
 
 
 
 

รายงานการวิจยั 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

โดย  คณะรัฐศาสตร์และนติิศาสตร ์มหาวิทยาลัยบูรพา 
2562 



                                

สารบัญ 
           หน้า 
ค าน า            
สารบัญ            
สารบัญตาราง           
สารบัญรูปภาพ 
คณะผู้วิจัย           
บทสรุปส าหรับผู้บริหาร          
บทที่ 

1 บทน า          1 
  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา     1 
  วัตถุประสงค์การวิจัย       2 

ขอบเขตการวิจัย        2 
  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ      3 
   สมมติฐานการวิจัย       3 

2 แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง     4 
   แนวความคิดเกี่ยวกับการให้บริการ      4 
    แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ     24 
     ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับเทศบาลนครระยอง     41 

นโยบายของเทศบาลนครระยอง       52 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง       54 
กรอบแนวคิดในการวิจัย       61 

3 วิธีด าเนินการวิจัย        62 
 วิธีการศึกษา        62 

  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง      62 
  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล      63 
  วิธีการสร้างเครื่องมือ       63 

การเก็บรวบรวมข้อมูล       64 
การวิเคราะห์ข้อมูล       64 

  4 ผลการวิจัย         66 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม     67 
  ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง   70 

   ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชน   87 
    ตอนที่ 4 การวิเคราะห์จ านวนและร้อยละของประชาชน    90 

  ตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม       91 
 



 

 

 

สารบัญ (ต่อ) 
           หน้า 
บทที่ 
 5 สรุปผล และข้อเสนอแนะ       93 

 สรุปผลการศึกษา        93 
   ข้อเสนอแนะ        95 
บรรณานุกรม          96 
ภาคผนวก          100 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

สารบัญตาราง 
 
                                                     หน้า 
ตารางที่ 
2.1  แสดงจ านวนประชากรในเขตเทศบาลนครระยอง จ าแนกตามหมวดอายุ   42 
3.1  แสดงจ านวนกลุ่มตัวอย่างในแต่ละภารกิจ       63 
4.1  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามเพศ     67 
4.2  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอายุ     67 
4.3  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามสถานภาพสมรส    67 
4.4  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามระดับการศึกษา    68 
4.5  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอาชีพ     68 
4.6  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน    69 
4.7  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามความถี่ในการขอรับบริการ   69 
4.8  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล     70 
4.9  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม 
  และสุขาภิบาล          70 
4.10  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม 
  และสุขาภิบาล          71 
4.11 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม 
  และสุขาภิบาล          72 
4.12  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม 
  และสุขาภิบาล          72 
4.13  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล   73 
4.14  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามภารกิจด้านสาธารณสุข       74 
4.15  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ภารกิจด้านสาธารณสุข  74 
4.16  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ภารกิจด้านสาธารณสุข  75 
4.17  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภารกิจด้านสาธารณสุข   76 



 

 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
                                                     หน้า 
ตารางที่ 
4.18  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจด้านสาธารณสุข  77 
4.19  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อภารกิจด้านสาธารณสุข     77 
4.20  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ  
  Line@           78 
4.21  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง  
  การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@      79 
4.22  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง  
  การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@      79 
4.23  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง  
  การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@      80 
4.24  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง  
  การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@      81 
4.25  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราว 
  ร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@        82 
4.26  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ    83 
4.27  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
  ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ     83 
4.28  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  
  ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ     84 
4.29  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
  ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ     85 



 

 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
                                                     หน้า 
ตารางที่ 
4.30  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก  
  ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ     85 
4.31  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  
  จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัย 
  ในที่สาธารณะ          86 
4.32  ความสัมพันธ์ระหว่างเพศ กับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ  87 
4.33  ความสัมพันธ์ระหว่างอายุ กับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ  87 
4.34  ความสัมพันธ์ระหว่างสถานภาพสมรส กับ ความพึงพอใจของประชาชน 
  ที่มีต่อการให้บริการ         87 
4.35  ความสัมพันธ์ระหว่างระดับการศึกษา กับ ความพึงพอใจของประชาชน 
  ที่มีต่อการให้บริการ         88 
4.36  ความสัมพันธ์ระหว่างอาชีพ กับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ  88 
4.37  ความสัมพันธ์ระหว่างรายได้ต่อเดือน กับ ความพึงพอใจของประชาชน 
  ที่มีต่อการให้บริการ         88 
4.38  ความสัมพันธ์ระหว่างความถี่ในการใช้บริการ กับ ความพึงพอใจของประชาชน 
  ที่มีต่อการให้บริการ         89 
4.39  ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการให้บริการ กับ ความพึงพอใจของประชาชน   89 
4.40  ค่าเฉลี่ยในภาพรวมและร้อยละความพึงพอใจของประชาชน     90 
4.41  ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมที่ต้องการให้เทศบาลนครระยองด าเนินการปรับปรุงแก้ไข   91 
5.1  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา       94 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

สารบัญรูปภาพ 
 
                                                         หน้า 
รูปภาพที่ 
2.1  Service Quality Effectiveness Model       9 
2.2  แผนที่เขตเทศบาลนครระยอง       41 
2.3  กรอบแนวคิดในการวิจัย         61 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

คณะผู้วิจัย 
 
 1. อาจารย์ปาริฉัตร ป้องโล่ห์   หัวหน้าโครงการวิจัย 
  2. ผศ.ดร.อนุรัตน์ อนันทนาธร   นักวิจัย   
  3. ดร.ธีระพงษ์  ภูริปาณิก    นักวิจัย  
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 
 
 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 
2562 มีวัตถุประสงค์ที่ส าคัญ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนคร
ระยอง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 และเพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการของ
เทศบาลนครระยอง มีขอบเขตด้านเนื้อหาในประเด็นส าคัญ 4 ด้าน ได้แก่ 1) ความพึงพอใจด้านขั้นตอน
การให้บริการ 2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และ 4) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จากทั้ง 4 ภารกิจ คือ 1) ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อม
และสุขาภิบาล เรื่อง โครงการด้านสิ่งแวดล้อม (การจัดการขยะ) 2) ภารกิจด้านสาธารณสุข เรื่อง โครงการ
สร้างพ้ืนที่ปลอดโรคพิษสุนัขบ้า 3) ภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ 
Line@ 4) ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ เรื่อง การลดปริมาณขยะในแม่น้ าล า
คลองและทะเล โดยใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อ และงานวิจัยฉบับนี้ มีประชากรในการศึกษาแยกตาม
ภารกิจของเทศบาลนครระยอง จ านวนทั้งหมด 483 ราย 
  กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 53.6 มี
อายุระหว่าง 41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.5 มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 50.9 มีการศึกษาระดับ
อนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 27.1 มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 46.6 มีรายได้ต่อเดือน
ระหว่าง 10,001 – 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 41.4 และประชาชนมาขอรับบริการเป็นบางครั้ง มาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 63.1 
 ประชาชนที่มีอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และความถี่ในการ
ขอรับบริการที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการจากเทศบาลนครระยองที่แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และยังพบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนในเชิงบวก อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 
 และภาพรวมของการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.78) โดยคิดเป็นความพึงพอใจร้อยละ 95.65 ซึ่งสามารถ
เรียงล าดับความพึงพอใจตามภารกิจได้ดังนี้ 
  ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล    มีความพึงพอใจร้อยละ 96.40 
  ภารกิจด้านสาธารณสุข       มีความพึงพอใจร้อยละ 97.00 
  ภารกิจงานด้านอื่นๆ      มีความพึงพอใจร้อยละ 96.40 
  ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ  มีความพึงพอใจร้อยละ 92.80 
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บทท่ี 1  
บทน า 

 
1. ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  
  การปกครองท้องถิ่นถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน ซึ่งเป็นไปตามหลักการ
กระจายอ านาจและให้อิสระแก่ท้องถิ่นในการปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายให้ท้องถิ่นใดท้องถิ่น
หนึ่งหรือหลายท้องถิ่น เป็นผู้ด าเนินการในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ เพ่ือแก้ไขและตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการในท้องถิ่นตลอดจนการพัฒนาท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้า ท้องถิ่นที่ได้รับ
มอบหมายจะจัดตั้งขึ้นเป็นองค์กรโดยผลแห่งกฎหมายและนโยบายของรัฐ มีฐานะเป็นนิติบุคคลและ
รับผิดชอบในขอบเขตพ้ืนที่ที่ก าหนดไว้อย่างชัดเจน มีความเป็นอิสระในการบริหารงบประมาณและการ
บริหารงานในระดับหนึ่ง ซึ่งจะเห็นได้ว่าการปกครองท้องถิ่นเป็นการกระจายอ านาจการปกครองจาก
ส่วนกลางให้แก่ท้องถิ่น เพ่ือให้สามารถสนองตอบต่อความต้องการของผู้รับบริการในท้องถิ่นได้อย่าง
ตรงเป้าหมาย และเพ่ือส่งเสริมให้ผู้รับบริการในท้องถิ่นได้เรียนรู้และด าเนินกิจกรรมต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง
กับการปกครองท้องถิ่นด้วยตนเอง ด้วยเหตุผลดังกล่าวนี้เองผู้บริหาร และบุคลากรของหน่วยงานทุกคน 
จึงต้องมีส่วนช่วยกันอย่างเต็มที่ในการพัฒนาท้องถิ่นทั้งทาง ด้านการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม โดย
การด าเนินการขององค์กรปกครองท้องถิ่นในเรื่องดังกล่าว จะต้องให้ความส าคัญกับประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการด าเนินการ ตลอดจนคุณภาพการให้บริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นแก่
ผู้รับบริการ 
  ปัจจุบันองค์การภาครัฐภายใต้บริบทของการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) 
ได้มีการน าเอาแนวคิดทางการตลาดมาปรับใช้เพื่อให้หน่วยงานราชการด าเนินบทบาทในการให้บริการ
สาธารณะแก่ผู้รับบริการได้อย่างเป็นระบบ โดยเน้นที่ผลสัมฤทธิ์ของการท างาน (Result oriented) 
เน้นธรรมาภิบาล (Good Governance) และมุ่งให้ระบบราชการสามารถปฏิบัติงานตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยการจัดการภายใต้แนวคิดดังกล่าวนี้ได้มีการปรับ
กระบวนทัศน์ในการบริหารงาน จากเดิมท่ีผู้รับบริการเป็นแค่เพียงผู้จ าต้องรับบริการที่รัฐจัดให้มาเป็น
ลูกค้าที่องค์การภาครัฐพึงให้ความสนใจในการจัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอ านาจหน้าที่
รับผิดชอบ และที่ส าคัญคือ การให้บริการของหน่วยงานภาครัฐนั้นจ าเป็นต้องหันมาพิจารณาถึง
คุณภาพของการให้บริการ (Service Quality) ซึ่งเป็นการให้ความส าคัญกับการตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการเป็นหัวใจส าคัญ เนื่องจากผู้รับบริการที่มารับบริการมักมีความคาดหวังว่าจะได้รับ
บริการที่ดีและสอดคล้องกับความต้องการ โดยหน่วยงานภาครัฐจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องตระหนักถึง 
ในเรื่องเวลาที่ผู้รับบริการต้องเสียไปในการมาติดต่อขอรับบริการจากหน่วยงานภาครัฐ  
 เทศบาลนครระยอง เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ได้ให้ความส าคัญกับการพัฒนาการ
ท างานและการบริหารเพ่ือสร้างการบริการที่ดีให้กับประชาชน ดังนั้นเพ่ือเป็นการติดตามผลการ
ท างานของส่วนงานต่างๆ จึงควรท าการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการตามภารกิจ
ต่างๆ ภายในเทศบาลนครระยอง เพ่ือน าข้อมูลที่ได้มาใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงการท างานและ
สร้างบริการที่ดีให้กับผู้รับบริการให้มากยิ่งขึ้นต่อไป  
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2. วัตถุประสงค์การวิจัย 
  2.1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2562 
  2.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2562  
  2.3 เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการของเทศบาลนครระยอง 

 
3. ขอบเขตการวิจัย 
 ขอบเขตด้านเนื้อหา 

การส ารวจโครงการความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2562 มีขอบเขตด้านเนื้อหาในประเด็นส าคัญ 4 ด้าน ดังนี้ 
   1) ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 
   2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
   3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   4) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ของงานบริการ ตามท่ีหน่วยงานก าหนด ดังนี้ 
   1) ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล เรื่อง โครงการด้านสิ่งแวดล้อม  
(การจัดการขยะ) 
   2) ภารกิจด้านสาธารณสุข เรื่อง โครงการสร้างพ้ืนที่ปลอดโรคพิษสุนัขบ้า 
   3) ภารกิจงานด้านอื่นๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ 
   4) ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ เรื่อง การลดปริมาณขยะ
ในแม่น้ าล าคลองและทะเล โดยใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อ 
  ขอบเขตด้านประชากร 
    การส ารวจโครงการความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2562 มีขอบเขตด้านประชากร คือ ประชาชนที่มารับบริการตามภารกิจต่างๆ จาก
เทศบาลนครระยอง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 แยกตามภารกิจที่หน่วยงานก าหนด โดยมีกลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยทั้งหมด 483 คน 
  ขอบเขตด้านเวลา 
   การส ารวจโครงการความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2562 มีขอบเขตด้านเวลาในการด าเนินงาน โดยจะต้องด าเนินการและน าเสนอ
รายงานตามระยะเวลาที่ก าหนดในสัญญา   
  ขอบเขตด้านพื้นที่ 
  การส ารวจโครงการความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2562 มีขอบเขตด้านพ้ืนที่โดยศึกษาเฉพาะพ้ืนที่บริการของเทศบาลนครระยอง 
แยกตามภารกิจที่หน่วยงานก าหนด  
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4. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. น าผลการศึกษาที่ได้ไปปรับปรุงระบบและรูปแบบการให้บริการผู้รับบริการของเทศบาล

นครระยอง ให้มีประสิทธิภาพและสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการยิ่งขึ้น 
2. น าผลการศึกษาท่ีได้ไปส่งเสริมให้ผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในการให้บริการของเทศบาล

นครระยอง 
 
5. สมมุติฐานการวิจัย  
  1. ประชาชนที่มเีพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการจากเทศบาลนครระยองที่แตกต่างกัน 
  2. ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการจากเทศบาลนครระยองที่แตกต่างกัน 
  3. ประชาชนที่มีสถานภาพสมรสต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการจากเทศบาลนคร
ระยองที่แตกต่างกัน 
  4. ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการจากเทศบาลนคร
ระยองที่แตกต่างกัน 
  5. ประชาชนที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการจากเทศบาลนครระยองที่
แตกต่างกัน 
  6. ประชาชนที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการจากเทศบาลนคร
ระยอง ที่แตกต่างกัน 
  7. ประชาชนที่มีความถี่ในการใช้บริการต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการจากเทศบาล
นครระยองที่แตกต่างกัน 
  8. ขั้นตอนการให้บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลนครระยอง 
  9. ช่องทางการให้บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลนครระยอง 
  10. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลนครระยอง 
  11. สิ่งอ านวยความสะดวก มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลนคร
ระยอง 
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บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การศึกษางานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง ประจําปี

งบประมาณ พ.ศ. 2562 คณะผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยแบ่ง
สาระสําคัญ ดังนี้  
  1. แนวความคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
  2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  3. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับเทศบาลนครระยอง 
  4. นโยบายของเทศบาลนครระยอง 
 5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  6. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
1. แนวความคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
  1.1 ความหมายของการให้บริการ 
  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2525 อ้างถึงใน วรรณวิภา พีราวัชร, 2549) ให้คําจํากัด
ความของคําว่า การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ เช่น ให้บริการหรือใช้
บริการ เป็นต้น 
  คําว่า การบริการ SERVICE หมายความว่า เป็นการบริการที่ดี สามารถแยกได้ดังนี้ 
   S = Service Mind  คือ การมีใจใฝ่บริการ ปรารถนาให้ผู้อ่ืนพึงพอใจและสุขใจ 
          E = Enthusiasm  คือ การมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
          R = Readiness  คือ การมีความพร้อมทั้งบุคลากรและวัสดุอุปกรณ์ที่จะ
ให้บริการ 
                  V = Value   คือ การตระหนักถึงคุณค่าในงานบริการที่ทําว่าเป็นงาน  
ที่มีประโยชน์ มีคุณค่า และสามารถสร้างความภาคภูมิใจให้กับชีวิตได้ 
         I = Interested  คือ มีความสนใจ ใส่ใจ ในงานบริการที่ทําด้วยความเต็มใจ 
   C = Cleanliness  คือ ความสะอาด การบริการที่ดี อาคารสถานที่ วัสดุ
อุปกรณ์ หรือพนักงานบริการต้องมีความสะอาด 
           E = Endurance  คือ ความอดทน อดกลั้น งานบริการจะต้องพบเจอกับ
บุคคลหลายประเภท ทั้งประเภทเฉยๆ ร้อนรน จุกจิกจู้จี้ขี้บ่น ผู้ให้บริการต้องมีความอดทน 
           S = Smile   คือ การยิ้มแย้มแจ่มใส การมีมิตรภาพต่อผู้มารับบริการ
ทุกคนโดยทั่วหน้า ไม่มีการแบ่งชั้นวรรณะใด ๆ ทั้งสิ้น 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์, ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2541, หน้า 
210 - 212) กล่าวว่า บริการ (Service) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่จะสนองความ
ต้องการแก่ลูกค้า ซ่ึงบริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ ดังนี้ 
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   1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น หรือเกิด
ความรู้สึกได้ก่อนที่จะมีการซื้อ ตัวอย่าง คนไข้ไปหาจิตแพทย์ไม่สามารถบอกได้ว่า ตนจะได้รับบริการ
ในรูปแบบใดเป็นการล่วงหน้า ดังนั้น เพ่ือลดความเสี่ยงของผู้ซื้อ ผู้ซื้อต้องพยายามวางกฎเกณฑ์
เกี่ยวกับคุณภาพและประโยชน์จากบริการที่จะได้รับเพ่ือสร้างความเชื่อมั่นในการซื้อในแง่ของสถานที่ 
ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร สัญลักษณ์และราคา สิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่ผู้ขายบริการ
จะต้องจัดหาเพื่อเป็นหลักประกันให้ผู้ซื้อสามารถตัดสินใจซื้อได้เร็วขึ้น 
        1.1 สถานที่ (Place) ต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่น และความสะดวกให้กับ  
ผู้ที่มาติดต่อ เช่น ธนาคารต้องมีสถานที่กว้างขวาง ออกแบบให้เกิดความคล่องตัวแก่ผู้มาติดต่อ มีที่นั่ง
เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกที่ดี รวมทั้งเสียงดนตรีเบาๆ ประกอบด้วย 
       1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการต้องมีการแต่งตัวที่เหมาะสม 
บุคลิกดี หน้าตายิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่น
ว่าบริการที่ซื้อจะดีด้วย 
       1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในสํานักงานนั้นจะต้องมีความ
ทันสมัย มีประสิทธิภาพ มีการให้บริการที่รวดเร็ว เพ่ือให้ลูกค้าพึงพอใจ 
       1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารการ
โฆษณาต่างๆ จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกค้า 
       1.5 สัญลักษณ์ (Symbols) คือ ชื่อตราสินค้า หรือเครื่องหมายตราสินค้าที่ใช้
ในการให้บริการเพ่ือให้ผู้บริโภคเรียกชื่อได้ถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอ
ขาย เช่น สถาบันเสริมความงาม สเลนเดอร์ พาราไดซ์ดิสโก้เธค 
       1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการให้บริการ ควรมีความเหมาะสมกับ
ระดับการให้บริการ ชัดเจน และง่ายต่อการจําแนกระดับบริการที่แตกต่างกัน 
    2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการนั้นถือว่า
เป็นการผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกัน กล่าวคือ ผู้ขายหนึ่งรายสามารถให้บริการลูกค้าใน
ขณะนั้นได้หนึ่งราย เนื่องจากผู้ขายแต่ละรายมีลักษณะเฉพาะตัวที่ไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทน
ได้เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําให้การขายบริการอยู่ในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 
   3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของบริการไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับผู้ขายบริการ
นั้นว่าเป็นใคร จะให้บริการเมื่อไร ที่ไหน และอย่างไร ตัวอย่าง หมอผ่าตัดหัวใจ คุณภาพในการผ่าตัด
ขึ้นอยู่กับสภาพจิตใจและความพร้อมในการผ่าตัดแต่ละรอบ อาจารย์ผู้สอนในชั่วโมงที่อารมณ์ดีมัก   
มีการเตรียมตัวดีจะสอนดี ในชั่วโมงที่อารมณ์ไม่ปกติและขาดการเตรียมตัว คุณภาพในการสอนจะต่ํา  
ดังนั้น ผู้ซื้อบริการจะต้องรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการ และสอบถามผู้อ่ืนก่อนที่จะเลือกรับบริการ   
ในแง่ผู้ขายบริการจะต้องมีการควบคุมคุณภาพทําได้ 2 ขั้นตอน คือ 
       3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝึกอบรม พนักงานที่ให้บริการ รวมทั้งการมี
มนุษยสัมพันธ์ของพนักงานที่ให้บริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร จะต้องเน้นใน
ด้านการฝึกอบรมในการให้บริการที่ดี 
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       3.2 ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้า โดยเน้นไปที่การรับฟังคําแนะนําและรับฟัง
ข้อเสนอแนะของลูกค้า การสํารวจข้อมูลลูกค้า และการเปรียบเทียบ ทําให้ได้รับข้อมูลเพ่ือการแก้ไข
ปรับปรุงบริการให้ดีขึ้น 
   4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish Ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือน
สินค้าอ่ืน ถ้าความต้องการมีสม่ําเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการนั้น
ไม่แน่นอน จะทําให้เกิดปัญหา คือ บริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า ตัวอย่าง รถประจําทางในช่วงเวลา
เร่งด่วน คนจะแน่น ต้องใช้จํานวนรถในการให้บริการมากขึ้น สถานบันเทิงในวันศุกร์-เสาร์ คนจะแน่น 
ทําให้เกิดปัญหาการให้บริการไม่เพียงพอ กลยุทธ์การตลาดที่นํามาใช้เพ่ือปรับความต้องการซื้อให้
สม่ําเสมอ และปรับการให้บริการไม่ให้เกิดปัญหามากหรือน้อยเกินไป มีดังนี้ 
       4.1 กลยุทธ์เพื่อปรับความต้องการซื้อ (Demand) มีดังนี้  
     (1)  การตั้งราคาให้แตกต่างกัน (Differential Pricing) เพ่ือปรับความ
ต้องการซื้อให้สม่ําเสมอ กล่าวคือ การตั้งราคาสูงในช่วงความต้องการซื้อมากและตั้งราคาต่ํา ในช่วง
ความต้องการซื้อน้อย เช่น จัดอาหารบุฟเฟ่ต์ ราคาพิเศษในช่วงปลายเดือนในโรงแรม  
     (2) กระตุ้นในช่วงที่มีความต้องการซื้อน้อย (Nonpeak Demand Can 
be Cultivated) โดยจัดกิจกรรมลดราคาและส่งเสริมการขาย เช่น โรงแรมมีการจัดรายการเทศกาล
อาหารฝรั่งเศส เป็นต้น  
     (3)  การให้บริการเสริม (Complementary Service) เช่น มีเครื่องเอทีเอ็ม
ไว้หน้าธนาคารเพ่ือลดจํานวนลูกค้าในธนาคาร  
     (4) ระบบการนัดหมาย (Reservation Systems) เพ่ือให้ทราบถึงจํานวน
ลูกค้าที่แน่นอน เพ่ือการวางแผนการให้บริการที่เหมาะสม และเพ่ือปรับระดับความต้องการให้
เหมาะสม เช่น โรงแรมจัดระบบการจองห้องพัก สายการบินจัดระบบการจองที่นั่ง 
       4.2 กลยุทธ์เพื่อปรับการให้บริการเสนอขาย (Supply) มีดังนี้  
     (1) เพิ่มพนักงานชั่วคราว (Part – Time Employees) เช่น ห้างสรรพสินค้า
จ้างนักเรียนในช่วงปิดภาคเรียน ภัตตาคารเพ่ิมพนักงานชั่วคราวในช่วงลูกค้ามาก  
    (2) การก าหนดวิธีการท างานที่มีประสิทธิภาพในช่วงคนมาก (Peak – 
Time Efficiency Routines) เช่น ช่างทําผมที่มีชื่อเสียงจะทํางานเฉพาะตัด-ซอย-เซ็ท เท่านั้น  
     (3) ให้ผู้บริโภคมีส่วนร่วมในการให้บริการ (Increased Consumer 
Participation) เช่น ที่ทําการไปรษณีย์ให้ลูกค้ากรอกแบบฟอร์มลงทะเบียนและติดแสตมป์เอง เพ่ือ
ประหยัดเวลาของผู้ขายในการให้บริการ  
      (4) การให้บริการร่วมกันระหว่างผู้ขาย (Shared Service) เช่น ใช้
เครื่อง ATM ร่วมสําหรับธนาคารหลายแห่งเพ่ือลดค่าใช้จ่าย โครงการใช้เครื่องมือด้านการแพทย์ของ
โรงพยาบาลร่วมกันเพื่อลดต้นทุนและค่าใช้จ่าย  
     (5) การขยายสิ่งอ านวยความสะดวกในอนาคต (Facilities for Future 
Expansion) เช่น สวนสนุกมีการจัดเครื่องเล่นใหม่ ๆ หรือการขยายพื้นท่ีการให้บริการ 
  การบริการ คือ กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใดๆ ก็ตามที่บุคคลหนึ่งสามารถเสนอให้อีกบุคคล
หนึ่ง ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่อาจจับต้องได้และไม่ทําให้เกิดความเป็นเจ้าของใดๆ ทั้งสิ้น การผลิตบริการนี้
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อาจจะเกี่ยวข้องกับการผลิตสินค้าก็ได้ (Kotler & Bloom, 1984; Kotler, 1988, อ้างถึงใน ธีรกิติ 
นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, หน้า 6) 
  การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมที่โดยทั่วไปมิอาจจับต้องได้ ซึ่งตามปกติ
มักจะเกิดขึ้นเมื่อมีการติดต่อกันระหว่างลูกค้ากับพนักงานผู้ให้บริการ และ/หรือ กับทรัพยากรที่มี
ตัวตนหรือสินค้า และ/หรือระบบของผู้ให้บริการนั้น ซึ่งเป็นการแก้ปัญหาให้กับลูกค้านั่นเอง 
(Gronross, 1990, อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, หน้า 6) 
  การบริการ เป็นกิจกรรมที่ถูกเสนอขาย ซึ่งให้ผลตอบแทนในรูปของผลประโยชน์ และความพึง
พอใจ โดยปราศจากการเปลี่ยนแปลงทางกายภาพในตัวสินค้า (Blois, 1974, อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ 
อยุธยา, 2547, หน้า 6) 
  บริการ (Service) เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้ เช่น โรงเรียน โรงพยาบาล โรงแรม ธนาคาร เป็นต้น (ปณิศา ลัญชานนท์, 2548, 
หน้า 163) 
  บริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้กับฝ่ายอ่ืน แม้ว่ากระบวนการ 
(Process) อาจผูกพันกับตัวสินค้าก็ตาม แต่ปฏิบัติการก็เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น จับต้องไม่ได้ และไม่
สามารถครอบครองได้ และบริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สร้างคุณค่าและจัดหา คุณประโยชน์ 
(Benefits) ให้แก่ลูกค้าในเวลาและสถานที่เฉพาะแห่ง อันเป็นผลมาจากการที่ผู้รับบริการหรือผู้แทน
นําเอาความเปลี่ยนแปลงมาให้ (คริสโตเฟอร์ เอช เลิฟล็อค และลอเรน ไรท์, อดุลย์ จาตุรงคกุล ดลยา 
จาตุรงคกุล และพิมพ์เดือน จาตุรงคกุล, ผู้แปล, 2546, หน้า 4) 
  จากความหมายที่กล่าวทั้งหมด อาจสรุปความหมายของบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการในการดําเนินงานอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคล หรือองค์กรในอันที่จะทําให้ผู้อ่ืนได้รับ
ประโยชน์ หรือความสุข หรือความสะดวกสบาย หรือได้รับความพึงพอใจ และสามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการนั้นได้ ซึ่งอาจจะเก่ียวข้องหรือไม่เก่ียวข้องกับตัวสินค้าก็ได้ 
  1.2 แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
  แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) เกี่ยวกับคุณภาพในการ
ให้บริการจากการศึกษาของ Parasuraman และคณะ พบว่าผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าประเมิน
คุณภาพของการบริการที่เขาได้รับ เรียกว่า “คุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้” (Perceived 
Service Quality) กับ “บริการที่รับรู้” (Perceived Service) ซึ่งก็คือประสบการณ์ที่เกิดขึ้นหลังจาก
ที่เขาได้รับบริการแล้วนั่นเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกล่าวนั้น ลูกค้ามักจะพิจารณา
จากเกณฑ์ที่เขาคิดว่ามีความสําคัญ 10 ประการดังต่อไปนี้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, หน้า 
183-186) 
    1. Reliability (ความไว้วางใจ) ความสามารถที่จะให้บริการตามที่ได้สัญญากับลูกค้า
ไว้ได้อย่างถูกต้อง โดยที่มิต้องมีผู้ช่วยเหลือ 
   2. Tangibles (สิ่งที่สามารถจับต้องได้) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ สิ่งอํานวย
ความสะดวก พนักงานและวัสดุที่ใช้ในการสื่อสารต่าง ๆ 
   3. Responsiveness (การสนองตอบลูกค้า) ความเต็มใจที่จะให้บริการอย่างรวดเร็ว
และยินดีที่จะช่วยเหลือลูกค้า 
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   4. Credibility (ความน่าเชื่อถือ) ความซื่อสัตย์เชื่อถือได้ของผู้ให้บริการ 
   5. Security (ความมั่นคงปลอดภัย) ปราศจากอันตรายความเสี่ยงและความลังเล
สงสัย 
   6. Access (ความสะดวก) สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก และสามารถติดต่อสื่อสารได้
อย่างง่าย 
   7. Communication (การสื่อสาร) การรับฟังลูกค้าและให้ข้อมูลที่จําเป็นแก่ลูกค้า 
โดยใช้ภาษาท่ีลูกค้าสามารถเข้าใจได้ 
   8. Understanding the Customer (ความเข้าใจลูกค้า) พยายามที่จะทําความรู้จัก
และเรียนรู้ความต้องการของลูกค้า 
   9. Competence (ความสามารถ) ความรู้และทักษะที่จําเป็นของพนักงาน ในการ
ให้บริการลูกค้า 
   10. Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมิตร) คุณลักษณะของพนักงานที่ติดต่อ
กับลูกค้าในการแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจ และให้เกียรติลูกค้า 
  ในการวิจัยครั้งต่อมาคณะผู้วิจัยทั้ง 3 คนดังกล่าวข้างต้นพบว่า มีระดับของความสัมพันธ์ 
(Degree of Correlation) กันเองระหว่างตัวแปรดังกล่าวค่อนข้างสูง จึงปรับเกณฑ์ในการประเมิน
คุณภาพของบริการใหม่ให้เหลือเกณฑ์อย่างกว้างทั้งหมด รวม 5 ประการ ดังต่อไปนี้ 
   1. Reliability (ความไว้ใจ หรือ ความน่าเชื่อถือ) ความสามารถในการให้บริการ
อย่างถูกต้องแม่นยํา (Accurate Performance) การให้บริการตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับลูกค้า และ
บริการที่ให้ทุกครั้ง มีความสม่ําเสมอ ทําให้ลูกค้ารู้สึกว่าน่าเชื่อถือในมาตรฐานการให้บริการ สามารถ
ให้ความไว้วางใจได้ (Dependable) 
   2. Assurance (ความมั่นใจ) ผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะที่จําเป็นในการบริการ 
(Competence) มีสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า (Courtesy) มีความซ่ือสัตย์ และสามารถสร้างความ
มั่นใจให้แก่ลูกค้าได้ (Credibility) และความม่ันคงปลอดภัย (Security) 
   3. Tangibles (สิ่งที่สามารถจับต้องได้) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ เครื่องมือ 
สิ่งอํานวยความสะดวก พนักงาน และวัสดุที่ใช้ในการสื่อสารต่าง ๆ 
   4. Empathy (ความใส่ใจ) สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อได้ง่าย 
(Easy Access) ความสามารถในการติดต่อสื่อสารให้ลูกค้าเข้าใจได้ (Good Communication) ความเห็น
อกเห็นใจ และเข้าใจลูกค้า (Customer Understanding) 
   5. Responsiveness (การสนองตอบลูกค้า) ความเต็มใจที่จะให้บริการทันที (Promptness) 
และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี (Helpfulness) 
  Spechler (1988) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นที่ทราบกันดีว่าการที่จะทําให้คุณภาพ
การบริการประสบผลสําเร็จ เป็นที่พอใจของลูกค้านั้นไม่จําเป็นต้องใช้วิธีการที่คิดว่าดีที่สุดเพียงวิธี
เดียวเท่านั้น และวิธีการที่ประสบความสําเร็จอย่างสูง ในที่แห่งหนึ่ง ก็ไม่สามารถรับประกันว่าจะได้ผล
กับท่ีอ่ืนด้วยเสมอไปทั้ง ๆ ที่เป็นสินค้าหรือบริการอย่างเดียวกัน สิ่งสําคัญที่จะเสนอในที่นี้คือรูปแบบที่
มีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ ซึ่งเป็นหลักการทั่วไป ที่ได้รับการยอมรับว่าได้ผลดี ถึงแม้ว่าเป็น
หลักการเดียวกันก็ตาม แต่การนําไปประยุกต์ใช้ก็อาจมีความแตกต่างกันได้ ในการผลิตก็เช่นเดียวกัน
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คือ ไม่มีกระบวนการสองกระบวนการที่เหมือนกันเลย ในแต่ละบริษัทก็จะมีกระบวนการหรือ
ระบบงานที่แตกต่างกัน โดยทั่วไปแล้วแต่ละกระบวนการจะมีลักษณะเฉพาะตัวที่จะเป็นกุญแจไปสู่
ความสําเร็จ ผู้บริหารจะต้องค้นหาปัจจัยสําคัญให้พบ และทําการปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการ
ที่เก่ียวข้อง และสร้างให้เป็นวัฒนธรรมขององค์กร ให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าภายในและ
ภายนอก โดยมีปัจจัยสําคัญสองประการที่จะต้องตระหนักอยู่ เสมอ นั่นคือ การเพ่ิมผลผลิต 
(Productivity) และคุณภาพ (Quality) จาก Service Quality Effectiveness Model จะพบว่าเน้น
ถึงความสําเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพการบริการ โดยรูปแบบจะกําหนด
แนวทางและทิศทางของความสําเร็จของงานบริการ ซึ่งมีปัจจัยสําคัญ 7 ประการ คือ 
   1. การทําให้ลูกค้าพอใจและประทับใจ (Customer Satisfaction and Beyond) 
   2. การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) 
   3. วิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี (Methods, System and Technology) 
   4. การตระหนักถึงคุณภาพ (Quality Awareness) 
   5. การฝึกอบรม (Training) 
   6. การมีส่วนร่วม (Involvement) 
   7. การเป็นที่รู้จัก การยอมรับนับถือ (Recognition) 
 

 
 

