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 ข คํานํา 

คํานํา 
 

 ตามที่เทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ได้เห็นชอบให้ สํานักบริการวิชาการ 

มหาวิทยาลัยบูรพา ดําเนินการวิจัย การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมือง 

อ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรีประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 ใน 4 ภารกิจ ได้แก่ งานด้านสังคม

สงเคราะห์ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานวางแผนสาธารณสุขชุมชน และงานด้านสิ่งแวดล้อม

และสุขาภิบาล  น้ัน 

 การดําเนินโครงการ สําเร็จลงได้ด้วยดี เป็นผลมาจากการได้รับความร่วมมือ และการให้ความ

อนุเคราะห์ช่วยเหลือเป็นอย่างดี จากผู้มีพระคุณหลายฝ่าย คณะทํางานขอกราบขอบพระคุณเทศบาลเมือง 

อ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ท่ีได้ให้โอกาสเลือกทีมงานวิจัยชุดน้ี  

 ท้ายที่สุดน้ี คณะทํางานขอขอบพระคุณประชาชนในเขตพื้นที่เทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี 

จังหวัดชลบุรี ที่กรุณาสละเวลาให้ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง พร้อมทั้งอํานวยความสะดวกในการสํารวจความพึงพอใจ

ของผู ้รับบริการในครั ้งน้ี คณะผู ้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ ่งว่า ผลการวิจัยฉบับนี ้จะเป็นประโยชน์สําหรับใช้

ประกอบการพิจารณาจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษสําหรับข้าราชการ และพนักงานของ

เทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรีและเป็นการเพิ่มคุณภาพและลดปัญหาเกี่ยวกับการ

ให้บริการแก่ประชาชน เพื่อนําไปสู่การเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา 

อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ให้ดีย่ิงข้ึนต่อไป 
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การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี 

จังหวัดชลบุรี เป็นการบริการตามภาระหน้าท่ีท่ีกําหนดไว้ในพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 (แก้ไขเพ่ิมเติม 

พ.ศ. 2552) ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 มีวัตถุประสงค์ของการวิจัย เพื่อสํารวจความพึงพอใจของประชาชน

ผู ้รับบริการสาธารณะจากเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ใน 4 ภารกิจ ได้แก่  

1) งานด้านสังคมสงเคราะห์ 2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 3) งานวางแผนสาธารณสุขชุมชน 

และ 4) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล โดยประเมินคุณภาพการให้บริการใน 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการ

ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอํานวยความสะดวก และเพื่อศึกษา

ปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชนในพื้นที่ของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ที่มี

ต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน 

 การประเม ินใช ้ว ิธ ีการว ิจ ัยเช ิงปร ิมาณ (Quantitative Research) และศ ึกษาจากเอกสาร 

(Documentary Research) โดยการวิจัยเชิงปริมาณ ทําการประเมินความพึงพอใจ (Survey Research) ของ

ประชาชนที่เป็นตัวแทนครัวเรือนที่อาศัยอยู่ในเขตพื้นที่เทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล จํานวน 493 ตัวอย่าง แล้วนํามาประเมินผลโดยใช้

การพรรณนาความ (Descriptive) สรุปผลการศึกษา ได้ดังน้ี 

 กลุ่มตัวอย่างจํานวน 493 คน เป็นเพศหญิง ร้อยละ 56.80 เป็นเพศชาย ร้อยละ 43.20 ส่วนใหญ่มี

อายุ 60 ปีขึ้นไป มากที่สุด ร้อยละ 24.14 ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี ร้อยละ 24.75 ส่วน

ใหญ่มีอาชีพค้าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว ร้อยละ 26.17 ข้อมูลการอาศัยอยู่ในพื้นที่เทศบาลเมืองอ่างศิลา 

พบว่า ร้อยละ 94.93 อยู่อาศัย 10 ปีขึ้นไป และกลุ่มตัวอย่างได้รับรู้ ข่าวสารต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองอ่างศิลา

จากการบอกต่อจากเพ่ือนหรือญาติ มากท่ีสุด ร้อยละ 78.30 

 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี 

จังหวัดชลบุรี ในการให้บริการ 4 ภารกิจงาน ได้แก่ 1) งานด้านสังคมสงเคราะห์ 2) งานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 3) งานวางแผนสาธารณสุขชุมชน และ 4) งานด้านสิ ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล พบว่า 

ประชาชนผู้รับบริการในภาพรวม มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการ

ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเป็นความ

พึงพอใจร้อยละ 97.40 ซึ่งงานด้านสังคมสงเคราะห์มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.94 (ร้อยละความพึงพอใจ 98.80 ค่าระดับคะแนนตามเกณฑ์ 10 คะแนน) รองลงมา คือ งานวางแผน

สาธารณสุขชุมชน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.91 (ร้อยละความพึงพอใจ 98.20 ค่าระดับคะแนนตาม

เกณฑ์ 10 คะแนน) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.87 (ร้อยละความพึง

พอใจ 97.30 ค่าระดับคะแนนตามเกณฑ์ 10 คะแนน) และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉล่ีย

ความพึงพอใจเท่ากับ 4.75 (ร้อยละความพึงพอใจ 95.00 ค่าระดับคะแนนตามเกณฑ์ 10 คะแนน) ตามลําดับ 
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การให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา 
งานด้าน
สังคม

สงเคราะห ์

งานด้าน
พัฒนาชุมชน
และสวัสดิการ

สังคม 

งานวางแผน
สาธารณสุข

ชุมชน 

งานด้าน
สิ่งแวดล้อม

และ
สุขาภิบาล 

ภาพรวม 

1. ขั้นตอนการ
ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.92 4.75 4.91 4.87 4.86 
ร้อยละความพึงพอใจ 98.40 95.00 98.20 97.40 97.20 
ระดับคะแนนตามเกณฑ์ 10.00 10.00 10.00 10.00 10.00 

2. ช่องทางการ
ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.94 4.76 4.91 4.86 4.87 
ร้อยละความพึงพอใจ 98.80 95.20 98.20 97.20 97.40 
ระดับคะแนนตามเกณฑ์ 10.00 10.00 10.00 10.00 10.00 

3. เจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.97 4.78 4.92 4.88 4.89 
ร้อยละความพึงพอใจ 99.40 95.60 98.40 97.60 97.80 
ระดับคะแนนตามเกณฑ์ 10.00 10.00 10.00 10.00 10.00 

4. สิ่งอํานวย
ความสะดวก 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.93 4.70 4.90 4.85 4.85 
ร้อยละความพึงพอใจ 98.60 94.00 98.00 97.00 97.00 
ระดับคะแนนตามเกณฑ์ 10.00 9.00 10.00 10.00 10.00 

รวม 
ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.94 4.75 4.91 4.87 4.87 
ร้อยละความพึงพอใจ 98.80 95.00 98.20 97.30 97.40 
ระดับคะแนนตามเกณฑ์ 10 10 10 10 10 

 

ผลการประเมินความพึงพอใจต่อโครงการที่สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัดชลบุรี 

และโครงการดีเด่นของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี พบว่า 

 1) โครงการอนุรักษ์พันธุกรรมพืชอันเนื่องมาจากพระราชดําริสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาสยามบรม

ราชกุมารี เป็นโครงการที่สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัดชลบุรี การประเมินความพึงพอใจใน

การให้บริการโครงการ แบ่งออกเป็น 3 ด้าน ประกอบด้วย กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านการ

ปฏิบัติงาน และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการศึกษา พบว่า ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับพึงพอใจ

มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ 95.40 

 2) โครงการส่งเสริมภูมิปัญญาท้องถิ่นช่างผีมือพื้นบ้านและอบรมพัฒนาต่อยอดผลิตภัณฑ์ชุมชน 

อ่างศิลาของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี แบ่งออกเป็น 3 ด้าน ประกอบด้วย  

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านการปฏิบัติงาน และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการศึกษา 

พบว่าในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.73 คิดเป็น 

ร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ ร้อยละ 94.6 

 สําหรับการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมือง

ชลบุรี จังหวัดชลบุรี ในการให้บริการ 4 ภารกิจงาน ได้แก่ 1) งานด้านสังคมสงเคราะห์ 2) งานด้านพัฒนา
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ชุมชนและสวัสดิการสังคม 3) งานวางแผนสาธารณสุขชุมชน และ 4) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  

ผลการประเมินดังกล่าว เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ

ราชการ เพื่อกําหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ สําหรับข้าราชการหรือพนักงานท้องถิ ่นของ

สํานักงานคณะกรรมการกลางข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล 

และคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตําบล ในส่วนของตัวชี้วัดในการประเมินคุณภาพการให้บริการ โดย

พิจารณาจากผลสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่า คุณภาพการ

ให้บริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ในภารกิจงานท้ัง 4 ภารกิจ ได้ผลภาพรวม 

คิดเป็นร้อยละ 97.40 เมื่อพิจารณาจากผลสํารวจความพึงพอใจของประชาชน จะตรงกับเกณฑ์การประเมิน

ร้อยละของระดับความพึงพอใจผู้รับบริการ ระดับความพึงพอใจเกินร้อยละ 95.00 ซ่ึงจะได้คะแนน 10 คะแนน 

 จากผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลาที่อยู่ในระดับมากที่สุด 

(ร้อยละความพึงพอใจ 97.40) เทศบาลเมืองอ่างศิลา ควรรักษามาตรฐานด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้าน

ช่องทางการให้บริการซึ่งได้คะแนนสูงสุดในบรรดา 4 มิติ (ร้อยละ 97.80 และ 97.40 ตามลําดับ) ไว้อย่าง

ต่อเนื่อง พร้อมทั้งเร่งพัฒนาด้านสิ่งอํานวยความสะดวกซึ่งได้คะแนนตํ่าสุด (ร้อยละ 97.00) โดยเฉพาะในงาน

ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ซ่ึงมีค่าความพึงพอใจต่ํากว่าภารกิจอ่ืนอย่างชัดเจน (ร้อยละ 95.00) ด้วย

การปรับปรุงสิ่งอํานวยความสะดวก ที่จอดรถ และป้ายประชาสัมพันธ์ในจุดให้บริการ ให้เพียงพอและชัดเจน

ยิ่งขึ้น นอกจากนี้ควรเร่งแก้ไขปัญหาเฉพาะพื้นที่ที่ประชาชนสะท้อนไว้ อาทิ ปัญหาฝาท่อระบายนํ้าชํารุดบน

ถนนสายมิตรสัมพันธ์ ปัญหาสุนัขจรจัดบริเวณตลาดเก่า ความล่าช้าของรถเก็บขยะ และความไม่เพียงพอของ

พื้นที่จอดรถ ณ จุดให้บริการ เพื่อสร้างการมีส่วนร่วมของประชาชนและยกระดับคุณภาพการให้บริการของ

เทศบาลเมืองอ่างศิลาให้สูงข้ึนอย่างย่ังยืน 
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 1-1 บทท่ี 1 บทนํา 

บทที่ 1 
บทนํา 

 

1.1 หลักการและเหตุผล 
 การประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นกระบวนการที่มีความสําคัญ

อย่างยิ่งในบริบทของการพัฒนาประเทศและการสร้างธรรมาภิบาลในการบริหารงานภาครัฐ ที่มาของการ

ประเมินคุณภาพบริการสาธารณะมีรากฐานมาจากแนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public 

Management) ที่เกิดขึ้นในช่วงทศวรรษ 1980-1990 ซึ่งเน้นการเปลี่ยนผ่านจากการบริหารราชการแบบ

ดั้งเดิมที่มุ่งเน้นกระบวนการและการปฏิบัติตามกฎระเบียบ ไปสู่การบริหารที่เน้นผลลัพธ์และความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการ (Hood, 1991; Osborne & Gaebler, 1992) แนวคิดนี้ได้รับการพัฒนาและประยุกต์ใช้อย่าง

แพร่หลายในประเทศพัฒนาแล้วหลายประเทศ โดยเฉพาะสหราชอาณาจักร ออสเตรเลีย นิวซีแลนด์ และ

สหรัฐอเมริกา ก่อนที่จะแพร่กระจายไปยังประเทศกําลังพัฒนา รวมทั้งประเทศไทย (Pollitt & Bouckaert, 

2011) ในบริบทของประเทศไทย การประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับ

ความสําคัญมากขึ้นหลังจากการประกาศใช้รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 และการออก

พระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจ พ.ศ. 2542 ที่ส่งเสริมให้มีการถ่ายโอนอํานาจและ

ความรับผิดชอบในการจัดทําบริการสาธารณะไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (สํานักงานคณะกรรมการ

กระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น, 2543) การเปลี่ยนแปลงนี้ทําให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน

ต้องมีบทบาทสําคัญมากข้ึนในการตอบสนองความต้องการของประชาชนในพ้ืนท่ี และจําเป็นต้องมีกลไกในการ

ประเมินและติดตามคุณภาพการให้บริการเพื่อให้มั่นใจว่าการดําเนินงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและตรง

ตามความคาดหวังของประชาชน 

 ความสําคัญของการประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถมองได้จาก

หลายมิติที ่เชื ่อมโยงกัน ในมิติของความรับผิดชอบต่อสาธารณะ (Public Accountability) การประเมิน

คุณภาพบริการเป็นกลไกสําคัญที่ช่วยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถแสดงให้เห็นถึงการใช้ทรัพยากร

สาธารณะอย่างคุ้มค่าและเป็นประโยชน์ต่อประชาชน (Behn, 2001) การมีระบบการประเมินที่โปร่งใสและ

เช่ือถือได้จะช่วยสร้างความไว้วางใจของประชาชนต่อการดําเนินงานของภาครัฐ และเสริมสร้างความชอบธรรม

ทางการเมืองให้แก่ผู้บริหารท้องถ่ิน (Yang & Holzer, 2006) ในมิติของการพัฒนาและปรับปรุงการดําเนินงาน 

การประเมินคุณภาพบริการให้ข้อมูลที่มีค่าสําหรับการวินิจฉัยปัญหา การระบุจุดแข็งและจุดอ่อน และการ

กําหนดแนวทางการพัฒนาที่เหมาะสม (Heinrich, 2002) ข้อมูลจากการประเมินสามารถนําไปใช้ในการ

ปรับปรุงกระบวนการทํางาน การพัฒนาบุคลากร การจัดสรรทรัพยากร และการออกแบบบริการใหม่ให้

ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ดีขึ้น ในมิติของการสร้างการมีส่วนร่วมของประชาชน การประเมิน

คุณภาพบริการเป็นช่องทางสําคัญท่ีให้ประชาชนมีโอกาสแสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อการดําเนินงาน

ของหน่วยงาน (Thomas, 2012) กระบวนการประเมินที่มีการออกแบบให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมจะช่วย



 

 1-2 บทท่ี 1 บทนํา 

เสริมสร้างความรู ้สึกเป็นเจ้าของและความผูกพันต่อชุมชน รวมทั ้งส่งเสริมการเรียนรู ้และการพัฒนา

ความสามารถของประชาชนในการติดตามตรวจสอบการทํางานของภาครัฐ ในมิติของการแข่งขันและการ

เปรียบเทียบ ผลการประเมินคุณภาพบริการสามารถนําไปใช้ในการเปรียบเทียบประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่าง ๆ (Boyne, 2003) การมีข้อมูลเปรียบเทียบจะช่วยกระตุ้นให้เกิดการ

แข่งขันเชิงบวกและการเรียนรู้แนวปฏิบัติที่ดีจากกัน ส่งผลให้เกิดการยกระดับคุณภาพการให้บริการโดยรวม

ของระบบการปกครองท้องถ่ิน 

 การประเมินคุณภาพการให้บริการยังมีความสําคัญในการสนับสนุนการตัดสินใจเชิงนโยบายในระดับ

ต่าง ๆ สําหรับผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ข้อมูลจากการประเมินเป็นเครื่องมือสําคัญในการวางแผน

กลยุทธ์ การจัดสรรงบประมาณ และการกําหนดลําดับความสําคัญของการพัฒนา (Kelly, 2005) การมีข้อมูลท่ี

เช่ือถือได้เก่ียวกับความพึงพอใจและความต้องการของประชาชนจะช่วยให้การตัดสินใจมีฐานข้อมูลท่ีม่ันคงและ

ลดความเสี่ยงในการลงทุนหรือการดําเนินโครงการที่ไม่ตรงกับความต้องการจริง สําหรับหน่วยงานกํากับดูแล

ในระดับจังหวัดและระดับชาติ ผลการประเมินคุณภาพบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นข้อมูลสําคัญ

ในการติดตามความก้าวหน้าของการกระจายอํานาจและการประเมินประสิทธิผลของนโยบายต่าง ๆ (กรม

ส่งเสริมการปกครองท้องถ่ิน, 2562) ข้อมูลเหล่าน้ีสามารถนําไปใช้ในการปรับปรุงกรอบกฎหมาย การออกแบบ

มาตรการสนับสนุน และการพัฒนาโปรแกรมการฝึกอบรมและการพัฒนาขีดความสามารถให้เหมาะสมกับ

ความต้องการจริง ในบริบทของการพัฒนาประเทศ การมีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ให้บริการสาธารณะได้

อย่างมีคุณภาพเป็นปัจจัยสําคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมในระดับฐานราก (Putnam, 1993) บริการ

สาธารณะที่มีคุณภาพจะช่วยลดต้นทุนของการประกอบธุรกิจ เพิ่มคุณภาพชีวิตของประชาชน และสร้างความ

เชื่อมั่นของนักลงทุนและผู้ประกอบการ ในระยะยาว การมีระบบการประเมินคุณภาพบริการที่มีประสิทธิภาพ

จะช่วยขับเคล่ือนการพัฒนาสู่ความย่ังยืนและเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขันของประเทศ 

ในระดับนโยบายที่เกี่ยวข้อง การประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นยัง

สอดคล้องและเชื ่อมโยงกับกรอบยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศในหลายระดับ กล่าวคือ ในระดับชาติ 

ยุทธศาสตร์ชาติ พ.ศ. 2561 – 2580 ได้กําหนดวิสัยทัศน์ให้ “ประเทศไทยมีความมั่นคง มั่งคั่ง ยั่งยืน เป็น

ประเทศพัฒนาแล้ว ด้วยการพัฒนาตามหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง” โดยแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์

ชาติ ประเด็นท่ี 20 การบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ (ฉบับแก้ไขเพ่ิมเติม พ.ศ. 2566 – 2570) ได้

กําหนดเป้าหมายให้บริการของรัฐมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพเป็นที่ยอมรับของผู้ใช้บริการ และให้องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นมีสมรรถนะและทันสมัยในการจัดบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะให้กับประชาชน 

ในระดับระบบราชการ สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ได้กําหนดยุทธศาสตร์การพัฒนา

ระบบราชการไทย พ.ศ. 2567 – 2570 ยุทธศาสตร์ที ่ 1 ยกระดับบริการภาครัฐโดยยึดผู ้ร ับบริการเป็น

ศูนย์กลาง เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว และตรงตามความต้องการ สอดคล้องกับแผนปฏิบัติ

ราชการ 5 ปี (พ.ศ. 2566 – 2570) ของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ที่กําหนดวิสัยทัศน์ “ส่งเสริมองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีความเป็นเลิศในการจัดบริการสาธารณะ เพื่อประโยชน์สุขของประชาชนในท้องถิ่น” 

และประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 2 การส่งเสริมและพัฒนาการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินให้
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มีประสิทธิภาพ ในระดับพื้นที่ ยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดชลบุรี พ.ศ. 

2566 – 2570 ได้กําหนดวิสัยทัศน์ “ชลบุรีน่าอยู่ คู่อุตสาหกรรมสีเขียว วัฒนธรรมและการท่องเที่ยวยั่งยืน 

ฟื้นฟูเศรษฐกิจพอเพียง ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดี มีวินัย ใส่ใจสิ่งแวดล้อมพร้อมพัฒนาตามหลักธรรมาภิ

บาล” โดยมียุทธศาสตร์ที่ 6 การบริหารจัดการตามหลักธรรมาภิบาล เป็นกรอบสําคัญที่กําหนดให้องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดชลบุรีต้องมีระบบการประเมินคุณภาพการให้บริการที่โปร่งใสและตอบสนองต่อ

ประชาชนอย่างแท้จริง ยุทธศาสตร์และแผนพัฒนาในทุกระดับดังกล่าวจึงเป็นกรอบสําคัญที่สนับสนุนความ

จําเป็นของการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองอ่างศิลาในคร้ังน้ี 

 จากความสําคัญดังกล่าว สํานักงานคณะกรรมการกลางข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ก.จ.) 

และคณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล (ก.ท.) และคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตําบล (ก.อบต.)  

ได้เล็งเห็นความสําคัญในเรื่องการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น ซึ่งครอบคลุมถึงคุณภาพในการให้บริการ และการตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถ่ิน  

จึงได้กําหนดมาตรฐานทั่วไปเกี่ยวกับหลักเกณฑ์เงื่อนไข และวิธีการกําหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณี

พิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจําปี สําหรับพนักงานส่วนท้องถิ่น ลูกจ้างประจํา และพนักงานจ้างของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น (สํานักงานคณะกรรมการกลางข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด และ

คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตําบล, 2566) ซึ่งกําหนดให้ต้องมี

รายงานการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ดําเนินการโดยสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาของรัฐ ที่มี

การสอนในระดับปริญญาตรีขึ้นไป ภายในเขตจังหวัดหรือนอกเขตจังหวัดที่ได้มาตรฐานและเป็นกลาง เพื่อใช้

ประกอบการพิจารณาในตัวชี้วัดท่ี 1 มิติท่ี 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ ทั้งน้ี เป็นการศึกษาจากความพึงพอใจ

ของประชาชนที่ได้รับบริการสาธารณะ การพัฒนาการทํางานของบุคลากร รวมถึงแก้ไขปัญหา อุปสรรคต่าง ๆ 

ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ที่เน้นการมุ่งเน้นลูกค้าและการใช้ข้อมูลในการ

ปรับปรุงการดําเนินงาน (Fountain, 2001; Van Ryzin, 2007) 

สําหรับเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี มีภารกิจในการจัดการบริการสาธารณะ

ให้แก่ประชาชน จํานวนทั้งสิ้นกว่า 37,877 คน (ข้อมูลเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2569) ในเขตพื้นที่การปกครอง

รับผิดชอบทั้งสิ้นประมาณ 18.6 ตารางกิโลเมตร ดังนั้น จึงเป็นภารกิจสําคัญที่จะต้องบริการสาธารณะแก่

ประชาชนด้วยคุณภาพการให้บริการ เน้นการสร้างความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับบริการ พัฒนาการ

ทํางานของบุคลากร รวมถึงแก้ไขปัญหา อุปสรรคต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนในพื้นท่ี

ดูแลรับผิดชอบ 

ดังนั้น เทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ได้เล็งเห็นความสําคัญของการพัฒนา

คุณภาพการให้บริการประชาชนผู้รับบริการสาธารณะ ซึ่งสอดคล้องกับพันธกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน

ในการเป็นหน่วยงานที่ใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุดและมีความรับผิดชอบโดยตรงในการตอบสนองความ

ต้องการของชุมชน (บวรศักดิ์ อุวรรณโณ, 2550) จึงดําเนินการจัดจ้างหน่วยงานสถาบันการศึกษาที่เป็นกลาง

เข้ามาดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการจากเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมือง

ชลบุรี จังหวัดชลบุรี เพื่อให้เป็นไปตามมาตรฐานที่กําหนดและเพื่อความเป็นกลางในการประเมิน รวมทั้งเพ่ือ
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นําผลการสํารวจครั้งนี้ไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพในการให้บริการสาธารณะให้ดียิ่งข้ึน

ต่อไป โดยมุ่งเน้นการสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ประชาชนและการพัฒนาองค์กรสู่ความเป็นเลิศในการ

ให้บริการสาธารณะ ซึ่งจะส่งผลต่อการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนและการพัฒนาท้องถิ่นอย่างยั่งยืนใน

ระยะยาวต่อไป 

 

1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
1.2.1 เพื่อสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการสาธารณะจากเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอ

เมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 ตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการ

ให้บริการ ใน 4 ภารกิจงาน ได้แก่ 

  1) งานด้านสังคมสงเคราะห์ 

  2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  3) งานวางแผนสาธารณสุขชุมชน 

  4) งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 

 โดยประเมินคุณภาพการให้บริการใน 4 ด้าน คือ ด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

1.2.2 เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชนในพื้นที่ของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมือง

ชลบุรี จังหวัดชลบุรี ท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน 

 

1.3 ขอบเขตของการศึกษา 
 1.3.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา 

การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการสาธารณะในภารกิจงานของ

เทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี จํานวน 4 ภารกิจงาน ได้แก่ 

  1) งานด้านสังคมสงเคราะห์ 

  2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  3) งานวางแผนสาธารณสุขชุมชน 

  4) งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 

 โดยประเมินคุณภาพการให้บริการใน 4 ด้าน คือ ด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

 1.3.2 ขอบเขตด้านพ้ืนท่ี 

 ศึกษาการดําเนินโครงการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

 1.3.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 

 ศึกษาโครงการ/กิจกรรม และภารกิจ ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 
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1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการศึกษา 
1.4.1 ผลการศึกษาในครั ้งน้ี ทําให้ได้ทราบถึงร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการในท้องถ่ินเก่ียวกับการดําเนินงานของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

 1.4.2 ผลการศึกษาในครั้งน้ี ทําให้ได้ทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชนในพื้นที่ของ

เทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองอ่าง

ศิลาแก่ประชาชน 

 1.4.3 ผลการศึกษาในครั้งน้ี ทําให้สามารถนําผลความพึงพอใจและความคิดเห็นของประชาชนไป

ปรับปรุงการดําเนินงานของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ให้เป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของประชาชน ตลอดทั้งนําผลการวิจัยไปประกอบการพิจารณาการ

ปฏิบัติราชการ เพื่อเสนอขอรับเงินรางวัลประจําปี สําหรับพนักงานส่วนท้องถิ่น ลูกจ้างประจํา และพนักงาน

จ้าง (ตามตัวช้ีวัดท่ี 1 มิติท่ี 2) 

 

1.5 นิยามศัพท์ในการศึกษา 
ประชาชนผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตการปกครองของเทศบาลเมืองอ่างศิลา 

อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี เป็นผู้รับบริการสาธารณะทั้งทางตรงและทางอ้อม ในงานด้านสังคมสงเคราะห์ 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานวางแผนสาธารณสุขชุมชน และงานด้านสิ่งแวดล้อมและ

สุขาภิบาล  ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 

 เจ้าหน้าท่ี หมายถึง ข้าราชการ พนักงาน ลูกจ้างประจํา และพนักงานจ้างในเทศบาลเมืองอ่างศิลา 

อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ท่ีทําหน้าท่ีในการให้บริการประชาชน 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกพอใจของประชาชนที่รับบริการสาธารณะ ทั้งทางตรงและทางอ้อม

ในงานด้านสังคมสงเคราะห์ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานวางแผนสาธารณสุขชุมชน และงาน

ด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล  ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 

 ด้านขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง การดําเนินงานในการให้บริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอ

เมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ที่มีการจัดระบบในการให้บริการ ระยะเวลาการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ 

แบบฟอร์ม คําร้องที่ชัดเจน การมีตัวอย่างการกรอกข้อมูล และมีการจัดทําผังขั้นตอนการให้บริการ แสดงให้

เห็นอย่างชัดเจน 

 ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง การดําเนินงานในการให้บริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอ

เมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ที่มีช่องทางการประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย ชัดเจนเข้าใจง่าย มีวัสดุอุปกรณ์ ระบบ

การให้บริการข้อมูลสารสนเทศ มีการติดต่อท่ีสะดวก มีช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก่

ผู้รับบริการ 
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 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง การให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมือง

ชลบุรี จังหวัดชลบุรีท่ี มีต่อการตอบคําถามอย่างชัดเจน ให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็วถูกต้อง และมีความ

เต็มใจให้บริการ มีความกระตือรือร้น สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างเหมาะสม มีการแต่งกายที่สุภาพเรียบร้อย

และมีการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม 

 ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง สถานที่ในการให้บริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมือง

ชลบุรี จังหวัดชลบุรี ที่มีความสะดวกในการเดินทาง มีป้ายประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน มีความสะอาด เป็น

ระเบียบเรียบร้อย มีส่ิงอํานวยความสะดวก และท่ีจอดรถอย่างเพียงพอ
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

การวิจัยเรื่อง “โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมือง

ชลบุรี จังหวัดชลบุรี ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2569” คณะผู้วิจัยได้นําข้อมูลพื้นฐาน แนวคิด ทฤษฎี และ

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ทั้งในประเทศและต่างประเทศมาประกอบการศึกษา เพื่อเป็นพื้นฐานและแนวคิดในการ

ศึกษาวิจัย ดังน้ี 

 1. แนวคิดเก่ียวกับการกระจายอํานาจและการปกครองท้องถ่ินไทย 

 2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการให้บริการสาธารณะ 

 3. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการสาธารณะและคุณภาพการให้บริการ 

 4. แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 

 5. แนวคิดเก่ียวกับการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 

 6. งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอํานาจและการปกครองท้องถิ่นไทย 
 รัฐมีหน้าที่ในการบริหารประเทศให้ประชาชนอยู่ดี มีสุขในการดํารงชีวิต มีความมั่นคงทางการเมือง 

เศรษฐกิจและสังคม ซึ่งในการที่จะบริหารประเทศให้บรรลุวัตถุประสงค์นั้นย่อมเป็นเรื่องยาก เพราะประเทศมี

พื้นที่กว้างขวาง ประชาชนมีจํานวนมากและแตกต่างหลากหลาย ซึ่งรัฐจะดูแลและจัดทําบริการสาธารณะ 

ต่าง ๆ ให้กับประชาชนได้ทั่วทุกพื้นที่ ทุกชุมชนของประเทศอย่างมีประสิทธิภาพนั้น ย่อมเป็นเรื่องที่เป็นไปได้

ยาก เนื่องจากอุปสรรคเรื่องของเวลา ความล่าช้า จํานวนบุคลากรของรัฐ และจํานวนงบประมาณ ดังนั้นเพ่ือ

เป็นการลดภาระและแบ่งหน้าที ่ของรัฐ การกระจายอํานาจการปกครองส่วนท้องถิ ่นจึงเป็นสิ ่งที ่สําคัญ 

(ประธาน คงฤทธิศึกษากร, 2534) 

 โดยที่หลักการกระจายอํานาจการปกครอง เป็นการกระจายอํานาจการปกครองให้แก่ประชาชนได้มี

ส่วนร่วมในการปกครองตนเอง อันถือเป็นรากฐานสําคัญของการปกครองในระบอบประชาธิปไตยและการ

กระจายอํานาจก็มีความสําคัญในการพัฒนาประเทศเป็นอย่างมากด้วย (ลิขิต ธีรเวคิน, 2535) 

2.1.1 ความหมายของการกระจายอํานาจ 

 หลักการกระจายอํานาจเป็นแนวความคิดทั้งในทางการเมืองและทางกฎหมาย มีพื ้นฐานมาจาก

แนวความคิดของการปกครองตนเองของชุมชนท้องถิ่นภายในรัฐ ซึ่งได้รับอิทธิพลจากประเทศ อังกฤษ ซึ่งมี

แนวคิดว่าท้องถิ่นมีการปกครองตนเองมาก่อนที่จะมีรัฐ เมื่อมีรัฐแล้วจึงเป็นการที่ชุมชน ท้องถ่ินมอบอํานาจใน

การปกครองให้แก่รัฐ ส่วนในด้านของประเทศฝรั่งเศสมีแนวคิดว่า รัฐมีอํานาจ และมอบอํานาจในการปกครอง

ให้แก่ท้องถิ่น ซึ่งทั้ง 2 แนวคิดดังกล่าวล้วนเป็นการมองในมิติด้านอํานาจรัฐทั้งสิ้น หลักการกระจายอํานาจ 
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(Decentralization) ที่ใช้และกล่าวถึงกันในปัจจุบันนี้เป็น หลักการที่มาจากแนวคิดเรื่องอํานาจรัฐของประเทศ

ฝร่ังเศสและเป็นคําท่ีมาจากภาษาฝร่ังเศส มี ความหมายว่า “การเอาอํานาจออกไปจากศูนย์กลาง” 

 ดังนั้น ในการที่จะศึกษาถึงความหมายของการกระจายอํานาจนั้นจึงต้องศึกษาถึงประวัติศาสตร์

