ่ึงถือว2า 
เปYนมาตรฐานในส2วนของราชการหรือเปYนมาตรฐานทางวิชาการก็ยังมีความสำคัญในการที่จะไปกำหนดว2า
ท>องถ่ินจำเปYนต>องทำให>ถึงข้ันต่ำของมาตรฐานน้ันอย2างไร 
 สรุปได>ว2า แนวคิดการจัดทำบริการสาธารณะ แต2เดิมชุมชนท>องถิ่นด้ังเดิมเปYนผู>ดำเนินการกิจกรรม 
ต2าง ๆ มาก2อน ไม2ว2าจะเรื่องสุขภาพ การศึกษา การคมนาคมขนส2ง การสันทนาการ และเรื่องอื่น ๆ แต2ต2อมา
เมื่อมีระบบราชการ รัฐบาลจึงหารูปแบบที่ทำให>ชุมชนท>องถิ่นรู>สึกว2าตนเองยังมีบทบาทในกิจกรรมต2าง ๆ ด>วย
ตนเองในระดับหนึ่ง และทำให>ชุมชนท>องถิ ่นพอใจในความสัมพันธTแบบใหม2 ด>วยเหตุน้ีจึงเกิดแนวคิดว2า 
นอกจากมีรัฐบาลกลางที่เมืองหลวงแล>ว ยังมีหน2วยการปกครองท>องถิ่นที่มีอิสระในการบริหารและจัดบริการ
สาธารณะแก2ชุมชนของตนเอง เพื่อให>สามารถสนองตอบต2อความต>องการของประชาชนในท>องถิ่นได>อย2าง
แท>จริง 
 
 



 2-15 บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข>อง 

2.3 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให;บริการสาธารณะและคุณภาพการให;บริการ 

 Millet (1954) กล2าวว2า เปåาหมายสำคัญของการบริการ คือการสร>างความพอใจในการให>บริการ
สาธารณะแก2ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การให>บริการอย2างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมใน
การบริหารภาครัฐที่มีฐานคติที่ว2าคนทุกคนเท2าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได>รับการปฏิบัติอย2างเท2า
เทียมกันในแง2มุมของกฎหมาย ไม2มีการแบ2งแยก กีดกัน ในการให>บริการประชาชน หมายถึง การให>บริการ
จะต>องมองว2าการให>บริการสาธารณะ ต>องตรงต2อเวลา ซึ่งเปYนการสร>างความพึงพอใจแก2ประชาชน การ
ให>บริการอย2างเพียงพอ หมายถึง การให>บริการสาธารณะ ต>องมีลักษณะ มีจำนวนการให>บริการสถานท่ี
ให>บริการอย2างเหมาะสม Millet เห็นว2า ความเสมอภาค หรือการตรงต2อเวลาจะไม2มีความหมายเลย ถ>ามี
จำนวนการให>บริการไม2เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให>บริการสร>างความไม2ยุติธรรมให>เกิดขึ้นแก2ผู>รับบริการ การ
ให>บริการอย2างต2อเนื่อง หมายถึง การให>บริการสาธารณะอย2างสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชนTของสาธารณะเปYน
หลัก ไม2ใช2ยึดความพอใจของหน2วยงานที่ให>บริการว2า จะให>บริการหรือหยุดให>บริการเมื่อใดก็ได> และการ
ให>บริการอย2างก>าวหน>า (Progressive service) หมายถึง การให>บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและ
ผลการปฏิบัติงาน กล2าวอีกนัยหน่ึง คือการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะทำหน>าท่ีได>มากข้ึนโดยการ
ใช>ทรัพยากรเท2าที่มี แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให>บริการ เปYนสิ่งสำคัญสิ่งหนึ่งในการสร>างความ
แตกต2างของธุรกิจการให>บริการ คือการรักษาระดับการให>บริการที่เหนือกว2าคู2แข2งขัน โดยเสนอคุณภาพการ
ให>บริการตามลูกค>าคาดหวังไว> ข>อมูลต2าง ๆ เกี ่ยวกับคุณภาพการให>บริการที ่ลูกค>าต>องการ ได>จาก
ประสบการณTในอดีตจากการพูดปากต2อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให>บริการ ลูกค>าจะพอใจถ>าได>รับในส่ิงท่ี
เขาต>องการ เม่ือเขามีความต>องการในรูปแบบท่ีเขาต>องการ ดังน้ันจึงต>องคำนึงถึงคุณภาพการให>บริการ ซ่ึงการ
บริการที่ประสบความสำเร็จจะต>องประกอบด>วยคุณสมบัติต2าง ๆ เหล2านี้ คือ ประการแรก ความเชื่อถือได>อัน
ประกอบด>วย ความสม่ำเสมอ ความพึ่งพาได> ประการที่สองการตอบสนอง ประกอบด>วย การเต็มใจที่จะ
ให>บริการความพร>อมที่จะให>บริการ และการอุทิศเวลา มีการติดต2ออย2างต2อเนื่อง ปฏิบัติต2อผู>ใช>บริการเปYน
อย2างดี ประการที่สาม ความสามารถ ประกอบด>วยความสามารถในการให>บริการ ความสามารถในการสื่อสาร 
ความสามารถในความรู>วิชาการที่จะให>บริการ ประการที่สี่การเข>าถึงการบริการ ประกอบด>วย ผู>ใช>บริการ
เข>าถึงการใช>บริการสะดวก ระเบียบ ขั้นตอนไม2ควรมากมายซับซ>อนเกินไป ผู>ใช>บริการใช>เวลารอคอยน>อย 
เวลาที่ให>บริการเปYนเวลาที่สะดวกอยู2ในสถานที่ที ่ผู >ใช>บริการติดต2อได>สะดวก ประการที่ห>า ความสุภาพ
อ2อนโยน ประกอบด>วย การแสดงความสุภาพต2อผู>ใช>บริการ ให>การต>อนรับท่ีเหมาะสม ผู>ให>บริการมีบุคลิกภาพ
ที่ดี ประการที่หกการสื่อสาร ประกอบไปด>วย มีการสื่อสาร ชี้แจงขอบเขต และลักษณะการให>บริการ มีการ
อธิบายขั้นตอนการให>บริการ ประการที่เจ็ด ความซื่อสัตยT คุณภาพของงานที่มีความเที่ยงตรงน2าเชื่อถือ 
ประการที่แปด ความมั่นคง ประกอบไปด>วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช2น เครื่องมือ อุปกรณT ประการท่ี
เก>า ความเข>าใจประกอบด>วยการเรียนรู> ผู>ใช>บริการ การให>คำแนะนำและเอาใจใส2ผู>รับบริการ การให>ความ
สนใจต2อผู>ใช>บริการ และประการสุดท>าย การสร>างสิ่งจับต>องได> ประกอบไปด>วย การเตรียมวัสดุอุปกรณTให>
พร>อมสำหรับให>บริการ การเตรียมอุปกรณTเพื่ออำนวยความสะดวกแก2ผู>ใช>บริการการจัดสถานที่ให>บริการ
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สวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการให>บริการเปYนแนวคิดในการบริหารภาครัฐ แนวใหม2 ผลิตภาพในการ
ให>บริการ ในการเพิ่มผลิตภาพของการให>บริการสามารถทำได>หลายวิธี คือ การให>พนักงานทำงานมากขึ้นหรือ
มีความชำนาญสูง โดยจ>างค2าจ>างเท2าเดิม เพ่ิมปริมาณการให>บริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส2วน เช2น หมอ
ตรวจคนไข>มีจำนวนมากขึ้น โดยลดเวลาที่ใช>สำหรับแต2ละรายลง เปลี่ยนบริการนี้ให>เปYนแบบอุตสาหกรรมโดย
เพิ่มเครื่องมือเข>ามาช2วยและสร>างมาตรฐาน การให>บริการเช2น บริการขายอาหารแบบเร2งด2วนและบริการ
ตัวเอง การให>บริการที่ไปลดการใช>บริการหรือสินค>าอ่ืน ๆ เช2น บริการซักรีด เปYนบริการที่ลดคนใช> หรือการใช>
เตารีด การออกแบบการบริการให>มีคุณภาพมากขึ้น เช2น ชมรมวิ ่งจ™อกกิ ้ง จะช2วยลดการใช>บริการการ
รักษาพยาบาลลง การให>ส่ิงจูงใจลูกค>าให>ใช>แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เช2น ร>านขายอาหารแบบให>
ลูกค>าช2วยตัวเอง ธุรกิจที่ให>บริการที่ต>องการเพิ่มประสิทธิภาพในการให>บริการ ต>องระมัดระวังไม2ให>เกิด
ภาพพจนTในแง2การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดับความพึงพอใจของลูกค>า การวัดความพึงพอใจใน
การให>บริการ  
 Millet (1954) ได>กล2าวเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ หรือสามารถที่จะพิจารณาว2า บริการน้ัน 
เปYนที่น2าพอใจหรือไม2 วัดได>จากการให>บริการอย2างเท2าเทียม คือการบริการที่มีความยุติธรรมเสมอภาคและ
เสมอหน>า ไม2ว2าผู>นั้นจะเปYนใคร การให>บริการรวดเร็ว คือการให>บริการในลักษณะจำเปYนรีบด2วน และตาม
ความต>องการของผู>รับบริการ การให>บริการอย2างเพียงพอ คือ ความเพียงพอในด>านสถานที่ บุคลากร วัสดุ 
อุปกรณTต2าง ๆ การให>บริการอย2างต2อเนื่อง และการให>บริการที่มีความก>าวหน>า คือการพัฒนางานบริการ
ทางด>าน ปริมาณและคุณภาพให>มีความเจริญก>าวหน>าไปเร่ือย ๆ 
 วรเดช จันทรศร (2544) ได>ศึกษาและได>พัฒนาต>นแบบการบริการสาธารณะที่เปYนเลิศ : กรณีศึกษา
จากต2างประเทศการปรับปรุงบริการสาธารณะให>มีคุณภาพต>องให>ความสำคัญกับการนำเสนอวิธีการบริการ
คุณภาพ โดยเน>นผลผลิตตรงตามความต>องการของหน2วยงาน การให>ความมั่นใจว2ามีการแก>ไขปรับปรุงท่ี
เหมาะสม หากมีสิ่งผิดพลาดต>องแก>ไข ชี้แจง ขอโทษและการมุ2งให>ความสำคัญแก2ลูกค>า โดยจัดทำมาตรฐาน
การให>บริการแก2ผู>ใช>บริการแต2ละกลุ2ม จัดหาข>อมูลที่เที่ยงตรง สมบูรณT จัดให>มีทางเลือกในการให>คำแนะนำ
หรือคำปรึกษาเพ่ือประเมินผลด>านการปรับปรุงการให>บริการและผู>ใช>บริการสามารถให>การเสนอแนะได> 
 Hoffman and Bateson (2006) สรุปเกี่ยวกับการบริการว2า การบริการเปYนกิจกรรม ผลประโยชนT
หรือความพึงพอใจที่สนองความต>องการของผู>มารับบริการ โดยต>องสร>างระบบการบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งต>อง
คำนึงถึงองคTประกอบหลัก คือต>องรับฟ^งข>อเสนอแนะจากผู>รับบริการอย2างต2อเนื่อง ให>บริการที่น2าเชื่อถือ 
ไว>วางใจ บริการที่เปYนไปตามที่ให>สัญญาหรือตามที่เสนอไว> รูปแบบการให>บริการที่หลากหลายจะได>ไม2ลด
คุณภาพบริการหลักที่มีอยู2เดิม การให>บริการต>องมีการปรับปรุงให>ดีขึ้นเสนอบริการที่เกินความคาดหวังแก2
ผู>รับบริการ ทีมงานต>องพร>อมเสมอ ให>มีการวิจัยเกี่ยวกับการให>บริการของเจ>าหน>าที่และรูปแบบการบริการ
ต>องมีรูปแบบที่พิเศษอยู2ในระดับเปYนแกนนำ การบริการนั้น ๆ ดังนั้นการให>บริการควรคำนึงถึงหลักการสำคัญ 
ดังน้ี คือ  
 (1) หลักความสอดคล>องความต>องการของบุคลากรส2วนใหญ2 กล2าวคือ ประโยชนTหรือบริการท่ีองคTการ
จัดหาให>นั้นจะต>องตอบสนอง ความต>องการของบุคคลส2วนใหญ2 มิใช2เปYนการจัดให>แก2บุคคลกลุ2มหนึ่งกลุ2มใด
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โดยเฉพาะมิฉะนั้น นอกจากจะไม2เกิดประโยชนTสูงสุดในการเอื้ออำนวยประโยชนTและบริการแล>ว ยังไม2คุ>มค2า
กับการดำเนินงานน้ัน ๆ ด>วย  
 (2) หลักความสม่ำเสมอ กล2าวคือ การให>บริการนั้นจะต>องดำเนินไปอย2างต2อเนื่องและสม่ำเสมอไม2ใช2
ทำ ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู>บริการหรือผู>ปฏิบัติ  
 (3) หลักความเสมอภาค กล2าวคือ บริการที่จัดนั้นจะต>องให>แก2ผู>มาใช>บริการอย2างเสมอหน>าและเท2า
เทียมกัน ไม2มีการใช>สิทธิพิเศษแก2บุคคลหรือกลุ2มใดในลักษณะแตกต2างจากกลุ2มอ่ืน ๆ อย2างเห็นได>ชัด 
 (4) หลักความประหยัด กล2าวคือ ค2าใช>จ2ายที่จะต>องใช>ในการให>บริการจะต>องไม2มากเกินกว2าผลที่จะ
ได>รับ และ 
 (5) หลักความสะดวก กล2าวคือ บริการที่จัดให>แก2ผู>รับบริการจะต>องเปYนไปในลักษณะปฏิบัติได>ง2าย
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม2มากนัก ทั้งยังไม2เปYนการสร>างภาวะยุ2งยากใจให>แก2ผู>ให>บริการ หรือผู>มาใช>
บริการมากจนเกินไปโดยให>เอกชนมาร2วมดำเนินการแทนงานบางอย2างที ่มิใช2งานหลัก เน>นลูกค>าหรือ
ผู>รับบริการมีการกระจายอำนาจสนับสนุนให>หน2วยงานท่ีมิใช2ภาครัฐมีบทบาทมากข้ึน (Rhodes,1996) 
 เรวัต แสงสุริยงคT (2547) ได>ศึกษาการทำบริการอิเล็กทรอนิกสT : ตัวแบบสำหรับการให>บริการ
สาธารณะของไทย พบว2า การบริการรูปแบบใหม2ภายใต>ความก>าวหน>าของเทคโนโลยีสารสนเทศ เปYนการ
ให>บริการอิเล็กทรอนิกสT (Electronic Service Delivery – ESD) มุ 2งเน>นการให>บริการต2อประชาชน คือ
ประชาชนสามารถติดต2อกับรัฐบาลได>จากทุกที่และทุกเวลา คือเปñดให>บริการ 24 ชั่วโมง การให>บริการกระทำ
ได>จากหลายช2องทางจะใช>แบบใหม2 หรือโทรศัพทT โทรสารที่เปYนบริการแบบเดิม รัฐบาลให>บริการประชาชน
เหมือนลูกค>า ประชาชนสามารถเข>าถึงและแนะนำข>อมูลของรัฐจากทุกหน2วยงานไปใช>กับศูนยTกลางการ
ให>บริการของรัฐ (Government to gateway) โดยรูปแบบของการให>บริการอิเล็กทรอนิกสTของรัฐบาลจำแนก
ได> 4 รูปแบบ คือ รัฐบาลสู2ประชาชน (Government to Citizen-G2C) เปYนเว็บที่บริการประชาชน ซึ่งรัฐบาล
ได>รับผลตอบแทนในรูปแบบของรายได>เข>าหน2วยงานรัฐ เช2น การเก็บภาษี การออกใบรับรอง รูปแบบที่สอง 
คือ บริการของรัฐสู2ธุรกิจ (Government to Business-G2B) เปYนการที่รัฐบาลจัดซื้อจัดจ>างเปYนช2องทางให>
ผู>ประกอบการทำธุรกรรมกับภาครัฐ เช2น การขายข>อมูล ออกใบอนุญาต ให>ลิขสิทธิ์ รูปแบบที่สาม บริการจาก
รัฐบาลสู2รัฐบาล (Government to Government G2G) เปYนการประสานงานระหว2างหน2วยงาน (Intra and 
inter administration) และรูปแบบสุดท>าย บริการจากรัฐบาลสู2ต2างประเทศ Government to Foreign-
G2F) เปYนบริการระหว2างรัฐบาลหรือหน2วยงานต2างประเทศ เช2น ประสานความร2วมมือในการลงทุนการ
ท2องเท่ียว 
 