รูปภาพที่ 2.1 Service Quality Effectiveness Model 
 

  จากภาพที่ 2.1 Service Quality Effectiveness Model จะพบว่าที่จุดศูนย์กลาง หมายถึง 
ลูกค้าในองค์กรทั้งหมด ซึ่งประกอบไปด้วย ลูกค้าภายในและภายนอก สิ่งสําคัญที่สุดในการทํางาน
เพ่ือให้ได้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดนั้น จะต้องเกิดจากลูกค้าภายในหรือพนักงานทุกคนใน
องค์กรนั้นที่จะตระหนักในเรื่องของคุณภาพการบริการและหน้าที่ที่แต่ละคนรับผิดชอบ และ
ความสําคัญของกระบวนการนั้น วัตถุประสงค์ของกระบวนการนั้นโดยตรงเพ่ือให้บรรลุตาม
วัตถุประสงค์ของการปรับปรุง คือ ลูกค้าพอใจสูงสุดนั่นเอง 
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  คุณภาพ คือ สิ่งที่เกิดจากการที่ลูกค้ารับรู้ (Gronroos, 1990, Buzzell & Gale, 1987, อ้าง
ถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) 
   จากแนวคิดและทฤษฎีที่กล่าวมาทั้งหมด สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการเกิดจากการรับรู้
คุณภาพการให้บริการของลูกค้าที่มาใช้บริการ ภายหลังจากที่ลูกค้าได้รับบริการนั้นๆ แล้ว  ซึ่ง
แบ่งเป็น 5 ด้านที่สําคัญ ดังนี้ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านความเชื่อมั่น ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ 
ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้า และด้านการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า  
 1.3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
        1. ความหมายของบริการสาธารณะ 
   ศุภชัย ยาวะประภาส (2539 อ้างถึงใน การุณย์ คล้ายคลึง, 2550, หน้า 27) ได้
พิจารณานิยามและความหมายของบริการสาธารณะ ต้องพิจารณาจากองค์ประกอบ  2 ประการ คือ 
    บริการสาธารณะ เป็นกิจการที่อยู่ในความอํานวยการ หรือความควบคุม
ของฝ่ายปกครอง ลักษณะที่สําคัญที่สุดของบริการสาธารณะ คือ ต้องเป็นกิจการที่รัฐจัดทําขึ้นเพ่ือ
สนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน ซึ่งก็คือเป็นกิจการที่อยู่ในความอํานวยการของรัฐแต่
เนื่องจากปัจจุบันภารกิจของรัฐมีมากขึ้น กิจกรรมบางอย่างต้องใช้เทคโนโลยีในการจัดทําสูง ใช้เงิน
ลงทุนสูงและรัฐไม่มีความพร้อม จึงต้องมอบให้บุคคลอ่ืน ซึ่งอาจเป็นหน่วยงานของรัฐหรือเอกชนเป็น
ผู้ดําเนินการ ซึ่งเมื่อรัฐมอบหน้าที่ในการจัดทําบริการสาธารณะให้บุคคลอ่ืนดําเนินการจัดทําแล้ว 
บทบาทของรัฐในฐานะผู้จัดทําหรือผู้อํานวยการก็จะเปลี่ยนไปเป็นผู้ควบคุม โดยรัฐจะเป็นผู้ควบคุม
มาตรฐานของบริการสาธารณะ ควบคุมความปลอดภัยรวมทั้งควบคุมค่าบริการ ทั้งนี้เพ่ือให้ประชาชน
ได้รับประโยชน์ตอบแทนมากที่สุด และเดือดร้อนน้อยที่สุด 
    บริการสาธารณะ จะต้องมีวัตถุประสงค์เพ่ือสาธารณะประโยชน์ โดยความ
ต้องการส่วนรวมของประชาชนอาจแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ ความต้องการที่จะมีชีวิตอยู่อย่างสุข
สบาย และความต้องการที่จะอยู่อย่างปลอดภัย ดังนั้น บริการสาธารณะที่รัฐจัดทําจึงต้องมีลักษณะที่
สนองความต้องการของประชาชนทั้งสองประการดังกล่าว กิจการใดที่รัฐเห็นว่ามีความจําเป็นต่อการ
อยู่อย่างปลอดภัยหรือการอยู่อย่างสุขสบายของประชาชน รัฐก็จะต้องเข้าไปจัดทํากิจการนั้น และ
นอกจากนี้ ในการจัดทําบริการสาธารณะของรัฐ รัฐไม่สามารถจัดทําบริการสาธารณะเ พ่ือประโยชน์
ของบุคคลหนึ่งบุคคลใดหรือกลุ่มหนึ่งกลุ่มใดได้ รัฐจะต้องจัดทําบริการสาธารณะเพ่ือประชาชนทุกคน
อย่างเสมอภาค และเท่าเทียมกัน 
   นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2547, หน้า 3- 5) ได้รวบรวมความหมายของบริการสาธารณะ
ตามท่ีมีผู้ให้ความหมายไว้ดังนี้ 
   รีน ชาพัส (Rene’ Chapus, 1996 อ้างถึงใน นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2547, หน้า 3- 
5) กล่าวว่า กิจกรรมใดจะเป็นบริการสาธารณะได้ก็ต่อเมื่อนิติบุคคลมหาชนเป็นผู้ดําเนินการหรือดูแล
กิจกรรมนั้นเพ่ือสาธารณะประโยชน์ 
   เก็สตัน เจเซ (Geston Je’ ze, 1998 อ้างถึงใน นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2547, หน้า 
3 - 5) กล่าวว่า การจะพิจารณาว่ากิจกรรมใดเป็นบริการสาธารณะให้ดูที่จุดมุ่งหมายของการก่อตั้ง
องค์กรหรือกิจกรรมนั้น 
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   จีน เดอ โซโต (Jean de Soto, 1994 อ้างถึงใน นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2547, หน้า 
3 - 5) กล่าวว่า คํานิยามของบริการสาธารณะอาจแยกเป็นสองลักษณะโดยพิจารณาจากลักษณะ
ทางด้านการเมืองกับลักษณะทางด้านกฎหมาย คือ 
     1. ลักษณะทางด้านการเมือง บริการสาธารณะ ได้แก่ สิ่งที่รัฐจะต้องจัดทํา
เพ่ือสนองความต้องการของคนในชาติไม่ว่าจะเป็นความต้องการขั้นพ้ืนฐาน เช่น ความปลอดภัย 
จนกระทั่งถึงความต้องการทางด้านเศรษฐกิจ โดยรัฐอาจทําเองหรือมอบให้คนอ่ืนเป็นผู้ดําเนินการ
จัดทําก็ได ้
    2. ลักษณะทางด้านกฎหมาย บริการสาธารณะ ประกอบด้วยเงื่อนไขสาม
ประการ คือ 
         (1) เกิดขึ้นจากผู้ปกครองประเทศ หรือจากแนวทางที่ผู้ปกครอง
ประเทศวางไว้ 
        (2) มีความต้องการจากประชาชนเพื่อผลประโยชน์ส่วนรวม 
        (3) เกิดความไม่เพียงพอหรือไม่สามารถจัดทําได้โดยเอกชน 
   จากคําจํากัดความดังกล่าวข้างต้นพอสรุปได้ว่า บริการสาธารณะประกอบไปด้วย
เงื่อนไขสําคัญ 3 ประการ คือ 
    1. บริการสาธารณะเป็นงานที่อยู่ในความรับผิดชอบของฝ่ายปกครอง โดยมี
ความแตกต่างอยู่ที่ฝ่ายปกครองระดับสูง ซึ่งจะเป็นผู้วางกฎเกณฑ์ในการจัดตั้ง เลือกวิธีการจัดตั้ง 
เลือกวิธีการดําเนินงาน และการควบคุมการดําเนินการ กับฝ่ายปกครองระดับปฏิบัติงาน ซึ่งจะต้อง
เป็นผู้ดําเนินการจัดทําบริการสาธารณะตามหลักเกณฑ์ท่ีฝ่ายปกครองระดับสูงได้วางไว้ 
    2. บริการสาธารณะจะต้องตอบสนองความต้องการของส่วนรวม 
    3. บริการสาธารณะจะต้องเป็นส่วนเสริมข้อบกพร่องหรือความไม่เพียงพอ
ของเอกชน 
   ในเวลาต่อมาเงื่อนไข 3 ประการนี้ได้กลายเป็นส่วนหนึ่งของทฤษฎีว่าด้วยบริการ
สาธารณะในปัจจุบัน ในทางทฤษฎีนั้น บริการสาธารณะแบ่งได้สองประเภทใหญ่ ๆ คือ บริการ
สาธารณะที่มีลักษณะทางปกครอง (Services Publics Administrative) และบริการสาธารณะที่มี
ลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรม (Services Publics Industrials and Commercial) 
    บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครอง (Services Publics Administrative) 
ได้แก่ กิจกรรมที่โดยสภาพแล้ว เป็นงานในหน้าที่ของฝ่ายปกครองที่จะต้องจัดทําเพ่ือสนองตอบความ
ต้องการของประชาชน กิจกรรมเหล่านี้ส่วนใหญ่จะเป็นเรื่องการดูแลรักษาความปลอดภัย และความ
สงบสุขของชุมชน บริการสาธารณะประเภทนี้ฝ่ายปกครองต้องอาศัย “อํานาจพิเศษ” ตามกฎหมาย
มหาชนในการจัดทําบริการสาธารณะทางปกครองส่วนใหญ่จะเป็นกิจกรรมที่รัฐจัดทําให้ประชาชนโดย
ไม่ต้องเสียค่าตอบแทน และนอกจากนี้ เนื่องจากกิจกรรมของบริการสาธารณะทางปกครองเป็นเรื่องที่
เป็นหน้าที่เฉพาะของฝ่ายปกครองที่ต้องอาศัยเทคนิคพิเศษในการจัดทํา รวมทั้ง “อํานาจพิเศษ” ของ
ฝ่ายปกครองในการจัดทําบริการสาธารณะด้วย ดังนั้น ฝ่ายปกครองจึงไม่สามารถมอบบริการ
สาธารณะประเภทนี้ให้องค์กรอ่ืนหรือเอกชนเข้ามาดําเนินการแทนได้ 
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    บริการสาธารณะที่ มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรม 
(Services Publics Industrials and Commercial) จะได้แก่ กิจการที่เกี่ยวข้องกับการรักษา
ความสงบภายในประเทศ การป้องกันประเทศ และการคลัง เป็นต้น แต่เดิมนั้นบริการสาธารณะทุก
ประเภทจัดว่าเป็นบริการสาธารณะทางปกครองทั้งสิ้น แต่ต่อมาเมื่อกิจกรรมเหล่านั้นมีมากขึ้น และมี
รูปแบบ และวิธีการในการจัดทําที่แตกต่างกันออกไปจึงเกิด “ประเภท” ใหม่ ๆ ของบริการสาธารณะ
ขึ้นมาอีก 
    บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรม เป็น
บริการสาธารณะอีกประเภทหนึ่งที่ฝ่ายปกครองเป็นผู้ดําเนินการแต่มีลักษณะคล้ายกับการดําเนินการ
ให้บริการของเอกชน ข้อแตกต่างระหว่างบริการสาธารณะที่มีลั กษณะทางปกครองกับบริการ
สาธารณะที่มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรมนั้นมีอยู่ 3 ประการด้วยกัน คือ 
      1. วัตถุแห่งบริการ บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครองจะมี
วัตถุแห่งบริการเพื่อสนองความต้องการของประชาชนแต่เพียงอย่างเดียว ในขณะนี้บริการสาธารณะที่
มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรมนั้นมีวัตถุแห่งบริการทางด้านเศรษฐกิจเหมือนกับ
วิสาหกิจเอกชน คือ เน้นทางด้านการผลิต การจําหน่าย การให้บริการ และมีการแบ่งปันผลประโยชน์
ที่ได้รับดังเช่นกิจการของเอกชน 
     2. วิธีปฏิบัติงาน บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครองจะมีวิธี
ปฏิบัติงานที่รัฐสร้างข้ึนมาเป็นแบบเดียวกัน มีระบบบังคับบัญชาซึ่งใช้กับผู้ปฏิบัติงานทุกคน ในขณะที่
บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรมจะมีวิธีปฏิบัติงานที่สร้างขึ้นมาเอง
แตกต่างไปจากบริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครอง ทั้งนี้ เพ่ือให้เกิดความคล่องตัวในการ
ดําเนินการ 
     3. แหล่งที่มาของเงินทุน บริการสาธารณะที่มีลักษณะทาง
ปกครองจะมีแหล่งที่มาของเงินทุนจากรัฐแต่เพียงอย่างเดียวโดยรัฐจะเป็นผู้รับผิดชอบเงินทุนทั้งหมด
ที่นํามาใช้จ่ายในการดําเนินการ ส่วนบริการสาธารณะที่มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรม
นั้นแหล่งรายได้ส่วนใหญ่จะมาจากค่าตอบแทนที่เรียกเก็บจากผู้ใช้บริการ 
   นอกจากลักษณะสําคัญทั้ง 3 ประการที่ใช้เป็นตัวแบ่งประเภทของบริการสาธารณะ
ที่มีลักษณะทางปกครองออกจากบริการสาธารณะที่มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรม
แล้ว นักทฤษฎีกฎหมายมหาชนฝรั่งเศสหลายคนยังมองอีกว่า สถานภาพของผู้ใช้บริการสาธารณะทั้ง
สองประเภทยังมีความแตกต่างกันอีกด้วย กล่าวคือ ผู้ใช้บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครองนั้น 
สถานภาพของผู้ใช้บริการจะถูกกําหนดโดยกฎข้อบังคับทั้งหมด ตั้งแต่การกําหนดองค์กร การจัด
องค์กร และการปฏิบัติงาน การใช้บริการสาธารณะประเภทนี้ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการกับ     
ผู้ให้บริการจะมีลักษณะเป็นนิติกรรมที่มีเงื่อนไข (Acted Condition) ในขณะที่ความสัมพันธ์ระหว่าง
ผู้ใช้บริการกับผู้ให้บริการของบริการสาธารณะประเภทอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรมจะมีลั กษณะ
เป็นสัญญาตามกฎหมายเอกชน 
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       2. หลักเกณฑ์ในการจัดบริการสาธารณะ 
   ในการจัดทําบริการสาธารณะนั้นมีหลักเกณฑ์ที่สําคัญอยู่  3 ประการ คือ (วันเพ็ญ 
ทรัพย์ส่งเสริม, 2529) 
    2.1 หลักว่าด้วยความเสมอภาค  
    หลักนี้เป็นหลักเกณฑ์ที่สําคัญประการแรกในการจัดทําบริการสาธารณะ 
ทั้งนี้ เนื่องจากการที่ฝ่ายปกครองเข้ามาจัดทําบริการสาธารณะนั้น ฝ่ายปกครองมิได้มีจุดมุ่งหมายที่จะ
จัดทําบริการสาธารณะขึ้นเพ่ือประโยชน์ของผู้หนึ่งผู้ใดโดยเฉพาะ แต่เป็นการจัดทําขึ้นเพ่ือประโยชน์
ของประชาชนทุกคน คือ ประชาชนทุกคน ย่อมมีสิทธิได้รับการปฏิบัติหรือได้รับผลประโยชน์จาก
บริการสาธารณะอย่างเสมอภาคกัน ดังนั้น กิจการใดที่ฝ่ายปกครองจัดทําขึ้นเพ่ือบุคคลใดโดยเฉพาะ
จึงไม่มีลักษณะเป็นบริการสาธารณะ แนวคําวินิจฉัยของศาลปกครองฝรั่งเศสในส่วนที่เกี่ยวกับความ
เสมอภาคที่มีต่อบริการสาธารณะนั้นสามารถแบ่งได้ 2 ประเภทใหญ่ๆ คือ 
    ในส่วนที่ เกี่ยวกับผู้ ใช้บริการสาธารณะ การเลือกปฏิบัติในระหว่าง
ผู้ใช้บริการสาธารณะ อันทําให้เกิดความไม่เสมอภาคในการได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะไม่
สามารถทําได ้ 
    การเข้าทํางานในหน่วยงานของรัฐ บุคคลทุกคนมีความเสมอภาคกันในการ
เข้าทํางานกับฝ่ายปกครอง การเลือกปฏิบัติไม่รับเข้าทํางานด้วยเหตุผลใดเหตุผลหนึ่งนอกจากเหตุที่
เกี่ยวกับความรู้ความสามารถซึ่งเป็นคุณสมบัติส่วนตัวของผู้สมัครจะกระทํามิได้ จากหลักดังกล่าวมีผล
ทําให้พลเมืองทุกคนมีความเสมอภาคกันในการเข้าทํางานกับฝ่ายปกครอง ความแตกต่างทางด้าน
ศาสนา แนวความคิดทางการเมืองหรือเพศจะไม่สามารถเป็นเหตุให้ฝ่ายปกครองสร้างเงื่อนไขที่จะไม่
รับเข้าทํางานหรือปฏิเสธไม่ให้เข้าทํางานได้ คงมีเพียงความรู้ความสามารถเท่านั้นที่ฝ่ายปกครอง
สามารถกําหนดเป็นเงื่อนไขในการรับบุคคลเข้าทํางานกับฝ่ายปกครองได้ 
    2.2 หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง  
    เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจําเป็นสําหรับประชาชน 
ดังนั้นหากบริการสาธารณะหยุดชะงักไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผู้ใช้บริการสาธารณะย่อมได้รับ
ความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุนี้ บริการสาธารณะจึงต้องมีความต่อเนื่องในการจัดทํา 
    หลักการที่สําคัญของหลักว่าด้วยความต่อเนื่องของบริการสาธารณะ คือ 
นิติบุคคลผู้มีหน้าที่จัดทําบริการสาธารณะจะต้องดําเนินการจัดทําบริการสาธารณะอย่างสม่ําเสมอ 
และต่อเนื่องตลอดเวลา หากมีกรณีที่เกิดการหยุดชะงักจะต้องมีการรับผิดชอบ และในกรณีที่เกิดการ
หยุดชะงักขององค์กรปกครองท้องถิ่น หรือองค์กรมหาชนอิสระ องค์กรที่ทําหน้าที่กํากับดูแลจะต้อง
เข้าดําเนินการแทนเพ่ือเป็นหลักประกันการต่อเนื่องของบริการสาธารณะ 
    ความต่อเนื่องดังกล่าวมานี้ไม่มีมาตรฐานที่แน่นอนตายตัวว่าจะต้องมี
ลักษณะอย่างไร สําหรับบริการสาธารณะบางประเภทซึ่งจะต้องจัดทําอย่างถาวร เช่น การรักษาความ
สงบเรียบร้อยภายใน และภายนอกประเทศ การรักษาพยาบาล การควบคุมการคมนาคมทางอากาศ 
ความต่อเนื่องจะหมายถึง การจัดทําบริการสาธารณะประเภทนั้น ๆ ตลอดเวลาวันละ 24 ชั่วโมง 
สัปดาห์ละ 7 วัน ในขณะที่บริการสาธารณะบางประเภทซึ่งไม่จําเป็นต้องจัดทําอย่างถาวรแต่จะต้อง
จัดทําอย่างสม่ําเสมอ ก็อาจจัดทําโดยมีหลักเกณฑ์ และเงื่อนไขบางประการ เช่น พิพิธภัณฑ์สามารถ
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กําหนดเวลาปิด – เปิด กําหนดวันหยุดได้ การศึกษาสามารถกําหนดวันเวลาในการให้การศึกษา 
รวมทั้งการหยุดพักร้อนประจําปีได้อีกด้วย นอกจากนี้ ความต่อเนื่องยังขึ้นอยู่กับยุคสมัย และสภาพ
สังคมอีกด้วย 
    หลักว่าด้วยความต่อเนื่องของบริการสาธารณะมีข้อพิจารณานอกเหนือจาก
ที่กล่าวมาแล้วข้างต้นอีก 2 ประเด็น ดังนี้ 
    ประเด็นที่เกี่ยวกับสัญญาทางปกครอง แม้ฝ่ายปกครองจะมอบให้เอกชน
จัดทําบริการสาธารณะบางอย่างแทนด้วยการจัดทําเป็นสัญญาทางปกครองระหว่างฝ่ายปกครองกับ
เอกชน แต่ฝ่ายปกครองก็ยังต้องมีส่วนร่วมในเรื่องความต่อเนื่องของกิจกรรมที่มอบให้เอกชนไปจัดทํา 
โดยเอกชนคู่สัญญาจะต้องอยู่ภายใต้เงื่อนไข 3 ประการคือ 
     1. การเปลี่ยนแปลงสัญญาซึ่งให้อํานาจฝ่ายปกครองที่จะแก้ไขข้อ
สัญญาได้แต่เพียงฝ่ายเดียว โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองตอบความต้องการของบริการสาธารณะ 
     2.การลงโทษในกรณีที่ เกิดความผิดร้ายแรงที่ขัดขวางการ
ดําเนินงานของบริการสาธารณะซึ่งฝ่ายปกครองผู้รับผิดชอบจะต้องแก้ไขด้วยการเข้าไปทําแทน
คู่สัญญาฝ่ายเอกชนหรือยึดกลับมาทําเองเพ่ือให้เกิดความต่อเนื่องของบริการสาธารณะ 
     3. หลักว่าด้วยความต่อเนื่องของบริการสาธารณะเป็นส่วนหนึ่ง
ของทฤษฎีว่าด้วยเหตุที่ไม่อาจคาดหมายล่วงหน้าได้ กล่าวคือ เมื่อเกิดเหตุการณ์บางอย่างขึ้นและมีผล
ทําให้คู่สัญญาฝ่ายเอกชนซึ่งได้รับมอบหมายจากฝ่ายปกครองให้จัดทําบริการสาธารณะ ไม่สามารถ
ดําเนินการตามสัญญาต่อไปได้ตามปกติ ฝ่ายปกครองจะต้องเข้าไปรับภาระบางส่วนร่ วมกับเอกชน
คู่สัญญา ทั้งนี้ เพื่อไม่ให้บริการสาธารณะต้องหยุดชะงักลงนั่นเอง 
    จะเห็นได้ว่าเงื่อนไขหรือวิธีการทั้ง 3 ประการดังกล่าวมานี้มีความแตกต่าง
จากหลักการทําสัญญาทางกฎหมายเอกชนทั้งสิ้น ซึ่งเหตุที่แตกต่างกันเช่นนี้ก็เนื่องมาจากสภาพ
กิจการที่เกิดขึ้นตามสัญญาทางปกครองนี้เป็นกิจกรรมที่เกิดขึ้นเพ่ือประโยชน์สาธารณะ จึงต้องมี
กฎเกณฑ์พิเศษเพ่ือรักษาความเป็นประโยชน์สาธารณะเอาไว้ 
     ประเด็นที่เกี่ยวกับการนัดหยุดงาน ก่อนสงครามโลกครั้งที่สองหลักว่าด้วย
ความต่อเนื่องของบริการสาธารณะมีผลใช้บังคับกับเจ้าหน้าที่ของรัฐที่ทําการหยุดงานซึ่งถือว่าเป็น
ความผิดตามกฎหมาย 
    ต่อมาเมื่อรัฐธรรมนูญฉบับปี ค.ศ. 1946 ใช้บังคับ และมีการบัญญัติไว้ใน 
คําปรารภของรัฐธรรมนูญยอมรับสิทธิในการนัดหยุดงาน จึงก่อให้เกิดปัญหาทางรัฐธรรมนูญตามมาถึง
หลักสองหลักที่รัฐธรรมนูญรับรองแต่มีความขัดแย้งกัน คือ สิทธิในการนัดหยุดงานที่รัฐธรรมนูญ
รับรองกับหลักความต่อเนื่องของบริการสาธารณะที่รัฐธรรมนูญก็รับรองเช่นกัน โดยหลักทั้งสองนี้ใน
บางครั้งก็ขัดแย้งกัน เช่น การนัดหยุดงานอาจเป็นเหตุให้เกิดการขัดขวางการดําเนินงานตามปกติของ
บริการสาธารณะที่ทําให้หลักความต่อเนื่องของบริการสาธารณะถูกกระทบได้ เป็นต้น  เพ่ือเป็นการ
ประนีประนอมระหว่างสิทธิในการนัดหยุดงานกับหลักว่าด้วยความต่อเนื่องของบริการสาธารณะ    
จึงเกิดมาตรการที่จะเข้ามาแก้ไขปัญหาดังกล่าวขึ้นสองวิธีด้วยกันคือการให้บริการขั้นต่ํา และการเข้า
ดําเนินการเองการให้บริการขั้นต่ํา ได้แก่ การที่ฝ่ายปกครองกําหนดมาตรการ รองรับการนัดหยุดงาน
ไว้ว่าไม่ว่าจะนัดหยุดงานอย่างไรก็ตาม จะไม่สามารถหยุดทั้งหมดได้ อย่างน้อยจะต้องมีบริการ
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ดังกล่าวอยู่บ้างในบางส่วน เช่น รถไฟเคยวิ่งวันละ 10 เที่ยว หากจะนัดหยุดงานก็สามารถทําได้แต่
จะต้องมีรถวิ่งอย่างน้อยวันละ 3 เที่ยว ทั้งนี้ เพ่ือไม่ให้เป็นการสร้างความลําบากกับประชาชนผู้ให้บริการ
สาธารณะ เป็นต้น การให้บริการขั้นต่ํานี้สามารถนําไปใช้ในบริการสาธารณะบางประเภท ซึ่งพบว่า
การหยุดงานอย่างเด็ดขาดจะทําให้เกิดผลเสียหายอย่างร้ายแรงต่อส่วนรวม จึงต้องกําหนดไว้ว่าหาก
จะหยุดงานอย่างไรก็ตามแต่ จะหยุดการดําเนินงานจัดทําบริการสาธารณะเหล่านี้อย่างเด็ดขาด
ทั้งหมดไม่ได้ เช่น บริการสาธารณะเกี่ยวกับโรงพยาบาล ตํารวจ การยุติธรรม การคมนาคมทาง
อากาศ หรือวิทยุโทรทัศน์ เป็นต้น 
    การเข้าดําเนินการเอง จะใช้เฉพาะในกรณีที่เกิดผลกระทบอย่างร้ายแรงต่อ
ความต่อเนื่องของบริการสาธารณะโดยหัวหน้าหน่วยงานที่จัดทําบริการสาธารณะสามารถตัดสินใจใช้
มาตรการพิเศษโดยส่งคนเข้าไปทําแทนหากเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นเลยสิทธิในการนัดหยุดงาน 
    2.3 หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง  
    บริการสาธารณะที่ดีนั้นจะต้องสามารถปรับปรุงแก้ไขได้ตลอดเวลาเพ่ือให้
เหมาะสมกับเหตุการณ์ และความจําเป็นในทางปกครองที่จะรักษาประโยชน์สาธารณะ รวมทั้ง
ปรับปรุงให้เข้ากับวิวัฒนาการของความต้องการส่วนรวมของประชาชนด้วย 
    หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง หมายความถึง การปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงบริการสาธารณะให้ทันกับความต้องการของผู้ใช้บริการสาธารณะอยู่เสมอเพ่ือให้บริการ
สาธารณะที่ฝ่ายปกครองจัดทํามีความสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนหรือประโยชน์มหาชน 
    หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงนี้มีลักษณะแตกต่างจากหลักว่าด้วย
ความต่อเนื่องที่มีลักษณะเป็น “กฎหมาย” ของบริการสาธารณะ หรือหลักว่าด้วยความเสมอภาคที่มี
ลักษณะเป็น “หลักกฎหมายทั่วไป” หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไม่ได้ถูกกล่าวถึงอย่าง     
ชัดแจ้งในคําวินิจฉัยทางปกครอง แต่เป็นการกล่าวพาดพิงหรือให้ข้อคิดเห็นว่า โดยสภาพของการ
จัดทําบริการสาธารณะทั่วไปที่มีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการของประชาชน เมื่อเกิด
เหตุการณ์ที่ความต้องการของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป บริการสาธารณะนั้นก็น่าจะได้รับการ
เปลี่ยนแปลงตามความต้องการของประชาชนไปด้วย 
       3. แนวคิดการจัดท าบริการสาธารณะ 
   การบริการประชาชนเป็นการให้บริการสาธารณะประเภทหนึ่ง ถ้าหากการจัดระบบ
การบริหารงานดีก็จะส่งผลให้การทํางานมีประสิทธิภาพ 
   เคทซ์ และเบรนด้า (1996 อ้างถึงใน นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2547) ได้เสนอหลักการ
พ้ืนฐานของการให้บริการสาธารณะดังนี้ 
    1. การปฏิบัติแบบเฉพาะเจาะจง (Specificity) 
    2. ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน (Universalism) หมายถึงการให้บริการ
ประชาชน จะต้องไม่เลือกปฏิบัติ 
    3. การวางตัวเป็นกลาง (Affective Neutrality) เป็นการให้บริการโดยไม่
ใช้อารมณ์บริการด้วยกริยาท่าทาง น้ําเสียงที่สุภาพ 
   ในประเทศไทยคณะรัฐมนตรีได้มีมติเมื่อวันที่ 31 มีนาคม 2541 กําหนดให้ปี พ.ศ. 
2542-2544 เป็นปีแห่งการส่งเสริมการบริการประชาชนของรัฐ อีกทั้งข้อกําหนดในรัฐธรรมนูญ ฉบับ
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ปี พ.ศ. 2540 และนโยบายของรัฐบาลที่ประกาศให้มีการปฏิรูประบบ ราชการ และระบบการทํางาน
ของหน่วยงานของรัฐ มีเป้าหมายให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมให้มากที่สุด ดังนั้น เพ่ือให้บรรลุผล
สําเร็จตามนโยบาย จึงต้องปรับเปลี่ยนบทบาท ของผู้ปฏิบัติงานเพ่ือเพ่ิมคุณภาพการบริการของรัฐใน
ทุกด้าน เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง เป็นประโยชน์ โดยการปรับปรุงขั้นตอน
การบริการ มีระบบการบริหารงานที่โปร่งใส และตรวจสอบได้ในทุกสาขาอาชีพ ดังนั้น  การประเมิน
ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ จึงเป็นสิ่งจําเป็นเพ่ือเป็นข้อมูลในการปรับปรุงระบบการทํางาน
และเพ่ิมคุณภาพการให้บริการของรัฐ ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น (พงศ์สัณห์ ศรีสมทรัพย์ และปิยะนุช 
เงินคล้าย, 2545) 
       4. แนวคิดว่าด้วยการจัดท าบริการสาธารณะของท้องถิ่น 
   โกวิทย์ พวงงาม (2549, หน้า 67 - 68) มองพัฒนาการของชุมชนมนุษย์ย้อนกลับไป
ในอดีตก่อนที่จะผันแปรมาสู่รูปแบบรัฐสมัยใหม่ที่รู้จักกันในรูปแบบรัฐชาติ (Nation–state) อย่างที่
เป็นอยู่ในปัจจุบันนี้ ซึ่งเน้น 4 องค์ประกอบหลัก คือ การมีขอบเขตดินแดนที่แน่นอนมีประชากรที่มี
สัญชาติเป็นสิ่งแสดงความเป็นพลเมืองของรัฐ มีรัฐบาลที่เมืองหลวงมีแต่เพียงรัฐบาลเดียวรับผิดชอบ 
และมีอํานาจอธิปไตยเหนือดินแดน และประชากรของตนและเป็นอิสระจากรัฐอ่ืนๆ 
   กิจกรรมต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการดําเนินชีวิตของผู้คนในชุมชนมักจะดําเนินการโดย
สมาชิกในชุมชนเองที่ร่วมกันสร้างสรรค์รูปแบบ และวิธีการดําเนินการที่เป็นไปตามบริบท และเงื่อนไข
ทางนิเวศวิทยา พัฒนาการทางประวัติศาสตร์ ระบบความเชื่อหรือวัฒนธรรม และปั จจัยอ่ืน ๆ อีก
หลายด้านของแต่ละพ้ืนที่แต่ละชุมชนแตกต่างกันไป และเราจะเห็นถึงความหลากหลายในกิจกรรมที่
เป็นเรื่องของสาธารณะหรือส่วนรวมในเรื่องเดียวกันแต่มีความแตกต่างกันในระหว่างชุมชนต่าง ๆ เช่น 
การจัดการเรื่องน้ําซึ่งเป็นทรัพยากรหรือปัจจัยที่สําคัญยิ่งในสังคมเกษตรกรรมสมัยก่อนจะมีความ
แตกต่างในรูปแบบการจัดการระหว่างภาคเหนือกับภาคอีสาน หรือในเรื่องสถานฌาปนกิจศพหรือ
สถานที่เผาศพ ในขณะที่ภาคอีสานจะจัดการภายในวัด แต่ภาคเหนือจะมีพ้ืนที่แยกไปต่างหากจากวัด 
เป็นต้น 
   อย่างไรก็ดี จุดประสงค์หลักของการกล่าวถึงเรื่องข้างต้นก็ เพ่ือชี้ให้เห็นว่าแต่เดิมมา
นั้น สิ่งที่ปัจจุบันเรียกว่า บริการสาธารณะ ไม่ว่าจะเกี่ยวข้องกับเรื่องสุขภาพ การศึกษา การคมนาคม
ขนส่ง การสันทนาการ และอ่ืน ๆ ทั้งหลาย ชุมชนดั้งเดิมเป็นผู้ดําเนินการมาก่อนทั้งสิ้นหรือถ้าจะพูด
ในภาษาวิชาการสมัยที่กําลังเป็นที่นิยมกันอาจพูดได้ว่า สังคมก่อนการปรากฏของรัฐชาตินั้นมีความ
เป็น “ประชาสังคม” (Civil Society) สูงยิ่ง แต่อาจมีความด้อยในเรื่องเทคโนโลยี อย่างไรก็ดีเมื่อ    
รัฐชาติเริ่มก่อตัวขึ้นในส่วนต่าง ๆ ของโลก เริ่มจากยุโรปในประมาณศตวรรษที่  15 – 16 เรื่อยมา
จนถึงรัฐอิสระใหม่ในกลุ่มประเทศอาณานิคมหลังสงครามโลกครั้งที่ 2  
   บรรดารัฐชาติต่าง ๆ เหล่านี้ต้องการแสดงถึงอํานาจในการควบคุมเหนือดินแดน 
และประชากรของตนจึงค่อย ๆ สยายปีกสร้างแขนขาต่าง ๆ หรือที่ต่อมาเรียกว่าระบบราชการ 
(Bureaucracy) เป็นกลไกที่แทรกซ้อน (Penetration) เข้าไปดําเนินการ และรับผิดชอบในกิจกรรม
ต่าง ๆ ของชุมชน และสังคมมากขึ้นเรื่อย ๆ ประกอบกับแนวคิดในเรื่องความเป็นเอกภาพ (Unity) 
ความมีมาตรฐาน (Standardization) รวมทั้งความจําเป็นในการใช้บริการสาธารณะร่วมกันมากขึ้น 
ทําให้เป็นทั้งเหตุผลักดัน และความมีเหตุมีผลของรัฐที่จะเข้าไปดูแล และจัดการบริการสาธารณะมาก



17 

ขึ้นเรื่อย ๆ ด้วยเหตุนี้สภาวะของความเป็นประชาสังคมก็ลดน้อยถอยลงไป แต่การครอบงําโดยรัฐ 
(State Domination) กลายเป็นลักษณะเด่นขึ้นมาแทนที่ 
   แม้กระนั้นก็ดีการที่รัฐชาติมีขนาดค่อนข้างใหญ่ รัฐบาลกลางมีเมืองหลวงซึ่งถึงแม้จะ
มีระบบราชการที่เป็นตัวแทนส่วนกลางเป็นกําลังสําคัญ แต่ก็ไม่สามารถดูแล และรับผิดชอบได้ทั่วถึง 
เพราะสิ่งที่จําเป็นต้องตอบสนองต่อคนในชุมชนท้องถิ่นของรัฐสมัยใหม่ก็มีมากขึ้นกว่าเดิมด้วยเช่นกัน 
นอกจากในแง่ทางการเมืองโดยเฉพาะในแง่จิตวิทยา การเมืองรัฐบาลที่เมืองหลวงก็เกรงปฏิกิริยาจาก
ชุมชนอิสระดั้งเดิมทั้งหลายที่รู้สึกว่าตนเองสูญเสียอํานาจ จึงต้องหารูปแบบที่ทําให้ชุมชนท้องถิ่นรู้สึก
ว่าตนเองยังมีบทบาทในกิจกรรมต่าง ๆ ด้วยตนเองในระดับหนึ่ง และทําให้ชุมชนท้องถิ่นพอใจใน
ความสัมพันธ์แบบใหม่ ด้วยเหตุนี้จึงเกิดแนวคิดว่านอกจากมีรัฐบาลกลางที่เมืองหลวงแล้วยังมีหน่วย
การปกครองท้องถิ่นที่มีอิสระ (Autonomy) ในการบริหารและจัดบริการสาธารณะแก่ชุมชนของ
ตนเองขึ้นในรัฐชาติสมัยใหม่ 
   อย่างไรก็ดี กิจกรรมหรือบริการสาธารณะที่ชุมชนท้องถิ่น (Local Community) 
โดยเฉพาะหน่วยการปกครองท้องถิ่น (Local Government) หรือในความหมายที่ค่อนข้างแคบ คือ
การบริหารท้องถิ่น (Local Administration) โดยองค์กรของรัฐจะกระทําได้ และพึงกระทํานั้นก็
ขึ้นอยู่กับทั้งพัฒนาการทางประวัติศาสตร์ และรูปแบบของรัฐชาติ แต่ละรัฐหรือแต่ละประเทศ 
ตัวอย่างที่เห็นชัดเจนที่อาจกล่าวได้ว่าเป็นกรณีสุดขั้วของความเป็นอิสระของท้องถิ่นหรืออาจเป็นกรณี
ยกเว้น คือ กรณีของประเทศสหรัฐอเมริกาที่จุดกําเนิดหรือการก่อเกิดมาจาก 13 มลรัฐ ที่ประกาศ 
เอกราชเป็นอิสระจากสหราชอาณาจักรหรืออังกฤษ แล้วเข้ามาทําความตกลงร่วมกันเป็นรูปแบบ
สหพันธรัฐ (Federation States) เพราะฉะนั้นอํานาจของรัฐบาลสหพันธรัฐหรือรัฐบาลกลางที่เมือง
หลวงวอชิงตัน จึงถูกกําหนดโดยหน่วยการปกครองส่วนย่อยที่ต่อมารู้จักกันในนามมลรัฐ  โดยกําหนด
ว่ารัฐบาลกลางมีอํานาจรับผิดชอบเฉพาะการป้องกันประเทศ การดําเนินความสัมพันธ์ ระหว่างการ
จัดระบบเงินตรา และระบบภาษีหลัก ส่วนนอกจากนี้แล้วหน่วยการปกครองท้องถิ่นระดับต่าง ๆ มี
อิสระทําได้ทั้งสิ้น เราจึงได้ยิน และเห็นหน่วยการปกครองท้องถิ่นดําเนินการบริการสาธารณะต่าง ๆ 
มากมาย รวมทั้งการที่สหรัฐเน้นบทบาทปัจเจกบุคคลจึงทําให้เห็นบทบาทเอกชนค่อนข้างสูงมากใน
หลาย ๆ กิจกรรม 
   ในขณะที่รัฐชาติอ่ืน ๆ โดยทั่วไปโดยเฉพาะรัฐเดี่ยว (Unitary State) รัฐบาลกลางที่
เมืองหลวงจะเป็นผู้กําหนดขอบเขตอํานาจ และหน้าที่ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นว่าจะให้มีมาก
น้อยเพียงใด เช่น กิจการตํารวจในการดูแลรักษาความสงบท้องถิ่น และกระบวนการยุติธรรมใน
อังกฤษ นิวซีแลนด์ ญี่ปุ่น ยังขึ้นอยู่ กับรัฐบาลกลาง ในขณะที่สหรัฐอเมริกาเป็นเรื่องของท้องถิ่น      
เป็นต้น แต่ทั้งนี้มิได้หมายความว่ารัฐเดี่ยวจะไม่สามารถกระจายอํานาจหรือมีหน่วยการปกครอง
ท้องถิ่นที่มีอิสระได้ เพราะในกรณีของอังกฤษในกิจการบริการสาธารณะจํานวนมากที่ท้องถิ่นเป็น
ผู้จัดทําเอง เช่น การศึกษา และบริการสาธารณูปโภคต่าง ๆ เป็นต้น เพราะฉะนั้นการกระจายอํานาจ
และการมี อิสระของหน่วยการปกครองท้องถิ่นจึงมิได้มีความสัมพันธ์กับการมีประมุขเป็น
ประธานาธิบดีหรือกษัตริย์ แต่เกี่ยวข้องกับปัจจัยความเป็นมาทางประวัติศาสตร์ สิ่งแวดล้อมทาง
การเมือง และอ่ืน ๆ แต่ที่สําคัญ คือ ต้องมองในแง่ผลประโยชน์สูงสุดที่เกิดขึ้นแก่ประชาชนท้องถิ่น
และการได้มีบทบาทมีส่วนร่วมในฐานะพลเมือง (Citizen) ของชุมชนท้องถิ่นนั้นที่จะดําเนินการในสิ่งที่
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เขาต้องการ และสอดคล้องกับสภาวะของชุมชนท้องถิ่นตนเอง ดังนั้นการจัดทําบริการสาธารณะของ
ท้องถิ่น หมายถึง กิจกรรมหรือบริการที่จัดให้บริการแก่ประชาชนในท้องถิ่นได้เข้ามีส่วนร่วม และตรง
ตามความต้องการของประชน 
       5. องค์กรผู้จัดท าบริการสาธารณะ 
   บริการสาธารณะนั้น ส่วนใหญ่รัฐเป็นผู้มีหน้าที่ในการจัดทําโดยใช้องค์กรภายใน        
ฝ่ายปกครองเป็นผู้จัดทํา แต่ต่อมารัฐก็ได้เพ่ิมวิธีการจัดทําบริการสาธารณะขึ้นโดยจัดตั้งเป็นองค์กร
ของรัฐประเภทพิเศษข้ึนมาทําหน้าที่ในการจัดทําบริการสาธารณะเฉพาะประเภท และต่อมาเมื่อมีการ
กระจายอํานาจการปกครองไปสู่ท้องถิ่นเต็มรูปแบบในปี ค.ศ. 1982 จึงมีการมอบบริการสาธารณะ
หลาย ๆ ประเภทให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไปจัดทําแทนรัฐ และนอกจากนี้ ในระยะหลัง ๆ 
บริการสาธารณะมีมากประเภทขึ้น บางประเภทต้องใช้กําลังคน กําลังทรัพย์ รวมทั้งเทคโนโลยี
ระดับสูงมาดําเนินการจัดทํา แต่เนื่องจากบริการสาธารณะประเภทดังกล่าวเป็นบริการสาธารณะซึ่ง
โดยสภาพแล้วฝ่ายปกครองไม่จําเป็นต้องทําเองก็ได้ จึงเกิดการ “มอบ” บริการสาธารณะบางประเภท
ให้เอกชนไปดําเนินการแทนฝ่ายปกครอง โดยฝ่ายปกครองเข้าไปควบคุมดูแลการจัดทําบริการ
สาธารณะโดยเอกชนเพื่อให้บริการที่เกิดขึ้นอยู่ในมาตรฐานเดียวกับที่ฝ่ายปกครองเป็นผู้จัดทํา 
       6. บริการสาธารณะท่ีจัดท าโดยรัฐ 
   บริการสาธารณะที่อยู่ในอํานาจการจัดทําของรัฐจะต้องเป็นบริการสาธารณะที่เมื่อ
พิจารณาจากสภาพของบริการสาธารณะนั้นแล้ว เป็นหน้าที่ของรัฐแต่เพียงผู้ เดียวที่จะเป็น
ผู้ดําเนินการจัดทําหรือเป็นสิ่งที่มีความจําเป็น และมีความสําคัญต่อความเป็นอยู่ของประชาชนทั่ว
ประเทศอย่างทั่วถึง แต่อย่างไรก็ตาม เมื่อมีการกระจายอํานาจการปกครองไปสู่ท้องถิ่นในปี  ค.ศ. 
1982 ก็ได้มีการมอบอํานาจในการจัดทําบริการสาธารณะบางประเภทให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นเป็นผู้จัดทํา ดังนั้น บริการสาธารณะที่จัดทําโดยรัฐจึงมีสองประเภท คือ บริการสาธารณะ
ระดับชาติ และบริการสาธารณะระดับท้องถิ่น 
   บริการสาธารณะระดับชาติ ได้แก่ บริการสาธารณะที่เป็นหน้าที่ของรัฐที่จะต้องเป็น
ผู้จัดทําอันได้แก่กิจการที่เกี่ยวกับความมั่นคง และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสังคม รวมทั้งการ
พัฒนาสังคม และวัฒนธรรม บริการสาธารณะระดับชาติเป็นบริการสาธารณะที่ รัฐจัดทําอย่างทั่วถึง
ตลอดทั้งประเทศ สามารถแบ่งได้ 7 ประเภทด้วยกัน คือ 
    1. บริการสาธารณะทางด้านยุติธรรม 