การเมืองการปกครองของประเทศฝร่ังเศส เพ่ือให้เข้าใจถึงบริบทอันเป็นท่ีมาในการให้ความหมายดังกล่าวด้วย 

 ประวัติศาสตร์การปกครองประเทศฝรั่งเศสมีการรวมอํานาจไว้ที่ศูนย์กลาง (โภคิน พลกุล, 2536) แต่

เมื่อมีการปฏิวัติสําเร็จในปี ค.ศ. 1798 อํานาจรัฐในส่วนกลางได้ขยายออกไปครอบคลุมพื้นที่ทั่วประเทศ ทําให้

ประเทศมีความเป็นเอกภาพมาก ดังนั้นประเทศฝรั่งเศสจึงให้ความสําคัญกับความเป็นรัฐมาก โดยในกฎหมาย

ปกครองของฝรั่งเศสมีข้อความคิดเกี่ยวกับรัฐและอํานาจรัฐที่ชัดเจนและเป็นระบบ ประเทศฝรั่งเศสเห็นว่าการ

ปกครองท้องถิ่นเป็นการกระทําของรัฐ เป็นการที่รัฐยอมยกอํานาจบางส่วนของรัฐในเรื่องการจัดทําบริการ

สาธารณะซึ่งเป็นเรื่องผลประโยชน์ของท้องถิ่นหรือผลประโยชน์พิเศษบางอย่าง ให้เป็นอํานาจหน้าที่ของ

หน่วยงานอื่นที่รัฐรับรอง โดยมีฐานะเป็นนิติบุคคลทางกฎหมายมหาชนมีอํานาจในการดําเนินการอย่างอิสระ 

อยู่นอกเหนืออํานาจบังคับบัญชาของรัฐ แต่อยู่ภายใต้การกํากับดูแลเท่านั้น ทั้งนี้เพื่อรักษาประโยชน์ทั่วไปของ

ชาติ (วัจนาถ วังตาล, 2536)  

 จากบริบททางประวัติศาสตร์ของประเทศฝรั่งเศสในการให้ควาหมายของการกระจายอํานาจจึงเป็น

เรื ่องของการ “การเอาอํานาจออกไปจากศูนย์กลาง” ซึ ่งในความหมายนี ้มีนักกฎหมายหลายท่านที ่ให้

ความหมายไปในทิศทางเดียวกัน อาทิ 

 อุดม ทุมโฆษิต (2551) กล่าวว่า นักวิชาการ Chema และ Rondinelli อธิบายการกระจายอํานาจว่า 

หมายถึง การถ่ายโอนอํานาจที่รวมศูนย์อยู่ ณ ศูนย์รวมอํานาจหรือศูนย์กลางไปยังเขตรอบนอกที่ไม่มีอํานาจ

สําหรับการบริหารหรือการปกครอง ซึ่งเป็นการนิยามการกระจายอํานาจอย่างกว้างว่าเป็นการถ่ายโอนความ

รับผิดชอบ (Transfer of Responsibility) การตัดสินใจในการจัดหาและจัดสรรทรัพยากรในทางการปกครอง 

จากส่วนกลางไปยังส่วนล่างซ่ึงรับผิดชอบในระดับพ้ืนท่ี ซ่ึงก็คือระดับท้องถ่ิน ไม่ว่าจะเป็นองค์กรของรัฐ องค์กร

ก่ึงอิสระ องค์กรท่ีไม่ใช่องค์กรของรัฐ โดยมีความแตกต่างไปตามความเหมาะสม 

 ประธาน คงฤทธิศึกษากร (2534) ได้อธิบายการกระจายอํานาจทางการปกครองออกเป็น 2 กรณี คือ 

กรณีแรกการแบ่งอํานาจการปกครอง (De Concentration) หมายถึง การมอบอํานาจหน้าที่ของ รัฐบาลไปให้

ราชการส่วนภูมิภาค ให้มีอํานาจหน้าที่ตามที่รัฐบาลมอบหมายภายในพื้นที่ที่กําหนด มีอํานาจในการใช้ดุลพินิจ 

ตัดสินใจและริเริ่มดําเนินการได้ ภายในกรอบนโยบายที่รัฐบาลกําหนด (บูฆอรี ยีหมะ, 2550) กรณี ที่สองการ

มอบอํานาจให้ท้องถิ ่นปกครองตนเอง (Devolution) หมายถึง การมอบอํานาจให้ประชาชน ในท้องถ่ิน

ปกครองตนเองอย่างแท้จริง ซึ่งเป็นการมอบอํานาจทั้งในทางการเมืองและในทางการบริหาร โดยให้ท้องถิ่นมี

อํานาจในการกําหนดนโยบายและควบคุมการปฏิบัติงานให้เป็นไปตาม นโยบายของท้องถ่ินตนเองได้  

 โกวิทย์ พวงงาม (2554) นิยามว่า การกระจายอํานาจการปกครอง คือ การที่มีองค์กรซึ่งมีอาณาเขต  

มีความเป็นอิสระในการปกครองและการบริหารตนเอง มีประชาชน มีอํานาจหน้าที่ มีรายได้ตามกฎหมาย 

รวมทั้งมีอํานาจหน้าที่ให้บริการด้านต่าง ๆ แก่ประชาชน ซึ่งประชาชนในพื้นที่มีส่วนร่วมในการบริหารและ

ปกครองตนเอง สามารถร่วมตัดสินใจแก้ไขปัญหาชุมชน ซ่ึงอาจกระทําผ่านตัวแทน ของประชาชน 
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 หัวใจสําคัญของการปกครองท้องถิ่น คือ การที่ประชาชนและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี อิสระใน

การปกครองตนเองและกลไกที่สําคัญเพื่อเกิดความเป็นอิสระ ได้แก่ “การกระจายอํานาจ” คือการกระจาย

อํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (วุฒิสาร ตันไชย, 2547) ในการกระจายอํานาจนั้น อํานาจที่ได้

กระจายออกไปนั้นจะต้องถึงมือประชาชนหรือองค์กรของประชาชนในท้องถิ่นจริง ๆ โดยประชาชนจําเป็นต้อง

มีอํานาจในการตัดสินใจโดยเฉพาะอย่างยิ่งที่เกี่ยวข้องกับการจัดสรรทรัพยากรภายในท้องถิ่น โดยมีองค์กร

ปกครองส่วนท้องถ่ินเปรียบเสมือนพ้ืนท่ีการรองรับอํานาจท่ีกระจายออกไป 

 ดังนั้น จากการให้ความหมายของการกระจายอํานาจทั้งของนักวิชาการหลาย ๆ ท่าน อาจสรุปนิยาม

ความหมายของการกระจายอํานาจ พอสังเขปได้ คือ เป็นการกระจายอํานาจทางปกครองจากศูนย์กลาง

อํานาจ คือ รัฐหรือรัฐบาล โดยกระจายให้แก่องค์กรหรือหน่วยงานอื่นของรัฐ หรือองค์กรอื่นที่อยู่นอกระบบ

ราชการ ในเร่ืองอํานาจการตัดสินใจและอํานาจในการบริหารงานในระดับพ้ืนท่ีปฏิบัติการ 

2.1.2 แนวคิดการกระจายอํานาจ (Decentralization) 

 แนวคิดการกระจายอํานาจเป็นแนวคิดเกี่ยวกับการปกครองท้องถิ่น โดยเปิดโอกาสให้ประชาชนใน

พ้ืนท่ีได้ปกครองกันเอง สามารถดําเนินกิจกรรมได้อย่างอิสระ (นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2552)  

 การกระจายอํานาจการปกครองเป็นแนวคิดที่มีวิวัฒนาการมายาวนานและต่อเนื่องเรื่อยมา ซึ่งแนวคิด

การกระจายอํานาจการปกครองนี้เป็นผลพวงของการเมืองการปกครองของยุโรปในช่วงครึ่งศตวรรษที่ผ่านมา 

โดยมีนักวิชาการ Chema และ Rondinelli ได้แบ่งวิวัฒนาการของการกระจายอํานาจเป็น 3 ช่วง คือ  

(ศุภสวัสด์ิ ชัชวาล, 2555) 

 ช่วงที่ 1 วิวัฒนาการในช่วงหลังสงครามโลกครั้งที่ 2 ในช่วงนี้เป็นช่วงที่แนวคิดเรื่องการ กระจาย

อํานาจมีจุดเน้นสําคัญอยู่ที่การแบ่งอํานาจ (De Concentration) คือ การกระจายอํานาจในระบบราชการ 

หรือเป็นการที่ราชการส่วนกลางแบ่งหรือมอบอํานาจของส่วนกลางบางส่วนให้แก่ หน่วยงานที่ตั้งอยู่ในพื้นที่ให้

มีอํานาจในบางเรื่อง เพื่อประโยชน์ในเรื่องความคล่องตัวในการ บริหารงานและการให้บริการแก่ประชาชนใน

พ้ืนท่ี 

 ช่วงที่ 2 วิวัฒนาการในช่วงกลาง ค.ศ. 1980-1990 แนวคิดเรื ่องการกระจายอํานาจในช่วงนี้เน้น

ความสําคัญที่เรื ่องการเมือง การพัฒนาระบอบประชาธิปไตยและระบบตลาดเสรี ซึ่งส่งผลให้บทบาทของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีภารกิจกว้างขวางมากย่ิงข้ึน (ศุภสวัสด์ิ ชัชวาล, 2555) 

 ช่วงที่ 3 คือ นับตั ้งแต่กลางศตวรรษที่ 1990 จนถึงปัจจุบัน แนวคิดเรื ่องการกระจายอํานาจให้

ความสําคัญกับการมีส่วนร่วมของประชาชนมากขึ้น โดยเป็นการมีส่วนร่วมผ่านองค์กรภาคประชาชนและ

กระบวนการในการดําเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง ตอบสนองความ

ต้องการของประชาชนในท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นถูกตรวจสอบได้โดยประชาชน (Anwar Shar 

and Sana'a Shah, 2006) 

 วิวัฒนาการของการกระจายอํานาจที่มีการแบ่งเป็น 3 ช่วงนี้แสดงให้เห็นถึงการให้ความสําคัญต่อ

หลักการกระจายอํานาจที่ในช่วงแรกจะให้ความสําคัญกับการกระจายอํานาจในฐานะที่เป็นเครื่องมือในการ

อํานวยความสะดวกให้แก่งานด้านการบริหารจนกระทั่งช่วงสุดท้าย การกระจายอํานาจถูกให้ความสําคัญใน
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ฐานะที่เป็นช่องทางในการเข้าไปมีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของประชาชน และด้วยเหตุนี้ทําให้

หลักการกระจายอํานาจถูกนิยามความหมายที่แตกต่างหลากหลายตามแต่บริบทของสังคมประเทศในเวลา

ต่อไป 

 การกระจายอํานาจทางการปกครองเป็นเรื่องเกี่ยวกับอํานาจในการจัดทําภารกิจภายในรัฐ ฉะนั้นเม่ือ

กล่าวถึงการกระจายอํานาจทางปกครอง ก็คือการกระจายอํานาจในการจัดทําภารกิจของรัฐ ซึ่งจะกระจายให้

องค์กรใดมีอํานาจในการจัดทํา ดังนั้น สิ่งที่สําคัญคือ ต้องพิจารณาถึงหลักการและประเภทของภารกิจของรัฐ

รวมท้ังหลักการปกครองภายในรัฐประกอบด้วย (โภคิน พลกุล และคณะ, 2538)  

 รัฐสมัยใหม่มีบทบาทหน้าที่สําคัญในเรื่องของภารกิจของรัฐที่รัฐมีหน้าที่ต้องจัดทําเพื่อตอบสนองความ

ต้องการของประชาชนภารกิจของรัฐที่ต้องจัดทําก็คือบริการสาธารณะนั่นเอง ซึ่งเป็นเรื่องที่เชื่อมโยงกับการ

กําหนดอํานาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วย โดยการจะแบ่งแยกอํานาจหน้าที่ระหว่างรัฐกับ

ท้องถิ่น ว่าภารกิจใดรัฐควรจัดทําเองและภารกิจใดที่ควรให้ท้องถิ่นมีอํานาจหน้าที่ในการจัดทํานั้น เป็นเรื่องท่ี

สําคัญมาก เน่ืองจากบริการสาธารณะน้ันเป็นส่ิงท่ีมีพลวัตรอยู่ 

2.1.3 ทิศทางการปกครองส่วนท้องถ่ินตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560  

 ทิศทางการปกครองส่วนท้องถ่ินตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ท่ีเก่ียวข้อง

กับการปกครองส่วนท้องถิ่น และการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ปรากฏอยู่ใน  

2 หมวดสําคัญ ได้แก่ หมวด 6 แนวนโยบายแห่งรัฐ และหมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่น โดยสาระสําคัญท่ี

เก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถ่ินในรัฐธรรมนูญน้ัน สามารถแบ่งออกได้เป็นดังน้ี 

 ประการที่ 1 การขยายอํานาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้มีบทบาทที่ชัดเจน และ

กว้างขวางข้ึน โดยเฉพาะอย่างย่ิงตามบทบัญญัติในมาตรา 76 ท่ีกําหนดว่า  

  “รัฐพึงพัฒนาระบบการบริหารราชการแผ่นดินทั้งราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาคส่วนท้องถ่ิน

และงานของรัฐอย่างอื่น ให้เป็นไปตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี โดยหน่วยงานของรัฐต้องร่วมมือ

และช่วยเหลือกันในการปฏิบัติหน้าที่ เพื่อให้การบริหารราชการแผ่นดิน การจัดทําบริการสาธารณะและการใช้

จ่ายเงินงบประมาณมีประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน รวมตลอดทั้งพัฒนาเจ้าหน้าที่ของรัฐ

ให้มีความซื่อสัตย์สุจริต และมีทัศนคติเป็นผู้ให้บริการประชาชนให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ไม่เลือกปฏิบัติ 

และปฏิบัติหน้าท่ีได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

  รัฐพึงดําเนินการให้มีกฎหมายเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคลของหน่วยงานของรัฐ ให้เป็นไป 

ตามระบบคุณธรรม โดยกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีมาตรการป้องกันมิให้ผู้ใดใช้อํานาจ หรือกระทําการ 

โดยมิชอบที่เป็นการก้าวก่ายหรือแทรกแซงการปฏิบัติหน้าที่ หรือกระบวนการแต่งตั้งหรือการพิจารณาความดี 

ความชอบของเจ้าหน้าท่ีของรัฐ 

  รัฐพึงจัดให้มีมาตรฐานทางจริยธรรม เพื่อให้หน่วยงานของรัฐใช้เป็นหลักในการกําหนด

ประมวล จริยธรรมสําหรับเจ้าหน้าที่ของรัฐในหน่วยงานนั้น ๆ ซึ่งต้องไม่ตํ ่ากว่ามาตรฐานทางจริยธรรม

ดังกล่าว” 
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  จากมาตราดังกล่าว จะเห็นได้ว่า รัฐจะต้องปรับระบบการดําเนินงานและระบบความสัมพันธ์ 

ระหว่างราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถ่ิน และงานของรัฐอย่างอ่ืนให้มีความชัดเจนในเชิงอํานาจ 

หน้าที่ อีกทั้งต้องส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) มีบทบาทและอํานาจหน้าที่ในการจัดบริการ 

สาธารณะให้แก่ประชาชนในท้องถิ่นต่าง ๆ นอกจากนี้ยังได้กล่าวถึงระบบการทํางานของภาครัฐว่าจะต้อง

มุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรม จริยธรรม ความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่พร้อมกับพัฒนาระบบการ

ทํางานเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการทํางาน และให้รัฐมุ่งเน้นการทํางานตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมือง

ที่ดี ทั้งนี้ ในรายละเอียดยังมีการกําหนดเพิ่มเติมว่า รัฐจะต้องจัดบริการสาธารณะให้แก่ประชาชนอย่างรวดเร็ว 

มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และเพื่อให้แนวนโยบายแห่งรัฐบรรลุเป้าหมายที่ได้กําหนดไว้ จึงได้มีการกําหนด

รายละเอียดต่าง ๆ ไว้อย่างละเอียดเพื่อเป็นแนวทางในการดําเนินงานแก่หน่วยงานของรัฐและองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถ่ิน (อปท.) 

  นอกจากนี้ ในหมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่น ยังได้มีการกําหนดว่า องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น (อปท.) เป็นองค์กรหลักในการจัดบริการสาธารณะและมีส่วนร่วมในการตัดสินใจแก้ไขปัญหาในพื้นท่ี 

และการบัญญัติไว้อย่างชัดเจนนี้เองเป็นหลักประกันว่า รัฐจะต้องส่งเสริมและสนับสนุนให้องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น (อปท.) เป็นหน่วยงานหลัก โดยให้การกระจายอํานาจเป็นกลไกสําคัญ และเพื่อให้เกิดผลอย่างเป็น

รูปธรรม จึงได้มีการกําหนดมาตรา 250 อันเป็นการระบุว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) มีหน้าที่ในการ

ดูแล และจัดทําบริการสาธารณะ และมีอิสระในการบริหาร การจัดบริการสาธารณะ การบริหารงานบุคคล 

การเงินและการคลัง ยังได้กําหนดบทบาทเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) โดยกําหนดให้มีการ

ส่งเสริม และสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น และการที่มีอํานาจหน้าที่ของตนเอง

โดยเฉพาะ จึงทําให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) จะต้องได้รับการส่งเสริมและสนับสนุนให้มีความ

เข้มแข็งในการบริหารงานได้โดยอิสระ และสามารถพัฒนาระบบการคลังโดยการจัดระบบภาษีหรือการจัดสรร

ภาษีที่เหมาะสม รวมทั้งส่งเสริมและพัฒนาการหารายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ให้จัดบริการ

สาธารณะโดยครบถ้วน สามารถที่จะจัดตั้งหรือร่วมกันจัดตั้งองค์การเพื่อการจัดทําบริการสาธารณะ และ

กิจกรรมสาธารณะตามอํานาจหน้าที่และอํานาจโดยเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน (อปท.) ของแต่ละ

รูปแบบ เพ่ือให้สอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน (อปท.) โดยมีการบัญญัติเก่ียวกับกลไกและ

ข้ันตอนในการกระจายหน้าท่ีตลอดจนงบประมาณและบุคลากร รวมท้ังกรณีการร่วมดําเนินการกับเอกชน หรือ

หน่วยงานของรัฐหรือมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐดําเนินการที่เป็นประโยชน์แก่ประชาชนใน

ท้องถิ่นมากกว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ดําเนินการเอง ก็สามารถมอบให้องค์กรปกครองส่วน

ท้องถ่ิน (อปท.) ร่วมกับเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐดําเนินการก็ได้ 

  อํานาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ดังกล่าวแล้วข้างต้น จะเห็นได้ว่า

แตกต่างกว่ารัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ที่กําหนดรายละเอียดเกี่ยวกับการกําหนด

บทบาทเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ให้มีอํานาจหน้าที่ในการบํารุงรักษาศิลปะ จารีต 

ประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น หรือวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น มีสิทธิในการจัดการศึกษาอบรมและฝึกอาชีพตาม

ความเหมาะสม ตามความต้องการภายในท้องถิ่นนั้น อีกทั้งเข้าไปมีส่วนร่วมในการจัดการศึกษาอบรมของรัฐ



 

 2-6 บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

โดยคํานึงถึงความสอดคล้องกับมาตรฐานและระบบการศึกษาของชาติ รวมท้ังมีอํานาจหน้าท่ีส่งเสริมและรักษา

คุณภาพสิ่งแวดล้อมไม่ว่าจะเป็นการจัดการ การบํารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดล้อมที่อยู่ในเขตพื้นที่ การไปมีส่วนร่วมในการบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมที่อยู่นอก

เขตพื้นที่เฉพาะ ในกรณีที่อาจมีผลกระทบต่อการดํารงชีวิตของประชาชนในพื้นที่ของตน รวมถึงการมีส่วนร่วม

ในการพิจารณาเพื่อริเริ่มโครงการหรือกิจกรรมใดนอกเขตพื้นที่ ซึ่งอาจจะมีผลกระทบต่อคุณภาพสิ่งแวดล้อม

หรือสุขภาพอนามัยของประชาชนในพื้นท่ี นั่นถือเป็นการมีส่วนร่วมของชุมชนท้องถิ่น และเพื่อให้เกิดการ

ขับเคลื่อนการปกครองส่วนท้องถิ่น โดยเฉพาะอย่างยิ่งในส่วนของการกระจายอํานาจ ยังมีการกําหนดให้จัดทํา

กฎหมายเกี่ยวกับการบริหารงานท้องถิ่น จํานวน 2 ฉบับ ได้แก่ กฎหมายกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจาย

อํานาจซึ่งต้องครอบคลุมใน 3 ประเด็นหลัก ได้แก่ การแบ่งอํานาจหน้าที่ระหว่างราชการบริหารส่วนกลาง 

ภูมิภาคและท้องถิ่น การจัดสรรรายได้ระหว่างราชการบริหารส่วนกลาง ภูมิภาค และท้องถิ่น และระหว่าง

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ด้วยกันเอง การติดตาม ตรวจสอบและประเมินผลของการกระจายอํานาจ

ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) รวมถึงกฎหมายรายได้ท้องถิ่น ซึ่งเป็นกฎหมายใหม่สําหรับแวด

วงการปกครองส่วนท้องถิ่นของประเทศไทย โดยกําหนดว่าให้มีการจัดทํากฎหมายรายได้ท้องถิ่นที่ต้องกําหนด

อํานาจหน้าที่ในการจัดเก็บภาษีและรายได้อื่นขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และต้องทําให้องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น (อปท.) มีรายได้เพียงพอกับรายจ่ายตามอํานาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.)  

อีกท้ังยังกําหนดรายละเอียดเก่ียวกับการพิจารณาทบทวนกฎหมายท้ัง 2 ฉบับว่า จะต้องมีการพิจารณาทบทวน

ใหม่ทุกระยะเวลาไม่เกิน 5 ปี เพื่อพิจารณาถึงความเหมาะสมของการกําหนดอํานาจหน้าที่ และการจัดสรร

รายได้ โดยต้องคํานึงถึงการกระจายอํานาจเพ่ิมข้ึนให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน (อปท.) เป็นสําคัญ 

  จะเห็นได้ว่า รัฐธรรมนูญปี 2550 จะให้ความสําคัญกับการติดตามและบังคับใช้บทบัญญัติ

ต่าง ๆ ในรัฐธรรมนูญอย่างเคร่งครัด ดังนั้น เพื่อให้กฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารงานด้านการปกครองท้องถ่ิน

เกิดขึ้นจริง รัฐธรรมนูญปี 2550 ในมาตรา 303 (5) กําหนดว่าจะต้องดําเนินการจัดทําหรือปรับปรุงกฎหมาย

กําหนดแผน และขั้นตอนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น กฎหมายรายได้ท้องถ่ิน 

กฎหมายจัดตั้ง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) กฎหมายเกี่ยวกับข้าราชการท้องถิ่น และกฎหมายอื่น ๆ 

ภายใน 2 ปี นับจากประกาศใช้รัฐธรรมนูญปี 2550 และการกําหนดไว้ในบทเฉพาะกาลเช่นน้ีก็เป็นหลักประกัน

และเป็นตัวเร่งให้ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องต้องเร่งดําเนินการปรับปรุงแก้ไข จัดทํา และพัฒนากฎหมาย ซึ่งความ

เปลี่ยนแปลงเหล่านี้จะทําให้การกระจายอํานาจถูกขับเคลื่อนเกิดความคล่องตัวมากยิ่งขึ้นกว่าที่เป็นอยู่ในอดีต 

(วุฒิสาร ต้นไชย, 2552) 

  ส่วนในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 กําหนดไว้ในหมวด 4 หน้าท่ี

ของปวงชนชาวไทย มาตรา 50 (8) ร ่วมม ือและสน ับสน ุนการอน ุร ักษ ์และค ุ ้มครองส ิ ่ งแวดล ้อม 

ทรัพยากรธรรมชาติ ความหลากหลายทางชีวภาพ รวมทั้งมรดกทางวัฒนธรรม และในหมวด 5 หน้าที่ของรัฐ

มาตรา 57 รัฐต้อง 



 

 2-7 บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

  (1) อนุรักษ์ ฟ้ืนฟู และส่งเสริมภูมิปัญญาท้องถ่ิน ศิลปะ วัฒนธรรม ขนบธรรมเนียมและจารีต

ประเพณีอันดีงามของท้องถิ่นและของชาติ และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้ใช้สิทธิและการมีส่วนร่วมใน 

การดําเนินการด้วย 

  (2) อนุรักษ์ คุ้มครอง บํารุงรักษา ฟื้นฟู บริหารจัดการ และใช้หรือจัดให้มีการใช้ประโยชน์

จากทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม และความหลากหลายทางชีวภาพ ให้เกิดประโยชน์อย่างสมดุลและยั่งยืน

โดยต้องให้ประชาชนและชุมชนในท้องถิ ่นที ่เกี ่ยวข้องมีส่วนร่วมดําเนินการและได้รับประโยชน์จากการ

ดําเนินการดังกล่าวด้วยตามท่ีกฎหมายบัญญัติ 

  แต่ไม่ได้กําหนดระยะเวลาของการทบทวนในการจัดทํากฎหมายท้องถิ่นอย่างชัดเจนเหมือน

รัฐธรรมนูญปี 2550 และไม่มีการกําหนดไว้ในบทเฉพาะกาลเพื ่อให้เป็นหลักประกันและเป็นตัวเร่งให้ 

ส่วนราชการท่ีเก่ียวข้องจะต้องเร่งดําเนินการปรับปรุงแก้ไข จัดทําและพัฒนากฎหมาย 

 ประการที ่ 2 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ในหมวด 14 การปกครอง 

ส่วนท้องถิ่น ตั้งแต่มาตรา 249-254 มีสาระสําคัญที่บัญญัติให้ต้องมี “กฎหมายท้องถิ่นตามรัฐธรรมนูญ” หรือ

ต้องออกกฎหมายมารองรับอีกหลายฉบับ เพราะบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญได้บัญญัติสาระของการกระจาย

อํานาจสู่ท้องถิ่น และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไว้เพียงหลักการและแนวทางเท่านั้น ส่วนรายละเอียด ต้องไป

ว่ากันในกฎหมายลําดับรองต่อไป อาทิ 

  2.1) ตามบทบัญญัติในมาตรา 249 กล่าวถึง การจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) 

และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) รัฐธรรมนูญนี้ได้วางหลักให้คํานึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชน 

ในท้องถิ่น และความสามารถในการปกครองตนเองในด้านรายได้ จํานวนและความหนาแน่นของประชากร 

และพ้ืนท่ีความรับผิดชอบประกอบกัน ซ่ึงรายละเอียดเร่ือง “หลักเกณฑ์ข้างต้นจะเป็นอย่างไรน้ัน” รัฐธรรมนูญ 

บัญญัติให้ออกเป็นกฎหมายต่อไป 

  2.2) ตามบทบัญญัติในมาตรา 250 กล่าวถึง การกําหนดหน้าที่และอํานาจดูแลและจัดทํา

บริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน 

รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น จะกําหนดอย่างไรหรือจะเขียน 

หลักเกณฑ์อย่างไรนั ้นก็ขึ ้นอยู่กับกฎหมายบัญญัติ ทั ้งนี ้ รัฐธรรมนูญได้มีการวางหลักเกณฑ์ไว้กว้าง ๆ  

ว่า “การจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่และอํานาจโดยเฉพาะของ

องค์กร ปกครองส่วนท้องถิ ่น (อปท.) ของแต่ละรูปแบบ หรือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น (อปท.)  

เป็นหน่วยงานหลัก ในการดําเนินการใดให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติ” 

  จะเห็นได้ว่า ในมาตรานี้รัฐธรรมนูญบัญญัติให้ไปออกกฎหมายเกี่ยวกับการกําหนดหน้าท่ี 

และอํานาจดูแลและจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ิน  

ตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น และ

กฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ที่ต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) มีอิสระใน  

การบริหาร การจัดทําบริการสาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง และ

การกํากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ซึ่งต้องทําเพียงเท่าที่จําเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของ
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ประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการทุจริต และการใช้จ่ายเงิน อย่างมี

ประสิทธิภาพ 

  ในประเด็นดังกล่าวนี้ อาจจะต้องมีหลักเกณฑ์ว่า “องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.)  

ทุกแห่งจะต้องจัดทําบริการสาธารณะของประชาชนขั้นพื้นฐานหรือขั้นตํ่าเป็นอย่างไร และขั้นที่สูงกว่าข้ัน

พื้นฐานหรือขั้นพัฒนา ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) แห่งใดจะทําได้มากน้อยเพียงใด ก็ต้องกําหนด 

หลักเกณฑ์รายได้ หรืองบประมาณท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน (อปท.) น้ัน ๆ พึงมีด้วย 

  นอกจากนี้ “แนวทางในการจัดทําบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะ” ได้วางหลักการ

ให้ “ทําร่วม” โดยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน (อปท.) พิจารณาถึงศักยภาพและความสามารถของตนเองว่า 

   (1) มีบริการสาธารณะใดท่ีจะสามารถดําเนินการได้เอง 

   (2) มีบริการสาธารณะใดที่ต้องร่วมดําเนินการกับคนอื่น ๆ เช่น ภาคเอกชนหรือหน่วยงาน

ของรัฐ  

   (3) การมอบหมายให้ภาคเอกชนหรือหน่วยงานรัฐดําเนินการ ซ่ึงการดําเนินการร่วม 

ในการจัดทําบริการสาธารณะ เห็นว่าจําเป็นต้องมีกฎหมายรองรับ โดยเฉพาะการให้มีกฎหมายสหการ หรือ

กฎหมายความร่วมมือขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน (อปท.) กับภาคีท่ีเก่ียวข้อง เป็นต้น 

  รวมท้ังในวรรคสี่ของมาตราน้ี ยังบัญญัติให้ “รัฐต้องดําเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

มีรายได้ของตนเอง โดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรรภาษีที่เหมาะสม รวมทั้งส่งเสริมและพัฒนาการหารายได้ 

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.)” ทั้งนี้ เพื่อให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) สามารถดําเนินการ 

ตามหน้าที ่และอํานาจดูแล รวมทั ้งจัดทํากิจกรรมสาธารณะเพื ่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ ่นได้  

นั่นก็หมายความว่า “รัฐต้องมีกลไกหรือเครื่องมือเพื่อทําให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) จัดหารายได้ 

ของตนเอง” โดยกลไกและเครื ่องมือนั ้นควรจะเป็นกลไกเชิงกฎหมาย เช่น กฎหมายรายได้ท้องถิ ่นที ่มี 

ความก้าวหน้าไปมากกว่ากฎหมายเดิม กฎหมายท่ีเปิดให้ท้องถ่ินทํากิจการพาณิชย์หรือเปิดให้จัดทํา 

เทศพาณิชย์ เป็นต้น 

  2.3) ตามบทบัญญัติในมาตรา 251 กล่าวถึง การบริหารงานบุคคลของท้องถิ่น โดยบัญญัติ 

เพียงว่า ให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติ ซึ ่งแน่นอนว่าจะต้องไปทํากฎหมายเกี่ยวกับการบริหารบุคคล  

ของท้องถ่ิน ซ่ึงมีการให้หลักการไว้เพียงคร่าว ๆ ว่า 

   (1) ต้องใช้ระบบคุณธรรมและต้องคํานึงถึงความเหมาะสมและความจําเป็นของแต่ละท้องถ่ิน  

   (2) การจัดให้มีมาตรฐานท่ีสอดคล้องกันเพ่ือให้สามารถพัฒนาร่วมกัน 

   (3) การสับเปล่ียนบุคลากรระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน (อปท.) ด้วยกันได้  

 แต่อย่างไรก็ตาม รัฐธรรมนูญนี้ไม่ได้เปิดช่องให้มีกลไกกลางในการเป็นองค์กรเกี่ยวกับการดูแลองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) เป็นการเฉพาะ ไม่ว่าจะเป็นในรูปของกระทรวง หรือสํานักงาน ที่เกี่ยวข้องกับ 

การบริหารท้องถ่ินในภาพรวม 

  2.4) ตามบทบัญญัติในมาตรา 252 กล่าวถึง ท่ีมาของสมาชิกสภาท้องถ่ินและผู้บริหารท้องถ่ิน 

โดยบัญญัติให้มาจากการเลือกตั้ง หรือมาจากความเห็นชอบของสภาท้องถิ่น ยกเว้นองค์กรปกครองส่วน
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ท้องถิ่น (อปท.) รูปแบบพิเศษจะให้มาโดยวิธีการอื่นได้ตามที่กฎหมายบัญญัติ แต่ต้องคํานึงถึงการมี ส่วนร่วม

ของประชาชนด้วยซึ่งแน่นอนว่าจะต้องมีกฎหมายเกี่ยวกับการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่น ผู้บริหาร ท้องถ่ิน 

รวมท้ังการกําหนดคุณสมบัติของผู้มีสิทธิเลือกตั้งและผู้มีสิทธิสมัครรับเลือกตั้ง และหลักการ วิธีการซึ่งกฎหมาย

กําหนดให้คํานึงถึงเจตนารมณ์ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริตตามแนวทางที่บัญญัติไว้ในรัฐธรรมนูญ

ด้วย 

  2.5) ตามบัญญัติในมาตรา 253 และมาตรา 254 เป็นการกําหนดให้ออกกฎหมายเพ่ือกําหนด

หลักเกณฑ์และวิธีการเกี่ยวกับการเปิดเผยข้อมูลและรายงานผลการดําเนินงานให้ประชาชนทราบขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) สภาท้องถิ่น และผู้บริหารท้องถิ่น และการมีกลไกให้ประชาชนในท้องถิ่นมี 

ส่วนร่วม รวมทั้งการให้ผู้มีสิทธิเลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) มีสิทธิเข้าชื่อเพื่อเสนอข้อบัญญัติ

ท้องถ่ิน หรือถอดถอนสมาชิกสภาท้องถ่ินหรือผู้บริหารท้องถ่ินด้วย 

  จุดเด่นของการปกครองส่วนท้องถิ่น คือ ประชาชนในท้องถิ่นมีอิสระสามารถเลือกผู้นําของ

ตนเองได้โดยตรง ผู้นําที่มาจากคนในท้องถิ่นที่ประชาชนรู้จัก เข้าถึงได้ และยังรู้ปัญหาของประชาชนด้วย 

นอกจากนี้ ประชาชนยังสามารถติดตามตรวจสอบการทํางานของผู้นําและคณะทํางานได้อย่างใกล้ชิด สามารถ

รู้ได้เร็วถึงประสิทธิผลและประสิทธิภาพในการทํางาน ซึ่งถ้าไม่สนองตามที่ต้องการประชาชนสามารถท้วงติงให้

ปรับปรุงได้ มิฉะน้ัน อาจไม่เลือกให้เข้ามาทําหน้าท่ีอีก 

 จากรายละเอียดข้างต้น อาจสรุปได้ว่า รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ในหมวด 

14 การปกครองส่วนท้องถิ่นจะเห็นได้ว่า จะต้องมีการจัดทํากฎหมายรองรับเกิดขึ้น เช่น กฎหมายเกี่ยวกับการ

กําหนดหน้าที่และอํานาจดูแลและจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชน

ในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนใน

ท้องถิ่น และกฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ที่ต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.)  