2.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวข;อง 

 ชนะดา วีระพันธT (2555) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต2อการให>บริการขององคTการบริหารส2วน
ตำบลบ>านเก2า อำเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษา พบว2า ความพึงพอใจของประชาชนต2อการ
ให>บริการขององคTการบริหารส2วนตำบลบ>านเก2า อำเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู2ในระดับความ 
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พึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณา เปYนรายด>าน พบว2า ด>านที่มีค2าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด>านการให>บริการอย2าง
เพียงพอ รองลงมาคือ ด>านการให>บริการอย2างเสมอภาคและด>านการให>บริการอย2างก>าวหน>า โดยในด>านการ
ให>บริการ อย2างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานท่ีให>บริการมีความเหมาะสม ในด>าน
การให>บริการอย2างเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจ>าหน>าท่ีบริการด>วยความย้ิมแย>ม แจ2มใส และ
ในด>านการให>บริการอย2างก>าวหน>า ประชาชนมีความพึงพอใจต2อเจ>าหน>าที่ผู>ให>บริการ มีความรับผิดชอบและ
มุ2งมั่นในการปฏิบัติงาน ผลการเปรียบเทียบความแตกต2างของความพึงพอใจของประชาชนต2อการให>บริการ
ขององคTการบริหารส2วนตำบลบ>านเก2า อำเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบว2า เพศ อายุ สถานภาพสมรส
การศึกษา และอาชีพ ต2างกัน มีความพึงพอใจต2อการให>บริการขององคTการบริหารส2วนตำบลบ>านเก2า อำเภอ
พานทอง จังหวัดชลบุรี ไม2แตกต2างกัน 
 อรอุมา สมบูรณT (2558) ได>ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช>บริการทำบัตรประชาชน การ
บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ สำนักงานเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร พบว2า ภาพรวม มีระดับความพึงพอใจอยู2ใน
ระดับมาก เรียงลำดับดังนี้ ด>านการให>บริการที่ตรงเวลา ด>านการให>บริการอย2างเสมอภาค ด>านการให>บริการ
อย2างเพียงพอ และด>านการให>บริการอย2างรวดเร็ว ตามลำดับ ส2วนความสัมพันธTระหว2างป^จจัยส2วนบุคคลกับ
ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช>บริการทำบัตรประชาชน การบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ สำนักงานเขต
สายไหม กรุงเทพมหานคร พบว2า เพศและอายุ ไม2มีความสัมพันธTกับระดับความพึงพอใจ สถานภาพทาง
ครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได>เฉลี่ยต2อเดือน มีความสัมพันธTกับระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมาใช>บริการทำบัตรประชาชน การบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ สำนักงานเขตกรุงเทพมหานคร 
 นันทTนภัส วงษTพาณิทอักษร (2559) ได>ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต2อการให>บริการของ
สถานีตำรวจตามโครงการโรงพักเพ่ือระชาชน : ศึกษากรณี สถานีตำรวจบางบัวทอง นนทบุรี พบว2า การปฏิบัติ
ตามโครงการโรงพักเพื่อประชาชนของเจ>าหน>าที่ตำรวจสถานีตำรวจบางบัวทอง นนทบุรี ในภาพรวม มีผลการ
ปฏิบัติอยู2ในระดับสูง เรียงลำดับดังนี้ ด>านการอำนวยความยุติธรรมทางอาญา ด>านการประชาสัมพันธTและ
แสวงหาความร2วมมือจากประชาชน ด>านการควบคุมและจัดการจราจร ด>านการปรับปรุงสถานที่ทำการและ
สภาพแวดล>อม ด>านการบริการทั่วไป และด>านการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยTสิน ตามลำดับ ส2วน
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต2อการให>บริการของสถานีตำรวจบางบัวทอง นนทบุรี ตามโครงการโรงพักเพ่ือ
ประชาชนในภาพรวม อยู2ในระดับสูง เรียงลำดับดังนี ้ ด>านความสะดวกรวดเร็ว ด>านการมีส2วนร2วมของ
ประชาชน ด>านความเสมอภาคและเปYนธรรม และด>านอัธยาศัยไมตรีของเจ>าหน>าที่ตำรวจ ตามลำดับ ส2วน
ป^จจัยเกี่ยวกับเพศ และการศึกษา มีความสัมพันธTกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต2อการให>บริการของ
สถานีตำรวจบางบัวทอง นนทบุรี 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู2บ>านจอมบึง (2559) ได>ศึกษาความพึงพอใจของผู>รับบริการท่ีมีต2อคุณภาพการ
ให>บริการของเทศบาลเมืองท2าเรือพระแท2น อำเภอท2ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี มีวัตถุประสงคTเพื่อศึกษาความ
พึงพอใจของผู>รับบริการที่มีต2อคุณภาพการให>บริการของเทศบาลเมืองท2าเรือพระแท2น อำเภอท2ามะกา จังหวัด
กาญจนบุรี ในงานบริการ 4 งาน คือ งานบริการกองคลัง งานบริการกองช2าง งานบริการกองสวัสดิการสังคม 
และงานบริการสำนักทะเบียนท>องถ่ินเทศบาลเมืองท2าเรือพระแท2น โดยศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต2อคุณภาพการ
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ให>บริการของแต2ละงานใน 4 ด>าน ได>แก2 ด>านกระบวนการขั้นตอนการให>บริการ ด>านช2องทางการให>บริการ 
ด>านเจ>าหน>าที่ผู>ให>บริการ และด>านสิ่งอำนวยความสะดวก กลุ2มตัวอย2างที่ใช>ในการวิจัย คือ ผู>รับบริการในงาน
ท้ัง 4 ด>าน จำนวน 1,067 คน เคร่ืองมือท่ีใช>ในการรวบรวมข>อมูล คือ แบบสอบถามแบบมาตรส2วนประมาณค2า 
5 ระดับ วิเคราะหTข>อมูลโดยใช>ความถี่ ค2าเฉลี่ย ค2าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหTเนื้อหาสำหรับข>อมูล
เชิงคุณภาพ ผลการวิจัยพบว2า 1) ภาพรวมของงานที่ให>บริการทั้ง 4 งาน ผู>รับบริการมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท2ากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปYนร>อยละ 93.60 ซึ่งเปYนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 2) งาน
บริการกองคลัง ผู>รับบริการมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.69 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือ คิดเปYนร>อยละ 
93.80 ซึ่งเปYนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 3) งานบริการกองช2าง ผู>รับบริการมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท2ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปYนร>อยละ 94.20 ซึ่งเปYนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 4) งาน
บริการกองสวัสดิการสังคม ผู>รับบริการมีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปYน
ร>อยละ 93.40 ซึ่งเปYนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด และ 5) งานบริการสำนักทะเบียนท>องถิ่นเทศบาลเมือง
ท2าเรือพระแท2น ผู>รับบริการมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปYนร>อยละ 
93.40 ซ่ึงเปYนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
 มหาวิทยาลัยทักษิณ (2561) ได>ดำเนินการวิจัยเชิงสำรวจประเมินความพึงพอใจของผู>รับบริการท่ีมีต2อ
การให>บริการสาธารณะขององคTการบริหารส2วนตำบลสะกอม อำเภอเทพา จังหวัดสงขลา ประจำปKงบประมาณ 
พ.ศ. 2561 โดยศึกษาข>อมูลจากผู>ใช>บริการงานส2งเสริมอาชีพและสวัสดิการสังคม (งานบริการการจ2ายเงินเบ้ีย
ยังชีพผู>สูงอายุ/ เบี้ยความพิการ) งานพัฒนาและจัดเก็บรายได> (งานบริการจัดเก็บภาษีบำรุงท>องที่) งานสำรวจ 
ออกแบบและควบคุมการก2อสร>าง (งานควบคุมและขออนุญาตก2อสร>าง) และงานส2งเสริมการศึกษา ศาสนาและ
วัฒนธรรม (งานศูนยTพัฒนาเด็กเล็กในสังกัด) จำนวน 200 คน ภาพรวมผู>ใช>บริการมีความพึงพอใจอยู2ในระดับ
มากที่สุด มีคะแนนเฉลี่ย เท2ากับ 4.79 หรือร>อยละ 95.80 โดยด>านขั้นตอนการให>บริการ มีค2าคะแนนเฉล่ีย
เท2ากับ 4.82 หรือร>อยละ 96.40 รองลงมาคือ ด>านเจ>าหน>าที่ผู>ให>บริการ มีค2าคะแนนเฉลี่ยเท2ากับ 4.80 หรือ
ร>อยละ 96.00 ด>านช2องทางการให>บริการมีค2าคะแนนเฉล่ียเท2ากับ 4.78 หรือร>อยละ 95.60 และด>านส่ิงอำนวย
ความสะดวก มีค2าคะแนนเฉลี่ยเท2ากับ 4.77 หรือร>อยละ 95.40 ตามลำดับ สำหรับผลการพิจารณาเปYนงาน 
ปรากฏว2า งานส2งเสริมอาชีพและสวัสดิการสังคม (งานบริการการจ2ายเงินเบ้ียยังชีพผู>สูงอายุ/เบี้ยผู>พิการ) มีค2า
คะแนนเฉลี่ยเท2ากับ 4.82 หรือร>อยละ 96.40 รองลงมาคือ งานพัฒนาและจัดเก็บรายได> (งานบริการจัดเก็บ
ภาษีบำรุงท>องที่) มีค2าคะแนนเฉลี่ยเท2ากับ 4.81 หรือร>อยละ 96.20 งานส2งเสริมการศึกษา ศาสนา และ
วัฒนธรรม (งานศูนยTพัฒนาเด็กเล็กในสังกัด) มีค2าคะแนนเฉล่ียเท2ากับ 4.79 หรือร>อยละ 95.80 และงานสำรวจ 
ออกแบบและการควบคุมการก2อสร>าง (งานควบคุมและขออนุญาตก2อสร>าง) มีค2าคะแนนเฉลี่ยเท2ากับ 4.75 
หรือร>อยละ 95.00 ตามลำดับ 
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บทที่ 3 

วิธีดำเนินการศึกษา 

 
 การศึกษาครั้งน้ีเปYนการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพ่ือรวบรวมข>อมูลความพึง
พอใจของประชาชนผู>มารับบริการสาธารณะในภารกิจของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัด
ชลบุรี จำนวน 4 ภารกิจงาน ได>แก2 1) งานด>านสังคมสงเคราะหT 2) งานด>านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
3) งานด>านวางแผนสาธารณสุขชุมชน และ 4) งานด>านส่ิงแวดล>อมและสุขาภิบาล ในปKงบประมาณ พ.ศ. 2568 
โดยเปYนการประเมินคุณภาพการให>บริการใน 4 ด>าน คือ ด>านข้ันตอนการให>บริการ ด>านช2องทางการให>บริการ 
ด>านเจ>าหน>าท่ีผู>ให>บริการ และด>านส่ิงอำนวยความสะดวก ซ่ึงคณะผู>วิจัยได>กำหนดวิธีการศึกษา ดังน้ี 

 

3.1 ประชากรและกลุCมตัวอยCาง 

 กลุ2มตัวอย2างที่ใช>ในการศึกษาในครั้งน้ี คือ ประชาชนที่อาศัยอยู2ในเขตพื้นที่เทศบาลเมืองอ2างศิลา 
อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี และเปYนผู>รับบริการท้ังทางตรงและทางอ>อมในภารกิจ ท้ัง 4 ภารกิจ โดยจะทำ
การสำรวจข>อมูลจนได>จำนวนข>อมูลที่เพียงพอในระดับความเชื่อมั่นร>อยละ 95 และที่ระดับความคลาดเคลื่อน
ร>อยละ 5 โดยจำนวนข>อมูลที่ต>องการตามเงื่อนไขของระดับความเชื่อมั่นดังกล2าว สามารถคำนวณได>จาก
สมการ การหาขนาดของกลุ2มตัวอย2างของทาโร2 ยามาเน2 (Taro Yamane, 1970) ต2อไปน้ี 
 

 
 

  โดยท่ี n = ขนาดของกลุ2มตัวอย2าง 
   N = ขนาดของประชากร 
   E = ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได>กำหนดไว>ท่ี 0.05 
 เม่ือนำมาคำนวณหาขนาดของกลุ2มตัวอย2าง สามารถคำนวณ ได>ดังน้ี 
 

n= 
37,625

1+37,625(0.05)2
=395.79  

 

 ดังนั้น กลุ2มตัวอย2างที่ต>องการน>อยที่สุดที่ระดับความเชื่อมั่นร>อยละ 95 และระดับความคลาดเคลื่อน
ร>อยละ 5 เท2ากับ 395.79 คิดเปYนจำนวน 396 คน 
 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใช;ในการเก็บรวบรวมข;อมูล 

 3.2.1 การสรAางเคร่ืองมือ 

!

"
#$

%&"'()
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 เคร่ืองมือท่ีใช>ในการเก็บรวบรวมข>อมูลคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามแบบปลายปñดและปลายเปñด โดยศึกษา
จากเอกสารบทความ งานวิจัยที ่เกี ่ยวข>อง จากนั ้นนำข>อมูลมาสร>างแบบสอบถามเพื ่อให>ครอบคลุมกับ
วัตถุประสงคTของการศึกษา ซ่ึงแบบสอบถาม ประกอบด>วย 4 ส2วน คือ 
 ส2วนท่ี 1 ข>อมูลในการเข>ารับภารกิจของผู>ตอบแบบสอบถาม 
 ส2วนท่ี 2 ข>อมูลส2วนบุคคลของผู>ตอบแบบสอบถาม 
 ส2วนที่ 3 ความพึงพอใจของผู>รับบริการต2อการให>บริการของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี 
จังหวัดชลบุรี โดยแบ2งระดับการให>คะแนนตามแนวทางการประเมินค2าแบบมาตราส2วนประมาณค2าแบบ
ลิเคอรTท (Likert, 1961) ดังน้ี 
  ความพึงพอใจพึงพอใจอยู2ในระดับมากท่ีสุด  ให> 5 คะแนน 
  ความพึงพอใจพึงพอใจอยู2ในระดับมาก  ให> 4 คะแนน 
  ความพึงพอใจพึงพอใจอยู2ในระดับปานกลาง ให> 3 คะแนน  
  ความพึงพอใจพึงพอใจอยู2ในระดับน>อย ให> 2 คะแนน  
  ความพึงพอใจพึงพอใจอยู2ในระดับน>อยท่ีสุด ให> 1 คะแนน 
 ส2วนท่ี 4 ข>อคิดเห็น และข>อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
 3.2.2 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 ใช>วิธีการหาค2าความเที่ยงตรง (Validity) ด>วยการนำเสนอแบบทดสอบฉบับร2างไปหาความเที่ยงตรง
ด>านเนื้อหาและโครงสร>าง โดยเสนอต2อผู>ที ่เกี ่ยวข>องเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content 
validity) และความเหมาะสมถูกต>องด>านภาษา เพ่ือนำข>อเสนอแนะไปปรับปรุงแก>ไขแบบสอบถาม 
 

3.3 การเก็บรวบรวมข;อมูล 

 3.3.1 ขAอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  
 เปYนการเก็บรวบรวมข>อมูลที่ได>จากแบบสอบถามประชาชนที่อาศัยอยู2ในเขตเทศบาลเมืองอ2างศิลา 
อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี และเปYนผู>รับบริการท้ังทางตรงและทางอ>อม ท้ัง 4 ภารกิจ ได>แก2 
  1) งานด>านสังคมสงเคราะหT 
  2) งานด>านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  3) งานด>านวางแผนสาธารณสุขชุมชน 
  4) งานด>านส่ิงแวดล>อมและสุขาภิบาล 
 โดยเปYนการประเมินความพึงพอใจคุณภาพในการให>บริการ สำหรับความพึงพอใจใน 4 ด>าน คือ  
  1) ด>านข้ันตอนการให>บริการ  
  2) ด>านช2องทางการให>บริการ  
  3) ด>านเจ>าหน>าท่ีผู>ให>บริการ 
  4) ด>านส่ิงอำนวยความสะดวก 
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 3.3.2 ขAอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
 เปYนการเก็บรวบรวมข>อมูลท่ีได>จากเอกสารข>อมูลทางสถิติ ท่ีรวบรวมจากแผนพัฒนาเทศบาลเมืองอ2าง
ศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 
 

3.4 การวิเคราะหQข;อมูล 

 การวิเคราะหTข>อมูลในการศึกษาคร้ังน้ี ใช>โปรแกรมการวิเคราะหTข>อมูลการวิจัยและวิเคราะหTข>อมูลทาง
สถิติด>วยโปรแกรม SPSS โดยสถิติท่ีใช>ในการวิจัย คือ สถิติพรรณนา (Descriptive Analysis) ได>แก2 ค2าความถ่ี 
(Frequency) และค2าร>อยละ (Percentage) โดยการแปลความหมายของคะแนนผู >ว ิจ ัยกำหนดเกณฑT
ความหมายค2าเฉล่ียของคะแนนเปYนตัวช้ีวัดโดยอาศัยแนวคิดของ บุญชม ศรีสะอาด และบุญส2ง นิลแก>ว (2535) 
แล>วแปลความหมายตามเกณฑTท่ีกำหนด ดังน้ี 
   คะแนนเฉล่ีย 4.51-5.00 หมายถึง ความพึงพอใจอยู2ในระดับมากท่ีสุด 
   คะแนนเฉล่ีย 3.51-4.50 หมายถึง ความพึงพอใจอยู2ในระดับมาก 
   คะแนนเฉล่ีย 2.51-3.50 หมายถึง ความพึงพอใจอยู2ในระดับปานกลาง 
   คะแนนเฉล่ีย 1.51-2.50 หมายถึง ความพึงพอใจอยู2ในระดับน>อย 
   คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.50 หมายถึง ความพึงพอใจอยู2ในระดับน>อยท่ีสุด 
 

3.5 การนำเสนอผลการศึกษา 

 การนำเสนอผลการศึกษาข>อมูลร>อยละของระดับความพึงพอใจ ได>ทำการวิเคราะหTหาค2าเฉล่ีย 
ความพึงพอใจเปYนรายกลุ2ม เพื่อหาค2าผลรวมร>อยละในแต2ละด>านภารกิจ โดยการเทียบเกณฑTหาค2าร>อยละตาม
เกณฑTการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการเพื่อกำหนดประโยชนTตอบแทนอื่นเปYน
กรณีพิเศษ มิติที่ 2 คือ มิติด>านคุณภาพการให>บริการ และนำค2าเฉลี่ยที่ได>มาเปรียบเทียบหาค2าร>อยละจาก
คะแนนเต็มของแต2ละด>านเพ่ือจัดระดับความพึงพอใจได> ดังน้ี 
  คHาเฉล่ีย   ระดับความพึงพอใจ (รAอยละ)  คะแนน 
  มากกว2า 4.75-5.00 มากกว2าร>อยละ 95 ข้ึนไป   10 
  มากกว2า 4.50-4.75 ไม2เกินร>อยละ 95    9 
  มากกว2า 4.25-4.50 ไม2เกินร>อยละ 90    8 
  มากกว2า 4.00-4.25 ไม2เกินร>อยละ 85    7 
  มากกว2า 3.75-4.00 ไม2เกินร>อยละ 80    6 
  มากกว2า 3.50-3.75 ไม2เกินร>อยละ 75    5 
  มากกว2า 3.25-3.50 ไม2เกินร>อยละ 70    4 
  มากกว2า 3.00-3.25 ไม2เกินร>อยละ 65    3 
  มากกว2า 2.75-3.00 ไม2เกินร>อยละ 60    2 
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  มากกว2า 2.50-2.75 ไม2เกินร>อยละ 55    1 
  น>อยกว2า 2.50  น>อยกว2าร>อยละ 50   0 
 สำหรับข>อมูลที่ได>จากคำถามปลายเปñด คณะผู>วิจัยได>ทำการวิเคราะหTข>อมูลด>วยการจัดจำแนก
ข>อความแสดงความคิดเห็นเหมือนหรือคล>ายคลึงกันให>อยู2ในประเภทเดียวกัน จากนั้นจึงวิเคราะหTเนื้อหาของ
ข>อมูลและนำเสนอในรูปแบบของความเรียงต2อไป 
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 4-1 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

บทที่ 4 

ผลการศึกษา 

 
 การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู>รับบริการจากเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี 
จังหวัดชลบุรีคณะผู>วิจัยได>ดำเนินการวิเคราะหTข>อมูลต2าง ๆ โดยรายงานผลออกเปYน 3 ส2วนดังน้ี 

1. คุณลักษณะส2วนบุคคลของผู>ตอบแบบสอบถาม 
2. ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู>รับบริการจากเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมือง

ชลบุรี จังหวัดชลบุรี 
3. ผลการประเมินความพึงพอใจการให>บริการโครงการที่สอดคล>องกับแผนยุทธศาสตรTการพัฒนา

จังหวัดชลบุรี และโครงการดีเด2นของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 
 

4.1 คุณลักษณะของผู;ตอบแบบสอบถาม 

4.1.1 เพศ 
 ผลการสํารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน ท่ีตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 คน พบว่า ส่วนใหญ่ จํานวน 

221 คน คิดเป็นร้อยละ 55.25เป็นเพศหญิง ส่วนเพศชาย มีจํานวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.75 

รายละเอียดดังแสดงในตารางท่ี 4-1 และภาพท่ี 4-1 

 
ตารางท่ี 4-1 จำนวน รAอยละของผูAตอบแบบสอบถามจำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน (คน) รAอยละ 
ชาย 179 44.75 
หญิง 221 55.25 

รวม 400 100.00 
 



 4-2 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-1 รAอยละผูAตอบแบบสอบถามจำแนกตามเพศ 

 
4.1.2 อายุ 

 ผลการสำรวจกลุ2มตัวอย2างในพื้นที่เทศบาลเมืองอ2างศิลา จำนวน 400 คน ข>อมูลผู>ตอบแบบสอบถาม
จำแนกตามอายุ พบว2า ส2วนใหญ2 จำนวน 106 คน คิดเปYนร>อยละ 26.5 มีอายุ 51 – 60 ปK รองลงมา มีอายุ  
41 – 50 ปK จำนวน 97 คน คิดเปYนร>อยละ 24.25 มีอายุ 31 – 40 ปK จำนวน 83 คน คิดเปYนร>อยละ 20.75  
มีอายุมากกว2า 60 ปK ขึ้นไป จำนวน 71 คน คิดเปYนร>อยละ 17.75 มีอายุ20 – 30 ปK จำนวน 37 คน คิดเปYน
ร>อยละ 9.25 และมีอายุต่ำกว2า 20 ปK จำนวน 6 คน คิดเปYนร>อยละ 1.5 ตามลำดับ รายละเอียดแสดงดังตาราง
ท่ี 4-2 และภาพท่ี 4-2 
 

ตารางท่ี 4-2 จำนวน รAอยละของผูAตอบแบบสอบถามจำแนกตามอายุ 
อายุ จำนวน (คน) รAอยละ 

ต่ำกว2า 20 ปK 6 1.50 
20 – 29 ปK 37 9.25 
30- 39 ปK 83 20.75 
40 – 49 ปK 97 24.25 
50 – 59 ปK 106 26.50 
อายุ 60 ปKข้ึนไป 71 17.75 

รวม 400 100.00 
 

ชาย; 44.75% 

หญิง; 55.25% 

ผูAตอบแบบสอบถามจำแนกตามเพศ 
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ภาพท่ี 4-2 รAอยละผูAตอบแบบสอบถามจำแนกตามอายุ 