2. บริการสาธารณะทางด้านการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของสังคม 
    3. บริการสาธารณะทางด้านการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของประเทศ 
    4. บริการสาธารณะทางด้านการศึกษาของชาติ 
    5. บริการสาธารณะทางด้านสังคม 
    6. บริการสาธารณะทางด้านวัฒนธรรม 
    7. บริการสาธารณะทางด้านการท่องเที่ยว 
   บริการสาธารณะระดับท้องถิ่น ได้แก่ บริการสาธารณะที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ที่จะ
ดําเนินการจัดทําโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น บริการสาธารณะที่ดําเนินการจัดทําโดยองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นมีอยู่ด้วยกันสองประเภท คือ บริการสาธารณะระดับชาติซึ่งมอบหมายให้องค์
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ปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ดําเนินการจัดทํา กับบริการสาธารณะซึ่งเป็นหน้าที่แท้ ๆ ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นทั้ง 3 ระดับ อันได้แก่ บริการสาธารณะระดับเทศบาล บริการสาธารณะระดับ
จังหวัด และบริการสาธารณะระดับภาค โดยมีกฎหมายแบ่งแยกหน้าที่ และประเภทของบริการ
สาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทจะเป็นผู้จัดทํา บริการสาธารณะซึ่งเป็นหน้าที่
แท้ ๆ ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้จัดทํา สามารถแบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ 
    1. บริการสาธารณะทางด้านสาธารณูปโภค และสาธารณูปการ 
    2. บริการสาธารณะทางด้านงานสาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม 
    3. บริการสาธารณะทางด้านการศึกษา และวัฒนธรรม 

4. บริการสาธารณะทางด้านงานให้บริการ 
   บริการสาธารณะที่จัดท าโดยเอกชน เอกชนเข้ามามีส่วนร่วมในการจัดทําบริการ
สาธารณะมาเป็นเวลานานแล้ว การมีส่วนร่วมของเอกชนสามารถแบ่งได้  2 กรณี คือ การมีส่วนร่วม
ทางอ้อมกับการมีส่วนร่วมทางตรง 
    1. การมีส่วนร่วมทางอ้อม ได้แก่ การเข้ามาร่วมมือของเอกชนในการจัดทํา
บริการสาธารณะโดยรัฐ ด้วยวิธีการต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 
     การเลือกตั้ง ภายใต้ระบบการปกครองแบบกระจายอํานาจ 
ประชาชนผู้สนใจสามารถเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ด้วย
การสมัครรับเลือกตั้งเป็นสมาชิกสภาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งหากได้รับการเลือกตั้งเข้าไป
แล้วก็จะไปเป็นผู้จัดให้มี และวางหลักเกณฑ์ในการบริหารบริการสาธารณะต่อไป 
     คณะที่ปรึกษา ในบางกรณีกฎหมายกําหนดให้ผู้รับผิดชอบหรือ
หัวหน้าฝ่ายปกครองในหน่วยงานต้องขอความเห็นจากหน่วยงานหรือองค์กรต่างๆก่อนที่จะตัดสินใจ 
การไม่ปฏิบัติตามจะถือว่านิติกรรมทางปกครองนั้นไม่ทําตามแบบ (Vice de Forme) ที่กฎหมาย
กําหนด ถือเป็นนิติกรรมทางปกครองที่ไม่ชอบด้วยกฎหมาย และอาจถูกศาลปกครองเพิกถอนได้ 
     การร่วมให้ความเห็น ฝ่ายปกครองอาจเชิญเอกชนมาปรึกษาหารือ
เพ่ือขอความเห็นเกี่ยวกับการจัดทําบริการสาธารณะในบางเรื่องก่อนที่ ฝ่ายปกครองจะตัดสินใจ
ดําเนินการได ้
    2. การมีส่วนร่วมทางตรง บริการสาธารณะเป็นเรื่องที่อยู่ในอํานาจหน้าที่
ของรัฐที่จะจัดทํา แต่ต่อมาเมื่อรัฐมีภาระมากขึ้น กิจการบางอย่างรัฐไม่จําเป็นต้องจัดทําเองเพราะเป็น
เรื่องที่ไม่เกี่ยวข้องกับการใช้อํานาจของรัฐ กิจการบางอย่างต้องใช้เงินลงทุนมาก ต้องใช้บุคลากรที่มี
ความชํานาญเป็นพิเศษ ซึ่งทําให้รัฐไม่สามารถจัดทําบริการสาธารณะได้อย่างดี และรวดเร็วทันความ
ต้องการของผู้ใช้บริการสาธารณะ จึงเกิดการมอบบริการสาธารณะให้เอกชนซึ่งมีความสนใจ และ
ความพร้อมเป็นผู้จัดทําบริการสาธารณะแทนรัฐ 
     การมอบอํานาจ (Habilitation) ให้เอกชนเป็นผู้จัดทําบริการ
สาธารณะ หมายความถึง การกระทําที่รัฐมอบให้เอกชนเป็นผู้จัดทําบริการสาธารณะทั้งหมดหรือ
บางส่วน ทั้งนี้ เพราะโดยสภาพแล้วเอกชนไม่ได้มีหน้าที่ที่จะจัดทําบริการสาธารณะเพราะบริการ
สาธารณะเป็นเรื่องที่อยู่ในอํานาจ และหน้าที่ของรัฐ ดังนั้น เมื่อรัฐตัดสินใจอนุมัติหรืออนุญาตให้
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เอกชนเข้ามามีส่วนร่วมในการจัดทําบริการสาธารณะ เอกชนจึงสามารถเข้ามาดําเนินการได้  เอกชน
สามารถเข้ามามีส่วนร่วมในการจัดทําบริการสาธารณะได้ในกรณีดังต่อไปนี้ 
     สัมปทาน (Concession) ได้แก่ สัญญาที่ฝ่ายปกครองมอบให้
เอกชนเป็นผู้จัดทําบริการสาธารณะด้วยการลงทุน และเสี่ยงภัยของเอกชนเองโดยเอกชนสามารถเก็บ
ค่าบริการจากผู้ใช้บริการกิจการที่ได้รับสัมปทานจากรัฐไป 
     องค์กรวิ ชาชีพ (Organisms Professionals)  ได้ แก่  องค์กร 
เอกชนที่ทําหน้าที่รับผิดชอบในการควบคุมวินัยในการประกอบอาชีพด้วยมาตรการต่างๆ เช่น การวาง
กฎข้อบังคับทางวิชาชีพ การพิจารณาออกใบอนุญาตประกอบวิชาชีพ การพิจารณาลงโทษเมื่อมีการ
กระทําผิด และเพิกถอน ใบอนุญาตประกอบวิชาชีพ เป็นต้น แนวความคิดเกี่ยวกับการจัดองค์กร
วิชาชีพมีมานานแล้วโดยได้มีการนํามาใช้กับผู้ประกอบวิชาชีพในกระบวนการยุติธรรม เช่น สภา
ทนายความ คณะกรรมการผู้ประกอบวิชาชีพรับรองนิติกรรม เป็นต้น โดยองค์กรวิชาชีพต่างๆ เหล่านี้
มีฐานะเป็นองค์การมหาชนอิสระ ต่อมา ในปี ค.ศ. 1940 ได้มีการจัดตั้งองค์กรวิชาชีพอ่ืนๆ ที่ไม่
เกี่ยวกับกระบวนการยุติธรรมขึ้นมาอีก คือ องค์กรวิชาชีพเกษตรกร  องค์กรวิชาชีพแพทย์ องค์กร
วิชาชีพสถาปนิก และองค์กรวิชาชีพเภสัชกร เป็นต้น องค์กรวิชาชีพต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นมาภายหลังนี้มี
สภาพเป็นองค์กรเอกชนที่จัดทําบริการสาธารณะ ทั้งนี้เพราะกิจกรรมหรือการดําเนินงานขององค์กร
วิชาชีพต่าง ๆ เหล่านี้ เป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์มหาชน กล่าวคือ ควบคุมผู้ประกอบ
วิชาชีพที่ต้องติดต่อกับประชาชนให้อยู่ในระเบียบวินัยอันดี ไม่ให้ประชาชนได้รับผลกระทบจากการ
ประกอบวิชาชีพนั้น ๆ แม้ว่าองค์กรวิชาชีพจะมีโครงสร้าง และระบบการบริหารงานภายในที่เป็นแบบ
เอกชน แต่ในการดําเนินการขององค์กรวิชาชีพกลับมีการใช้อํานาจตามกฎหมายมหาชน กล่าวคือ 
อํานาจในการตรากฎข้อบังคับหรือหลักเกณฑ์ในการประกอบวิชาชีพ การควบคุมการออกใบอนุญาต
ประกอบวิชาชีพซึ่งถือเป็นนิติกรรมทางปกครอง หรืออํานาจในการพิจารณาลงโทษทางวินัยเมื่อ
สมาชิกขององค์กรวิชาชีพทําผิดข้อปฏิบัติทางวิชาชีพ และการเพิกถอนใบอนุญาตประกอบวิชาชีพซึ่ง
เป็นการวินิจฉัยชี้ขาดมีสถานะเช่นคําพิพากษาของศาล สําหรับเหตุผลที่องค์กรวิชาชีพมีทั้งอํานาจฝ่าย
เดียวของฝ่ายปกครองในการวางกฎเกณฑ์ต่าง ๆ และอํานาจเช่นศาลในการพิจารณาวินิจฉัยความผิด
ก็เนื่องมาจากองค์กรวิชาชีพเหล่านี้ได้รับมอบอํานาจจากรัฐให้เป็นผู้ดูแลควบคุม และดําเนินการต่างๆ 
ที่เก่ียวข้องกับวิชาชีพนั้น เพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด จึงต้องมีการมอบอํานาจของรัฐ
บางประการให้เพื่อที่จะสามารถจัดระเบียบในการประกอบอาชีพได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
   เครื่องมือของฝ่ายปกครองในการจัดทําบริการสาธารณะ เมื่อฝ่ายปกครองได้ก่อตั้ง
บริการสาธารณะขึ้นมาแล้ว ฝ่ายปกครองจะต้องดําเนินการจัดทําหรือกํากับดูแลให้มีการจัดทําบริการ
สาธารณะให้ได้ผลดีตามความมุ่งหมายของการก่อตั้งบริการสาธารณะนั้นขึ้นมาในการจัดทําหรือกํากับ
ดูแลการจัดทําบริการสาธารณะนั้น ฝ่ายปกครองมี “เครื่องมือ” ที่ใช้ในการจัดทําบริการสาธารณะที่
สําคัญอยู่ 4 ประการด้วยกัน คือ 
    1. มาตรการทางกฎหมาย ฝ่ายปกครองมีมาตรการทางกฎหมายที่ใช้ในการ
ดําเนินการจัดทําบริการสาธารณะอยู่ 3 ประเภท คือ 
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     นิติกรรมทางปกครองที่มีผลทั่วไป ได้แก่ การวางกฎเกณฑ์ฝ่าย
เดียวของฝ่ายปกครองที่มีผลต่อบุคคลอ่ืนเป็นการทั่วไป นิติกรรมทางปกครองประเภทนี้มีสภาพเป็น
กฎหมายของฝ่ายบริหาร  
     นิติกรรมทางปกครองที่มีผลเฉพาะบุคคล  ได้แก่ นิติกรรมทาง
ปกครองที่มีผลเป็นการเฉพาะตัวบุคคลหรือเฉพาะเรื่อง เช่น คําสั่งห้าม คําสั่งให้ทําการอนุมัติ  การ
อนุญาต การเพิกถอนใบอนุญาต เป็นต้น นิติกรรมทางปกครองประเภทนี้เป็นนิติกรรมทางปกครองที่  
ผู้ตราจะต้องเป็นผู้ที่มีอํานาจตามที่กฎหมายกําหนด กล่าวคือ จะต้องทําโดยเจ้าหน้าที่ผู้มีอํานาจ 
     สัญญาทางปกครอง สัญญาทางปกครองเป็นเครื่องมือสําคัญของ
ฝ่ายปกครองในการที่จะมอบบริการสาธารณะอันอยู่ในอํานาจหน้าที่ของฝ่ายปกครองให้แก่เอกชนไป
ดําเนินการจัดทํา และในการจัดหาวัสดุอุปกรณ์ต่างๆ ของฝ่ายปกครองเพ่ือใช้ในการจัดทําบริการ
สาธารณะ โดยส่วนใหญ่แล้วบริการสาธารณะที่ฝ่ายปกครองจะมอบให้เอกชนไปดําเนินการจัดทําได้จะ
เป็นบริการสาธารณะที่มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรม แต่อย่างไรก็ตามก็มีในบางกรณี
ที่สัญญาทางปกครองสามารถนํามาใช้กับการดําเนินการจัดทําบริการสาธารณะที่มีลักษณะทาง
ปกครองได้ เช่น ในกรณีเกี่ยวกับการค้นคว้าหรือวิจัยทางด้านวิทยาศาสตร์เทคโนโลยี  ที่ฝ่ายปกครอง
สามารถว่าจ้างให้มหาวิทยาลัยหรือสถาบันต่าง ๆ วิจัยโดยการทําข้อตกลงเป็นสัญญาทางปกครอง 
    2. บุคลากรของรัฐ ได้แก่ บุคลากรทุกประเภทที่ทํางานให้กับฝ่ายปกครอง 
บุคลากรของรัฐนับได้ว่าเป็นกลไกสําคัญในการจัดทําบริการสาธารณะโดยรัฐ บุคลากรของรัฐมีหลาย
ประเภทโดยส่วนใหญ่ของบุคลากรจะได้แก่“ข้าราชการ” นอกจากนั้น ก็จะเป็นบุคลากรที่เรียกกันว่า 
“เจ้าหน้าที”่ (Agent) ซึ่งมีอยู่หลายประเภทเช่นกัน คือ ข้าราชการ ได้แก่ บุคคลซึ่งสมัครใจเข้าทํางาน
กับฝ่ายปกครองอย่างถาวร และมีหน้าที่ในการจัดทําบริการสาธารณะ ซึ่งเมื่อพิจารณาจากคําจํากัด
ความนี้แล้ว จะเห็นได้ว่าการที่จะเป็นข้าราชการจะต้องประกอบด้วย 3 องค์ประกอบที่สําคัญ คือ มี
การเข้าเป็นข้าราชการ มีการทํางานกับองค์กรที่จัดทําบริการสาธารณะ และมีความถาวรในการ
ทํางาน ข้าราชการของรัฐ มีได้ทั้งข้าราชการส่วนกลางและข้าราชการส่วนท้องถิ่น เจ้าหน้าที่องค์กร
ของรัฐอาจมีบุคลากรอ่ืนที่ไม่ใช่ข้าราชการเข้าร่วมในการดําเนินงานตามปกติขององค์กรได้ บุคคล
ประเภทดังกล่าว ได้แก่ เจ้าหน้าที่ ซึ่งมิได้มีสถานะเป็น ข้าราชการเจ้าหน้าที่มีอยู่ 3 ประเภทคือ   
     ลูกจ้าง ได้แก่ บุคคลซึ่งทํางานอยู่กับองค์กรของฝ่ายปกครองต่างๆ 
โดยมีตําแหน่งหน้าที่ และทํางานตามที่ฝ่ายปกครองมอบหมายให้ การทํางานในตําแหน่งลูกจ้างที่ไม่
ถาวรดังเช่นข้าราชการ ลูกจ้างจะเข้าทํางานโดยวิธีการจ้าง มีการทําสัญญาจ้างเฉพาะตัวบุคคลซึ่ง
สัญญาดังกล่าวเป็นสัญญาแบบที่กําหนดโดยฝ่ายปกครอง และมีเอกสารแนบท้ายที่เป็นกฎเกณฑ์แบบ 
ซึ่งกําหนดถึงกฎเกณฑ์ต่าง ๆ ในการปฏิบัติหน้าที่ ความก้าวหน้าในการประกอบอาชีพ อายุที่จะ
เกษียณ ฯลฯ และนอกจากนี้ ฝ่ายปกครองสามารถเลิกจ้างลูกจ้างเวลาใดก็ได้ แต่ต้องจ่ายค่าทดแทน
ในการเลิกสัญญาดังกล่าวด้วย 
     ผู้ร่วมงานอาสาสมัคร ได้แก่ บุคคลซึ่งเสนอตัวต่อฝ่ายปกครองโดย
สมัครใจที่จะร่วมมือหรือให้ความช่วยเหลือในการทํางานของฝ่ายปกครองที่เกี่ยวข้องกับการจัดทํา
บริการสาธารณะหรือประโยชน์สาธารณะ เช่น อาสาสมัครดับเพลิง เป็นต้น 
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     ผู้ร่วมงานที่ถูกเกณฑ์ ได้แก่ บุคคลซึ่งเข้ามาร่วมงานกับฝ่าย
ปกครองโดยไม่สมัครใจ กล่าวคือ มีการสั่งการหรือเรียกเข้ามาร่วมงาน เช่น ในยามสงคราม บุคคล
ตามที่กฎหมายกําหนดจะถูกเกณฑ์มาเป็นทหาร ส่วนในยามสงบนั้นฝ่ายปกครองสามารถเกณฑ์หรือ
เรียกให้บุคคลใดบุคคลหนึ่งเข้าช่วยเหลือฝ่ายปกครองในกรณีเกิดเพลิงไหม้หรือภัยพิบัติ หรือในกรณี
อ่ืน ฝ่ายปกครองอาจเรียกบุคคลอ่ืนมาร่วมในการดําเนินการของฝ่ายปกครอง เช่น มาร่วมเป็นลูกขุน 
หรือมาเป็นพยานในศาล เป็นต้น 
    3. ทรัพย์สิน ในการดําเนินการจัดทําบริการสาธารณะ บ่อยครั้งที่ฝ่าย
ปกครองมีความจําเป็นจะต้องได้มาซึ่งทรัพย์สิน ทั้งสังหาริมทรัพย์ หรืออสังหาริมทรัพย์ ซึ่งโดยปกติ
ทั่ว ๆ ไปแล้ว ฝ่ายปกครองสามารถได้มาซึ่งทรัพย์สินทั้งหลายได้สองวิธี คือ การได้มาซึ่งทรัพย์สิน
ตามท่ีบัญญัติไว้ในกฎหมายแพ่งกับการได้มาซึ่งทรัพย์สินโดยวิธีพิเศษ ในส่วนที่เกี่ยวกับสังหาริมทรัพย์
นั้น เพ่ือที่จะได้มาครอบครอง ฝ่ายปกครองสามารถใช้กระบวนการตามที่บัญญัติไว้ในกฎหมายแพ่ง 
ซึ่งโดยทั่วไปจะได้แก่ การทําสัญญา  ตามเงื่อนไข และหลักเกณฑ์ทั่วไปที่บัญญัติไว้ในกฎหมายแพ่ง  
หรือกฎหมายพาณิชย์ เช่น การทําสัญญาซื้อขายหรือแลกเปลี่ยน เป็นต้น นอกจากนี้ ฝ่ายปกครองยัง
อาจได้สังหาริมทรัพย์โดยการรับบริจาค (Donations) หรือโดยรับมรดก (Legs) ซึ่งเงื่อนไขในการรับ
บริจาคหรือรับมรดกไม่ว่าจะเป็นกระบวนการรับหรือผู้มีอํานาจในการรับก็เป็นไปตามที่บัญญัติไว้ใน
กฎหมายแพ่ง อย่างไรก็ตาม ฝ่ายปกครองอาจใช้สัญญาพิเศษ เพ่ือใช้ในการจัดหาสังหาริมทรัพย์ เช่น 
สัญญาจัดหาพัสดุ ซึ่งเป็นไปตามหลักเกณฑ์ที่บัญญัติไว้ในประมวลกฎหมายเกี่ยวกับการพัสดุ โดยมี
แนวคําวินิจฉัยศาลปกครองที่มีมานาน และหลายคําวินิจฉัยที่ระบุไว้ว่าสัญญาจัดหาพัสดุเหล่านี้เป็น
สัญญาทางปกครองด้วย ในส่วนที่เกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์นั้น ฝ่ายปกครองอาจได้มาโดยใช้
กระบวนการธรรมดาทั่ว ๆ ไปเช่นเดียวกับการได้มาซึ่งสังหาริมทรัพย์ดังที่บัญญัติได้ในกฎหมายแพ่ง 
เช่น ซื้อขายแลกเปลี่ยน รับบริจาค หรือรับมรดก เป็นต้น แต่ในบางกรณี เมื่อฝ่ายปกครองมีความ
จําเป็นที่จะต้องใช้อสังหาริมทรัพย์ในบางแห่งเพ่ือจัดทําบริการสาธารณะหรือเพ่ือประโยชน์สาธารณะ 
โดยฝ่ายปกครองไม่สามารถได้อสังหาริมทรัพย์นั้นมาด้วยวิธีการตามที่บัญญัติไว้ในกฎหมายแพ่งจึง
จําเป็นที่ฝ่ายปกครองจะต้องมีวิธีพิเศษที่จะทําให้ฝ่ายปกครองได้มาซึ่งอสังหาริมทรัพย์เหล่านั้น ซึ่งใน
ประเทศฝรั่งเศส ฝ่ายปกครองสามารถได้มาซึ่งทรัพย์สินด้วยวิธีพิเศษใน 3 กรณีด้วยกัน คือ การ
เวนคืนเพ่ือประโยชน์สาธารณะ การแปรสภาพให้เป็นของรัฐ และการยึด 
    4. อํานาจพิเศษของฝ่ายปกครอง เป็นเครื่องมือทางกฎหมายมหาชนที่
กําหนดให้นิติบุคคลซึ่งจัดทําหรือกํากับดูแลการจัดทําบริการสาธารณะมีอํานาจพิเศษที่สําคัญประการ
หนึ่งซึ่งมีลักษณะพิเศษที่แตกต่างไปจากวิธีการทางกฎหมายเอกชน ซึ่งเรียกกันว่า อํานาจพิเศษของ
ฝ่ายปกครองหรือเอกสิทธิ์ของฝ่ายปกครอง อํานาจพิเศษของฝ่ายปกครองนี้เป็นอํานาจฝ่ายเดียวของ
ฝ่ายปกครองที่มีเหนือเอกชนเพ่ือใช้ประโยชน์ในการจัดทําบริการสาธารณะ อํานาจพิเศษของฝ่าย
ปกครองจะพบได้ในการดําเนินกิจกรรมของฝ่ายปกครองประเภทต่าง ๆ เช่น การเวนคืน การยึด
ทรัพย์สิน การเข้าครอบครองทรัพย์สินของเอกชนเป็นการชั่วคราวการลงโทษ หรืออาจเป็นเอกสิทธิ์ที่
มีอยู่เหนือทรัพย์สินของฝ่ายปกครอง เช่น การไม่สามารถยึดทรัพย์สินของฝ่ายปกครองได้ เป็นต้น จะ
สังเกตเห็นได้ว่าบริการสาธารณะทุกประเภทที่จัดทําหรือกํากับดูแลโดยฝ่ายปกครอง จะอยู่ ภายใต้
ระบบกฎหมายมหาชน และมีอํานาจพิเศษดังกล่าว อยู่ในบริการสาธารณะนั้นๆ จะเห็นได้ว่า ในการ
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ดําเนินการจัดทําบริการสาธารณะของฝ่ายปกครองนั้น ฝ่ายปกครอง อาจเข้ามามีความเกี่ยวพันกับ
ฝ่ายเอกชนได้หลายกรณีด้วยกัน ไม่ว่าจะเป็นการจัดหาพัสดุการก่อสร้าง การซื้อขายต่างๆ ที่ทํากับ
เอกชนรวมถึงการมอบให้เอกชนเข้ามามีส่วนร่วมในการจัดทําบริการสาธารณะด้วย ความเกี่ยวพัน
ระหว่างฝ่ายปกครองกับฝ่ายเอกชนดังกล่าวมาแล้วมีจุดยึดโยงอยู่ที่ความเกี่ยวพันนั้น ต้องแสดงออก
โดยผ่าน “กติกา” สากล คือ ต้องมีการทําสัญญาระหว่างฝ่ายปกครองกับฝ่ายเอกชนเพ่ือเข้าผูกพันกัน
ในการดําเนินการต่าง ๆ ซึ่งสัญญาระหว่างฝ่ายปกครองกับฝ่ายเอกชนนั้นในบางประเทศ เช่น ประเทศ
ฝรั่งเศส ถือว่าสัญญาดังกล่าวมีลักษณะแตกต่างจากสัญญาระหว่างเอกชนด้วยกันโดยเรียกสัญญา
ดังกล่าวว่าเป็น “สัญญาทางปกครอง” และอยู่ภายใต้ระบบกฎหมายมหาชน 
       7. หลักการบริการสาธารณะ 
   พงศ์สัณห์ ศรีสมทรัพย์ และปิยะนุช เงินคล้าย (2545, หน้า 33 – 34) กล่าวถึง
หลักการบริการที่ดี มีดังนี ้
    1. หลักประสิทธิภาพ หมายถึง การให้บริการที่ได้ผลลัพธ์สูง แต่ใช้
ทรัพยากรน้อยและคุ้มค่า 
    2. หลักความรับผิดชอบ หมายถึง การให้บริการได้ครบตามขอบข่ายของ
อํานาจหน้าที่ 
    3. หลักการตอบสนอง หมายถึง การที่ประชาชนสามารถเข้าถึงการ
ให้บริการของรัฐได้อย่างไม่จํากัด สามารถเลือกรับบริการได้สอดคล้องกับความพอใจ ไม่สามารถ
หลีกเลี่ยงหรือปฏิเสธการให้บริการที่ประชาชนร้องขอ อีกทั้งควรหาช่องทางหรือเพ่ิมโอกาสในการ
ให้บริการประชาชนให้มากที่สุด 
    4. หลักความรวดเร็ว หมายถึง การลดขั้นตอนให้น้อยที่สุด งานใดที่ทําได้
ทันทีควรจะทําถ้าไม่สามารถทําได้ทันทีควรกําหนดระยะเวลา และควรทําให้เร็วที่สุด 
    5. หลักความสอดคล้อง หมายถึง การจัดบริการให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของปัจเจกบุคคล และสภาพสังคม 
    6. หลักความเชื่อถือไว้วางใจ หมายถึง การทําให้ประชาชนมีความศรัทธา
ในหน่วยงานของรัฐ ได้รับความพึงพอใจในบริการ 
    7. หลักมนุษยสัมพันธ์ หมายถึง การให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใสเป็น
มิตรเอ้ืออาทรต่อผู้รับบริการ มีความใส่ใจ สนใจเข้าใจปัญหา และให้ความประทับใจมีความสุข
หลังจากรับบริการ 
    8. หลักการให้เกียรติการยอมรับ หมายถึง การให้ความสําคัญ ไม่เลือก
ปฏิบัติ ต้อนรับด้วยความสุภาพ ไม่ดูถูกเหยียดหยามประชาชน ไม่ใช้อํานาจข่มขู่ 
    9. หลักความเต็มใจ หมายถึง ทําทุกอย่างด้วยใจ ไม่แน่ใจหรือเสแสร้ง 
พยายามสร้างจิตใจในการบริการ 
    10. หลักการแข่งขัน หมายถึง การพัฒนาหน่วยงานที่ทําให้มีการบริการที่
ดีกว่าหน่วยงานอื่น ๆ ในประเภทเดียวกัน และให้ประชาชนอยากมาใช้บริการอีก 
    11. หลักความกระฉับกระเฉง หมายถึง การตื่นตัวในการทํางานมีความ
กระตือรือร้น 
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    12. หลักภาพพจน์ที่ดี หมายถึง การที่ประชาชนมีความมั่นใจในการรับ
บริการ ยอมรับการบริการ และรับรู้หน่วยงานในทางที่ดี ทั้งนี้การที่จะสร้างภาพพจน์ที่ดีนั้น จะต้อง
อาศัยองค์ประกอบของหลักการบริการดังกล่าวได้ครบถ้วน เพ่ือให้ผู้รับบริการพึงพอใจ และประทับใจ 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่มีผลต่อความสําเร็จของงานให้เป็นไปตาม 
เป้าหมายที่วางไว้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งเป็นผลมาจากการได้รับการตอบสนองต่อแรงจูงใจหรือความ
ต้องการของแต่ละบุคคลในแนวทางท่ีเขาพึงประสงค์ ผู้รายงานได้ศึกษาเกี่ยวกับความหมายของความ 
พึงพอใจ โดยมีผู้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้หลายทรรศนะด้วยกันซึ่งพอสรุปได้ดังต่อไปนี้ 
 สมพงษ์  เกษมสิน (2513 : 30) กล่าวว่า ความพึงพอใจนั้นจะต้องพิจารณาถึงความสําเร็จ 
(Achievement) และความมุ่งมาตรปรารถนา (Aspiration) ในงานนั้นด้วย เพราะฉะนั้นความหมาย
ของความพึงพอใจอาจจะเขียนเป็นสูตรได้ 
 ดิเรก ฤกษ์หร่าย (2515 อ้างใน พิทักษ์ ตรุษทิม. 2538 : 23) ได้กล่าวไว้ว่า “ความพึงพอใจ 
หมายถึง ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงเป็นความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติต่อสิ่งนั้น” 

ปาหนัน บุญหลง (2522, หน้า 322 ; อ้างถึงใน จรูญ  น้อยบัวทิพย์, 2540, หน้า 10) ความ     
พึงพอใจเป็นส่วนหนึ่งที่ทําให้มนุษย์มีความสุข เมื่อบุคคลไม่มีความพึงพอใจก็ไม่มีความสุข จึงต้อง
แสวงหาและก่อให้เกิดความตึงเครียด ความเบื่อหน่ายขึ้นเมื่อความต้องการไม่ประสบผลสําเร็จ ดังนั้น 
การตอบสนองความต้องการขั้นพ้ืนฐานของร่างกายจึงมีความสัมพันธ์กับความเครียด หากความ
ต้องการพ้ืนฐานได้รับการตอบสนองน้อย ส่งผลทําให้เกิดความพึงพอใจต่ํายังผลให้เกิดความเครียดสูง  

กิติมา  ปรีดีดิลก  (2524 :  321 - 322)  ได้ให้คําจํากัดความของความพึงพอใจว่า หมายถึง                    
“ความรู้สึกชอบหรือพอใจที่มีต่อองค์ประกอบและแรงจูงใจในด้านต่างๆ ของงานและเขาได้รับการ
ตอบสนองตามที่คาดหวัง” 
 วิมลสิทธิ์  หริยางกูร (2525, หน้า  23) กล่าวว่า  ความพึงพอใจเป็นการให้ค่าความรู้สึกของ
คนเราที่สัมพันธ์กับโลกทัศน์ที่เก่ียวกับความหมายของสภาวะแวดล้อม  ค่าความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อ
สภาพแวดล้อมจะแตกต่างกัน เช่น ความรู้สึกดี  เลว พอใจ ไม่พอใจ เป็นต้น 
 วิมลสิทธิ์  หรยางกูร ( 2525)  กล่าวว่า  “ความพึงพอใจเป็นการให้ค่าความรู้สึกของคนเรามี
สัมพันธ์กับโลกทัศน์ที่เกี่ยวข้องกับความหมายของสภาพแวดล้อม ค่าความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อ
สภาพแวดล้อมจะแตกต่างกัน  เช่น ความรู้สึก ดี -เลว พอใจ -ไม่พอใจ สนใจ -ไม่สนใจ เป็นต้น” 
 กิตติมา ปรีดีดิลก (2524, หน้า  321-322)  กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ชอบ
หรือพอใจที่มีองค์ประกอบและสิ่งจูงใจด้านต่างๆ และเขาได้รับการตอบสนองต่อความต้องการของเขาได้ 
 พิณ  ทองพูน (2529: 21) กล่าวว่า “ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกยินดี เต็มใจ หรือเจต
นคติของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการทั้งด้าน
วัตถุและจิตใจ” 
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 พิณ  ทองพูน (2529, หน้า 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกรัก ชอบ ยินดี 
เต็มใจ หรือเจตนคติที่ดีของบุคคลที่เขาได้รับจากการกระทํานั้นๆ 
 ชริณี  เดชิจินดา (2530) กล่าวว่า “ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล
ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคล
ได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น หาก
ความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง” 

สุริยะ  วิริยะสวัสดิ์ (2530 : 42) ให้ความหมายความพึงพอใจหลังการใช้บริการหน่วยงาน
ของรัฐในการศึกษาของเขาว่า หมายถึง ระดับผลที่ได้จากการพบปะสอดคล้องกับปัญหาที่มีอยู่หรือไม่ 
ส่งผลที่ดีและสร้างความภูมิใจเพียงใด 
 ปุระชัย  เปี่ยมสมบูรณ์ (2531, หน้า 34) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจของประชาชนต่อ
กระบวนการยุติธรรมว่า หมายถึง ทัศนคติท้ังเชิงปฏิฐานและเชิงนิเสธของประชาชน เสมือนสองปลาย
ของเส้นตรงเดียวกัน 
 มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533, หน้า 33) และสุริยะ วิริยะสวัสดิ์ ( 2530, หน้า  21 ) ให้ความ
หมายความพึงพอใจหลังการได้รับบริการไว้คล้ายคลึงกันว่า หมายถึง ระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนว่าเกิดขึ้นหลังจากได้รับบริการว่าเจ้าหน้าที่สามารถสนองตอบความต้องการหรือแก้ไข
ปัญหาที่ตนประสบอยู่ได้หรือไม่  และทําให้ประชาชนเกิดความภาคภูมิใจมากน้อยเพียงใด โดยแบ่ง
ออกเป็นระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในด้านต่าง ๆ ดังนี้ คือ 
  1. ด้านความสะดวกที่ได้รับ 
  2. ด้านตัวเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ 
  3. ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ 
  4. ด้านระยะเวลาในการดําเนินการ 
  5. ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 

หลุย  จําปาเทศ  (2533) กล่าวว่า “ความพึงพอใจ หมายถึง ความต้องการ (Need) ได้บรรลุ
เป้าหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตได้จากสายตา คําพูดและการแสดงออก 

อมร  รักษาสัตย์ (2533) ให้ความเห็นว่า ความพอใจของผู้รับบริการเป็นมาตรการอย่างหนึ่ง
ที่ใช้วัดประสิทธิภาพของการบริหารงานได้ เพราะการจัดบริการของรัฐไม่ใช่สักแต่ว่าทําให้เสร็จ ๆ ไป 
แต่หมายถึงการให้บริการอย่างดีเป็นที่พอใจแก่ประชาชน 
 กิติมา  ปรีดิลก (2524) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกพอหรือพอใจที่มีต่อ
องค์ประกอบและสิ่งจูงใจในด้านต่าง ๆ ของงานและเขาได้รับการตอบสนองความต้องการของเขาได้ 
 อัจฉนา  โทบุญ (2534 อ้างถึงใน พิทักษ์ ตรุษทิม.  2538: 23) ได้สรุปความหมายของความ 
พึงพอใจว่า “ความพึงพอใจเป็นเรื่องเกี่ยวกับอารมณ์ ความรู้สึกและทัศนะของบุคคล อันเนื่องมาจาก
สิ่งเร้าและสิ่งจูงใจ ซึ่งจะปรากฏออกจากทางพฤติกรรมและเป็นองค์ประกอบที่สําคัญในการทํา
กิจกรรมต่างๆ ของบุคคล 
 ปรียาพร  วงศ์อนุตรโรจน์ (2535, หน้า 131) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจในการทํางานไว้เป็น
ความรู้สึกรวมของบุคคลที่มีต่อการทํางานในทางบวกเป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงาน
และได้รับ การตอบแทน คือ ผลที่เป็นความพึงพอใจที่ทําให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความ
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มุ่งม่ันที่จะทํางาน มีขวัญกําลังใจ สิ่งเหล่านี้มีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน รวมทั้ง
การส่งผลต่อความสําเร็จ และเป็นไปตามเป้าหมายขององค์กร 
 เทพศักดิ์  บุญยรัตพันธ์ (2536, หน้า 15) ให้ความหมายความพึงพอใจหลังการบริการว่าเป็น
ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อเจ้าหน้าที่ในการช่วยแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนให้แก่ประชาชนและ
ความพึงพอใจที่มีความตั้งใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการแก่ประชาชน 

สํานักนโยบายและแผน กรุงเทพมหานคร (2538 : 1-4) ได้ศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความ 
พึงพอใจ สรุปไว้ว่าความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกทางลบ 
  ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะทําให้เกิดความสุข ความสุขนี้
เป็นความสุขที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่ระบบย้อนกลับ 
ความสุขสามารถทําให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีก  ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุข
เป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ 
  ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่าง
สลับซับซ้อนและระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้เรียกว่าระบบความพึงพอใจ โดยความพึง
พอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าความรู้สึกทางลบ 
  สิ่งที่ทําให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษย์ มักจะได้แก่ ทรัพยากร (Resources) 
หรือสิ่งเร้า (Stimulus) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจคือ การศึกษาว่าทรัพยากรหรือสิ่งเร้าแบบใด
เป็นสิ่งที่ต้องการที่จะทําให้เกิดความพอใจ และความสุขแก่มนุษย์ ความพอใจจะเกิดได้มากที่สุด เมื่อ
มีทรัพยากรทุกอย่างที่เป็นที่ต้องการครบถ้วน 
 อเนก  กลยนี (2542, หน้า 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึก หรือเจตคติต่อ
การทํางานนั้นๆ 

Morse (1955 อ้างถึงใน ทิวา ประสุวรรณ, 2547) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจต่อ
การให้บริการ หมายถึง ทุกสิ่ง ทุกอย่าง ที่สามารถลดความตึงเครียดถ้ามีมากก็จะทําให้เกิดความไม่
พอใจต่อการให้บริการ ซึ่งความตึงเครียดนั้นมีผลมาจากความต้องการของมนุษย์ ถ้ามนุษย์มีความ
ต้องการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง แต่ถ้าเมื่อใดความต้องการได้รับการตอบสนองก็จะทําให้
ผู้ใช้บริการหรือลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการได้ 