มีอิสระในการบริหาร การจัดทําบริการสาธารณะ การส่งเสริมสนับสนุนการศึกษา การเงินและการคลัง และ

การกํากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ซึ่งต้องทําเพียงเท่าที่จําเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของ

ประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการทุจริต และการใช้จ่ายเงินอย่างมี

ประสิทธิภาพ ซึ่งแตกต่างกว่ารัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 และพุทธศักราช 2550  

ที่กําหนดรายละเอียดอย่างชัดเจนว่าจะต้องทํากฎหมายท้องถิ่นใด แต่ในรัฐธรรมนูญนี้เน้นให้ทํากฎหมาย

รองรับตามที่รัฐธรรมนูญกําหนด ดังนั ้น ในการจัดทํากฎหมายรองรับดังกล่าวจะต้องได้รับข้อเสนอจาก

ประชาคมท้องถิ่นทั้งหลาย รวมทั้งสมาคมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) บุคลากร

ของท้องถิ่นในการร่วมกันจัดทําข้อเสนอเบื้องต้นในกฎหมายที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งความร่วมมือของหลาย ๆ ฝ่าย 

เช่น วงการวิชาการท้องถิ่น ผู้ทรงคุณวุฒิ และสื่อมวลชนด้านท้องถิ่นต่าง ๆ เพื่อรณรงค์ให้มีการขับเคลื่อน

กฎหมายท้องถิ่นตามรัฐธรรมนูญนี้ โดยให้เป็นไปตามหลักการและเป้าหมายของการกระจายอํานาจสู่ท้องถ่ิน

ตามเจตนารมณ์ของการปกครองตนเอง ตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่นและความสามารถในการ

ปกครองตนเองในด้านรายได้ จํานวน และความหนาแน่นของประชากร และพื้นที่ที่ต้องรับผิดชอบ ประกอบ

กันด้วย 
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 ดังน้ัน การสร้างเสริมกําลังให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน (อปท.) ไม่ว่าจะเป็นกําลังทรัพย์ กําลังคน 

และกําลังทางปัญญา รวมท้ังการเพ่ิมอํานาจในการตัดสินใจทางการบริหารงานท้องถ่ินในด้านต่าง ๆ นับเป็นจุด

เปลี่ยนที่สําคัญอันจะก่อให้เกิดกระบวนการในการพัฒนาท้องถิ่น ผ่านกระบวนการทํางานร่วมกันระหว่าง

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) และประชาชน และการปกครองส่วนท้องถิ่นก็จะเป็นรากฐานที่สําคัญของ

การพัฒนาประชาธิปไตย 

 ตามหลักการของประชาธิปไตยแล้ว ประชาชนจะต้องมีส่วนร่วมในการตัดสินใจในนโยบายรัฐที่มี

ผลกระทบต่อประชาชน การปกครองส่วนท้องถิ่น คือ ตัวอย่างที่ชัดเจน ในการมีส่วนร่วมของประชาชนท่ี

ประชาชนสามารถเข้าถึงได้ง่าย ทั้งการรู้จักภูมิหลังของผู้นํากับคณะทํางาน และการติดตามดูผลงานว่าเป็นไป

ตามนโยบายหรือไม่ ตลอดจนการร้องเรียนทักท้วงเมื่อมีปัญหา รวมทั้งการตัดสินใจจะสนับสนุนให้กลับเข้ามา

ทําหน้าท่ีต่อหรือไม่ ซ่ึงเม่ือเทียบกับการเลือกผู้แทนราษฎรไปเลือกรัฐบาลมาบริหารประเทศแล้วนับว่าเป็นเร่ือง

ไกลตัวกว่ามาก มีความซับซ้อน และติดตามตรวจสอบได้ยาก 

 การปกครองส่วนท้องถิ่นจึงเป็นการปกครองระบอบประชาธิปไตยที่ใกล้มือประชาชนที่สามารถเข้าถึง

ได้ง่ายและมีส่วนร่วมได้อย่างเป็นรูปธรรม รวมทั้งยังเป็นบทเรียนรู้แก่ประชาชนที่จะเข้าถึงการเมืองการ

ปกครองในระดับชาติต่อไป หรืออีกนัยหนึ่ง คือ การปกครองระดับชาติจะก้าวหน้ามีคุณภาพเช่นไร ย่อมขึ้นอยู่

กับคุณภาพของการปกครองส่วนท้องถิ่นที่หนุนส่งขึ้นมา ฐานการปกครองส่วนท้องถิ่นที่มั่นคง ย่อมคํ้าจุนหนุน

เนื่องการเมืองระดับชาติมีความเข้มแข็ง ก้าวหน้า และยั่งยืน สามารถนําพาประชาชนและประเทศชาติให้มี

ความม่ันใจ ผาสุก และม่ันคงได้ 

กล่าวโดยสรุป แนวคิดการกระจายอํานาจและการปกครองส่วนท้องถิ่นไทยดังกล่าวข้างต้น มีความ

สอดคล้องกับทิศทางการพัฒนาประเทศในปัจจุบัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ 

ประเด็นที ่ 20 การบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ (ฉบับแก้ไขเพิ ่มเติม พ.ศ. 2566 – 2570)  

ที่กําหนดเป้าหมายให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีสมรรถนะและทันสมัยในการจัดบริการสาธารณะและ

กิจกรรมสาธารณะให้กับประชาชน ตลอดจนยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขต

จังหวัดชลบุรี พ.ศ. 2566 – 2570 ที ่กําหนดยุทธศาสตร์ที ่ 6 การบริหารจัดการตามหลักธรรมาภิบาล  

เป็นกรอบให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นในพื้นที ่ รวมถึงเทศบาลเมืองอ่างศิลา ต้องบริหารจัดการและ

จัดบริการสาธารณะโดยยึดหลักการกระจายอํานาจ ความโปร่งใส และการมีส่วนร่วมของประชาชนเป็นสําคัญ 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับการจัดทําบริการสาธารณะ 
 แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวกับบริการสาธารณะท่ีสําคัญ (อํานวย บุญรัตนไมตรี, 2559) มีดังน้ี 

2.2.1 ขอบข่ายและความหมายการจัดทําบริการสาธารณะ  

 การให้บริการสาธารณะ (Public service delivery) โดยทั่วไปจะเกี่ยวข้องกับกิจกรรมหรือบริการ  

ที ่ร ัฐจัดทําขึ ้นเพื ่อสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม หรือการให้บริการประชาชนโดยรัฐ  

ที่ดําเนินการในลักษณะของรัฐสวัสดิการ มีกฎหมายรองรับ มีความต่อเนื่องไม่เปลี่ยนแปลงไปตามสถานะของ
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รัฐบาล แต่สามารถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของสังคม การจัดทําบริการสาธารณะของรัฐมี

เป้าหมายและมีแนวคิดเร่ืองการจัดทําบริการสาธารณะท่ีสําคัญ ได้แก่ 

  1) รัฐต้องมีการบริหารด้านการจัดทําบริการสาธารณะแบบตลาด 

  2) รัฐต้องสามารถจัดการบริหารการจัดทําบริการสาธารณะเพื่อให้ผู้รับบริการมีทางเลือกใช้

บริการได้หลายช่องทาง 

  3) รัฐต้องกระจายความรับผิดชอบให้มีผู้จัดทําบริการสาธารณะแทน 

  4) รัฐต้องมีแผนงานยกระดับความสามารถในการจัดทําบริการสาธารณะ 

  5) รัฐต้องมีจุดมุ่งหมายแห่งความสําเร็จในการจัดทําบริการสาธารณะมากกว่าที่จะเน้นใน

เร่ืองกระบวนการ 

 สรุปได้ว่า บริการสาธารณะ คือ บริการที่จัดทําขึ้นโดยภาครัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือ

จัดทําโดยเอกชน แต่อยู่ในความควบคุมของรัฐเพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน เพื่อประโยชน์ต่อ

ประชาชนและเพ่ือสาธารณะประโยชน์ 

2.2.2 หลักเกณฑ์การจัดทําบริการสาธารณะ 

 ในการจัดทําบริการสาธารณะน้ันมีหลักเกณฑ์ท่ีสําคัญ อยู่ 3 ประการ ได้แก่ 

  1) หลักความต่อเนื่องและสมํ่าเสมอ (the principle of continuous) การจัดทําบริการต้อง

เป็นไปอย่างสมํ่าเสมอและต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจําเป็นต่อการดํารงชีพ  

ของประชาชน มีความต้องการใช้บริการตลอดเวลา การจัดทําบริการสาธารณะ จึงต้องมีความต่อเนื ่อง  

จะเลือกดําเนินการเป็นเฉพาะช่วงเวลาไม่ได้ เพราะจะสร้างความเดือดร้อนให้กับผู้ใช้บริการ 

  2) หลักความเสมอภาค (the principle of equal) เนื ่องจากการจัดทําบริการสาธารณะ

ไม่ได้มีจุดมุ่งหมายเพื่อผู้ใดผู้หนึ่งเป็นการเฉพาะ แต่มีจุดมุ่งหมายเพื่อประชาชนโดยส่วนรวม ประชาชนจึงย่อม

ได้รับสิทธิหรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น อย่างเท่าเทียมกันจะเลือกปฏิบัติไม่ได้ รวมทั้งความ

เสมอภาคในด้านราคาค่าบริการและการบริการ และองค์กรที่จัดทําบริการต้องทําให้ประชาชนสามารถเข้าถึง

บริการสาธารณะได้หลายช่องทางและง่ายต่อการรับบริการไม่มีความสลับซับซ้อน 

  3) หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี ่ยนแปลง (the principle of adaptation) รัฐต้องจัดทํา

บริการสาธารณะให้เหมาะสมกับความต้องการของประชาชนและเพื่อให้มีความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ 

และสังคมที่เปลี่ยนแปลง รัฐจึงควรคํานึงถึงความจําเป็นในการปรับปรุงการจัดทําบริการสาธารณะให้เป็นไป

ตามวิวัฒนาการของสังคม รวมท้ังเม่ือมีเหตุท่ีความต้องการของประชาชนเปล่ียนแปลงไป การบริการสาธารณะ

น้ันควรได้รับการเปล่ียนแปลงไปตามความต้องการของประชาชน 

2.2.3 องค์กรจัดทําบริการสาธารณะ 

 องค์กรจัดทําบริการสาธารณะ ซ่ึงสามารถแบ่งออกได้ 4 ประเภท ได้แก่ 

  1) บริการสาธารณะจัดทําโดยรัฐ เป็นบริการสาธารณะที่รัฐจะต้องจัดทําเพื่อความมั่นคงและ

ความเป็นเอกภาพของรัฐ ภารกิจที่ประชาชนทั่วประเทศมีส่วนได้เสียเหมือนกัน ภารกิจที่รัฐจัดทําแล้วมี

ประสิทธิภาพมากกว่า หรือเป็นกิจการที่ต้องใช้งบประมาณ และเทคโนโลยีชั้นสูง รัฐจึงควรจัดทําบริการ
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สาธารณะประเภทน้ี เช่น 1) การป้องกันประเทศ 2) การรักษาความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ 3) ภารกิจ

ด้านการคลัง 4) หน้าท่ีเป็นตัวแทนของประชาชน เป็นต้น 

  2) บริการสาธารณะจัดทําโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน บริการสาธารณะท่ีองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นต้องดําเนินการมี 2 ประเภท คือ บริการสาธารณะระดับชาติ ซึ่งรัฐมอบหมายให้องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ดําเนินการจัดทําและบริการสาธารณะซึ่งเป็นหน้าที่โดยตรงขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน

โดยมีกฎหมายแบ่งแยกหน้าท่ีและประเภทของบริการสาธารณะท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแต่ละประเภทจะ

เป็นผู้จัดทํา แบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ 1) บริการสาธารณะทางด้านสุขอนามัย 2) บริการสาธารณะทางด้าน

เศรษฐกิจ 3) บริการสาธารณะทางด้านสังคม และการศึกษา และ 4) บริการสาธารณะทางด้านวัฒนธรรม 

  3) บริการสาธารณะจัดทําต่อเนื่องกันระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น บริการ

สาธารณะบางประเภทรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องร่วมกันรับผิดชอบ เนื่องจากกิจการประเภทน้ี

เกี่ยวข้องกับผลประโยชน์ของมหาชนและเป็นความต้องการร่วมกันของประชาชนทั้งประเทศ เช่น การจัดการ

ศึกษาระดับประถม ซึ่งมีลักษณะเป็นความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น ควรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน

ดําเนินการจัดทํา ส่วนการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษาเป็นกิจกรรมต้องใช้เงินทุนสูงจึงควรเป็นหน้าท่ีของรัฐ 

  4) บริการสาธารณะจัดทําโดยเอกชน วิธีการจัดทําบริการสาธารณะโดยเอกชนแบ่งออกได้

เป็น 3 ลักษณะ ได้แก่ 1) กิจการการให้บริการสาธารณะของรัฐบางประเภทต้องใช้เงินลงทุนมาก ต้องใช้

บุคลากรที่มีความชํานาญเป็นพิเศษ ซึ่งรัฐไม่สามารถจัดทําบริการสาธารณะได้และทันความต้องการ ของ

ผู้ใช้บริการสาธารณะ จึงให้เอกชนซึ่งมีความพร้อมเป็นผู้จัดทําบริการสาธารณะแทนรัฐ 2) การมอบอํานาจ 

(habilitation) ให้เอกชนเป็นผู้จัดทําบริการสาธารณะ หมายความถึง การที่รัฐมอบให้เอกชนเป็นผู้จัดทํา

บริการสาธารณะทั้งหมดหรือบางส่วนทั้งนี้เนื่องจากเอกชนไม่ได้มีอํานาจจัดทําบริการสาธารณะ เพราะบริการ

สาธารณะเป็นอํานาจหน้าท่ีของรัฐ 3) สัมปทาน (concession) ได้แก่ สัญญาท่ีฝ่ายปกครองมอบให้เอกชน เป็น

ผู้จัดทําบริการสาธารณะด้วยการลงทุนและเสี่ยงภัยของเอกชนเอง และเอกชนสามารถเก็บค่าบริการจาก

ผู้ใช้บริการกิจการท่ีได้รับสัมปทานจากรัฐ 

2.2.4 การแบ่งความรับผิดชอบจัดทําบริการสาธารณะ 

 เมื่อรัฐบาลมีนโยบายจะกระจายอํานาจหน้าที่ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และท้องถิ่นมีความ

พร้อมที่จะจัดทําภารกิจต่าง ๆ แล้ว รัฐบาลควรกําหนดอํานาจหน้าที่ความรับผิดชอบในการจัดทําบริการ

สาธารณะของท้องถ่ิน ประกอบด้วย 6 อย่าง ได้แก่ 

  1) การบริการสาธารณะที่ตอบสนองความจําเป็นพื้นฐานในการดํารงชีวิตของประชาชน  

การจัดทําบริการสาธารณะประเภทน้ี ได้แก่ การสาธารณูปโภค และสาธารณูปการต่าง ๆ การประปา ไฟฟ้า 

ถนนสะพาน การกําจัดขยะและส่ิงปฏิกูล การรักษาพยาบาล การจัดการศึกษา เป็นต้น 

  2) การรักษาความสงบเรียบร้อยและความมั่นคงปลอดภัยในชุมชน การรักษาความปลอดภัย

ในชีวิตและทรัพย์สิน การจัดทําบริการสาธารณะประเภทน้ี ได้แก่ การจัดระเบียบสังคม การรักษาความสงบ 

การรักษาความปลอดภัย การคุ้มครองผู้บริโภค การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การดับเพลิง การกู้ภัย 
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  3) การจัดสวัสดิการสังคมและการประชาสงเคราะห์ เป็นการจัดกิจกรรมเพื่อบุคคลด้อย

โอกาสยากไร้ พึ ่งพาตนเองไม่ได้ การจัดทําบริการสาธารณะประเภทน้ี เช่น การรักษาพยาบาล อาคาร

สงเคราะห์ สถานธนานุบาล การสงเคราะห์คนพิการเด็กกําพร้า คนชรา เนื่องจากการจัดทํากิจกรรมประเภทน้ี

จะมีค่าใช้จ่ายสูงรัฐบาลจึงควรเข้ามามีส่วนร่วมรับผิดชอบด้านงบประมาณด้วย 

  4) การจัดการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ ่งแวดล้อม การจัดทําบริการสาธารณะ

ประเภทนี้ เช่น การแก้ไขปัญหามลภาวะในท้องถิ่น (อากาศเสีย นํ้าเสีย เสียงดัง) รวมทั้งการจัดสภาพแวดล้อม

ให้มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 

  5) การส่งเสริมและอนุรักษ์ศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณีและภูมิปัญญาท้องถ่ิน องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น ควรมีหน้าที่ในการส่งเสริมเผยแพร่ ศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณี อนุรักษ์โบราณสถาน โบราณวัตถุ

จัดต้ังพิพิธภัณฑ์ท้องถ่ิน 

  6) การอํานวยความสะดวกและบริการประชาชน เมื ่อประชาชนได้รับบริการสาธารณะ 

ขั้นพื้นฐานแล้ว ประชาชนยังมีความต้องการที่จะมีชีวิตที่ดีขึ้นกว่าเดิม มีความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น ซึ่งเป็น

ธรรมชาติของมนุษย์ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงควรมีหน้าที่ต้องจัดทําบริการสาธารณะต่าง ๆ เพิ่มข้ึน  

ตามความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น แตกต่างกันไปตามสภาพแวดล้อม การจัดทําบริการสาธารณะ

ประเภทน้ี เช่น การขนส่งมวลชน โทรศัพท์สาธารณะ ห้องสมุด สนามเด็กเล่น สนามกีฬา กิจกรรม สันทนาการ 

การจัดการแข่งขันกีฬา เป็นต้น 

2.2.5 ทางเลือกการจัดทําบริการสาธารณะ 

 การกระจายอํานาจการคลังของรัฐสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีจุดประสงค์เพื่อความผาสุกของ

ประชาชน ลดบทบาทและอํานาจของรัฐทุกระดับ เพิ่มความสามารถในการสร้างผู้บริหาร และการใช้ผู้บริหาร

อย่างมีประสิทธิภาพ สร้างระบบการบริหารการปกครองที่ดีให้เกิดการสร้างสรรค์สังคมแบบประชาสังคม ให้

เกิดการพัฒนาเศรษฐกิจที่มีประสิทธิภาพเพื่อส่งเสริม และสร้างกระบวนการประชาธิปไตย และการมีส่วนร่วม

ของประชาชนในกระบวนการทางการเมือง และสร้างกระบวนการตัดสินใจเรื่องการจัดสรรทรัพยากร องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นจึงควรปรับเปลี่ยนพื้นฐานแนวคิดการบริการสาธารณะ รวมทั้งวิธีการจัดทําบริการ

สาธารณะ ได้แก่ 

  1) การปรับเปลี่ยนแนวคิดการบริการสาธารณะ ได้แก่ (1) ลดความเป็นทางการลงให้เหลือ

น้อยที่สุด มีการให้บริการที่ตรงไปตรงมา ไม่มีขั้นตอนมาก มีระบบการให้บริการที่มีความพร้อมด้านฐานข้อมูล 

ให้ประชาชนทั่วไปสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย และหลายช่องทาง (2) การให้ภาคเอกชนหรือองค์กร

ภายนอกเข้าร่วมกิจกรรมมากขึ้น (3) การใช้กลไกตลาดในการจัดทําบริการสาธารณะ องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นสามารถใช้วิธีการตลาดในการจัดทําบริการสาธารณะ เช่น การเก็บค่าธรรมเนียม ค่าการใช้บริการ  

(4) การสร้างทัศนคติการบริหารท้องถิ่น แบบผู้ประกอบการหน่วยธุรกิจ ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

ต้องคิดว่าองค์กรเป็นหน่วยธุรกิจประเภทหนึ ่งที ่ม ีความสามารถบริหาร และพัฒนาชุมชนให้มีความ

เจริญก้าวหน้า ผู้บริหารท้องถิ่นควรคิดค้นกลยุทธ์ และทางเลือกใหม่ มีทักษะในการบริหารนโยบายสาธารณะ

และการบริหารชุมชน เพ่ือพัฒนาระบบบริหารให้มีประสิทธิภาพและไปสู่ความเป็นเลิศ 
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  2) วิธีการจัดทําบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ (1) องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นจัดทําบริการสาธารณะเอง (2) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดทําบริการสาธารณะโดยการจ้าง  

(3) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้สัมปทาน (4) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นร่วมทุนกับหน่วยงานอื่น (5) การ

จัดทําบริการสาธารณะโดยการร่วมมือกันระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

ทั้งนี้ การจัดทําบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบันยังต้องดําเนินการให้

สอดคล้องกับแผนปฏิบัติราชการ 5 ปี (พ.ศ. 2566 – 2570) ของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ซึ่งกําหนด

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 2 การส่งเสริมและพัฒนาการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มี

ประสิทธิภาพ อันเป็นกรอบแนวทางสําคัญที่เทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี นํามาใช้ใน

การพัฒนาและปรับปรุงการจัดทําบริการสาธารณะแก่ประชาชนในพ้ืนท่ีให้มีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน 

 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสาธารณะและคุณภาพการให้บริการ 
 Millet (1954) กล่าวว่า เป้าหมายสําคัญของการบริการ คือการสร้างความพอใจในการให้บริการ

สาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมใน

การบริหารภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่า

เทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก กีดกัน ในการให้บริการประชาชน หมายถึง การให้บริการ

จะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะ ต้องตรงต่อเวลา ซึ่งเป็นการสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชน การ

ให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะ ต้องมีลักษณะ มีจํานวนการให้บริการสถานท่ี

ให้บริการอย่างเหมาะสม Millet เห็นว่า ความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามี

จํานวนการให้บริการไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ การ

ให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะอย่างสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็น

หลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่า จะให้บริการหรือหยุดให้บริการเมื่อใดก็ได้ และการ

ให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและ

ผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหน้าที่ได้มากขึ้นโดยการ

ใช้ทรัพยากรเท่าที่มี แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความ

แตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือการรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการ

ให้บริการตามลูกค้าคาดหวังไว้ ข้อมูลต่าง ๆ เกี ่ยวกับคุณภาพการให้บริการที ่ลูกค้าต้องการ ได้จาก

ประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกค้าจะพอใจถ้าได้รับในส่ิงท่ี

เขาต้องการ เม่ือเขามีความต้องการในรูปแบบท่ีเขาต้องการ ดังน้ันจึงต้องคํานึงถึงคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงการ

บริการที่ประสบความสําเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติต่าง ๆ เหล่านี้ คือ ประการแรก ความเชื่อถือได้อัน

ประกอบด้วย ความสมํ่าเสมอ ความพึ่งพาได้ ประการที่สองการตอบสนอง ประกอบด้วย การเต็มใจที่จะ

ให้บริการความพร้อมที่จะให้บริการ และการอุทิศเวลา มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็น

อย่างดี ประการที่สาม ความสามารถ ประกอบด้วยความสามารถในการให้บริการ ความสามารถในการสื่อสาร 
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ความสามารถในความรู้วิชาการที่จะให้บริการ ประการที่สี่การเข้าถึงการบริการ ประกอบด้วย ผู้ใช้บริการ

เข้าถึงการใช้บริการสะดวก ระเบียบ ขั้นตอนไม่ควรมากมายซับซ้อนเกินไป ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย 

เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกอยู่ในสถานที่ที ่ผู ้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก ประการที่ห้า ความสุภาพ

อ่อนโยน ประกอบด้วย การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ ให้การต้อนรับที่เหมาะสม ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพ

ที่ดี ประการที่หก การสื ่อสาร ประกอบไปด้วย มีการสื ่อสาร ชี ้แจงขอบเขต และลักษณะการให้บริการ  

มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ ประการที่เจ็ด ความซื่อสัตย์ คุณภาพของงานที่มีความเที่ยงตรงน่าเชื่อถือ 

ประการที ่แปด ความมั ่นคง ประกอบไปด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื ่องมือ อุปกรณ์  

ประการที่เก้า ความเข้าใจประกอบด้วยการเรียนรู้ ผู้ใช้บริการ การให้คําแนะนําและเอาใจใส่ผู้รับบริการ  

การให้ความสนใจต่อผู้ใช้บริการ และประการสุดท้าย การสร้างสิ่งจับต้องได้ ประกอบไปด้วย การเตรียมวัสดุ

อุปกรณ์ให้พร้อมสําหรับให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออํานวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการการจัดสถานท่ี

ให้บริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดในการบริหารภาครัฐ แนวใหม่ ผลิตภาพใน

การให้บริการ ในการเพิ่มผลิตภาพของการให้บริการสามารถทําได้หลายวิธี คือ การให้พนักงานทํางานมากข้ึน

หรือมีความชํานาญสูง โดยจ้างค่าจ้างเท่าเดิม เพิ่มปริมาณการให้บริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วน เช่น 

หมอตรวจคนไข้มีจํานวนมากขึ้น โดยลดเวลาที่ใช้สําหรับแต่ละรายลง เปลี่ยนบริการนี้ให้เป็นแบบอุตสาหกรรม

โดยเพิ่มเครื่องมือเข้ามาช่วยและสร้างมาตรฐาน การให้บริการเช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการ

ตัวเอง การให้บริการที่ไปลดการใช้บริการหรือสินค้าอื่น ๆ เช่น บริการซักรีด เป็นบริการที่ลดคนใช้ หรือการใช้

เตารีด การออกแบบการบริการให้มีคุณภาพมากขึ้น เช่น ชมรมวิ ่งจ๊อกกิ ้ง จะช่วยลดการใช้บริการการ

รักษาพยาบาลลง การให้ส่ิงจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เช่น ร้านขายอาหารแบบให้

ลูกค้าช่วยตัวเอง ธุรกิจที่ให้บริการที่ต้องการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ ต้องระมัดระวังไม่ให้เกิด

ภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดับความพึงพอใจของลูกค้า การวัดความพึงพอใจใน

การให้บริการ  

 Millet (1954) ได้กล่าวเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ หรือสามารถที่จะพิจารณาว่า บริการน้ัน 

เป็นที่น่าพอใจหรือไม่ วัดได้จากการให้บริการอย่างเท่าเทียม คือการบริการที่มีความยุติธรรมเสมอภาคและ

เสมอหน้า ไม่ว่าผู้นั้นจะเป็นใคร การให้บริการรวดเร็ว คือการให้บริการในลักษณะจําเป็นรีบด่วน และตาม

ความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ความเพียงพอในด้านสถานที่ บุคลากร วัสดุ 

อุปกรณ์ต่าง ๆ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการที่มีความก้าวหน้า คือการพัฒนางานบริการ

ทางด้าน ปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเร่ือย ๆ 

 วรเดช จันทรศร (2544) ได้ศึกษาและได้พัฒนาต้นแบบการบริการสาธารณะที่เป็นเลิศ : กรณีศึกษา

จากต่างประเทศการปรับปรุงบริการสาธารณะให้มีคุณภาพต้องให้ความสําคัญกับการนําเสนอวิธีการบริการ

คุณภาพ โดยเน้นผลผลิตตรงตามความต้องการของหน่วยงาน การให้ความมั่นใจว่ามีการแก้ไขปรับปรุงท่ี

เหมาะสม หากมีสิ่งผิดพลาดต้องแก้ไข ชี้แจง ขอโทษและการมุ่งให้ความสําคัญแก่ลูกค้า โดยจัดทํามาตรฐาน

การให้บริการแก่ผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่ม จัดหาข้อมูลที่เที่ยงตรง สมบูรณ์ จัดให้มีทางเลือกในการให้คําแนะนํา

หรือคําปรึกษาเพ่ือประเมินผลด้านการปรับปรุงการให้บริการและผู้ใช้บริการสามารถให้การเสนอแนะได้ 
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 Hoffman and Bateson (2006) สรุปเกี่ยวกับการบริการว่า การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์

หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการของผู้มารับบริการ โดยต้องสร้างระบบการบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งต้อง

คํานึงถึงองค์ประกอบหลัก คือต้องรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง ให้บริการที่น่าเชื่อถือ 

ไว้วางใจ บริการที่เป็นไปตามที่ให้สัญญาหรือตามที่เสนอไว้ รูปแบบการให้บริการที่หลากหลายจะได้ไม่ลด

คุณภาพบริการหลักที่มีอยู่เดิม การให้บริการต้องมีการปรับปรุงให้ดีขึ้น เสนอบริการที่เกินความคาดหวังแก่

ผู้รับบริการ ทีมงานต้องพร้อมเสมอ ให้มีการวิจัยเกี่ยวกับการให้บริการของเจ้าหน้าที่และรูปแบบการบริการ

ต้องมีรูปแบบที่พิเศษอยู่ในระดับเป็นแกนนํา การบริการนั้น ๆ ดังนั้นการให้บริการควรคํานึงถึงหลักการสําคัญ 

ดังน้ี คือ  

 (1) หลักความสอดคล้องความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์หรือบริการท่ีองค์การ

จัดหาให้นั้นจะต้องตอบสนอง ความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งกลุ่มใด

โดยเฉพาะมิฉะนั้น นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอื้ออํานวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่า

กับการดําเนินงานน้ัน ๆ ด้วย  

 (2) หลักความสมํ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นจะต้องดําเนินไปอย่างต่อเนื่องและสมํ่าเสมอไม่ใช่

ทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ  

 (3) หลักความเสมอภาค กล่าวคือ บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการอย่างเสมอหน้าและเท่า

เทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มอ่ืน ๆ อย่างเห็นได้ชัด 

 (4) หลักความประหยัด กล่าวคือ ค่าใช้จ่ายที่จะต้องใช้ในการให้บริการจะต้องไม่มากเกินกว่าผลที่จะ

ได้รับ และ 

 (5) หลักความสะดวก กล่าวคือ บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย

สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ หรือผู้มาใช้

บริการมากจนเกินไปโดยให้เอกชนมาร่วมดําเนินการแทนงานบางอย่างที ่มิใช่งานหลัก เน้นลูกค้าหรือ

ผู้รับบริการมีการกระจายอํานาจสนับสนุนให้หน่วยงานท่ีมิใช่ภาครัฐมีบทบาทมากข้ึน (Rhodes,1996) 

 เรวัต แสงสุริยงค์ (2547) ได้ศึกษาการทําบริการอิเล็กทรอนิกส์ : ตัวแบบสําหรับการให้บริการ

สาธารณะของไทย พบว่า การบริการรูปแบบใหม่ภายใต้ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นการ

ให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Service Delivery – ESD) มุ ่งเน้นการให้บริการต่อประชาชน คือ

ประชาชนสามารถติดต่อกับรัฐบาลได้จากทุกที่และทุกเวลา คือเปิดให้บริการ 24 ชั่วโมง การให้บริการกระทํา

ได้จากหลายช่องทางจะใช้แบบใหม่ หรือโทรศัพท์ โทรสารที่เป็นบริการแบบเดิม รัฐบาลให้บริการประชาชน

เหมือนลูกค้า ประชาชนสามารถเข้าถึงและแนะนําข้อมูลของรัฐจากทุกหน่วยงานไปใช้กับศูนย์กลางการ

ให้บริการของรัฐ (Government to gateway) โดยรูปแบบของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของรัฐบาลจําแนก

ได้ 4 รูปแบบ คือ รัฐบาลสู่ประชาชน (Government to Citizen-G2C) เป็นเว็บที่บริการประชาชน ซึ่งรัฐบาล

ได้รับผลตอบแทนในรูปแบบของรายได้เข้าหน่วยงานรัฐ เช่น การเก็บภาษี การออกใบรับรอง รูปแบบที่สอง 

คือ บริการของรัฐสู่ธุรกิจ (Government to Business-G2B) เป็นการที่รัฐบาลจัดซื้อจัดจ้างเป็นช่องทางให้

ผู้ประกอบการทําธุรกรรมกับภาครัฐ เช่น การขายข้อมูล ออกใบอนุญาต ให้ลิขสิทธิ์ รูปแบบที่สาม บริการจาก



 

 2-17 บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

รัฐบาลสู่รัฐบาล (Government to Government G2G) เป็นการประสานงานระหว่างหน่วยงาน (Intra and 

inter administration) และรูปแบบสุดท้าย บริการจากรัฐบาลสู่ต่างประเทศ Government to Foreign: 

G2F) เป็นบริการระหว่างรัฐบาลหรือหน่วยงานต่างประเทศ เช่น ประสานความร่วมมือในการลงทุนการ

ท่องเท่ียว 

นอกจากนี้ สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ได้กําหนดยุทธศาสตร์การพัฒนา

ระบบราชการไทย พ.ศ. 2567 – 2570 ยุทธศาสตร์ที ่ 1 ยกระดับบริการภาครัฐโดยยึดผู ้ร ับบริการเป็น

ศูนย์กลาง ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดคุณภาพการให้บริการสาธารณะดังกล่าวข้างต้น โดยมุ่งเน้นให้ประชาชน

ผู้รับบริการได้รับความสะดวก รวดเร็ว และเป็นธรรม อันเป็นแนวทางที่เทศบาลเมืองอ่างศิลานํามาปรับใช้เป็น

กรอบในการประเมินคุณภาพการให้บริการในการศึกษาคร้ังน้ี 

 

2.4 แนวคิด ทฤษฎีความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ เป็นปัจจัยหนึ่งของความรู้สึกในจิตใจของมนุษย์ในด้านของความรู้สึกมีความสุขเม่ือ 

สิ่งที่คาดหวังหรือรอคอยอยู่นั้นประสบผลสําเร็จ แต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวัง หรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างย่ิง

เม่ือไม่ได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวัง แล้วหากกล่าวถึงความพึงพอใจในการให้บริการแล้วน้ัน จะมีส่วนช่วย

ให้การทํางานประสบความสําเร็จ ดังนั้น ผู้ที่จะเข้ามาทําหน้าที่เป็นผู้บริการนั้นควรจะต้องดําเนินการ หรือ

กระทําการให้ผู้ที่เข้ามารับบริการเกิดความพึงพอใจ ฉะนั้นจึงต้องมีการศึกษาถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ 

ที่จะสามารถก่อให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ที่ปฏิบัติภารกิจการให้บริการ และผู้ที่เข้ามาใช้บริการ เพื่อให้เป็น

แนวทางท่ีเป็นประโยชน์ในการบริหารองค์กรให้เกิดประสิทธิภาพ และประโยชน์มากท่ีสุด 

 ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นแนวคิดสําคัญที่มีบทบาทอย่างยิ่งในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ

สาธารณะและการบริหารจัดการองค์กร โดยเฉพาะอย่างย่ิงในบริบทขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน การศึกษา

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจมีความสําคัญในฐานะที่เป็นฐานความรู้ที่จะนําไปสู่การพัฒนาระบบ

บริการท่ีตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง (รัชนี ทีปกากร, 2556) การทบทวนวรรณกรรม

นี้จึงมุ่งนําเสนอแนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจอย่างเป็นระบบ เพื่อเป็น

กรอบแนวคิดในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขององค์กรสาธารณะให้มีประสิทธิภาพสูงสุด 

2.4.1 ความหมายของความพึงพอใจ  

 ได้มีนักวิชาการชาวต่างชาติได้ให้ความหมายไว้น่าสนใจ ดังน้ี 

 กู๊ด (Good, 1973) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ ไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกรัก

ความรู้สึกชอบ ความเต็มใจ หรือการมีเจตคติที่ดีของบุคคลใด ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งความพอใจจะเกิดขึ้นได้ 

ก็ต่อเมื่อเกิดการได้รับการตอบสนองความต้องการทั้งในด้านวัตถุและในด้านจิตใจ อันก่อให้บุคคลนั้นมีทัศนคติ

ท่ีดีต่อกิจกรรมน้ัน ๆ และรู้สึกเป็นสุขเม่ือได้รับผลสําเร็จตามความมุ่งหมาย 

 เชลล่ี (Shelly, 1975) ได้ให้ความเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ ว่า ความพึงพอใจนั้นเป็นความรู้สึกสอง

แบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดข้ึน 
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แล้วจะทําให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอื่น ๆ คือ เป็นความรู้สึกท่ี

มีระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถทําให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได้อีกด้วย ดังนั้น จะเห็นได้

ว่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อนและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวก 

 สุรางค์ โค้วตระกูล (2551) อธิบายว่า ความพึงพอใจเป็นสภาวะทางอารมณ์และความรู้สึกทางบวก 

ที่เกิดจากแรงจูงใจภายในของบุคคล โดยมีความสัมพันธ์กับความคาดหวังและเป้าหมายส่วนบุคคล เมื่อได้รับ

การตอบสนองแล้วจะก่อให้เกิดความรู้สึกสุข กระตือรือร้น และส่งผลให้เกิดประสิทธิผลในการปฏิบัติกิจกรรม

ต่าง ๆ ความพึงพอใจจึงเป็นกระบวนการทางจิตวิทยาที่เชื่อมโยงระหว่างความต้องการ (Need) กับการรับรู้

การตอบสนอง (Perceived Response) 

 มอร์ส (Morse, 1958; อ้างถึงใน บรรเจิด ศุภราพงศ์, 2556) มองว่าความพึงพอใจเป็นสภาวะจิตใจท่ี

ปราศจากความเครียด เป็นความรู ้สึกที ่เกิดขึ ้นเมื ่อสิ ่งที ่ต้องการหรือความต้องการได้รับการตอบสนอง  

ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ วูล์แมน (Wolman, 1973; อ้างถึงใน บรรเจิด ศุภราพงศ์, 2556) ที่อธิบายว่า

ความพึงพอใจคือความรู้สึกท่ีได้รับความสุข ความสบายใจ เม่ือความต้องการหรือเป้าหมายได้รับการตอบสนอง 

 บรรเจิด ศุภราพงศ์ (2556) อธิบายว่า ความพึงพอใจเป็นทัศนคติเชิงนามธรรมที่สะท้อนการประเมิน

ค่าต่อประสบการณ์หรือบริการ ซึ่งเปลี่ยนแปลงได้ตามค่านิยมและประสบการณ์ของแต่ละบุคคล โดยมีความ

เก่ียวข้องกับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการท่ีได้รับ 

 รัชนี ทีปกากร (2556) ให้ความหมายเพิ่มเติมว่า ความพึงพอใจคือความรู้สึกเชิงบวกที่เกิดขึ้นเม่ือ

ผลลัพธ์ตรงหรือเกินความคาดหวัง ซึ่งจะส่งผลให้เกิดแรงจูงใจในการมีส่วนร่วมหรือใช้บริการซํ้า ในทํานอง

เด ียวก ัน พาราส ุรามาน, ไซเทมอล และแบร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985; อ ้างถ ึงใน  

ฉายาลักษณ์ ศรีจะบก, 2564) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นผลลัพธ์จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้

คุณภาพบริการท่ีได้รับจริงกับความคาดหวังก่อนใช้บริการ 

 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะทางอารมณ์และความรู้สึกเชิงบวกที่เกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รับ

การตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวังทั้งด้านวัตถุและจิตใจ เป็นความรู้สึกชอบ พอใจ หรือทัศนคติท่ี

ดีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งมีลักษณะเป็นกระบวนการทางจิตวิทยาที่เชื่อมโยงระหว่างความต้องการกับการรับรู้ผลท่ี

ได้รับ 

2.4.2 ทฤษฎีความพึงพอใจ 

 Kotler and Armstron (2002) กล่าวว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้นต้องมีสิ่งจูงใจ (motive) หรือ

แรงผลักดัน (drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความ

ต้องการของตนเอง ซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการ 

เชิงชีววิทยา (biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหาย หรือความลําบากบางอย่าง  

เป็นความต้องการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความต้องการการยอมรับ (recognition) การยกย่อง 

(esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน (belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที่จะจูงใจให้

บุคคลกระทําในช่วงเวลานั้น ความต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดความ
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ตึงเครียด โดยทฤษฎี ที่ได้รับความนิยมมากที่สุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับรมฮัม มาสโลว์ และทฤษฎีของ

ซิกมันด์ฟรอยด์ 

  1) ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ 

  ซิกมันด์ ฟรอยด์ (Freud, 1915, 1923) บิดาแห่งจิตวิเคราะห์ ได้เสนอแนวคิดเกี ่ยวกับ

แรงจูงใจของมนุษย์ที่แตกต่างจากมาสโลว์อย่างสิ้นเชิง โดยเน้นยํ้าถึงบทบาทของ จิตไร้สํานึก (Unconscious 

Mind) และแรงขับทางสัญชาตญาณ (Instinctual Drives) ฟรอยด์เชื่อว่าพฤติกรรมมนุษย์ส่วนใหญ่ไม่ได้เกิด

จากการตัดสินใจอย่างมีเหตุผลหรือการตระหนักรู้ แต่ถูกขับเคลื่อนโดยพลังงานจิตที่ซ่อนอยู่ในจิตไร้สํานึก ซึ่งมี

อิทธิพลอย่างมากต่อความคิด ความรู้สึก และพฤติกรรม ฟรอยด์ (1923) เสนอโครงสร้างบุคลิกภาพของมนุษย์

ประกอบด้วย 3 ส่วนท่ีทํางานร่วมกันและขัดแย้งกัน ซ่ึงเป็นแหล่งกําเนิดของแรงจูงใจ ได้แก่ 

   1. อิด (Id) เป็นส่วนที่เก่าแก่ที่สุดและเป็นพื้นฐานที่สุดของบุคลิกภาพ ทํางานภายใต้

หลักแห่งความพึงพอใจ (Pleasure Principle) โดยมุ่งแสวงหาความสุขและหลีกเลี่ยงความเจ็บปวดในทันที  

อิดเป็นที่เก็บของแรงขับทางสัญชาตญาณขั้นพื้นฐาน เช่น แรงขับทางเพศ (Eros) หรือท่ีเรียกว่าแรงขับเพ่ือชีวิต 

ซึ่งมุ่งเน้นไปที่ความต้องการทางชีววิทยาและการสร้างสรรค์ รวมถึงความต้องการทางเพศ ความหิว และความ

กระหาย และ แรงขับแห่งความตาย (Thanatos) หรือที่เรียกว่าแรงขับเพื่อทําลาย ซึ่งมุ่งเน้นไปที่การก้าวร้าว 

ความรุนแรง และการทําลายล้าง ฟรอยด์เช่ือว่าพลังงานจากแรงขับเหล่าน้ีคือแหล่งกําเนิดสําคัญของแรงจูงใจท่ี

ผลักดันพฤติกรรมมนุษย์ 

   2. อัตตา (Ego) พัฒนาขึ ้นมาเพื ่อทําหน้าที ่เป็นตัวกลางระหว่างอิดกับโลกแห่ง 

ความเป็นจริง ทํางานภายใต้หลักแห่งความเป็นจริง (Reality Principle) โดยพยายามหาวิธีตอบสนองความ

ต้องการของอิดในลักษณะที่เหมาะสมและเป็นที่ยอมรับทางสังคม อัตตาเป็นส่วนของบุคลิกภาพที่เกี่ยวข้องกับ

การคิดอย่างมีเหตุผล การตัดสินใจ การรับรู้ และการเรียนรู้ อัตตาทําหน้าที่ควบคุมแรงกระตุ้นของอิดเพื่อให้

พฤติกรรมเป็นไปตามความเป็นจริงและเหมาะสมกับสถานการณ์ 

   3. อภิอัตตา (Superego) เป็นส่วนที่พัฒนาขึ้นมาเป็นลําดับสุดท้าย เป็นตัวแทนของ

มโนธรรม (Conscience) และอุดมคติของตนเอง (Ego Ideal) ซึ่งเกิดจากการซึมซับค่านิยม กฎเกณฑ์ และ

บรรทัดฐานทางสังคมที่ได้รับการสั่งสอนจากผู้ปกครองและสังคม อภิอัตตาทําหน้าที่ควบคุมพฤติกรรมให้

เป็นไปตามหลักศีลธรรมและจริยธรรม และก่อให้เกิดความรู้สึกผิดชอบชั่วดี อภิอัตตาจะพยายามกดดันให้

อัตตาควบคุมความต้องการของอิดท่ีขัดต่อหลักศีลธรรม 

  ฟรอยด์เชื่อว่าแรงจูงใจของมนุษย์เกิดจากการต่อสู้และการประนีประนอมกันระหว่างอิด 

อัตตา และอภิอัตตา ความขัดแย้งภายในเหล่านี้มักจะเกิดขึ้นในระดับจิตไร้สํานึกและสามารถปรากฏออกมาใน

รูปแบบของความฝัน อาการผิดปกติทางจิต หรือพฤติกรรมที่ไม่สามารถอธิบายได้ด้วยเหตุผล แรงจูงใจตาม

ทฤษฎีของฟรอยด์จึงเป็นผลมาจากความพยายามของจิตใจที่จะจัดการกับแรงขับทางสัญชาตญาณและ

ข้อจํากัดทางสังคม 
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  2) ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s theory motivation) 

  อับราฮัม มาสโลว์ (Abraham Maslow, 1943) เสนอทฤษฎีล ําดับขั ้นความต้องการ 

(Hierarchy of Needs) ซึ ่งแม้จะไม่ได้เป็นทฤษฎีความพึงพอใจโดยตรง แต่มีความเกี่ยวข้องอย่างใกล้ชิด 

เนื่องจากความพึงพอใจเกิดขึ้นเมื่อความต้องการได้รับการตอบสนอง มาสโลว์แบ่งลําดับขั้นความต้องการ

ออกเป็น 5 ข้ัน 

   1. ความต้องการทางกายภาพพ้ืนฐาน (Physiological Needs) 

   2. ความต้องการความม่ันคงปลอดภัย (Safety Needs) 

   3. ความต้องการความรักและการเป็นส่วนหน่ึง (Love and Belonging Needs) 

   4. ความต้องการการยอมรับและเห็นคุณค่า (Esteem Needs) 

   5. ความต้องการความสําเร็จสูงสุดในชีวิต (Self-Actualization Needs) 

  การประยุกต์ใช้ทฤษฎีน้ีในการบริการสาธารณะ ทําให้เข้าใจว่าบริการท่ีแตกต่างกันตอบสนอง

ความต้องการในระดับที่แตกต่างกัน เช่น บริการด้านความปลอดภัยตอบสนองความต้องการขั้นท่ี 2 ขณะท่ี

บริการด้านสวัสดิการสังคมอาจตอบสนองความต้องการข้ันท่ี 3 และ 4 เป็นต้น 

แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจดังกล่าวจึงเป็นพื้นฐานสําคัญของการศึกษาครั้งนี้ ซึ่งสอดคล้องกับ

ตัวชี้วัดที่ 1 มิติที ่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตามหลักเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ ่น ที ่กําหนดให้มีการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู ้รับบริการเป็นประจําทุก

ปีงบประมาณ เพื่อนําผลไปใช้ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลาให้ตอบสนองความ

ต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง 

 

2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม ่
 สถานการณ์ปัจจุบันโลกได้เปลี่ยนแปลงไปสู่การเป็นโลกาภิวัตน์เพราะอิทธิพลของเทคโนโลยีสมัยใหม่

โดยสังคมโลกได้กลายมาเป็นสังคมแห่งความรู้นิยมเศรษฐกิจแบบเสรีและเกิดกระแสประชาธิปไตยที่รุนแรง

และแพร่หลายซึ่งสถานการณ์ดังกล่าวส่งผลให้สภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกประเทศเปลี่ยนแปลงไป

อย่างรวดเร็ว จึงมีความจําเป็นอย่างยิ่งสําหรับองค์กรทั้งภาครัฐและเอกชนที่ต้องเพิ่มศักยภาพและความ

ยืดหยุ่นในการปรับเปลี่ยน เพื่อตอบสนองความต้องการของระบบ ที่เปลี่ยนแปลงไป ปรากฏการณ์ของโลกใน

ลักษณะเช่นน้ี ทําให้หลายๆประเทศปรับตัวเองได้ไม่ทันโลก ไม่ว่าจะเป็นด้านสังคม เศรษฐกิจฯ ทําให้เกิด

ปัญหาเศรษฐกิจล่ม สังคมเสื่อม รัฐในฐานะผู้ดูแลและจัดระเบียบสังคม เศรษฐกิจ และการเมือง จึงมีภาระงาน

ที่เพิ่มมากขึ้นและงานที่ต้องรับผิดชอบมีลักษณะยุ่งยากมากขึ้นในขณะเดียวกันกระแสประชาธิปไตยและ

เศรษฐกิจเสรีซึ่งเป็นสภาวะแวดล้อมภายนอกก็ได้กดดันให้รัฐต้องมีขนาดที่เล็กลง มีจํานวนคนทํางานที่น้อยลง 

สภาวะงานที่มากขึ้นเงื ่อนไขที่รัฐต้องเล็กลงเช่นนี้ได้ส่งผลให้ต้องมีการพัฒนาระบบราชการ ถ้าภาครัฐไม่

ปรับเปลี่ยนและพัฒนาการบริหารจัดการของภาครัฐ เพื่อไปสู่องค์กรสมัยใหม่โดยยึดหลักธรรมาภิบาล ก็จะ

ส่งผลบั่นทอนความสามารถในการแข่งขันของประเทศ ทั้งยังเป็นอุปสรรคต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมใน
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อนาคตด้วย ดังนั้นการบริหารจัดการภาครัฐควรปรับเปลี่ยนจากสภาพการณ์ที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน(As Is) ไปสู่ส่ิง

ที่ควรจะเป็นอันมีลักษณะที่พึงประสงค์ (To Be) โดยเปลี่ยนจากความเป็นระบบราชการที่มีปัญหาไปสู่การเป็น

องค์กรแบบ Corporate สมัยใหม่และมีลักษณะของระบบธรรมาภิบาล(Good Governance) อยู่ในตัว ซึ่งจะ

ทําให้มีการนําไปสู่ลักษณะองค์กรที่พึงประสงค์ คือ มีประสิทธิภาพการยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง การมีระบบ

บริหารจัดการองค์กรสมัยใหม่ยึดผลลัพธ์การทํางานยึดภารกิจเป็นตัวต้ังการทํางานแบบมีส่วนร่วมและโปร่งใส 

 การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) จึงเป็นแนวคิดพื้นฐานของการ

บริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งจะนําไปสู่การเปลี่ยนแปลงระบบต่าง ๆของภาครัฐและยุทธศาสตร์ ด้านต่าง ๆ ที่เป็น

รูปธรรมมีแนวทางในการบริหารจัดการ ดังน้ี 

  1. การให้บริการท่ีมีคุณภาพแก่ประชาชน 

  2. คํานึงถึงความต้องการของประชาชนเป็นหลัก 

  3. รัฐพึงทําบทบาทเฉพาะท่ีรัฐทําได้ดีเท่าน้ัน 

  4. ลดการควบคุมจากส่วนกลางเพ่ิมอิสระแก่หน่วยงาน 

  5. ระบบการบริหารงานท่ีมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 

  6. มีระบบสนับสนุนทางด้านบุคลากรและเทคโนโลยี 

  7. เน้นการแข่งขันระหว่างหน่วยงานภาครัฐกับเอกชน 

 จุมพล หนิมพานิช (2550) ได้ให้ความหมายของการจัดการภาครัฐแนวใหม่ ไว้ว่า เป็นการบริหาร

จัดการปกครอง (Governance) ที่เป็นเรื่องของการปรับเปลี่ยนวิธีการบริหารจัดการภาครัฐให้มีประสิทธิภาพ

และความทันสมัย ตลอดจนมีการทบทวนบทบาทและภารกิจ รวมถึงแนวทางในการกําหนดนโยบาย ตลอดจน

รูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างระบบราชการกับภาคส่วนต่าง ๆ ในสังคมใหม่อีกด้วย 

 สรุปการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่หมายถึง การนําวิธีการการจัดการแบบเอกชน มาปรับใช้ในการ

บริหารงานของภาครัฐ เพื่อแก้ไขปัญหาเดิมที่ไม่อาจจัดการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเพิ่มศักยภาพให้ภาครัฐ

มีคุณภาพและประสิทธิภาพมากขึ้น เพื่อที่จะใช้ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างประหยัด คุ้มค่า เหมาะสมและสามารถ

ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง 

2.5.1 ความสําคัญของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 

 ในแง่ลักษณะสําคัญของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ แม้จะมีนักวิชาการแสดงทัศนะไว้อย่าง

หลากหลาย แต่นักวิชาการรุ ่นแรกๆที ่นําเสนอแนวคิดนี ้ได้อย่างครอบคลุมที ่สุดคือ โจนาธาน บอสตัน

(Jonathan Boston) และคณะ อ้างถึงในทศพร ศิริสัมพันธ์ (2551) โดยได้สรุปให้เห็นถึงลักษณะสําคัญของ

การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 10 ประการ ดังต่อไปน้ี 

  1. มีความเช่ือว่าการบริหารงานมีลักษณะความเป็นสากลสภาพหรือ ไม่มีความแตกต่าง อย่าง

เป็นนัยสําคัญระหว่างการบริหารงานของภาคธุรกิจเอกชน และการบริหารงานภาครัฐ 

  2. ปรับเปลี่ยนการให้นํ้าหนักความสําคัญไปจากเดิมที่มุ่งเน้นการควบคุมทรัพยากร (ปัจจัย

นําเข้า) และกฎระเบียบ เป็นเรื่องของการควบคุมผลผลิตและผลลัพธ์ หรือปรับเปลี่ยนจากการ ให้ความสําคัญ
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ในภาระร ับผ ิดชอบต่อกระบวนงาน (Process accountability) ไปสู ่ภาระร ับผ ิดชอบต่อผลสัมฤทธ์ิ 

(Accountability for result) 

  3. ให้ความสําคัญต่อเร่ืองทักษะการบริหารจัดการมากกว่าการกําหนดนโยบาย 

  4. ถ่ายโอนอํานาจการควบคุมของหน่วยงานส่วนกลาง (Devolution of centralized 

power) เพ่ือให้อิสระและความคล่องตัวแก่ผู้บริหารของแต่ละหน่วยงาน 

  5. ปรับเปลี่ยนโครงสร้างหน่วยงานราชการใหม่ให้มีขนาดเล็กลงในรูปแบบของหน่วยงาน

อิสระในกํากับ โดยเฉพาะการแยกส่วนระหว่างภารกิจงานเชิงพาณิชย์ (การกํากับดูแลควบคุม) ภารกิจงานเชิง

นโยบายและการให้บริการออกจากกันอย่างเด็ดขาด 

  6. เน้นการแปรสภาพกิจการของรัฐให้เป็นของเอกชนและให้มีการจ้างเหมาบุคคลภายนอก 

(Outsourcing) รวมทั้งการประยุกต์ใช้วิธีการจัดจ้างและการแข่งขันประมูลงาน (Competitive tendering) 

เพ่ือลดต้นทุน และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 

  7. ปรับเปลี่ยนรูปแบบสัญญาจ้างบุคลากรของภาครัฐให้มีลักษณะเป็นระยะสั้นและกําหนด

เง่ือนไขข้อตกลงให้มีความชัดเจนสามารถตรวจสอบได้ 

  8. เลียนแบบวิธีการบริหารจัดการของภาคธุรกิจเอกชน เช่น การวางแผนกลยุทธ์และแผน

ธุรกิจ การทําข้อตกลงว่าด้วยผลงาน (Performance agreement) การจ่ายค่าตอบแทนตามผลงาน การจัด

จ้างบุคคลภายนอกให้เข้ามาปฏิบัติงานเป็นการชั ่วคราวเฉพาะกิจ การพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการ

บริหารงาน และการให้ความสําคัญต่อการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีขององค์การ (Corporate image) 

  9. มีการสร้างแรงจูงใจ และให้รางวัลตอบแทนในรูปของตัวเงิน (Monetary incentives) 

มากข้ึน 

  10. สร้างระเบียบวินัยและความประหยัดในการใช้จ่ายเงินงบประมาณ โดยพยายามลด

ต้นทุนค่าใช้จ่ายและเพ่ิมผลผลิต 

 ในสหรัฐอเมริกา การปฏิรูประบบราชการและการบริหารจัดการภาครัฐได้รับอิทธิพลทางความคิดมา

จากข้อเสนอแนะของสองนักวิชาการชื่อดัง David Osborn และ Ted Gaebler ดังที่ปรากฏในหนังสือของ

พวกเขาที่ชื่อ Reinventing Government (การแปลงโฉมระบบราชการใหม่) ตีพิมพ์ในปี 1992 กล่าวได้ว่า ใน

ผลงานชิ้นนี้ได้มีการนําเอาหลักการสําคัญหลายข้อของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (NPM) มาปรับใช้กับ

บริบทสังคมอเมริกา (เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธ์ุ, 2566) โดยเน้ือหาท่ีอยู่ภายในเล่มเสนอให้รัฐบาลสหรัฐดําเนินการ

ปฏิรูประบบราชการและการบริหารจัดการภาครัฐให้มีลักษณะ 10 ประการต่อไปน้ี 

  1. ต้องการให้ระบบราชการทําหน้าท่ีเป็นพ่ีเล้ียงมากกว่าให้ระบบราชการลงมือทํางานเอง 

  2. ต้องการให้ระบบราชการเป็นระบบที่ชุมชนเป็นเจ้าของและเป็นระบบราชการที่มอบ

อํานาจให้กับประชาชนไปดําเนินการเองมากกว่าท่ีจะเป็นกลไกท่ีคอยให้บริการแต่อย่างเดียว 

  3. ต้องการให้ระบบราชการมีลักษณะของการแข่งขันการให้บริการสาธารณะ 

  4. ต้องการให้ระบบราชการเป็นระบบที ่ขับเคลื ่อนด้วยภารกิจมากกว่าขับเคลื ่อนด้วย

กฎระเบียบ 
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  5. ต้องการให้ระบบราชการเป็นระบบท่ีให้ความสําคัญต่อผลของการปฏิบัติงานมากกว่าสนใจ

ถึงปัจจัยนําเข้าทางการบริหารงานและข้ันตอนการทํางานท้ังหลาย 

  6. ต้องการให้ระบบราชการเป็นระบบที่มุ่งสนองตอบต่อการเรียกร้องของลูกค้ามากกว่าที่จะ

สนองตอบต่อความต้องการของตัวระบบราชการและข้าราชการเอง 

  7. ต้องการให้ระบบราชการดําเนินงานในลักษณะท่ีเป็นแบบรัฐวิสาหกิจมุ่งการแสวงหารายได้

มากกว่าการใช้ 

  8. ต้องการให้ระบบราชการเป็นระบบที่มีการเฝ้าระวังล่วงหน้า คือ ให้มีการเตรียมป้องกัน

ปัญหาท่ีอาจจะเกิดในอนาคตมากกว่าท่ีจะคอยให้ปัญหาเกิดข้ึนแล้วค่อยตามแก้ 

  9. ต้องการให้ระบบราชการเป็นระบบที่มีการกระจายอํานาจจากข้างบนลงไปสู่ข้างล่าง

ตามลําดับช้ัน โดยเน้นให้ข้าราชการระดับปฏิบัติงานหลักมีส่วนร่วมในการตัดสินใจและการทํางานเป็นทีม 

  10. ต้องการให้ระบบราชการเป็นระบบท่ีปรับเปล่ียนไปตามกลไกของตลาด 

 จุมพล หนิมพานิช (2550) กล่าวว่า จากแรงกดดันของการเปลี่ยนแปลงของโลกที่ภาครัฐต้องทํางาน

อย่างมีศักยภาพ และกระแสประชาธิปไตยที่ภาคประชาชนมีความคาดหวังจากภาครัฐมากขึ้นการปฏิรูป

ราชการจึงเป็นภารกิจที่รัฐบาลในประเทศต่าง ๆ ได้ทุ ่มเทเวลาและทรัพยากรในการพลิกโฉมการบริหาร

ราชการแผ่นดิน การให้บริการและพัฒนาระบบราชการตามหลักการบริหารราชการแนวใหม่โดยมีเป้าหมาย

เพื่อให้ได้ “ระบบราชการ” หรือ “ระบบบริหารงานภาครัฐยุคใหม่” ซึ่งหลังการปฏิรูปแล้วระบบราชการ หรือ

ระบบการบริหารงานภาครัฐควรมีลักษณะท่ีพึงประสงค์ 9 ประการดังน้ี 

  1. รัฐจะมีบทบาทหน้าที่เฉพาะในส่วนที่จําเป็นจะต้องทําเท่านั้นเพื่อเปิดโอกาสให้ภาคเอกชน

ประชาชน และชุมชนมีบทบาทมากข้ึน 

  2. การบริหารภายในภาคราชการจะมีความรวดเร็ว มีคุณภาพ และประสิทธิภาพสูง 

  3. การจัดองค์กรมีความกะทัดรัด เหมาะสม คล่องตัว และสามารถปรับเปลี่ยนได้อย่าง

รวดเร็วตามการเปล่ียนแปลงนโยบายและสภาพแวดล้อม 

  4. มีลักษณะของการทํางาน และการให้บริการที่ทันสมัย ใช้เทคโนโลยี เคร่ืองมือและอุปกรณ์

ท่ีเหมาะสมต่อการทํางานท่ีรวดเร็ว 

  5. ข้าราชการและเจ้าหน้าที่ของรัฐมีคุณภาพและมีมาตรฐานทางคุณธรรมสูง เป็นมืออาชีพ 

(Professionalism) และวางตัวเป็นกลางทางการเมือง 

  6. ข้าราชการทํางานมุ่งผลสัมฤทธ์ิ โดยมีประชาชนและประเทศชาติเป็นเป้าหมาย 

  7. มีกลไกการบริหารงานบุคคลที่ได้มาตรฐานสากล มีระบบค่าตอบแทนที่เป็นธรรมเพื่อเปิด

โอกาสให้คนไทยมีคุณภาพและมีศักยภาพสูงเต็มใจเข้ารับราชการเป็นอาชีพ 

  8. มีวัฒนธรรม และบรรยากาศในการทํางานแบบมีส่วนร่วม 

  9. มีความโปร่งใส มีความรับผิดชอบ และตรวจสอบได้ 
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2.5.2 องค์ประกอบของการจัดการภาครัฐแนวใหม่ 

 ประโยชน์ ส่งกลิ่น (2551) กล่าวว่า “การจัดการภาครัฐแนวใหม่” นั้นไม่ได้เป็นชื่อของแนวคิดที่มี