 
4.1.3 ระดับการศึกษา 

 ผลการสำรวจกลุ2มตัวอย2างในพื้นที่เทศบาลเมืองอ2างศิลา จำนวน 400 คน ข>อมูลผู>ตอบแบบสอบถาม
จำแนกตามระดับการศึกษา พบว2า ส2วนใหญ2 จำนวน 214 คน คิดเปYนร>อยละ 53.5 มีการศึกษาระดับปริญญา
ตรี รองลงมา มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/เทียบเท2า จำนวน 68 คน คิดเปYนร>อยละ 17 มีการศึกษาระดับ
อนุปริญญา/เทียบเท2า จำนวน 60 คน คิดเปYนร>อยละ 15 มีการศึกษาระดับสูงกว2าปริญญาตรี จำนวน 48 คน 
คิดเปYนร>อยละ 12 และมีการศึกษาระดับประถมศึกษา จำนวน 10 คน คิดเปYนร>อยละ 2.5 ตามลำดับ 
รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 4-3 และภาพท่ี 4-3 
 

ตารางท่ี 4-3 จำนวน รAอยละของผูAตอบแบบสอบถามจำแนกตามระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา จำนวน (คน) รAอยละ 

ประถมศึกษา 10 2.50 
มัธยมศึกษา/เทียบเท2า 68 17.00 
อนุปริญญา/เทียบเท2า 60 15.00 
ปริญญาตรี 214 53.50 
สูงกว2าปริญญาตรี 48 12.00 
อ่ืน ๆ  - - 

รวม 400 100.00 

1.50

9.25

20.75

24.25

26.50

17.75

ต่ำกว2า 20 ปK 

20 – 30 ปK 

31 – 40 ปK 

41 – 50 ปK 

51 – 60 ปK 

มากกว2า 60 ปK ข้ึนไป 

ผูAตอบแบบสอบถามจำแนกตามอายุ 
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ภาพท่ี 4-3 รAอยละผูAตอบแบบสอบถามจำแนกตามระดับการศึกษา 

 
4.1.4 ขAอมูลผูAตอบแบบสอบถามจำแนกตามอาชีพ 

 ผลการสำรวจกลุ2มตัวอย2างในพื้นที่เทศบาลเมืองอ2างศิลา จำนวน 400 คน ข>อมูลผู>ตอบแบบสอบถาม
จำแนกตามอาชีพ พบว2า ส2วนใหญ2 จำนวน 160 คน คิดเปYนร>อยละ 40 มีอาชีพค>าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจ
ส2วนตัว รองลงมา มีอาชีพพนักงานบริษัท จำนวน 112 คน คิดเปYนร>อยละ 28 มีอาชีพรับจ>างทั่วไป จำนวน  
42 คน คิดเปYนร>อยละ 10.5 มีอาชีพข>าราชการ/พนักงานของรัฐ จำนวน 40 คน คิดเปYนร>อยละ 10 มีอาชีพ
เกษตรกร/ประมง จำนวน 25 คน คิดเปYนร>อยละ 6.25 มีอาชีพนักเรียนนักศึกษา จำนวน 11 คน คิดเปYนร>อย
ละ 2.75 และมีอาชีพอื่น ๆ (ว2างงาน/เกษียณ) จำนวน 10 คน คิดเปYนร>อยละ 2.5 ตามลำดับ รายละเอียด
แสดงดังตารางท่ี 4-4 และภาพท่ี 4-4 
 

ตารางท่ี 4-4 จำนวน รAอยละของผูAตอบแบบสอบถามจำแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จำนวน (คน) รAอยละ 

รับจ>างท่ัวไป 42 10.50 
ข>าราชการ/พนักงานของรัฐ 40 10.00 
พนักงานบริษัท 112 28.00 
ค>าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจส2วนตัว 160 40.00 
เกษตรกร/ประมง 25 6.25  
นักเรียนนักศึกษา 11 2.75 
อ่ืน ๆ (ไม2ได>ทำงาน) 10 2.50 

รวม 400 100.00 
 

2.50

17.00

15.00

53.50

12.00

ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษา/เทียบเท2า 

อนุปริญญา/เทียบเท2า 

ปริญญาตรี 

สูงกว2าปริญญาตรี 

ผูAตอบแบบสอบถามจำแนกตามระดับการศึกษา 



 4-5 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-4 รAอยละผูAตอบแบบสอบถามจำแนกตามอาชีพ 

 
4.1.5 ระยะเวลาท่ีอยูHอาศัยในพ้ืนท่ีเทศบาลเมืองอHางศิลา 

 ผลการสำรวจกลุ2มตัวอย2างในพื้นที่เทศบาลเมืองอ2างศิลา จำนวน 400 คน ข>อมูลผู>ตอบแบบสอบถาม
จำแนกตามระยะเวลาที่อาศัยอยู2ในพื้นที่เทศบาลเมืองอ2างศิลา พบว2า ส2วนใหญ2 จำนวน 323 คน คิดเปYนร>อยละ 
80.75 อยู2อาศัย 10 ปK ขึ้นไป รองลงมาอยู2อาศัย 5-10 ปK จำนวน 56 คน คิดเปYนร>อยละ 14 อยู2อาศัย 3-5 ปK 
จำนวน 14 คน คิดเปYนร>อยละ 3.5 อยู2อาศัย 1-3 ปK จำนวน 6 คน คิดเปYนร>อยละ 1.5 และต่ำกว2า 1 ปK จำนวน  
1 คน คิดเปYนร>อยละ 0.25 ตามลำดับ รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 4-5 และภาพท่ี 4-5  
 

ตารางท่ี 4-5 จำนวน รAอยละของผูAตอบแบบสอบถามจำแนกตามระยะเวลาท่ีอาศัยอยูHในเขต  
เทศบาลเมืองอHางศิลา 

ระยะเวลา จำนวน (คน) รAอยละ 
ต่ำกว2า 1 ปK 1 0.25 
อยู2อาศัย 1-3 ปK 6 1.50  
อยู2อาศัย 3-5 ปK 14 3.50  
อยู2อาศัย 5-10 ปK 56 14.00 
อยู2อาศัย 10 ปK ข้ึนไป 323 80.75 

รวม 400 100 
 

10.50

10.00

28.00

40.00

6.25 

2.75

2.50

รับจ>างท่ัวไป 

ข>าราชการ/พนักงานของรัฐ 

พนักงานบริษัท 

ค>าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจส2วนตัว 

เกษตรกร/ประมง 

นักเรียนนักศึกษา 

อ่ืน ๆ (ว2างงาน/เกษียณ) 

ผูAตอบแบบสอบถามจำแนกตามอาชีพ 



 4-6 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-5 รAอยละผูAตอบแบบสอบถามจำแนกตามระยะเวลาท่ีอาศัยอยูHในเขตเทศบาลเมืองอHางศิลา 

 
4.1.6 การรับทราบขAอมูลขHาวสารตHาง ๆ ของเทศบาลเมืองอHางศิลา 

 ผลการสำรวจกลุ 2มตัวอย2างในพื ้นที ่เขตเทศบาลเมืองอ2างศิลา จำนวน 400 คน ข>อมูลผู >ตอบ
แบบสอบถามเก่ียวกับช2องทางการรับทราบข2าวสารต2าง ๆ ของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัด
ชลบุรี  โดยสามารถเลือกตอบได>มากกว2า 1 ช2องทาง พบว2า กลุ2มตัวอย2างส2วนใหญ2 รับทราบข>อมูลข2าวสารจาก
เว็บไซตT คิดเปYนร>อยละ 60.25 รองลงมา รับทราบข>อมูลข2าวสารจากแผ2นพับ/ใบปลิว คิดเปYนร>อยละ 43.25 
รับทราบข>อมูลข2าวจากเสียงตามสาย/ประกาศต2างๆ คิดเปYนร>อยละ 39.5 รับทราบข>อมูลข2าวจากสื่อสิ่งพิมพT/
จดหมายข2าว คิดเปYนร>อยละ 15.25 รับทราบข>อมูลข2าวจากการบอกต2อจากเพื่อนหรือญาติ คิดเปYนร>อยละ 1.5
รับทราบข>อมูลข2าวจากส่ือวิทยุ/โทรทัศนT คิดเปYนร>อยละ 0.25 ตามลำดับ รายละเอียดดังภาพท่ี 4-6 
 

0.25

1.50 

3.50 

14.00

80.75

ต่ำกว2า 1 ปK 

อยู2อาศัย 1-3 ปK 

อยู2อาศัย 3-5 ปK 

อยู2อาศัย 5-10 ปK 

อยู2อาศัย 10 ปK ข้ึนไป 

ระยะเวลาท่ีอาศัยอยู/ในพ้ืนท่ีเทศบาลเมืองอ/างศิลา 



 4-7 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-6 รAอยละชHองทางการรับทราบขAอมูลขHาวสารตHาง ๆ ของเทศบาลเมืองอHางศิลา 

 

4.2. ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู;รับบริการจากเทศบาลเมืองอCางศิลา อำเภอ

เมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

 ในการวัดระดับความพึงพอใจของประชาชนผู>รับบริการจากเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี 
จังหวัดชลบุรี จำนวน 4 ภารกิจงาน ได>แก2 1) งานด>านสังคมสงเคราะหT 2) งานด>านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 3) งานด>านวางแผนสาธารณสุขชุมชน และ 4) งานด>านสิ่งแวดล>อมและสุขาภิบาล ในปKงบประมาณ  
พ.ศ. 2568 โดยคณะดำเนินงานดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู>รับบริการเก่ียวกับระดับความพึงพอใจใน
เร่ืองต2าง ๆ ท่ีเก่ียวข>อง ผลการประเมินความพึงพอใจดังกล2าว เปYนดังน้ี 
 4.2.1 ความพึงพอใจในภาพรวมจากการรับบริการจากเทศบาลเมืองอHางศิลา 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู>รับบริการจากเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี 
จังหวัดชลบุรี ผู>ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจจากการรับบริการ ผลการประเมินประกอบด>วย 1) งานด>าน
สังคมสงเคราะหT 2) งานด>านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 3) งานด>านวางแผนสาธารณสุขชุมชน และ  
4) งานด>านส่ิงแวดล>อมและสุขาภิบาล ในปKงบประมาณ พ.ศ. 2568 มีผลการประเมินแต2ละงานดังตารางท่ี 4-6 
 

 

 

15.25

43.25

60.25

39.50

0.25 

1.50

ส่ือส่ิงพิมพT/จดหมายข2าว 

แผ2นพับ/ใบปลิว 

เว็บไซตT 

เสียงตามสาย/ประกาศต2างๆ 

ส่ือวิทยุ/โทรทัศนT 

การบอกต2อจากเพ่ือนหรือญาติ 

ชHองทางการรับรูAขAอมูลขHาวสาร 



 4-8 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

ตารางท่ี 4-6 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการจากเทศบาลเมืองอHางศิลา ในภาพรวม 

การให&บริการ 

ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู&รับบริการของเทศบาลเมืองอ@างศิลา 

งานด&าน

สังคม

สงเคราะหB 

งานด&าน

พัฒนาชุมชน

และสวัสดิการ

สังคม 

งานด&าน

วางแผน

สาธารณสุข

ชุมชน 

งานด&าน

สิ่งแวดล&อม

และ

สุขาภิบาล 

ภาพรวม 

1. ขั้นตอนการ
ให/บริการ 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.58 4.57 4.50 4.59 4.56 

ร/อยละความพึงพอใจ 91.60 91.40 90.00 91.80 91.20 

ระดับคะแนน 9 9 8 9 9 

2. ชDองทางการ
ให/บริการ 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.68 4.49 4.55 4.70 4.61 

ร/อยละความพึงพอใจ 93.60 89.80 91.00 94.00 92.10 

ระดับคะแนน 9 8 9 9 9 

3. เจ/าหน/าที่ผู/
ให/บริการ 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.69 4.60 4.54 4.56 4.60 

ร/อยละความพึงพอใจ 93.80 92.00 90.80 91.20 91.95 

ระดับคะแนน 9 9 9 9 9 

4. สิ่งอำนวย
ความสะดวก 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.60 4.52 4.44 4.47 4.51 

ร/อยละความพึงพอใจ 92.00 90.40 88.80 89.40 90.15 

ระดับคะแนน 9 9 8 8 9 

รวม 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.64 4.55 4.51 4.58 4.57 

ร&อยละความพึงพอใจ 92.74 90.92 90.15 91.60 91.35 

ระดับคะแนน 9 9 9 9 9 

 
 จากตาราง 4-6 พบว2า ผลสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู>รับบริการจากเทศบาลเมืองอ2างศิลา 
อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี  ในภาพรวม คิดเปYนร>อยละ 91.35 ค2าระดับคะแนนเท2ากับ 9 คะแนน  
ผลสำรวจเปYนรายด>านในภาพรวม พบว2า ความพึงพอใจของผู>รับบริการงานด>านสังคมสงเคราะหT มีค2ามากท่ีสุด 
มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.64 (ร>อยละความพึงพอใจ 92.74 ค2าระดับคะแนนตามเกณฑT 9 คะแนน) 
รองลงมา คือ ความพึงพอใจของผู>รับบริการงานด>านส่ิงแวดล>อมและสุขาภิบาล มีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 
4.58 (ร>อยละความพึงพอใจ 91.6 ค2าระดับคะแนนตามเกณฑT 9 คะแนน) ความพึงพอใจของผู>รับบริการงาน
ด>านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.55 (ร>อยละความพึงพอใจ 90.92  
ค2าระดับคะแนนตามเกณฑT 9 คะแนน) และความพึงพอใจของผู>รับบริการงานด>านวางแผนสาธารณสุขชุมชน  
มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.51 (ร>อยละความพึงพอใจ 90.15 ค2าระดับคะแนนตามเกณฑT 9 คะแนน) 
 โดยสรุปแสดงดังภาพท่ี 4-7 และภาพท่ี 4-8 
 



 4-9 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-7 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการจากเทศบาลเมืองอHางศิลา 

4.57

4.64

4.554.51

4.58

ความพึงพอใจการให:บริการ
ทุกด:าน 

งานด:านสังคมสงเคราะหE 

งานด:านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 

งานด:านวางแผนสาธารณสุข
ชุมชน 

งานด:านสิ่งแวดล:อมและ
สุขาภิบาล 

ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู=รับบริการของเทศบาล 
เมืองอDางศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 



 4-10 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-8 ระดับคะแนนตามเกณฑZของความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการจากเทศบาลเมืองอHางศิลา 
 

4.2.2 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการงานดAานสังคมสงเคราะหZ 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู>รับบริการงานด>านสังคมสงเคราะหT ของเทศบาลเมืองอ2าง
ศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี แบ2งการประเมินออกเปYน 4 ด>าน ประกอบด>วย ด>านขั้นตอนการ
ให>บริการ ด>านช2องทางการให>บริการ ด>านเจ>าหน>าที่ให>บริการ และด>านสิ่งอำนวยความสะดวกในการบริการ 
โดยแบ2งระดับการประเมินออกเปYน 5 ระดับ คือ พึงพอใจน>อยมาก พึงพอใจน>อย พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจ
มาก และพึงพอใจมากที่สุด ตามลำดับ โดยกลุ2มตัวอย2างที่สำรวจข>อมูลจำนวน 400 คน มีผู>ใช>บริการงานด>าน
สังคมสงเคราะหTประจำปKงบประมาณ พ.ศ.2568 ของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 
จำนวน 161 คน มีรายละเอียดของผลการประเมินแต2ละด>าน ดังน้ี 
 
 
 
 

9

9

99

9

ความพึงพอใจการให:บริการ
ทุกด:าน 

งานด:านสังคมสงเคราะหE 

งานด:านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 

งานด:านวางแผนสาธารณสุข
ชุมชน 

งานด:านสิ่งแวดล:อมและ
สุขาภิบาล 

ระดับคะแนนตามเกณฑLของความพึงพอใจของผู=รับบริการของเทศบาล 
เมืองอDางศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 
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1) ความพึงพอใจต2อขั้นตอนการให>บริการ จากตารางที่ 4-7 ผลการประเมินด>านขั้นตอนการ
ให>บริการ โดยภาพรวมมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการเท2ากับ 4.58 (S.D. = 0.44) จัดอยู2ในระดับ 
พึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปYนรายข>อ สามารถอธิบายได>ดังน้ี ด>านท่ีมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการ
สูงที่สุด คือ การจัดระบบในการให>บริการตามลำดับที่เหมาะสม ไม2ซับซ>อน โดยมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 
4.65 (S.D. = 0.52) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด  รองลงมา คือ กำหนดระยะเวลาในการให>บริการใน
ภารกิจอย2างชัดเจนและเหมาะสม มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.61 (S.D. = 0.49) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจ
มากท่ีสุด มีแบบฟอรTม/คำร>อง และมีตัวอย2างการกรอกท่ีชัดเจนเข>าใจง2าย มีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.58 
(S.D. = 0.51) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ขั้นตอนการให>บริการในแต2ละขั้นตอน สะดวกรวดเร็ว และ
ถูกต>อง มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.57 (S.D. = 0.51) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และด>านที่มีค2า
น>อยที่สุด คือ มีการจัดทำผังขั้นตอนการให>บริการ และอยู2ในตำแหน2งที่ชัดเจน มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 
4.51 (S.D. = 0.51) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามลำดับ ผลสรุปค2าเฉลี่ยความพึงพอใจสรุปได>ดังภาพท่ี 
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ตารางท่ี 4-7 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 
งานดAานสังคมสงเคราะหZ ในดAานข้ันตอนการใหAบริการ 

การใหAบริการ คHาเฉล่ีย S.D. ความหมาย 
ข้ันตอนการใหAบริการ    
1. การจัดระบบในการให>บริการตามลำดับท่ีเหมาะสม ไม2ซับซ>อน 4.65 0.52 พึงพอใจมากท่ีสุด 
2. กำหนดระยะเวลาในการให>บริการในภารกิจอย2างชัดเจนและ
เหมาะสม 

4.61 0.49 
พึงพอใจมากท่ีสุด 

3. ข้ันตอนการให>บริการในแต2ละข้ันตอน สะดวกรวดเร็ว และ
ถูกต>อง 

4.57 0.51 
พึงพอใจมากท่ีสุด 

4. มีแบบฟอรTม/คำร>อง และมีตัวอย2างการกรอกท่ีชัดเจนเข>าใจง2าย 4.58 0.51 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. มีการจัดทำผังข้ันตอนการให>บริการ และอยู2ในตำแหน2งท่ีชัดเจน 4.51 0.51 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.58 0.44 พึงพอใจมากท่ีสุด 
 



 4-12 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-9 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 

งานดAานสังคมสงเคราะหZ ในดAานข้ันตอนการใหAบริการ 
 
  2) ความพึงพอใจต2อช2องทางการให>บริการ จากตารางที ่ 4-8 ผลการประเมินด>าน 
ช2องทางการให>บริการ โดยภาพรวมมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการเท2ากับ 4.68 (S.D. = 0.33) จัดอยู2ใน
ระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปYนรายข>อ สามารถอธิบายได>ดังน้ี ด>านที่มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการ
ให>บริการสูงที่สุด คือ การประชาสัมพันธTช2องทางการให>บริการชัดเจน และเข>าใจง2าย โดยมีค2าเฉลี่ยความ 
พึงพอใจเท2ากับ 4.77 (S.D. = 0.42) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ การติดต2อทางโทรศัพทT/
โทรสาร และช2องทางอื่น ๆ มีความสะดวก มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.76 (S.D. = 0.44) จัดอยู2ในระดับ
พึงพอใจมากท่ีสุด  มีช2องทางรับเรื่องร>องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก2ผู>รับบริการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท2ากับ 4.75 (S.D. = 0.45) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณT/ระบบในการให>บริการ
ข>อมูลสารสนเทศ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.74 (S.D. = 0.44) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด  
และด>านที่มีค2าน>อยที่สุด คือ มีช2องทางการให>บริการที่เพียงพอต2อผู>ใช>บริการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 
4.38 (S.D. = 0.52) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด ตามลำดับ ผลสรุปค2าเฉล่ียความพึงพอใจสรุปได>ดังภาพท่ี 
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4.65