Morse (1958, p. 27 อ้างถึงใน ทิวา ประสุวรรณ, 2547, หน้า 8) ได้ให้ความหมายของ
ความพึงพอใจว่า หมายถึง การที่มนุษย์สามารถสนองความต้องการได้ โดยลดความตึงเครียดเพราะ
ความตึงเครียดถ้ามีมากจะทําให้เกิดความไม่พอใจ ถ้ามีความต้องการมากก็จะมีปฏิกิริยาเรียกร้องเมื่อ
ได้รับการตอบสนองแล้วความเครียดก็จะลดลง 

Vroom (1964: 99) ให้คําจํากัดความไว้ว่า “ความพึงพอใจกับทัศนคติในต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
สามารถใช้แทนกันได้ เพราะคําทั้งสองคํานี้จะหมายถึงผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่ง
นั้น ทัศนคติทางบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติด้านลบจะแสดงถึง
สภาพความไม่พึงพอใจนั่นเอง” 

Davis (1967 : 61 อ้างถึงใน จรรยา ศิริพร. 2537 : 14) กล่าวว่า พฤติกรรมเกี่ยวกับความ 
พึงพอใจของมนุษย์ คือ ความพยายาม ที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวาย หรือภาวะ
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ไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย เมื่อมนุษย์สามารถขจัดสิ่งต่าง ๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ย่อมได้รับความพึง
พอใจในสิ่งที่ตนต้องการ 
 Thurstone (1967 อ้างใน บุญธรรม  กิจปรีดาพิสุทธิ์. 2531 : 180 ) กล่าวว่า “เจตนคติเป็น
ผลรวมทั้งหมดเกี่ยวกับความรู้สึก ความคิดและความชอบหรือไม่ชอบต่อบางสิ่งบางอย่าง” 

Direk (1972, p.35 อ้างถึงใน จรูญ น้อยบัวทิพย์, 2540, หน้า 10) ความพึงพอใจ หมายถึง 
ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งซื่งจะเปลี่ยนแปลงไปเป็นความพึงพอใจ ในการปฏิบัติ
ต่อสิ่งนั้น  

Rekrai (1972 : 3 ) กล่าวว่า “ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีต่อ
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงเป็นความพอใจในการปฏิบัติต่อสิ่งนั้น” 

Good (1973 : 19 อ้างถึงใน สุทธิ  ปั้นมา. 2535 : 19) อธิบายว่าความพึงพอใจ หมายถึง 
สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด ทั้งนี้ เพราะธรรมชาติของมนุษย์มีความต้องการ ถ้าความต้องการ
นั้น ได้รับการตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วน ความเครียดจะน้อยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นและ
ในทางกลับกันถ้าความต้องการนั้นไม่ได้รับผลการตอบสนอง ความเครียดและความไม่พึงพอใจก็จะ
เกิดข้ึน 

Shelly (1975, p. 252-268 อ้างถึงใน ทิวา  ประสุวรรณ, 2547, หน้า 8) ได้ศึกษา
แนวความคิดเก่ียวกับความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบ
ของมนุษย์คือ ความรู้สึกในทางบวก ความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทางบวกเมื่อเกิดขึ้นแล้วจะทําให้มี
ความสุขเป็นความรู้สึกที่มีความแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อ
ความรู้สึกทางบวกมีมากกว่าความรู้สึกทางลบ สิ่งที่ทําให้เกิดความรู้สึกพอใจของมนุษย์มักจะได้แก่ 
ทรัพยากร (Resources) หรือ สิ่งเร้า (Stimulus) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาว่า
ทรัพยากรหรือสิ่งเร้าใดเป็นสิ่งที่ต้องการที่จะทําให้เกิดความพึงพอใจ และความสุขแก่มนุษย์ ความ
พอใจจะเกิดได้มากที่สุด เมื่อมีทรัพยากรที่ต้องการครบถ้วน 

Anastasi (1976: 534) ได้ให้ความหมายของเจตนคติว่า “เป็นความโน้มเอียงที่จะมีปฏิกิริยา
ตอบสนองต่อสิ่งเร้าที่กําหนดให้เป็นพวก ๆ ในทางที่ชอบหรือไม่ชอบ” 

Fitzagerald & Durant (1980, p.589) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการบริการสาธารณะ (public service satisfaction) ว่าหมายถึง การประเมินผล
การปฏิบัติงานด้านการให้บริการของหน่วยงาน โดยมีพ้ืนฐานที่เกิดจากรับรู้ (perceptions) ถึงการส่ง
มอบบริการที่แท้จริง ซึ่งการประเมินผลนี้จะแตกต่างกันไป ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ที่แต่ละบุคคล
ได้รับและเกณฑ์ (criteria) ที่แต่ละบุคคลตั้งไว้รวมทั้งการตัดสิน (judgement) ของบุคคลนั้นด้วย 
(วัลลภา ชายหาด, 2532, หน้า 11) 
 จากแนวคิดนักวิชาการดังกล่าว พอสรุปได้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือ
ทัศนคติ ในทางที่ดีของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความรู้สึกที่เกิดขึ้นจากการที่ได้รับการตอบสนอง
ความต้องการของบุคคลทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจ ทําให้บุคคลเกิดความพึงพอใจจนบรรลุ
วัตถุประสงค์ โดยกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับความรู้สึกนึกคิดและค่านิยมของ
บุคคลซึ่งเป็นเรื่องที่ละเอียดอ่อน ความพึงพอใจอาจเปลี่ยนแปลงได้เมื่อเวลาหรือสถานการณ์แวดล้อม
อ่ืน ๆ เปลี่ยนแปลงไป ในการศึกษาความพึงพอใจได้มีการศึกษาเชิงการมีปฏิสัมพันธ์ทางสังคม
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โดยเฉพาะในลักษณะงานที่เก่ียวข้องกับการให้บริการที่ประกอบด้วยบุคคล 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายผู้มีอํานาจ
หน้าที่ในการบริการ และฝ่ายผู้รับบริการ โดยศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการ 
   2.2 ทฤษฎีความพึงพอใจ 
      1. ทฤษฎีความต้องการของ Maslow (1954, อ้างใน รัตตัญญ เทียนปฐม 2538 : 16-
17) Maslow เป็นนักจิตวิทยาชาวอังกฤษ ได้สร้างทฤษฎีความต้องการตามลําดับขั้น มีสมมติฐานอยู่ 
3 ประการ คือ 
   1.1 มนุษย์มีความต้องการอยู่ตลอดเวลาไม่มีการสิ้นสุด ตราบใดที่ยังมีชีวิตอยู่  
   1.2 ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้ว ก็จะไม่เป็นแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรม
นั้นอีกต่อไป ความต้องการที่ยังไม่ได้รับการตอบสนองเท่านั้น จึงจะมีอิทธิพลจูงใจต่อไป 
   1.3 ความต้องการของคน มีลักษณะเป็นลําดับขั้นจากต่ําไปหาสูงตามลําดับ
ความสําคัญในเมื่อความต้องการขั้นต่ําได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการขั้นสูงก็จะตามมา 
Maslow ได้แบ่งลําดับความต้องการของมนุษย์ออกเป็น 5 ลําดับ คือ 
    (1) ความต้องการทางกายภาพ (Physiological Needs) เป็นความต้องการ
ขั้นต่ําสุดความคิดของ Maslow แต่ความต้องการขั้นนี้เป็นความต้องการขั้นพ้ืนฐาน ซึ่งมนุษย์จะขาด
เสียมิได้ เช่น ความต้องการอาหาร เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค ที่อยู่อาศัย และการพักผ่อน เป็นต้น 
    (2) ความต้องการความปลอดภัย (Security or Safety Needs) เมื่อมนุษย์
ได้รับการตอบสนองไปขั้นหนึ่งแล้ว ความต้องการความปลอดภัยก็จะเกิดตามมา ความต้องการในขั้นนี้
จะเป็นความต้องการที่ป้องกันตนเองให้พ้นจากอันตราย หรือถูกแย่งชิงสิ่งของที่เป็นเจ้าของ 
    (3) ความต้องการทางสังคม (Social or Belongings Needs) เมื่อความ
ต้องการทางกายภาพและความปลอดภัยได้รับการสนองตอบแล้ว ความต้องการทางสังคมก็จะเกิด
ตามมา ความต้องการทางสังคม คือความต้องการที่อยู่ร่วมกับคนอ่ืน รวมทั้งต้องการที่จะมีสถานภาพ
ทางสังคมที่สูงขึ้น 
    (4) ความต้องการเกียรติยศชื่อเสียง (Esteem or Status Needs) ความ
ต้องการขั้นนี้มีความเข้มข้นสูงกว่าความต้องการทางสังคม คือ ความต้องการมีฐานะเด่น เป็นที่ยอมรับ
ในสังคม 
    (5) ความต้องการที่จะประสบความจริงในตนเอง หรือความต้องการ
ประจักษ์ตน (Self –actualization or Self realization) เป็นความต้องการขั้นสูงสุดของมนุษย์ 
ความต้องการขั้นนี้จึงมีไม่มาก เพราะการตอบสนองความต้องการขั้นต่ําแต่ละขั้นยากที่จะเพียงพอ 
และเป็นที่พอใจของคนอยู่แล้ว ความต้องการในขั้นนี้ก็คือความต้องการที่อยากจะทําอะไรสําเร็จตาม
ความนึกคิด 
      ดังนั้น จึงกล่าวได้ว่า ทฤษฎีของ Maslow ชี้ให้เห็นว่า มนุษย์มีความต้องการ 5 ประการ   
เมื่อความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่งได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการสิ่งอ่ืน ๆ ก็จะเกิดขึ้นมาอีก 
ความต้องการทั้ง 5 ขั้น จะมีความสําคัญกับบุคคลมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับความพึงพอใจที่ได้รับการ
ตอบสนองตามลําดับขั้น 
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      2. ทฤษฎีปัจจัยจูงใจค้ าจุน (The Motivation Hygiene Theory) หรือเรียกอีกแบบ
หนึ่งว่า ทฤษฎีองค์ประกอบคู่ (Two – Factors Theory) หมายถึง ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ
และความไม่พึงพอใจของ Herzberg (1959 : 71-79) ซึ่งสร้างขึ้นจากผลของการวิจัยของเขาและ
คณะ ที่เมื่อพิทส์เบอร์ก รัฐเพนซิลวาเนีย สหรัฐอเมริกา เพ่ือพิสูจน์ทฤษฎีที่ว่ามนุษย์มีความปรารถนา 
2 ประการ ประการแรก คือ ความปรารถนาที่จะขจัดทุกข์ทางร่างกาย เช่น ความหิว ความเดือดร้อน
ทางสุขภาพ ความทารุณของดินฟ้าอากาศ ประการที่สอง คือ ปรารถนาความสุขทางใจ เช่น 
ความสําเร็จในงาน การเป็นที่ยอมรับชีวิตที่เจริญก้าวหน้า เป็นต้น เมื่อใช้องค์ประกอบในการสร้าง
ความพึงพอใจในการทํางาน พิจารณาแล้วความต้องการประกอบการ คือ องค์ประกอบค้ําจุนและ
ความปรารถนาที่สอง คือ องค์ประกอบจูงใจรวมเป็นทฤษฎีองค์ประกอบคู่ และพบว่าองค์ประกอบที่
เป็นมูลเหตุ หรือปัจจัยพอใจในงานและไม่มีความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน อาจจําแนกความหมายของทั้ง
สองทฤษฎี ได้ดังนี ้
      3. ทฤษฎีจูงใจ คือ ทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยต่าง ๆ ที่เป็นสถานการณ์ที่มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมในการทํางาน ซึ่งช่วยให้เกิดความพึงพอใจในการทํางาน มีลักษณะสัมพันธ์กับเรื่องของงาน
โดยตรง เช่น 
   3.1 ความสําเร็จในการทํางาน 
   3.2 การได้รับการยอมรับนับถือในด้านความสําเร็จในงาน 
   3.3 ลักษณะงานที่ทํา  
   3.4 ความรับผิดชอบในงาน 
   3.5 ความก้าวหน้าในตําแหน่งการงาน 
      4. ทฤษฎีค้ าจุน (Hygiene Factors) คือ ทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยต่าง ๆ ที่เป็นสิ่งแวดล้อมที่
มีความสัมพันธ์กับการทํางานซึ่งอาจก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจในงาน ปัจจัยเหล่านี้จึงต้องทําหน้าที่ค้ํา
จุนไม่ให้คนเกิดความท้อถอยในการทํางาน เรียกว่า เป็นปัจจัยค้ําจุน มีดังนี้ คือ 
   4.1 ค่าจ้างหรือเงินเดือน 
   4.2 ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล 
   4.3 ทางก้าวหน้าในอนาคต 
   4.4 วิธีการปกครองบังคับบัญชา 
   4.5 นโยบายและการบริหารงาน 
   4.6 สภาพการทํางาน 
   4.7 ชีวิตส่วนตัว 
   4.8 ความมั่นคงของงาน 
   4.9 ฐานะทางสังคม 
      5. ทฤษฎีความคาดหมาย (Expectancy Theory) สําหรับทฤษฎีความคาดหมายนั้น 
อธิบายถึงความพึงพอใจในแง่ท่ีว่าบุคคลจะเกิดความพึงพอใจได้ ก็ต่อเมื่อเขาประเมินแล้วว่า งานนั้นๆ 
จะนําผลตอบแทนมาให้ ซึ่งบุคคลได้มีการตัดสินใจไว้ล่วงหน้าแล้วว่า คุณค่าของสิ่งที่ได้รับ (รายได้  
การส่งเสริมให้ก้าวหน้า สภาพการทํางานที่ดีขึ้น) เป็นเช่นไร บุคคลจึงเลือกเอางานที่นําผลลัพธ์
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เหล่านั้นมาให้ และในขั้นสุดท้ายเมื่อมีการประเมินเปรียบเทียบผลลัพธ์ต่าง ๆ บุคคลจะรับความพึง
พอใจที่เกิดขึ้น  
      แนวคิดทฤษฎีนี้อยู่ที่ผลได้ (Outcomes) ความปรารถนาที่รุนแรง (Violence) และ
ความคาดหมาย (Enpectance) ทฤษฎีความคาดหมายจะคาดคะเนว่าโดยทั่วไป บุคคลแต่ละคนจะ
แสดงพฤติกรรมก็ต่อเมื่อเขามองเห็นโอกาสความน่าจะเป็นไปได้ (Probability) ค่อนข้างเด่นชัดว่า
หากมีความพยายามก็จะนําไปสู่ผลงานที่สูงขึ้นและยังมองเห็นโอกาส ความน่าจะเป็นไปได้ค่อนข้างสูง
อีกว่า ผลงานที่สูงขึ้นจะนําไปสู่ผลได้ (Outcomes) ที่เขาปรารถนา ความคาดหมายนี้เกิดก่อนการ
กระทํา  จึงสามารถเป็นเหตุของการกระทําพฤติกรรมของมนุษย์เกิดจากแรงผลักดัน ซึ่งส่วนหนึ่งเกิด
จากความต้องการ และอีกส่วนหนึ่งเกิดมาจากการคาดหมายที่ได้รับสิ่งจูงใจ ผลตอบแทนหรือผลลัพธ์
จะมีความสําคัญและจะเป็นตัวที่ทําให้เกิดพฤติกรรมได้ขึ้นอยู่กับความพึงพอใจต่อผลตอบแทน ซึ่ง
ผลตอบแทนนั้นบุคคลจะต้องรับรู้ว่าเป็นสิ่งที่เกิดจากพฤติกรรม และถ้าหากจะให้ผลตอบแทนมี
ผลกระทบต่อความพยายามของบุคคลหนึ่ง ๆ แล้ว เขาจะต้องรับรู้ว่าการเปลี่ยนแปลงในระดับของ
กําลังความพยายามทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในผลการปฏิบัติงานของเขา (สมยศ นาวีการ, 2521 : 
149-156) ดังนั้น ทฤษฎีความคาดหมายจะอยู่บนพ้ืนฐานของสมมติฐานสี่ข้อเกี่ยวกับสาเหตุของ
พฤติกรรมภายในองค์การ คือ 
   5.1 พฤติกรรมจะถูกกําหนดโดยแรงกดดันภายในของบุคคลและสภาพแวดล้อม     
คนจะมีความต้องการ และมีความคาดหมายไม่เหมือนกับที่มีอิทธิพลต่อการตอบสนองของพวกเขาต่อ
สภาพแวดล้อมของงาน สภาพแวดล้อมของงานที่ไม่เหมือนกัน จะทําให้คนมีพฤติกรรมแตกต่างกัน 
  5.2 บุคคลจะทําการตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของพวกเขาภายในองค์การ         
การตัดสินใจเหล่านี้อาจจะเป็นเรื่องของ  
        1) พฤติกรรมในฐานะที่เป็นสมาชิก การมาทํางาน การอยู่ภายในสถานที่ทํางาน 
หรือ  
       2) พฤติกรรมของการใช้กําลังความพยายาม จะทํางานหนักมากน้อยแค่ไหน 
  5.3 บุคคลจะมีความต้องการและเป้าหมายไม่เหมือนกัน บุคคลต่าง ๆ จะมีความ
พอใจผลลัพธ์ไม่เหมือนกัน การทําความเข้าใจความต้องการของพวกเขาจะนําไปสู่ความเข้าใจเกี่ยวกับ
ว่าจะจูงใจและให้ผลตอบแทนพวกเขาอย่างไร ถึงจะดีที่สุด 
  5.4 บุคคลจะทําการตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมที่เป็นทางเลือก โดยอยู่บนพ้ืนฐาน
ของความคาดหมายของพวกเขาว่า พฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งจะนําไปสู่ผลลัพธ์ที่ต้องการมากน้อย
แค่ไหน คนมีแนวโน้มที่จะมีพฤติกรรมในแนวทางที่พวกเขาเชื่อว่าจะได้รับผลตอบแทนและหลีกเลี่ยง
พฤติกรรมที่พวกเขามองเห็นว่าจะก่อให้เกิดผลที่ติดตามมาที่ไม่ต้องการ (สมยศ นาวีการ, 2522: 289-
390) 
      นอกจากนี้ Vroom (1964) ยังได้เสนอแนวความคิดว่า แรงจูงใจเท่ากับผลรวมของความ
พอใจคูณกับความคาดหมาย ความคาดหมายก็คือ ความน่าจะเป็นที่การกระทําอย่างใดอย่างหนึ่ง เช่น 
ความน่าจะเป็นเท่ากับเท่าไร ถ้าหากทํางานหนัก จะได้ผลสูงขึ้นหรือไม่ ความน่าจะเป็นมีค่าตั้งแต่ศูนย์ 
คือ ไม่มีโอกาสเลย จนถึงหนึ่ง คือ มีโอกาสแน่นอน ถ้าหากแน่ใจว่าการทํางานหนักสามารถทําให้
ผลลัพธ์ขึ้นแล้ว ความดาดหมายก็จะเข้าใกล้หนึ่งเป็นผลให้แสดงพฤติกรรมนั้นและนอกจากนั้นได้เสนอ
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ความคิดต่อไปอีกว่า การจูงใจเป็นกระบวนการหนึ่งที่ครอบงําทางเลือกของบุคคล เมื่อต้องเผชิญกับ
แบบกิจกรรมต่าง ๆ ที่เป็นทางเลือก บุคคลจะต้องเผชิญกับกลุ่ มผลลัพธ์ระดับที่หนึ่ง โดยอยู่บน
พ้ืนฐานที่ว่า การเลือกดังกล่าวนี้ จะเก่ียวพันกับผลลัพธ์ระดับที่สองอย่างไร การรับรู้ของบุคคลในเรื่อง
ความสัมพันธ์ดังกล่าวนี้เรียกว่า สื่อกลาง (Instrumentality) 
      จากแนวคิดของทฤษฎีความคาดหมายดังกล่าว แสดงว่าความพึงพอใจ ในการทํางานนั้น 
เกิดจากการที่บุคคลนั้น ๆ ได้ประเมินอย่างกว้าง ๆ แล้วว่า งานใดจะนําความพึงพอใจมาให้ โดยจาก
ผลลัพธ์ที่ได้จากงาน และแต่ละบุคคลก็ได้ตัดสินไว้ก่อนแล้วว่า ผลลัพธ์ อันใดมีค่าเท่าใด เช่น รายได้ 
การได้รับการส่งเสริมสภาพแวดล้อมที่ดีในการทํางานขั้นสุดท้ายหรือไม่ ย่อมเป็นผลมาจากความ
คาดหมายที่จะได้รับเงินเดือนสูง ความก้าวหน้า เป็นต้น  
      6. ทฤษฎีความเสมอภาค (Equality Theory) ทฤษฎีนี้เสนอว่า ตัวกําหนดให้บุคคลมี
ความพยายามที่จะทํางาน ปฏิบัติงานอย่างจริงจัง และพึงพอใจในงานของตนหรือไม่นั้น ขึ้นอยู่กับ
ความยุติธรรมที่ได้รับ ผลตอบแทนจากการทํางาน ความยุติธรรมที่ว่านี้คือ อัตราส่วนระหว่างสิ่ง
ป้อนเข้า (Input) ที่บุคคลใส่เข้า ในกระบวนการทํางานกับผลลัพธ์ที่ได้รับตอบแทนออกมา หลังจาก
ปฏิบัติงานไปแล้ว (Output) เปรียบเทียบกับอัตราส่วนแบบเดียวกันนี้ของบุคคลอ่ืน 
      ทฤษฎีความเสมอภาคจะชี้ให้เห็นว่า ถ้าหากว่าบุคคลใดบุคคลหนึ่งรับรู้ว่ามีความขัดแย้ง
ระหว่างจํานวนของผลตอบแทนที่พวกเขาได้รับและกําลังความพยายามของพวกเขาแล้วพวกเขาจะ
ถูกกระตุ้นให้ลดกําลังความพยายามลงมากขึ้น ความขัดแย้ง คือ ความแตกต่างที่มีอยู่ระหว่างบุคคล
สองคนหรือมากกว่า ความแตกต่างเหล่านี้อาจจะอยู่บนพื้นฐานของการรับรู้ที่นึกคิดหรือความเป็นจริง
ที่มองเห็นได้ Adams (1965) ชี้ให้เห็นว่า ความขัดแย้งหรือความไม่เสมอภาคจะเกิดขึ้นทุกครั้งที่บุคคล
ใดบุคคลหนึ่งรับรู้ว่า อัตราส่วนระหว่างผลลัพธ์ที่ได้จากงานกับสิ่งที่ให้กับงานของเขาเมื่อเปรียบเทียบ
กับบุคคลอ่ืนที่อ้างถึงอยู่ในลักษณะของความไม่เสมอภาค 
  2.3 ขอบข่ายของความพึงพอใจ 
 การศึกษาความพึงพอใจในงาน (job satisfaction) เน้นการประเมินค่าที่ทําความก้าวหน้า
การบังคับบัญชาเพ่ือนร่วมงาน และสวัสดิการและประโยชน์ เกื้อกูล ดังรายละเอียด ดังนี้     
(สุนทร ศรีมาเสริม และสมชัย โสรัจจะ, 2517,หน้า 81 ;อ้างถึงใน จรูญ น้อยบัวทิพย์, 2540, หน้า 12) 
       1. ลักษณะของงาน (type of work) หมายถึง งานที่มีลักษณะของงานที่ต้องใช้ทักษะ
ความสามารถ ซึ่งมีผลทําให้บุคคลมองเห็นค่าและมีความสนใจในงาน มากกว่างานที่มีลักษณะ
แบ่งแยกกันไปทําคนละเล็กคนละน้อย จากการศึกษาของ Vroom ยังพบว่า งานที่เปิดโอกาสให้คนได้
ใช้ความสามารถและความชํานาญ มีผลทําให้บุคคลเกิดความพอใจ 
       2. ความก้าวหน้า (promotion) ในเรื่องความก้าวหน้าโดยการเลื่อนขั้นหรือเลื่อนตําแหน่ง
ก่อให้เกิดการท้าทายที่จะทํางานในตําแหน่งและหน้าที่ใหม่ และยังเป็นการหาประสบการณ์ใหม่ด้วย
ในการที่จะทํางาน จนได้รับความดีความชอบสูงขึ้นไปอีก 
       3. การนิเทศงาน (supervision) สําหรับรูปแบบของการนิเทศงานที่ดีนั้น ควรเป็นรูปแบบที่ให้
ผู้ปฏิบัติงานในหน้าที่ได้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ ซึ่งรูปแบบนี้มีส่วนทําให้ผู้ปฏิบัติ งานมีความรู้สึก
พอใจสูงกว่าการให้ปฏิบัติแบบเผด็จการ 
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       4. เพ่ือนร่วมงาน (co-worker) มาตรฐานของการทํางานแต่ละคนจะดีหรือไม่ดีขึ้นอยู่กับ
ความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงานด้วย กลุ่มมีอิทธิพลต่อมาตรฐานการทํางาน และความพอใจของบุคคล
คือ 
   4.1 หากบุคคลทํางานมีความเชื่อมั่นในกลุ่มที่ทํางาน ก็จะทําให้ผลผลิตดีขึ้นได้รับ
ความร่วมมือ และให้ประโยชน์แก่กลุ่มมากที่สุด 
   4.2 สัมพันธ์ภาพในกลุ่มมีความกลมเกลียวกันอย่างใกล้ชิด จะมีส่วนทําให้ทุกคน
ภายในกลุ่มปฏิบัติงานในลักษณะที่คล้ายคลึงกัน ถ้าหากกลุ่มมีความกลมเกลียวรักใคร่กันดีและมี
จุดมุ่งหมายเป็นประโยชน์ จะทําให้ผลผลิตสูงขึ้น 
       5. สวัสดิภาพและประโยชน์เกื้อกูล (benefits and services) เป็นลักษณะที่หน่วยงาน
ได้จัดผลประโยชน์และบริการต่าง ๆ ให้กับบุคลากรในหน่วยงาน นอกเหนือจากค่าจ้าง เพื่อเป็นการจูง
ใจบุคลากรให้อยู่กับหน่วยงานนานที่สุด มีความพึงพอใจ ขวัญดี และตั้งปฏิบัติหน้าที่อย่างมี
ประสิทธิภาพ (สมพงษ์ เกษมสิน, 2521, หน้า 341; อ้างถึงใน จรูญ น้อยบัวทิพย์, 2540, หน้า 13) 
  2.4 การวัดความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
 ความพึงพอใจต่อบริการจะเกิดขึ้นได้หรือไม่นั้นจะต้องพิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการ
ขององค์กร ประกอบกับระดับความรู้สึกของผู้มารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ดังนั้นในการ
วัดความพึงพอใจต่อบริการอาจจะกระทําได้หลายวิธีดังต่อไปนี้ (สาโรช ไสยสมบัติ, 2534, หน้า 39) 
         1. การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายวิธีหนึ่งโดยการ
ขอร้องหรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลที่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่กําหนด
คําตอบไว้ให้เลือกตอบ หรือเป็นคําตอบอิสระ โดยคําถามที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด้าน
ต่าง ๆ ที่หน่วยงานกําลังให้บริการ พนักงานที่ให้บริการ เป็นต้น 
        2. การสัมภาษณ์เป็นอีกวิธีหนึ่งในการที่ได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มา
ให้บริการซึ่งเป็นวิธีการที่ต้องอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ผู้ถูก
สัมภาษณ์ตอบคําถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ์ นับว่าเป็นวิธีการที่
ประหยัดและมีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง 
        3. การสังเกต เป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะทําให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้
บริการได้โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังจากการมา
ขอรับบริการ เป็นต้น การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้จะต้องกระทําอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่
แน่นอนจึงจะสามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการได้อย่างถูกต้อง 
  กมล  ชูทรัพย์ และเสถียร เหลืองอร่าม (2516, หน้า 552-553 อ้างถึงใน อดุลย์  หริรักษ์
เสาวณีย์, 2542, หน้า 33) ได้กล่าวถึงปัจจัยที่ทําให้คนพอใจในบริการประกอบด้วย 
   1. ผู้ใช้บริการได้รับค่าตอบแทนจากการให้บริการคุ้มกับมาใช้บริการ 
  2. ลักษณะให้บริการ ผู้ใช้บริการบางคนเห็นว่า การให้บริการที่มีคุณภาพย่อมสําคัญ
กว่าการบริการจากเทคโนโลยีสิ่งแวดล้อม 
  3. ผู้ใช้บริการได้รับการยกย่องนับถือ หรือความเคารพจากผู้ให้บริการ 
  4. ผู้ใช้บริการมีโอกาสที่จะเจริญก้าวหน้าในธุรกิจที่ใช้บริการ เพราะผลตอบแทนจาก
การใช้บริการ 
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  5. ประชาธิปไตยจากการให้บริการ คือ ผู้ใช้บริการ มีโอกาสแสดงความคิดเห็นหรือมี
ส่วนร่วมในการกําหนดรูปแบบการบริการ 
  6. ความมีระเบียบในการบริการ 
 มิลเล็ท (Millet, 1954, p. 357 อ้างถึงใน ประสิทธิ์ ศิริแสง, 2542, หน้า 30) ได้อธิบายว่า 
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการสาธารณะ (satisfactory services) หรือความสามารถใน
การที่จะพิจารณาว่าบริการสาธารณะนั้นจะเป็นที่พึงพอใจหรือไม่ ให้พิจารณาได้จากสิ่งต่าง ๆ ดังนี้  
  1. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างยุติธรรม โดยลักษณะการจัดให้นั้นจะต้อง
เป็นไปอย่างเสมอภาคและเสมอหน้า (equitable service) แก่ผู้รับบริการ 
  2. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (timely service) ตาม
ลักษณะของความจําเป็น ในการบริการและความต้องการของประชาชนในบริการนั้น ๆ 
  3. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างเพียงพอ ต่อความต้องการของผู้รับบริการ 
(ample service) 
  4. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างต่อเนื่อง (continuous service) โดยไม่มี
การหยุดชะงักหรือติดขัดในการให้บริการนั้น ๆ 
  5. ความสามารถในการพัฒนาการบริการที่จัดให้ในด้านปริมาณและคุณภาพให้มี
ความเจริญก้าวหน้า (progressive service) ตามลักษณะของบริการนั้น ขึ้นไปเรื่อย ๆ 
 เมื่อพิจารณาจากองค์ประกอบต่าง ๆ ดังกล่าวข้างต้น สามารถกําหนดความพึงพอใจของ
ประชาชนในบริการของกรมศุลกากร โดยสรุปได้ 5 ประการ (พีระ สินาเจริญ, 2544, หน้า 8-9) 
  1. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างยุติธรรม โดยลักษณะการจัดให้นั้นต้อง
เป็นไปอย่างเสมอภาค (equal able service) แก่ผู้บริการ เช่น การให้บริการผู้มาติดต่อตามลักษณะ
ลําดับก่อน – หลัง โดยจัดเจ้าหน้าที่คอยให้การดูแลต้อนรับ ไม่เลือกปฏิบัติหรือให้บริการผู้มาติดต่อ
เฉพาะกลุ่มหรือเฉพาะคน 
  2. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างรวดเร็วและทันเวลา (timely service) 
ตามความจําเป็น รีบด่วนในการบริการ และความต้องการของผู้มาติดต่อ ช่วงเวลา ความผิดพลาดจาก
การไม่ทันเวลาอาจทําให้สินค้าที่นําเข้านําไปใช้ในกระบวนการผลิตไม่ทัน อาจทําให้กระบวนการผลิต
หยุดชะงักได้ การอํานวยความสะดวกแก่ผู้นําเข้าถือได้ว่าเป็นแรงกระตุ้นช่วยให้อุตสาหกรรมใน
ประเทศประสบผลสําเร็จ สนองตอบต่อนโยบายรัฐบาล 
  3. ความสามารถในการจัดให้บริการอย่างเพียงพอ (sample service) แก่ความ
ต้องการของผู้มาติดต่อ คือการจัดเจ้าหน้าที่ไว้คอยบริการตามช่วงเวลาและโอกาส เพ่ือไม่ให้ผู้มา
ติดต่อรอนาน 
  4. ความสามารถในการให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) โดยไม่มีการ
หยุดชะงักหรือติดขัดในการให้บริการนั้น ๆ เช่น ในช่วงกลางวันปกติจะหยุดรับประทานอาหาร
กลางวันหน่วยงานควรจัดเจ้าหน้าที่อยู่เวรกลางวันเพื่อคอยบริการผู้มาติดต่อ หรือการติดต่อในช่วงเช้า
งานอาจยังไม่เสร็จ ก็ให้เจ้าหน้าที่นั้น ๆ บริการให้จนสิ้นสุด แล้วค่อยไปทานอาหารกลางวัน ซึ่งงานที่
กําลังปฏิบัติอยู่นั้น ๆ หากหยุดพักอาจทําให้ผู้มาติดต่อไม่พอใจ ทําให้เกิดช่องว่างระหว่างผู้มาติดต่อ
กับเจ้าหน้าที่ได ้
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  5. ความสามารถในการให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive service) ตาม
ลักษณะของการให้บริการนั้น ๆ ทั้งในด้านปริมาณและคุณภาพ เช่น เมื่อมีการดําเนินกิจกรรม เพ่ือให้
ผู้มาติดต่อสามารถใช้ความรวดเร็วและทันเวลา มีบริการอย่างเพียงพอ การบริการอย่างต่อเนื่อง แล้ว
ควรจัดหน่วยงานต่อเนื่อง เช่น งานชําระภาษี งานตรวจสอบสินค้าให้ทํางานต่อเนื่องไปได้เลย คือ  
การให้บริการแก่ผู้นําเข้าแบบ ONE STOP SERVICE  ทําให้การมาติดต่อราชการเสียเวลาเพียง
เล็กน้อยแต่ได้ผลงานมาก อํานวยความสะดวกแก่ผู้มาติดต่อราชการที่ยังไม่ค่อยชํานาญหรือทราบ
รายละเอียดในการติดต่อมากนัก จะทําให้ผู้มาติดต่อสามารถดําเนินงานของตนเองได้เป็นที่ประทับใจ 
 และกรณีการให้บริการอย่างก้าวหน้านี้ ปัจจุบันกรมศุลกากรได้นําเอาระบบ EDI (electronic 
data interchange) มาใช้ในกระบวนการปฏิบัติพิธีกรมศุลกากร ผู้นําเข้าสามารถดําเนินการติดต่อ
กับเจ้าหน้าที่ได้โดยการติดต่อทางข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ คือ การใช้คอมพิวเตอร์ในการติดต่อสื่อสารกัน 
ไม่ต้องเสียเวลาในการเดินทางมาติดต่อสื่อสารกัน ทําให้เกิดความสะดวกรวดเร็วและสามารถ
ปฏิบัติงานได้ตลอด 24 ชั่วโมง ไม่มีวันหยุด เนื่องจากมีการจัดเจ้าหน้าที่คอยบริการหมุนเวียนสลับ
สับเปลี่ยนตลอด 24 ชั่วโมง เช่นกัน 
 สรุป ความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการสาธารณะนั้นขึ้นกับปัจจัยหลายประการซึ่งใน
งานที่ศึกษานี้ ได้แก่ การได้รับสิ่งอํานวยความสะดวกของผู้ใช้บริการ การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และ
ระเบียบของการให้บริการ ส่วนการวัดความพึงพอใจต่อการบริการนั้น สามารถที่จะทําการวัดได้หลาย
วิธี ทั้งนี้จะต้องขึ้นอยู่กับความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมายหรือเป้าหมายของการวัด
ด้วย จึงจะส่งผลให้การวัดนั้นมีประสิทธิภาพเป็นที่น่าเชื่อถือได้ ซึ่งงานที่ศึกษานี้ได้เลือกการใช้
แบบสอบถามที่ผู้ใช้บริการประเมินความพึงพอใจด้วยตนเอง นอกจากนี้การให้บริการสาธารณะยัง
ต้องขึ้นอยู่กับนโยบายสาธารณะอีกด้วย  
  2.5 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ 
 ความพึงพอใจ เป็นสิ่งที่มนุษย์ทุกคนปรารถนาแต่ความพอใจของแต่ละบุคคลต่อสิ่งเร้า 
(Stimulus) อย่างใดอย่างหนึ่ง ย่อมมีความเข้มข้นแตกต่างกันไปตามทัศนคติ ค่านิยม ระดับการศึกษา 
ของบุคคลนั้น ตลอดไปจนถึงสภาพการณ์หรือสถานการณ์ต่าง ๆ ในขณะที่มีการปะทะสังสรรค์ 
(Interaction) กันเป็นองค์ประกอบอยู่ด้วย กล่าวกันว่า ความพึงพอใจอาจเกิดข้ึนได้จากการที่ได้รับสิ่ง
ที่ตนถึงปรารถนาหรืออยากได้ความพึงพอใจจึงเป็นทั้งพฤติกรรม (Behavior) และกระบวนการ 
(Process) ในการลดความตึงเครียด (Tension) 
 จะเห็นได้ว่า ความสําคัญของทฤษฎีความพึงพอใจอยู่ที่ว่า ความสัมพันธ์ระหว่างความพึง
พอใจของผู้รับบริการกับคุณภาพของการให้บริการ ดังนั้น ในการวัดคุณภาพของการให้บริการ จึง
นิยมใช้ความพึงพอใจเป็นเกณฑ์ในการวัด แนวคิดนี้ สถาบันหัวหน้าคนงานแห่งชาติ ( Nation 
Foreman’s Institute, 1963 อ้างถึงใน ธีระศักดิ์ วระสุข, 2537, หน้า 9 - 11) ได้ให้แนวทางในการ
สร้างสัมพันธภาพอันดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการได้ดังนี้ 
  1. ผู้ให้บริการจะต้องมีทัศนคติที่ดีต่อผู้รับบริการ ในขณะเดียวกันก็จะต้องกระทําตน
ให้ผู้รับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อผู้ให้บริการด้วยเช่นกัน การกระทําสิ่งใดก็จะต้องกระทําด้วยมั่นใจว่าจะ
ไม่ก่อให้เกิดทัศนคติในทางลบเกิดขึ้นกับฝ่ายหนึ่ง ที่สําคัญที่สุดคือ ผู้ให้บริการจะต้องสร้างทัศนคติที่ดี
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ขึ้นในตัวผู้มาขอรับบริการว่าหน่วยงานหรือองค์การที่ผู้รับบริการมาติดต่อนี้เป็นสถานที่ที่ดีที่สุด
ให้บริการดีที่สุดและน่าเชื่อถือมากที่สุด 
  2. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องเป็นผู้ที่มีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด
เรียบร้อย มีสง่าราศี 
  3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควรจะแจ้งให้ผู้รับบริการทราบว่าตนต้องทําอะไรบ้าง 
จะต้องใช้เวลามากน้อยเท่าใด มีเจ้าหน้าที่คนอ่ืนที่ผู้รับบริการต้องการพบหรือติดต่ออยู่หรือไม่ ในการ
ติดต่อหรือให้บริการนั้น จะต้องสร้างความรู้สึกว่าผู้ให้บริการเป็นบุคคลที่มีความพร้อมและตั้งใจที่จะ
ช่วยเหลือหรือให้บริการแก่ผู้รับบริการอย่างเต็มที่ 
  4. เมื่อมีผู้รับบริการเข้ามาติดต่อขอรับบริการ เจ้าหน้ าที่ผู้ให้บริการจะต้องให้
ความสําคัญและความสนใจแก่ผู้รับบริการทันที แม้ว่าในขณะนั้นอาจกําลังทํางานอ่ืนอยู่ก็ตาม การให้
ความสนใจนั้นยังจะต้องรวมไปถึงความพยายามที่จะให้ความช่วยเหลือหรือบริการทันที 
  5. อย่าพยายามพูดหรือเน้นในสิ่งที่เป็นจุดเด่นของการให้บริการ แต่จะต้องพูดหรือ
กล่าวถึงความสําคัญของผู้รับบริการมากกว่า 
  6. พยายามให้ความช่วยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอย่างที่สามารถแก้ไขปัญหาหรือ
ความต้องการของผู้รับบริการเท่าที่สามารถจะกระทําได้ การให้บริการอะไรนอกเหนือจากการ
ให้บริการตามปกติจะเป็นตัวกระตุ้น ให้เกิดความสัมพันธภาพอันดีระหว่างผู้รับบริการกับหน่วยงาน
หรือองค์กรที่มาติดต่อ 
  7. ถ้าเกิดความล่าช้าในการให้บริการ อันเนื่องมาจากเหตุขัดข้องบางประการที่คาด
ไม่ถึงในสถานการณ์เช่นนี้ ความล่าช้าหรือความเสียหายต่าง ๆ ยากที่จะแก้ไขหรือเยียวยาให้ลด
น้อยลงได้แต่หนทางเดียวที่จะป้องกันความรู้สึกที่ไม่ดีของผู้รับบริการที่ต่อหน่วยงานหรือองค์การก็คือ 
การขออภัยและยอมรับผิดชอบต่อผู้รับบริการและอธิบายให้ทราบถึงสาเหตุเหล่านั้นให้ผู้รับบริการ
ทราบทันที แต่ต้องไม่ลืมว่าทางหน่วยงานหรือองค์การต้องถือเป็นภารกิจที่จําเป็นอย่างยิ่งที่จะป้องกัน
ไม่ใหเ้หตุการณ์เช่นนี้เกิดข้ึนอีกในอนาคต 
  8. ในเมื่อผู้รับบริการมีความข้องใจหรือมีข้อสงสัยในเรื่องใด ผู้ให้บริการจะต้องมี
ความสนใจและตอบคําถามโดยไม่มีการรีรอหรือชักช้า 
  9. ตอบหรืออธิบายหรือแก้ไขข้อเรียกร้องของผู้ รับบริการอย่างทันทีทั นใด 
เช่นเดียวกับการไม่รีรอในการตอบข้อซักถาม หรือข้อข้องใจของผู้รับบริการ การไม่รีบแก้ไขข้อ
ร้องเรียนเป็นการสูญเสียความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ 
  10. ในเมื่อไม่สามารถให้บริการผู้รับบริการได้อันเนื่องมาจากเหตุผลต่าง ๆ เช่น 
แบบฟอร์มต่าง ๆ หมด ผู้ให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลือผู้รับบริการให้ได้แบบฟอร์มที่ต้องการจาก
ที่อ่ืน ผู้รับบริการที่ได้รับความช่วยเหลือเช่นนี้ ย่อมมีทัศนคติที่ดีต่อผู้ให้บริการตลอดจนหน่วยงานหรือ
องค์การที่ให้บริการนั้น ๆ ตลอดไป 
 แนวคิดทฤษฎีที่กล่าวมานี้ เป็นแนวคิดที่มองความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ รับบริการกับ           
ผู้ให้บริการว่าเป็นตัวกําหนดความพึงพอใจในการให้บริการที่ได้รับ แนวความคิดดังกล่าวได้รับการ
พัฒนามาตั้งแต่ปี ค.ศ. 1960 หรือประมาณ 30 ปีที่ผ่านมานี้ แนวความคิดนี้ได้รับการพัฒนาไปบ้าง
จากกฎเกณฑ์ในการสร้างความพึงพอใจ โดยผ่านความสัมพันธภาพที่ ดีระหว่างผู้รับบริการกับ          
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ผู้ให้บริการที่มีเพียง 10 ข้อ ได้พัฒนาเพ่ิมเป็น 15 ข้อดังนี้ ฟรีแมนเทิล (Freemantle, 1933 อ้างถึง
ใน ธีระศักดิ์ วระสุข, 2537, หน้า 12-16)  
  1. รักษาคํามั่นสัญญาที่ให้ไว้แก่ผู้รับบริการ เมื่อมีการนัดหมายในการให้บริการ
จะต้องทําตามการนัดหมายหรือข้อตกลงนั้น ๆ โดยไม่บิดพลิ้วและควรให้บริการอย่างรวดเร็ว           
มีประสิทธิภาพมีมิตรภาพ ด้วยสีหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส มีความนอบน้อม โดยไม่มีการบ่นถึงความเหนื่อย
ยากหรือสิ้นเปลืองต่าง ๆ การกระทําเช่นนี้ถือเป็นกฎสําคัญข้อแรกที่ผู้ให้บริการจะต้องถือเป็นเกณฑ์
ในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ 
  2. ตอบรับโทรศัพท์ที่โทรเข้ามารวดเร็วภายในไม่เกิน 5 วินาที การตอบรับโทรศัพท์
ช้าถือว่าเป็นการทําลายภาพพจน์และความน่าเชื่อถือของหน่วยงานหรือองค์การ การวิจัยพบว่า เวลา 
5 วินาที เป็นเวลาที่ผู้โทรศัพท์จะมีความรู้สึกสามารถอดทนการรอคอยได้ดีที่สุด การปล่อยให้
ผู้รับบริการที่ใช้บริการทางโทรศัพท์รอคอยเกิน 5 วินาที อาจมีผลทําให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกที่ไม่ดี
ต่อหน่วยงานหรือองค์การนั้น ๆ ได้ 
  3. มีการตอบรับในเรื่องได้รับเอกสารหรือหลักฐานต่าง ๆ ภายใน 2 วัน เอกสาร
บางอย่างที่ส่งมายังหน่วยงานหรือองค์การอาจไม่จําเป็นต้องตอบ แต่ว่าเอกสารที่เกี่ยวข้องกับการขอ
ใช้บริการหรือสอบถามบริการหรือข้อแนะนําต่าง ๆ ที่มีต่อหน่วยงานหรือองค์การควรจะได้รับการ
ตอบทันที ทั้งนี้ ควรจะทําให้เสร็จภายใน 2 วัน อาจจะมีเอกสารบางอย่างที่ไม่สามารถตอบได้ภายใน 
2 วัน แต่ผู้ที่ให้บริการจะต้องตั้งเป้าหมายที่แน่ชัดว่าจะทําให้เสร็จเมื่อใด ในการตอบเอกสารต่าง ๆ 
เหล่านี้เจ้าของเรื่องหรือบุคคลที่อ้างถึงในหนังสือหรือเอกสารนั้น ๆ ควรจะเป็นผู้ตอบหรือมีลายเซ็นต์ 
แสดงว่าได้ตอบไม่ใช่ให้ผู้อ่ืนตอบแทน 
  4. ไม่ควรให้ผู้รับบริการรอคอยนานเกิน 5 นาที เพราะจะเป็นการสร้างความรู้สึกที่
ไม่ดีต่อผู้รับบริการ ควรยึดหลักความจริงที่ว่า เวลาเป็นเงินเป็นทอง ดังนั้น การปล่อยให้ผู้รับบริการ  
รอคอยเป็นเวลานาน ๆ เป็นการสูญเสียเวลาและเสียเศรษฐกิจ ทําให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกว่าบริการ
ที่ตนได้รับนั้นมีราคาแพงทั้ง ๆ ที่มองไม่เห็นตัวเงินที่จะเกิดขึ้น ดังนั้น การที่ผู้ให้บริการสามารถ
ให้บริการอย่างรวดเร็ว จึงเป็นปัจจัยหนึ่งในการสร้างความพึงพอใจ ให้แก่ผู้รับบริการ  การจัดระบบ 
นัดหมายที่ดีมีประสิทธิภาพจะเป็นมาตรการหนึ่งในการลดเวลาของการรอคอย แต่ต้องระมัดระวัง
ไม่ให้ผู้รับบริการต้องมารอคอยและมีการผิดเวลานัดหมายเป็นอันขาด 
  5. เจ้าหน้าที่ให้บริการทุกคนจะต้องมีทัศนคติที่ดีต่อลูกค้า ต้องให้เกียรติแสดง
กิริยามารยาทเรียบร้อยถ่อมตน มีความเป็นมิตรและแสดงความสนใจต่อผู้รับบริการทุกครั้ง             
มีผู้ศึกษาวิจัย พบว่า ผู้รับบริการประมาณ 1% ที่แสดงกิริยามารยาทไม่เรียบร้อยหรือก้าวร้าวต่อผู้
ให้บริการ ซึ่งถือว่าเป็นจํานวนน้อยนิดเมื่อเทียบกับผู้รับบริการอีก 99% ที่มีความสุภาพเรียบร้อย 
อ่อนน้อมถ่อมตนแต่ในกฎและแนวทางในการสร้างสัมพันธภาพระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการที่ดี
นั้น ผู้รับบริการจํานวน 1% นี้ก็ควรได้รับบริการที่สุภาพ และไม่ต้องแสดงอาการก้าวร้าวตอบ การมี
ทัศนคติที่ดีของผู้ให้บริการนั้นจะสามารถเห็นได้จากรอยยิ้มบนใบหน้า มีคําพูดที่อ่อนหวาน หรือ
ราบรื่นหู ความสนใจที่ให้แก่ผู้รับบริการอาจแสดงออกมาผ่านทางสายตา คําพูดขอบคุณที่ให้แก่
ผู้รับบริการแม้เพียงสิ่งเล็กน้อยแต่เมื่อทําไปแล้วจะกลายเป็นมนต์ขลังอย่างมากในการดึงดูดให้
ผู้รับบริการหวนกลับมาใช้บริการอีก 
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  6. เมื่อมีสิ่งบกพร่องเกิดขึ้น ผู้ให้บริการควรรีบไปหาหรือติดต่อกับผู้รับบริการก่อนที่
ผู้รับบริการจะมาหา เช่น เหตุอันเนื่องมาจากอุบัติเหตุ หรือเหตุสุดวิสัยต่าง ๆ ในสถานการณ์ต่าง ๆ 
เช่นนี้ จําเป็นอย่างยิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้องรีบติดต่อและแจ้งให้ผู้รับบริการทราบก่อนที่จะมาพบการ
กระทําเช่นนี้ 
  7. ทําให้สถานการณ์ต่าง ๆ ไม่เลวลง และผู้ให้บริการสามารถลดความรู้สึกที่ไม่ดีต่อ
ผู้รับบริการลงได้ การติดต่อกับผู้รับบริการอาจทําได้โดยการใช้โทรศัพท์ ไปรษณีย์ด่วนพิเศษ (EMS) 
หรือแม้กระทั่งรถยนต์ จึงไม่มีเหตุผลอะไรที่จะไม่แจ้งให้ผู้รับบริการทราบล่วงหน้าได้ 
  8. การติดต่อสื่อสารใด ๆ ระหว่างผู้ใช้บริการและผู้รับบริการจะต้องตั้งอยู่บน
รากฐานของความซื่อสัตย์และเปิดเผยต่อกัน 
  9. ระบบการทํางานจะต้องมีความน่าเชื่อถือ หมายถึง ระบบการให้บริการต่าง ๆ 
จะต้องอยู่ในสภาพดี ทํางานได้ตลอดเวลา เช่น เครื่องอํานวยความสะดวกต่าง ๆ ชํารุ ดเสียหาย 
จะต้องซ่อมแซมแก้ไขให้สามารถใช้บริการได้ดีตลอดเวลา ถ้าสภาพการณ์ทางด้านลบเกิดขึ้น          
อันเนื่องมาจากความไม่น่าเชื่อถือของระบบการทํางาน ย่อมจะสร้างภาพพจน์ที่ไม่ดีให้เกิดขึ้นแก่
หน่วยงานหรือองค์การที่สําคัญคือย่อมสร้างความไม่น่าพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ 
  10. การแก้ไขปัญหาหรือข้อผิดพลาดทุกด้านอย่างรวดเร็ว หมายความว่า ไม่ควร
ปล่อยให้ความผิดพลาดในเรื่องเดียวกันเกิดขึ้นเป็นครั้งที่สอง โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับผู้รับบริการคน
เดียวกัน เพราะจะสร้างทัศนคติในทางลบให้เกิดข้ึนเป็นทวีคูณ 
  11. เจ้าหน้าที่ทุกคนในหน่วยงานหรือองค์การจะต้องเป็นผู้รู้ คือ รู้ข้อมูลที่จําเป็นใน
หน้าที่ที่ตนรับผิดชอบ 
  12. ผู้ให้บริการจะต้องเป็นผู้ที่สามารถตัดสินใจ หรือตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการโดยไม่ต้องกลัวว่าฝ่ายบริหารจะตําหนิ พนักงานที่ทํางานในลักษณะนี้จะต้องไม่ผลักภาระ
ความรับผิดชอบไปให้ผู้อ่ืน หรือกล่าวว่า ตนเองไม่มีอํานาจในการวินิจฉัยตัดสินใจในเรื่องนี้ขอให้ไป
ถามผู้บริหาร นอกจากนี้ ผู้ให้บริการจะต้องเอาใจใส่ดูว่าผู้รับบริการที่ติดต่อกับตนได้รับบริการหรือ
ตอบคําถามเป็นที่พอใจหรือยัง แม้บางครั้งตนอาจจะไม่ใช่ผู้ให้คําตอบโดยตรงก็ตาม ลักษณะเช่นนี้จะ
ทําให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกว่าทุกคนมีความพยายามที่จะสนองความต้องการของเขา  
  13. ให้สิ่งเล็ก ๆ น้อย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ น้อย ๆ ซึ่งหลักข้อนี้ พบว่า ใน
ปัจจุบันมีผู้เห็นความสําคัญและมีการนําไปใช้กันมาก เพ่ือมุ่งสร้างทั้งความพึงพอใจและสัมพันธภาพ
อันดีต่อผู้รับบริการ เช่น การแจกหรือแถมสินค้า เป็นต้น ทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าตนเองเป็นบุคคล
พิเศษกว่าคนอ่ืน ๆ 
  14. อย่ามองข้ามความสําคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ น้อยๆ การมองข้ามสิ่งเล็กๆ 
น้อย ๆ แม้ว่าส่วนสําคัญใหญ่ ๆ จะสมบูรณ์ก็อาจทําให้ผู้รับบริการรู้สึกแปลก หรือขาดความรู้สึกที่ดี
ต่อผู้ให้บริการได้เช่นกัน เช่น การเรียกชื่อผู้มาขอรับบริการผิดพลาด เป็นต้น 
  15. พยายามจัดหาหน่วยงานหรือองค์การ และวัสดุครุภัณฑ์ทุกอย่างในหน่วยงาน
หรอืองค์การให้มีความสง่า การแต่งกายของเจ้าหน้าที่ต้องให้ดูเรียบร้อย สวยงามมีสง่า แต่ไม่ใช่แต่งตัว
เหมือนกับการประกวดแฟชั่นหรือสวยแบบดาราหรือนักแสดง คือ ต้องให้มีความเหมาะสม หลักการ
พ้ืนฐานข้อนี้ เป็นเรื่องทางจิตวิทยาพ้ืนฐานที่ว่าผู้ใดก็ตามถ้ามองเห็นว่า หน่วยงานหรือองค์การนั้น ๆ 
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ไม่สวยงามก็จะตีความหรือมีความรู้สึกนึกคิดเอาเองว่า หน่วยงานหรือองค์การนั้น ๆ คงให้บริการไม่ดี 
ไม่มีคุณภาพ ในทํานองเดียวกัน ถ้าเป็นเจ้าหน้าที่แต่งกายไม่สง่า ก็จะมองว่าเจ้าหน้าที่ผู้นั้น ไม่มี
ความสามารถในการให้บริการที่ดีหรือมีคุณสมบัติด้อย อันเนื่องมาจากภูมิหลังที่ด้อย เป็นต้น 
 การศึกษาความพึงพอใจในการบริการ (service satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินค่า โดย
ลูกค้าหรือผู้รับบริการต่อการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการที่กําหนดขึ้น ซึ่งเป้าหมาย
ของการศึกษาทั้งสองมิติเป็นไปเพ่ือค้นหาข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและค้นหาเหตุปัจจัยแห่ง
ความพึงพอใจนั้น ในกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกันและต่อชุดของสิ่งเร้าที่แตกต่างกันด้วย 
  2.6 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการสาธารณะ 
 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของหน่วยงานของรัฐนั้น ควรพิจารณาจาก     
สิ่งต่าง ๆ เหล่านั้น คือ (Millet, 1954, p.54 ; อ้างถึงใน จรูญ น้อยบัวทิพย์, 2540, หน้า 13) 
  1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมใน
การบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชน นั้น
จะได้รับปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 
  2. การให้บริการอย่างทันเวลา (timely service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมอง
ว่าการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มี
ประสิทธิภาพเลย ถ้าไม่มีการตรงเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 
  3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (sample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ต้องมีลักษณะมีจํานวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at 
the right geographical location) มิลเลทเห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไม่มีความหมาย
เลย ถ้ามีจํานวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการ สร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้น   
แก่ผู้รับบริการ 
  4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของ
หน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 
  5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพ่ิมประสิทธิภาพ
หรือสามารถที่จะทําหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการสาธารณะ (public service satisfaction) ว่าเป็น
การประเมินผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของหน่วยงานปกครองท้องถิ่น โดยมีพ้ืนฐานเกิดจาก
การรับรู้ (perception) ถึงการส่งมอบการบริการที่แท้จริงจากรประเมินผลนี้ก็จะแตกต่างกันไป ทั้งนี้
ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับ เกณฑ์ (criteria) ที่แต่ละบุคคลตั้งไว้ รวมทั้งการตัดสิน 
(Judgement) ของบุคคลนั้นด้วย โดยการประเมินผลสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ด้าน คือ (Fitzgerald 
and Durant, 1980, p.586 ; อ้างถึงใน จรูญ น้อยบัวทิพย์, 2540, หน้า 13)  
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  1. ด้านอัตวิสัย (subjective) ซึ่งเกิดจากการได้รับรู้ถึงการส่งมอบการบริการ 
  2. ด้านวัตถุวิสัย (objective) ซึ่งเกิดจากการได้รับปริมาณและคุณภาพของการ
บริการ 
 สุริยะ วิริยะสวัสดิ์ (2533, หน้า 42) ให้ความหมายความพึงพอใจ หลังการให้บริการ
หน่วยงานของรัฐ ในการศึกษาของเขาว่า หมายถึง ระดับผลที่ได้จากการพบปะสอดคล้องกับปัญหาที่
มีอยู่หรือไม่ส่งผลที่ดีและสร้างความภูมิใจเพียงใด 
 มณีวรรณ ตั้นไทย (2533, หน้า 69) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจหลังการได้รับบริการว่า
เป็นระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในด้านต่าง ๆ ดังนี้ คือ 
  1. ด้านความสะดวกที่ได้รับ 
  2. ด้านตัวเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  3. ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ 
  4. ด้านระยะเวลาในการดําเนินการ 
  5. ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 
 วัลลภา ชายหาด (2535, หน้า 65) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
บริการสาธารณะว่า หมายถึง ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในลักษณะ
ดังนี้ 
  1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
  2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 
  3. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
  4. การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
 ปฐม มณีโรจน์ (2525 อ้างถึงใน พิทักษ์ ตรุษทิม, 2538, หน้า 30) ได้ให้ความหมายของการ
ให้บริการสาธารณะว่าเป็นการบริการ ในฐานะที่เป็นเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอํานาจกระทําเพ่ือ
ตอบสนองต่อความต้องการเพื่อให้เกิดความพอใจ จากความหมายนี้จึงเป็นการพิจารณาการให้บริการ
ว่าประกอบด้วยผู้ให้บริการ (providers) และผู้รับบริการ (recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็น
หน้าที่ที่ต้องให้บริการเพ่ือให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ 
 สุจิตรา (1986 อ้างถึงใน จีราพร วีระหงส์, 2538, หน้า 30) ได้ให้ความหมายการให้บริการ
สาธารณะว่า เป็นการเคลื่อนย้ายเรื่องที่ให้บริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ ง เพ่ือให้เป็นไปตามที่
ต้องการด้วยเหตุนี้ทําให้เขามองการบริการว่ามี 4 ปัจจัย ที่สําคัญ คือ 
  1. ตัวบริการ (serices) 
  2. แหล่งหรือสถานที่ท่ีให้บริการ (sources) 
  3. ช่องทางในการให้บริการ (channels) 
  4. ผู้รับบริการ (client groups) 
 เทพศักดิ์  บุญรัตพันธ์ (2536) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่าการที่บุคคล 
กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอํานาจหน้าที่ที่เก่ียวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐ 
หรือเอกชน มีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสนองต่อ
ความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม มีองค์ประกอบที่สําคัญ 6 ส่วน คือ 
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  1. สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 
  2. ปัจจัยที่นําเข้าหรือทรัพยากร 
  3. กระบวนการและกิจกรรม 
  4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 
  5. ช่องทางการให้บริการ 
  6. ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ 