ความเห็นพ้องต้องกันทั้งหมด แต่เป็นคํา เรียกกว้าง ๆ ที่รวมเอาแนวคิดทางการบริหารที่มีความคล้ายคลึงกัน

มาอยู่ด้วยกัน Hood ซึ่งเป็นผู้บัญญัติศัพท์นี้ขึ้นมาคนแรกในปี 1991 ได้ใช้ชื่อนี้ในความหมายที่กว้างมากใน

ฐานะ “ชุดของแนวคิดทางการบริหาร” ที่คล้ายคลึงกันอย่างกว้าง ๆ ซึ่งครอบงําการปฏิรูประบบราชการใน

ประเทศกลุ่มโออีซีดี OECD ตั้งแต่ปลายทศวรรษท่ี 1970 ดังนั้น องค์ประกอบของการจัดการภาครัฐแนวใหม่ 

ที่ปรากฏอยู่ในวรรณกรรมทางการบริหารที่เขียนโดยนักวิชาการแต่ละคนแต่ละยุคจึงไม่เป็นเอกภาพ แต่จะมี

ลักษณะที่ซํ้าซ้อนกันอยู่คือ จะมีส่วนที่เหมือนและแตกต่างกันซึ่งในการศึกษาองค์ประกอบน้ี เราจะได้ทราบว่า

หน่วยงานและนักวิชาการที่มีชื่อเสียงทางการบริหารจัดการภาครัฐเขาได้อธิบายองค์ประกอบของการจัดการ

ภาครัฐแนวใหม่ไว้ว่าอย่างไรบ้าง 

 Hood (1991) ได้เขียนบทความเรื่อง “การจัดการภาครัฐสําหรับทุกฤดูกาล” และในบทความนี้ที่มี

การใช้คําว่า “การจัดการภาครัฐแนวใหม่” เป็นครั้งแรกซึ่ง Hood ได้ให้องค์ประกอบของการจัดการภาครัฐ

แนวใหม่ ไว้ดังน้ี 

  1. การดําเนินงานโดยผู้จัดการมืออาชีพ หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่นั้นจะมีการ

มอบหมายให้ผู้จัดการที่เป็นมืออาชีพเข้ามาเป็นผู้ดําเนินงานภาครัฐ โดยมีการระบุตัวบุคคลที่ควบคุมการ

ตัดสินใจในองค์การที่ชัดเจน และการให้ผู้จัดการมีอิสระในการดําเนินงานอย่างเพียงพอซึ่งเป้าหมายของการ

ปฏิบัติในข้อนี้ก็คือ เพื่อให้ผู้ที่รับผิดชอบต่องานและผลของงานที่ชัดเจนไม่ใช่การแผ่กระจายอํานาจไปทั่วจนหา

ผู้รับผิดชอบท่ีแท้จริงไม่ได้ 

  2. การมีมาตรฐานและตัวชี้วัดการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่

นั้นจะต้องมีการนิยามวัตถุประสงค์ เป้าหมายและตัวชี้วัดของความสําเร็จให้ชัดเจน ซึ่งมักจะกําหนดเป็นเชิง

ปริมาณ โดยเป้าของการปฏิบัติในข้อนี้ก็คือ ในการที่จะกําหนดความรับผิดชอบได้นั้นจําเป็นจะต้องมีการ

กําหนดเป้าหมายที่มีการระบุไว้อย่างชัดเจน และการทํางานที่มีประสิทธิภาพก็คือการดําเนินงานเพื่อให้เป็นไป

ตามเป้าหมายท่ีต้ังไว้น่ันเอง 

  3. การมุ่งผลสัมฤทธ์ิ หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่นั้นจะต้องมุ่งเน้นควบคุมผลที่จะ

ออกมา โดยการจัดสรรทรัพยากรและการให้รางวัลจะเชื่อมโยงกับการวัดผลการปฏิบัติงาน มิได้ถูกกําหนดโดย

หน่วยงานส่วนกลางในระบบราชการอีกต่อไป ซึ่งเป้าหมายของการปฏิบัติในหัวข้อนี้ก็คือเพื่อให้มีการเน้นท่ี

ผลสําเร็จของภารกิจมากกว่างท่ีจะเน้นในเร่ืองของกระบวนการ 

  4. การแบ่งแยกหน่วยงาน หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่นั ้นจะต้องมีการแยก

หน่วยงานภาครัฐ โดยการแบ่งแยกหน่วยงานที่ก่อนหน้าน้ี มีลักษณะเป็นหนึ่งเดียวไปสู่รูปแบบของหน่วยงาน

ย่อยที่เป็นบริษัทตามประเภทของการผลิต ซึ่งดําเนินงานในรูปของการกระจายอํานาจงบประมาณ และ

เชื่อมโยงระหว่างหน่วยงานในรูปของเครือข่ายในแนวนอนมิใช่ตามสายการบังคับบัญชาในแนวตั้งตามแนวการ

บริหารแบบดั้งเดิมอีกต่อไป ซึ่งเป้าหมายของการปฏิบัติในหัวข้อนี้ก็คือ ต้องการสร้างหน่วยงานที่สามารถ

บริหารจัดการในลักษณะท่ีมีการแบ่งแยกหน่วยผลิตและหน่วยบริการออกจากกัน และเพ่ือให้สามารถใช้วิธีการ
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จ้างเหมาหน่วยงานอื่นเข้ามาจัดการได้อย่างมีประสิทธิภาพไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานจากภาคเอกชนหรือจาก

ภาครัฐด้วยกันเอง 

  5. การมุ่งเน้นการแข่งขัน หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่น้ันจะเน้นให้มีการแข่งขันใน

ภาครัฐมากขึ ้น โดยมุ ่งเน้นไปที ่ร ูปแบบของการทําสัญญาและกระบวนการของการประมูลเป็นสําคัญ  

ซึ่งเป้าหมายของการปฏิบัติในหัวข้อนี้ก็คือ ใช้การแข่งขันเพื่อเป็นวิธีการที่จะนําไปสู่การมีต้นทุนที่ตํ่า และมี

มาตรฐานของการปฏิบัติงานท่ีสูงข้ึน 

  6. การใช้รูปแบบการจัดการภาคเอกชน หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่นั้นจะมุ่งเน้น

ที่การนํารูปแบบของการจัดการภาคเอกชนเข้ามาใช้ในภาครัฐ เป็นการเปลี่ยนแปลงจากแนวคิดการให้บริการ

ภาครัฐที่มีการจัดการแบบกองทัพ ไปสู่รูปแบบของการจัดการที่มีความยืดหยุ่นในการจ้างงาน การให้รางวัล

และการใช้เทคนิคการโฆษณาประชาสัมพันธ์มากขึ้น ซึ่งเป้าหมายของการปฏิบัติในหัวข้อนี้ก็คือ ต้องการนํา

วิธีการหรือเคร่ืองมือท่ีได้รับการพิสูจน์แล้วว่าใช้ได้ผลจากภาคเอกชนมาใช้ในภาครัฐ 

  7. การใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่นั้นจะให้

ความสําคัญกับความมีวินัยและความประหยัดในการใช้ทรัพยากรมากขึ้น โดยใช้วิธีการลดต้นทุนและเพิ่มความ

มีระเบียบวินัยในการทํางาน ซึ่งเป้าหมายของการปฏิบัติในหัวข้อนี้ก็คือต้องการให้มีการตรวจสอบการใช้

ทรัพยากรภาครัฐ และต้องการให้ได้ผลงานท่ีมากข้ึนด้วยทรัพยากรท่ีน้อยลงประเทศสมาชิกของ OECD (1991) 

ได้อธิบายว่า การดําเนินงานตามแนวทางของการจัดการภาครัฐแนวใหม่เพื่อปรับปรุงการผลิตและการให้

บริหารสาธารณะ โดยได้ดําเนินการเป็น 2 แนวทางคือ 

   1. การยกระดับการดําเนินการผลิตของหน่วยงานภาครัฐให้สูงข้ึน 

   2. การใช้ประโยชน์จากภาคเอกชนให้มากขึ้น จากทั้ง 2 แนวทางนี้จึงทําให้ขยาย

ออกไปเป็นแนวปฏิบัติ 8 ประการ และถือได้ว่าเป็นองค์ประกอบของการจัดการภาครัฐแนวใหม่ตามแนวคิด

ของ OECD ดังน้ี 

    1) การปรับปรุงการจัดการทรัพยากรมนุษย์ หมายถึง ในการจัดการภาครัฐ

แนวใหม่นั้นจะมีการปรับปรุงทางด้านการจัดการทรัพยากรมนุษย์ โดยให้มีการสรรหาบุคคลที่มีความสามารถมี

การพัฒนาศักยภาพท่ีต่อเน่ืองและมีการจ่ายค่าตอบแทนตามผลงาน 

    2) การให้เจ้าหน้าที ่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ หมายถึง ในการจัดการ

ภาครัฐแนวใหม่น้ัน เจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากรภาครัฐจะมีส่วนร่วมในการตัดสินใจและการจัดการมากข้ึน 

    3) การมุ่งเน้นที่เป้าหมายของการดําเนินงานมากกว่ากฎระเบียบ หมายถึง 

ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่นั้นภาครัฐจะมีการผ่อนคลายการควบคุมในเชิงการบริหาร และหันไปมุ่งเน้นท่ี

เป้าหมายของการปฏิบัติงานมากข้ึน 

    4) การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่น้ัน

ภาครัฐจะมุ่งเน้นและให้ความสําคัญต่อการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการให้บริการสาธารณะมากข้ึน 
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    5) มุ่งเน้นการให้บริการลูกค้า หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่น้ัน

ภาครัฐจะมีการปรับปรุงการให้บริการตามความต้องการของลูกค้าและมุ่งเน้นให้ความสําคัญกับคุณภาพของ

การบริการมากข้ึน 

    6) การให้ผู้ใช้บริการเป็นผู้ออกค่าใช้จ่าย หมายถึง ในการจัดการภาครัฐ

แนวใหม่นั ้นภาครัฐจะเรียกเก็บค่าบริการบนพื้นฐานของการเข้าใช้ประโยชน์จริง โดยให้ผู ้รับบริการเป็น

ผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่ายส่วนผู้ท่ีไม่ได้ใช้บริการก็ไม่ต้องรับผิดชอบในค่าใช้จ่ายน้ันแต่อย่างใด 

    7) การให้เอกชนมีส่วนร่วมในการให้บริการ หมายถึง ในการจัดการภาครัฐ

แนวใหม่น้ันภาครัฐจะสนับสนุนให้ภาคเอกชนเข้ามามีส่วนร่วมในการให้บริการสาธารณะมากข้ึนโดยสนับสนุน 

ให้มีการแข่งขันและมีระบบที่เปิดให้มีการจ้างเหมาภาคเอกชน เพื่อให้ภาคเอกชนสามารถเข้ามามีส่วนร่วมใน

การผลิตและส่งมอบสินค้าและบริการสาธารณะมากข้ึน 

    8) การลดการผูกขาดในการให้บริการ หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนว

ใหม่นั ้นภาครัฐจะมีการลดการผูกขาด และผ่อนคลายกฎระเบียบที่เกี ่ยวกับการผูกขาดในการให้บริการ

สาธารณะและการปกป้องทางการค้าต่าง ๆ เพื่อลดบทบาทของภาครัฐและเปิดโอกาสให้ภาคเอกชนเข้ามามี

ส่วนร่วมในการให้บริการมากข้ึน 

แนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ดังกล่าวสอดคล้องกับวิสัยทัศน์ของกรมส่งเสริมการปกครอง

ท้องถิ่น พ.ศ. 2566 – 2570 ที่ว่า “ส่งเสริมองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีความเป็นเลิศในการจัดบริการ

สาธารณะ เพื่อประโยชน์สุขของประชาชนในท้องถิ่น” ซึ่งเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัด

ชลบุรี ได้นําแนวคิดดังกล่าวมาเป็นกรอบในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการสาธารณะ โดยมุ ่งเน้น

ประสิทธิภาพ การมุ่งผลสัมฤทธิ์ และการให้ความสําคัญกับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการเป็น

ศูนย์กลาง 

 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 วุฒิพงษ์ ฮามวงศ์ และคณะ (2561) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

เทศบาลตําบลบ้านต้าย อําเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบระดับ

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตําบลบ้านต้าย จําแนกตามงาน 4 ด้าน ได้แก่ งาน

พัฒนารายได้ งานสาธารณูปโภค งานสวัสดิการสังคมสงเคราะห์ และงานสุขาภิบาลอนามัยและสิ่งแวดล้อม 

รวมทั้งจําแนกตามโครงการต่าง ๆ ที่เทศบาลจัดขึ้น กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนในเขตพื้นที่การปกครองท้ัง 

7 หมู่บ้าน จํานวน 377 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์

ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ One-way ANOVA ผลการวิจัยพบว่า 

ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 4 ด้าน ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยงานสวัสดิการสังคม

สงเคราะห์มีค่าเฉล่ียสูงสุด (Mean = 4.32) รองลงมาคือโครงการต่าง ๆ ท่ีเทศบาลจัดขึ้น (Mean = 4.31) งาน
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พัฒนารายได้และงานสุขาภิบาลอนามัยและสิ่งแวดล้อม (Mean = 4.28 เท่ากัน) และงานสาธารณูปโภค 

(Mean = 4.27) ตามลําดับ 

 คณะอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขตสกลนคร (2562) 

ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตําบลพรรณานคร อําเภอพรรณานิคม 

จังหวัดสกลนคร ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ

คุณภาพการให้บริการของเทศบาลตําบลพรรณานคร กลุ่มตัวอย่าง กําหนดขนาดตามวิธีของ Taro Yamane 

จํานวน 375 ตัวอย่าง โดยใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการ

วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ยเลขคณิตและค่าร้อยละ ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อ

การให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.44 เมื่อพิจารณา

เป็นรายด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า ด้านสิ ่งอํานวยความสะดวกมีค่าเฉลี ่ยสูงสุด (Mean = 4.82) 

รองลงมาคือด้านช่องทางการให้บริการ (Mean = 4.80) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (Mean = 4.77) และด้าน

ข้ันตอนการให้บริการ (Mean = 4.71) ตามลําดับ และเม่ือพิจารณาตามภารกิจงาน พบว่า งานด้านสาธารณสุข

มีค่าเฉลี่ยสูงสุด (Mean = 4.80) รองลงมาคือ งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (Mean = 4.79) งานด้าน

รายได้หรือภาษี (Mean = 4.78) และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (Mean = 4.71) ตามลําดับ 

 สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (2565) ได้ศึกษา การสํารวจและประเมินความ 

พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลศรีมหาโพธิ อําเภอศรีมหาโพธิ จังหวัด

ปราจีนบุรี ประจําปี 2565 มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการ 4 ด้าน 

ได้แก่ ด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอํานวยความ

สะดวก ของ 4 งานบริการ คือ งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านการรักษาความสะอาด

ในที่สาธารณะ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้านการศึกษา กลุ่มตัวอย่าง จํานวน 386 

คน ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการในภาพรวมทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด คิด

เป็นร้อยละ 95.29 (Mean = 4.76, S.D. = 0.40) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมี

ค่าเฉลี่ยสูงสุด ร้อยละ 95.36 (Mean = 4.77) รองลงมาคือด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ร้อยละ 95.34 (Mean 

= 4.77) ด้านขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 95.27 (Mean = 4.76) และด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 

95.19 (Mean = 4.76) ตามลําดับ และเมื่อพิจารณาตามงานบริการ พบว่า งานบริการด้านการรักษาความ

สะอาดในที่สาธารณะมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ร้อยละ 95.40 (Mean = 4.77) รองลงมาคือ งานด้านการศึกษา ร้อยละ 

95.33 (Mean = 4.77) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ร้อยละ 95.27 (Mean = 4.76) และ

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ร้อยละ 95.16 (Mean = 4.76) ตามลําดับ 

 วิทยาลัยนอร์ทเทิร์น (2564) ได้ศึกษา การประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการ

ขององค์การบริหารส่วนตําบลหนองหญ้าปล้อง อําเภอบ้านด่านลานหอย จังหวัดสุโขทัย ประจําปีงบประมาณ 

พ.ศ. 2564 มีวัตถุประสงค์เพื่อสํารวจความพึงพอใจและประเมินคุณภาพการให้บริการ 5 งานบริการ ได้แก่ 

งานด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด้านเทศกิจ

หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้านสาธารณสุข กลุ่ม
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ตัวอย่าง คือ ผู้รับบริการในแต่ละงานบริการ ตั้งแต่ 80 ถึง 310 คน เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้

ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานบริการทั้ง 4 ด้าน ของทั้ง 5 งานบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.92 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 98.40 

 ณัฎฐา แพงคําตา และคณะ (2564) ได้ศึกษา ประสิทธิผลการให้บริการประชาชนขององค์การบริหาร

ส่วนตําบลบ้านจาน อําเภอพุทไธสง จังหวัดบุรีรัมย์ มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาประสิทธิผลเจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการประชาชน 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จําแนกตามเพศ อายุ 

อาชีพ และรายได้ และ 3) ศึกษาแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาประสิทธิภาพเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ใน 4 ด้าน 

คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการทํางาน ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก และด้านประสิทธิผลการ

ทํางาน กลุ่มตัวอย่าง จํานวน 379 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม มีค่าความ

เชื่อมั่นเท่ากับ 0.809 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การ

ทดสอบค่าที และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ผลการวิจัยพบว่า ประสิทธิผลการให้บริการประชาชน

ในภาพรวมอยู่ในระดับมากทุกด้าน เรียงลําดับจากมากไปน้อย ดังน้ี ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก ด้านเจ้าหน้าท่ี

ผู้ให้บริการ ด้านประสิทธิผลการทํางาน และด้านกระบวนการทํางาน ตามลําดับ และเมื่อเปรียบเทียบตาม

คุณลักษณะส่วนบุคคล พบว่า เพศ อายุ อาชีพ และรายได้ที่แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อประสิทธิผลการ

ให้บริการไม่แตกต่างกัน ท้ังในภาพรวมและรายด้าน 

 คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2562) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อ

การให้บริการของเทศบาลตําบลบางเสร่ อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ประจําปี 2562 มีวัตถุประสงค์เพื่อสํารวจ

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการใน 4 ภารกิจงาน ได้แก่ ภารกิจงานด้านรายได้หรือภาษี ภารกิจงาน

ด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ภารกิจงานด้านบริการกฎหมาย และภารกิจงานด้านบริการไฟฟ้าสาธารณะ 

และการประเมินความพึงพอใจต่อโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์จังหวัดและโครงการดีเด่น 2 โครงการ 

ได้แก่ โครงการส่งเสริมอาชีพระยะสั้น และโครงการลานดนตรี ลานวัฒนธรรม กลุ่มตัวอย่าง จํานวน 400 คน 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมต่อการ

ให้บริการทั้ง 4 ภารกิจงาน อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.16 (Mean = 4.76, S.D. = 0.56) โดย

ภารกิจงานด้านรายได้หรือภาษีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ร้อยละ 95.57 (Mean = 4.78) รองลงมาคือภารกิจงานด้าน

บริการไฟฟ้าสาธารณะ ร้อยละ 95.20 (Mean = 4.76) ภารกิจงานด้านบริการกฎหมาย ร้อยละ 95.03 (Mean 

= 4.75) และภารกิจงานด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ร้อยละ 94.83 (Mean = 4.74) ตามลําดับ สําหรับ

ความพึงพอใจต่อโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์จังหวัดและโครงการดีเด่นในภาพรวมอยู่ในระดับมาก

ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.04 (Mean = 4.75, S.D. = 0.57) โดยโครงการส่งเสริมอาชีพระยะสั้นมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 

ร้อยละ 95.46 (Mean = 4.77) รองลงมาคือโครงการลานดนตรี ลานวัฒนธรรม ร้อยละ 94.63 (Mean = 

4.73) 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการศึกษา 

 

การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อรวบรวมข้อมูลความพึง

พอใจของประชาชนผู้มารับบริการสาธารณะในภารกิจของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัด

ชลบุรี จํานวน 4 ภารกิจงาน ได้แก่ 1) งานด้านสังคมสงเคราะห์ 2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

3) งานวางแผนสาธารณสุขชุมชน และ 4) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 

โดยเป็นการประเมินคุณภาพการให้บริการใน 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอํานวยความสะดวก ซ่ึงคณะผู้วิจัยได้กําหนดวิธีการศึกษา ดังน้ี 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ คือ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตพื้นที่เทศบาลเมืองอ่างศิลา 

อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี และเป็นผู้รับบริการท้ังทางตรงและทางอ้อมในภารกิจ ท้ัง 4 ภารกิจ โดยจะทํา

การสํารวจข้อมูลจนได้จํานวนข้อมูลที่เพียงพอในระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และที่ระดับความคลาดเคลื่อน

ร้อยละ 5 โดยจํานวนข้อมูลที่ต้องการตามเงื่อนไขของระดับความเชื่อมั่นดังกล่าว สามารถคํานวณได้จาก

สมการ การหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane, 1970) ต่อไปน้ี 
 

 

 

  โดยท่ี n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

   N = ขนาดของประชากร 

   E = ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้กําหนดไว้ท่ี 0.05 

 เม่ือนํามาคํานวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง สามารถคํานวณ ได้ดังน้ี 
 

n= 
15,944

1+15,944(0.05)2
=390.21  

 

 จากจํานวนประชากรในเขตเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี จํานวน 37,877 

คน (ข้อมูลเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2569) เมื่อนํามาคํานวณตามสูตรของทาโร่ ยามาเน่ ดังนั้น กลุ่มตัวอย่างท่ี

ต้องการน้อยที่สุดที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และระดับความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 เท่ากับ 395.82 คิด

เป็นจํานวน 396 คน ซึ่งคณะผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจํานวนทั้งสิ้น 493 คน ซึ่งมากกว่า

จํานวนกลุ่มตัวอย่างข้ันต่ําท่ีคํานวณได้ 

!
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3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิด โดยศึกษา

จากเอกสารบทความ งานวิจัยที ่เกี ่ยวข้อง จากนั ้นนําข้อมูลมาสร้างแบบสอบถามเพื ่อให้ครอบคลุมกับ

วัตถุประสงค์ของการศึกษา ซ่ึงแบบสอบถาม ประกอบด้วย 4 ส่วน คือ 

 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี 

จังหวัดชลบุรี 

 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามโครงการท่ีสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัด และโครงการดีเด่น 

 ส่วนท่ี 4 ข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 

 โดยส่วนที่ 2 และ 3 แบ่งระดับการให้คะแนนตามแนวทางการประเมินค่าแบบมาตราส่วนประมาณค่า

แบบลิเคอร์ท (Likert, 1961) ดังน้ี 

  ความพึงพอใจพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด  ให้ 5 คะแนน 

  ความพึงพอใจพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  ให้ 4 คะแนน 

  ความพึงพอใจพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ให้ 3 คะแนน  

  ความพึงพอใจพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย ให้ 2 คะแนน  

  ความพึงพอใจพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยท่ีสุด ให้ 1 คะแนน 

 

3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  

เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลเมืองอ่างศิลา 

อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี และเป็นผู้รับบริการท้ังทางตรงและทางอ้อม ท้ัง 4 ภารกิจ ได้แก่ 

  1) งานด้านสังคมสงเคราะห์ 

  2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  3) งานวางแผนสาธารณสุขชุมชน 

  4) งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 

 โดยเป็นการประเมินความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการ สําหรับความพึงพอใจใน 4 ด้าน คือ  

  1) ด้านข้ันตอนการให้บริการ 

  2) ด้านช่องทางการให้บริการ  

  3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

  4) ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

 3.3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
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เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากเอกสารข้อมูลทางสถิติ ที่รวบรวมจากแผนพัฒนาเทศบาลเมืองอ่าง

ศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

 

3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาคร้ังน้ี ใช้โปรแกรมการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยและวิเคราะห์ข้อมูลทาง

สถิติด้วยโปรแกรม SPSS โดยสถิติที่ใช้ในการวิจัย คือ สถิติพรรณนา (Descriptive Analysis) ได้แก่ ค่าความถ่ี 

(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) โดยการแปลความหมายของคะแนนผู ้ว ิจ ัยกําหนดเกณฑ์

ความหมายค่าเฉล่ียของคะแนนเป็นตัวช้ีวัดโดยอาศัยแนวคิดของ บุญชม ศรีสะอาด และบุญส่ง นิลแก้ว (2535) 

แล้วแปลความหมายตามเกณฑ์ท่ีกําหนด ดังน้ี 

   คะแนนเฉล่ีย 4.51-5.00 หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

   คะแนนเฉล่ีย 3.51-4.50 หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

   คะแนนเฉล่ีย 2.51-3.50 หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 

   คะแนนเฉล่ีย 1.51-2.50 หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 

   คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.50 หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยท่ีสุด 

 

3.5 การนําเสนอผลการศึกษา 
 การนําเสนอผลการศึกษาข้อมูลร้อยละของระดับความพึงพอใจ ได้ทําการวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย 

ความพึงพอใจเป็นรายกลุ่ม เพื่อหาค่าผลรวมร้อยละในแต่ละด้านภารกิจ โดยการเทียบเกณฑ์หาค่าร้อยละตาม

เกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการเพื่อกําหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็น

กรณีพิเศษ มิติที่ 2 คือ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ และนําค่าเฉลี่ยที่ได้มาเปรียบเทียบหาค่าร้อยละจาก

คะแนนเต็มของแต่ละด้านเพ่ือจัดระดับความพึงพอใจได้ ดังน้ี 

  ค่าเฉล่ีย   ระดับความพึงพอใจ (ร้อยละ)  คะแนน 

  มากกว่า 4.75-5.00 มากกว่าร้อยละ 95 ข้ึนไป   10 

  มากกว่า 4.50-4.75 ไม่เกินร้อยละ 95    9 

  มากกว่า 4.25-4.50 ไม่เกินร้อยละ 90    8 

  มากกว่า 4.00-4.25 ไม่เกินร้อยละ 85    7 

  มากกว่า 3.75-4.00 ไม่เกินร้อยละ 80    6 

  มากกว่า 3.50-3.75 ไม่เกินร้อยละ 75    5 

  มากกว่า 3.25-3.50 ไม่เกินร้อยละ 70    4 

  มากกว่า 3.00-3.25 ไม่เกินร้อยละ 65    3 

  มากกว่า 2.75-3.00 ไม่เกินร้อยละ 60    2 

  มากกว่า 2.50-2.75 ไม่เกินร้อยละ 55    1 
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  น้อยกว่า 2.50  น้อยกว่าร้อยละ 50   0 

 สําหรับข้อมูลที่ได้จากคําถามปลายเปิด คณะผู้วิจัยได้ทําการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการจัดจําแนก

ข้อความแสดงความคิดเห็นเหมือนหรือคล้ายคลึงกันให้อยู่ในประเภทเดียวกัน จากนั้นจึงวิเคราะห์เนื้อหาของ

ข้อมูลและนําเสนอในรูปแบบของความเรียงต่อไป 
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บทที่ 4 ผลการศึกษา 

 



 

 4-1 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 

การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี 

จังหวัดชลบุรี คณะผู้วิจัยได้ดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูลต่าง ๆ โดยรายงานผลออกเป็น 3 ส่วน ดังน้ี 

 1. คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 2. ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมือง

ชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

 3. ผลการประเมินความพึงพอใจการให้บริการโครงการที่สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา

จังหวัดชลบุรี และโครงการดีเด่นของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

 

4.1 คุณลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถาม 
4.1.1 เพศ 

ผลการสํารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน ที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน 493 คน พบว่า ส่วนใหญ่ จํานวน 
280 คน คิดเป็นร้อยละ 56.80 เป็นเพศหญิง ส่วนเพศชาย มีจํานวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 43.20 
 

ตารางท่ี 4-1 จํานวน ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 213 43.20 

หญิง 280 56.80 

รวม 493 100.00 
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4.1.2 อายุ 

 ผลการสํารวจกลุ่มตัวอย่างในพื้นที่เทศบาลเมืองอ่างศิลา จํานวน 493 คน ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม

จําแนกตามอายุ พบว่า ส่วนใหญ่ จํานวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 24.14 มีอายุ 60 ปี ขึ้นไป รองลงมา มีอายุ 

50 – 59 ปี จํานวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 23.94 มีอายุ 40 – 49 ปี จํานวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 18.46 มี

อายุ 20 – 29 ปี จํานวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 17.24 และมีอายุ 30 – 39 ปี จํานวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 

16.23 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4-2 จํานวน ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 

อายุ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ต่ํากว่า 20 ปี - - 

20 – 29 ปี 85 17.24 

30 – 39 ปี 80 16.23 

40 – 49 ปี 91 18.46 

50 – 59 ปี 118 23.94 

60 ปีข้ึนไป 119 24.14 

รวม 493 100.00 
 

ชาย; 43.20% 

หญิง; 56.80% 

ผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
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ภาพท่ี 4-2 ร้อยละผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 

 

4.1.3 ระดับการศึกษา 

 ผลการสํารวจกลุ่มตัวอย่างในพื้นที่เทศบาลเมืองอ่างศิลา จํานวน 493 คน ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม

จําแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่ จํานวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 24.75 มีการศึกษาระดับปริญญา

ตรี รองลงมา มีการศึกษาระดับประถมศึกษา จํานวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 21.30 มีการศึกษาระดับ

มัธยมศึกษา/เทียบเท่า จํานวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 20.28 มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/เทียบเท่า จํานวน 

88 คน คิดเป็นร้อยละ 17.85 และมีการศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรี จํานวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 15.82 

ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4-3 จํานวน ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) ร้อยละ 

ไม่ได้ศึกษา - - 

ประถมศึกษา 105 21.30 

มัธยมศึกษา/เทียบเท่า 100 20.28 

อนุปริญญา/เทียบเท่า 88 17.85 

ปริญญาตรี 122 24.75 

สูงกว่าปริญญาตรี 78 15.82 

รวม 493 100.00 

 

0.00

17.24

16.23

18.46

23.94

24.14

ต่ํากว่า 20 ปี 

20 – 29 ปี 

30 – 39 ปี 

40 – 49 ปี 

50 – 59 ปี 

อายุ 60 ปี ข้ึนไป 

ผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 



 

 4-4 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 
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4.1.4 ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 

 ผลการสํารวจกลุ่มตัวอย่างในพื้นที่เทศบาลเมืองอ่างศิลา จํานวน 493 คน ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม

จําแนกตามสภาพการทํางาน/อาชีพหลัก พบว่า ส่วนใหญ่ จํานวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 26.17 มีอาชีพ

ค้าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรรกิจส่วนตัว รองลงมา มีอาชีพรับจ้างทั่วไป จํานวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 24.14  

มีอาชีพเกษตรกร/ประมง จํานวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 19.68 มีอาชีพพนักงานบริษัท จํานวน 88 คน  

คิดเป็นร้อยละ 17.85 มีอาชีพข้าราชการ/พนักงานของรัฐ จํานวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 9.33 มีอาชีพอื่น ๆ 

(เกษียณราชการ/ปฏิบัติงาน แม่บ้าน ไม่ได้ทํางาน) จํานวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 2.64 และเป็นนักเรีน

นักศึกษา จํานวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.20ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 4-4 จํานวน ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน (คน) ร้อยละ 

รับจ้างท่ัวไป 119 24.14 

ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ 46 9.33 

พนักงานบริษัท 88 17.85 

ค้าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว 129 26.17 

เกษตรกร/ประมง 97 19.68 

นักเรียนนักศึกษา 1 0.20 

อ่ืน ๆ (ไม่ได้ทํางาน) 13 2.64 

รวม 493 100.00 
 

0.00

21.30

20.28

17.85

24.75

15.82

ไม่ได้ศึกษา 

ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษา/เทียบเท่า 

อนุปริญญา/เทียบเท่า 

ปริญญาตรี 

สูงกว่าปริญญาตรี 

ผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 



 

 4-5 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-4 ร้อยละผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 

 

4.1.5 ระยะเวลาท่ีอยู่อาศัยในพ้ืนท่ีเทศบาลเมืองอ่างศิลา 

 ผลการสํารวจกลุ่มตัวอย่างในพื้นที่เทศบาลเมืองอ่างศิลา จํานวน 493 คน ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม

จําแนกตามระยะเวลาที่อาศัยอยู่ในพื้นที่เทศบาลเมืองอ่างศิลา พบว่า ส่วนใหญ่ จํานวน 468 คน คิดเป็นร้อยละ 

94.93 อยู่อาศัย 10 ปี ขึ้นไป รองลงมาอยู่อาศัย 5-10 ปี จํานวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 4.26 อยู่อาศัย 1-3 ปี 

จํานวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.61 และอยู่อาศัย 3-5 ปี จํานวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.20 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4-5 จํานวน ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามระยะเวลาท่ีอาศัยอยู่ในเขตเทศบาลเมืองอ่างศิลา 

ระยะเวลา จํานวน (คน) ร้อยละ 

ต่ํากว่า 1 ปี - - 
1 – 3 ปี 3 0.61 

3 – 5 ปี 1 0.20 

5 – 10 ปี 21 4.26 

10 ปีข้ึนไป 468 94.93 

รวม 493 100.00 

24.14

9.33

17.85

26.17

19.68

0.20

2.64

รับจ้างท่ัวไป 

ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ 

พนักงานบริษัท 

ค้าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรรกิจส่วนตัว 

เกษตรกร/ประมง 

นักเรียน/นักศึกษา 

อ่ืน ๆ (เกษียณราชการ/ปฏิบัติงาน แม่บ้าน ไม่ได้

ทํางาน) 

ผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามสภาพการทํางาน/อาชีพหลัก 



 

 4-6 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 

ภาพท่ี 4-5 ร้อยละผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามระยะเวลาท่ีอาศัยอยู่ในเขตเทศบาลเมืองอ่างศิลา 

 

4.1.6 การรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองอ่างศิลา 

 ผลการสํารวจกลุ่มตัวอย่างในพื้นที่เทศบาลเมืองอ่างศิลา จํานวน 493 คน ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม

จําแนกตามช่องทางการรับรู้ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ พบว่า ส่วนใหญ่ จํานวน 386 คน คิดเป็นร้อยละ 78.30 รับรู้

ข้อมูลข่าวสารจากแหล่งการบอกต่อจากเพื่อนหรือญาติ รองลงมารับรู้ข้อมูลข่าวสารจากแผ่นพับ/ใบปลิว 

จํานวน 355 คน คิดเป็นร้อยละ 72.01 รับรู้ข้อมูลข่าวสารจากเสียงตามสาย/ประกาศต่าง ๆ จํานวน 200 คน 

คิดเป็นร้อยละ 40.57 รับรู้ข้อมูลข่าวสารจากเว็บไซต์ จํานวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 37.12 และรับรู้ข้อมูล

ข่าวสารจากส่ือส่ิงพิมพ์/จดหมายข่าว จํานวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 30.22 ตามลําดับ 

 

0.00

0.61

0.20

4.26

94.93

ต่ํากว่า 1 ปี 

อยู่อาศัย 1-3 ปี 

อยู่อาศัย 3-5 ปี 

อยู่อาศัย 5-10 ปี 

อยู่อาศัย 10 ปี ข้ึนไป 

ผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามระยะเวลาท่ีอาศัยอยู่ในพ้ืนท่ีเทศบาลเมืองอ่างศิลา 



 

 4-7 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 

ภาพท่ี 4-6 ร้อยละช่องทางการรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองอ่างศิลา 

 

4.2. ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอ
เมืองชลบุรี จังหวัดชลบุร ี

ในการวัดระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี 

จังหวัดชลบุรี จํานวน 4 ภารกิจงาน ได้แก่ 1) งานด้านสังคมสงเคราะห์ 2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม 3) งานวางแผนสาธารณสุขชุมชน และ 4) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ในปีงบประมาณ พ.ศ. 

2569 โดยคณะดําเนินงานดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในเรื่อง

ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้อง ผลการประเมินความพึงพอใจดังกล่าว เป็นดังน้ี 

4.2.1 ความพึงพอใจในภาพรวมจากการรับบริการจากเทศบาลเมืองอ่างศิลา 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี 

จังหวัดชลบุรี ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจจากการรับบริการ ผลการประเมินประกอบด้วย 1) งานด้าน

สังคมสงเคราะห์ 2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 3) งานวางแผนสาธารณสุขชุมชน และ 4) งาน

ด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 มีผลการประเมินแต่ละงานดังตารางท่ี 4-6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

30.22

72.01

37.12

40.57

-

78.30

ส่ือส่ิงพิมพ์/จดหมายข่าว 

แผ่นพับ/ใบปลิว 

เว็บไซต์ 

เสียงตามสาย/ประกาศต่าง ๆ 

ส่ือวิทยุ/โทรทัศน์ 

การบอกต่อจากเพ่ือนหรือญาติ 

ผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามช่องทางการรับรู้ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ 



 

 4-8 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

ตารางท่ี 4-6 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองอ่างศิลาในภาพรวม 

การให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา 
งานด้าน
สังคม

สงเคราะห ์

งานด้าน
พัฒนาชุมชน
และสวัสดิการ

สังคม 

งานวางแผน
สาธารณสุข

ชุมชน 

งานด้าน
สิ่งแวดล้อม

และ
สุขาภิบาล 

ภาพรวม 

1. ขั้นตอนการ
ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.92 4.75 4.91 4.87 4.86 
ร้อยละความพึงพอใจ 98.40 95.00 98.20 97.40 97.20 
ระดับคะแนนตามเกณฑ์ 10.00 10.00 10.00 10.00 10.00 

2. ช่องทางการ
ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.94 4.76 4.91 4.86 4.87 
ร้อยละความพึงพอใจ 98.80 95.20 98.20 97.20 97.40 
ระดับคะแนนตามเกณฑ์ 10.00 10.00 10.00 10.00 10.00 

3. เจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.97 4.78 4.92 4.88 4.89 
ร้อยละความพึงพอใจ 99.40 95.60 98.40 97.60 97.80 
ระดับคะแนนตามเกณฑ์ 10.00 10.00 10.00 10.00 10.00 

4. สิ่งอํานวย
ความสะดวก 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.93 4.70 4.90 4.85 4.85 
ร้อยละความพึงพอใจ 98.60 94.00 98.00 97.00 97.00 
ระดับคะแนนตามเกณฑ์ 10.00 9.00 10.00 10.00 10.00 

รวม 
ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.94 4.75 4.91 4.87 4.87 
ร้อยละความพึงพอใจ 98.80 95.00 98.20 97.30 97.40 
ระดับคะแนนตามเกณฑ์ 10 10 10 10 10 

 

จากตาราง 4-6 พบว่า ผลสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองอ่างศิลา 

อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ในภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 97.40 ค่าระดับคะแนนเท่ากับ 10 คะแนน ผล

สํารวจเป็นรายด้านในภาพรวม พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านสังคมสงเคราะห์ มีค่ามากที่สุด มี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.94 (ร้อยละความพึงพอใจ 98.80 ค่าระดับคะแนนตามเกณฑ์ 10 คะแนน) 

รองลงมา คือ ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานวางแผนสาธารณสุขชุมชน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 

4.91 (ร้อยละความพึงพอใจ 98.20 ค่าระดับคะแนนตามเกณฑ์ 10 คะแนน) ความพึงพอใจของผู้รับบริการงาน

ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.87 (ร้อยละความพึงพอใจ 97.30 ค่าระดับ

คะแนนตามเกณฑ์ 10 คะแนน) และความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.75 (ร้อยละความพึงพอใจ 95.00 ค่าระดับคะแนนตามเกณฑ์ 10 คะแนน) 

ตามลําดับ โดยสรุปแสดงดังภาพท่ี 4-7 และภาพท่ี 4-8 

 



 

 4-9 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-7 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองอ่างศิลา 

4.87

4.94

4.75
4.91

4.87

ความพึงพอใจการให้บริการ
ทุกด้าน 

งานด้านสังคมสงเคราะห์ 

งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 

งานวางแผนสาธารณสุข
ชุมชน 

งานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล 

ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลเมือง
อ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุร ี



 

 4-10 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-8 ระดับคะแนนตามเกณฑ์ของความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองอ่างศิลา 

 

4.2.2 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านสังคมสงเคราะห์ 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านสังคมสงเคราะห์ ของเทศบาลเมืองอ่าง

ศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี แบ่งการประเมินออกเป็น 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านขั้นตอนการ

ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวกในการบริการ 

โดยแบ่งระดับการประเมินออกเป็น 5 ระดับ คือ พึงพอใจน้อยที่สุด พึงพอใจน้อย พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจ

มาก และพึงพอใจมากที่สุด ตามลําดับ โดยกลุ่มตัวอย่างที่สํารวจข้อมูลจํานวน 493 คน มีผู้ใช้บริการงานด้าน

สังคมสงเคราะห์ ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 ของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

จํานวน 105 คน มีรายละเอียดของผลการประเมินแต่ละด้าน ดังน้ี 

  1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ จากตารางท่ี 4-7 ผลการประเมินด้านขั้นตอนการ

ให้บริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.92, S.D. = 0.17) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงลําดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ได้ดังน้ี ขั้นตอนการให้บริการในแต่ละ

ขั้นตอน สะดวกรวดเร็ว และถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.94, 

S.D. = 0.27) การจัดระบบในการให้บริการตามลําดับที่เหมาะสม ไม่ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ใน
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ความพึงพอใจการให้บริการ
ทุกด้าน 

งานด้านสังคมสงเคราะห์ 

งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 

งานวางแผนสาธารณสุข
ชุมชน 

งานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล 

ระดับคะแนนตามเกณฑ์ของความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมือง
อ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุร ี



 

 4-11 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

ระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.93, S.D. = 0.25) กําหนดระยะเวลาในการให้บริการในภารกิจอย่าง

ชัดเจนและเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.92, S.D. = 0.30) มี

การจัดทําผังขั้นตอนการให้บริการ และอยู่ในตําแหน่งที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจ

มากที่สุด (Mean = 4.90, S.D. = 0.31) และมีแบบฟอร์ม/คําร้อง และมีตัวอย่างการกรอกที่ชัดเจนเข้าใจง่าย 

มีค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจอยู ่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.89, S.D. = 0.35) ตามลําดับ ผลสรุป

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสรุปได้ดังภาพท่ี 4-9 

 

ตารางที่ 4-7 ค่าเฉลี ่ย ส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านสังคม

สงเคราะห์ ในด้านข้ันตอนการให้บริการ 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ Mean S.D. ความหมาย 

1 การจัดระบบในการให้บริการตามลําดับท่ีเหมาะสม ไม่ซับซ้อน 4.93 0.25 มากท่ีสุด 

2 กําหนดระยะเวลาในการให้บริการในภารกิจอย่างชัดเจนและเหมาะสม 4.92 0.30 มากท่ีสุด 

3 ข้ันตอนการให้บริการในแต่ละข้ันตอน สะดวกรวดเร็ว และถูกต้อง 4.94 0.27 มากท่ีสุด 

4 มีแบบฟอร์ม/คําร้อง และมีตัวอย่างการกรอกท่ีชัดเจนเข้าใจง่าย 4.89 0.35 มากท่ีสุด 

5 มีการจัดทําผังข้ันตอนการให้บริการ และอยู่ในตําแหน่งท่ีชัดเจน 4.90 0.31 มากท่ีสุด 

รวม 4.92 0.17 มากท่ีสุด 

 

 
ภาพท่ี 4-9 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านสังคมสงเคราะห์ 

ในด้านข้ันตอนการให้บริการ 

4.93

4.92

4.94

4.89

4.90

4.92

การจัดระบบในการให้บริการตามลําดับที่เหมาะสม ไม่
ซับซ้อน 

กําหนดระยะเวลาในการให้บริการในภารกิจอย่างชัดเจน
และเหมาะสม 

ขั้นตอนการให้บริการในแต่ละขั้นตอน สะดวกรวดเร็ว และ
ถูกต้อง 

มีแบบฟอร์ม/คําร้อง และมีตัวอย่างการกรอกที่ชัดเจนเข้าใจ
ง่าย 

มีการจัดทําผังขั้นตอนการให้บริการ และอยู่ในตําแหน่งที่
ชัดเจน 

รวม 

งานด้านสังคมสงเคราะห์ ด้านข้ันตอนการให้บริการ 



 

 4-12 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ จากตารางที่ 4-8 ผลการประเมินด้านช่องทางการ

ให้บริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.94, S.D. = 0.14) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงลําดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ มีช่องทางรับเรื่องร้องเรียน และ

แสดงความคิดเห็นแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.98, S.D. 

= 0.14) การติดต่อทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอื่น ๆ มีความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.95, S.D. = 0.21) มีช่องทางการให้บริการที่เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ มี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.94, S.D. = 0.23) การประชาสัมพันธ์ช่องทาง

การให้บริการชัดเจน และเข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.93, 

S.D. = 0.25) และมีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

อยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.90, S.D. = 0.29) ตามลําดับ ผลสรุปค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสรุปได้

ดังภาพท่ี 4-10 

 

ตารางที่ 4-8 ค่าเฉลี ่ย ส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านสังคม

สงเคราะห์ ในด้านช่องทางการให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ Mean S.D. ความหมาย 

1 มีช่องทางการให้บริการท่ีเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.94 0.23 มากท่ีสุด 

2 การประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการชัดเจน และเข้าใจง่าย 4.93 0.25 มากท่ีสุด 

3 มีเคร่ืองมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ 4.90 0.29 มากท่ีสุด 

4 การติดต่อทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอ่ืน ๆ มีความสะดวก 4.95 0.21 มากท่ีสุด 

5 มีช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก่ผู้รับบริการ 4.98 0.14 มากท่ีสุด 

รวม 4.94 0.14 มากท่ีสุด 
 
 



 

 4-13 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-10 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านสังคมสงเคราะห์ 

ในด้านช่องทางการให้บริการ 

 

 3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากตารางที่ 4-9 ผลการประเมินด้านเจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.97, S.D. = 0.07) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงลําดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพ 

และวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.99, S.D. = 

0.10) เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึง

พอใจมากที่สุด (Mean = 4.98, S.D. = 0.14) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง มี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.97, S.D. = 0.17) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย

ความเต็มใจ เอาใจใส่ และกระตือรือร้น มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.96, 

S.D. = 0.19) และเจ้าหน้าที่ให้คําแนะนําตอบข้อซักถาม และอธิบายได้ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับพึงพอใจมากท่ีสุด (Mean = 4.95, S.D. = 0.21) ตามลําดับ ผลสรุปค่าเฉล่ียความพึงพอใจสรุปได้ดังภาพ

ท่ี 4-11 

 

 

 

 

4.94

4.93

4.90

4.95

4.98

4.94

มีช่องทางการให้บริการที่เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 

การประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการชัดเจน และเข้าใจ
ง่าย 

มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูล
สารสนเทศ 

การติดต่อทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอื่น ๆ มีความ
สะดวก 

มีช่องทางรับเรื่องร้องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก่
ผู้รับบริการ 

รวม 

งานด้านสังคมสงเคราะห์ ด้านช่องทางการให้บริการ 



 

 4-14 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

ตารางที่ 4-9 ค่าเฉลี ่ย ส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านสังคม

สงเคราะห์ ในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ Mean S.D. ความหมาย 

1 เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนําตอบข้อซักถาม และอธิบายได้ชัดเจน 4.95 0.21 มากท่ีสุด 

2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง 4.97 0.17 มากท่ีสุด 

3 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และกระตือรือร้น 4.96 0.19 มากท่ีสุด 

4 เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 4.98 0.14 มากท่ีสุด 

5 เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม 4.99 0.10 มากท่ีสุด 

 รวม 4.97 0.07 มากท่ีสุด 

 

 
ภาพท่ี 4-11 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านสังคมสงเคราะห์ 

ในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

 

 

 

 

 

4.95

4.97

4.96

4.98

4.99

4.97

เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนําตอบข้อซักถาม และอธิบายได้ชัดเจน 

เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง 

เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และ
กระตือรือร้น 

เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได้อย่าง
เหมาะสม 

เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร้อย
เหมาะสม 

รวม 

งานด้านสังคมสงเคราะห์ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 



 

 4-15 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

  4) ความพึงพอใจต่อสิ ่งอํานวยความสะดวกในการให้บริการ จากตารางที่ 4-10 ผลการ

ประเมินด้านสิ่งอํานวยความสะดวก โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean 

= 4.93, S.D. = 0.18) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงลําดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ สถานท่ี

ให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 

(Mean = 4.96, S.D. = 0.19) ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายแสดงสถานที่การให้บริการพบเห็นได้ง่าย มีค่าเฉล่ีย

ความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.94, S.D. = 0.23) มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกใน

สถานที่ให้บริการอย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.93, S.D. = 

0.25) สถานท่ีบริการตั้งอยู่ในแหล่งท่ีสะดวกในการเดินทางไปรับบริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึง

พอใจมากท่ีสุด (Mean = 4.90, S.D. = 0.33) และสถานท่ีจอดรถมีความสะดวก และเพียงพอในการรับบริการ 

มีค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจอยู ่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.89, S.D. = 0.42) ตามลําดับ ผลสรุป

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสรุปได้ดังภาพท่ี 4-12 

 

ตารางที่ 4-10 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านสังคม

สงเคราะห์ ในด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

 ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก Mean S.D. ความหมาย 

1 สถานท่ีบริการต้ังอยู่ในแหล่งท่ีสะดวกในการเดินทางไปรับบริการ 4.90 0.33 มากท่ีสุด 

2 ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายแสดงสถานท่ีการให้บริการพบเห็นได้ง่าย 4.94 0.23 มากท่ีสุด 

3 สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย 4.96 0.19 มากท่ีสุด 

4 มีการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกในสถานท่ีให้บริการอย่างเพียงพอ 4.93 0.25 มากท่ีสุด 

5 สถานท่ีจอดรถมีความสะดวก และเพียงพอ ในการรับบริการ 4.89 0.42 มากท่ีสุด 

 รวม 4.93 0.18 มากท่ีสุด 

 



 

 4-16 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-12 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านสังคมสงเคราะห์ 

ในด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 
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4.89

4.93

สถานที่บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกในการเดินทางไปรับ
บริการ 

ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายแสดงสถานที่การให้บริการพบเห็น
ได้ง่าย 

สถานที่ให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย 

มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการอย่าง
เพียงพอ 

สถานที่จอดรถมีความสะดวก และเพียงพอในการรับบริการ 

รวม 

งานด้านสังคมสงเคราะห์ ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 



 

 4-17 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

สําหรับค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านสังคมสงเคราะห์ ในภาพรวม และ

ผลสรุปท้ัง 4 ด้าน แสดงดังภาพท่ี 4-13 
 

 
ภาพท่ี 4-13 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านสังคมสงเคราะห์ ในภาพรวม 

 

4.2.3 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ของ

เทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี แบ่งการประเมินออกเป็น 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้าน

ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวกใน

การบริการ โดยแบ่งระดับการประเมินออกเป็น 5 ระดับ คือ พึงพอใจน้อยที่สุด พึงพอใจน้อย พึงพอใจปาน

กลาง พึงพอใจมาก และพึงพอใจมากที่สุด ตามลําดับ โดยกลุ่มตัวอย่างที่สํารวจข้อมูลจํานวน 493 คน มี

ผู้ใช้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 ของเทศบาลเมืองอ่าง

ศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี จํานวน 154 คน มีรายละเอียดของผลการประเมินแต่ละด้าน ดังน้ี 

   

4.94

4.92

4.944.97

4.93

รวมผลการประเมินท้ัง 4 

ด้าน 

ข้ันตอนการให้บริการ 

ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าท่ีให้บริการ 

ด้านส่ิงอํานวยความ

สะดวก 

คะแนนความพึงพอใจในการให้บริการ งานด้านสังคมสงเคราะห์ 



 

 4-18 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ จากตารางที่ 4-11 ผลการประเมินด้านขั้นตอน

การให้บริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.75, S.D. = 

0.51) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงลําดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ มีแบบฟอร์ม/คําร้อง และมี

ตัวอย่างการกรอกที่ชัดเจนเข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.78, 

S.D. = 0.54) ขั้นตอนการให้บริการในแต่ละขั้นตอน สะดวกรวดเร็ว และถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.77, S.D. = 0.60) การจัดระบบในการให้บริการตามลําดับที่เหมาะสม ไม่

ซับซ้อน มีค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจอยู ่ในระดับพึงพอใจมากที ่สุด (Mean = 4.76, S.D. = 0.62) กําหนด

ระยะเวลาในการให้บริการในภารกิจอย่างชัดเจนและเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจ

มากที่สุด (Mean = 4.73, S.D. = 0.62) และมีการจัดทําผังขั้นตอนการให้บริการ และอยู่ในตําแหน่งที่ชัดเจน 

มีค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจอยู ่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.71, S.D. = 0.67) ตามลําดับ ผลสรุป

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสรุปได้ดังภาพท่ี 4-14 

 

ตารางที่ 4-11 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชน

และสวัสดิการสังคม ในด้านข้ันตอนการให้บริการ 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ Mean S.D. ความหมาย 

1 การจัดระบบในการให้บริการตามลําดับท่ีเหมาะสม ไม่ซับซ้อน 4.76 0.62 มากท่ีสุด 

2 กําหนดระยะเวลาในการให้บริการในภารกิจอย่างชัดเจนและเหมาะสม 4.73 0.62 มากท่ีสุด 

3 ข้ันตอนการให้บริการในแต่ละข้ันตอน สะดวกรวดเร็ว และถูกต้อง 4.77 0.60 มากท่ีสุด 

4 มีแบบฟอร์ม/คําร้อง และมีตัวอย่างการกรอกท่ีชัดเจนเข้าใจง่าย 4.78 0.54 มากท่ีสุด 

5 มีการจัดทําผังข้ันตอนการให้บริการ และอยู่ในตําแหน่งท่ีชัดเจน 4.71 0.67 มากท่ีสุด 

รวม 4.75 0.51 มากท่ีสุด 

 



 

 4-19 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-14 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชน 

และสวัสดิการสังคม ในด้านข้ันตอนการให้บริการ 

 

 2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ จากตารางที่ 4-12 ผลการประเมินด้านช่อง

ทางการให้บริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.76, S.D. = 

0.46) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงลําดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ การประชาสัมพันธ์ช่องทาง

การให้บริการชัดเจน และเข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.80, 

S.D. = 0.54) การติดต่อทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอื่น ๆ มีความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่

ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.78, S.D. = 0.51) มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการ

ข้อมูลสารสนเทศ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.75, S.D. = 0.54) มี

ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจ

มากที่สุด (Mean = 4.75, S.D. = 0.56) และมีช่องทางการให้บริการที่เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด (Mean = 4.73, S.D. = 0.63) ตามลําดับ ผลสรุปค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

สรุปได้ดังภาพท่ี 4-15 

 

 

 

4.76

4.73

4.77

4.78

4.71

4.75

การจัดระบบในการให้บริการตามลําดับที่เหมาะสม ไม่
ซับซ้อน 

กําหนดระยะเวลาในการให้บริการในภารกิจอย่างชัดเจน
และเหมาะสม 

ขั้นตอนการให้บริการในแต่ละขั้นตอน สะดวกรวดเร็ว และ
ถูกต้อง 

มีแบบฟอร์ม/คําร้อง และมีตัวอย่างการกรอกที่ชัดเจนเข้าใจ
ง่าย 

มีการจัดทําผังขั้นตอนการให้บริการ และอยู่ในตําแหน่งที่
ชัดเจน 

รวม 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด้านข้ันตอนการให้บริการ 



 

 4-20 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

ตารางที่ 4-12 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชน

และสวัสดิการสังคม ในด้านช่องทางการให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ Mean S.D. ความหมาย 

1 มีช่องทางการให้บริการท่ีเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.73 0.63 มากท่ีสุด 

2 การประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการชัดเจน และเข้าใจง่าย 4.80 0.54 มากท่ีสุด 

3 มีเคร่ืองมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ 4.75 0.54 มากท่ีสุด 

4 การติดต่อทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอ่ืน ๆ มีความสะดวก 4.78 0.51 มากท่ีสุด 

5 มีช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก่ผู้รับบริการ 4.75 0.56 มากท่ีสุด 

รวม 4.76 0.46 มากท่ีสุด 

 

 
ภาพท่ี 4-15 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชน 

และสวัสดิการสังคม ในด้านช่องทางการให้บริการ 
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4.76

มีช่องทางการให้บริการที่เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 

การประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการชัดเจน และเข้าใจ
ง่าย 

มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูล
สารสนเทศ 

การติดต่อทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอื่น ๆ มีความ
สะดวก 

มีช่องทางรับเรื่องร้องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก่
ผู้รับบริการ 

รวม 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด้านช่องทางการให้บริการ 



 

 4-21 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

  3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากตารางที่ 4-13 ผลการประเมินด้านเจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.78, S.D. = 0.49) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงลําดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพ 

และวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.82, S.D. = 

0.48) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจ

มากที่สุด (Mean = 4.80, S.D. = 0.61) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และกระตือรือร้น มี

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด (Mean = 4.79, S.D. = 0.55) เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนําตอบ

ข้อซักถาม และอธิบายได้ชัดเจน มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด (Mean = 4.75, S.D. = 

0.59) และเจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับพึงพอใจมากท่ีสุด (Mean = 4.75, S.D. = 0.63) ตามลําดับ ผลสรุปค่าเฉล่ียความพึงพอใจสรุปได้ดังภาพ

ท่ี 4-16 

 

ตารางที่ 4-13 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชน

และสวัสดิการสังคม ในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ Mean S.D. ความหมาย 

1 เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนําตอบข้อซักถาม และอธิบายได้ชัดเจน 4.75 0.59 มากท่ีสุด 

2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง 4.80 0.61 มากท่ีสุด 

3 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และกระตือรือร้น 4.79 0.55 มากท่ีสุด 

4 เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 4.75 0.63 มากท่ีสุด 

5 เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม 4.82 0.48 มากท่ีสุด 

 รวม 4.78 0.49 มากท่ีสุด 

 



 

 4-22 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-16 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชน 

และสวัสดิการสังคม ในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

 

  4) ความพึงพอใจต่อสิ ่งอํานวยความสะดวกในการให้บริการ จากตารางที่ 4-14 ผลการ

ประเมินด้านสิ่งอํานวยความสะดวก โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean 

= 4.70, S.D. = 0.56) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงลําดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ สถานท่ี

ให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 

(Mean = 4.77, S.D. = 0.56) สถานที่บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกในการเดินทางไปรับบริการ มีค่าเฉล่ีย

ความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.73, S.D. = 0.61) มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกใน

สถานที่ให้บริการอย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.73, S.D. = 

0.59) ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายแสดงสถานที่การให้บริการพบเห็นได้ง่าย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับ

พึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.71, S.D. = 0.64) และสถานที่จอดรถมีความสะดวก และเพียงพอในการรับ

บริการ มีค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจอยู ่ในระดับพึงพอใจมากที ่สุด (Mean = 4.56, S.D. = 0.88) ตามลําดับ 

ผลสรุปค่าเฉล่ียความพึงพอใจสรุปได้ดังภาพท่ี 4-17 
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รวม 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 



 

 4-23 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

ตารางที่ 4-14 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชน

และสวัสดิการสังคม ในด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

 ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก Mean S.D. ความหมาย 

1 สถานท่ีบริการต้ังอยู่ในแหล่งท่ีสะดวกในการเดินทางไปรับบริการ 4.73 0.61 มากท่ีสุด 

2 ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายแสดงสถานท่ีการให้บริการพบเห็นได้ง่าย 4.71 0.64 มากท่ีสุด 

3 สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย 4.77 0.56 มากท่ีสุด 

4 มีการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกในสถานท่ีให้บริการอย่างเพียงพอ 4.73 0.59 มากท่ีสุด 

5 สถานท่ีจอดรถมีความสะดวก และเพียงพอ ในการรับบริการ 4.56 0.88 มากท่ีสุด 

 รวม 4.70 0.56 มากท่ีสุด 

 

 
ภาพท่ี 4-17 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชน 

และสวัสดิการสังคม ในด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 
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ได้ง่าย 

สถานที่ให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย 

มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการอย่าง
เพียงพอ 

สถานที่จอดรถมีความสะดวก และเพียงพอในการรับบริการ 

รวม 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 



 

 4-24 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

สําหรับค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ใน

ภาพรวม และผลสรุปท้ัง 4 ด้าน แสดงดังภาพท่ี 4-18 

 

 
ภาพท่ี 4-18 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชน 

และสวัสดิการสังคม ในภาพรวม 

 

4.2.4 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานวางแผนสาธารณสุขชุมชน 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานวางแผนสาธารณสุขชุมชน ของเทศบาลเมือง

อ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี แบ่งการประเมินออกเป็น 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านขั้นตอนการ

ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวกในการบริการ 

โดยแบ่งระดับการประเมินออกเป็น 5 ระดับ คือ พึงพอใจน้อยที่สุด พึงพอใจน้อย พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจ

มาก และพึงพอใจมากที่สุด ตามลําดับ โดยกลุ่มตัวอย่างที่สํารวจข้อมูลจํานวน 493 คน มีผู้ใช้บริการงาน

วางแผนสาธารณสุขชุมชน ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 ของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี 

จังหวัดชลบุรี จํานวน 119 คน มีรายละเอียดของผลการประเมินแต่ละด้าน ดังน้ี 
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 4-25 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

  1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ จากตารางท่ี 4-15 ผลการประเมินด้านขั้นตอน

การให้บริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.91, S.D. = 

0.21) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงลําดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ได้ดังน้ี การจัดระบบในการให้บริการ

ตามลําดับที่เหมาะสม ไม่ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.92, S.D. 

= 0.28) มีการจัดทําผังขั้นตอนการให้บริการ และอยู่ในตําแหน่งที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับ

พึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.92, S.D. = 0.27) ขั้นตอนการให้บริการในแต่ละขั้นตอน สะดวกรวดเร็ว และ

ถูกต้อง มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด (Mean = 4.91, S.D. = 0.29) กําหนดระยะเวลา

ในการให้บริการในภารกิจอย่างชัดเจนและเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 

(Mean = 4.90, S.D. = 0.30) และมีแบบฟอร์ม/คําร้อง และมีตัวอย่างการกรอกที่ชัดเจนเข้าใจง่าย มีค่าเฉล่ีย

ความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.89, S.D. = 0.36) ตามลําดับ ผลสรุปค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจสรุปได้ดังภาพท่ี 4-19 

 

ตารางที ่ 4-15 ค่าเฉลี ่ย ส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานวางแผน

สาธารณสุขชุมชน ในด้านข้ันตอนการให้บริการ 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ Mean S.D. ความหมาย 

1 การจัดระบบในการให้บริการตามลําดับท่ีเหมาะสม ไม่ซับซ้อน 4.92 0.28 มากท่ีสุด 

2 กําหนดระยะเวลาในการให้บริการในภารกิจอย่างชัดเจนและเหมาะสม 4.90 0.30 มากท่ีสุด 

3 ข้ันตอนการให้บริการในแต่ละข้ันตอน สะดวกรวดเร็ว และถูกต้อง 4.91 0.29 มากท่ีสุด 

4 มีแบบฟอร์ม/คําร้อง และมีตัวอย่างการกรอกท่ีชัดเจนเข้าใจง่าย 4.89 0.36 มากท่ีสุด 

5 มีการจัดทําผังข้ันตอนการให้บริการ และอยู่ในตําแหน่งท่ีชัดเจน 4.92 0.27 มากท่ีสุด 

รวม 4.91 0.21 มากท่ีสุด 

 



 

 4-26 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-19 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานวางแผนสาธารณสุขชุมชน  

ในด้านข้ันตอนการให้บริการ 

 

  2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ จากตารางที่ 4-16 ผลการประเมินด้านช่อง

ทางการให้บริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.91, S.D. = 

0.20) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงลําดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ การติดต่อทางโทรศัพท์/

โทรสาร และช่องทางอื่น ๆ มีความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 

4.95, S.D. = 0.22) มีช่องทางรับเรื่องร้องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

อยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.92, S.D. = 0.28) มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการ

ข้อมูลสารสนเทศ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.91, S.D. = 0.29) มี

ช่องทางการให้บริการที่เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 

4.90, S.D. = 0.33) และการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการชัดเจน และเข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.86, S.D. = 0.37) ตามลําดับ ผลสรุปค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

สรุปได้ดังภาพท่ี 4-20 

 

 

 

 

 

4.92

4.90

4.91

4.89

4.92

4.91

การจัดระบบในการให้บริการตามลําดับที่เหมาะสม ไม่
ซับซ้อน 

กําหนดระยะเวลาในการให้บริการในภารกิจอย่างชัดเจน
และเหมาะสม 

ขั้นตอนการให้บริการในแต่ละขั้นตอน สะดวกรวดเร็ว และ
ถูกต้อง 

มีแบบฟอร์ม/คําร้อง และมีตัวอย่างการกรอกที่ชัดเจนเข้าใจ
ง่าย 

มีการจัดทําผังขั้นตอนการให้บริการ และอยู่ในตําแหน่งที่
ชัดเจน 

รวม 

งานวางแผนสาธารณสุขชุมชน ด้านข้ันตอนการให้บริการ 



 

 4-27 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

ตารางที ่ 4-16 ค่าเฉลี ่ย ส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผู ้รับบริการงานวางแผน

สาธารณสุขชุมชน ในด้านช่องทางการให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ Mean S.D. ความหมาย 

1 มีช่องทางการให้บริการท่ีเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.90 0.33 มากท่ีสุด 

2 การประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการชัดเจน และเข้าใจง่าย 4.86 0.37 มากท่ีสุด 

3 มีเคร่ืองมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ 4.91 0.29 มากท่ีสุด 

4 การติดต่อทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอ่ืน ๆ มีความสะดวก 4.95 0.22 มากท่ีสุด 

5 มีช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก่ผู้รับบริการ 4.92 0.28 มากท่ีสุด 

รวม 4.91 0.20 มากท่ีสุด 

 

 
ภาพท่ี 4-20 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานวางแผนสาธารณสุขชุมชน 

 ในด้านช่องทางการให้บริการ 

 

 

 

 

 

4.90

4.86

4.91

4.95

4.92

4.91

มีช่องทางการให้บริการที่เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 

การประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการชัดเจน และเข้าใจ
ง่าย 

มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูล
สารสนเทศ 

การติดต่อทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอื่น ๆ มีความ
สะดวก 

มีช่องทางรับเรื่องร้องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก่
ผู้รับบริการ 

รวม 

งานวางแผนสาธารณสุขชุมชน ด้านช่องทางการให้บริการ 



 

 4-28 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

  3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากตารางที่ 4-17 ผลการประเมินด้านเจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.92, S.D. = 0.22) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงลําดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนําตอบข้อ

ซักถาม และอธิบายได้ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.96, S.D. = 

0.24) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และกระตือรือร้น มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึง

พอใจมากที่สุด (Mean = 4.93, S.D. = 0.28) เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม 

มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.92, S.D. = 0.28) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย

ความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.89, S.D. 