4.61

4.57

4.58

4.51

4.58

1. การจัดระบบในการให:บริการตามลำดับที่เหมาะสม ไมT
ซับซ:อน 

2. กำหนดระยะเวลาในการให:บริการในภารกิจอยTางชัดเจน
และเหมาะสม 

3. ขั้นตอนการให:บริการในแตTละขั้นตอน สะดวกรวดเร็ว 
และถูกต:อง 

4. มีแบบฟอรEม/คำร:อง และมีตัวอยTางการกรอกที่ชัดเจน
เข:าใจงTาย 

5. มีการจัดทำผังขั้นตอนการให:บริการ และอยูTในตำแหนTงที่
ชัดเจน 

รวม 

ด=านข้ันตอนการให=บริการ
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ตารางท่ี 4-8 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 
งานดAานสังคมสงเคราะหZ ในดAานชHองทางการใหAบริการ 

การใหAบริการ คHาเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

ชHองทางการใหAบริการ    
1. มีช2องทางการให>บริการท่ีเพียงพอต2อผู>ใช>บริการ 4.38 0.52 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2. การประชาสัมพันธTช2องทางการให>บริการชัดเจน และเข>าใจง2าย 4.77 0.42 พึงพอใจมากท่ีสุด 
3. มีเคร่ืองมือ/วัสดุอุปกรณT/ระบบในการให>บริการข>อมูล
สารสนเทศ 

4.74 0.44 พึงพอใจมากท่ีสุด 

4. การติดต2อทางโทรศัพทT/โทรสาร และช2องทางอ่ืน ๆ มีความ
สะดวก 

4.76 0.44 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. มีช2องทางรับเร่ืองร>องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก2
ผู>รับบริการ 

4.75 0.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.68 0.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 
 

 
 ภาพท่ี 4-10 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 

งานดAานสังคมสงเคราะหZ ในดAานชHองทางการใหAบริการ 
 

4.38

4.77

4.74

4.76

4.75

4.68

1. มีชTองทางการให:บริการที่เพียงพอตTอผู:ใช:บริการ 

2. การประชาสัมพันธEชTองทางการให:บริการชัดเจน และ
เข:าใจงTาย 

3. มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณE/ระบบในการให:บริการข:อมูล
สารสนเทศ 

4. การติดตTอทางโทรศัพทE/โทรสาร และชTองทางอื่น ๆ มี
ความสะดวก 

5. มีชTองทางรับเรื่องร:องเรียน และแสดงความคิดเห็นแกT
ผู:รับบริการ 

รวม 

ดAานชHองทางการใหAบริการ
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3) ความพึงพอใจต2อเจ>าหน>าท่ีผู>ให>บริการ จากตารางที่ 4-9 ผลการประเมินด>านเจ>าหน>าท่ี
ให>บริการ โดยภาพรวมมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการเท2ากับ 4.69 (S.D. = 0.28) จัดอยู2ในระดับ 
พึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปYนรายข>อ สามารถอธิบายได>ดังน้ี ด>านท่ีมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการ
สูงท่ีสุด คือ เจ>าหน>าท่ีให>บริการด>วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต>อง โดยมีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.91 
(S.D. = 0.28) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ เจ>าหน>าที่ให>คำแนะนำตอบข>อซักถาม และ
อธิบายได>ชัดเจน มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.8 (S.D. = 0.4) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เจ>าหน>าท่ี
ให>บริการด>วยความเต็มใจ เอาใจใส2 และกระตือรือร>น มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.62 (S.D. = 0.49)  
จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เจ>าหน>าที่แต2งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร>อยเหมาะสม มีค2าเฉล่ีย
ความพึงพอใจเท2ากับ 4.59 (S.D. = 0.49) จัดอยู 2ในระดับพึงพอใจมากที ่สุด และด>านที ่มีค2าน>อยที ่สุด  
คือ เจ>าหน>าท่ีสามารถแก>ป^ญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได>อย2างเหมาะสม มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.54 
(S.D. = 0.57) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามลำดับ ผลสรุปค2าเฉลี่ยความพึงพอใจสรุปได>ดังภาพท่ี  
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ตารางท่ี 4-9 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 
งานดAานสังคมสงเคราะหZ ในดAานเจAาหนAาท่ีผูAใหAบริการ 

การใหAบริการ คHาเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

เจAาหนAาท่ีผูAใหAบริการ    
1. เจ>าหน>าท่ีให>คำแนะนำตอบข>อซักถาม และอธิบายได>ชัดเจน 4.80 0.40 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2. เจ>าหน>าท่ีให>บริการด>วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต>อง 4.91 0.28 พึงพอใจมากท่ีสุด 
3. เจ>าหน>าท่ีให>บริการด>วยความเต็มใจ เอาใจใส2 และ
กระตือรือร>น 

4.62 0.49 
พึงพอใจมากท่ีสุด 

4. เจ>าหน>าท่ีสามารถแก>ป̂ญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได>อย2าง
เหมาะสม 

4.54 0.57 
พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. เจ>าหน>าท่ีแต2งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร>อย
เหมาะสม 

4.59 0.49 
พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.69 0.28 พึงพอใจมากท่ีสุด 

 



 4-15 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-11 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการภารกิจการใหAบริการ 

งานดAานสังคมสงเคราะหZ ในดAานเจAาหนAาท่ีผูAใหAบริการ 
 

  4) ความพึงพอใจต2อสิ่งอำนวยความสะดวกในการให>บริการ จากตารางที่ 4-10 ผลการ
ประเมินด>านสิ ่งอำนวยความสะดวก โดยภาพรวมมีค2าเฉลี ่ยความพึงพอใจการให>บริการเท2ากับ 4.6  
(S.D. = 0.36) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปYนรายข>อ สามารถอธิบายได>ดังน้ี ด>านที่มี
ค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการสูงที่สุด คือ สถานที่จอดรถมีความสะดวก และเพียงพอ ในการรับบริการ 
โดยมีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.81 (S.D. = 0.41) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด  รองลงมา ค ือ ป åาย
ประชาสัมพันธT/ปåายแสดงสถานที ่การให>บริการพบเห็นได>ง2าย มีค2าเฉลี ่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.58  
(S.D. = 0.49) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด สถานที่บริการตั้งอยู2ในแหล2งที่สะดวกในการเดินทางไปรับ
บริการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.56 (S.D. = 0.51) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีการจัดส่ิง
อำนวยความสะดวกในสถานที่ให>บริการอย2างเพียงพอ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.52 (S.D. = 0.5) จัด
อยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุดและด>านที่มีค2าน>อยที่สุด คือ สถานที่ให>บริการมีความสะอาด และเปYนระเบียบ
เรียบร>อย มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.5 (S.D. = 0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามลำดับ 
ผลสรุปค2าเฉล่ียความพึงพอใจสรุปได>ดังภาพท่ี 4-12 
 

4.80

4.91

4.62

4.54

4.59

4.69

1. เจ:าหน:าที่ให:คำแนะนำตอบข:อซักถาม และอธิบายได:
ชัดเจน 

2. เจ:าหน:าที่ให:บริการด:วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต:อง 

3. เจ:าหน:าที่ให:บริการด:วยความเต็มใจ เอาใจใสT และ
กระตือรือร:น 

4. เจ:าหน:าที่สามารถแก:ปbญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได:อยTาง
เหมาะสม 

5. เจ:าหน:าที่แตTงกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร:อย
เหมาะสม 

รวม 

ดAานเจAาหนAาท่ีใหAบริการ



 4-16 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

ตารางท่ี 4-10 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 
งานดAานสังคมสงเคราะหZ ในดAานส่ิงอำนวยความสะดวก 

การใหAบริการ คHาเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

ดAานส่ิงอำนวยความสะดวก    
1. สถานท่ีบริการต้ังอยู2ในแหล2งท่ีสะดวกในการเดินทางไปรับ
บริการ 

4.56 0.51 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2. ปåายประชาสัมพันธT/ปåายแสดงสถานท่ีการให>บริการพบเห็นได>
ง2าย 

4.58 0.49 พึงพอใจมากท่ีสุด 

3. สถานท่ีให>บริการมีความสะอาด และเปYนระเบียบเรียบร>อย 4.50 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 
4. มีการจัดส่ิงอำนวยความสะดวกในสถานท่ีให>บริการอย2าง
เพียงพอ 

4.52 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวก และเพียงพอ ในการรับบริการ 4.81 0.41 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.60 0.36 พึงพอใจมากท่ีสุด 

 

 
ภาพท่ี 4-12 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 

งานดAานสังคมสงเคราะหZ ในดAานส่ิงอำนวยความสะดวก 
 

4.56

4.58

4.50

4.52

4.81

4.60

1. สถานที่บริการตั้งอยูTในแหลTงที่สะดวกในการเดินทางไป
รับบริการ 

2. ปdายประชาสัมพันธE/ปdายแสดงสถานที่การให:บริการพบ
เห็นได:งTาย 

3. สถานที่ให:บริการมีความสะอาด และเปeนระเบียบ
เรียบร:อย 

4. มีการจัดสิ่งอำนวยความสะดวกในสถานที่ให:บริการอยTาง
เพียงพอ 

5. สถานที่จอดรถมีความสะดวก และเพียงพอ ในการรับ
บริการ 

รวม 

ดAานส่ิงอำนวยความสะดวก
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สำหรับค2าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจในการให>บริการงานด>านสังคมสงเคราะหT ในภาพรวม และ
ผลสรุปท้ัง 4 ด>าน แสดงดังภาพท่ี 4-13 
 

 
ภาพท่ี 4-13 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 

งานดAานสังคมสงเคราะหZ ในภาพรวม 
 

4.2.3 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการงานดAานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู>รับบริการงานด>านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
ของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี แบ2งการประเมินออกเปYน 4 ด>าน ประกอบด>วย 
ด>านขั้นตอนการให>บริการ ด>านช2องทางการให>บริการ ด>านเจ>าหน>าที่ให>บริการ และด>านสิ่งอำนวยความสะดวก
ในการบริการ โดยแบ2งระดับการประเมินออกเปYน 5 ระดับ คือ พึงพอใจน>อยมาก พึงพอใจน>อย พึงพอใจ 
ปานกลาง พึงพอใจมาก และพึงพอใจมากที่สุด ตามลำดับ โดยกลุ2มตัวอย2างที่สำรวจข>อมูลจำนวน 400 คน  
มีผู>ใช>บริการงานด>านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมประจำปKงบประมาณ พ.ศ.2568 ของเทศบาลเมือง 
อ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี จำนวน 131 คน มีรายละเอียดของผลการประเมินแต2ละด>าน ดังน้ี 

4.64

4.58

4.684.69

4.60

รวมผลการประเมินท้ัง 4 
ด>าน 

ข้ันตอนการให>บริการ 

ช2องทางการให>บริการ เจ>าหน>าท่ีให>บริการ 

ด>านอำนวยความสะดวก 

คะแนนความพึงพอใจในการให@บริการ งานด@านสังคมสงเคราะหC 
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 1) ความพึงพอใจต2อขั ้นตอนการให>บริการ จากตารางที ่ 4-11 ผลการประเมินด>านขั ้นตอน 
การให>บริการ โดยภาพรวมมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการเท2ากับ 4.57 (S.D. = 0.38) จัดอยู2ในระดับ 
พึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปYนรายข>อ สามารถอธิบายได>ดังน้ี ด>านท่ีมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการ
สูงที่สุด คือ การจัดระบบในการให>บริการตามลำดับที่เหมาะสม ไม2ซับซ>อน โดยมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 
4.69 (S.D. = 0.46) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด  รองลงมา คือ กำหนดระยะเวลาในการให>บริการใน
ภารกิจอย2างชัดเจนและเหมาะสม มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.62 (S.D. = 0.49) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจ
มากที่สุด ขั้นตอนการให>บริการในแต2ละขั้นตอน สะดวกรวดเร็ว และถูกต>อง มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 
4.6 (S.D. = 0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีแบบฟอรTม/คำร>อง และมีตัวอย2างการกรอกท่ีชัดเจนเข>าใจ
ง2าย มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.59 (S.D. = 0.49) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และด>านที่มีค2าน>อย
ท่ีสุด คือ มีการจัดทำผังข้ันตอนการให>บริการ และอยู2ในตำแหน2งท่ีชัดเจน มีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.32 
(S.D. = 0.47) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามลำดับ ผลสรุปค2าเฉลี่ยความพึงพอใจสรุปได>ดังภาพท่ี  
4-14 
 

ตารางท่ี 4-11 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 
งานดAานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในดAานข้ันตอนการใหAบริการ 

การใหAบริการ คHาเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

ข้ันตอนการใหAบริการ    
1. การจัดระบบในการให>บริการตามลำดับท่ีเหมาะสม ไม2ซับซ>อน 4.69 0.46 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาในการให>บริการในภารกิจ มีความเหมาะสม 4.62 0.49 พึงพอใจมากท่ีสุด 
3. ข้ันตอนการให>บริการในแต2ละข้ันตอน สะดวก รวดเร็ว และ
ถูกต>อง 

4.60 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

4. มีแบบฟอรTม/คำร>อง และมีตัวอย2างการกรอกท่ีชัดเจนเข>าใจง2าย 4.59 0.49 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. มีการจัดทำผังข้ันตอนการให>บริการ และอยู2ในตำแหน2งท่ีชัดเจน 4.32 0.47 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.57 0.38 พึงพอใจมากท่ีสุด 
 



 4-19 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-14 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 
งานดAานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในดAานข้ันตอนการใหAบริการ 

 
  2) ความพึงพอใจต2อช2องทางการให>บริการ จากตารางที ่ 4-12 ผลการประเมินด>าน 
ช2องทางการให>บริการ โดยภาพรวมมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการเท2ากับ 4.49 ( S.D. = 0.38 ) จัดอยู2
ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปYนรายข>อ สามารถอธิบายได>ดังน้ี ด>านที่มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการ
ให>บริการสูงที่สุด คือ การประชาสัมพันธTช2องทางการให>บริการชัดเจน และเข>าใจง2าย โดยมีค2าเฉลี่ยความ 
พึงพอใจเท2ากับ 4.57 (S.D. = 0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ การติดต2อทางโทรศัพทT/
โทรสาร และช2องทางอื่น ๆ มีความสะดวก มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.55 (S.D. = 0.5) จัดอยู2ในระดับ
พึงพอใจมากท่ีสุด  มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณT/ระบบในการให>บริการข>อมูลสารสนเทศ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท2ากับ 4.53 (S.D. = 0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีช2องทางรับเร่ืองร>องเรียน และแสดงความคิดเห็น
แก2ผู>รับบริการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.47 (S.D. = 0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และด>านท่ี
มีค2าน>อยที่สุด คือ มีช2องทางการให>บริการที่เพียงพอต2อผู>ใช>บริการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.33  
(S.D. = 0.48) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามลำดับ ผลสรุปค2าเฉลี่ยความพึงพอใจสรุปได>ดังภาพท่ี  
4-15 
 

4.69

4.62

4.60

4.59

4.32

4.57

1. การจัดระบบในการให:บริการตามลำดับที่เหมาะสม ไมT
ซับซ:อน 

2. ระยะเวลาในการให:บริการในภารกิจ มีความเหมาะสม 

3. ขั้นตอนการให:บริการในแตTละขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว 
และถูกต:อง 

4. มีแบบฟอรEม/คำร:อง และมีตัวอยTางการกรอกที่ชัดเจน
เข:าใจงTาย 

5. มีการจัดทำผังขั้นตอนการให:บริการ และอยูTในตำแหนTงที่
ชัดเจน 

รวม 

ดAานข้ันตอนการใหAบริการ



 4-20 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

ตารางท่ี 4-12 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 
งานดAานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในดAานชHองทางการใหAบริการ 

การใหAบริการ คHาเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

ชHองทางการใหAบริการ    
1. มีช2องทางการรับรู>ข2าวสาร และการประชาสัมพันธTท่ี
หลากหลาย 

4.33 0.48 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2. การประชาสัมพันธTช2องทางการให>บริการชัดเจน และเข>าใจง2าย 4.57 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 
3. มีเคร่ืองมือ/วัสดุอุปกรณT/ระบบในการให>บริการข>อมูล
สารสนเทศ 

4.53 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

4. การติดต2อทางโทรศัพทT/โทรสาร และช2องทางอ่ืน ๆ มีความ
สะดวก 

4.55 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. มีช2องทางรับเร่ืองร>องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก2
ผู>รับบริการ 

4.47 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.49 0.38 พึงพอใจมากท่ีสุด 
 

 
ภาพท่ี 4-15 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 
งานดAานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในดAานชHองทางการใหAบริการ 

4.33

4.57

4.53

4.55

4.47

4.49

1. มีชTองทางการรับรู:ขTาวสาร และการประชาสัมพันธEที่
หลากหลาย 

2. การประชาสัมพันธEชTองทางการให:บริการชัดเจน และ
เข:าใจงTาย 

3. มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณE/ระบบในการให:บริการข:อมูล
สารสนเทศ 

4. การติดตTอทางโทรศัพทE/โทรสาร และชTองทางอื่น ๆ มี
ความสะดวก 

5. มีชTองทางรับเรื่องร:องเรียน และแสดงความคิดเห็นแกT
ผู:รับบริการ 

รวม 

ดAานชHองทางการใหAบริการ
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3) ความพึงพอใจต2อเจ>าหน>าท่ีผู>ให>บริการ จากตารางที่ 4-13 ผลการประเมินด>านเจ>าหน>าท่ี
ให>บริการ โดยภาพรวมมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการเท2ากับ 4.6 ( S.D. = 0.27 ) จัดอยู2ในระดับ 
พึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปYนรายข>อ สามารถอธิบายได>ดังน้ี ด>านท่ีมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการ
สูงท่ีสุด คือ เจ>าหน>าท่ีให>บริการด>วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต>อง โดยมีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.82 
(S.D. = 0.39) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ เจ>าหน>าที่แต2งกายสะอาด สุภาพ และวางตัว
เรียบร>อยเหมาะสม มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.59 (S.D. = 0.49) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด
เจ>าหน>าที ่ให>บริการด>วยความเต็มใจ เอาใจใส2 และกระตือรือร>น มีค2าเฉลี ่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.56  
(S.D. = 0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด เจ>าหน>าท่ีสามารถแก>ป̂ญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได>อย2างเหมาะสม 
มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.55 (S.D. = 0.51) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และด>านที่มีค2าน>อยที่สุด 
คือ เจ>าหน>าที ่ให>คำแนะนำตอบข>อซักถาม และอธิบายได>ชัดเจน มีค2าเฉลี ่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.5  
(S.D. = 0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด ตามลำดับ ผลสรุปค2าเฉล่ียความพึงพอใจสรุปได>ดังภาพท่ี 4-16 
 

ตารางท่ี 4-13 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 
งานดAานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในดAานเจAาหนAาท่ีผูAใหAบริการ 

การใหAบริการ คHาเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

เจAาหนAาท่ีผูAใหAบริการ    
1. เจ>าหน>าท่ีให>คำแนะนำตอบข>อซักถาม และอธิบายได>ชัดเจน 4.50 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2. เจ>าหน>าท่ีให>บริการด>วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต>อง 4.82 0.39 พึงพอใจมากท่ีสุด 
3. เจ>าหน>าท่ีให>บริการด>วยความเต็มใจ เอาใจใส2 และ
กระตือรือร>น 

4.56 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

4. เจ>าหน>าท่ีสามารถแก>ป̂ญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได>อย2าง
เหมาะสม 

4.55 0.51 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. เจ>าหน>าท่ีแต2งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร>อย
เหมาะสม 

4.59 0.49 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.60 0.27 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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ภาพท่ี 4-16 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 
งานดAานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในดAานเจAาหนAาท่ีผูAใหAบริการ 