Fitjagerald & Durant (1960) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
บริการสาธารณะ (public service satisfaction) ว่า หมายถึง การประเมินผลการปฏิบัติงานด้านการ
ให้บริการของหน่วยงาน โดยมีพ้ืนฐานที่เกิดจากการรับรู้ (perceptions) ถึงการส่งมอบบริการที่
แท้จริงซึ่งเป็นการประเมินผลนี้จะแตกต่างกันไป ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับและ
เกณฑ์ท่ีแต่ละบุคคลตั้งไว้ รวมทั้งการตัดสินของบุคคลนั้นด้วย 
 Millet (1970) ให้แนวคิดว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการของหน่วยงาน
ของรัฐ (Satisfactory services) คือความรู้สึกของประชาชนที่ประเมินคุณลักษณะของการบริการใน 
5 ด้าน คือ 
  1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable service) 
  2. การให้บริการอย่างทันเวลา (timely service) 
  3. การให้บริการอย่างพอเพียง (ample service) 
  4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) 
  5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive service) 
 Gilber (1977 อ้างถึงใน จีราพร วีระหงส์, 2538, หน้า 30) มองว่าการให้บริการสาธารณะมี 
4 องค์ประกอบที่สําคัญคือ 
  1. ปัจจัยนําเข้า (input) หรือทรัพยากร อันได้แก่ บุคลากร ค่าใช้จ่ายอุปกรณ์และสิ่ง
อํานวยความสะดวก 
  2. กิจกรรม (activities) หรือกระบวนการผลิต ซึ่งหมายถึง วิธีการที่จะใช้ทรัพยากร 
  3. ผล (results) หรือผลผลิต (output) ซึ่งหมายถึงสิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากมีการใช้
ทรัพยากร 
  4. ความคิดเห็น (opinions) ต่อผลกระทบ (impacts) ซึ่งหมายถึงความคิดเห็นของ
ประชาชนที่มีต่อบริการที่ได้รับ จากความหมายว่าดังกล่าว จะเห็นได้ว่าเป็นการพิจารณาโดยใช้
แนวคิดเชิงระบบ ที่มีการมองว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการนําปัจจัยนําเข้า เข้าสู่กระบวนการผลิต
และออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการเช่นเดียวกันกับแนวคิดของ บี เอ็ม เวอร์มา อย่างไรก็ตาม
ความหมายดังกล่าว มีประเด็นสําคัญประเด็นหนึ่ง ก็คือ การมองในแง่ของผลกระทบที่เกิดขึ้นหลังการ
ให้บริการซึ่งสามารถวัดได้จากความคิดเห็นหรือทัศนคติของผู้รับบริการที่มีต่อระบบการให้บริการ 
 Cullong (1983 อ้างถึงใน จีราพร วีระหงส์, 2538, หน้า 30) มีความเห็นว่าการให้บริการ
สาธารณะจะต้องประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบที่สําคัญ คือ หน่วยงานที่ให้บริการ (service 
delivery agency) บริการ (the service) ซึ่งเป็นประโยชน์ที่หน่วยงานที่ให้บริการได้ส่งมอบให้แก่
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ผู้รับบริการ (the service recipient) โดยประโยชน์หรือคุณค่าของการบริการที่ได้รับนั้นผู้รับบริการ
จะตระหนักไว้ในจิตใจ ซึ่งอาจสามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติก็ได้ 
 จากแนวคิดดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า การให้บริการสาธารณะทั่วไปคือ การที่รัฐหรือองค์กร
ของรัฐจัดบริการต่าง ๆ ให้แก่ประชาชน โดยมีเจ้าหน้าที่ของรัฐคือ ข้าราชการหรือบุคคลที่เกี่ยวข้อง
เป็นผู้นําบริการนั้นสู่ประชาชน เพ่ือให้ประชาชนมีความอยู่ดีกินดีมีความมั่นคงปลอดภัยทั้งในชีวิตและ
ทรัพย์สิน โดยรัฐไม่คิดมูลค่าจากประชาชน บริการต่าง ๆ จะเกี่ยวข้องกับการดําเนินชีวิตประจําวันซึ่ง
นับวันจะเพ่ิมมากข้ึน ให้ทันและเพียงพอต่อความต้องการของประชาชนและชุมชนที่อนาคตจะยิ่งเพ่ิม
มากขึ้น ๆ ตามสภาพและวิถีการเปลี่ยนแปลงทางสังคม การเมือง และเศรษฐกิจ  ในปัจจุบันองค์กร
ราชการของไทยได้ขยายบทบาทในการให้บริการทั้งด้านปริมาณ ขนาด กําลังคน และงบประมาณ 
เพ่ือให้สามารถให้บริการแก่ประชาชนได้ครอบคลุมทั่วถึงมากขึ้นอย่างเท่าเทียมกันและเสมอภาค 
 
3. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับเทศบาลนครระยอง 
  3.1 ลักษณะทางกายภาพ 

     1. ที่ตั้งและอาณาเขต 
  เทศบาลนครระยอง ตั้งอยู่ในเขตพ้ืนที่ของอําเภอเมือง จังหวัดระยอง ซึ่งตั้งอยู่ห่าง
จากกรุงเทพมหานครประมาณ 179 กม. มีพื้นท่ีทั้งสิ้น 16.95 ตร.กม. และมีอาณาเขตดังนี้ 

ทิศเหนือ   ติดกับพ้ืนทีเ่ทศบาลตําบลทับมาเทศบาลตําบลน้ําคอก  
    และเทศบาลตําบลเชิงเนิน 

  ทิศใต้     ติดทะเลอ่าวไทย 
  ทิศตะวันออก   ติดกับพ้ืนที่ เทศบาลตําบลเชิงเนิน 
  ทิศตะวันตก   ติดกับพ้ืนที่ เทศบาลตําบลเนินพระ 
 

 
 

รูปภาพที่ 2.2 แผนที่เขตเทศบาลนครระยอง 
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      2. ลักษณะภูมิประเทศ 
  ลักษณะภูมิประเทศของเทศบาลนครระยองเป็นที่ราบชายฝั่งทะเลพ้ืนที่มีลักษณะ
เป็นที่ราบสลับที่เป็นลูกคลื่นลาดเอียงจากด้านทิศเหนือลงสู่ทิศใต้มีแม่น้ําระยองไหลผ่านกลางเมือง
ความยาว ประมาณ15 กม. ลงสู่ทะเลอ่าวไทยบริเวณชุมชนปากน้ํา2 ด้านทิศเหนือมีคลองทับมาและ
ด้านทิศตะวันออกมีคลองคาและคลองชลประทาน 
      3. ลักษณะภูมิอากาศ 
  ตั้งอยู่ในเขตภูมิอากาศแบบมรสุมเมืองร้อน ได้รับอิทธิพลของทะเลทําให้อากาศไม่
ร้อนจัดมีอุณหภูมิโดยเฉลี่ย 28 องศาเซลเซียส ปริมาณน้ําฝนเฉลี่ยตลอดปี 1,501 มล. ความชื้น
สัมพัทธ์เฉลี่ย 76.7 

     4. เขตการปกครอง 
  เทศบาลนครระยองครอบคลุมพ้ืนที่ของ 4 ตําบล คือ 1. ตําบลปากน้ํา 2. ตําบล    
ท่าประดู ่3.บางส่วนของตําบลเชิงเนิน และ 4. บางส่วนของตําบลเนินพระ แบ่งออกเป็น 29 ชุมชน 

     5. ประชากรและความหนาแน่นของประชากร  
 
ตารางที่ 2.1 แสดงจํานวนประชากรในเขตเทศบาลนครระยอง จําแนกตามหมวดอายุ 
 

จ านวนประชากรในเขตเทศบาลนครระยอง จ าแนกตามหมวดอายุ 
ล าดับที่ หมวดอายุ ชาย หญิง รวม 

(ชาย / หญิง) 
หมายเหตุ 

1 0 – 4 2,318 2,400 4,718  
2 5 – 9 2,731 2,874 5,605  
3 10 – 14 2,448 2,548 4,996  
4 14 – 19 2,018 2,050 4,068  
5 20 - 24 2,092 1,869 3,961  
6 25 – 29 2,114 1,885 3,999  
7 30 – 34 2,438 1,898 4,336  
8 35 – 39 2,837 1,982 4,819  
9 40 – 44 2,720 2,276 4,996  
10 45 – 49 2,395 2,183 4,578  
11 50 – 54 2,106 1,789 3,895  
12 55 – 59 1,793 1,504 3,297  
13 60 – 64 1,530 1,127 2,657  
14 65 – 69 1,086 831 1,917  
15 70 -74 797 535 1,332  
16 75 – 79 571 373 944  
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ล าดับที่ หมวดอายุ ชาย หญิง รวม 
(ชาย / หญิง) 

หมายเหตุ 

17 80 – 84 380 227 607  
18 85 – 89 202 121 323  
19 90 – 94 86 37 123  
20 95 – 99 28 15 43  
21 มากกว่า 100 4 8 12  
22 ไม่ทราบอายุ - - -  
23 ไม่ใช่สัญชาติไทย - - -  
 รวมทั้งสิ้น 32,694 28,532 61,226  

 
ข้อมูล ณ วันที่ 31 กรกฎาคม พ.ศ. 2562 
 
  3.2 โครงสร้างพ้ืนฐาน 
      1. การคมนาคม การจราจร 
  การคมนาคม ขนส่งทางบก เพ่ือการเดินทาง ขนส่งต่างๆ ระหว่างตัวเมืองระยอง กับ
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของเมืองระยอง นับได้ว่ามีความสะดวกสบาย มีถนนสายหลักที่
สามารถ ใช้ในการเดินทางติดต่อระหว่าง จังหวัดกรุงเทพฯ และจังหวัดต่างๆ ในย่านเดียวกันได้ คือ 
  - ถนนสุขุมวิท ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 3 ที่เป็นเส้นทางดั้งเดิมใช้สําหรับการ
เดินทาง ระหว่างจังหวัดกรุงเทพฯ จังหวัดชลบุรี จังหวัดจันทบุรี และจังหวัดตราด 
  - ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 36 (บางละมุง-ระยอง) ที่สามารถเช้าสู่ทางหลวง
หมายเลข 7 (motorway) เช้ากรุงเทพฯ ได้ 
  - ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 34 (บ้านบึง-แกลง) ผ่านอําเภอวังจันทร์ ถึงอําเภอ   
แกลงและ เชื่อมเข้ากับถนนสุขุมวิทที่อําเภอแกลง 
  - ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 3138 สายบ้านค่าย-บ้านบึง ซึ่งต่อจากถนนจันทอุดม
ไปอําเภอบ้านค่าย และอําเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ถนนสาย 3138 นี้สามารถใช้เป็นเส้นทางเข้าสู่
จังหวัดชลบุรีเละจังหวัดกรุงเทพฯ และเข้าสู่ทางหลวงสายอําเภอสัตหีบ-อําเภอกบินทร์บุรี ไปจังหวัด
นครราชสีมา สู่ภาคตะวันออกเฉียงเหนือได้เช่นเดียวกัน 
      2. การประปา 
  - จํานวนครัวเรือนที่อยู่ในเขตเทศบาลนครระยองมีน้ําประปาใช้แทบทุกครัวเรือน 
  - ชุมชนสนามเป้าซอย 1 ซึ่งมีปัญหาเรื่องที่ดินเช่นเดียวกับชุมชนแหลมรุ่งเรือง 
ปัจจุบันใช้น้ําประปาหยอดเหรียญ ขาดความสะดวก และมีบางครอบครัวที่ไม่ไค้รับความสะดวกใน
การใช้ น้ําประปา เช่น บางครอบครัวในชุมซนสนามเป้า 
  - หน่วยงานการประปาส่วนภูมิภาคสาขาระยอง 
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   - ปัจจุบันการประปาส่วนภูมิภาคสาขาระยองมีกําลังผลิตจากโรงกรองน้ําบ้านค่าย
ทั้งหมด 84,000 ลบ.ม./วัน ปริมาณการจําหน่ายรวมทั้งเขตอําเภอเมือง 70,000 ลบ.ม./วัน (ข้อมูล ณ 
เดือน มิ.ย. 62) 
  - แหล่งนํ้าที่ใช้ผลิตนํ้าประปา 
  คลองใหญ่ อ่างเก็บน้ําชลประทานดอกกราย  อ่างเก็บน้้าหนองปลาไหล 
      3. ไฟฟ้า  
  พ้ืนที่ที่ได้รับบริการไฟฟ้าจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ได้ให้บริการอย่างทั่วถึง และ
ไฟฟ้าสาธารณะประกอบด้วยโคมไฟฟ้าแบบมาตรฐาน โคมไฟฟ้าแบบเสาสูง โคมไฟฟ้าเกาะกลางชนิด
โซเดียมไลท์ ประชาชนในเขตเทศบาลนครระยอง ส่วนมากมีไฟฟ้าใช้ทุกครัวเรือน ไค้รับการบริการ
ไฟฟ้า คิดเป็นร้อยละ 100 ของพ้ืนที่ทั้งหมด 
      4. การสื่อสาร 
 (1) มีที่ทําการไปรษณีย์โทรเลข  จํานวน 3 แห่ง 
 (2) สถานีวิทยุกระจายเสียง  จํานวน 18 สถานี 
 - สถานีวิทยุกระจายเสียงกรมอุตุนิยมวิทยาสังกัดกรมอุตุนิยมวิยากระทรวงวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยีกระจายเสียงด้วยระบบความถี่ 105.25 MH ตั้งอยู่ถนนลงสู่ชายหาดแม่รําพึง อ.เมือง จ.
ระยอง 
 - สถานีวิทยุราชดําริสัมพันธ์ (ร.ส.) กระจายเสียงด้วยระบบ FM ความถี่ 102.75 MH ตั้งอยู่ที่ 
ต.เนินพระ อ.เมือง จ.ระยอง 
 - สถานีวิทยุชององค์การสื่อสารมวลชนแห่งประเทศไทย (อสมท.) กระจายเสียง ด้วยระบบ 
FM ความถี่ 96.75 MH ตั้งอยู่ที่ ต.ทับมา อ.เมือง จ.ระยอง 
 - สถานีวิทยุกระจายเสียงแห่งประเทศไทย(สวท.ระยอง) กระจายเสียงด้วยระบบ FM ความถี่ 
91.75 MH ต้ังอยู่ที่ ต.,นาคอก อ.เมือง จ.ระยอง 
 - สถานีวิทยุกระจายเสียงกรมประมง จังหวัดระยอง กระจายเสียงด้วยระบบ FM ความถี่ 
100.75 MH ตั้งอยู่ที่ ต.เพ อ.เมือง จ.ระยอง 
 - สถานีวิทยุชุมชนในเขตพ้ืนที่เทศบาลนครระยอง จํานวน 13 แห่ง 
 (3) มีหนังสือพิมพ์ท้องถิ่น จํานวน 47 ฉบับ 
 (4) มีระบบเสียงตามสาย จํานวน 694 จุด 
 - หน่วยวิทยุสื่อสารในพื้นที่ ส่วนมากจะเป็นวิทยุสื่อสารระบบ VFHF 
 - หน่วยสื่อสารสถานีดับเพลิงของเทศบาลนครระยอง 
 - หน่วยสื่อสารตํารวจภูธร 
 - หน่วยสื่อสารของโครงการชลประทานระยอง 
 - หน่วยสื่อสารของอําเภอ      
 - หน่วยสื่อสารของประมง 
 (5) มีตู้โทรศัพท์สาธารณะ โทรศัพท์ส่วนบุคคลให้บริการอย่างท่ัวถึง 
 ลักษณะการใช้ที่ดิน 
 - พ้ืนที่พักอาศัย และพ้ืนที่พาณิชยกรรม ประมาณร้อยละ 63 
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 - พ้ืนที่อุตสาหกรรม ประมาณร้อยละ 12 
 - พ้ืนที่ว่างและสวนสาธารณะ ประมาณร้อยละ 10 