= 0.34) และเจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับพึงพอใจมากท่ีสุด (Mean = 4.88, S.D. = 0.35) ตามลําดับ ผลสรุปค่าเฉล่ียความพึงพอใจสรุปได้ดังภาพ

ท่ี 4-21 

 

ตารางที ่ 4-17 ค่าเฉลี ่ย ส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานวางแผน

สาธารณสุขชุมชน ในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ Mean S.D. ความหมาย 

1 เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนําตอบข้อซักถาม และอธิบายได้ชัดเจน 4.96 0.24 มากท่ีสุด 

2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง 4.89 0.34 มากท่ีสุด 

3 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และกระตือรือร้น 4.93 0.28 มากท่ีสุด 

4 เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 4.88 0.35 มากท่ีสุด 

5 เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม 4.92 0.28 มากท่ีสุด 

 รวม 4.92 0.22 มากท่ีสุด 

 



 

 4-29 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-21 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานวางแผนสาธารณสุขชุมชน  

ในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

 

  4) ความพึงพอใจต่อสิ ่งอํานวยความสะดวกในการให้บริการ จากตารางที่ 4-18 ผลการ

ประเมินด้านสิ่งอํานวยความสะดวก โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean 

= 4.90, S.D. = 0.25) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงลําดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ สถานท่ี

บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกในการเดินทางไปรับบริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมาก

ที่สุด (Mean = 4.92, S.D. = 0.28) มีการจัดสิ ่งอํานวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการอย่างเพียงพอ มี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.91, S.D. = 0.32) ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้าย

แสดงสถานที่การให้บริการพบเห็นได้ง่าย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 

4.90, S.D. = 0.35) สถานที่จอดรถมีความสะดวก และเพียงพอในการรับบริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.89, S.D. = 0.41) และสถานที่ให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบ

เรียบร้อย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.88, S.D. = 0.35) ตามลําดับ 

ผลสรุปค่าเฉล่ียความพึงพอใจสรุปได้ดังภาพท่ี 4-22 

 

 

 

 

4.96

4.89

4.93

4.88

4.92

4.92

เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนําตอบข้อซักถาม และอธิบายได้ชัดเจน 

เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง 

เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และ
กระตือรือร้น 

เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได้อย่าง
เหมาะสม 

เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร้อย
เหมาะสม 

รวม 

งานวางแผนสาธารณสุขชุมชน ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 



 

 4-30 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

ตารางที ่ 4-18 ค่าเฉลี ่ย ส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานวางแผน

สาธารณสุขชุมชน ในด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

 ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก Mean S.D. ความหมาย 

1 สถานท่ีบริการต้ังอยู่ในแหล่งท่ีสะดวกในการเดินทางไปรับบริการ 4.92 0.28 มากท่ีสุด 

2 ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายแสดงสถานท่ีการให้บริการพบเห็นได้ง่าย 4.90 0.35 มากท่ีสุด 

3 สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย 4.88 0.35 มากท่ีสุด 

4 มีการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกในสถานท่ีให้บริการอย่างเพียงพอ 4.91 0.32 มากท่ีสุด 

5 สถานท่ีจอดรถมีความสะดวก และเพียงพอ ในการรับบริการ 4.89 0.41 มากท่ีสุด 

 รวม 4.90 0.25 มากท่ีสุด 

 

 
ภาพท่ี 4-22 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานวางแผนสาธารณสุขชุมชน  

ในด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

 

 

 

 

4.92

4.90

4.88

4.91

4.89

4.90

สถานที่บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกในการเดินทางไปรับ
บริการ 

ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายแสดงสถานที่การให้บริการพบเห็น
ได้ง่าย 

สถานที่ให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย 

มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการอย่าง
เพียงพอ 

สถานที่จอดรถมีความสะดวก และเพียงพอในการรับบริการ 

รวม 

งานวางแผนสาธารณสุขชุมชน ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 



 

 4-31 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

สําหรับค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจในการให้บริการงานวางแผนสาธารณสุขชุมชน ในภาพรวม 

และผลสรุปท้ัง 4 ด้าน แสดงดังภาพท่ี 4-23 

 

 
ภาพท่ี 4-23 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานวางแผนสาธารณสุขชุมชน  

ในภาพรวม 

 

4.2.5 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ของเทศบาล

เมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี แบ่งการประเมินออกเป็น 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านข้ันตอนการ

ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวกในการบริการ 

โดยแบ่งระดับการประเมินออกเป็น 5 ระดับ คือ พึงพอใจน้อยที่สุด พึงพอใจน้อย พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจ

มาก และพึงพอใจมากที่สุด ตามลําดับ โดยกลุ่มตัวอย่างที่สํารวจข้อมูลจํานวน 493 คน มีผู้ใช้บริการงานด้าน

สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 ของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี 

จังหวัดชลบุรี จํานวน 115 คน มีรายละเอียดของผลการประเมินแต่ละด้าน ดังน้ี 

 

4.91

4.91

4.914.92

4.90

รวมผลการประเมินท้ัง 4 

ด้าน 

ข้ันตอนการให้บริการ 

ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าท่ีให้บริการ 

ด้านส่ิงอํานวยความ

สะดวก 

คะแนนความพึงพอใจในการให้บริการงานวางแผนสาธารณสุขชุมชน 



 

 4-32 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

  1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ จากตารางท่ี 4-19 ผลการประเมินด้านขั้นตอน

การให้บริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.87, S.D. = 

0.40) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงลําดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ได้ดังน้ี กําหนดระยะเวลาในการ

ให้บริการในภารกิจอย่างชัดเจนและเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 

4.91, S.D. = 0.36) การจัดระบบในการให้บริการตามลําดับท่ีเหมาะสม ไม่ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่

ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.90, S.D. = 0.38) มีแบบฟอร์ม/คําร้อง และมีตัวอย่างการกรอกท่ี

ชัดเจนเข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.87, S.D. = 0.45) ขั้นตอน

การให้บริการในแต่ละขั้นตอน สะดวกรวดเร็ว และถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมาก

ที่สุด (Mean = 4.85, S.D. = 0.48) และมีการจัดทําผังขั้นตอนการให้บริการ และอยู่ในตําแหน่งที่ชัดเจน มี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.83, S.D. = 0.48) ตามลําดับ ผลสรุปค่าเฉล่ีย

ความพึงพอใจสรุปได้ดังภาพท่ี 4-24 

 

ตารางที่ 4-19 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านสิ่งแวดล้อม

และสุขาภิบาล ในด้านข้ันตอนการให้บริการ 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ Mean S.D. ความหมาย 

1 การจัดระบบในการให้บริการตามลําดับท่ีเหมาะสม ไม่ซับซ้อน 4.90 0.38 มากท่ีสุด 

2 กําหนดระยะเวลาในการให้บริการในภารกิจอย่างชัดเจนและเหมาะสม 4.91 0.36 มากท่ีสุด 

3 ข้ันตอนการให้บริการในแต่ละข้ันตอน สะดวกรวดเร็ว และถูกต้อง 4.85 0.48 มากท่ีสุด 

4 มีแบบฟอร์ม/คําร้อง และมีตัวอย่างการกรอกท่ีชัดเจนเข้าใจง่าย 4.87 0.45 มากท่ีสุด 

5 มีการจัดทําผังข้ันตอนการให้บริการ และอยู่ในตําแหน่งท่ีชัดเจน 4.83 0.48 มากท่ีสุด 

รวม 4.87 0.40 มากท่ีสุด 

 



 

 4-33 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-24 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล  

ในด้านข้ันตอนการให้บริการ 

 

  2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ จากตารางที่ 4-20 ผลการประเมินด้านช่อง

ทางการให้บริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.86, S.D. = 

0.38) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงลําดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ การประชาสัมพันธ์ช่องทาง

การให้บริการชัดเจน และเข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.90, 

S.D. = 0.38) มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.88, S.D. = 0.40) การติดต่อทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอื่น ๆ มี

ความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.87, S.D. = 0.45) มีช่องทาง

การให้บริการที่เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.83, 

S.D. = 0.49) และมีช่องทางรับเรื่องร้องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

อยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.80, S.D. = 0.57) ตามลําดับ ผลสรุปค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสรุปได้

ดังภาพท่ี 4-25 
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4.85

4.87

4.83

4.87

การจัดระบบในการให้บริการตามลําดับที่เหมาะสม ไม่
ซับซ้อน 

กําหนดระยะเวลาในการให้บริการในภารกิจอย่างชัดเจน
และเหมาะสม 

ขั้นตอนการให้บริการในแต่ละขั้นตอน สะดวกรวดเร็ว และ
ถูกต้อง 

มีแบบฟอร์ม/คําร้อง และมีตัวอย่างการกรอกที่ชัดเจนเข้าใจ
ง่าย 

มีการจัดทําผังขั้นตอนการให้บริการ และอยู่ในตําแหน่งที่
ชัดเจน 

รวม 

งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล ด้านข้ันตอนการให้บริการ 



 

 4-34 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

ตารางที่ 4-20 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านสิ่งแวดล้อม

และสุขาภิบาล ในด้านช่องทางการให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ Mean S.D. ความหมาย 

1 มีช่องทางการให้บริการท่ีเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.83 0.49 มากท่ีสุด 

2 การประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการชัดเจน และเข้าใจง่าย 4.90 0.38 มากท่ีสุด 

3 มีเคร่ืองมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ 4.88 0.40 มากท่ีสุด 

4 การติดต่อทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอ่ืน ๆ มีความสะดวก 4.87 0.45 มากท่ีสุด 

5 มีช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก่ผู้รับบริการ 4.80 0.57 มากท่ีสุด 

รวม 4.86 0.38 มากท่ีสุด 

 

 
ภาพท่ี 4-25 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 

ในด้านช่องทางการให้บริการ 
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มีช่องทางการให้บริการที่เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 

การประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการชัดเจน และเข้าใจ
ง่าย 

มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูล
สารสนเทศ 

การติดต่อทางโทรศัพท์/โทรสาร และช่องทางอื่น ๆ มีความ
สะดวก 

มีช่องทางรับเรื่องร้องเรียน และแสดงความคิดเห็นแก่
ผู้รับบริการ 

รวม 

งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล ด้านช่องทางการให้บริการ 



 

 4-35 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากตารางที่ 4-21 ผลการประเมินด้านเจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.88, S.D. = 0.34) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงลําดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ

สะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.90, S.D. = 

0.36) เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนําตอบข้อซักถาม และอธิบายได้ชัดเจน มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจ

มากที่สุด (Mean = 4.89, S.D. = 0.39) เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม มี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.88, S.D. = 0.38) เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด 

สุภาพ และวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.87, 

S.D. = 0.43) และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และกระตือรือร้น มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่

ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.86, S.D. = 0.42) ตามลําดับ ผลสรุปค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสรุปได้ดัง

ภาพท่ี 4-26 

 

ตารางท่ี 4-21 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านส่ิงแวดล้อม

และสุขาภิบาล ในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ Mean S.D. ความหมาย 

1 เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนําตอบข้อซักถาม และอธิบายได้ชัดเจน 4.89 0.39 มากท่ีสุด 

2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง 4.90 0.36 มากท่ีสุด 

3 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และกระตือรือร้น 4.86 0.42 มากท่ีสุด 

4 เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 4.88 0.38 มากท่ีสุด 

5 เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม 4.87 0.43 มากท่ีสุด 

 รวม 4.88 0.34 มากท่ีสุด 

 



 

 4-36 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 
ภาพท่ี 4-26 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 

ในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

 

  4) ความพึงพอใจต่อสิ ่งอํานวยความสะดวกในการให้บริการ จากตารางที่ 4-22 ผลการ

ประเมินด้านสิ่งอํานวยความสะดวก โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean 

= 4.85, S.D. = 0.39) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงลําดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ สถานท่ี

บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกในการเดินทางไปรับบริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมาก

ที่สุด (Mean = 4.90, S.D. = 0.37) มีการจัดสิ ่งอํานวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการอย่างเพียงพอ มี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.86, S.D. = 0.44) ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้าย

แสดงสถานที่การให้บริการพบเห็นได้ง่าย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 

4.84, S.D. = 0.47) สถานที่ให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.83, S.D. = 0.46) และสถานที่จอดรถมีความสะดวก และเพียงพอในการ

รับบริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.82, S.D. = 0.51) ตามลําดับ 

ผลสรุปค่าเฉล่ียความพึงพอใจสรุปได้ดังภาพท่ี 4-27 
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เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนําตอบข้อซักถาม และอธิบายได้ชัดเจน 

เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง 

เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และ… 

เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได้อย่าง… 

เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร้อย… 

รวม 

งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 



 

 4-37 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

ตารางที่ 4-22 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านสิ่งแวดล้อม

และสุขาภิบาล ในด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

 ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก Mean S.D. ความหมาย 

1 สถานท่ีบริการต้ังอยู่ในแหล่งท่ีสะดวกในการเดินทางไปรับบริการ 4.90 0.37 มากท่ีสุด 

2 ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายแสดงสถานท่ีการให้บริการพบเห็นได้ง่าย 4.84 0.47 มากท่ีสุด 

3 สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย 4.83 0.46 มากท่ีสุด 

4 มีการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกในสถานท่ีให้บริการอย่างเพียงพอ 4.86 0.44 มากท่ีสุด 

5 สถานท่ีจอดรถมีความสะดวก และเพียงพอ ในการรับบริการ 4.82 0.51 มากท่ีสุด 

 รวม 4.85 0.39 มากท่ีสุด 

 

 
ภาพท่ี 4-27 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล  

ในด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.90

4.84

4.83

4.86

4.82

4.85

สถานที่บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกในการเดินทางไปรับ… 

ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายแสดงสถานที่การให้บริการพบ… 

สถานที่ให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย 

มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการอย่าง… 

สถานที่จอดรถมีความสะดวก และเพียงพอในการรับบริการ 

รวม 

งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 
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 สําหรับค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ในภาพรวม 

และผลสรุปท้ัง 4 ด้าน แสดงดังภาพท่ี 4-28 

 

 
ภาพท่ี 4-28 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 

ในภาพรวม 

 

4.2.6 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  

จากการรวบรวมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนผู้รับบริการในพื้นที ่เทศบาลเมือง 

อ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี คณะผู้วิจัยขอเสนอแนะเพ่ิมเติมแก่เทศบาลเมืองอ่างศิลา ดังน้ี 

  1) เรื่องสวนสาธารณะ ที่ไปสร้างไว้บริเวณห้วยกะปิอยู่ไกลจากชุมชน เห็นควรพิจารณาจัดให้

มีพื้นที่สวนสาธารณะหรือพื้นที่สีเขียวเพิ่มเติมในย่านชุมชนอ่างศิลาและบ้านปึกให้ประชาชนเข้าถึงได้สะดวก

ย่ิงข้ึน 

  2) ถนนสายมิตรสัมพันธ์มีฝาท่อระบายนํ้าชํารุดและทรุดตัวอยู่บ่อยครั้ง เสี่ยงต่ออันตรายแก่

ผู้ใช้รถใช้ถนน ควรเร่งตรวจสอบและซ่อมแซมให้อยู่ในสภาพปลอดภัย 

4.87

4.87

4.864.88

4.85

รวมผลการประเมินท้ัง 4 

ด้าน 

ข้ันตอนการให้บริการ 

ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าท่ีให้บริการ 

ด้านส่ิงอํานวยความ

สะดวก 

คะแนนความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล 
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  3) บริเวณตลาดเก่ามีปัญหาสุนัขจรจัดจํานวนมาก ควรจัดระเบียบพื้นที่และดําเนินการกับผู้ท่ี

นําอาหารมาให้สุนัขจรจัดอย่างไม่เหมาะสม 

  4) รถเก็บขยะมาเก็บล่าช้ากว่ากําหนด ควรปรับปรุงความตรงต่อเวลาของรอบเก็บขยะ 

พร้อมท้ังจัดวางถังขยะประจําจุดตามหมู่บ้าน/ชุมชนให้ท่ัวถึงมากข้ึน 

  5) สถานที่ให้บริการมีที่จอดรถไม่เพียงพอ ประชาชนคาดหวังว่าหากมีการย้ายหรือปรับปรุง

สถานท่ีให้บริการใหม่ จะช่วยให้มีท่ีจอดรถท่ีสะดวกกว่าเดิม 

  6) เจ้าหน้าที ่กองสวัสดิการสังคมและกองสาธารณสุขและสิ ่งแวดล้อมให้คําแนะนําแก่

ประชาชนเป็นอย่างดี 

  7) ประชาชนประทับใจในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีท่ีย้ิมแย้มแจ่มใสและเต็มใจให้บริการ 

 

4.3 ผลการประเมินความพึงพอใจต่อโครงการที่สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา
จังหวัดชลบุรี และโครงการดีเด่นของเทศบาลเมืองอ่างศิลา 

4.3.1 โครงการสอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัด : โครงการอนุรักษ์พันธุกรรมพืชอัน

เน่ืองมาจากพระราชดําริสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาสยามบรมราชกุมารี ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 

โครงการอนุรักษ์พันธุกรรมพืชอันเนื่องมาจากพระราชดําริสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาสยามบรมราช

กุมารี ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 เป็นโครงการที่สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัดชลบุรี 

สํารวจประชาชนผู้รับบริการทั้งทางตรง และทางอ้อม โดยการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการโครงการ 

แบ่งออกเป็น 3 ด้าน ประกอบด้วย ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านการปฏิบัติงาน และด้านส่ิง

อํานวยความสะดวก มีรายละเอียดผลการประเมินแต่ละด้าน ดังน้ี 

  1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อโครงการ

อนุรักษ์พันธุกรรมพืชอันเนื่องมาจากพระราชดําริสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาสยามบรมราชกุมารี ประจําปี

งบประมาณ พ.ศ. 2569 มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมาก

ที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อคําถาม พบว่า มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า มีประสิทธิภาพ มี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.80 (S.D. = 0.54) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ  มี

การใช้เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์โครงการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.77 (S.D.= 0.56) จัดอยู่ใน

ระดับพึงพอใจมากที่สุด การดําเนินงานเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.76 

(S.D.= 0.55) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด การประชาสัมพันธ์การจัดโครงการให้ทราบอย่างทั่วถึง มี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.75 (S.D.= 0.55) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และความเหมาะสมของวัน

และระยะเวลาในการจัดโครงการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.74 (S.D. = 0.58) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจ

มากท่ีสุด ตามลําดับ รายละเอียดดังตารางท่ี 4-23 และสรุปคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจดังภาพท่ี 4-29 
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ตารางท่ี 4-23 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในโครงการท่ีสอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์ 

การพัฒนาจังหวัดชลบุรี ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ 

ลักษณะการบริการ ค่าเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ       

1. การประชาสัมพันธ์การจัดโครงการให้ทราบอย่างท่ัวถึง 4.75 0.55 มากท่ีสุด 

2. มีการใช้เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์โครงการ 4.77 0.56 มากท่ีสุด 

3. การดําเนินงานเป็นระบบและมีข้ันตอนชัดเจน 4.76 0.55 มากท่ีสุด 

4. มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า มีประสิทธิภาพ 4.80 0.54 มากท่ีสุด 

5. ความเหมาะสมของวันและระยะเวลาในการจัดโครงการ 4.74 0.58 มากท่ีสุด 

รวม 4.76 0.50 มากท่ีสุด 

 

 
ภาพท่ี 4-29 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจในโครงการท่ีสอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา 

จังหวัดชลบุรี ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ 

 

  

4.75

4.77

4.76

4.80

4.74

4.76

1. การประชาสัมพันธ์การจัดโครงการให้ทราบอย่างทั่วถึง 

2. มีการใช้เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์โครงการ 

3. การดําเนินงานเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน 

4. มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า มี
ประสิทธิภาพ 

5. ความเหมาะสมของวันและระยะเวลาในการจัดโครงการ 

รวม 

กระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ
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  2) ด้านการปฏิบัติงาน ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อโครงการอนุรักษ์พันธุกรรมพืช

อันเนื่องมาจากพระราชดําริสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาสยามบรมราชกุมารี ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 

มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 (S.D. = 0.50) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็น

รายข้อคําถาม พบว่า การจัดโครงการสอดคล้องกับยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูง

ที่สุด เท่ากับ 4.80 (S.D. = 0.52) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ  เจ้าหน้าที่สามารถดําเนิน

โครงการได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.79 (S.D.= 0.55) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจ

มากที่สุด การจัดโครงการสอดคล้องกับความต้องการของประชาชน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.78 

(S.D.= 0.56) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนาชุมชนได้อย่างยั่งยืน มี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.77 (S.D.= 0.57) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และการดําเนินโครงการ

สามารถบรรลุตามวัตถุประสงค์/เป้าหมาย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.76 (S.D. = 0.57) จัดอยู่ในระดับ

พึงพอใจมากท่ีสุด ตามลําดับ รายละเอียดดังตารางท่ี 4-24 และสรุปคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจดังภาพท่ี 4-30 

 

ตารางที่ 4-24 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในโครงการที่สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์ 

การพัฒนาจังหวัดชลบุรี ด้านการปฏิบัติงาน 

ลักษณะการบริการ ค่าเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

ด้านการปฏิบัติงาน 
   

1. เจ้าหน้าท่ีสามารถดําเนินโครงการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 4.79 0.55 มากท่ีสุด 

2. การดําเนินโครงการสามารถบรรลุตามวัตถุประสงค์/เป้าหมาย 4.76 0.57 มากท่ีสุด 

3. การจัดโครงการสอดคล้องกับความต้องการของประชาชน 4.78 0.56 มากท่ีสุด 

4. การจัดโครงการสอดคล้องกับยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัด 4.80 0.52 มากท่ีสุด 

5. ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนาชุมชนได้อย่างย่ังยืน 4.77 0.57 มากท่ีสุด 

รวม 4.78 0.50 มากท่ีสุด 
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ภาพท่ี 4-30 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจในโครงการท่ีสอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา 

จังหวัดชลบุรี ด้านการปฏิบัติงาน 

 

  3) ด้านสิ ่งอํานวยความสะดวก ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อโครงการอนุรักษ์

พันธุกรรมพืชอันเนื ่องมาจากพระราชดําริสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาสยามบรมราชกุมารี ประจําปี

งบประมาณ พ.ศ. 2569 มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 (S.D. = 0.53) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมาก

ที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อคําถาม พบว่า มีการอํานวยความสะดวกแก่ชุมชนในการปฏิบัติต่อโครงการ มี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.81 (S.D. = 0.52) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ  มี

ความเป็นระเบียบเรียบร้อยในการปฏิบัติโครงการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.78 (S.D.= 0.56) จัดอยู่ใน

ระดับพึงพอใจมากที่สุด มีเอกสารและสื่อต่าง ๆ คําแนะนําและข้อมูลเกี่ยวกับโครงการ มีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจเท่ากับ 4.77 (S.D.= 0.59) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด วัสดุ/อุปกรณ์ สําหรับจัดโครงการมีความ

เหมาะสมและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.76 (S.D.= 0.57) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 

และความเหมาะสมการอํานวยความสะดวกด้านการจราจรและที่จอดรถ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.74 

(S.D. = 0.63) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด ตามลําดับ รายละเอียดดังตารางท่ี 4-25 และสรุปคะแนนเฉล่ีย

ความพึงพอใจดังภาพท่ี 4-31 

4.79

4.76

4.78

4.80

4.77

4.78

1. เจ้าหน้าที่สามารถดําเนินโครงการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2. การดําเนินโครงการสามารถบรรลุตามวัตถุประสงค์/
เป้าหมาย 

3. การจัดโครงการสอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชน 

4. การจัดโครงการสอดคล้องกับยุทธศาสตร์การพัฒนา
จังหวัด 

5. ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนาชุมชนได้อย่าง
ยั่งยืน 

รวม 

ด้านการปฏิบัติงาน
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ตารางที่ 4-25 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในโครงการที่สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์ 

การพัฒนาจังหวัดชลบุรี ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

ลักษณะการบริการ ค่าเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 
   

1. มีการอํานวยความสะดวกแก่ชุมชนในการปฏิบัติต่อโครงการ 4.81 0.52 มากท่ีสุด 

2. มีเอกสารและส่ือต่าง ๆ คําแนะนําและข้อมูลเก่ียวกับโครงการ 4.77 0.59 มากท่ีสุด 

3. วัสดุ/อุปกรณ์ สําหรับจัดโครงการมีความเหมาะสมและเพียงพอ 4.76 0.57 มากท่ีสุด 

4. มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยในการปฏิบัติโครงการ 4.78 0.56 มากท่ีสุด 

5. ความเหมาะสมการอํานวยความสะดวกด้านการจราจรและท่ีจอดรถ 4.74 0.63 มากท่ีสุด 

รวม 4.77 0.53 มากท่ีสุด 

 

 
ภาพท่ี 4-31 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจในโครงการท่ีสอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา 

จังหวัดชลบุรี ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

 

  

4.81

4.77

4.76

4.78

4.74

4.77

1. มีการอํานวยความสะดวกแก่ชุมชนในการปฏิบัติต่อ
โครงการ 

2. มีเอกสารและสื่อต่าง ๆ คําแนะนําและข้อมูลเกี่ยวกับ
โครงการ 

3. วัสดุ/อุปกรณ์ สําหรับจัดโครงการมีความเหมาะสมและ
เพียงพอ 

4. มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยในการปฏิบัติโครงการ 

5. ความเหมาะสมการอํานวยความสะดวกด้านการจราจร
และที่จอดรถ 

รวม 

ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก



 

 4-44 บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

รายละเอียดค่าคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยของโครงการที่สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา

จังหวัดชลบุรี โครงการอนุรักษ์พันธุกรรมพืชอันเนื่องมาจากพระราชดําริสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาสยามบรม

ราชกุมารี ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 ตามภาพท่ี 4-32 จะเห็นว่า ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับพึง

พอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.77 (คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ ร้อยละ 95.40) โดย

ด้านการปฏิบัติงาน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.78 (คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ ร้อยละ 

95.60) รองลงมา คือ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.77 (คิดเป็นร้อยละความ

พึงพอใจเท่ากับ ร้อยละ 95.40) และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 

4.76 (คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ ร้อยละ 95.20) ตามลําดับ 

 

 
ภาพท่ี 4-32 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจในโครงการท่ีสอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา 

จังหวัดชลบุรี ในภาพรวม 

 

 

 

4.77

4.76

4.78

4.77

ภาพรวม ทั้ง 3 ด้าน 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการ 

ด้านการปฏิบัติงาน 

ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

โครงการอนุ รั กษ์ พันธุ กรรมพืชอัน เนื่ อ งมาจากพระราชดํา ริ
สม เ ด็จพระ เทพรั ตนราชสุดาสยามบรมราชกุมา รี  
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4.3.2 โครงการดีเด่นของเทศบาลเมืองอ่างศิลา: โครงการส่งเสริมภูมิปัญญาท้องถิ่นช่างฝีมือพื้นบ้าน

และอบรมพัฒนาต่อยอดผลิตภัณฑ์ชุมชนอ่างศิลา ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 

โครงการส่งเสริมภูมิปัญญาท้องถิ่นช่างฝีมือพื้นบ้านและอบรมพัฒนาต่อยอดผลิตภัณฑ์ชุมชนอ่างศิลา 

ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 เป็นโครงการดีเด่นของเทศบาลเมืองอ่างศิลา ซึ่งกําหนดให้มีการประเมิน

ความพึงพอใจในการให้บริการโครงการ แบ่งออกเป็น 3 ด้าน ประกอบด้วย ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ

ให้บริการ ด้านการปฏิบัติงาน และด้านส่ิงอํานวยความสะดวก มีรายละเอียดดังน้ี 

  1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อโครงการ

ส่งเสริมภูมิปัญญาท้องถิ่นช่างผีมือพื้นบ้านและอบรมพัฒนาต่อยอดผลิตภัณฑ์ชุมชนอ่างศิลา มีค่าเฉลี่ยความ 

พึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 (S.D. = 0.56) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อคําถาม 

พบว่า มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า มีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 

4.77 (S.D. = 0.6) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ การประชาสัมพันธ์การจัดโครงการให้ทราบ

อย่างทั่วถึง มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.75 (S.D.= 0.6) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ความเหมาะสม

ของวันและระยะเวลาในการจัดโครงการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.74 (S.D.= 0.58) จัดอยู่ในระดับ 

พึงพอใจมากที่สุด การดําเนินงานเป็นระบบและมีขั ้นตอนชัดเจน มีค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.73  

(S.D.= 0.6) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และมีการใช้เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์โครงการ มีค่าเฉล่ีย

ความพึงพอใจเท่ากับ 4.71 (S.D. = 0.69) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามลําดับรายละเอียดดังตารางท่ี 

4-26 และภาพท่ี 4-33 

 

ตารางที่ 4-26 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในโครงการดีเด่นของเทศบาลเมืองอ่างศิลา 

ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ 

ลักษณะการบริการ ค่าเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ    

1. การประชาสัมพันธ์การจัดโครงการให้ทราบอย่างท่ัวถึง 4.75 0.60 มากท่ีสุด 

2. มีการใช้เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์โครงการ 4.71 0.69 มากท่ีสุด 

3. การดําเนินงานเป็นระบบและมีข้ันตอนชัดเจน 4.73 0.60 มากท่ีสุด 

4. มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า มีประสิทธิภาพ 4.77 0.60 มากท่ีสุด 

5. ความเหมาะสมของวันและระยะเวลาในการจัดโครงการ 4.74 0.58 มากท่ีสุด 

รวม 4.74 0.56 มากท่ีสุด 
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ภาพท่ี 4-33 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจในโครงการดีเด่นของเทศบาลเมืองอ่างศิลา 

ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ 

 

 2) ด้านการปฏิบัติงาน ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อโครงการส่งเสริมภูมิปัญญา

ท้องถิ่นช่างผีมือพื้นบ้านและอบรมพัฒนาต่อยอดผลิตภัณฑ์ชุมชนอ่างศิลามีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 

4.73 (S.D. = 0.55) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อคําถาม พบว่า เจ้าหน้าท่ีสามารถ