 
  4) ความพึงพอใจต2อสิ่งอำนวยความสะดวกในการให>บริการ จากตารางที่ 4-14 ผลการ
ประเมินด>านสิ ่งอำนวยความสะดวก โดยภาพรวมมีค2าเฉลี ่ยความพึงพอใจการให>บริการเท2ากับ 4.52  
(S.D. = 0.33) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปYนรายข>อ สามารถอธิบายได>ดังน้ี ด>านที่มี
ค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการสูงที่สุด คือ สถานที่จอดรถมีความสะดวก และเพียงพอ ในการรับบริการ 
โดยมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.69 (S.D. = 0.47) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ  
ปåายประชาสัมพันธT/ปåายแสดงสถานที่การให>บริการพบเห็นได>ง2าย มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.58  
(S.D. = 0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด สถานที่บริการตั้งอยู2ในแหล2งที่สะดวกในการเดินทางไปรับ
บริการ มีค2าเฉลี ่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.54 (S.D. = 0.51) จัดอยู 2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีการจัด 
สิ่งอำนวยความสะดวกในสถานที่ให>บริการอย2างเพียงพอ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.45 (S.D. = 0.5) 
จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุดและด>านท่ีมีค2าน>อยท่ีสุด คือ สถานท่ีให>บริการมีความสะอาด และเปYนระเบียบ
เรียบร>อย มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.37 (S.D. = 0.52) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามลำดับ 
ผลสรุปค2าเฉล่ียความพึงพอใจสรุปได>ดังภาพท่ี 4-17 
 

4.50

4.82

4.56

4.55

4.59

4.60

1. เจ:าหน:าที่ให:คำแนะนำตอบข:อซักถาม และอธิบายได:
ชัดเจน 

2. เจ:าหน:าที่ให:บริการด:วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต:อง 

3. เจ:าหน:าที่ให:บริการด:วยความเต็มใจ เอาใจใสT และ
กระตือรือร:น 

4. เจ:าหน:าที่สามารถแก:ปbญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได:อยTาง
เหมาะสม 

5. เจ:าหน:าที่แตTงกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร:อย
เหมาะสม 

รวม 

ดAานเจAาหนAาท่ีใหAบริการ
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ตารางท่ี 4-14 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 
งานดAานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในดAานส่ิงอำนวยความสะดวก 

การใหAบริการ คHาเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

ดAานส่ิงอำนวยความสะดวก    
1. สถานท่ีบริหารต้ังอยู2ในแหล2งท่ีสะดวกในการเดินทางไปรับ
บริการ 

4.54 0.51 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2. ปåายประชาสัมพันธT/ปåายแสดงสถานท่ีการให>บริการพบเห็นได>
ง2าย 

4.58 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

3. สถานท่ีให>บริการมีความสะอาด และเปYนระเบียบเรียบร>อย 4.37 0.52 พึงพอใจมากท่ีสุด 
4. มีการจัดส่ิงอำนวยความสะดวกในสถานท่ีให>บริการอย2าง
เพียงพอ 

4.45 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวก และเพียงพอในการรับบริการ 4.69 0.47 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.52 0.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 

 

 
ภาพท่ี 4-17 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 
งานดAานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในดAานส่ิงอำนวยความสะดวก 

 

4.54

4.58

4.37

4.45

4.69

4.52

1. สถานที่บริหารตั้งอยูTในแหลTงที่สะดวกในการเดินทางไป
รับบริการ 

2. ปdายประชาสัมพันธE/ปdายแสดงสถานที่การให:บริการพบ
เห็นได:งTาย 

3. สถานที่ให:บริการมีความสะอาด และเปeนระเบียบ
เรียบร:อย 

4. มีการจัดสิ่งอำนวยความสะดวกในสถานที่ให:บริการอยTาง
เพียงพอ 

5. สถานที่จอดรถมีความสะดวก และเพียงพอในการรับ
บริการ 

รวม 

ดAานส่ิงอำนวยความสะดวก
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สำหรับค2าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจของประชาชนผู>รับบริการงานด>านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม ในภาพรวม และผลสรุปท้ัง 4 ด>าน แสดงดังภาพท่ี 4-18 
 

 
ภาพท่ี 4-18 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 

งานดAานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  ในภาพรวม 
 

4.2.4 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการงานดAานวางแผนสาธารณสุขชุมชน 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู>รับบริการงานด>านวางแผนสาธารณสุขชุมชน ของเทศบาล
เมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี แบ2งการประเมินออกเปYน 4 ด>าน ประกอบด>วย ด>านข้ันตอนการ
ให>บริการ ด>านช2องทางการให>บริการ ด>านเจ>าหน>าที่ให>บริการ และด>านสิ่งอำนวยความสะดวกในการบริการ 
โดยแบ2งระดับการประเมินออกเปYน 5 ระดับ คือ พึงพอใจน>อยมาก พึงพอใจน>อย พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจ
มาก และพึงพอใจมากที่สุด ตามลำดับ โดยกลุ2มตัวอย2างที่สำรวจข>อมูลจำนวน 400 คน มีผู>ใช>บริการงานด>าน
วางแผนสาธารณสุขชุมชนประจำปKงบประมาณ พ.ศ.2568 ของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี 
จังหวัดชลบุรี จำนวน 139 คน มีรายละเอียดของผลการประเมินแต2ละด>าน ดังน้ี 

4.55

4.57

4.494.60

4.52

รวมผลการประเมินท้ัง 4 
ด>าน 

ข้ันตอนการให>บริการ 

ช2องทางการให>บริการ เจ>าหน>าท่ีให>บริการ 

ด>านอำนวยความสะดวก 

คะแนนความพึงพอใจในการให@บริการ งานด@านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 
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 1) ความพึงพอใจต2อขั ้นตอนการให>บริการ จากตารางที ่ 4-15 ผลการประเมินด>านขั ้นตอน 
การให>บริการ โดยภาพรวมมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการเท2ากับ 4.5 ( S.D. = 0.41 ) จัดอยู2ในระดับ 
พึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปYนรายข>อ สามารถอธิบายได>ดังน้ี ด>านท่ีมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการ
สูงที่สุด คือ การจัดระบบในการให>บริการตามลำดับที่เหมาะสม ไม2ซับซ>อน โดยมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 
4.59 (S.D. = 0.51) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด  รองลงมา คือ ขั ้นตอนการให>บริการในแต2ละขั ้นตอน 
สะดวกรวดเร็ว และถูกต>อง มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.57 (S.D. = 0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมาก
ที่สุด กำหนดระยะเวลาในการให>บริการในภารกิจอย2างชัดเจนและเหมาะสม มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 
4.55 (S.D. = 0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีแบบฟอรTม/คำร>อง และมีตัวอย2างการกรอกที่ชัดเจน
เข>าใจง2าย มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.54 (S.D. = 0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และด>านที่มีค2า
น>อยที่สุด คือ มีการจัดทำผังขั้นตอนการให>บริการ และอยู2ในตำแหน2งที่ชัดเจน มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 
4.25 (S.D. = 0.44) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด ตามลำดับ ผลสรุปค2าเฉล่ียความพึงพอใจสรุปได>ดังภาพท่ี 
4-19 
 

ตารางท่ี 4-15 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 
งานดAานวางแผนสาธารณสุขชุมชน ในดAานข้ันตอนการใหAบริการ 

การใหAบริการ คHาเฉล่ีย S.D. ความหมาย 
ข้ันตอนการใหAบริการ    
1. การจัดระบบในการให>บริการตามลำดับท่ีเหมาะสม ไม2ซับซ>อน 4.59 0.51 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาในการให>บริการในภารกิจ มีความเหมาะสม 4.55 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 
3. ข้ันตอนการให>บริการในแต2ละข้ันตอน สะดวก รวดเร็ว และ
ถูกต>อง 

4.57 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

4. มีแบบฟอรTม/คำร>อง และมีตัวอย2างการกรอกท่ีชัดเจนเข>าใจง2าย 4.54 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. มีการจัดทำผังข้ันตอนการให>บริการ และอยู2ในตำแหน2งท่ีชัดเจน 4.25 0.44 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.50 0.41 พึงพอใจมากท่ีสุด 



 4-26 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-19 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 

งานดAานวางแผนสาธารณสุขชุมชน ในดAานข้ันตอนการใหAบริการ 
 

  2) ความพึงพอใจต2อช2องทางการให>บริการ จากตารางที ่ 4-16 ผลการประเมินด>าน 
ช2องทางการให>บริการ โดยภาพรวมมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการเท2ากับ 4.55 (S.D. = 0.38) จัดอยู2ใน
ระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปYนรายข>อ สามารถอธิบายได>ดังน้ี ด>านที่มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการ
ให>บริการสูงที่สุด คือ การประชาสัมพันธTช2องทางการให>บริการชัดเจน และเข>าใจง2าย โดยมีค2าเฉลี่ยความ 
พึงพอใจเท2ากับ 4.66 (S.D. = 0.47) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณT/
ระบบในการให>บริการข>อมูลสารสนเทศ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.64 (S.D. = 0.48) จัดอยู2ในระดับ 
พึงพอใจมากที่สุด การติดต2อทางโทรศัพทT/โทรสาร และช2องทางอื่น ๆ มีความสะดวก มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท2ากับ 4.64 (S.D. = 0.48) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีช2องทางรับเรื่องร>องเรียน และแสดงความ
คิดเห็นแก2ผู>รับบริการ มีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.61 (S.D. = 0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด และ
ด>านที่มีค2าน>อยที่สุด คือ มีช2องทางการให>บริการที่เพียงพอต2อผู>ใช>บริการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.21 
(S.D. = 0.41) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมาก ตามลำดับ ผลสรุปค2าเฉล่ียความพึงพอใจสรุปได>ดังภาพท่ี 4-20 
 

4.59

4.55

4.57

4.54

4.25

4.50

1. การจัดระบบในการให:บริการตามลำดับที่เหมาะสม ไมT
ซับซ:อน 

2. ระยะเวลาในการให:บริการในภารกิจ มีความเหมาะสม 

3. ขั้นตอนการให:บริการในแตTละขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว 
และถูกต:อง 

4. มีแบบฟอรEม/คำร:อง และมีตัวอยTางการกรอกที่ชัดเจน
เข:าใจงTาย 

5. มีการจัดทำผังขั้นตอนการให:บริการ และอยูTในตำแหนTงที่
ชัดเจน 

รวม 

ดAานข้ันตอนการใหAบริการ
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ตารางท่ี 4-16 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 
งานดAานวางแผนสาธารณสุขชุมชน ในดAานชHองทางการใหAบริการ 

การใหAบริการ คHาเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

ชHองทางการใหAบริการ    
1. มีช2องทางการรับรู>ข2าวสาร และการประชาสัมพันธTท่ี
หลากหลาย 

4.21 0.41 พึงพอใจมาก 

2. การประชาสัมพันธTช2องทางการให>บริการชัดเจน และเข>าใจง2าย 4.66 0.47 พึงพอใจมากท่ีสุด 
3. มีเคร่ืองมือ/วัสดุอุปกรณT/ระบบในการให>บริการข>อมูล
สารสนเทศ 

4.64 0.48 พึงพอใจมากท่ีสุด 

4. การติดต2อทางโทรศัพทT/โทรสาร และช2องทางอ่ืน ๆ มีความ
สะดวก 

4.64 0.48 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. มีช2องทางรับเร่ืองร>องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก2
ผู>รับบริการ 

4.61 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.55 0.38 พึงพอใจมากท่ีสุด 

 

 
ภาพท่ี 4-20 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 

งานดAานวางแผนสาธารณสุขชุมชน ในดAานชHองทางการใหAบริการ 

4.21

4.66

4.64

4.64

4.61

4.55

1. มีชTองทางการรับรู:ขTาวสาร และการประชาสัมพันธEที่
หลากหลาย 

2. การประชาสัมพันธEชTองทางการให:บริการชัดเจน และ
เข:าใจงTาย 

3. มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณE/ระบบในการให:บริการข:อมูล
สารสนเทศ 

4. การติดตTอทางโทรศัพทE/โทรสาร และชTองทางอื่น ๆ มี
ความสะดวก 

5. มีชTองทางรับเรื่องร:องเรียน และแสดงความคิดเห็นแกT
ผู:รับบริการ 

รวม 

ดAานชHองทางการใหAบริการ
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  3) ความพึงพอใจต2อเจ>าหน>าท่ีผู>ให>บริการ จากตารางที่ 4-17 ผลการประเมินด>านเจ>าหน>าท่ี
ให>บริการ โดยภาพรวมมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการเท2ากับ 4.54 ( S.D. = 0.3 ) จัดอยู2ในระดับ 
พึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปYนรายข>อ สามารถอธิบายได>ดังน้ี ด>านท่ีมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการ
สูงท่ีสุด คือ เจ>าหน>าท่ีให>บริการด>วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต>อง โดยมีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.86 
(S.D. = 0.41) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ เจ>าหน>าที่ให>คำแนะนำตอบข>อซักถาม และ
อธิบายได>ชัดเจน มีค2าเฉลี ่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.56 (S.D. = 0.51) จัดอยู 2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด
เจ>าหน>าที ่แต2งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร>อยเหมาะสม มีค2าเฉลี ่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.46  
(S.D. = 0.52) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด เจ>าหน>าท่ีให>บริการด>วยความเต็มใจ เอาใจใส2 และกระตือรือร>น 
มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.42 (S.D. = 0.53) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และด>านที่มีค2าน>อยที่สุด 
คือ เจ>าหน>าที่สามารถแก>ป^ญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได>อย2างเหมาะสม มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.39 
(S.D. = 0.57) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามลำดับ ผลสรุปค2าเฉลี่ยความพึงพอใจสรุปได>ดังภาพท่ี  
4-21 
 

ตารางท่ี 4-17 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 
งานดAานวางแผนสาธารณสุขชุมชน ในดAานเจAาหนAาท่ีผูAใหAบริการ 

การใหAบริการ คHาเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

เจAาหนAาท่ีผูAใหAบริการ    
1. เจ>าหน>าท่ีให>คำแนะนำตอบข>อซักถาม และอธิบายได>ชัดเจน 4.56 0.51 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2. เจ>าหน>าท่ีให>บริการด>วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต>อง 4.86 0.41 พึงพอใจมากท่ีสุด 
3. เจ>าหน>าท่ีให>บริการด>วยความเต็มใจ เอาใจใส2 และ
กระตือรือร>น 

4.42 0.53 พึงพอใจมากท่ีสุด 

4. เจ>าหน>าท่ีสามารถแก>ป̂ญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได>อย2าง
เหมาะสม 

4.39 0.57 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. เจ>าหน>าท่ีแต2งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร>อย
เหมาะสม 

4.46 0.52 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.54 0.30 พึงพอใจมากท่ีสุด 

 



 4-29 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-21 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 

งานดAานวางแผนสาธารณสุขชุมชน ในดAานเจAาหนAาท่ีผูAใหAบริการ 
 
  4) ความพึงพอใจต2อสิ่งอำนวยความสะดวกในการให>บริการ จากตารางที่ 4-18 ผลการ
ประเมินด>านสิ ่งอำนวยความสะดวก โดยภาพรวมมีค2าเฉลี ่ยความพึงพอใจการให>บริการเท2ากับ 4.44  
(S.D. = 0.33) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปYนรายข>อ สามารถอธิบายได>ดังน้ี ด>านที่มี
ค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการสูงที่สุด คือ สถานที่จอดรถมีความสะดวก และเพียงพอ ในการรับบริการ 
โดยมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.73 (S.D. = 0.46) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ  
ปåายประชาสัมพันธT/ปåายแสดงสถานที่การให>บริการพบเห็นได>ง2าย มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.43  
(S.D. = 0.51) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด สถานที่บริการตั้งอยู2ในแหล2งที่สะดวกในการเดินทางไปรับ
บริการ มีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.42 (S.D. = 0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด สถานท่ีให>บริการมี
ความสะอาด และเปYนระเบียบเรียบร>อย มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.31 (S.D. = 0.46) จัดอยู2ในระดับ 
พึงพอใจมากที่สุด และด>านที่มีค2าน>อยที่สุด คือ มีการจัดสิ่งอำนวยความสะดวกในสถานที่ให>บริการอย2าง
เพียงพอ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.29 (S.D. = 0.47) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามลำดับ 
ผลสรุปค2าเฉล่ียความพึงพอใจสรุปได>ดังภาพท่ี 4-22 

4.56

4.86

4.42

4.39

4.46

4.54

1. เจ:าหน:าที่ให:คำแนะนำตอบข:อซักถาม และอธิบายได:
ชัดเจน 

2. เจ:าหน:าที่ให:บริการด:วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต:อง 

3. เจ:าหน:าที่ให:บริการด:วยความเต็มใจ เอาใจใสT และ
กระตือรือร:น 

4. เจ:าหน:าที่สามารถแก:ปbญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได:อยTาง
เหมาะสม 

5. เจ:าหน:าที่แตTงกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร:อย
เหมาะสม 

รวม 

ดAานเจAาหนAาท่ีใหAบริการ



 4-30 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

ตารางท่ี 4-18 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 
งานดAานวางแผนสาธารณสุขชุมชน ในดAานส่ิงอำนวยความสะดวก 

การใหAบริการ คHาเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

ด>านส่ิงอำนวยความสะดวก    
1. สถานท่ีบริหารต้ังอยู2ในแหล2งท่ีสะดวกในการเดินทางไปรับ
บริการ 

4.42 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2. ปåายประชาสัมพันธT/ปåายแสดงสถานท่ีการให>บริการพบเห็นได>
ง2าย 

4.43 0.51 พึงพอใจมากท่ีสุด 

3. สถานท่ีให>บริการมีความสะอาด และเปYนระเบียบเรียบร>อย 4.31 0.46 พึงพอใจมากท่ีสุด 
4. มีการจัดส่ิงอำนวยความสะดวกในสถานท่ีให>บริการอย2าง
เพียงพอ 

4.29 0.47 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวก และเพียงพอในการรับบริการ 4.73 0.46 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.44 0.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 

 

 
ภาพท่ี 4-22 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 

งานดAานวางแผนสาธารณสุขชุมชน ในดAานส่ิงอำนวยความสะดวก 

4.42

4.43

4.31

4.29

4.73

4.44

1. สถานที่บริหารตั้งอยูTในแหลTงที่สะดวกในการเดินทางไป
รับบริการ 

2. ปdายประชาสัมพันธE/ปdายแสดงสถานที่การให:บริการพบ
เห็นได:งTาย 

3. สถานที่ให:บริการมีความสะอาด และเปeนระเบียบ
เรียบร:อย 

4. มีการจัดสิ่งอำนวยความสะดวกในสถานที่ให:บริการอยTาง
เพียงพอ 

5. สถานที่จอดรถมีความสะดวก และเพียงพอในการรับ
บริการ 

รวม 

ดAานส่ิงอำนวยความสะดวก



 4-31 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

สำหรับค2าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจของประชาชนผู>รับบริการงานด>านวางแผนสาธารณสุขชุมชน  
ในภาพรวม และผลสรุปท้ัง 4 ด>าน แสดงดังภาพท่ี 4-23 
 

 
ภาพท่ี 4-23 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 

งานดAานวางแผนสาธารณสุขชุมชน ในภาพรวม 
 

4.2.5 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการงานดAานส่ิงแวดลAอมและสุขาภิบาล 
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู>รับบริการงานด>านสิ่งแวดล>อมและสุขาภิบาล ของเทศบาล

เมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี แบ2งการประเมินออกเปYน 4 ด>าน ประกอบด>วย ด>านข้ันตอนการ
ให>บริการ ด>านช2องทางการให>บริการ ด>านเจ>าหน>าที่ให>บริการ และด>านสิ่งอำนวยความสะดวกในการบริการ 
โดยแบ2งระดับการประเมินออกเปYน 5 ระดับ คือ พึงพอใจน>อยมาก พึงพอใจน>อย พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจ
มาก และพึงพอใจมากที่สุด ตามลำดับ โดยกลุ2มตัวอย2างที่สำรวจข>อมูลจำนวน 400 คน มีผู>ใช>บริการงานด>าน
สิ่งแวดล>อมและสุขาภิบาลประจำปKงบประมาณ พ.ศ.2568 ของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี 
จังหวัดชลบุรี จำนวน 172 คน มีรายละเอียดของผลการประเมินแต2ละด>าน ดังน้ี 