- พ้ืนที่ตั้งหน่วยงานของรัฐ และท่ีตั้งสถานศึกษา ประมาณร้อยละ 15 
 

  3.3 เศรษฐกิจและสังคม 
      1. พัฒนาการความเป็นมาของเศรษฐกิจและสังคมเมืองระยอง 
  จากการศึกษาประวัติศาสตร์และการค้นพบหลักฐานทางโบราณคดี โดยเฉพาะการ
ค้นพบซากเรือจมและข้าวของเครื่องใช้ต่างๆ ตามพ้ืนที่ชายฝั่งของอ่าวระยองเป็นสิ่งที่พอกําหนดได้ว่า
มีการสัญจรไปมาของการค้าขายทางทะเลในพ้ืนที่นี้อยู่ตลอดเวลามาตั้งแต่พุทธศตวรรษที่ 20-21 เป็น
ต้นมา 
  หรือในสมัยของพระเจ้าปราสาททองได้มีพ่อค้าจากประเทศตะวันตกเข้ามาตั้งสถานี
การค้าในพ้ืนที่ชายฝั่งทะเลภาคตะวันออกรวมทั้งที่บริเวณเมืองระยองด้วย ทําให้รัฐบาลไทยสมัยนั้น
ต้องส่งเจ้าหน้าที่เข้ามาดูแลและจัดระบบเพ่ือเก็บภาษีทําให้มีการรวบรวมผู้คนเข้ามาและเกิดเป็น
หมู่บ้านและขยายเป็นเมืองในเวลาต่อมาช่วงรัตนโกสินทร์ตอนต้น (รัชกาลที่ 1-3) ได้มีคนจีนอพยพ
เข้ามารับจ้างเป็นแรงงานและมีอาชีพเป็นพ่อค้าตลอดจนทําสวนทําไร่กันมาก ทําให้เกิดชุมชนที่เป็น
ย่านตลาด ย่านการค้า 
  การเข้ามาตั้งหลักแหล่งของคนจีน ทําให้เกิดปฏิสัมพันธ์ทางเศรษฐกิจและสังคม
ระหว่างเมืองและหมู่บ้าน เพราะคนจีนที่เป็นพ่อค้า คือผู้ที่นําสินค้าจากเมืองไปแลกเปลี่ยนสินค้าทาง
เกษตรกับสินค้าป่าจากชาวบ้านในถิ่นต่างๆ ในขณะที่ชาวพ้ืนเมืองที่อยู่มาแต่เดิมมีอาชีพการทําประมง 
  ซึ่งมีทั้งเรือขนาดใหญ่ที่ใช้ใบเรือแจวและเรือพายขนาดเล็ก เป็นพาหนะที่ใช้ในการ
ประมง นอกจากอาชีพทําการประมงแล้วยังมีอาชีพการกสิกรรมซึ่งมีทั้งทํานา ทําไร่ ทําสวน และการ
ค้าขายโดยรับซื้อของป่า เช่น น้ํามันยาง หวาย เถาวัลย์ ขี้ไต้ น้ําผึ้งและของป่าอ่ืนๆ ตามแต่ฤดูกาลจะ
อํานวย แล้วขนส่งมาขายต่อท่ีกรุงเทพฯ หรือจังหวัดใกล้เคียง โดยใช้เรือใบเป็นพาหนะล่องเลาะเลียบ
ชายฝั่งมา ท่าเรือที่สําคัญของเมืองระยองในขณะนั้นคือ ท่าประดู่ ซึ่งทําหน้าที่เป็นทั้งท่าเรือรับส่ง
ผู้โดยสารและสินค้า นอกจากนี้พบว่าระยองอาจจะเป็นเมืองที่มีความสําคัญในการต่อเรือ อู่ต่อเรือที่ว่า
นี้ตั้งอยู่ที่ ท่าแพรกมะขาม ปัจจุบันคือบริเวณสี่แยกถนนยมจินดา กับถนนหลักเมืองตัดกัน ในอดีตนั้น
ประเทศญี่ปุ่นเคยมาสั่งต่อเรือที่นี่ แล้วนํากลับไปใช้ที่ญี่ปุ่น ในปัจจุบันก็ยังพบว่าอาชีพการต่อเรือ เป็น
อาชีพที่สําคัญอาชีพหนึ่งของคนท่ีนี่ ดังนั้นอาจกล่าวได้ว่าเมืองระยองตั้งแต่อดีตนั้น มีบทบาทในฐานะ
ของการเป็นเมืองท่าในการขนส่งสินค้า 
  ต่อมาในสมัยที่จอมพลป.พิบูลสงครามเป็นนายกรัฐมนตรีซึ่งเป็นช่วงต้นของสงคราม
เอเชียบูรพารัฐบาลไทยเตรียมการที่จะต่อสู้กับรัฐบาลฝรั่งเศส เพ่ือป้องกันดินแดนด้านตะวันออกของ
ประเทศ คือบริเวณจันทบุรีและตราด จึงได้สร้างถนนสุขุมวิทขึ้น เพ่ือใช้เป็นเส้นทางขนส่งทหารและ
ยุทโธปกรณ์ผลพวงจากการเกิดข้ึนของถนนสุขุมวิท นั้น ทําให้การขนส่งทางน้ําลดความสําคัญลงอย่าง
มาก เพราะประชาชนหันมาใช้การขนส่งทางบกแทน โดยย่านการค้าธุรกิจการค้าและการขนส่งที่
สําคัญของเมืองระยองในยุคหลังสงครามโลกครั้งที่สอง ก็คือบริเวณ “ถนนยมจินดา” 
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  ต่อมาประมาณปีพ.ศ.2514 นักธุรกิจโรงงานน้ําตาลและโรงแรมในสมัยนั้น (คน
ท้องถิ่นรูจ้ักในนามเสี่ยกัง) ได้เข้ามาลงทุนทําศูนย์การค้า “สตาร์พลาซ่า” ขณะเดียวกันพลอากาศเอก
ทวีจุลทรัพย์ซึ่งเป็นรัฐมนตรีกระทรวงคมนาคม ได้สั่งการให้ย้ายท่ารถโดยสารออกมาตั้งที่ศูนย์การค้า
แห่งนี้ด้วย ทําให้ย่านการค้าเดิมที่ถนนยมจินดาซบเซาลงไปอย่างช้าๆ พ่อค้าแม่ค้าเริ่มทยอยย้ายตาม
กันออกมาทํามาค้าขาย ที่ศูนย์การค้าแห่งนี้จนกลายเป็นย่านเศรษฐกิจแห่งใหม่ของเมืองระยอง ช่ว
เวลาเดียวกันนั้นได้เกิดสงครามเวียดนามรัฐบาลไทยได้อนุญาตให้สหรัฐอเมริกาเข้ามาตั้งฐานทัพทาง
อากาศและท่าเทียบเรือบรรทุกขนาดใหญ่สําหรับขนถ่ายอาวุธยุทโธปกรณ์ในประเทศไทยทําให้เกิดมี
การก่อสร้างขนาดใหญ่ ทั้งสนามบินและท่าเรือน้ําลึกส่งผลให้เศรษฐกิจในย่านนี้รวมทั้งเมืองระยอง
ขยายตัวขึ้นไปด้วยต่อมานับแต่ช่วงปีแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมฉบับที่ 5 เป็นต้นมา รัฐบาลได้
กําหนดให้พ้ืนที่ชายฝั่งทะเลภาคตะวันออกรวมทั้งจังหวัดระยอง เป็นที่ตั้ งของนิคมอุตสาหกรรมหนัก
และท่าเรือน้ําลึกเพ่ือขนถ่ายสินค้า ทําให้มีแรงงานจากภาคเกษตรกรรมจํานวนมากเข้ามาเป็นแรงงาน
ในภาคอุตสาหกรรมผลพวงที่สืบเนื่องมาจากการพัฒนาอุตสาหกรรมและการพัฒนาทางเศรษฐกิจ
อย่างรีบเร่งของเมืองระยองในช่วงที่ผ่านมา ทําให้สภาพทางสังคมเศรษฐกิจของเมืองระยองในปัจจุบัน
มีลักษณะผสมผสานระหว่างวิถีชีวิตแบบชนบท และความเป็นเมืองใหม่ ทั้งนี้มีความสัมพันธ์กับ
ลักษณะทางกายภาพและท่ีตั้งของเมืองแต่ละชุมชนดังนี้ 
  - พ้ืนที่บริเวณชานเมืองได้แก่ บริเวณชุมชนเกาะกลอยบางส่วนของชุมชนพูนไฉ่ 
บางส่วนของชุมชนสองพ่ีน้องบางส่วนของชุมชนก้นปึกและบางส่วนของชุมชนทุ่งโตนด ชุมชนเนินพระ
เป็นพ้ืนที่ที่มีประชากรอาศัยอยู่ไม่หนาแน่นมากนัก บริเวณแถบนี้ในอดีตเป็นแหล่งเกษตรกรรมที่
สําคัญของเมือง แต่ในปัจจุบันวิถีชีวิตของชุมชน มีการปรับเปลี่ยนจากสังคมเศรษฐกิจแบบ
เกษตรกรรมมาสู่เศรษฐกิจการค้าและบริการเป็นหลักโดยกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สําคัญก็คือธุรกิจที่
พักอาศัยบ้านเช่าและร้านค้าสําหรับบริการแรงงานจากต่างถิ่นที่เข้ามาพักอาศัยในจังหวัดระยอง 
อย่างไรก็ตามในพ้ืนที่แถบนี้ก็ยังพบการทําเกษตรกรรมอยู่บ้างประปรายเช่น สวนพุทราผักสวนครัว
และปศุสัตว์ ในอนาคตพ้ืนที่แถบนี้กําลังเปลี่ยนแปลงการใช้ประโยชน์ที่ดินจากพ้ืนที่เกษตรกรรมไปสู่ที่
พักอาศัยซึ่งอาจทําให้เกิดปัญหาด้านสิ่งแวดล้อมติดตามมาโดยเฉพาะปัญหาการระบายน้ําในยามที่เกิด
ฝนตกหนักเนื่องจากพ้ืนที่ที่เคยเป็นหนองน้ําและแหล่งรองรับน้ําได้ถูกถมและปรับพื้นที่จนหมด 
  - พ้ืนที่ศูนย์กลางเศรษฐกิจของเมือง (downtown)เทศบาลนครระยอง มีพ้ืนที่
ศูนย์กลางทางเศรษฐกิจของเมืองที่สําคัญอยู่ 2 บริเวณก็คือ 
  1) บริเวณสองฟากฝั่งของถนนสุขุมวิทและพ้ืนที่ใกล้เคียง  
  2) พ้ืนที่บริเวณถนนอารีย์ราษฎร์และถนนสมุทรคงคา  
  1. พื้นที่บริเวณริมถนนสุขุมวิทและพื้นที่ใกล้เคียง อันได้แก่ถนนยมจินดาถนน
ราษฎร์บํารุงถนนตากสินมหาราชและถนนจันทอุดมเป็นย่านที่มีประชากรอาศัยอยู่อย่างหนาแน่น
กิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สําคัญของย่านนี้ก็คือเป็นย่านศูนย์กลางการค้าเป็นศูนย์กลางการขนส่งธุรกิจ
การเงินโรงแรมและธุรกิจบริการของเมืองอย่างไรก็ตามศูนย์กลางทางเศรษฐกิจของเทศบาลนคร
ระยอง มีแนวโน้มที่จะขยายตัวขึ้นไปทางทิศเหนือตามเส้นทางของถนนจันทอุดม เนื่องจากจะเป็น
พ้ืนที่ที่มีประชากรเข้ามาอยู่อาศัยอย่างหนาแน่นในอนาคตนอกจากความเป็นศูนย์กลางด้านการค้า
และภาคบริการแล้วยังพบว่าพ้ืนที่โดยรอบของย่านนี้เป็นที่พักอาศัยของประชากรแฝงที่มาจากต่างถิ่น 
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ประชากรกลุ่มนี้ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพหาบเร่แผงลอยและแรงงานรับจ้างทั่วไป การที่ประชาชน
เหล่านี้ เลือกที่จะพักอาศัยอยู่บริเวณขอบของ downtown ก็เนื่องจากอยู่ใกล้แหล่งประกอบอาชีพ 
และมีความสะดวกในการเดินทางออกมาประกอบอาชีพ ประชาชนกลุ่มนี้มักจะมีความสัมพันธ์
เกี่ยวข้องเป็นเครือญาติกันหรือเป็นคนในหมู่บ้านเดียวกันที่ชักชวนกันทํามาหากินที่นี่จากการ
คาดการณ์ในปัจจุบันพบว่าจํานวนประชากรจากต่างถิ่นมีจํานวนใกล้เคียงกับจํานวนประชากรที่เป็น
คนท้องถิ่นพ้ืนเพเดมิของเทศบาลนครระยองดังนั้นหากมองในแง่เศรษฐกิจแล้วประชากรกลุ่มนี้นับว่ามี
บทบาทที่สําคัญยิ่ง ต่อการเคลื่อนตัวของระบบเศรษฐกิจเมืองระยอง ในขณะที่หากมองในทางสังคม
ประชากรกลุ่มนี้แม้จะมีจิตวิญญาณและวัฒนธรรมดั้งเดิมของตัวเองอยู่ แต่ก็สามารถปรับตัวเองเข้ากับ
วัฒนธรรมท้องถิ่นได้อย่างกลมกลืน 
  2. พื้นที่บริเวณริมถนนราชชุมพล (ค.2) เป็นย่านที่เกิดจากการขยายตัวของเมือง
ไปตามถนนผังเมือง ซึ่งเป็นถนนคู่ขนานกับถนนสุขุมวิท ด้านทิศเหนือมีหมู่บ้านจัดสรรและคอนโดมี
เนียมเกิดข้ึนจํานวนมาก มีการเจริญเติบโตอย่างรวดเร็ว ที่ดินมีราคาสูงมาก ปัญหาที่เกิดขึ้นในบริเวณ
นี้ ได้แก่การถมที่ดินขวางทางน้ํา เพ่ือสร้างบ้านจัดสรร ส่งผลให้ประสบปัญหาน้ําท่วมทุกปี และปัญหา
การจราจรติดขัด เนื่องจากประชากรที่อาศัยอยู่ในบริเวณนี้ส่วนใหญ่จะเป็นชาวต่างถิ่นที่มาซื้อบ้านพัก
อาศัย และจะต้องเดินทางออกไปประกอบอาชีพตามโรงงานอุตสาหกรรมและสถานที่ต่างๆ 
  3. บริเวณถนนอารีย์ราษฎร์และถนนสมุทรคงคา พ้ืนที่ย่านนี้เป็นศูนย์กลางของ
สังคมเศรษฐกิจชาวประมงพ้ืนบ้านและอุตสาหกรรมประมงซึ่งเป็นเศรษฐกิจหลักที่มีความสําคัญมาแต่
อดีตและยังคงความสําคัญอยู่ทุกวันนี้โดยจะพบว่ามีประชาชนในชุมชนต่างๆที่ประกอบอาชีพประมง
ดังนี้คือชุมชนสมุทรเจดีย์ชุมชนปากน้ํา1ชุมชนปากน้ํา 2 ชุมชนสัมฤทธิ์ ชุมชนมุสลิมปากคลองชุมชน
บ้านปากคลองชุมชนก้นปึกและชุมชนแหลมรุ่งเรืองจากข้อมูลการสํารวจภาคสนามและจากเอกสาร
พบว่าพ้ืนที่บริเวณนี้เป็นที่ตั้งของท่าเทียบเรือ 3 แห่ง โรงงานน้ําปลา 30 แห่ง และกิจการห้องเย็น 4 
แห่ง มีครัวเรือนประมงพ้ืนบ้านขนาดเล็กและครัวเรือนที่เป็นแรงงานในภาคประมงไม่น้อยกว่า 1,500 
ครัวเรือน นอกจากนี้แล้ว ด้วยความที่เป็นแหล่งของประมงพาณิชย์ขนาดใหญ่ ความสําคัญให้ย่านนี้
เป็นที่พักอาศัยของแรงงานต่างด้าว จากประเทศเพ่ือนบ้านจํ านวนมากซึ่งมีทั้งที่เป็นแรงงานถูก
กฎหมายและแรงงานที่ผิดกฎหมาย ปัจจุบันปัญหาแรงงานต่างด้าวที่ผิดกฎหมายนับเป็นปัญหาที่
สําคัญเนื่องจากได้ส่งผลกระทบต่อการจ้างแรงงานท้องถิ่นกล่าวคือ แรงงานต่างด้าวผิดกฎหมายที่
ลักลอบเข้ามาความสําคัญทํางานจะมีค่าแรงที่ถูกมากความสําคัญให้แรงงานท้องถิ่นเดิมถูกกดค่าแรง
และได้รับค่าจ้างที่ไม่เป็นธรรม 
  นอกจากเป็นศูนย์กลางทางด้านประมงแล้ว พ้ืนที่ย่านนี้นับว่าเป็นแหล่งบริการ
ร้านอาหารทะเลและที่พักผ่อนหย่อนใจที่สําคัญของเมือง โดยจะพบร้านอาหารที่มีชื่อเสียงของเมือง
ระยองหลายร้านได้ตั้งอยู่ที่นี่ซึ่งนับว่าเป็นอีกหนึ่งกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สําคัญของเมืองระยอง 
      2. ด้านเศรษฐกิจ 
  ลักษณะทางเศรษฐกิจ มีลักษณะเด่นทางด้านการท่องเที่ยวและการประมง อาชีพที่
สําคัญได้แก่ การพาณิชยกรรม การทําประมง อุตสาหกรรมต่อเนื่องรายได้เฉลี่ยของประชากร 
188}476.5 บาท/คน/ปี 
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  การพาณิชยกรรมและบริการ 
   (1) สถานประกอบการด้านพาณิชยกรรม – สถานีบริการน้ํามัน 12 แห่ง – 
ศูนย์การค้า 1 แห่ง - ตลาดสดเทศบาล 4 แห่ง - ร้านค้าทั่วไป 309 แห่ง 
   (2) สถานประกอบการเทศพาณิชย์ - สถานธนานุบาล 4 แห่ง - โรงฆ่าสัตว์
เทศบาล 1 แห่ง - ท่าเทียบเรือ 3 แห่ง 
   (3) สถานประกอบการด้านบริการ - โรงแรม 27 แห่ง จํานวนห้องพักรวม 
1,682 ห้อง - ธนาคาร 12 แห่ง - โรงภาพยนตร์ 1 แห่ง - สถานที่จําหน่ายสินค้าในที่หรือทาง
สาธารณะ จํานวน 263 แห่ง 
   (4) สถานประกอบการด้านห้างสรรพสินค้า - ห้างเซ็นทรัลพลาซา ระยอง - 
ห้างแหลมทอง ระยอง - ห้างเทสโก้โลตัส ระยอง - ห้างบิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาระยอง 
  การอุตสาหกรรม 

- โรงผลิตน้ําปลา 9 แห่ง  
- โรงผลิตเส้นก๋วยเตี๋ยว 1 แห่ง 
- กิจกรรมห้องเย็น 2 แห่ง 

  การท่องเที่ยว มีสถานที่ท่องเที่ยวที่สําคัญ 
  (1) ศาลหลักเมือง ตั้งอยู่ที่ถนนหลักเมืองในเขตเทศบาลนครระยอง เดิมเป็นศาลไม้
ต่อมาได้รับการปฏิสังขรณ์เป็นอาคารก่ออิฐถือปูน ลักษณะอาคารเป็นศิลปะแบบศาลเจ้าจีน 
  (2) วัดป่าประดู่ อยู่ในเขตเทศบาลนครระยองถนนสุขุมวิท เป็นวัดเก่าแก่ สันนิษฐาน
ว่าสร้างในสมัยกรุงศรีอยุธยาโดยมี“พระนอนตะแคงซ้าย”ซึ่งนักท่องเที่ยวให้ความสนใจ และสักการะ
กันมาก 
   (3) สวนศรีเมือง ตั้งอยู่ทางด้านทิศตะวันตกหรืออยู่ด้านเหนือของชุมชน สนามเป้า
เป็นสวนสาธารณะ อันเป็นที่ประดิษฐานของพระพุทธอังคีรสฯ พระพุทธรูปคู่บ้านคู่เมืองของจังหวัด
ระยองปัจจุบันเป็นสนามกีฬากลางของชุมชนต่างๆในเทศบาลนครระยองมีความร่มรื่นเหมาะแก่การ
พักผ่อนหย่อนใจรวมทั้งมีอาคารห้องสมุด สําหรับใช้ค้นคว้าหาความรู้ได้ด้วย 
  (4) พระเจดีย์กลางน้ํา ตั้งอยู่ตําบลปากน้ํา ในเดือน 12 เทศบาลนครระยอง จัดงาน
ประเพณีห่มผ้าองค์พระเจดีย์กลางน้ํา เป็นประจําทุกป ี
  (5) หาดแหลมเจริญ ตั้งอยู่ตําบลปากน้ํา เป็นสถานที่พักผ่อน ในเขตเทศบาล 
  (6) วัดเก๋ง ตั้งอยู่ภายในบริเวณโรงพยาบาลระยอง 
  (7) หอพระพุทธอังคีรส หรือเรียกกันสั้นๆ ว่า “หอพระ” มีการก่อสร้างเป็นอาคาร
ทรงไทยจัตุรมุข ตั้งอยู่บริเวณด้านหน้าของสวนศรีเมือง ซึ่งภายในหอพระพุทธ อังคีรส ยังเป็นที่
ประดิษฐานพระพุทธรูปประจําเมืองระยองที่มีชื่อว่า “พระพุทธอังคีรสบรมราชาสิหิงค์ปฏิมาบรม
โลกนาถระยองประชาราษฎร์บรมบพิตร”อันเป็นพระพุทธรูปคู่บ้านคู่เมืองและเป็นที่เคารพสักการะ
ของชาวระยองมานาน 
  (8) วัดโขดทิมทาราม ตั้งอยู่ถนนพจนกร เป็นแหล่งโบราณคดีของจังหวัดระยอง 
  (9) ล่องเรือชมภูมิทัศน์ของแม่น้ําระยอง เทศบาลนครระยองได้ปรับปรุงพัฒนา
สายน้ําในแม่น้ําระยองที่เคยประสบปัญหาวิกฤตเน่าเสียจนมีการปรับความสะอาดของน้ําให้อยู่ใน
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ระดับดีข้ึน อีกท้ังพัฒนาชายฝั่งให้เป็นที่พักผ่อนของชุมชนหลายแห่งชมความงามของธรรมชาติป่าแสม
ร้อยปี ที่บริเวณเจดีย์กลางน้ํา 
  (10) ศาลสมเด็จพระเจ้าตากสินมหาราช อยู่ในบริเวณวัดลุ่มฯ ถนนตากสินฯ 
  (11) ศาลเจ้าแม่ทับทิม (ศาลเจ้าตุ้ยบุ้ยเนี่ย) เป็นศาลเจ้าเก่าแก่ที่ชาวระยองให้ความ
เคารพนับถือมานานมีการจัดงานไหว้เจ้าฉลองศาลประจําทุกปี ก่อสร้างมาตั้งแต่ พ.ศ.2421 และศาล
เจ้าโจวซือกง ที่ชาวระยองนับถือกันมายาวนานมาก ตั้งอยู่ที่ถนนยมจินดา 
  (12) วัดเนิน ตั้งอยู่ทางเหนือของวัดลุ่มฯ ต่อมาทางกรมศาสนาได้รวมกับวัดลุ่มฯ วัด
ลุ่มฯในปัจจุบัน มีศาสนสถานจํานวนมาก โดยมีพระโบราณพิทักษ์ ดํารงตําแหน่งเจ้าอาวาส 
      3. ด้านสังคม 
  ชุมชน 29 แห่ง จํานวน 11,540 ครัวเรือน รายได้เฉลี่ย/คน/ปี จํานวน 188,476.05 
บาท 

     4. ศาสนา 
  (1) ผู้นับถือศาสนาพุทธ ร้อยละ 98 ของประชากรทั้งหมดในเทศบาลฯ มีวัด จํานวน 
8 วัด 
  (2) ผู้นับถือศาสนาอิสลาม ร้อยละ 1.5 ของประชากรทั้งหมดในเทศบาลฯ มีมัสยิด 
จํานวน 1 แห่ง 
  (3) ผู้นับถือศาสนาคริสต์ ร้อยละ 0.5ของประชากรทั้งหมดในเทศบาลฯ มีโบสถ์
คริสต์จํานวน 1 แห่ง 
      5. วัฒนธรรม 
  ประชาชนชาวเมืองระยองที่อยู่ในเขตเทศบาลฯ ร้อยละ 98 นับถือศาสนาพุทธ จึงมี
กิจกรรมทางศาสนาและประเพณีต่างๆคล้ายคลึงกันกับชาวพุทธของจังหวัดอ่ืนๆในประเทศไทย
วัฒนธรรมท้องถิ่นยังคงมีเหลือให้เห็นอยู่ทั่วไป เช่น ภาษาพูด (ภาษาระยอง) ยังคงใช้เพ่ือการสื่อสารใน
ระหว่างชาวระยองกันเองอย่างกว้างขวางและมีการพยายามอนุรักษ์ไว้เป็นอย่างดี การละ เล่นแบบ
พ้ืนบ้านก็ยังคงมีอยู่ เช่นหนังใหญ่วัดบ้านดอนและมีพิพิธภัณฑ์ที่วัดกระโดน ที่ยังเก็บสะสมของเก่าของ
เมืองระยองไว้เป็นอย่างดีเพ่ือให้คนรุ่นนี้ได้ชมกัน 

 ในจังหวัดระยอง มีศูนย์วัฒนธรรม สภาวัฒนธรรม และโบราณสถาน 
  (1) ศูนย์วัฒนธรรมจังหวัดระยอง ตั้งอยู่ที่โรงเรียนระยองวิทยาคม 
  (2) ศูนย์วัฒนธรรมอําเภอแกลง ตั้งอยู่ที่โรงเรียนแกลง “วิทยสถาวร”  
  (3) สภาวัฒนธรรมจังหวัดระยอง ตั้งอยู่ที่ศูนย์ราชการจังหวัดระยอง ชั้น 4  

  ประเพณีท้องถิ่นที่ส าคัญ 
- ประเพณีงานห่มผ้าองค์พระเจดีย์กลางน้ําและงานสืบสานประเพณีวันลอย

กระทงจัดขึน้ทุกป ี
- ประเพณีงานวันรําลึกถึงวีรกรรมของสมเด็จพระเจ้าตากสินมหาราชจัดขึ้น

วันที่ 28 ธ.ค. 
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- งานแห่พระพุทธอังคีรสฯ สรงน้ําพระ รดน้ําดําหัวขอพรในวันสงกรานต์
และประเพณีงานก่อพระเจดีย์ทรายชายหาดระยอง (แหลมเจริญ) ใน
เดือนเมษายน 

- ประเพณีแข่งเรือยาว  
- ประเพณีตักบาตรเทโว  
- ประเพณีวันออกพรรษา 
- งานภูมิบุรีศรีระยอง จัดขึ้นในเดือนธันวาคมของทุกปี 

      6. การศึกษา 
  (1) โรงเรียนในสังกัดเทศบาลนครระยอง ระดับอนุบาลและประถมศึกษา จํานวน 5 แห่ง 

- โรงเรียนเทศบาลวัดปากน้ํา (ท.1)  
- โรงเรียนเทศบาลบ้านปากคลอง (ท.2)  
- โรงเรียนเทศบาลวัดโขดทิมทาราม(ท.3)  
- โรงเรียนเทศบาลวัดลุ่มมหาชัยชุมพล(ท.4)  
- โรงเรียนสาธิตเทศบาลนครระยอง (ท.5)  
- และระดับมัธยมศึกษา จํานวน 1 แห่ง คือ โรงเรียนนครระยองวิทยาคม 

(ท.6) 
  (2) โรงเรียนสังกัด สพฐ. จํานวน 3 แห่ง คือ โรงเรียนอนุบาลระยอง โรงเรียนวัดเนิน
พระ และโรงเรียนวัดเกาะกลอย 
  (3) โรงเรียนเอกชน จํานวน 4 แห่ง คือ โรงเรียนกวงฮ้ัว โรงเรียนอารีย์วัฒนา 
โรงเรียนสมคิดวิทยาและ โรงเรียนฝนทิพย์ 
  (4) โรงเรียนมัธยม สพฐ. จํานวน 3 แห่ง คือ โรงเรียนระยองวิทยาคม โรงเรียนวัดป่า
ประดู่ และโรงเรียนระยองวิทยาคมปากน้ํา 
  (5) โรงเรียนอาชีวศึกษา จํานวน 2 แห่ง คือ โรงเรียนระยองพาณิชยการ และ
วิทยาลัยเทคนิคระยอง 
  (6) ระดับก่อนวัยเรียน จํานวน 3 ศูนย์ คือ ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กวัดเนินพระ ศูนย์
พัฒนาเด็กเล็กวัดป่าประดู่ และศูนย์พัฒนาเด็กเล็กวัดลุ่มมหาชัยชุมพล 
      7. กีฬา นันทนาการ / พักผ่อน 

(1) สนามฟุตบอล จํานวน 14 แห่ง 
(2) สนามเปตอง จํานวน 8 แห่ง 
(3) สนามบาสเกตบอล จํานวน 7 แห่ง  
(4) สนามเด็กเล่น จํานวน 7 แห่ง 
(5) สนามตะกร้อ จํานวน 16 แห่ง  
(6) สระว่ายน้ํา จํานวน 2 แห่ง 
(7) ห้องสมุดประชาชน จํานวน 1 แห่ง  
(8) สวนสาธารณะ จํานวน 3 แห่ง 
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     8. สาธารณสุข 
  (1) โรงพยาบาลรัฐและเอกชน จํานวน 2 แห่ง เป็นโรงพยาบาลศูนย์ จํานวน 1 แห่ง
โรงพยาบาลรวมแพทย์ระยอง จํานวน 1 แห่ง 
  (2) ศูนย์บริการสาธารณสุข จํานวน 3 แห่ง 
   -ศูนย์บริการสาธารณสุขนครระยอง (คลินิกชุมชนอบอุ่นเทศบาลนคร
ระยอง) 
   -ศูนย์บริการสาธารณสุขเนินพระ 
   -ศูนย์บริการสาธารณสุขปากน้ํา 
  (3) คลินิกเวชกรรม จํานวน 58 แห่ง / คลินิกทันตกรรม จํานวน 31 แห่ง 
  (4) บุคลากรสายวิชาชีพทางด้านสาธารณสุขของสํานักงานเทศบาลนครระยอง 

  ทันตแพทย์ จํานวน 2 คน นายแพทย์ จํานวน 1 คน เภสัชกร จํานวน 3 คน 
  พยาบาลวิชาชีพ จํานวน 11 คน ด้านเทคนิคการแพทย์ จํานวน 1 คน  
   ด้านรังสีเทคนิค จํานวน 1 คน ด้านกายภาพบ้าบัด จ้านวน 2 คน 
  อสม. จํานวน 274 คน 

      9. การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  สถิติการเกิดสาธารณภัย จ้านวน จ้านวน 6 ครั้ง ความสูญเสียชีวิตและทรัพย์สินจาก
เหตุเพลิงไหม้ในรอบปีที่ผ่านมา คิดเป็นทรัพย์สินมูลค่า 55,330 บาท มีการติดตั้งเครื่องดับเพลิงเคมี
ภายในเขตเทศบาลทั้ง 29 ชุมชน จ้านวน 1,054 ถัง รวมทั้งสิ้น 860 อาคาร ท้าการตรวจเช็คและ
ทบทวนสอนการใช้งานทุกบ้านที่มีการติดตั้งปีละ 3 ครั้ง/บ้าน มีการใช้เครื่องดับเพลิงเคมี ระงับ
อัคคีภัยได ้29 ครั้ง และมีการฝึกซ้อมแผน จ้านวน 2 ครั้ง/ปี 
 
  3.4 สิ่งแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาติ 
      1. ภูมิอากาศ (ปีปัจจุบัน) 
  (1) อุณหภูมิสูงสุด 39.7 องศาเซลเซียส ต่ําสุด 17.8 องศาเซลเซียส 

  อุณหภูมิเฉลี่ยเดือน มี.ค.-มิ.ย. 30 องศาเซลเซียส 
  อุณหภูมิเฉลี่ยเดือน ก.ค.-ต.ค. 32 องศาเซลเซียส 
  อุณหภูมิเฉลี่ยเดือน พ.ย.-ก.พ. 30 องศาเซลเซียส 

  (2) ปริมาณน้ําฝนเฉลี่ย สูงสุด ตลอดปีประมาณ 1,587.7 ม.ม. 
   ปริมาณน้ําฝนเฉลี่ยเดือน มี .ค.-มิ.ย. 115ม.ม. ปริมาณน้ําฝนเฉลี่ยเดือน 
ก.ค.-ต.ค. 234 ม.ม. 
   ปริมาณน้ําฝนเฉลี่ยเดือน พ.ย.-ก.พ. 24.2 ม.ม. 

 (3) ทิศทางลมในแต่ละฤดู 
   ลมมรสุมตะวันตกเฉียงใต้จะพัดจากมหาสมุทรอินเดียในฤดูร้อน ส่วนในฤดู
หนาวจะมีลมมรสุมตะวันออกเฉียงเหนือจากทะเลอ่าวไทยพัดผ่าน 
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      2. ขยะ 
 (1) ปริมาณขยะ 115 ตัน/วัน 
 (2) ขยะที่เก็บขนได้ จํานวน 115 ตัน/วัน 
 (3) ขยะที่กําจัดได้ จํานวน 115 ตัน/วัน 
   กําจัดขยะโดยวิธี 

  - ส่งไปก้าจัดที่ศูนย์ก้าจัดขยะมูลฝอยรวมจังหวัดระยอง ขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดระยอง 
  (4) ที่ดินสําหรับกําจัดขยะที่กําลังใช้ ประมาณ 100 ไร่ ตั้งอยู่ที่ถนนสมุทรเจดีย์ 
ต.ปากน้ํา 

  - ห่างจากเขตท้องถิ่นเป็นระยะทาง 4 กิโลเมตร 
  - ที่ดินสําหรับกําจัดขยะที่ใช้ไปแล้ว จํานวน 41 ไร่ 

  (5) สภาพการเป็นเจ้าของที่ดินสําหรับกําจัดขยะ 
  - ท้องถิ่น จัดซื้อเอง เมื่อ พ.ศ. 2538 ราคา 60,000,000 บาท 
 (6) ที่ดินสํารองที่เตรียมไว้สําหรับกําจัดขยะ 

   - ซื้อเมื่อ พ.ศ. 2546 จํานวน 23 ไร่เศษ ตั้งอยู่ที่ถนนสมุทรเจดีย์ ตําบล
ปากน้ํา อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ห่างจากท้องถิ่นเป็นระยะทาง 4 กิโลเมตร 
 
4. นโยบายของเทศบาลนครระยอง 
  4.1 วิสัยทัศน์การพัฒนาเทศบาลนครระยอง ได้ก าหนดวิสัยทัศน์ ดังนี้ 
    "นครสีเขียว และรุ่งเรือง ด้วยความพอเพียง ภายในปี พ.ศ.2565" 
  4.2 นโยบายการพัฒนาของผู้บริหาร 
       1. ด้านการพัฒนาคุณภาพของเด็กและเยาวชนให้มีความรู้คู่คุณธรรม 
   1.1 พัฒนาการศึกษาของโรงเรียนในสังกัดเทศบาลให้มีคุณภาพ ได้มาตรฐานระดับ
สากล 
   1.2 ส่งเสริมการเรียนการสอนภาษาต่างประเทศ ให้กับเด็กและเยาวชนเพ่ิมขึ้น เพ่ือ
รองรับประชาคมอาเซียน 
   1.3 ส่งเสริมการพัฒนาเด็กและเยาวชนให้มีจิตใจที่ดีงาม มีจริยธรรมและมีจิตส้านึก
รับผิดชอบต่อสังคม 
   1.4 พัฒนาครูและบุคลากรทางการศึกษาควบคู่ไปกับการพัฒนาหลักสูตร สื่อการ
เรียนการสอนและเทคโนโลยีทางการศึกษาให้ทันสมัย เพ่ือสนับสนุนการจัดการศึกษาอย่างมีคุณภาพ 
      2. ด้านบริหารจัดการสิ่งแวดล้อมและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติให้มีความยั่งยืน 
   2.1 บริหารจัดการขยะอย่างครบวงจร โดยส่งเสริมการคัดแยกขยะตั้งแต่ครัวเรือน 
และน้าขยะท่ีคัดแยกมาจัดการอย่างเป็นระบบ 
   2.2 ฟ้ืนฟูคุณภาพแม่น้้าระยอง พร้อมทั้งปรับปรุงภูมิทัศน์ริมฝั่งแม่น้้าให้สวยงาม 
   2.3 อนุรักษ์ฟ้ืนฟูและส่งเสริมการปลูกปุาชายเลนให้คงสภาพสมบูรณ์ พร้อมพัฒนา
ให้เป็นสถานทีพั่กผ่อนแห่งใหม่ 
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   2.4 ส่งเสริมการสร้างจิตส้านึกและการมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อมในประชาชนทุกระดับ 
      3. ด้านการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนให้มีความสุขทั้งทางร่างกายและจิตใจ 
ภายใต้ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง 
   3.1 พัฒนาระบบสุขภาพอย่างครบวงจร ทั้งการส่งเสริมให้ความรู้ การปูองกันและ
การรักษาพยาบาล 
   3.2 พัฒนาศูนย์บริการสาธารณสุขและคลินิกชุมชนอบอุ่นให้ทันสมัยยิ่งขึ้น เพ่ือ
ขยายโอกาสในการเข้าถึงบริการทางการแพทย์ 
   3.3 ปรับปรุงสวนสาธารณะที่มีอยู่เดิมให้มีสภาพเหมาะสมแก่การพักผ่อนและออก
ก้าลังกายมากยิ่งขึ้นพร้อมทั้งเพ่ิมพ้ืนที่สวนสาธารณะแห่งใหม่ 
   3.4 พัฒนาห้องสมุดเทศบาลให้เป็นห้องสมุดมีชีวิตและเป็นแหล่งการเรียนรู้ตลอด
ชีวิตที่ประชาชนเข้าถึงได้ 
   3.5 ปรับปรุงตลาดสดเทศบาลให้สะอาดและถูกสุขอนามัย เป็นตลาดสดน่าซื้อ 
   3.6 ส่งเสริมและสนับสนุนการประกอบอาชีพของประชาชน เพ่ือเพ่ิมรายได้รวมทั้ง
ส่งเสริมการพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่เน้นภูมิปัญญาและทรัพยากรท้องถิ่น 
   3.7 ให้ความส้าคัญต่อบทบาทและการด้าเนินกิจกรรมของผู้สูงอายุในฐานะผู้ให้
ค้าแนะน้าสั่งสอนและเป็นหลักของสถาบันครอบครัว 
   3.8 ส่งเสริมและอนุรักษ์วัฒนธรรมประเพณีอันดีงามของชาติและท้องถิ่น 
      4. ด้านการพัฒนาเมืองและโครงสร้างพ้ืนฐานให้เป็นเมืองน่าอยู่ 
   4.1 เพ่ิมความสะดวกในการคมนาคมของประชาชน โดยก่อสร้างถนนเพ่ิมเติม พร้อม
ทั้งปรับปรุงถนนและพ้ืนผิวจราจรให้อยู่ในสภาพที่ดีและมีความปลอดภัย 
   4.2 ดูแลรักษาและตกแต่งเมืองให้สะอาด สวยงาม ไฟฟูาแสงสว่าง เพ่ือความ
ปลอดภัยของประชาชน 
   4.3 แก้ไขปัญหาจราจร พร้อมทั้งรณรงค์ความมีวินัยและเคารพกฎจราจร 
   4.4 ติดตั้งโทรทัศน์วงจรปิดเพ่ิมให้ทั่วเขตเทศบาล พร้อมทั้งปรับปรุงของเดิมเพ่ือ
ความปลอดภัยของประชาชนและปูองกันปัญหาอาชญากรรม 
      5. ด้านการบริหารเทศบาลตามหลักธรรมาภิบาล ภายใต้การมีส่วนร่วมของประชาชน 
   5.1 ปรับปรุงคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการประชาชนให้ได้รับความสะดวก
และรวดเร็ว 
   5.2 ส่งเสริมให้ประชาชนทุกภาคส่วน มีส่วนร่วมในการบริหารเทศบาล 
   5.3 บริหารงานด้วยความโปร่งใส ตรวจสอบได ้และมีจิตส้านึกรับผิดชอบต่อสังคม 
   5.4 ให้ความส้าคัญต่อบุคลากรของเทศบาล โดยจัดให้มีการพัฒนาบุคลากรทุกระดับ 
สร้างเสริมขวัญและก้าลังใจ พร้อมทั้งจัดหาสวัสดิการและปรับปรุงสถานที่ท้างานให้มีความเหมาะสม 
   5.5 ปรับปรุงและพัฒนาระบบการท้างานโดยอิงมาตรฐานสากล และส่งเสริมการน้า
เทคโนโลยีที่ทันสมัยและเป็นประโยชน์มาใช้ในการปฏิบัติงาน 
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5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ชวลิต  ธนิตกุล (2550) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

เทศบาลตําบลสมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์ การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลสมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์ ประชากรกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การศึกษาได้แก่ ประชาชนผู้มารับบริการระหว่างวันที่ 1 มีนาคม ถึงวันที่ 30 เมษายน 2550 จํานวน 
301 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า จํานวน 
25 ข้อ มีค่าอํานาจจําแนกตั้งแต่ .35 ถึง .76 และค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ .93 สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลใช้ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานผลการศึกษาพบว่า ประชาชนที่มารับบริการ
ส่วนใหญ่มารับบริการในงาน ชําระภาษี และค่าธรรมเนียม รองลงมาเป็นงานทะเบียนราษฎร และงาน
สงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และผู้พิการ และมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล ตําบล
สมเด็จโดยรวม และเป็นรายด้านทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยเรียงค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้าน
สิ่งอํานวยความสะดวก ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการ และเมื่อพิจารณา
จําแนกตามกลุ่มผู้มารับบริการ พบว่าประชาชนผู้มารับบริการงานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  และ 
ผู้พิการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการมากกว่ากลุ่มอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 82.4 รองลงมาเป็น ผู้มารับ
บริการงานทะเบียนราษฎร คิดเป็นร้อยละ 62.7 และผู้มารับบริการงานชําระภาษี และค่าธรรมเนียม
คิดเป็นร้อยละ 60.1 ตามลําดับส่วนข้อที่ประชาชนมีความพึงพอใจค่อนข้างน้อย ในแต่ละด้าน คือ 
สถานที่นั่งรอรับบริการเหมาะสม และเพียงพอเจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้มารับบริการเหมือนกันทุกราย 
โดยไม่เลือกที่จะปฏิบัติ และความชัดเจนในการอธิบายชี้แจง และแนะนําขั้นตอนในการให้บริการ    
จึงจําเป็น จะต้องนําประเด็นดังกล่าว มาวางแผนปรับปรุงพัฒนาโดย จําเป็นต้องจัดให้มีโครงการ
ฝึกอบรม และดูงานจากหน่วยงานชั้นนํา จัดให้มีการประชาสัมพันธ์ให้ข้อมูลข่าวสารด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการแก่ประชาชนอย่างทั่วถึง และต่อเนื่อง ส่วนด้านสิ่งอํานวยความสะดวก จะต้อง
สนับสนุนงบประมาณ เพ่ือปรับปรุง และตกแต่งสิ่งแวดล้อม ในบริเวณสํานักงาน โดยการจัดหา
สถานที่พักขณะนั่งรอรับบริการแก่ผู้มารับบริการอย่างเพียงพอเหมาะสม และเพ่ือเป็นการพัฒนางาน
การบริการประชาชนอย่างยั่งยืน เทศบาลจึงจําเป็นจะต้องจัดให้มีโครงการพัฒนา และประเมิน
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากร อย่างต่อเนื่องตลอดไป 

นภดล  สาริบุตร (2550) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครอุบลราชธานีผลการศึกษา พบว่า ด้านสาธารณูปโภคประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ 
งานบริการก่อสร้าง หรือบูรณะซ่อมแซมถนนตรอกซอย และงานบริการก่อสร้าง หรือบูรณะซ่อมแซม
ทางระบายน้ําเช่น ท่อระบายน้ําคูคลอง ในระดับสูงกว่า ร้อยละ 70 งานรักษาความสะอาดประชาชน 
มีความพึงพอใจในบริการถัง และที่ทิ้งขยะบริการการเก็บ และขนขยะการเก็บค่าธรรมเนียม เก็บขยะ
ในระดับสูงกว่า ร้อยละ 70 ด้านงานไฟฟ้า และแสงสว่างประชาชนส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจ        
งานบริการติดตั้งโคมไฟฟ้าแสงสว่างถนนตรอกซอย ร้อยละ 74.46 ด้านงานระบบจราจรประชาชน
ส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจงานบริการติดตั้งสัญญาณไฟจราจรถนนตรอกซอยร้อยละ72.66 ด้านงาน
ก่อสร้างลานกีฬาต้านยาเสพติดประชาชน ส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจงานบริการ การจัดภูมิทัศน์และ
บริเวณลานกีฬาให้สวยงามสะอาดใช้งานได้ดี ร้อยละ 82.88 ด้านบริการเฉพาะด้านประชาชนมีความ
พึงพอใจในระดับสูงถึงร้อยละ 80 ขึ้นไป ในบริการการขออนุญาตปลูกสร้างต่อเติมดัดแปลงรื้อถอน 
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และควบคุมดูแลอาหาร และบริการการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมหรือค่าปรับเกี่ยวกับเรื่องอากร และ
สามารถกล่าวได้ว่า กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด มีความพึงพอใจในบริการของเทศบาลนครอุบลราชธานี
มากกว่าไม่พึงพอใจในบริการ 

ยุทธนา  บุญทน (2550) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตําบลทรงคะนอง ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในบริการของ
องค์การบริหารส่วนตําบลทรงคะนอง อยู่ในระดับสูง ทั้ง 3 ด้าน อันได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวกเมื่อเปรียบเทียบระดับความ
พึงพอใจของประชาชนผู้ มารับบริการกับองค์การบริหาร ส่ วนตําบลทรงคะนอง  พบว่ า                   
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการประชาชนที่มีอายุการศึกษาอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจ
บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จากการวิจัยทําให้ทราบว่า ความพึงพอใจ
เป็นไปตามท่ีคาดหวังไว้ ตามแนวนโยบายขององค์การบริการส่วนตําบลทรงคะนอง ที่เน้นการบริการ 
และความสะดวกให้กับประชาชน ดังนั้นข้อเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงการให้บริการ จึงเน้นเรื่อง
ของการรักษาคุณภาพ และมาตรฐานที่ดีอยู่แล้วให้คงอยู่และดียิ่งข้ึนไป 

ลัคณา  แสนภักดี (2550) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลตําบลหัวขวางอําเภอโกสุมพิสัยจังหวัดมหาสารคาม การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
การศึกษาความ พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตําบลหัวขวาง อําเภอโกสุมพิสัย 
จังหวัดมหาสารคามประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนผู้มารับบริการของเทศบาลตําบล      
หัวขวาง อําเภอโกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม จํานวน 9,905 คน ได้กลุ่มตัวอย่าง จํานวน 100 คน 
เลือกสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) จากประชาชนผู้มารับบริการ จากทุกส่วน
ราชการในสังกัดเทศบาลตําบลหัวขวาง เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา เป็นแบบสอบถามวิเคราะห์ข้อมูล
โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS เพ่ือหาค่าความถี่ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน         
ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตําบลหัวขวาง อําเภอ
โกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.53 เมื่อพิจารณาราย
ด้าน พบว่า ระดับความพึงพอใจในระดับมาก 3 ด้าน เรียงตามลําดับ จากค่าเฉลี่ยมากไปน้อย คือ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสถานที่ให้บริการและด้านสภาพแวดล้อม ของการให้บริการค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.62 3.58 และ 3.52 

สมพร  วัชรปรีชาวงศ์ (2550) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของเทศบาลตําบลห้วยขะยุง อําเภอวารินชําราบ จังหวัดอุบลราชธานี การศึกษานี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาสภาพการบริการ และความพึงพอใจต่อการดําเนินงานโครงการตลาดดี มีมาตรฐานโครงการ
เทศบาลเคลื่อนที ่และโครงการจัดทําใบขับขี่ของเทศบาลตําบลห้วยขะยุง อําเภอวารินชําราบ จังหวัด
อุบลราชธานีกลุ่มตัวอย่างวิจัย เป็นประชาชนผู้มารับบริการโครงการจํานวน 346 คน เครื่องมือที่ใช้
เก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามสถิติในการวิเคราะห์ คือ ค่าความถี่ร้อยละ และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานผลการวิจัย สรุปได้ดังนี้ เทศบาลตําบลห้วยขะยุง อําเภอวารินชําราบ จังหวัดอุบลราชธานี  
มีการบริการโครงการตลาดดีมีมาตรฐานโครงการเทศบาลเคลื่อนที่  และโครงการจัดทําใบขับขี่ 
โดยรวมในระดับมากโครงการที่มีความพร้อมในการให้บริการมากที่สุด  คือ โครงการตลาดดีมี
มาตรฐาน โดยเฉพาะความพร้อมในด้านวัสดุอุปกรณ์ที่ให้บริการรองลงมา ได้แก่ โครงการเทศบาล
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เคลื่อนที ่และโครงการจัดทําใบขับขี่ตามลําดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการโครงการ
ตลาดดีมีมาตรฐานโครงการเทศบาลเคลื่อนที่ และโครงการจัดทําใบขับขี่ของเทศบาลตําบลห้วยขะยุง 
พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวม ในระดับมากโครงการที่พึงพอใจมากที่สุด 
คือโครงการเทศบาลเคลื่อนที่ เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างเห็นว่าโครงการนี้ มีการดําเนินงานที่ดี เป็นการ
ลดภาระค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาติดต่องานที่เทศบาลตําบลห้วยขะยุง โครงการที่พึงพอใจรองลงมา 
ได้แก่ โครงการตลาดดีมีมาตรฐาน และโครงการจัดทําใบขับขี่ตามลําดับซึ่งข้อเสนอแนะ ต่อโครงการ
ตลาดดีมีมาตรฐาน กลุ่มตัวอย่างต้องการให้ เทศบาลตําบลห้วยขะยุง  จัดกิจกรรมเกี่ยวกับ             
การประกวดร้านค้า ที่มีมาตรฐานอาหารปลอดภัย มีสุขลักษณะที่ดี  เพ่ือเป็นการกระตุ้น ให้
ผู้ประกอบการเน้นเรื่องคุณภาพของอาหาร และสินค้าที่จําหน่าย และเป็นผลดีต่อประชาชน
ผู้รับบริการ 

สรรเสริญ  พงษ์พิพัฒน์ (2550) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ ในการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรของสํานักงานเทศบาลตําบลเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า 
กระบวนการขั้นตอน การให้บริการงานทะเบียนราษฎร พบว่าสํานักงานเทศบาลตําบลเชียงดาว มีการ
กําหนดขั้นตอนแต่ละงาน และผู้รับผิดชอบได้อย่างชัดเจน เป็นไปตามลําดับของงาน ทําให้ได้รับการ
บริการได้ถูกต้องขั้นตอนการปฏิบัติเข้าใจง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน ขณะเดียวกันยังประสบปัญหา      
ด้านประชาชนบางส่วนยังไม่เข้าใจในกระบวนการให้บริการ และการจัดเตรียมเอกสาร ด้านเจ้าหน้าที่
และบุคลากร พบว่า เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน มีความรู้เกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติเป็นอย่างดี และสามารถให้
คําปรึกษา/ชี้แจงช่วยแก้ปัญหา ตอบข้อขัดข้องใจ ให้การบริการด้วยความเรียบร้อย มีความเสมอภาค
ในการให้บริการ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก พบว่า สํานักงานเทศบาลตําบลเชียงดาว มีสถานที่
ให้บริการที่สะอาด เอกสารแบบฟอร์มต่างๆพอเพียงอุปกรณ์ การบริการงานทะเบียนมีความทันสมัย 
ขณะเดียวกันยังประสบปัญหา ด้านสถานที่ให้บริการที่ต้องอาศัย พ้ืนที่ของที่ว่าการอําเภอเชียงดาว 
และสถานที่ให้บริการแคบ ด้านระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง พบว่า ระเบียบกฎหมายต่างๆ มีความ
ชัดเจนเข้าใจง่าย ด้านประชาชนผู้รับบริการ พบว่าประชาชนบางส่วนยังไม่เข้าในในกระบวนการ และ
วิธีการมารับบริการงานทะเบียนราษฎร ความพึงพอใจของประชาชน ในการรับบริการงานทะเบียน
ราษฎร พบว่า ประชาชนผู้รับบริการในภาพรวมอยู่ใน ระดับปานกลาง เพราะประชาชนสามารถได้รับ
บริการ ที่รวดเร็วเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย ความเป็นธรรม และไม่เรียกรับผลประโยชน์จากประชาชน 

อ านวย  ขัดทองล้วน (2550) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนทีมีต่อการให้บริการ
ของสํานักงานเทศบาลตําบลสบปราบ อําเภอสบปราบ จังวัดลําปาง การวิจัยครั้งนี้เป็น การวิจัยเชิง
สํารวจมีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน ที่มีสถานภาพส่วนตัว
แตกต่างกันเกี่ยวกับการให้บริการของสํานักเทศบาลตําบลสบปราบ อําเภอสบปราบ จังหวัดลําปาง 
และเพ่ือศึกษาแนวทางในการให้บริการของสํานักงานเทศบาลตําบลสบปราบ กลุ่มตัวอย่าง คือ 
ประชาชน 228 คนเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามวิเคราะห์ข้อมูลโดยการ
หาค่าความถี่ค่าร้อยละค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียวผลการวิจัยปรากฏ ผลเป็นดังนี้ 1. ประชาชนในเขตเทศบาลตําบลสบปราบ     
อําเภอสบปราบ จังหวัดลําปาง ส่วนใหญ่ ร้อยละ 57.5 เป็นผู้หญิง ร้อยละ 34.6 มีอายุระหว่าง       
41- 50 ปี ร้อยละ 30.7 มีวุฒิการศึกษาระดับ ป.6-7 และร้อยละ 37.3 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม       
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2. ประชาชนในเขตเทศบาลตําบลสบปราบ ตําบลสบปราบ อําเภอสบปราบ จังหวัดลําปาง มีความ  
พึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานเทศบาลตําบลสบปราบ ในระดับมากที่สุด คือ การส่งเสริม
และสนับสนุนอาหารเสริม (นม) ในโรงเรียนของเจ้าหน้าที่กองการศึกษา 3. ประชาชนในเขตเทศบาล
ตําบลสบปราบ อําเภอสบปราบ จังหวัดลําปาง ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาในการ
ให้บริการของสํานักงานเทศบาลตําบลสบปราบ  ดังนี้  คืองานทะเบียนราษฎรให้ล่าช้างาน
ประชาสัมพันธ์ ระบบเสียงตามสายของเทศบาลไม่ชัดเจน งานบรรเทาสาธารณภัยเจ้าหน้าที่
ปฏิบัติงานช้าไม่ทันเหตุการณ์  งานส่งเสริมการศึกษาสนับสนุนทุนการศึกษาไม่ทั่วถึง  งานการ
สงเคราะห์ให้การช่วยเหลือราษฎรให้การช่วยเหลือล่าช้า งานจัดเก็บภาษีเก็บภาษีแพง งานขออนุญาต
ก่อสร้างอาคารไม่ได้รับความสะดวก เวลามาติดต่องานและงานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ราง
ระบายน้ํามีกลิ่นเหม็นมาก 4. ประชาชนในเขตเทศบาลตําบลสบปราบ อําเภอสบปราบ จังหวัดลําปาง
ส่วนใหญ่ มีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของสํานักงานเทศบาลตําบลสบปราบ ดังนี้ คือควรมี
การอบรมเจ้าหน้าที่งานงานทะเบียนราษฎร เจ้าหน้าที่งานประชาสัมพันธ์ควรปรับปรุงระบบเสียงตาม
สายใหม่ งานบรรเทาสาธารณภัยควรจัดหาเครื่องใช้ที่ทันสมัย และมีคุณภาพงานส่งเสริมการศึกษา 
ควรสนับสนุนสื่อการเรียนต่างๆ ให้กับโรงเรียนในเขตเทศบาลทุกๆ โรงเรียน งานการสงเคราะห์ ให้
การช่วยเหลือราษฎรผู้สูงอายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป ควรได้รับเบี้ยยังชีพ ทุกๆคน งานจัดเก็บภาษีควรลด
อัตราการจดเก็บภาษีลง งานขออนุญาตก่อสร้างอาคารควรเพ่ิมเจ้าหน้าที่ ที่มีความรู้ในด้านช่าง และ
งานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ควรมีการล้างท่อและรางระบายน้ําเป็นประจําทุกๆ เดือน 

มังกร  ธุระพันธ์ (2551) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลตําบลอาจสามารถ อําเภออาจสามารถ จังหวัดร้อยเอ็ด ผลการวิจัยพบว่า 1. ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตําบลอาจสามารถ อําเภออาจสามารถ จังหวัดร้อยเอ็ด 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง และเมื่อจําแนกเป็นรายด้านพบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปาน
กลาง 4 ด้านเรียงลําดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการด้านการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง ด้านระยะเวลาในการดําเนินการ และด้านการให้บริการข้อมูลทั่วไปและมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับน้อย 1 ด้าน คือ ด้านความสะดวกที่ได้รับ 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการของเทศบาลตําบลอาจสามารถ อําเภออาจสามารถ จังหวัดร้อยเอ็ด จําแนกตาม เพศ 
อาชีพ และระดับการศึกษา พบว่า 2.1 ประชาชนที่มีเพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของเทศบาลตําบลอาจสามารถอําเภออาจสามารถ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมไม่แตกต่างกันทางสถิติที่
ระดับ .05 2.2 ประชาชนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตําบลอาจ
สามารถ อําเภออาจสามารถ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.50 2.3 ประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตําบล
อาจสามารถ อําเภออาจสามารถ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมไม่แตกต่างกันทางสถิติที่ระดับ .05 

มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ (2552) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ที่มีต่อการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนตําบลผักขวง  อําเภอทองแสนขัน จังหวัดอุตรดิตถ์ 
ตามโครงการการบริการและช่วยเหลือสาธารณภัย  ประจําปีงบประมาณ 2552 มีวัตถุประสงค์ 
เพื่อสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการเกี่ยวกับการปฏิบัติงานตามโครงการดังกล่าว  เป็นการ
วิจัยสํารวจโดยเก็บแบบสอบถามจาก  กลุ่มตัวอย่างจํานวน 382 คนผลการวิจัยพบว่า ความพึง
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พอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนตําบลผักขวง  อําเภอ
ทองแสนขัน จังหวัดอุตรดิตถ์ ตามโครงการการบริการและช่วยเหลือสาธารณภัยโดยเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมากประชาชนมีความพึงพอใจ  ด้านการการดําเนินงานให้บริการประชาชนมากที ่ส ุด       

โดยเรื่องที่มีความพึงพอใจเป็นลําดับแรก  คือ การให้ความช่วยเหลือด้านสาธารณภัย  เช่น อัคคีภัย 

อุทกภัย วาตภัย และภัยธรรมชาติอื่นๆ รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ และขั้นตอนการบริการ 

เรื่องที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นลําดับแรก  คือ เรื่องขั้นตอนการให้บริการที่สะดวกสําหรับ 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ  เรื่องที่ผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับเป็นลําดับแรก 

คือ เรื ่องแต่งกายสุภาพเหมาะสมกับหน้าที่ ส่วนด้านสิ่งอํานวยความสะดวก  เรื ่องที่ผู ้รับบริการ     

มีความพึงพอใจเป็นลําดับแรก คือ เรื่องความเหมาะสมของสถานที่จอดรถ 
กิตติธัช  อิ่มวัฒนกุล (2553) ได้ศึกษาเรื ่อง  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ

ให้บริการด้านโครงสร้างพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนตําบลในเขต  อําเภอโนนไทย จังหวัด
นครราชสีมา ทําการสํารวจ กลุ่มตัวอย่างประชาชนจํานวน  440 คน ผลจากการศึกษาพบว่า     

กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านโครงสร้างพื้นฐานขององค์การบริหาร
ส่วนตําบลในเขต อําเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านถนนอยู่ในระดับ
มาก ส่วนด้านไฟฟ้าแสงสว่างอยู่ในระดับมาก และด้านประปาอยู่ในระดับปานกลาง  เช่นกัน ความ
พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการด้านโครงสร้างพ้ืนฐานจําแนกเป็นรายตําบล  ในเขตอําเภอ
โนนไทย  จังหวัดนครราชสีมาพบว่า  ความพึงพอใจต่อการบริการด้านโครงสร้างพื้นฐานของ
องค์การบริหารส่วนตําบล  ซึ่งในภาพรวมอยู่ในระดับมากมีจํานวน  4 ตําบล คือ ตําบลค้างพลู 
ตําบลบ้านวัง ตําบลโนนไทย ตําบลสําโรง และความพึงพอใจต่อการบริการด้านโครงสร้างพื้นฐาน
ขององค์การบริหารส่วนตําบล ซึ่งในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีจํานวน 5 ตําบล คือ ตําบลกํา
ปัง ตําบลด่านจาก ตําบลถนนโพธิ์ ตําบลมะค่า ตําบลสายออ ความพึงพอใจของประชาชนของทุก
ตําบลต่อโครงสร้างพื้นฐานรายด้าน  พบว่า ด้านถนนส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก มีจํานวน 4 ตําบล 

คือ ตําบลค้างพลู ตําบลบ้านวัง ตําบลโนนไทย ตําบลสําโรง ระดับปานกลาง มีจํานวน 5 ตําบล คือ 

ตําบลกําปั ตําบลด่านจาก ตําบลถนนโพธิ์ ตําบลมะค่า ตําบลสายออ สําหรับด้านไฟฟ้าแสงสว่าง
ส่วนใหญ่ อยู่ในระดับมาก มีจํานวน 4 ตําบล คือตําบลค้างพลู ตําบลบ้านวัง ตําบลโนนไทย ตําบล
สําโรง ระดับปานกลาง มีจํานวน 5 ตําบล คือ ตําบลกําปัง ตําบลด่านจาก ตําบลถนนโพธิ์ ตําบล
มะค่า ตําบลสายออ และด้านประปาส่วนใหญ่ อยู่ในระดับมาก มีจํานวน 5 ตําบล คือ ตําบลค้าง
พลู ตําบลบ้านวัง ตําบลโนนไทย ตําบลสายออ ตําบลสําโรง ระดับปานกลาง มีจํานวน 4 ตําบล คือ 

ตําบลกําปัง ตําบลด่านจาก ตําบลถนนโพธิ์ ตําบลมะค่า 
เวชพล   อ่อนละมัย และคณะ  (2553) ได้ศึกษาเรื ่อง  ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ

องค์การบริหารส่วนตําบลบากเรือ อําเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร ปี 2553 ผลการวิจัยพบว่า 

ระดับค่าเฉลี ่ยความสําค ัญอันด ับหนึ ่ง  พบว่า  การบร ิการของรถกู ้ภ ัยโดยมีค ่า เฉลี ่ยระด ับ
ความสําคัญ รวมทั้งหมด 3.96 ระดับ ค่าเฉลี่ยความสําคัญอันดับสอง  พบว่า แต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย โดยมีค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญ รวมทั้งหมด 3.79 ระดับ ค่าเฉลี่ยความสําคัญอันดับสาม 

พบว่า ส่งเสริมศาสนาและวัฒนธรรม  โดยมีค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญ  รวมทั้งหมด 3.61 ระดับ 
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ค่าเฉลี ่ยความสําคัญอันดับสี ่ พบว่า  ส่งเสริมการพัฒนาเด็กและเยาวชน  โดยมีค่าเฉลี ่ยระดับ
ความสําคัญ รวมทั้งหมด 3.49 ระดับค่าเฉลี่ยความสําคัญอันดับห้า พบว่า การรักษาความสงบใน
ชุมชน โดยมีค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญ  รวมทั้งหมด 3.49 ระดับ ค่าเฉลี่ยความสําคัญอันดับหก 

พบว่า การบํารุงรักษาไฟฟ้าแสงสว่างโดยมีค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญ  รวมทั้งหมด 3.49 ระดับ 

ค่าเฉลี่ยความสําคัญอันดับเจ็ด  พบว่า พูดจาไพเราะโดยมีค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญ  รวมทั้งหมด 

3.45 ระดับค่าเฉลี่ยความสําคัญอันดับแปด  พบว่าส่งเสริมกิจกรรมทางด้านกีฬา  โดยมีค่าเฉลี่ย
ระดับความสําคัญ รวมทั้งหมด 3.22 ระดับค่าเฉลี่ยความสําคัญอันดับเก้า  พบว่า ให้บริการโดยไม่
เลือกปฏิบัติโดยมีค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญ  รวมทั้งหมด 3.17 ระดับ ค่าเฉลี่ยความสําคัญอันดับ
สิบ ประชาสัมพันธ์โดยมีค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญ  รวมทั้งหมด 2.81 จากการศึกษาในครั้งนี้        
ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะดังนี้ การบริหารนี้ต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน  เพื่อให้เกิด
ผลสัมฤทธิ ์ต่อภารกิจขององค์การบริหารส่วนตําบลบากเรือ  ในการปฏิบัติหน้าที ่ขององค์การ
บริหารส่วนตําบลบากเรือ ต้องใช้การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี โดยเฉพาะอย่างยิ่งให้คํานึงถึง
ความรับผิดชอบ ของผู้ปฏิบัติงานการมีส่วนร่วมของประชาชน  ดังนั้น ประเด็นที่ควรปรับปรุงและ
พัฒนาขององค์การบริหารส่วนตําบลบากเรือ ให้ดียิ ่งขึ้นจึงควรมุ่งไปในประเด็น  ที่มีค่าคะแนน   

ผลการประเมินน้อยกว่าด้านอ่ืน 
พวงเพชร   สุวรรณชาติ (2553) ได้ศึกษาเรื ่อง  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ดําเนินการด้านโครงสร้างพื ้นฐานของเทศบาลนครหาดใหญ่  กลุ ่มตัวอย่างในการวิจ ัย  คือ 

ประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จํานวน 390 คน โดยมีตัวแปรอิสระ คือ เพศ 

อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา ระดับรายได้โดยเฉลี่ยต่อเดือน  ระยะเวลาที่อาศัยอยู่ในชุมชน และตัว
แปรตาม คือความพึงพอใจของประชาชนต่อการดําเนินการด้านโครงสร้างพื้นฐานของเทศบาล
นครหาดใหญ่ ระหว่าง พ.ศ. 2552 – พ.ศ. 2553 ผลการศึกษาพบว่า 1. ลักษณะทั่วไปของกลุ่ม
ตัวอย่างส่วนมาก เป็นเพศหญิงอายุต่ํากว่า 30 ปี ประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป  การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี/หรือเทียบเท่ามากที่สุด  โดยมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000 – 10,000 บาท และอาศัย
อยู่ในชุมชน 1-5 ปี 2. ระดับความพึงพอใจของประชาชนกลุ่มตัวอย่างต่อการดําเนินการ  ด้าน
โครงสร้างพ้ืนฐานของเทศบาลนครหาดใหญ่ ระหว่าง พ.ศ. 2552 – พ.ศ. 2553 โดยภาพรวม และ
พิจารณาในแต่ละโครงการอยู่ในระดับมากถึงมากที่สุด  3. ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ของประชาชน กลุ่มตัวอย่างต่อการดําเนินการ ด้านโครงสร้างพื้นฐานของเทศบาลนครหาดใหญ่ 
ระหว่าง พ.ศ. 2552 – พ.ศ.2553 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล อันได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

ศาสนา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน โดยเฉลี่ยระยะเวลาที่อาศัยอยู่ในชุมชนไม่มีความสัมพันธ์กับ
ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการดําเนินการด้านโครงสร้างพื้นฐานของเทศบาลนคร
หาดใหญ่ 4. ปัญหาและข้อเสนอแนะทั่วไป  ได้แก่ ควรปรับปรุงก่อสร้างทางเท้าให้ทั่วถึงและ
เพียงพอต่อการใช้บริการของประชาชนควรจัดระเบียบทางเท้า  เพื ่อให้เป็นทางสัญจรไปมา        

ได้สะดวกแก่ผู้สัญจร ควรปรับปรุงซ่อมแซมถนน และทางเท้าที่ชํารุดให้ใช้งานได้ดีทั่วถึง  และใช้
เวลาให้เหมาะสม กับการปรับปรุงซ่อมแซมเพื่อไม่ให้เกิดปัญหาในการจราจรควรเอาใจใส่ในการ
เก็บขยะในคูระบายน้ําอย่างสม่ําเสมอ  เพื่อป้องกันขยะอุดตันขยายคูระบายน้ํา  เพื่อให้ทันใน
สภาวะฉุกเฉินในการระบายน้ํา และจัดอบรมประชาชนในชุมชน ให้มีความรู้ควรดําเนินการแก้ไข 
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เครื ่องหมายจราจร  และสัญญาณไฟจราจรที่ไม่ชัดเจนและเพิ่มตามจุดต่างๆ  ที่เหมาะสมควร
ดําเนินการติดตั้งไฟฟ้าสาธารณะเพิ่มเติม  ในจุดที่ล่อแหลมต่อการเกิดอุบัติเหตุและอาชญากรรม 

และจัดการตรวจตราแก้ไขอย่างรวดเร็วเมื่อเกิดชํารุด 
อนุรัตน์  อนันทนาธร และธีระพงษ์  ภูริปาณิก (2553) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจ

ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตําบลบางพระ อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า
ประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการโดยภาพรวมจําแนกตามมิติด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อยู่ใน
ระดับมาก ( X = 4.11) และเมื่อพิจารณาในรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกประเด็น ซึ่งสามารถ
เรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ประเด็นด้านที่ 3 งานบริการสาธารณสุข และประเด็นด้านที่ 4 
งานทะเบียนราษฎร ( X = 4.15)  ประเด็นด้านที่  6 งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์  ( X = 
4.14) ประเด็นด้านที่  1 งานสังคมสงเคราะห์ ( X = 4.13)  ประเด็นด้านที่  7 การอํานวยความ
สะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานที่ ( X = 4.11) และประเด็นด้านที่ 2 
งานจัดเก็บภาษีค่าธรรมเนียมและการจัดเก็บภาษีเคลื่อนที่ ประเด็นด้านที่ 5 งานควบคุมอาคาร และ 
ประเด็นด้านที่ 8 คุณภาพของการบริการ  ( X = 4.07) ตามลําดับ  ผลการสํารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตําบลบางพระ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตําบลบางพระโดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( X = 4.12) และเมื่อพิจารณาใน
รายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกประเด็น ซึ่งสามารถเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็น
ด้านที่ 2 ด้านระบบการให้บริการ  ( X = 4.14)  ประเด็นด้านที่ 3 ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ( X = 
4.11) และประเด็นด้านที่  1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ( X = 4.10)  ตามลําดับ 

การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการ พบว่า ในภาพรวมของการบริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 98.13 โดยจําแนกรายด้านได้ดังนี้ 1) งานสังคมสงเคราะห์ 
ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 98.50 2) งานจัดเก็บภาษีค่าธรรมเนียมและการจัดเก็บภาษี
เคลื่อนที่ ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 97.70  3) งานบริการสาธารณสุข ประชาชนมีความพึง
พอใจร้อยละ 96.70  4) งานทะเบียนราษฎร ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 98.20 5) งานควบคุม
อาคาร ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 98.20  6) งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์  
ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 97.70  7) การอํานวยความสะดวกในการบริการประชาชนทั้ง
ภายในและภายนอกสถานที่ ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 97.90  8) คุณภาพของการบริการ 
ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 98.70  9) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ  
ร้อยละ 99.20  10) ด้านระบบการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 98.70  และ11) ด้าน
สิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 98.95 

สุกัญญา  มีแก้ว (2554) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตําบลเขต อําเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลเขต  อําเภอท่าชนะ  
จังหวัดสุราษฎร์ธานี เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตําบลเขต อําเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนที่ใช้บริการ
ส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 20 - 30 ปี สมรสแล้ว ระดับการศึกษามัธยมศึกษา  อาชีพ
เกษตรกรรายได้เฉลี่ยต่ํากว่า  10,000 บาท จํานวนสมาชิกในครอบครัว  3 คน ใช้บริการด้าน



61 

สํานักงานสาธารณสุข  และตําบลที่ใช้บริการ คือ ตําบลประสงค์ความพึงพอใจของประชาชนใน
การใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลเขต  อําเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวม 

และรายด้านความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับปานกลาง  โดยเรียงลําดับจากมากไปหา
น้อย ดังนี้ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ด้านอาคาร/สถานที่ ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอน
การให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการตามลําดับผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบว่า  

ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอายุ อาชีพ จํานวนสมาชิกในครอบครัว และประเภทการใช้บริการต่างกัน 

ทําให้ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการแตกต่างกัน  อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 
 
6. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
  การสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 
2562 คณะผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และได้กําหนดเป็นกรอบ
แนวคิดในการศึกษางานวิจัย ได้ดังนี้ 
 
      ตัวแปรต้น     ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปภาพที่ 2.3 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  สถานภาพสมรส 
4.  ระดับการศึกษา 
5.  อาชีพ 
6.  รายไดต้่อเดือน 
7.  ความถี่ในการใช้บริการ 

การให้บริการ 
1. ข้ันตอนการให้บริการ 
2. ช่องทางการให้บริการ 
3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. สิ่งอํานวยความสะดวก 

 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
เทศบาลนครระยอง 
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บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 

2562 ได้ด าเนินการศึกษาตามล าดับขั้นตอนต่อไปนี้ 
 
1. วิธีการศึกษา 

เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) ที่มุ่งส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยด าเนินการศึกษา 2 แบบ คือ  
 1. การวิจัยศึกษา (documentary research) เป็นการศึกษารวบรวมข้อมูลจากเอกสาร     
ต่าง ๆ ทั้งท่ีเป็นทฤษฎี แนวคิด และผลงานที่เกี่ยวกับการศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการ 
 2. การวิจัยเชิงส ารวจ (survey research) ใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด และปลายเปิดใน
การแสดงข้อคิดเห็น  
 
2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่รับบริการจากเทศบาลนครระยอง แยกตาม
ภารกิจ ได้ดังนี ้
  1) ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล เรื่อง โครงการด้านสิ่งแวดล้อม (การจัดการขยะ)  
จ านวน 2,108 ราย 
  2) ภารกิจด้านสาธารณสุข เรื่อง โครงการสร้างพ้ืนที่ปลอดโรคพิษสุนัขบ้า จ านวน 3,368 ราย 
  3) ภารกิจงานด้านอื่นๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ จ านวน 379 ราย 
  4) ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ เรื่อง การลดปริมาณขยะในแม่น้ าล า
คลองและทะเล โดยใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อ จ านวน 61,518 ราย 
  โดยในงานวิจัยฉบับนี้ มีจ านวนประชากรในการศึกษาทั้งสิ้น 67,373 ราย ซึ่งมีขั้นตอนในการสุ่ม
ตัวอย่าง คือ  
  ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง กรณีทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน โดยวิธีการค านวณขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างของทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, T. 1967) ดังนี้ 
 สูตร   n    =      N 

     (1+Ne2) 
แทนค่า   n    =             67,373 
     (1+(67,373*0.052) 
   n    = 397.64 
   n      398 
 
 เมื่อ n คือ จ านวนตัวอย่าง หรือขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
  N คือ จ านวนหน่วยทั้งหมด /ขนาดของประชากร 
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  e คือ ความคลาดเคลื่อนในการสุ่มตัวอย่าง (sampling error) ในที่นี้จะ
ก าหนดเท่ากับ +/- 0.05 ภายใต้ความเชื่อมั่น 95% 
 
 ดังนั้น ในการศึกษาครั้งนี้ มีกลุ่มตัวอย่างจ านวน 398 คน จึงเป็นจ านวนที่ยอมรับได้ 
 
  จากการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างในแต่ละภารกิจ สามารถจ าแนกกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในงานวิจัย 
ตามรายภารกิจได้ดังตารางที่ 3.1 
 
ตารางที่ 3.1 แสดงจ านวนกลุ่มตัวอย่างในแต่ละภารกิจ 
 

ภารกิจ จ านวน
ประชากร 

ขนาดตัวอย่าง
ตามสัดส่วน 

กลุ่มตัวอย่าง
ในการวิจัย 

- ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 2,108 12 50 
- ภารกิจด้านสาธารณสุข 3,368 20 50 
- ภารกิจงานด้านอื่นๆ 379 2 20 
- ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่

สาธารณะ 
61,518 363 363 

รวม 67,373 398 483 
 
  และผู้วิจัยจะใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญในแต่ละภารกิจจากประชาชนที่รับบริการจาก
เทศบาลนครระยอง จนครบจ านวน 483 ราย 
 
3. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  เป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นจาก
การศึกษาแนวคิดจากทฤษฎี เอกสารต่าง ๆ ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง แบบสอบถามแบ่งออกเป็น      
3 ส่วน  
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย  
  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง 
  ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่นๆ 
 
4. วิธีการสร้างเครื่องมือ 
 การสร้างแบบสอบถามเพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีข้ันตอนดังนี้ 
 1. ศึกษาต ารา เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน าข้อมูลมาประกอบการสร้างแบบสอบถาม 
 2. สร้างแบบสอบถามขึ้นตามกรอบข้อมูลที่ต้องการศึกษา โดยใช้ค าจ ากัดความหรือนิยาม
ปฏิบัติการตามตัวแปรที่ก าหนด ไว้เป็นหลักในการสร้างค าถามต่าง ๆ ให้ครอบคลุมตัวแปรที่ศึกษาทั้งหมด 
เพ่ือให้แบบสอบถามสามารถวัดได้ในสิ่งที่ต้องการจะวัด 
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 3. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปท าการทดสอบความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (reliability) และน าไป
เก็บรวบรวมข้อมูลจริง 
 
5. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. ด าเนินการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากประชาชนที่มารับบริการจากเทศบาลนครระยอง  

2. การเก็บรวบรวมข้อมูลในพ้ืนที่ จะเก็บรวบรวมข้อมูลโดยแบบสอบถาม และท าการวิเคราะห์
ข้อมูลภายในระยะเวลาที่ก าหนดในสัญญา ซึ่งลงพ้ืนที่เพ่ือเก็บรวบรวมแบบสอบถามระหว่างวันที่ 1-5 
ตุลาคม 2562  

 
6. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. การประมวลผลข้อมูล ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ในการวิเคราะห์ข้อมูล โดยมี
ขั้นตอนดังนี้ 
  1.1 ตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกต้องของแบบสอบถามหลังจากด าเนินการเก็บ
รวบรวมข้อมูล เพ่ือให้ได้แบบสอบถามที่ได้รับค าตอบที่สมบูรณ์ครบตามจ านวนที่ระบุไว้ 
  1.2 บันทึกข้อมูลที่เป็นรหัสลงในแบบบันทึกข้อมูล และเครื่องคอมพิวเตอร์ ตามล าดับ 

1.3 ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
1.4 ประมวลผลข้อมูลตามจุดมุ่งหมายของการศึกษาวิจัย 

 2. การวิเคราะห์ข้อมูล ท าการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาดังนี้ 
  2.1 วิเคราะห์คุณลักษณะของประชากร (ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม) โดยใช้
สถิติเชิงพรรณนาในการวิเคราะห์ ด้วยสถิติความถ่ีและค่าร้อยละ  
  2.2 วิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2562 จ านวน 4 ภารกิจ และการให้บริการด้านต่างๆ จ านวน 4 ด้าน จากแบบสอบถาม
ที่มีการวัดระดับ 5 ระดับ น ามาแปลงเป็นคะแนน (Interval Scale) ดังนี้  
 
  ค าตอบ     ค่าคะแนน (Interval Scale) 
  มากที่สุด     5 
  มาก      4 

  ปานกลาง     3 
  น้อย      2 
  น้อยที่สุด     1 
 

  การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2562 ใช้การค านวณค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  และน ามาจัด
ระดับโดยใช้เกณฑ์การแบ่งช่วง เท่าๆ กัน ดังนี้ 
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  ค่าเฉลี่ย ( X )     ระดับ 
  4.21-5.00     มากที่สุด 
   3.41-4.20     มาก 
   2.61-3.40     ปานกลาง 
   1.81-2.60     น้อย 
   1.00-1.80     น้อยที่สุด 
   
   การวิเคราะห์คะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2562 ด้านต่าง ๆ สามารถค านวณได้จาก  
 
  คะแนนเฉลี่ย ( X ) = (คะแนนเฉลี่ยข้อย่อยท่ี 1 + คะแนนเฉลี่ยข้อย่อยท่ี n) 
      จ านวนข้อย่อยท้ังหมด 
 
  โดยสามารถแปลค่าคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ในรูปร้อยละและน ามาก าหนดเป็นเกณฑ ์ดังนี้  
  