ดําเนินโครงการได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.77 (S.D. = 0.56) จัดอยู่ใน

ระดับพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ การจัดโครงการสอดคล้องกับยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัด มีค่าเฉล่ีย

ความพึงพอใจเท่ากับ 4.74 (S.D.= 0.61) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ประสิทธิผลของโครงการสามารถ

พัฒนาชุมชนได้อย่างยั่งยืน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.73 (S.D.= 0.59) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมาก

ที่สุด การดําเนินโครงการสามารถบรรลุตามวัตถุประสงค์/เป้าหมาย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.72 

(S.D.= 0.59) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และการจัดโครงการสอดคล้องกับความต้องการของประชาชน 

มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.71 (S.D. = 0.65) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามลําดับ รายละเอียด

ดังตารางท่ี 4-27 และภาพท่ี 4-34 

 

4.75

4.71

4.73

4.77

4.74

4.74

1. การประชาสัมพันธ์การจัดโครงการให้ทราบอย่างทั่วถึง 

2. มีการใช้เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์โครงการ 

3. การดําเนินงานเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน 

4. มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า มี
ประสิทธิภาพ 

5. ความเหมาะสมของวันและระยะเวลาในการจัดโครงการ 

รวม 

กระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ
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ตารางที่ 4-27 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในโครงการดีเด่นของเทศบาลเมืองอ่างศิลา 

ด้านการปฏิบัติงาน 

ลักษณะการบริการ ค่าเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

ด้านการปฏิบัติงาน 
   

1. เจ้าหน้าท่ีสามารถดําเนินโครงการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 4.77 0.56 มากท่ีสุด 

2. การดําเนินโครงการสามารถบรรลุตามวัตถุประสงค์/เป้าหมาย 4.72 0.59 มากท่ีสุด 

3. การจัดโครงการสอดคล้องกับความต้องการของประชาชน 4.71 0.65 มากท่ีสุด 

4. การจัดโครงการสอดคล้องกับยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัด 4.74 0.61 มากท่ีสุด 

5. ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนาชุมชนได้อย่างย่ังยืน 4.73 0.59 มากท่ีสุด 

รวม 4.73 0.55 มากท่ีสุด 

 

 
ภาพท่ี 4-34 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจในโครงการดีเด่นของเทศบาลเมืองอ่างศิลา ด้านการปฏิบัติงาน 

 

 3) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อโครงการส่งเสริมภูมิ

ปัญญาท้องถิ่นช่างผีมือพื้นบ้านและอบรมพัฒนาต่อยอดผลิตภัณฑ์ชุมชนอ่างศิลามีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเฉล่ีย

เท่ากับ 4.72 (S.D. = 0.57) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อคําถาม พบว่า วัสดุ/

อุปกรณ์ สําหรับจัดโครงการมีความเหมาะสมและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.75  

4.77

4.72

4.71

4.74

4.73

4.73

1. เจ้าหน้าที่สามารถดําเนินโครงการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2. การดําเนินโครงการสามารถบรรลุตามวัตถุประสงค์/
เป้าหมาย 

3. การจัดโครงการสอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชน 

4. การจัดโครงการสอดคล้องกับยุทธศาสตร์การพัฒนา
จังหวัด 

5. ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนาชุมชนได้อย่าง
ยั่งยืน 

รวม 

ด้านการปฏิบัติงาน
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(S.D. = 0.58) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ  มีการอํานวยความสะดวกแก่ชุมชนในการปฏิบัติ

ต่อโครงการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.73 (S.D.= 0.6) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีเอกสาร/ 

สื่อต่าง ๆ คําแนะนําและข้อมูลเกี่ยวกับโครงการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.72 (S.D.= 0.61) จัดอยู่ใน

ระดับพึงพอใจมากที่สุด ความเหมาะสมการอํานวยความสะดวกด้านการจราจรและที่จอดรถ มีค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจเท่ากับ 4.71 (S.D.= 0.61) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด และมีความเป็นระเบียบเรียบร้อยในการ

ปฏิบัติโครงการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.7 (S.D. = 0.62) จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ตามลําดับ 

รายละเอียดดังตารางท่ี 4-28 และภาพท่ี 4-35 

 

ตารางที่ 4-28 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในโครงการดีเด่นของเทศบาลเมืองอ่างศิลา 

ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

ลักษณะการบริการ ค่าเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 
   

1. มีการอํานวยความสะดวกแก่ชุมชนในการปฏิบัติต่อโครงการ 4.73 0.60 มากท่ีสุด 

2. มีเอกสาร/ส่ือต่าง ๆ คําแนะนําและข้อมูลเก่ียวกับโครงการ 4.72 0.61 มากท่ีสุด 

3. วัสดุ/อุปกรณ์ สําหรับจัดโครงการมีความเหมาะสมและเพียงพอ 4.75 0.58 มากท่ีสุด 

4. มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยในการปฏิบัติโครงการ 4.70 0.62 มากท่ีสุด 

5. ความเหมาะสมการอํานวยความสะดวกด้านการจราจรและท่ีจอดรถ 4.71 0.61 มากท่ีสุด 

รวม 4.72 0.57 มากท่ีสุด 
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ภาพท่ี 4-35 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจในโครงการดีเด่นของเทศบาลเมืองอ่างศิลา 

ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

 

ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.73 (คิดเป็น

ร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ ร้อยละ 94.6) โดยด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความ 

พึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.74 (คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ ร้อยละ 94.8) รองลงมา คือ ด้านการ

ปฏิบัติงาน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.73 (คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ ร้อยละ 94.6) และด้าน

สิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.72 (คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ ร้อยละ 

94.4) ตามลําดับ 

 

4.73

4.72

4.75

4.70

4.71

4.72

1. มีการอํานวยความสะดวกแก่ชุมชนในการปฏิบัติต่อ
โครงการ 

2. มีเอกสาร/สื่อต่าง ๆ คําแนะนําและข้อมูลเกี่ยวกับ
โครงการ 

3. วัสดุ/อุปกรณ์ สําหรับจัดโครงการมีความเหมาะสมและ
เพียงพอ 

4. มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยในการปฏิบัติโครงการ 

5. ความเหมาะสมการอํานวยความสะดวกด้านการจราจร
และที่จอดรถ 

รวม 

ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก
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ภาพท่ี 4-36 ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจในโครงการดีเด่นของเทศบาลเมืองอ่างศิลา ในภาพรวม 

 

 

4.73

4.74

4.73

4.72

ภาพรวม ทั้ง 3 ด้าน 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการ 

ด้านการปฏิบัติงาน 

ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

โครงการส่ ง เส ริมภูมิ ปัญญาท้องถิ่ น ช่ างผีมื อ พ้ืน บ้านและอบรม
พัฒนาต่ อยอดผลิตภัณฑ์ ชุมชนอ่ า งศิ ลา  
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บทที่ 5  
สรุปผลการศึกษา 

 



 

 5-1 บทท่ี 5 สรุปผลการศึกษา 

บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา 

 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี 

จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงค์เพื่อสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการสาธารณะจากเทศบาลเมือง

อ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ใน 4 ภารกิจงาน ได้แก่ 1) งานด้านสังคมสงเคราะห์ 2) งานด้าน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 3) งานวางแผนสาธารณสุขชุมชน และ 4) งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 

โดยประเมินคุณภาพการให้บริการใน 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอํานวยความสะดวก และเพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชนใน

พื้นที่ของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ที่มีต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน 

ประชากร ได้แก่ ผู้มาติดต่องานหรือรับบริการสาธารณะ จํานวน 493 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยคณะผู้วิจัยสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และ

ข้อเสนอแนะดังรายละเอียดต่อไปน้ี 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
จากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี 

จังหวัดชลบุรี สรุปผลการวิจัย ได้ดังน้ี 

5.1.1 คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

กลุ่มตัวอย่างจํานวน 493 คน เป็นเพศหญิง ร้อยละ 56.80 เป็นเพศชาย ร้อยละ 43.20 ส่วนใหญ่มี

อายุ 60 ปีขึ้นไป มากที่สุด ร้อยละ 24.14 ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี ร้อยละ 24.75 ส่วน

ใหญ่มีอาชีพค้าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว ร้อยละ 26.17 ข้อมูลการอาศัยอยู่ในพื้นที่เทศบาลเมืองอ่างศิลา 

พบว่า ร้อยละ 94.93 อยู่อาศัย 10 ปีขึ้นไป และกลุ่มตัวอย่างได้รับรู้ข่าวสารต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองอ่างศิลา

จากการบอกต่อจากเพ่ือนหรือญาติ มากท่ีสุด ร้อยละ 78.30 

5.1.2 ผลการประเมินความพึงพอใจภารกิจงานท่ีเข้ารับบริการ 

กลุ่มตัวอย่าง จํานวน 493 คน เข้ารับบริการในภารกิจต่าง ๆ จากเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมือง

ชลบุรี จังหวัดชลบุรี จําแนกตามกลุ่มภารกิจบริการจํานวน 4 ภารกิจ โดยมีผลการประเมินความพึงพอใจ

ภารกิจท่ีเข้ารับบริการ สรุปได้ดังน้ี 

  1) ความพึงพอใจโดยรวม 

  โดยภาพรวมผู้รับบริการจํานวน 493 คน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ีย

ความพึงพอใจเท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 97.40 (ระดับคะแนนตามเกณฑ์เท่ากับ 10 

คะแนน) ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 



 

 5-2 บทท่ี 5 สรุปผลการศึกษา 

4.89 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 97.80 ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ด้านสิ่งอํานวย

ความสะดวก มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 97.00 

  2) งานด้านสังคมสงเคราะห์ 

  กลุ่มตัวอย่างจํานวน 493 คน มีผู้เข้ารับบริการงานด้านสังคมสงเคราะห์ ประจําปีงบประมาณ 

พ.ศ. 2569 จํานวน 105 คน มีความพึงพอใจในภาพรวมผู้รับบริการในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจเท่ากับ 4.94 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 98.80 (ระดับคะแนนตามเกณฑ์เท่ากับ 10 คะแนน) 

ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.97 คิด

เป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 99.40 ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ ด้านข้ันตอนการให้บริการ 

มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.92 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 98.40 

  3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  กลุ่มตัวอย่างจํานวน 493 คน มีผู้เข้ารับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 จํานวน 154 คน มีความพึงพอใจในภาพรวมผู้รับบริการในระดับมากที่สุด 

โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.75 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 95.00 (ระดับคะแนนตามเกณฑ์

เท่ากับ 10 คะแนน) ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 95.60 ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ 

ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.70 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 94.00 

  4) งานวางแผนสาธารณสุขชุมชน 

  กลุ่มตัวอย่างจํานวน 493 คน มีผู ้เข้ารับบริการงานวางแผนสาธารณสุขชุมชน ประจําปี

งบประมาณ พ.ศ. 2569 จํานวน 119 คน มีความพึงพอใจในภาพรวมผู้รับบริการในระดับมากที่สุด โดยมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 98.20 (ระดับคะแนนตามเกณฑ์

เท่ากับ 10 คะแนน) ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจเท่ากับ 4.92 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 98.40 ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ 

ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.90 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 98.00 

  5) งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 

  กลุ่มตัวอย่างจํานวน 493 คน มีผู้เข้ารับบริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ประจําปี

งบประมาณ พ.ศ. 2569 จํานวน 115 คน มีความพึงพอใจในภาพรวมผู้รับบริการในระดับมากที่สุด โดยมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 97.30 (ระดับคะแนนตามเกณฑ์

เท่ากับ 10 คะแนน) ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจเท่ากับ 4.88 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 97.60 ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ 

ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 97.00 
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5.1.3 ผลการประเมินความพึงพอใจต่อโครงการที่สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัด

ชลบุรี และโครงการดีเด่นของเทศบาลเมืองอ่างศิลา 

1) โครงการอนุรักษ์พันธุกรรมพืชอันเนื่องมาจากพระราชดําริสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาสยามบรม

ราชกุมารี ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 เป็นโครงการที่สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัด

ชลบุรี การประเมินความพึงพอใจในการให้บริการโครงการ แบ่งออกเป็น 3 ด้าน ประกอบด้วย กระบวนการ/

ขั้นตอนการให้บริการ ด้านการปฏิบัติงาน และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการศึกษา พบว่า ในภาพรวมมี

ความพึงพอใจในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ

เท่ากับ ร้อยละ 95.40 

2) โครงการส่งเสริมภูมิปัญญาท้องถิ่นช่างผีมือพื้นบ้านและอบรมพัฒนาต่อยอดผลิตภัณฑ์ชุมชน 

อ่างศิลาของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี  จังหวัดชลบุรี แบ่งออกเป็น 3 ด้าน ประกอบด้วย  

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านการปฏิบัติงาน และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการศึกษา 

พบว่าในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.73 คิดเป็น 

ร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ ร้อยละ 94.6 

 

5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี 

จังหวัดชลบุรี ในการให้บริการ 4 ภารกิจงาน ได้แก่ 1) งานด้านสังคมสงเคราะห์ 2) งานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 3) งานวางแผนสาธารณสุขชุมชน และ 4) งานด้านสิ ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล พบว่า 

ประชาชนผู้รับบริการในภาพรวม มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการ

ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเป็นความ

พึงพอใจร้อยละ 97.40 ซึ่งงานด้านสังคมสงเคราะห์มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.94 (ร้อยละความพึงพอใจ 98.80 ค่าระดับคะแนนตามเกณฑ์ 10 คะแนน) รองลงมา คือ งานวางแผน

สาธารณสุขชุมชน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.91 (ร้อยละความพึงพอใจ 98.20 ค่าระดับคะแนนตาม

เกณฑ์ 10 คะแนน) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.87 (ร้อยละความพึง

พอใจ 97.30 ค่าระดับคะแนนตามเกณฑ์ 10 คะแนน) และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉล่ีย

ความพึงพอใจเท่ากับ 4.75 (ร้อยละความพึงพอใจ 95.00 ค่าระดับคะแนนตามเกณฑ์ 10 คะแนน) ตามลําดับ 

 ซึ่งผลการประเมินดังกล่าว เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ

ปฏิบัติราชการ เพื่อกําหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ สําหรับข้าราชการหรือพนักงานท้องถิ่นของ

สํานักงานคณะกรรมการกลางข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล 

และคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตําบล ในส่วนของตัวชี้วัดในการประเมินคุณภาพการให้บริการ โดย

พิจารณาจากผลสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่า คุณภาพการ

ให้บริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ในภารกิจงานท้ัง 4 ภารกิจ ได้ผลภาพรวม 
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คิดเป็นร้อยละ 97.40 เมื่อพิจารณาจากผลสํารวจความพึงพอใจของประชาชน จะตรงกับเกณฑ์การประเมิน

ร้อยละของระดับความพึงพอใจผู้รับบริการ ระดับความพึงพอใจเกินร้อยละ 95 ซ่ึงจะได้คะแนน 10 คะแนน 

 จากผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองอ่างศิลา อําเภอเมือง

ชลบุรี จังหวัดชลบุรี พบว่า ระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (คะแนนเฉลี่ย 4.87 หรือร้อยละ 

97.40) ซึ่งเมื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบกับงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและเกณฑ์การประเมินของหน่วยงานราชการ 

สามารถอภิปรายได้ดังน้ี 

5.2.1 ภาพรวมของการให้บริการ  

การที่เทศบาลเมืองอ่างศิลาได้รับการประเมินความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (ร้อยละ 97.40) ซึ่งสูง

กว่าเกณฑ์ร้อยละ 95 ที ่ใช้กําหนดประโยชน์ตอบแทนพิเศษของหน่วยงานท้องถิ ่น สะท้อนให้เห็นถึง

ประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะที่มีคุณภาพและการให้บริการที่ดีของเทศบาลเมืองอ่างศิลา ซ่ึง

สอดคล้องกับแนวคิดของ Hoffman and Bateson (2006) ที ่เน้นความสําคัญของการตอบสนองความ

คาดหวังของผู้รับบริการ และสอดคล้องกับการศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559) ที่พบว่า

การให้บริการที่มีประสิทธิภาพส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน ทั้งนี้ ผลการประเมินยังชี้ให้เห็นว่าแม้ทุก

ภารกิจและทุกมิติจะอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุดเช่นเดียวกัน แต่ยังคงมีช่องว่างระหว่างภารกิจและมิติที่ควร

นํามาพิจารณาเพ่ือการพัฒนาต่อไป 

5.2.2 การเปรียบเทียบตามภารกิจงาน 

งานด้านสังคมสงเคราะห์มีคะแนนความพึงพอใจสูงสุด (ร้อยละ 98.80) ซึ่งเป็นภารกิจที่ให้บริการเชิง

ช่วยเหลือและดูแลรายกรณีแก่ประชาชนกลุ่มเปราะบาง เจ้าหน้าท่ีจึงมักมีปฏิสัมพันธ์ใกล้ชิดกับผู้รับบริการเป็น

รายบุคคล ทําให้สามารถตอบสนองความต้องการเฉพาะรายได้อย่างตรงจุดและสร้างความประทับใจได้ง่ายกว่า

บริการที่ให้แก่ประชาชนจํานวนมากในคราวเดียว รองลงมา คือ งานวางแผนสาธารณสุขชุมชน (ร้อยละ 

98.20) และงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล (ร้อยละ 97.30) ตามลําดับ ในขณะท่ีงานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคมมีคะแนนความพึงพอใจต่ําสุดในบรรดา 4 ภารกิจ (ร้อยละ 95.00) แม้จะยังอยู่ในระดับพึงพอใจ

มากที่สุดเช่นกัน ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากเป็นภารกิจที่มีผู้เข้ารับบริการมากที่สุดถึง 154 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 

31.2 ของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด ซึ่งปริมาณงานที่มากและความหลากหลายของผู้รับบริการอาจส่งผลให้การ

ให้บริการเฉพาะรายทําได้ไม่เต็มที่เท่าภารกิจอื่น โดยเฉพาะด้านสิ่งอํานวยความสะดวกของภารกิจนี้ซึ ่งมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเพียง 4.70 (ร้อยละ 94.00) อันเป็นค่าตํ่าที่สุดเมื่อพิจารณาแยกตามภารกิจและมิติย่อย

ท้ังหมด จึงควรได้รับการพิจารณาปรับปรุงเป็นลําดับแรก 

5.2.3 การวิเคราะห์ตามมิติการให้บริการ 

เมื่อพิจารณาการให้บริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลาใน 4 มิติหลัก พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้

คะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดท่ี 4.89 คะแนน (ร้อยละ 97.80) ซึ่งสอดคล้องกับลักษณะทางประชากรของกลุ่มตัวอย่าง

ที่ส่วนใหญ่มีอายุ 60 ปีขึ้นไป (ร้อยละ 24.14 ซึ่งเป็นกลุ่มอายุที่มีสัดส่วนมากที่สุด) และรับรู้ข่าวสารของ

เทศบาลผ่านการบอกต่อจากเพื่อนหรือญาติเป็นหลัก (ร้อยละ 78.30) มากกว่าช่องทางดิจิทัลอย่างเว็บไซต์ 

(ร้อยละ 37.12) สะท้อนว่าปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างเจ้าหน้าที่กับประชาชนยังคงเป็นปัจจัยสําคัญที่สุดต่อ
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การรับรู้คุณภาพบริการของประชาชนกลุ่มน้ี การที่เจ้าหน้าที่ได้รับคะแนนสูงสุด จึงเป็นจุดแข็งสําคัญที่เทศบาล

ควรรักษาไว้ 

 รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ ได้คะแนนเฉลี่ย 4.87 คะแนน (ร้อยละ 97.40) และด้าน

ข้ันตอนการให้บริการ ได้คะแนนเฉล่ีย 4.86 คะแนน (ร้อยละ 97.20) ตามลําดับ ซ่ึงท้ังสองมิติสะท้อนให้เห็นถึง

ความชัดเจนของกระบวนการทํางานและความหลากหลายของช่องทางการติดต่อที ่เทศบาลจัดไว้ให้แก่

ประชาชน ส่วนด้านสิ่งอํานวยความสะดวกได้คะแนนเฉลี่ยตํ่าที่สุดในบรรดา 4 มิติ ท่ี 4.85 คะแนน (ร้อยละ 

97.00) แม้ส่วนต่างจากมิติอื่นจะไม่มากนัก แต่ก็เป็นมิติเดียวที่คะแนนตํ่ากว่าร้อยละ 97.20 อย่างสมํ่าเสมอใน

ทุกภารกิจงาน (ตั้งแต่ร้อยละ 94.00 ถึงร้อยละ 98.00) ซึ่งสอดคล้องกับข้อเสนอแนะของประชาชนผู้รับบริการ

ท่ีสะท้อนปัญหาเร่ืองท่ีจอดรถไม่เพียงพอ ณ จุดให้บริการ (หัวข้อ 4.2.6 และ 5.3.3) 

 ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกซึ่งมีคะแนนตํ่าที ่สุดดังกล่าว แม้จะยังอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด

เช่นเดียวกับมิติอื ่น แต่ยังมีช่องว่างในการพัฒนามากกว่ามิติอื ่น โดยเฉพาะการปรับปรุงที ่จอดรถ ป้าย

ประชาสัมพันธ์ และจุดพักคอยให้เพียงพอและเหมาะสมกับกลุ่มผู้สูงอายุซึ่งเป็นสัดส่วนใหญ่ของผู้รับบริการ 

ความแตกต่างของคะแนนระหว่างภารกิจต่าง ๆ ตั้งแต่ร้อยละ 95.00 ถึงร้อยละ 98.80 สะท้อนให้เห็นถึง

ลักษณะของภารกิจที่แตกต่างกัน โดยภารกิจที่ให้บริการเฉพาะรายอย่างใกล้ชิด เช่น งานด้านสังคมสงเคราะห์ 

ได้คะแนนสูงกว่าภารกิจที่ให้บริการแก่ประชาชนจํานวนมากในคราวเดียว เช่น งานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม ซึ่งเป็นข้อมูลสําคัญที่เทศบาลเมืองอ่างศิลาควรนําไปใช้ประกอบการจัดสรรทรัพยากรและ

วางแผนพัฒนาการให้บริการในระยะต่อไป 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
5.3.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

  1) การเสริมช่องทางสื่อสารที่สอดคล้องกับพฤติกรรมของประชาชนในพื้นท่ี ผลการศึกษา

พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุ 60 ปีขึ้นไป (ร้อยละ 24.14 ซึ่งเป็นกลุ่มใหญ่ที่สุด) และรับรู้ข่าวสารของ

เทศบาลผ่านการบอกต่อจากเพื่อนหรือญาติเป็นหลัก (ร้อยละ 78.30) รองลงมาคือแผ่นพับ/ใบปลิว (ร้อยละ 

72.01) ในขณะที่ช่องทางเว็บไซต์มีสัดส่วนผู้รับรู้เพียงร้อยละ 37.12 เทศบาลเมืองอ่างศิลาจึงควรกําหนด

นโยบายให้ความสําคัญกับช่องทางสื่อสารดั้งเดิมควบคู่กับการพัฒนาดิจิทัล โดยเสริมความเข้มแข็งของ

เครือข่ายผู้นําชุมชน อาสาสมัครสาธารณสุข และการประชาสัมพันธ์ผ่านเสียงตามสาย/หอกระจายข่าวใน

ชุมชน ควบคู่ไปกับการพัฒนาเว็บไซต์และสื่อสังคมออนไลน์ของเทศบาลให้มีข้อมูลครบถ้วนและเป็นปัจจุบัน

สําหรับประชาชนกลุ่มที่คุ ้นเคยกับเทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อให้ประชาชนทุกกลุ่มวัยเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของ

เทศบาลได้อย่างท่ัวถึง 

  2) การพัฒนาบริการที ่เป็นมิตรกับผู ้สูงอายุ (Elderly-Friendly Service) เนื ่องจากกลุ่ม

ตัวอย่างที่มีอายุ 60 ปีขึ้นไป เป็นกลุ่มใหญ่ที่สุดของผู้รับบริการ (ร้อยละ 24.14) และประชาชนส่วนใหญ่อาศัย

อยู่ในพื้นที่มาอย่างต่อเนื่องยาวนานกว่า 10 ปี (ร้อยละ 94.93) เทศบาลควรกําหนดนโยบายปรับปรุงจุด
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ให้บริการให้เอื้อต่อผู้สูงอายุและผู้มีข้อจํากัดด้านการเคลื่อนไหว เช่น ทางลาด ราวจับ จุดพักคอยที่มีที่น่ัง

เพียงพอ ระบบคิวที่ไม่ซับซ้อน และเจ้าหน้าที่ที่พร้อมให้ความช่วยเหลือเป็นพิเศษแก่ผู้สูงอายุ เพื่อให้ประชาชน

กลุ่มน้ีซ่ึงเป็นฐานผู้รับบริการหลักของเทศบาลได้รับความสะดวกสูงสุด 

  3) การยกระดับสิ่งอํานวยความสะดวกอย่างเป็นระบบ จากผลการประเมินพบว่าด้านส่ิง

อํานวยความสะดวกมีคะแนนเฉลี่ยตํ่าที่สุดในบรรดา 4 มิติ (ร้อยละ 97.00) และในภารกิจงานด้านพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการสังคมมีคะแนนด้านนี้ตํ่าสุดเมื่อเทียบกับทุกภารกิจและทุกมิติ (ร้อยละ 94.00) เทศบาล

ควรกําหนดเป็นนโยบายสําคัญในการปรับปรุงสิ่งอํานวยความสะดวก โดยเฉพาะที่จอดรถ ป้ายประชาสัมพันธ์ 

และจุดพักคอย ณ จุดให้บริการของกองสวัสดิการสังคมเป็นลําดับแรก พร้อมท้ังจัดสรรงบประมาณและกําหนด

ตัวช้ีวัดท่ีชัดเจนสําหรับการพัฒนาด้านน้ีไว้ในแผนพัฒนาเทศบาล 

  4) การกําหนดนโยบายเชิงรุกในการแก้ไขปัญหาเชิงพื ้นที ่ที ่ประชาชนร้องเรียน จาก

ข้อเสนอแนะของประชาชนที่พบปัญหาเฉพาะพื้นท่ี เช่น ปัญหาฝาท่อระบายนํ้าชํารุดบนถนนมิตรสัมพันธ์ 

ปัญหาสุนัขจรจัดบริเวณตลาดเก่า ความล่าช้าของรถเก็บขยะ และความไม่เพียงพอของพื ้นที ่สีเขียว/

สวนสาธารณะในย่านชุมชน เทศบาลเมืองอ่างศิลาควรกําหนดนโยบายเชิงรุกโดยจัดทําแผนแก้ไขปัญหาเชิง

พื้นที่อย่างเป็นระบบ กําหนดหน่วยงานและผู้รับผิดชอบที่ชัดเจนในแต่ละประเด็นปัญหา พร้อมทั้งติดตามและ

รายงานผลความคืบหน้าให้ประชาชนทราบอย่างต่อเนื่อง ซึ่งสอดคล้องกับยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดชลบุรี พ.ศ. 2566 – 2570 ยุทธศาสตร์ท่ี 6 การบริหารจัดการตามหลักธรร

มาภิบาล ท่ีมุ่งเน้นให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินตอบสนองต่อประชาชนอย่างแท้จริง (จังหวัดชลบุรี, 2565) 

5.3.2 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 

  1) การพัฒนาศักยภาพบุคลากรของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมเป็นลําดับแรก 

เนื่องจากเป็นภารกิจที่มีคะแนนความพึงพอใจโดยรวมตํ่าสุด (ร้อยละ 95.00) และมีผู้เข้ารับบริการมากที่สุด 

(154 คน) เทศบาลควรจัดการอบรมทักษะการให้บริการและการบริหารจัดการภาระงานแก่เจ้าหน้าที่กอง

สวัสดิการสังคมโดยเฉพาะ พร้อมทั้งจัดทําคู่มือมาตรฐานการให้บริการที่เป็นเอกภาพในทุกภารกิจ เพื่อรักษา

คุณภาพบริการให้สม่ําเสมอแม้ในช่วงท่ีมีผู้รับบริการจํานวนมาก 

  2) การปรับปรุงสิ่งอํานวยความสะดวกและสภาพแวดล้อม เนื่องจากด้านสิ่งอํานวยความ

สะดวกเป็นมิติที่มีคะแนนตํ่าที่สุดในบรรดา 4 มิติ (ร้อยละ 97.00) เทศบาลควรเพิ่มพื้นที่จอดรถให้เพียงพอ ณ 

จุดให้บริการ (ตามข้อเสนอแนะของประชาชนที่พบปัญหาที่จอดรถไม่เพียงพอ) จัดทําป้ายแนะนําและป้ายบอก

ทางที่ชัดเจน เพิ่มที่นั่งรอ พร้อมทั้งจัดสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผู้สูงอายุและผู้พิการให้ครบถ้วน เพ่ือ

รองรับกลุ่มผู้รับบริการท่ีส่วนใหญ่เป็นผู้สูงอายุและอาศัยอยู่ในพ้ืนท่ีมาอย่างยาวนาน 

  3) การจัดทําระบบติดตามและประเมินผลอย่างต่อเนื ่องด้วยช่องทางที ่เหมาะสมกับ

กลุ่มเป้าหมาย เพื่อรักษาระดับความพึงพอใจในภาพรวมที่อยู่ในเกณฑ์ดีมากที่สุด (ร้อยละ 97.40) และพัฒนา

ให้ดียิ่งขึ้น เทศบาลควรสร้างระบบติดตามความพึงพอใจหลังการรับบริการโดยใช้แบบสอบถามกระดาษ ณ จุด

ให้บริการหรือการสัมภาษณ์สั้นโดยเจ้าหน้าที่เป็นช่องทางหลัก ควบคู่กับแบบสํารวจออนไลน์สําหรับประชาชน

กลุ่มที่คุ้นเคยกับเทคโนโลยี เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างเข้าถึงข้อมูลข่าวสารผ่านเว็บไซต์เพียงร้อยละ 37.12 พร้อม
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ทั้งกําหนดตัวชี้วัดการให้บริการที่ชัดเจนและวัดผลได้ จัดประชุมรับฟังความคิดเห็นจากประชาชนเป็นระยะ 

และนําผลการประเมินมาปรับปรุงการทํางานอย่างต่อเน่ือง 

5.3.3 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมจากประชาชนผู้รับบริการ 

จากการรวบรวมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนผู้รับบริการในพื้นที่เทศบาลเมืองอ่าง

ศิลา อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ประชาชนผู้รับบริการได้ให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมแก่เทศบาลเมืองอ่างศิลา 

ดังน้ี 

  1) เรื่องสวนสาธารณะ ที่ไปสร้างไว้บริเวณห้วยกะปิอยู่ไกลจากชุมชน เห็นควรพิจารณาจัดให้

มีพื้นที่สวนสาธารณะหรือพื้นที่สีเขียวเพิ่มเติมในย่านชุมชนอ่างศิลาและบ้านปึกให้ประชาชนเข้าถึงได้สะดวก

ย่ิงข้ึน 

  2) ถนนสายมิตรสัมพันธ์มีฝาท่อระบายนํ้าชํารุดและทรุดตัวอยู่บ่อยครั้ง เสี่ยงต่ออันตรายแก่

ผู้ใช้รถใช้ถนน ควรเร่งตรวจสอบและซ่อมแซมให้อยู่ในสภาพปลอดภัย 

  3) บริเวณตลาดเก่ามีปัญหาสุนัขจรจัดจํานวนมาก ควรจัดระเบียบพื้นที่และดําเนินการกับผู้ท่ี

นําอาหารมาให้สุนัขจรจัดอย่างไม่เหมาะสม 

  4) รถเก็บขยะมาเก็บล่าช้ากว่ากําหนด ควรปรับปรุงความตรงต่อเวลาของรอบเก็บขยะ 

พร้อมท้ังจัดวางถังขยะประจําจุดตามหมู่บ้าน/ชุมชนให้ท่ัวถึงมากข้ึน 

  5) สถานที่ให้บริการมีที่จอดรถไม่เพียงพอ ประชาชนคาดหวังว่าหากมีการย้ายหรือปรับปรุง

สถานท่ีให้บริการใหม่ จะช่วยให้มีท่ีจอดรถท่ีสะดวกกว่าเดิม 

  6) เจ้าหน้าที ่กองสวัสดิการสังคมและกองสาธารณสุขและสิ ่งแวดล้อมให้คําแนะนําแก่

ประชาชนเป็นอย่างดี 

  7) ประชาชนประทับใจในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีท่ีย้ิมแย้มแจ่มใสและเต็มใจให้บริการ 
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