4.51

4.50

4.554.54

4.44

รวมผลการประเมินท้ัง 4 
ด>าน 

ข้ันตอนการให>บริการ 

ช2องทางการให>บริการ เจ>าหน>าท่ีให>บริการ 

ด>านอำนวยความสะดวก 

คะแนนความพึงพอใจในการให@บริการงานด@านวางแผนสาธารณสุข
ชุมชน 
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1) ความพึงพอใจต2อขั้นตอนการให>บริการ จากตารางที่ 4-19 ผลการประเมินด>านขั้นตอน
การให>บริการ โดยภาพรวมมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการเท2ากับ 4.59 (S.D. = 0.42) จัดอยู2ในระดับ 
พึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปYนรายข>อ สามารถอธิบายได>ดังน้ี ด>านท่ีมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการ
สูงที่สุด คือ การจัดระบบในการให>บริการตามลำดับที่เหมาะสม ไม2ซับซ>อน โดยมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 
4.66 (S.D. = 0.47) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด  รองลงมา คือ มีแบบฟอรTม/คำร>อง และมีตัวอย2างการ
กรอกที่ชัดเจนเข>าใจง2าย มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.63 (S.D. = 0.48) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด
กำหนดระยะเวลาในการให>บริการในภารกิจอย2างชัดเจนและเหมาะสม มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.61 
(S.D. = 0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ขั้นตอนการให>บริการในแต2ละขั้นตอน สะดวกรวดเร็ว และ
ถูกต>อง มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.58 (S.D. = 0.51) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และด>านที่มี 
ค2าน>อยที่สุด คือ มีการจัดทำผังขั้นตอนการให>บริการ และอยู2ในตำแหน2งที่ชัดเจน มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท2ากับ 4.49 (S.D. = 0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด ตามลำดับ ผลสรุปค2าเฉล่ียความพึงพอใจสรุปได>ดัง
ภาพท่ี 4-24 
 

ตารางท่ี 4-19 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 
งานดAานส่ิงแวดลAอมและสุขาภิบาล ในดAานข้ันตอนการใหAบริการ 

การใหAบริการ คHาเฉล่ีย S.D. ความหมาย 
ข้ันตอนการใหAบริการ    
1. การจัดระบบในการให>บริการตามลำดับท่ีเหมาะสม ไม2ซับซ>อน 4.66 0.47 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2. ระยะเวลาในการให>บริการในภารกิจ มีความเหมาะสม 4.61 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 
3. ข้ันตอนการให>บริการในแต2ละข้ันตอน สะดวก รวดเร็ว และ
ถูกต>อง 

4.58 0.51 พึงพอใจมากท่ีสุด 

4. มีแบบฟอรTม/คำร>อง และมีตัวอย2างการกรอกท่ีชัดเจนเข>าใจ
ง2าย 

4.63 0.48 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. มีการจัดทำผังข้ันตอนการให>บริการ และอยู2ในตำแหน2งท่ี
ชัดเจน 

4.49 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.59 0.42 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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ภาพท่ี 4-24 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 

งานดAานส่ิงแวดลAอมและสุขาภิบาล ในดAานข้ันตอนการใหAบริการ 
 
  2) ความพึงพอใจต2อช2องทางการให>บริการ จากตารางที่ 4-20 ผลการประเมินด>านช2อง
ทางการให>บริการ โดยภาพรวมมีค2าเฉล่ียความพึงพอใจการให>บริการเท2ากับ 4.7 ( S.D. = 0.3 ) จัดอยู2ในระดับ
พึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปYนรายข>อ สามารถอธิบายได>ดังน้ี ด>านท่ีมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการ
สูงที่สุด คือ มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณT/ระบบในการให>บริการข>อมูลสารสนเทศ โดยมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท2ากับ 4.76 (S.D. = 0.43) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ การประชาสัมพันธTช2องทางการ
ให>บริการชัดเจน และเข>าใจง2าย มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.75 (S.D. = 0.45) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจ
มากที่สุด มีช2องทางรับเรื่องร>องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก2ผู>รับบริการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 
4.73 (S.D. = 0.45) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด  การติดต2อทางโทรศัพทT/โทรสาร และช2องทางอื ่น ๆ  
มีความสะดวก มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.67 (S.D. = 0.48) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และด>าน
ที่มีค2าน>อยที่สุด คือ มีช2องทางการให>บริการที่เพียงพอต2อผู>ใช>บริการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.61 
(S.D. = 0.49) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามลำดับ ผลสรุปค2าเฉลี่ยความพึงพอใจสรุปได>ดังภาพท่ี  
4-25 

4.66

4.61

4.58

4.63

4.49

4.59

1. การจัดระบบในการให:บริการตามลำดับที่เหมาะสม ไมT
ซับซ:อน 

2. ระยะเวลาในการให:บริการในภารกิจ มีความเหมาะสม 

3. ขั้นตอนการให:บริการในแตTละขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว 
และถูกต:อง 

4. มีแบบฟอรEม/คำร:อง และมีตัวอยTางการกรอกที่ชัดเจน
เข:าใจงTาย 

5. มีการจัดทำผังขั้นตอนการให:บริการ และอยูTในตำแหนTงที่
ชัดเจน 

รวม 

ดAานข้ันตอนการใหAบริการ
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ตารางท่ี 4-20 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 
งานดAานส่ิงแวดลAอมและสุขาภิบาล ในดAานชHองทางการใหAบริการ 

การใหAบริการ คHาเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

ชHองทางการใหAบริการ    
1. มีช2องทางการรับรู>ข2าวสาร และการประชาสัมพันธTท่ี
หลากหลาย 

4.61 0.49 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2. การประชาสัมพันธTช2องทางการให>บริการชัดเจน และเข>าใจง2าย 4.75 0.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 
3. มีเคร่ืองมือ/วัสดุอุปกรณT/ระบบในการให>บริการข>อมูล
สารสนเทศ 

4.76 0.43 พึงพอใจมากท่ีสุด 

4. การติดต2อทางโทรศัพทT/โทรสาร และช2องทางอ่ืน ๆ มีความ
สะดวก 

4.67 0.48 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. มีช2องทางรับเร่ืองร>องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก2
ผู>รับบริการ 

4.73 0.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.70 0.30 พึงพอใจมากท่ีสุด 

 

 
ภาพท่ี 4-25 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 

งานดAานส่ิงแวดลAอมและสุขาภิบาล ในดAานชHองทางการใหAบริการ 

4.61

4.75

4.76

4.67

4.73

4.70

1. มีชTองทางการรับรู:ขTาวสาร และการประชาสัมพันธEที่
หลากหลาย 

2. การประชาสัมพันธEชTองทางการให:บริการชัดเจน และ
เข:าใจงTาย 

3. มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณE/ระบบในการให:บริการข:อมูล
สารสนเทศ 

4. การติดตTอทางโทรศัพทE/โทรสาร และชTองทางอื่น ๆ มี
ความสะดวก 

5. มีชTองทางรับเรื่องร:องเรียน และแสดงความคิดเห็นแกT
ผู:รับบริการ 

รวม 

ดAานชHองทางการใหAบริการ
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  3) ความพึงพอใจต2อเจ>าหน>าที่ผู>ให>บริการ จากตารางที่ 4-21 ผลการประเมินด>านเจ>าหน>าท่ี
ให>บริการ โดยภาพรวมมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการเท2ากับ 4.56 ( S.D. = 0.24 ) จัดอยู2ในระดับ 
พึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปYนรายข>อ สามารถอธิบายได>ดังน้ี ด>านท่ีมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการ
สูงท่ีสุด คือ เจ>าหน>าท่ีให>บริการด>วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต>อง โดยมีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.87 
(S.D. = 0.34) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ เจ>าหน>าที่ให>คำแนะนำตอบข>อซักถาม และ
อธิบายได>ชัดเจน มีค2าเฉลี ่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.66 (S.D. = 0.49) จัดอยู 2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด
เจ>าหน>าที่แต2งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร>อยเหมาะสม มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.46 (S.D. = 
0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เจ>าหน>าที่ให>บริการด>วยความเต็มใจ เอาใจใส2 และกระตือรือร>น มี
ค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.42 (S.D. = 0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด และด>านท่ีมีค2าน>อยท่ีสุด คือ 
เจ>าหน>าท่ีสามารถแก>ป̂ญหา อุปสรรค ท่ีเกิดขึ้นได>อย2างเหมาะสม มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.41 (S.D. = 
0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด ตามลำดับ ผลสรุปค2าเฉล่ียความพึงพอใจสรุปได>ดังภาพท่ี 4-26 
 

ตารางท่ี 4-21 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 
งานดAานส่ิงแวดลAอมและสุขาภิบาล ในดAานเจAาหนAาท่ีผูAใหAบริการ 

การใหAบริการ คHาเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

เจAาหนAาท่ีผูAใหAบริการ    
1. เจ>าหน>าท่ีให>คำแนะนำตอบข>อซักถาม และอธิบายได>ชัดเจน 4.66 0.49 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2. เจ>าหน>าท่ีให>บริการด>วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต>อง 4.87 0.34 พึงพอใจมากท่ีสุด 
3. เจ>าหน>าท่ีให>บริการด>วยความเต็มใจ เอาใจใส2 และ
กระตือรือร>น 

4.42 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

4. เจ>าหน>าท่ีสามารถแก>ป̂ญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได>อย2าง
เหมาะสม 

4.41 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. เจ>าหน>าท่ีแต2งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร>อย
เหมาะสม 

4.46 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.56 0.24 พึงพอใจมากท่ีสุด 



 4-36 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
 ภาพท่ี 4-26 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 

งานดAานส่ิงแวดลAอมและสุขาภิบาล ในดAานเจAาหนAาท่ีผูAใหAบริการ 
 
  4) ความพึงพอใจต2อสิ่งอำนวยความสะดวกในการให>บริการ จากตารางที่ 4-22 ผลการ
ประเมินด>านสิ ่งอำนวยความสะดวก โดยภาพรวมมีค2าเฉลี ่ยความพึงพอใจการให>บริการเท2ากับ 4.47  
(S.D. = 0.31) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปYนรายข>อ สามารถอธิบายได>ดังน้ี ด>านที่มี
ค2าเฉลี่ยความพึงพอใจการให>บริการสูงที่สุด คือ สถานที่จอดรถมีความสะดวก และเพียงพอ ในการรับบริการ 
โดยมีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.75 (S.D. = 0.44) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ สถานท่ี
บริการตั้งอยู2ในแหล2งที่สะดวกในการเดินทางไปรับบริการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.48 (S.D. = 0.53) 
จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ปåายประชาสัมพันธT/ปåายแสดงสถานที่การให>บริการพบเห็นได>ง2าย มีค2าเฉล่ีย
ความพึงพอใจเท2ากับ 4.48 (S.D. = 0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีการจัดสิ่งอำนวยความสะดวกใน
สถานที่ให>บริการอย2างเพียงพอ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.33 (S.D. = 0.47) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจ
มากที่สุดและด>านที่มีค2าน>อยที่สุด คือ สถานที่ให>บริการมีความสะอาด และเปYนระเบียบเรียบร>อย มีค2าเฉล่ีย
ความพึงพอใจเท2ากับ 4.32 (S.D. = 0.47) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามลำดับ  ผลสรุปค2าเฉลี่ยความ
พึงพอใจสรุปได>ดังภาพท่ี 4-27 

4.66

4.87

4.42

4.41

4.46

4.56

1. เจ:าหน:าที่ให:คำแนะนำตอบข:อซักถาม และอธิบายได:
ชัดเจน 

2. เจ:าหน:าที่ให:บริการด:วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต:อง 

3. เจ:าหน:าที่ให:บริการด:วยความเต็มใจ เอาใจใสT และ
กระตือรือร:น 

4. เจ:าหน:าที่สามารถแก:ปbญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได:อยTาง
เหมาะสม 

5. เจ:าหน:าที่แตTงกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร:อย
เหมาะสม 

รวม 

ดAานเจAาหนAาท่ีใหAบริการ
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ตารางท่ี 4-22 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 
งานดAานส่ิงแวดลAอมและสุขาภิบาล ในดAานส่ิงอำนวยความสะดวก 

การใหAบริการ คHาเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

ดAานส่ิงอำนวยความสะดวก    
1. สถานท่ีบริหารต้ังอยู2ในแหล2งท่ีสะดวกในการเดินทางไปรับ
บริการ 

4.48 0.53 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2. ปåายประชาสัมพันธT/ปåายแสดงสถานท่ีการให>บริการพบเห็นได>
ง2าย 

4.48 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

3. สถานท่ีให>บริการมีความสะอาด และเปYนระเบียบเรียบร>อย 4.32 0.47 พึงพอใจมากท่ีสุด 
4. มีการจัดส่ิงอำนวยความสะดวกในสถานท่ีให>บริการอย2าง
เพียงพอ 

4.33 0.47 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวก และเพียงพอในการรับบริการ 4.75 0.44 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.47 0.31 พึงพอใจมากท่ีสุด 

 

 
ภาพท่ี 4-27 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 

งานดAานส่ิงแวดลAอมและสุขาภิบาล ในดAานส่ิงอำนวยความสะดวก 

4.48

4.48

4.32

4.33

4.75

4.47

1. สถานที่บริหารตั้งอยูTในแหลTงที่สะดวกในการเดินทางไป
รับบริการ 

2. ปdายประชาสัมพันธE/ปdายแสดงสถานที่การให:บริการพบ
เห็นได:งTาย 

3. สถานที่ให:บริการมีความสะอาด และเปeนระเบียบ
เรียบร:อย 

4. มีการจัดสิ่งอำนวยความสะดวกในสถานที่ให:บริการอยTาง
เพียงพอ 

5. สถานที่จอดรถมีความสะดวก และเพียงพอในการรับ
บริการ 

รวม 

ดAานส่ิงอำนวยความสะดวก 
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สำหรับค2าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจของผู>รับบริการงานด>านสิ่งแวดล>อมและสุขาภิบาล ในภาพรวม 
และผลสรุปท้ัง 4 ด>าน แสดงดังภาพท่ี 4-28 
 

 
ภาพท่ี 4-28 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผูAรับบริการ 

งานดAานส่ิงแวดลAอมและสุขาภิบาล ในภาพรวม 
 

 
 
 
 
 
 

4.58

4.59

4.704.56

4.47

รวมผลการประเมินท้ัง 4 
ด>าน 

ข้ันตอนการให>บริการ 

ช2องทางการให>บริการ เจ>าหน>าท่ีให>บริการ 

ด>านอำนวยความสะดวก 

คะแนนความพึงพอใจในการให@บริการงานด@านส่ิงแวดล@อมและ
สุขาภิบาล 



 4-39 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

4.3 ผลการประเมินความพึงพอใจตCอโครงการที่สอดคล;องกับแผนยุทธศาสตรQการพัฒนา

จังหวัดชลบุรี และโครงการดีเดCนของเทศบาลเมืองอCางศิลา 

4.3.1 โครงการสอดคลAองกับแผนยุทธศาสตรZการพัฒนาจังหวัด : โครงการอนุรักษZและฟz{นฟู พื้นท่ี
ป|าชายเลน ภายใตAโครงการภูมิป}ญญาแหHงแผHนดินขยายผลสูHปวงชนชาวไทยกระทรวงมหาดไทย 
 โครงการอนุรักษTและฟÇÉนฟู พื้นที่ป[าชายเลน ภายใต>โครงการภูมิป^ญญาแห2งแผ2นดินขยายผลสู2ปวงชน
ชาวไทยกระทรวงมหาดไทย เปYนโครงการที่สอดคล>องกับแผนยุทธศาสตรTการพัฒนาจังหวัดชลบุรี สำรวจ
ประชาชนผู>รับบริการทั้งทางตรง และทางอ>อม โดยการประเมินความพึงพอใจในการให>บริการโครงการ แบ2ง
ออกเปYน 3 ด>าน ประกอบด>วย ด>านกระบวนการ/ข้ันตอนการให>บริการ ด>านการปฏิบัติงาน และด>านส่ิงอำนวย
ความสะดวก มีรายละเอียดผลการประเมินแต2ละด>าน ดังน้ี 
  1) ด>านกระบวนการ/ขั้นตอนการให>บริการ ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต2อโครงการ
อนุรักษTและฟÇ Éนฟู พื ้นที ่ป[าชายเลน ภายใต>โครงการภูมิป^ญญาแห2งแผ2นดินขยายผลสู 2ปวงชนชาวไทย
กระทรวงมหาดไทย มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเฉลี่ยเท2ากับ 4.55 (S.D. = 0.37) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 
เมื่อพิจารณาเปYนรายข>อคำถาม พบว2า การประชาสัมพันธTการจัดโครงการให>ทราบอย2างทั่วถึง มีค2าเฉลี่ยความ
พึงพอใจสูงท่ีสุด เท2ากับ 4.64 (S.D. = 0.55) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ มีการใช>เทคโนโลยี
ในการประชาสัมพันธTโครงการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.63 (S.D.= 0.49) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมาก
ที่สุด มีการใช>ทรัพยากรของหน2วยงานอย2างคุ>มค2า มีประสิทธิภาพ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.62  
(S.D.= 0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด การดำเนินงานเปYนระบบและมีข้ันตอนชัดเจน มีค2าเฉล่ียความพึง
พอใจเท2ากับ 4.61 (S.D.= 0.49) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด และความเหมาะสมของวันและระยะเวลาใน
การจัดโครงการ มีค2าเฉลี ่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.27 (S.D. = 0.44) จัดอยู 2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 
ตามลำดับ รายละเอียดดังตารางท่ี 4-23 และสรุปคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจดังภาพท่ี 4-29 
 

ตารางท่ี 4-23 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในโครงการท่ีสอดคลAองกับ 
แผนยุทธศาสตรZการพัฒนาจังหวัดชลบุรี ดAานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหAบริการ 

ลักษณะการบริการ คHาเฉล่ีย S.D. ความหมาย 
ดAานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหAบริการ       
1. การประชาสัมพันธTการจัดโครงการให>ทราบอย2างท่ัวถึง 4.64 0.55 พึงพอใจมากท่ีสุด 
2. มีการใช>เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธTโครงการ 4.63 0.49 พึงพอใจมากท่ีสุด 
3. การดำเนินงานเปYนระบบและมีข้ันตอนชัดเจน 4.61 0.49 พึงพอใจมากท่ีสุด 
4. มีการใช>ทรัพยากรของหน2วยงานอย2างคุ>มค2า มีประสิทธิภาพ 4.62 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 
5. ความเหมาะสมของวันและระยะเวลาในการจัดโครงการ 4.27 0.44 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.55 0.37 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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ภาพท่ี 4-29 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจในโครงการท่ีสอดคลAองกับ 

แผนยุทธศาสตรZการพัฒนาจังหวัดชลบุรี ดAานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหAบริการ 
 
  2) ด>านการปฏิบัติงาน ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต2อโครงการอนุรักษTและฟÇÉนฟู พ้ืนท่ี
ป[าชายเลน ภายใต>โครงการภูมิป̂ญญาแห2งแผ2นดินขยายผลสู2ปวงชนชาวไทยกระทรวงมหาดไทยมีค2าเฉล่ียความ
พึงพอใจเฉลี่ยเท2ากับ 4.36 (S.D. = 0.35) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปYนรายข>อคำถาม 
พบว2า การดำเนินโครงการสามารถบรรลุตามวัตถุประสงคT/เปåาหมาย มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท2ากับ 
4.49 (S.D. = 0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ การจัดโครงการสอดคล>องกับยุทธศาสตรT
การพัฒนาจังหวัด มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.36 (S.D.= 0.48) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 
ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนาชุมชนได>อย2างยั ่งยืน มีค2าเฉลี ่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.36  
(S.D.= 0.53) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด การจัดโครงการสอดคล>องกับความต>องการของประชาชน  
มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.35 (S.D.= 0.49) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และเจ>าหน>าที่สามารถ
ดำเนินโครงการได>อย2างมีประสิทธิภาพ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.25 (S.D. = 0.43) จัดอยู2ในระดับ 
พึงพอใจมากที่สุด ตามลำดับ รายละเอียดดังตารางที่ 4-24 และสรุปคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดังภาพท่ี  
4-30 

4.64

4.63

4.61

4.62

4.27

4.55

1. การประชาสัมพันธEการจัดโครงการให:ทราบอยTางทั่วถึง 

2. มีการใช:เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธEโครงการ 

3. การดำเนินงานเปeนระบบและมีขั้นตอนชัดเจน 

4. มีการใช:ทรัพยากรของหนTวยงานอยTางคุ:มคTา มี
ประสิทธิภาพ 

5. ความเหมาะสมของวันและระยะเวลาในการจัดโครงการ 

รวม 

กระบวนการ/ข้ันตอนการใหAบริการ
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ตารางท่ี 4-24 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในโครงการท่ีสอดคลAองกับ 
แผนยุทธศาสตรZการพัฒนาจังหวัดชลบุรี ดAานการปฏิบัติงาน 

ลักษณะการบริการ คHาเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

ดAานการปฏิบัติงาน    
1. เจ>าหน>าท่ีสามารถดำเนินโครงการได>อย2างมีประสิทธิภาพ 4.25 0.43 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2. การดำเนินโครงการสามารถบรรลุตามวัตถุประสงคT/
เปåาหมาย 

4.49 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

3. การจัดโครงการสอดคล>องกับความต>องการของประชาชน 4.35 0.49 พึงพอใจมากท่ีสุด 
4. การจัดโครงการสอดคล>องกับยุทธศาสตรTการพัฒนา
จังหวัด 

4.36 0.48 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนาชุมชนได>อย2าง
ย่ังยืน 

4.36 0.53 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.36 0.35 พึงพอใจมากท่ีสุด 
 

 
ภาพท่ี 4-30 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจในโครงการท่ีสอดคลAองกับ 

แผนยุทธศาสตรZการพัฒนาจังหวัดชลบุรี ดAานการปฏิบัติงาน 
 

4.25

4.49

4.35

4.36

4.36

4.36

1. เจ:าหน:าที่สามารถดำเนินโครงการได:อยTางมีประสิทธิภาพ 

2. การดำเนินโครงการสามารถบรรลุตามวัตถุประสงคE/
เปdาหมาย 

3. การจัดโครงการสอดคล:องกับความต:องการของ
ประชาชน 

4. การจัดโครงการสอดคล:องกับยุทธศาสตรEการพัฒนา
จังหวัด 

5. ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนาชุมชนได:อยTาง
ยั่งยืน 

รวม 

ดAานการปฏิบัติงาน
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  3) ด>านสิ่งอำนวยความสะดวก ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต2อโครงการอนุรักษTและ
ฟÇÉนฟู พื้นที่ป[าชายเลน ภายใต>โครงการภูมิป^ญญาแห2งแผ2นดินขยายผลสู2ปวงชนชาวไทยกระทรวงมหาดไทยมี
ค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเฉลี่ยเท2ากับ 4.61 (S.D. = 0.3) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปYนราย
ข>อคำถาม พบว2า มีเอกสารและสื่อต2าง ๆ คำแนะนำและข>อมูลเกี่ยวกับโครงการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ที่สุด เท2ากับ 4.75 (S.D. = 0.43) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ ความเหมาะสมการอำนวย
ความสะดวกด>านการจราจรและที่จอดรถ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.66 (S.D.= 0.49) จัดอยู2ในระดับ
พึงพอใจมากที่สุด วัสดุ/อุปกรณT สำหรับจัดโครงการมีความเหมาะสมและเพียงพอ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท2ากับ 4.64 (S.D.= 0.49) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีความเปYนระเบียบเรียบร>อยในการปฏิบัติ
โครงการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.59 (S.D.= 0.51) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และมีการ
อำนวยความสะดวกแก2ชุมชนในการปฏิบัติต2อโครงการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.44 (S.D. = 0.5)  
จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามลำดับรายละเอียดดังตารางที่ 4-25 และสรุปคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ
ดังภาพท่ี 4-31 
 

ตารางท่ี 4-25 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในโครงการท่ีสอดคลAองกับ 
แผนยุทธศาสตรZการพัฒนาจังหวัดชลบุรี ดAานส่ิงอำนวยความสะดวก 

ลักษณะการบริการ คHาเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

ดAานส่ิงอำนวยความสะดวก    
1. มีการอำนวยความสะดวกแก2ชุมชนในการปฏิบัติต2อโครงการ 4.44 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2. มีเอกสารและส่ือต2าง ๆ คำแนะนำและข>อมูลเก่ียวกับ
โครงการ 4.75 0.43 

พึงพอใจมากท่ีสุด 

3. วัสดุ/อุปกรณT สำหรับจัดโครงการมีความเหมาะสมและ
เพียงพอ 4.64 0.49 

พึงพอใจมากท่ีสุด 

4. มีความเปYนระเบียบเรียบร>อยในการปฏิบัติโครงการ 4.59 0.51 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. ความเหมาะสมการอำนวยความสะดวกด>านการจราจรและ
ท่ีจอดรถ 4.66 0.49 

พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.61 0.30 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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ภาพท่ี 4-31 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจในโครงการท่ีสอดคลAองกับ 

แผนยุทธศาสตรZการพัฒนาจังหวัดชลบุรี ดAานส่ิงอำนวยความสะดวก 
 
 รายละเอียดค2าคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยของโครงการที่สอดคล>องกับแผนยุทธศาสตรTการพัฒนา
จังหวัดชลบุรี โครงการอนุรักษTและฟÇÉนฟู พ้ืนท่ีป[าชายเลน ภายใต>โครงการภูมิป̂ญญาแห2งแผ2นดินขยายผลสู2ปวง
ชนชาวไทยกระทรวงมหาดไทย ตามภาพที่ 4-32 จะเห็นว2า ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับพึงพอใจมาก
ที่สุด มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.51 (คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ ร>อยละ 90.16) โดยด>านส่ิง
อำนวยความสะดวก มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท2ากับ 4.61 (คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ ร>อยละ 
92.28) รองลงมา คือ  ด>านกระบวนการ/ขั้นตอนการให>บริการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท2ากับ 4.55 (คิดเปYน
ร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ ร>อยละ 91.02) และด>านการปฏิบัติงาน มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท2ากับ 4.36 
(คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ ร>อยละ 87.18) ตามลำดับ 

4.44

4.75

4.64

4.59

4.66

4.61

1. มีการอำนวยความสะดวกแกTชุมชนในการปฏิบัติตTอ
โครงการ 

2. มีเอกสารและสื่อตTาง ๆ คำแนะนำและข:อมูลเกี่ยวกับ
โครงการ 

3. วัสดุ/อุปกรณE สำหรับจัดโครงการมีความเหมาะสมและ
เพียงพอ 

4. มีความเปeนระเบียบเรียบร:อยในการปฏิบัติโครงการ 

5. ความเหมาะสมการอำนวยความสะดวกด:านการจราจร
และที่จอดรถ 

รวม 

ดAานส่ิงอำนวยความสะดวก
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ภาพท่ี 4-32 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจในโครงการท่ีสอดคลAองกับแผนยุทธศาสตรZ 

การพัฒนาจังหวัดชลบุรี ในภาพรวม 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.51

4.55

4.36

4.61

ภาพรวม ทั้ง 3 ด:าน 

ด:านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให:บริการ 

ด:านการปฏิบัติงาน 

ด:านสิ่งอำนวยความสะดวก 

โครงการอ นุ รักษL และฟQR น ฟู  พ้ืน ท่ีปS าชาย เลน ภายใต= โครงการ ภู มิ
ปTญญาแหD งแผDน ดินขยายผล สูD ปวงชนชาวไทย

กระทรวงมหาดไทย 
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4.3.2 โครงการดีเดHนของเทศบาลเมืองอHางศิลา: โครงการกิจกรรมสำหรับโรงเรียนผูAสูงอายุตามมิติ
ดAานคุณภาพการใหAบริการ 
 โครงการกิจกรรมสำหรับโรงเรียนผู>สูงอายุตามมิติด>านคุณภาพการให>บริการ เปYนโครงการที่ดีเด2นของ
เทศบาลเมืองอ2างศิลา สำรวจประชาชนผู>รับบริการทั้งทางตรง และทางอ>อม โดยการประเมินความพึงพอใจใน
การให>บริการโครงการ แบ2งออกเปYน 3 ด>าน ประกอบด>วย ด>านกระบวนการ/ขั้นตอนการให>บริการ ด>านการ
ปฏิบัติงาน และด>านส่ิงอำนวยความสะดวก มีรายละเอียดผลการประเมินแต2ละด>าน ดังน้ี 
  1) ด>านกระบวนการ/ขั้นตอนการให>บริการ ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต2อโครงการ
กิจกรรมสำหรับโรงเรียนผู>สูงอายุตามมิติด>านคุณภาพการให>บริการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเฉลี่ยเท2ากับ 4.62 
(S.D. = 0.38) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปYนรายข>อคำถาม พบว2า มีการใช>เทคโนโลยีใน
การประชาสัมพันธTโครงการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท2ากับ 4.74 (S.D. = 0.47) จัดอยู2ในระดับพึง
พอใจมากที่สุด รองลงมา คือ มีการใช>ทรัพยากรของหน2วยงานอย2างคุ>มค2า มีประสิทธิภาพ มีค2าเฉลี่ยความพึง
พอใจเท2ากับ 4.71 (S.D.= 0.45) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด การดำเนินงานเปYนระบบและมีขั้นตอน
ชัดเจน มีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.71 (S.D.= 0.46) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด การประชาสัมพันธT
การจัดโครงการให>ทราบอย2างท่ัวถึง มีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.68 (S.D.= 0.61) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจ
มากที่สุด และความเหมาะสมของวันและระยะเวลาในการจัดโครงการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.24 
(S.D. = 0.43) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามลำดับ รายละเอียดดังตารางที่ 4-26 และสรุปคะแนน
เฉล่ียความพึงพอใจดังภาพท่ี 4-33 
 

ตารางท่ี 4-26 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในโครงการดีเดHนของ  
เทศบาลเมืองอHางศิลา ดAานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหAบริการ 

ลักษณะการบริการ คHาเฉล่ีย S.D. แปลความ 

ดAานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหAบริการ       

1. การประชาสัมพันธTการจัดโครงการให>ทราบอย2างท่ัวถึง 4.68 0.61 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2. มีการใช>เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธTโครงการ 4.74 0.47 พึงพอใจมากท่ีสุด 

3. การดำเนินงานเปYนระบบและมีข้ันตอนชัดเจน 4.71 0.46 พึงพอใจมากท่ีสุด 

4. มีการใช>ทรัพยากรของหน2วยงานอย2างคุ>มค2า มีประสิทธิภาพ 4.71 0.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. ความเหมาะสมของวันและระยะเวลาในการจัดโครงการ 4.24 0.43 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.62 0.38 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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ภาพท่ี 4-33 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจในโครงการดีเดHนของ เทศบาลเมืองอHางศิลา 

ดAานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหAบริการ 
 
  2) ด>านการปฏิบัติงาน ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต2อโครงการกิจกรรมสำหรับ
โรงเรียนผู>สูงอายุตามมิติด>านคุณภาพการให>บริการมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเฉลี่ยเท2ากับ 4.31 (S.D. = 0.39) 
จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปYนรายข>อคำถาม พบว2า การดำเนินโครงการสามารถบรรลุตาม
วัตถุประสงคT/เปåาหมาย มีค2าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุด เท2ากับ 4.43 (S.D. = 0.5) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมาก
ท่ีสุด รองลงมา คือ การจัดโครงการสอดคล>องกับยุทธศาสตรTการพัฒนาจังหวัด มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 
4.31 (S.D.= 0.47) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด การจัดโครงการสอดคล>องกับความต>องการของประชาชน 
มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.31 (S.D.= 0.46) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ประสิทธิผลของโครงการ
สามารถพัฒนาชุมชนได>อย2างยั่งยืน มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.28 (S.D.= 0.51) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจ
มากที่สุด และเจ>าหน>าที่สามารถดำเนินโครงการได>อย2างมีประสิทธิภาพ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.24 
(S.D. = 0.43) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามลำดับ รายละเอียดดังตารางที่ 4-27 และสรุปคะแนน
เฉล่ียความพึงพอใจดังภาพท่ี 4-34 

 
 

4.68

4.74

4.71

4.71

4.24

4.62

1. การประชาสัมพันธEการจัดโครงการให:ทราบอยTางทั่วถึง 

2. มีการใช:เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธEโครงการ 

3. การดำเนินงานเปeนระบบและมีขั้นตอนชัดเจน 

4. มีการใช:ทรัพยากรของหนTวยงานอยTางคุ:มคTา มี
ประสิทธิภาพ 

5. ความเหมาะสมของวันและระยะเวลาในการจัดโครงการ 

รวม 

กระบวนการ/ข้ันตอนการใหAบริการ
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ตารางท่ี 4-27 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในโครงการดีเดHนของ  
เทศบาลเมืองอHางศิลา ดAานการปฏิบัติงาน 

ลักษณะการบริการ คHาเฉล่ีย S.D. แปลความ 

ดAานการปฏิบัติงาน    
1. เจ>าหน>าท่ีสามารถดำเนินโครงการได>อย2างมีประสิทธิภาพ 4.24 0.43 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2. การดำเนินโครงการสามารถบรรลุตามวัตถุประสงคT/
เปåาหมาย 

4.43 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

3. การจัดโครงการสอดคล>องกับความต>องการของ
ประชาชน 

4.31 0.46 พึงพอใจมากท่ีสุด 

4. การจัดโครงการสอดคล>องกับยุทธศาสตรTการพัฒนา
จังหวัด 

4.31 0.47 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนาชุมชนได>อย2าง
ย่ังยืน 

4.28 0.51 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.31 0.39 พึงพอใจมากท่ีสุด 
 

 
ภาพท่ี 4-34 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจในโครงการดีเดHนของ เทศบาลเมืองอHางศิลา  

ดAานการปฏิบัติงาน 

4.24

4.43

4.31

4.31

4.28

4.31

1. เจ:าหน:าที่สามารถดำเนินโครงการได:อยTางมีประสิทธิภาพ 

2. การดำเนินโครงการสามารถบรรลุตามวัตถุประสงคE/
เปdาหมาย 

3. การจัดโครงการสอดคล:องกับความต:องการของ
ประชาชน 

4. การจัดโครงการสอดคล:องกับยุทธศาสตรEการพัฒนา
จังหวัด 

5. ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนาชุมชนได:อยTาง
ยั่งยืน 

รวม 

ดAานการปฏิบัติงาน
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  3. ด>านสิ่งอำนวยความสะดวก ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต2อโครงการกิจกรรม
สำหรับโรงเรียนผู >สูงอายุตามมิติด>านคุณภาพการให>บริการมีค2าเฉลี ่ยความพึงพอใจเฉลี ่ยเท2ากับ 4.62  
(S.D. = 0.34) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปYนรายข>อคำถาม พบว2า มีเอกสาร/สื่อต2าง ๆ 
คำแนะนำและข>อมูลเกี่ยวกับโครงการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท2ากับ 4.77 (S.D. = 0.44) จัดอยู2ใน
ระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ ความเหมาะสมการอำนวยความสะดวกด>านการจราจรและที่จอดรถ  
มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.74 (S.D.= 0.46) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด วัสดุ/อุปกรณT สำหรับจัด
โครงการมีความเหมาะสมและเพียงพอ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.64 (S.D.= 0.53) จัดอยู2ในระดับ 
พึงพอใจมากที่สุด มีความเปYนระเบียบเรียบร>อยในการปฏิบัติโครงการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.62 
(S.D.= 0.53) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และมีการอำนวยความสะดวกแก2ชุมชนในการปฏิบัติต2อ
โครงการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.34 (S.D. = 0.48) จัดอยู2ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามลำดับ
รายละเอียดดังตารางท่ี 4-28 และสรุปคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจดังภาพท่ี 4-35 
 

ตารางท่ี 4-28 คHาเฉล่ีย สHวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในโครงการดีเดHนของ  
เทศบาลเมืองอHางศิลา ดAานส่ิงอำนวยความสะดวก 

ลักษณะการบริการ คHาเฉล่ีย S.D. แปลความ 

ดAานส่ิงอำนวยความสะดวก    
1. มีการอำนวยความสะดวกแก2ชุมชนในการปฏิบัติต2อโครงการ 4.34 0.48 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2. มีเอกสาร/ส่ือต2าง ๆ คำแนะนำและข>อมูลเก่ียวกับโครงการ 4.77 0.44 พึงพอใจมากท่ีสุด 

3. วัสดุ/อุปกรณT สำหรับจัดโครงการมีความเหมาะสมและ
เพียงพอ 4.64 0.53 

พึงพอใจมากท่ีสุด 

4. มีความเปYนระเบียบเรียบร>อยในการปฏิบัติโครงการ 4.62 0.53 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. ความเหมาะสมการอำนวยความสะดวกด>านการจราจรและ
ท่ีจอดรถ 4.74 0.46 

พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.62 0.34 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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ภาพท่ี 4-35 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจในโครงการดีเดHนของ เทศบาลเมืองอHางศิลา 

ดAานส่ิงอำนวยความสะดวก 
 
 รายละเอียดค2าคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยของโครงการดีเด2นของเทศบาลเมืองอ2างศิลา โครงการ
กิจกรรมสำหรับโรงเรียนผู>สูงอายุตามมิติด>านคุณภาพการให>บริการตามภาพที่ 4-36 จะเห็นว2า ในภาพรวมมี
ความพึงพอใจในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.52 (คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจ
เท2ากับ ร>อยละ 90.35) โดยด>านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท2ากับ 4.62 (คิดเปYน
ร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ ร>อยละ 92.45) รองลงมา คือ  ด>านกระบวนการ/ข้ันตอนการให>บริการ มีค2าเฉล่ีย
ความพึงพอใจ เท2ากับ 4.62 (คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ ร>อยละ 92.32) และด>านการปฏิบัติงาน  
มีค2าเฉล่ียความพึงพอใจ เท2ากับ 4.31 (คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ ร>อยละ 86.27) ตามลำดับ 

4.34

4.77

4.64

4.62

4.74

4.62

1. มีการอำนวยความสะดวกแกTชุมชนในการปฏิบัติตTอ
โครงการ 

2. มีเอกสาร/สื่อตTาง ๆ คำแนะนำและข:อมูลเกี่ยวกับ
โครงการ 

3. วัสดุ/อุปกรณE สำหรับจัดโครงการมีความเหมาะสมและ
เพียงพอ 

4. มีความเปeนระเบียบเรียบร:อยในการปฏิบัติโครงการ 

5. ความเหมาะสมการอำนวยความสะดวกด:านการจราจร
และที่จอดรถ 

รวม 

ดAานส่ิงอำนวยความสะดวก
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ภาพท่ี 4-36 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจในโครงการดีเดHนของ เทศบาลเมืองอHางศิลา 

ในภาพรวม 
 

4.52

4.62

4.31

4.62

ภาพรวม ทั้ง 3 ด:าน 

ด:านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให:บริการ 

ด:านการปฏิบัติงาน 

ด:านสิ่งอำนวยความสะดวก 

โครงการ กิจกรรมสำห รับโรง เ รียน ผู= สู งอา ยุตาม มิ ติด= าน คุณภาพ
การให=บ ริการ  
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บทท่ี 5 สรุปผลการศึกษา 
 



 5-1 บทท่ี 5 สรุปผลการศึกษา 

บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา 

 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู>รับบริการของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี 
จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงคTเพื่อสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู>รับบริการสาธารณะจากเทศบาลเมือง
อ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ใน 4 ภารกิจงาน ได>แก2 1) งานด>านสังคมสงเคราะหT 2) งานด>าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 3) งานด>านวางแผนสาธารณสุขชุมชน และ 4) งานด>านสิ่งแวดล>อมและ
สุขาภิบาล โดยประเมินคุณภาพการให>บริการใน 4 ด>าน คือ ด>านขั้นตอนการให>บริการ ด>านช2องทางการ
ให>บริการ ด>านเจ>าหน>าท่ีผู>ให>บริการและด>านส่ิงอำนวยความสะดวก และเพ่ือศึกษาป̂ญหาและข>อเสนอแนะของ
ประชาชนในพื้นที่ของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ที่มีต2อการให>บริการสาธารณะแก2
ประชาชน ประชากร ได>แก2 ผู>มาติดต2องานหรือรับบริการสาธารณะ จำนวน 400 คน สถิติที่ใช>ในการวิเคราะหT
ข>อมูล ได>แก2 ความถ่ี ร>อยละ ค2าเฉล่ีย ส2วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยคณะผู>วิจัยสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และ
ข>อเสนอแนะดังรายละเอียดต2อไปน้ี 
 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

 จากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู>รับบริการของเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี 
จังหวัดชลบุรี สรุปผลการวิจัย ได>ดังน้ี 

5.1.1 คุณลักษณะสHวนบุคคลของผูAตอบแบบสอบถาม 
 กลุ2มตัวอย2างจำนวน 400 คน เปYนเพศหญิง ร>อยละ 55.25 เปYนเพศชาย ร>อยละ 44.75 ส2วนใหญ2มีอายุ 
51 – 60 ปK มากที่สุด ร>อยละ 26.5 ส2วนใหญ2มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี ร>อยละ 53.5 ส2วนใหญ2มี
อาชีพค>าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจส2วนตัว ร>อยละ 40.00 ข>อมูลการอาศัยอยู2ในพื้นที่เทศบาลเมืองอ2างศิลา พบว2า 
ร>อยละ 80.75 อยู2อาศัย 10 ปK ขึ้นไป และกลุ2มตัวอย2างได>รับรู>ข2าวสารต2าง ๆ ของเทศบาลเมืองอ2างศิลาจาก
เว็บไซตT มากท่ีสุด ร>อยละ 60.25 

5.1.2 ผลการประเมินความพึงพอใจภารกิจงานท่ีเขAารับบริการ 
 กลุ2มตัวอย2าง จำนวน 400 คน เข>ารับบริการในภารกิจต2าง ๆ จากเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมือง
ชลบุรี จังหวัดชลบุรี จำแนกตามกลุ2มภารกิจบริการจำนวน 5 ภารกิจ โดยมีผลการประเมินความพึงพอใจ
ภารกิจท่ีเข>ารับบริการ สรุปได>ดังน้ี 
  1) ความพึงพอใจโดยรวม 
  โดยภาพรวมผู>รับบริการจำนวน 400 คน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค2าเฉล่ีย
ความพึงพอใจเท2ากับ 4.57 คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ 91.35 (ระดับคะแนนตามเกณฑTเท2ากับ  
9 คะแนน) ด>านที่มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด>านช2องทางการให>บริการ  มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจ
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เท2ากับ 4.61 คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ 92.1 ด>านที ่มีค2าเฉลี ่ยความพึงพอใจน>อยที ่สุด คือ  
ด>านส่ิงอำนวยความสะดวก มีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.51 คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ 90.15 
  2) งานด>านสังคมสงเคราะหT 

กลุ2มตัวอย2างจำนวน 400 คน มีผู>เข>ารับบริการงานด>านสังคมสงเคราะหT ประจำปKงบประมาณ 
พ.ศ. 2568 จำนวน 161 คน มีความพึงพอใจในภาพรวมผู>รับบริการในระดับมากที่สุด โดยมีค2าเฉลี่ยความ 
พึงพอใจเท2ากับ 4.64 คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ 92.75 (ระดับคะแนนตามเกณฑTเท2ากับ 9 คะแนน) 
ด>านที่มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด>านเจ>าหน>าที่ผู>ให>บริการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.69  
คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ 93.8 ด>านที่มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจน>อยที่สุด คือ ด>านขั้นตอนการ
ให>บริการ มีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.58 คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ 91.6 
  3) งานด>านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  กลุ2มตัวอย2างจำนวน 400 คน มีผู>เข>ารับบริการงานด>านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ประจำปKงบประมาณ พ.ศ. 2568 จำนวน 131 คน มีความพึงพอใจในภาพรวมผู>รับบริการในระดับมากที่สุด 
โดยมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.55 คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ 90.92 (ระดับคะแนนตามเกณฑT
เท2ากับ 9 คะแนน) ด>านที่มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด>านเจ>าหน>าที่ผู>ให>บริการ มีค2าเฉลี่ยความพึง
พอใจเท2ากับ 4.6 คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ 92 ด>านที่มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจน>อยที่สุด คือ ด>าน
ช2องทางการให>บริการ มีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.49 คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ 89.80 
  4) งานด>านวางแผนสาธารณสุขชุมชน 
  กลุ2มตัวอย2างจำนวน 400 คน มีผู>เข>ารับบริการงานด>านวางแผนสาธารณสุขชุมชน ประจำปK
งบประมาณ พ.ศ. 2568 จำนวน 139 คน มีความพึงพอใจในภาพรวมผู>รับบริการในระดับมากที่สุด โดยมี
ค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.51 คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ 90.15 (ระดับคะแนนตามเกณฑT
เท2ากับ 9 คะแนน) ด>านที่มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด>านช2องทางการให>บริการ มีค2าเฉลี่ยความพึง
พอใจเท2ากับ 4.55 คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ 91 ด>านท่ีมีค2าเฉล่ียความพึงพอใจน>อยท่ีสุด คือ ด>านส่ิง
อำนวยความสะดวก มีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.44 คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ 88.80 
  5) งานด>านส่ิงแวดล>อมและสุขาภิบาล 
  กลุ2มตัวอย2างจำนวน 400 คน มีผู>เข>ารับบริการงานด>านสิ่งแวดล>อมและสุขาภิบาล ประจำปK
งบประมาณ พ.ศ. 2565 จำนวน 172 คน มีความพึงพอใจในภาพรวมผู>รับบริการในระดับมากที่สุด โดยมี
ค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.58 คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ 91.6 (ระดับคะแนนตามเกณฑTเท2ากับ 
9 คะแนน) ด>านที่มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด>านช2องทางการให>บริการ มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท2ากับ 4.7 คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ 94 ด>านท่ีมีค2าเฉล่ียความพึงพอใจน>อยท่ีสุด คือ ด>านส่ิงอำนวย
ความสะดวก มีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.47 คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ 89.40 
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5.1.3 ผลการประเมินความพึงพอใจตHอโครงการท่ีสอดคลAองกับแผนยุทธศาสตรZการพัฒนาจังหวัด
ชลบุรีและโครงการดีเดHนของเทศบาลเมืองอHางศิลา 
  1) โครงการอนุรักษTและฟÇÉนฟู พื้นที่ป[าชายเลน ภายใต>โครงการภูมิป^ญญาแห2งแผ2นดินขยาย
ผลสู2ปวงชนชาวไทยกระทรวงมหาดไทย เปYนโครงการที่สอดคล>องกับแผนยุทธศาสตรTการพัฒนาจังหวัดชลบุรี 
การประเมินความพึงพอใจในการให>บริการโครงการ แบ2งออกเปYน 3 ด>าน ประกอบด>วย กระบวนการ/ขั้นตอน
การให>บริการ ด>านการปฏิบัติงาน และด>านสิ่งอำนวยความสะดวก ผลการศึกษา พบว2า ในภาพรวมมีความ 
พึงพอใจในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.51 คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ 
ร>อยละ 90.16 
  2) โครงการกิจกรรมสำหรับโรงเรียนผู>สูงอายุตามมติด>านคุณภาพการให>บริการของเทศบาล
เมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี  จังหวัดชลบุรี แบ2งออกเปYน 3 ด>าน ประกอบด>วย ด>านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให>บริการ ด>านการปฏิบัติงาน และด>านสิ่งอำนวยความสะดวก ผลการศึกษา พบว2าในภาพรวมมีความ 
พึงพอใจในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.52 คิดเปYนร>อยละความพึงพอใจเท2ากับ 
ร>อยละ 90.35 
 

5.2 อภิปรายผลการศึกษา 

 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู>รับบริการจากเทศบาลเมืองอ2างศิลา อำเภอเมืองชลบุรี 
จังหวัดชลบุรี ในการให>บริการ 4 ภารกิจงาน ได>แก2 1) งานด>านสังคมสงเคราะหT 2) งานด>านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 3) งานด>านวางแผนสาธารณสุขชุมชน และ 4) งานด>านสิ่งแวดล>อมและสุขาภิบาล พบว2า 
ประชาชนผู>รับบริการในภาพรวม มีความพึงพอใจต2อการให>บริการในภารกิจทั้ง 4 ด>าน ได>แก2 ด>านขั้นตอนการ
ให>บริการ ด>านช2องทางการให>บริการ ด>านเจ>าหน>าที่ผู>ให>บริการ และด>านสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเปYนความ
พึงพอใจร>อยละ 91.35 ซึ่งงานด>านสังคมสงเคราะหTมีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท2ากับ 4.64 (ร>อยละความพึงพอใจ 92.75 ค2าระดับคะแนนตามเกณฑT 9 คะแนน) รองลงมา คือ งานด>าน
สิ่งแวดล>อมและสุขาภิบาล มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.58 (ร>อยละความพึงพอใจ 91.6 ค2าระดับคะแนน
ตามเกณฑT 9 คะแนน) งานด>านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค2าเฉล่ียความพึงพอใจเท2ากับ 4.55 (ร>อยละ
ความพึงพอใจ 90.92 ค2าระดับคะแนนตามเกณฑT 9 คะแนน) และงานด>านวางแผนสาธารณสุขชุมชน  
มีค2าเฉลี่ยความพึงพอใจเท2ากับ 4.51 (ร>อยละความพึงพอใจ 90.15 ค2าระดับคะแนนตามเกณฑT 9 คะแนน) 
ตามลำดับ 
 ซึ่งผลการประเมินดังกล2าว เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑTการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
ปฏิบัติราชการ เพื่อกำหนดประโยชนTตอบแทนอื่นเปYนกรณีพิเศษ สำหรับข>าราชการหรือพนักงานท>องถิ่นของ
สำนักงานคณะกรรมการกลางข>าราชการองคTการบริหารส2วนจังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล 
และคณะกรรมการกลางพนักงานส2วนตำบล ในส2วนของตัวชี้วัดในการประเมินคุณภาพการให>บริการ โดย
พิจารณาจากผลสำรวจความพึงพอใจของผู>รับบริการจากองคTกรปกครองส2วนท>องถิ่น พบว2า คุณภาพการ
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ใหAบริการของเทศบาลเมืองอHางศิลา อำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ในภารกิจงานทั้ง 4 ภารกิจ ไดAผล
ภาพรวม คิดเปPนรAอยละ 91.35 เมื่อพิจารณาจากผลสำรวจความพึงพอใจของประชาชน จะตรงกับเกณฑZ
การประเมินรAอยละของระดับความพึงพอใจผูAรับบริการ ระดับความพึงพอใจไมHเกินรAอยละ 95 ซึ่งจะไดA
คะแนน 9 คะแนน



 บ-1 บรรณานุกรม 

บรรณานุกรม 

 
โกวิทยT พวงงาม. (2549). องคTกรปกครองส2วนท>องถิ่นไทย ปรับวิธีคิด เพิ่มความสามารถ และพลังสร>างสรรคT. 

กรุงเทพฯ: เอกสารเผยแพร2ศูนยTศึกษาการพัฒนาประชาธิปไตย มหาวิทยาลัยธรรมศาสตรT. 
โกวิทยT พวงงาม. (2554). การปกครองท>องถิ่นไทย: เอกสารตำราหลัก ประกอบการเรียนการสอน หลักสูตรรัฐ

ประศาสนศาสตรบัณฑิต สาขาการปกครองท>องถิ่น วิชาการเมืองการปกครองส2วนท>องถิ่นไทย. 
กรุงเทพฯ: เอ็กซเปอรTเน็ท. 

ชนะดา วีระพันธT. (2555). ความพึงพอใจของประชาชนต2อการให>บริการขององคTการบริหารส2วนตำบลบ>านเก2า 
อำเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี. ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, สาขาวิชาการจัดการภาครัฐ
และเอกชน, วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ, มหาวิทยาลัยบูรพา. 

เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุT. (2536). ป^จจัยที่ส2งผลต2อการสร>างประสิทธิผลของการนำนโยบายการให>บริการแก2
ประชาชนไปปฏิบัติ: กรณีศึกษา สำนักงานเขตกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธTปริญญาดุษฎีบัณฑิต 
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตรT. 

นันทTนภัส วงษTพาณิทอักษร. (2559). ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต2อการให>บริการของสถานีตำรวจตาม
โครงการโรงพักเพื ่อประชาชน: ศึกษากรณี สถานีตำรวจบางบัวทอง นนทบุรี. วารสารวิชาการ
มหาวิทยาลัยศรีปทุม, 8(1). หน>า 208-218. 

นันทวัฒนT บรมานันทT. (2552). การปกครองส2วนท>องถ่ิน (พิมพTคร้ังท่ี 5 แก>ไขเพ่ิมเติม). กรุงเทพฯ: วิญ≤ูชน. 
บรรจบ กาญจนดุล. (2546). ความต>องการของประชาชนในการใช>บริการของรัฐ. กรุงเทพฯ: คุรุสภาลาดพร>าว. 
บูฆอรี ยีหมะ. (2550). การปกครองท>องถ่ินไทย. กรุงเทพฯ: โรงพิมพTแห2งจุฬาลงกรณTมหาวิทยาลัย. 
ประธาน คงฤทธิศึกษากร. (2534). ทฤษฎีการปกครองท>องถิ ่นไทย. วิทยานิพนธTรัฐประศาสนศาสตร

มหาบัณฑิต, สาขาวิชารัฐศาสตรT, คณะรัฐศาสตรT, สถาบัณบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตรT. 
ปร ิมพร อัมพันธ ุ T .  (2548). ความพึงพอใจของประชาชนต2อระบบและกระบวนการให>บร ิการของ

กรุงเทพมหานคร: ศึกษากรณีสำนักงานเขตบางขุนเทียน. ภาคนิพนธTบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาพัฒนาสังคม บัณฑิตวิทยาลัย สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตรT. 

พงศTสัณหT ศรีสมทรัพยT และปKยะนุช เงินคล>าย. (2545). เอกสารประกอบการบรรยายรายวิชา PS708 องคTการ
และการจัดการ. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยรามคำแหง. 

โภคิน พลกุล และคณะ. (2538). รายงานการวิจัย เรื่อง แนวทางการพัฒนากฎหมายเกี่ยวกับการกระจาย
อำนาจให>แก2องคTกรปกครองส2วนท>องถ่ิน. รายงานการวิจัยเสนอต2อสำนักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา. 

โภคิน พลกุล. (2536). หลักกฎหมายเบ้ืองต>น. กรุงเทพฯ: สำนักพิมพTนิติธรรม. 
มณีวรรณ ตั้นไทย. (2546). พฤติกรรมการให>บริการของเจ>าหน>าที่กองควบคุมยา สำนักงานคณะกรรมการ

อาหารและยาที่มีต2อประชาชนที่มาติดต2อ. วิทยานิพนธTบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารรัฐ
กิจ, บัณฑิตวิทยาลัย, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตรT. 



 บ-2 บรรณานุกรม 

มหาวิทยาลัยทักษิณ. (2561). รายงานผลการวิจัยเชิงสำรวจประเมินความพึงพอใจของผู>รับบริการที่มีต2อการ
ให>บริการสาธารณะขององคTการบริหารส2วนตำบลสะกอม อำเภอเทพา จังหวัดสงขลา งบประมาณ 
พ.ศ. 2561. รายงานวิจัย คณะเศรษฐศาสตรTและบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลัยทักษิณ. 

มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู2บ>านจอมบึง. (2559). ความพึงพอใจของผู>รับบริการที่มีต2อคุณภาพการให>บริการของ
เทศบาลเมืองท2าเรือพระแท2น อำเภอท2ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี. รายงานวิจัย. สถาบันวิจัยและ
พัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู2บ>านจอมบึง. 

เรวัต แสงสุริยงคT. (2547). การบริการอิเล็กทรอนิกสT : ตัวแบบสำหรับการให>บริการสาธารณะของไทย. 
กรุงเทพฯ: จุฬมลงกรณTมหาวิทยาลัย. 

ล ิข ิต ธ ีร เวค ิน.  (2553) .  การเม ืองการปกครองไทย (พ ิมพ Tคร ั ้ งท ี ่  8 ) .  กร ุ ง เทพฯ: สำน ักพ ิมพT
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตรT. 

วรเดช จันทรศร. (2544). การพัฒนาต>นแบบการบริการสาธารณะที่เปYนเลิศ : กรณีศึกษาจากต2างประเทศ. 
กรุงเทพฯ: สมาคมนักวิจัยมหาวิทยาลัยไทย. 

วัจนาถ วังตาล. (2536). วิเคราะหTกฎหมายการปกครองท>องถิ ่นไทยในรูปแบบสุขาภิบาล. เข>าถึงจาก 
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=วิเคราะหTกฎหมายการปกครองท>องถิ ่นไทยในรูปแบบ
สุขาภิบาล. 

วุฒิสาร ตันไชย. (2547). การกระจายอำนาจและการปกครองท>องถิ่น: ความก>าวหน>าหลังรัฐธรรมนูญ พ.ศ. 
2540, นนทบุรี. 

วุฒิสาร ต>นไชย. (2552). ยุทธศาสตรTการปกครองท>องถ่ิน. กรุงเทพฯ: เอ็กเปอเน็ต. 
ศุภสวัสดิ์ ชัชวาล. (2555). การเมืองในกระบวนการกระจายอำนาจ : ศึกษาผ2านบทบาทของนักวิชาการ 

ข>าราชการ นักการเมือง และประชาชน. กรุงเทพฯ: โรงพิมพTแห2งจุฬาลงกรณTมหาวิทยาลัย. 
สุภัชชา พันเลิศพาณิชยT. (2555). บริการสาธารณะกับบทบาทองคTกรปกครองส2วนท>องถิ ่น. เข>าถึงจาก 

http://www.gotoknow.org/posts/422467. 
อรอุมา สมบูรณT. (2558). ความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช>บริการทำบัตรประชาชน การบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ สำนักงานเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธTปริญญารัฐประศาสนศาสตร
มหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการภาครัฐและเอกชน มหาวิทยาลัยนอรTทกรุงเทพ. 

อุดม ทุมโฆสิต. (2551). รายงานวิจัยป^จจัยที่มีอิทธิพลต2อการกระจายอำนาจไปสู2องคTกรปกครองส2วนท>องถ่ิน
ไทย. กรุงเทพฯ: คณะรัฐประศาสนศาสตรT สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาตรT. 

Hoffman and Bateson. (2006). The role of expectations in the consumer satisfaction formation 
process:  Empirical evidence in the travel agency sector.  Tourism Management, 27(3) . 
Pp. 410-419. 

Millet. (1954). Management in the Public Service. The quest for effective performance. New 
York: McGraw-Hill Book. 

Yamane, Taro. (1973). Introductory Analysis. (3rd ed.) Tokyo: Harper International edition. 



 บ-3 บรรณานุกรม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 

 
 
 
 



 ผ-4 ภาคผนวก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 

ภาพประกอบการสำรวจข;อมูล 
 



 ผ-2 ภาคผนวก 

เทศบาลเมืองอ่างศิลา 

 

  

  

  

 



 ผ-3 ภาคผนวก 

  

   

..  

.  

 



รายงานการสํารวจและประเมินความพังพอใจใน
คุณภาพการให้บริการของประชาชน

อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2568