  ร้อยละ = คะแนนความพึงพอใจภาพรวม x 100 
     5 
   
  2.3 ใช้สถิติเชิงอนุมานในการวิเคราะห์เพ่ืออ้างอิงผลการทดสอบจากกลุ่มตัวอย่างไปยัง
กลุ่มประชากร ดังนี้ 
  ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณลักษณะของประชากรกับระดับความพึงพอใจใน
บริการด้านต่างๆ และทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณลักษณะของประชากรกับระดับความ       
พึงพอใจของประชาชน ด้วยสถิติ t-test ส าหรับคุณลักษณะของประชากรที่แบ่งได้ 2 กลุ่ม และสถิติ F-
test ส าหรับคุณลักษณะของประชากรที่แบ่งได้ 3 กลุ่มขึ้นไป และ Simple Regression ส าหรับตัวแปร
เชิงปริมาณ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 หรือความเชื่อมั่นที่ระดับ 95%  
   ทดสอบสัดส่วน (Proportion) ของความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพ่ือยืนยันผล
การศึกษาร้อยละของความพึงพอใจจากกลุ่มตัวอย่างไปยังกลุ่มประชากรทั้งหมดที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
.05 หรือความเชื่อมั่นที่ระดับ 95% 
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บทที่ 4                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               
ผลการวิจัย 

 
การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 

2562 เป็นผลการวิเคราะห์จากแบบสอบถามจ านวน 483 ชุด ผลการวิจัยสามารถน าเสนอออกเป็นส่วน
ต่างๆ ดังต่อไปนี้ 
 
  สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
   X  แทน ค่าเฉลี่ย    

S.D. แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
   n แทน จ านวนคนในกลุ่มตัวอย่าง 
   t แทน ค่าสถิติในการแจกแจงแบบที 
   F แทน ค่าสถิติท่ีได้จากการวิเคราะห์ความแปรปรวนจ าแนกแบบทางเดียว 
   p แทน ค่าความน่าจะเป็นของความคลาดเคลื่อน 
   * แทน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยแบ่งการน าเสนอข้อมูล ออกเป็น 5 ตอน คือ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง 

 ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชน 
  ตอนที่ 4 การวิเคราะห์จ านวนและร้อยละของประชาชน 

ตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4.1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามเพศ (n=483) 
 

 
 จากตารางที่ 4.1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
คิดเป็นร้อยละ 53.6 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 46.4 
 
ตารางที่ 4.2 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอายุ (n=483) 
 

 
 จากตารางที่ 4.2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม มีอายุระหว่าง 41 – 50 
ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 33.5 รองลงมาคือ อายุระหว่าง 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.1 อายุระหว่าง 
21 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 15.8 อายุระหว่าง 51 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 11.2 อายุต่ ากว่า 21 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 4.1 และมีอายุมากกว่า 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 3.3 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.3 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามสถานภาพสมรส (n=483) 
 

 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 
หญิง 

224 
259 

46.4 
53.6 

รวม 483 100.0 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่า 21 ปี 
21 – 30 ปี 
31 – 40 ปี 
41 – 50 ปี 
51 – 60 ปี 

มากกว่า 60 ปี 

20 
76 
155 
162 
54 
16 

4.1 
15.8 
32.1 
33.5 
11.2 
3.3 

รวม 483 100.0 

สถานภาพสมรส จ านวน ร้อยละ 
โสด 

สมรส 
หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 

181 
246 
56 

37.5 
50.9 
11.6 

รวม 483 100.0 
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 จากตารางที่ 4.3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม มีสถานภาพสมรส มาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 50.9 รองลงมาคือ สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 37.5 และสถานภาพหม้าย/หย่า
ร้าง/แยกกันอยู ่คิดเป็นร้อยละ 11.6 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.4 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามระดับการศึกษา (n=483) 
 

 
 จากตารางที่ 4.4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม มีการศึกษาระดับ
อนุปริญญา/ปวส. มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 27.1 รองลงมาคือ ปริญญาตรีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 20.5 
มัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 20.3 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 18.0 และ
ประถมศึกษา/ต่ ากว่า คิดเป็นร้อยละ 14.1 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.5 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอาชีพ (n=483) 
 

 
 จากตารางที่ 4.5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจ
ส่วนตัว มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 46.6 รองลงมาคือ รับจ้าง/ก่อสร้าง คิดเป็นร้อยละ 19.0 รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 14.9 พนักงานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 11.1 อาชีพอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 7.0 และ
เกษตรกรรม/ประมง คิดเป็นร้อยละ 1.4 ตามล าดับ 
 
 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา / ต่ ากว่า 
มัธยมศึกษาตอนต้น 

มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
อนุปริญญา / ปวส. 
ปริญญาตรีขึ้นไป 

68 
98 
87 
131 
99 

14.1 
20.3 
18.0 
27.1 
20.5 

รวม 483 100.0 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 
เกษตรกรรม/ประมง 

พนักงานบริษัท 
รับจ้าง/ก่อสร้าง 

อ่ืนๆ 

72 
225 
7 
53 
92 
34 

14.9 
46.6 
1.4 
11.1 
19.0 
7.0 

รวม 483 100.0 
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ตารางที่ 4.6 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน (n=483) 
 

 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 
10,001 – 15,000 บาท มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 41.4 รองลงมาคือ มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 5,001 – 
10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 23.8 มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 15,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 18.8 
มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 20,001 – 25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 8.2 มีรายได้ต่อเดือนมากกว่า 25,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 4.3 และมีรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 3.5 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.7 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามความถี่ในการขอรับบริการ (n=483) 
 

 
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม มาขอรับบริการเป็น
บางครั้ง มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 63.1 รองลงมาคือ มาขอรับบริการนาน ๆ ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 26.5 
และมาขอรับบริการเป็นประจ า คิดเป็นร้อยละ 10.4 ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 5,000 บาท 

5,001 – 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 
20,001 – 25,000 บาท 
มากกว่า 25,000 บาท 

17 
115 
200 
91 
39 
21 

3.5 
23.8 
41.4 
18.8 
8.2 
4.3 

รวม 483 100.0 

ความถี่ในการขอรับบริการ จ านวน ร้อยละ 
เป็นประจ า 
บางครั้ง 

นาน ๆ ครั้ง 

50 
305 
128 

10.4 
63.1 
26.5 

รวม 483 100.0 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง 
 
1) ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
 
ตารางที่ 4.8 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามภารกิจงาน
ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (n=50) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.77 .68 มากที่สุด 4 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.82 .69 มากที่สุด 3 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.90 .72 มากที่สุด 1 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.88 .63 มากที่สุด 2 
ความพึงพอใจต่อภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล 

4.73 .79 มากที่สุด 5 

รวม 4.82 .70 มากที่สุด - 
 

จากตารางที่ 4.8 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามภารกิจงานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =
4.82)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่    
ผู้ให้บริการ ( X =4.90) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.88) ความพึงพอใจต่อช่อง
ทางการให้บริการ ( X =4.82) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ( X =4.77) และความพึงพอใจต่อ
ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ( X =4.73) ตามล าดับ 
 

ตารางที่ 4.9 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (n=50) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. การให้ความรู้/ความเข้าใจเกี่ยวกับการคัด
แยกขยะ  เข้าใจง่าย 

4.92 .63 มากที่สุด 1 

2. ขั้นตอนการคัดแยกขยะทิ้งลงถังคัดแยกแต่
ละประเภทไม่ยุ่งยาก 

4.70 .74 มากที่สุด 3 

3. ขั้นตอนในการรับบริจาคสิ่งของเหลือใช้ไม่
ยุ่งยาก ใช้ระยะเวลาไม่นาน 

4.74 .75 มากที่สุด 2 
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ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

4. ขั้นตอนการรับจองคิวและประสานแจ้งการ
เข้ารับสิ่งของเหลือใช้สะดวก ตรงเวลา 

4.70 .61 มากที่สุด 4 

รวม 4.77 .68 มากที่สุด - 
 
  จากตารางที่ 4.9 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อ
ขั้นตอนการให้บริการ ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความ  
พึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.77)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 1 การให้ความรู้/
ความเข้าใจเกี่ยวกับการคัดแยกขยะ เข้าใจง่าย ( X =4.92) ประเด็นที่ 3 ขั้นตอนในการรับบริจาคสิ่งของ
เหลือใช้ไม่ยุ่งยาก ใช้ระยะเวลาไม่นาน ( X =4.74) ประเด็นที่ 2 ขั้นตอนการคัดแยกขยะทิ้งลงถังคัดแยก
แต่ละประเภทไม่ยุ่งยาก ( X =4.70) และประเด็นที่ 4 ขั้นตอนการรับจองคิวและประสานแจ้งการเข้ารับ
สิ่งของเหลือใช้สะดวก ตรงเวลา ( X =4.70) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.10 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (n=50) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. มีป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์
โครงการฯ อย่างชัดเจน 

4.70 .79 มากที่สุด 4 

2. มีการแจ้งก าหนดระยะเวลารับบริจาค
สิ่งของเหลือใช้“คุณไม่ใช้เราขอ” 

4.86 .81 มากที่สุด 2 

3. การจัดระบบติดต่อประสานงานการรับ
บริจาคสิ่งของเหลือใช้สะดวก รวดเร็ว 

4.72 .52 มากที่สุด 3 

4. ช่องทางการติดต่อขอใช้บริการมีความ
หลากหลาย อาท ิเว็บไซต์  เฟสบุ๊คหมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ หรือ Line@ เป็นต้น 

4.98 .65 มากที่สุด 1 

รวม 4.82 .69 มากที่สุด - 
 

จากตารางที่ 4.10 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อช่องทางการให้บริการ ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความ
พึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.82)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 4 ช่องทางการ
ติดต่อขอใช้บริการมีความหลากหลาย อาทิ เว็บไซต์  เฟสบุ๊คหมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ หรือ Line@ เป็น
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ต้น ( X =4.98) ประเด็นที่ 2 มีการแจ้งก าหนดระยะเวลารับบริจาคสิ่งของเหลือใช้“คุณไม่ใช้เราขอ” ( X

=4.86) ประเด็นที่ 3 การจัดระบบติดต่อประสานงานการรับบริจาคสิ่งของเหลือใช้สะดวก รวดเร็ว ( X =
4.72) และประเด็นที่ 1 มีป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์ โครงการฯ อย่างชัดเจน ( X =4.70) 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.11 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (n=50) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปล

ความหมาย
ระดับ 

ล าดับที่ 

1. เจ้าหน้าที่ลงพื้นที่ให้บริการในชุมชน 5.00 .85 มากที่สุด 1 
2. เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจและทุ่มเทในการท างาน 4.86 .64 มากที่สุด 3 
3. เจ้าหน้าทีม่ีอัธยาศัยที่ดี มารยาทสุภาพเรียบร้อย 4.95 .62 มากที่สุด 2 
4. เจ้าหน้าที่สามารถอธิบายและให้ค าแนะน าเกี่ยวกับ
การคัดแยกขยะได้อย่างถูกต้อง เข้าใจง่าย 

4.80 .76 มากที่สุด 4 

รวม 4.90 .72 มากที่สุด - 
 

จากตารางที่ 4.11 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความ
พึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.90)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ประเด็นที่ 1 เจ้าหน้าที่ลงพ้ืนที่
ให้บริการในชุมชน ( X =5.00) ประเด็นที่ 3 เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยที่ดี มารยาทสุภาพเรียบร้อย ( X =4.95) 
ประเด็นที่ 2 เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจและทุ่มเทในการท างาน ( X =4.86) และประเด็นที่ 4 เจ้าหน้าที่
สามารถอธิบายและให้ค าแนะน าเก่ียวกับการคัดแยกขยะได้อย่างถูกต้อง เข้าใจง่าย ( X =4.80) ตามล าดับ 
  

ตารางที่ 4.12 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (n=50) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. มีการตั้งวางถังคัดแยกขยะประเภทต่างๆ 
ในชุมชน เช่น ขยะอันตราย ขยะถุงพลาสติก 
ขยะอินทรีย์ ขยะทั่วไป 

4.86 .64 มากที่สุด 3 

2. ความเหมาะสมของสถานที่ในการจัด
กิจกรรมคุณไม่ใช้เราขอ 

5.00 .56 มากที่สุด 1 
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ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

3. ความพร้อมด้านวัสดุอุปกรณ์และสถานที่ใน
การจัดกิจกรรมฯ 

4.88 .66 มากที่สุด 2 

4. การจัดรถรับบริจาคสิ่งของเหลือใช้นอก
สถานที่ 

4.78 .65 มากที่สุด 4 

รวม 4.88 .63 มากที่สุด - 
 

จากตารางที่ 4.12 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมี
ความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.88)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 2 ความเหมาะสม
ของสถานที่ในการจัดกิจกรรมคุณไม่ใช้เราขอ ( X =5.00) ประเด็นที่ 3 ความพร้อมด้านวัสดุอุปกรณ์และ
สถานที่ในการจัดกิจกรรมฯ ( X =4.88) ประเด็นที่ 1 มีการตั้งวางถังคัดแยกขยะประเภทต่างๆ ในชุมชน 
เช่น ขยะอันตราย ขยะถุงพลาสติก ขยะอินทรีย์ ขยะทั่วไป ( X =4.86) และประเด็นที่ 4 การจัดรถรับ
บริจาคสิ่งของเหลือใช้นอกสถานที่ ( X =4.78) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.13 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (n=50) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. ท่านมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการ
จัดการขยะมูลฝอยของเทศบาล 

4.64 .78 มากที่สุด 4 

2. การตั้งวางถังคัดแยกขยะประเภทต่างๆ ใน
ชุมชน 

4.72 .78 มากที่สุด 3 

3. กิจกรรมรณรงค์คัดแยกขยะสัญจรในชุมชน  
(3Rs delivery)  และกิจกรรมคุณไม่ใช้เราขอ 

4.76 .80 มากที่สุด 2 

4. ชุมชนในเขตเทศบาลมีครัวเรือนร่วม
กิจกรรมคัดแยกขยะประเภทต่างๆ กับ
เทศบาล 

4.80 .81 มากที่สุด 1 

รวม 4.73 .79 มากที่สุด - 
 

จากตารางที่ 4.13 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับ
มากที่สุด ( X =4.73)  
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 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 4 ชุมชนในเขต
เทศบาลมีครัวเรือนร่วมกิจกรรมคัดแยกขยะประเภทต่างๆ กับเทศบาล ( X =4.80) ประเด็นที่ 3 กิจกรรม
รณรงค์คัดแยกขยะสัญจรในชุมชน (3Rs delivery) และกิจกรรมคุณไม่ใช้เราขอ ( X =4.76) ประเด็นที่ 2 
การตั้งวางถังคัดแยกขยะประเภทต่างๆ ในชุมชน ( X =4.72) และประเด็นที่ 1 ท่านมีความรู้ความเข้าใจ
เกี่ยวกับการจัดการขยะมูลฝอยของเทศบาล ( X =4.64) ตามล าดับ 

 

2) ภารกิจด้านสาธารณสุข 
 
ตารางที่ 4.14 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามภารกิจ
ด้านสาธารณสุข (n=50) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.87 .40 มากที่สุด 1 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.81 .78 มากที่สุด 5 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.87 .57 มากท่ีสุด 2 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.86 .71 มากที่สุด 3 
ความพึงพอใจต่อภารกิจด้านสาธารณสุข 4.84 .69 มากที่สุด 4 

รวม 4.85 .69 มากที่สุด - 
 

จากตารางที่ 4.14 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามภารกิจด้าน
สาธารณสุข พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.85)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ ( X =4.87) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.87) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวย
ความสะดวก ( X =4.86) ความพึงพอใจต่อภารกิจด้านสาธารณสุข ( X =4.84) และความพึงพอใจต่อช่อง
ทางการให้บริการ ( X =4.81) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.15 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ภารกิจด้านสาธารณสุข (n=50) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. มีการป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า
ด้วยวิธีการที่ถูกต้อง 

5.00 .00 มากที่สุด 1 

2. กิจกรรมการให้ความรู้เกี่ยวกับโรคพิษสุนัข
บ้าแก่ประชาชน 

4.80 .57 มากที่สุด 2 
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ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

3. เจ้าหน้าที่มีการออกให้บริการตามวันและ
เวลาที่นัดหมาย 

4.80 .63 มากที่สุด 3 

รวม 4.87 .40 มากที่สุด - 
 
  จากตารางที่ 4.15 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อขั้นตอนการให้บริการ ภารกิจด้านสาธารณสุข พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( X =4.87)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ประเด็นที่ 1 มีการป้องกันและ
ควบคุมโรคพิษสุนัขบ้าด้วยวิธีการที่ถูกต้อง ( X =5.00) ประเด็นที่ 2 กิจกรรมการให้ความรู้เกี่ยวกับโรคพิษ
สุนัขบ้าแก่ประชาชน ( X =4.80) และประเด็นที่ 3 เจ้าหน้าที่มีการออกให้บริการตามวันและเวลาที่นัด
หมาย ( X =4.80) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.16 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ภารกิจด้านสาธารณสุข (n=50) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. แผ่นป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์
ความรู้เกี่ยวกับโรคพิษสุนัขบ้า 

4.74 .92 มากที่สุด 3 

2. มีการรายงานสถานการณ์โรคพิษสุนัขบ้า
อย่างสม่ าเสมอ 

4.72 .64 มากที่สุด 4 

3. มีการแจ้งก าหนดระยะเวลาในการฉีดวัคซีน
ป้องกันพิษสุนัขบ้า และผ่าตัดท าหมัน ที่ชัดเจน 

4.86 .70 มากที่สุด 2 

4. มีการจัดหน่วยบริการฉีดวัคซีนเคลื่อนที่ให้
ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการได้สะดวก 

4.92 .85 มากที่สุด 1 

รวม 4.81 .78 มากที่สุด - 
 

จากตารางที่ 4.16 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อช่องทางการให้บริการ ภารกิจด้านสาธารณสุข พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( X =4.81)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 4 มีการจัดหน่วย
บริการฉีดวัคซีนเคลื่อนที่ให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการได้สะดวก ( X =4.92) ประเด็นที่ 3 มีการแจ้ง
ก าหนดระยะเวลาในการฉีดวัคซีนป้องกันพิษสุนัขบ้า และผ่าตัดท าหมัน ที่ชัดเจน ( X =4.86) ประเด็นที่ 1 
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แผ่นป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์ความรู้เกี่ยวกับโรคพิษสุนัขบ้า ( X =4.74) และประเด็นที่ 2 มี
การรายงานสถานการณ์โรคพิษสุนัขบ้าอย่างสม่ าเสมอ ( X =4.72) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.17 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภารกิจด้านสาธารณสุข (n=50) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปล

ความหมาย
ระดับ 

ล าดับที่ 

1. เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการป้องกันและ
ควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า 

4.74 .60 มากที่สุด 5 

2. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความเข้าใจ และความเชี่ยวชาญ
เกี่ยวกับโรคพิษสุนัขบ้า 

5.00 .00 มากที่สุด 1 

3. เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจและกระตือรือร้นต่อการ
ให้บริการ 

4.88 .80 มากที่สุด 2 

4. เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยที่ดี มารยาทสุภาพเรียบร้อย 4.86 .78 มากที่สุด 4 
5. เจ้าหน้าที่สามารถแนะน าและให้ความรู้เกี่ยวกับโรค
พิษสุนัขบ้าแก่ประชาชนได้ 

4.88 .66 มากที่สุด 3 

รวม 4.87 .57 มากที่สุด - 
 

จากตารางที่ 4.17 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภารกิจด้านสาธารณสุข พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( X =4.87)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ประเด็นที่ 2 เจ้าหน้าที่มี
ความรู้ความเข้าใจ และความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับโรคพิษสุนัขบ้า ( X =5.00) ประเด็นที่ 3 เจ้าหน้าที่มีความ
ตั้งใจและกระตือรือร้นต่อการให้บริการ ( X =4.88) ประเด็นที่ 5 เจ้าหน้าที่สามารถแนะน าและให้ความรู้
เกี่ยวกับโรคพิษสุนัขบ้าแก่ประชาชนได้ ( X =4.88) ประเด็นที่ 4 เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยที่ดี มารยาทสุภาพ
เรียบร้อย ( X =4.86) และประเด็นที่ 1 เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัข
บ้า ( X =4.74)  ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.18 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจด้านสาธารณสุข (n=50) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. ความสะดวกและเท่าเทียมในการมารับบริการ 4.68 .71 มากที่สุด 4 
2. ความเหมาะสมของพื้นที่ที่รอคอยการให้บริการ 4.90 .86 มากที่สุด 3 
3. ความพร้อมด้านวัสดุอุปกรณ์และเครื่องมือใน
ป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า 

4.92 .67 มากที่สุด 2 

4. การให้บริการฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า
ตามชุมชน 

4.94 .59 มากที่สุด 1 

รวม 4.86 .71 มากทีสุ่ด - 
 

จากตารางที่ 4.18 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจด้านสาธารณสุข พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( X =4.86)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ประเด็นที่ 4 การให้บริการฉีด
วัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้าตามชุมชน ( X =4.94) ประเด็นที่ 3 ความพร้อมด้านวัสดุอุปกรณ์และ
เครื่องมือในป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า ( X =4.92) ประเด็นที่ 2 ความเหมาะสมของพ้ืนที่ที่รอคอย
การให้บริการ ( X =4.90) และประเด็นที่ 1 ความสะดวกและเท่าเทียมในการมารับบริการ ( X =4.68) 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.19 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อภารกิจด้านสาธารณสุข (n=50) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. สุนัขและแมวได้รับการส ารวจและฉีดวัคซีน
ป้องกันโรคพิษสุนัขบ้าอย่างทั่วถึง 

4.94 .61 มากที่สุด 1 

2. การด าเนินงานเพ่ือแก้ไขปัญหาสุนัขจรจัด 4.76 .62 มากที่สุด 4 
3. การผ่าตัดท าหมันเพ่ือควบคุมจ านวน
ประชากรสุนัขจรจัด 

4.76 .66 มากที่สุด 5 

4. ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวม 4.84 .79 มากที่สุด 3 
5. เขตเทศบาลนครระยองเป็นพื้นที่ปลอดโรค
พิษสุนัขบ้า 

4.88 .79 มากที่สุด 2 

รวม 4.84 .69 มากที่สุด - 
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  จากตารางที่ 4.19 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อภารกิจด้านสาธารณสุข พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =
4.84)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 1 สุนัขและแมว
ได้รับการส ารวจและฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้าอย่างทั่วถึง ( X =4.94) ประเด็นที่ 5 เขตเทศบาลนคร
ระยองเป็นพื้นที่ปลอดโรคพิษสุนัขบ้า ( X =4.88) ประเด็นที่ 4 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวม 
( X =4.84) ประเด็นที่ 2 การด าเนินงานเพ่ือแก้ไขปัญหาสุนัขจรจัด ( X =4.76) และประเด็นที่ 3 การ
ผ่าตัดท าหมันเพื่อควบคุมจ านวนประชากรสุนัขจรจัด ( X =4.76) ตามล าดับ 

 
3) ภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ 
 
ตารางที่ 4.20 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามภารกิจ
งานด้านอื่นๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ (n=20) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.86 .21 มากที่สุด 3 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.63 .38 มากที่สุด 5 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.65 .47 มากที่สุด 4 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.98 .06 มากที่สุด 2 
ความพึงพอใจต่อภารกิจงานด้านอื่นๆ เรื่อง การ
บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ 

5.00 .00 มากที่สุด 1 

รวม 4.82 .22 มากที่สุด - 
 

จากตารางที่ 4.20 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามภารกิจงานด้านอ่ืนๆ 
เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่
ในระดับมากที่สุด ( X =4.82)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ความพึงพอใจต่อภารกิจงาน
ด้านอื่นๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ ( X =5.00) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวย
ความสะดวก ( X =4.98) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ( X =4.86) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ ( X =4.65) และความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ( X =4.63) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.21 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ 
Line@ (n=20) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน และมี
ความคล่องตัว 

5.00 .00 มากที่สุด 1 

2. การลดระยะเวลาในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 4.50 .52 มากที่สุด 4 
3. การน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาปรับใช้ในการ
บริการประชาชน 

5.00 .00 มากที่สุด 2 

4. ขั้นตอนในการรบัเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ 
Line@ เขา้ใจง่าย 

4.95 .33 มากที่สุด 3 

รวม 4.86 .21 มากที่สุด - 
 
  จากตารางที่ 4.21 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อขั้นตอนการให้บริการ ภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ 
พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.86)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 1 ขั้นตอนการ
ให้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน และมีความคล่องตัว ( X =5.00) ประเด็นที่ 3 การน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาปรับ
ใช้ในการบริการประชาชน ( X =5.00) ประเด็นที่ 4 ขั้นตอนในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ 
เข้าใจง่าย ( X =4.95) และประเด็นที่ 2 การลดระยะเวลาในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ( X =4.50) 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.22 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ 
Line@ (n=20) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. แผ่นป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์
เกี่ยวกับขั้นตอนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

4.50 .51 มากที่สุด 2 

2. การแจ้งข้ันตอน/ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน
ด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ 

4.50 .51 มากที่สุด 3 

3. การจัดระบบประสานงานในการแก้ไขปัญหา
การรอ้งทุกข์ 

4.50 .51 มากที่สุด 4 
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ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

4. ช่องทางการติดต่อขอใช้บริการมีความ
หลากหลายและสามารถเข้าถึงได้อย่างรวดเร็ว 

5.00 .00 มากที่สุด 1 

รวม 4.63 .38 มากที่สุด - 
 

จากตารางที่ 4.22 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อช่องทางการให้บริการ ภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ 
พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.63)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 4 ช่องทางการ
ติดต่อขอใช้บริการมีความหลากหลายและสามารถเข้าถึงได้อย่างรวดเร็ว ( X =5.00) ประเด็นที่ 1 แผ่น
ป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับขั้นตอนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ( X =4.50) ประเด็นที่ 2 
การแจ้งขั้นตอน/ระยะเวลาในการปฏิบัติงานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ ( X =4.50) 
และประเด็นที่ 3 การจัดระบบประสานงานในการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์ ( X =4.50) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.23 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ 
Line@ (n=20) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปล

ความหมาย
ระดับ 

ล าดับที่ 

1. เจ้าหน้าที่ Admin Line@ รับเรื่องร้องทุกข์ด้วย
ความรวดเร็ว 

4.25 .55 มากที่สุด 4 

2. เจ้าหน้าที่ Admin Line@ สอบถามรายละเอียด
ประเด็นร้องทุกข์โดยละเอียด 

4.50 .51 มากที่สุด 3 

3. เจ้าหน้าที่ Admin Line@ ใช้ถ้อยค าสุภาพ 4.90 .31 มากที่สุด 2 
4. เจ้าหน้าที่ Admin Line@ สามารถให้ค าแนะน า 
หรือให้ค าปรึกษาที่ดีแก่ประชาชนได้ 

4.95 .51 มากที่สุด 1 

รวม 4.65 .47 มากที่สุด - 
 

จากตารางที่ 4.23 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ 
พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.65)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ประเด็นที่ 4 เจ้าหน้าที่ 
Admin Line@ สามารถให้ค าแนะน า หรือให้ค าปรึกษาที่ดีแก่ประชาชนได้ ( X =4.95) ประเด็นที่ 3 
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เจ้าหน้าที่ Admin Line@ ใช้ถ้อยค าสุภาพ ( X =4.90) ประเด็นที่ 2 เจ้าหน้าที่ Admin Line@ สอบถาม
รายละเอียดประเด็นร้องทุกข์โดยละเอียด ( X =4.50) และประเด็นที่ 1 เจ้าหน้าที่ Admin Line@ รับ
เรื่องร้องทุกข์ด้วยความรวดเร็ว ( X =4.25) ตามล าดับ 
  

ตารางที่ 4.24 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ 
Line@ (n=20) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. ความสะดวกในการแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์
ผ่านระบบ Line@ 

5.00 .00 มากที่สุด 1 

2. การอ านวยความสะดวกแจ้งผลการร้องทุกข์
ให้ผู้ยื่นทราบ 

4.90 .31 มากที่สุด 5 

3. การติดตามปัญหาเรื่องร้องทุกข์อย่าง
ต่อเนื่อง 

5.00 .00 มากที่สุด 2 

4. การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารที่เป็น
ประโยชน์ต่อประชาชนให้ทราบ 

5.00 .00 มากที่สุด 3 

5. การท า MOU เพ่ือสร้างเครือข่ายความ
ร่วมมือการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนร่วมกัน  
ร่วมกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน  และ
หน่วยงานอื่น ๆ 

5.00 .00 มากที่สุด 4 

รวม 4.98 .06 มากที่สุด - 
 

จากตารางที่ 4.24 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ 
พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.98)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 1 ความสะดวกใน
การแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ ( X =5.00) ประเด็นที่ 3 การติดตามปัญหาเรื่องร้องทุกข์
อย่างต่อเนื่อง ( X =5.00) ประเด็นที่ 4 การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์ต่อประชาชน
ให้ทราบ ( X =5.00) ประเด็นที่ 5 การท า MOU เพ่ือสร้างเครือข่ายความร่วมมือการแก้ไขปัญหาให้กับ
ประชาชนร่วมกัน  ร่วมกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน  และหน่วยงานอ่ืน ๆ ( X =5.00) และประเด็น
ที่ 2 การอ านวยความสะดวกแจ้งผลการร้องทุกข์ให้ผู้ยื่นทราบ ( X =4.90) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.25 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อภารกิจงานด้านอื่นๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ (n=20) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. การรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ 
ช่วยลดระยะเวลาในการติดต่อประสานงาน 

5.00 .00 มากที่สุด 1 

2. การรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ 
ท าให้ปัญหาได้รับการแก้ไขท่ีรวดเร็วขึ้น 

5.00 .00 มากที่สุด 2 

3. การรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ 
เป็นช่องทางในการแจ้งข้อมูลข่าวสารแก่
เทศบาลที่มีประสิทธิภาพ 

5.00 .00 มากที่สุด 3 

4. การรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ 
สอดคล้องต่อการบริการในยุค Thailand 4.0 

5.00 .00 มากที่สุด 4 

รวม 5.00 .00 มากที่สุด - 
 

จากตารางที่ 4.25 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ พบว่า โดยภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =5.00)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 1 การรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ ช่วยลดระยะเวลาในการติดต่อประสานงาน ( X =5.00) ประเด็นที่ 2 การรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ ท าให้ปัญหาได้รับการแก้ไขท่ีรวดเร็วขึ้น ( X =5.00) ประเด็นที่ 3 การ
รับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ เป็นช่องทางในการแจ้งข้อมูลข่าวสารแก่เทศบาลที่มีประสิทธิภาพ  
( X =5.00) และประเด็นที่ 4 การรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ สอดคล้องต่อการบริการในยุค 
Thailand 4.0 ( X =5.00) ตามล าดับ 
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4) ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ 
 
ตารางที่ 4.26 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามภารกิจ
งานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ (n=363) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.68 .82 มากที่สุด 2 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.42 .79 มากที่สุด 5 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.67 .70 มากที่สุด 3 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.57 .71 มากที่สุด 4 
ความพึงพอใจต่อภารกิจงานด้านการรักษาความ
ปลอดภัยในที่สาธารณะ 

4.84 .81 มากที่สุด 1 

รวม 4.64 .77 มากที่สุด - 
 

จากตารางที่ 4.26 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามภารกิจงานด้านการ
รักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด    
( X =4.64)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ความพึงพอใจต่อภารกิจงาน
ด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ ( X =4.84) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ( X =
4.68) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.67) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =
4.57) และความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ( X =4.42) ตามล าดับ 
 

ตารางที่ 4.27 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ (n=363) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. ขั้นตอนในการติดตั้งตาข่ายดักขยะปลาย
ท่อ 

4.69 .84 มากที่สุด 2 

2. ขั้นตอนในการเก็บกู้ขยะที่ปลายท่อ 4.65 .83 มากที่สุด 3 
3. คุณภาพของตาข่ายดักขยะ 4.65 .78 มากที่สุด 4 
4. การใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อ ช่วยลด
ระยะเวลาในการจัดการปัญหาขยะในแม่น้ าล า
คลอง 

4.73 .84 มากที่สุด 1 

รวม 4.68 .82 มากที่สุด - 
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  จากตารางที่ 4.27 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อขั้นตอนการให้บริการ ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ พบว่า โดยภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.68)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 4 การใช้ตาข่ายดัก
ขยะปลายท่อ ช่วยลดระยะเวลาในการจัดการปัญหาขยะในแม่น้ าล าคลอง ( X =4.73) ประเด็นที่ 1 
ขั้นตอนในการติดตั้งตาข่ายดักขยะปลายท่อ ( X =4.69) ประเด็นที่ 2 ขั้นตอนในการเก็บกู้ขยะที่ปลายท่อ 
( X =4.65) และประเด็นที่ 3 คุณภาพของตาข่ายดักขยะ ( X =4.65) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.28 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ (n=363) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. ป้ายประชาสัมพันธ์การลดปริมาณขยะใน
แม่น ้าล้าคลองและทะเล โดยใช้ตาข่ายดักขยะ
ปลายท่อ 

4.46 .88 มากที่สุด 1 

2. ช่องทางในการแจ้งข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับ
การลดปริมาณขยะในแม่น ้าล้าคลองและทะเลมี
ความหลากหลาย 

4.38 .79 มากที่สุด 4 

3. มีการก าหนดระยะเวลาในการเก็บกู้ขยะที่
ปลายท่อ 

4.42 .76 มากที่สุด 2 

4. การจัดระบบประสานงานได้เป็นอย่างดี 4.40 .73 มากที่สุด 3 
รวม 4.42 .79 มากที่สุด - 

 
จากตารางที่ 4.28 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ

ต่อช่องทางการให้บริการ ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ พบว่า โดยภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.42)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่  1 ป้าย
ประชาสัมพันธ์การลดปริมาณขยะในแม่น ้าล้าคลองและทะเล โดยใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อ  ( X =4.46) 
ประเด็นที่ 3 มีการก าหนดระยะเวลาในการเก็บกู้ขยะที่ปลายท่อ ( X =4.42) ประเด็นที่ 4 การจัดระบบ
ประสานงานได้เป็นอย่างดี ( X =4.40) และประเด็นที่ 2 ช่องทางในการแจ้งข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการลด
ปริมาณขยะในแม่น ้าล้าคลองและทะเลมีความหลากหลาย ( X =4.38) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.29 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ (n=363) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปล

ความหมาย
ระดับ 

ล าดับที่ 

1. เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจในการจัดการปัญหาขยะใน
แม่น ้าล้าคลองและทะเล 

4.61 .69 มากที่สุด 4 

2. เจ้าหน้าที่มีสามารถดัดแปลงตาข่ายดักขยะให้
เหมาะสมกับสภาพปัญหาขยะพื้นที่ 

4.67 .74 มากที่สุด 2 

3.เจ้าหน้าทีม่ีอัธยาศัยที่ดี มารยาทสุภาพเรียบร้อย 4.73 .66 มากที่สุด 1 
4. เจ้าหน้าที่สามารถให้ความรู้และสร้างความตระหนัก
ถึงปัญหาขยะแก่ประชาชนได้ 

4.67 .71 มากที่สุด 3 

รวม 4.67 .70 มากที่สุด - 
 

จากตารางที่ 4.29 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ พบว่า โดยภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.67)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ประเด็นที่ 3 เจ้าหน้าที่มี
อัธยาศัยที่ดี มารยาทสุภาพเรียบ ( X =4.73)  ประเด็นที่ 2 เจ้าหน้าที่มีสามารถดัดแปลงตาข่ายดักขยะให้
เหมาะสมกับสภาพปัญหาขยะพ้ืนที่ ( X =4.67) ประเด็นที่ 4 เจ้าหน้าที่สามารถให้ความรู้และสร้างความ
ตระหนักถึงปัญหาขยะแก่ประชาชนได้ ( X =4.67) และประเด็นที่ 1 เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจในการจัดการ
ปัญหาขยะในแม่น ้าล้าคลองและทะเล ( X =4.61) ตามล าดับ 
  

ตารางที่ 4.30 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ (n=363) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. ตาข่ายดักขยะดัดแปลงมาจากวัสดุใน
ท้องถิ่น 

4.57 .71 มากที่สุด 2 

2. การติดตั้งตาข่ายดักขยะปลายท่อไม่เป็น
อุปสรรคกีดขวางทางไหลของน้ า 

4.60 .65 มากที่สุด 1 

3. จุดติดตั้งตาข่ายดักขยะปลายท่อกระจายอยู่
ทั่วในพื้นที่ในเส้นทางแม่น้ าสายหลัก 

4.53 .78 มากที่สุด 3 

รวม 4.57 .71 มากที่สุด - 
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จากตารางที่ 4.30 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ พบว่า โดยภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.57)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 2 การติดตั้งตาข่าย
ดักขยะปลายท่อไม่เป็นอุปสรรคกีดขวางทางไหลของน้ า ( X =4.60) ประเด็นที่ 1 ตาข่ายดักขยะดัดแปลง
มาจากวัสดุในท้องถิ่น ( X =4.57) และประเด็นที่ 3 จุดติดตั้งตาข่ายดักขยะปลายท่อกระจายอยู่ทั่วใน
พ้ืนที่ในเส้นทางแม่น้ าสายหลัก ( X =4.53) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.31 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ (n=363) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. การใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อสามารถช่วย
ลดจ านวนขยะก่อนไหลลงสู่ทะเลได้จริง 

4.85 .78 มากที่สุด 2 

2. การใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อ ช่วยสร้าง
ความตระหนักให้ประชาชนเห็นความส าคัญ
ของปัญหาการท้ิงขยะลงในแม่น้ าล าคลองและ
ทะเล 

4.78 .75 มากที่สุด 4 

3. การใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อช่วยให้การ
จัดการขยะในแม่น้ าล าคลองมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น 

4.82 .82 มากที่สุด 3 

4. การใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อ ช่วยลด
ปัญหาสัตว์ทะเลเสียชีวิตได้ 

4.89 .87 มากที่สุด 1 

รวม 4.84 .81 มากที่สุด - 
 

จากตารางที่ 4.31 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ 
อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.84)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 4 การใช้ตาข่ายดัก
ขยะปลายท่อ ช่วยลดปัญหาสัตว์ทะเลเสียชีวิตได้ ( X =4.89) ประเด็นที่ 1 การใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อ
สามารถช่วยลดจ านวนขยะก่อนไหลลงสู่ทะเลได้จริง ( X =4.85) ประเด็นที่ 3 การใช้ตาข่ายดักขยะปลาย
ท่อช่วยให้การจัดการขยะในแม่น้ าล าคลองมีประสิทธิภาพมากขึ้น ( X =4.82) และประเด็นที่ 2 การใช้ตา
ข่ายดักขยะปลายท่อ ช่วยสร้างความตระหนักให้ประชาชนเห็นความส าคัญของปัญหาการทิ้ งขยะลงใน
แม่น้ าล าคลองและทะเล ( X =4.78) ตามล าดับ 
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ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชน 
 
ตารางที่ 4.32 ความสัมพันธ์ระหว่างเพศ กับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
 

เพศ n df Mean t p 
ชาย 
หญิง 

224 
259 

481 4.56 
4.73 

-3.628 .096 

 
 จากตารางที่ 4.32 พบว่า ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการจากเทศบาล
นครระยองไม่แตกต่างกัน  
 
ตารางที่ 4.33 ความสัมพันธ์ระหว่างอายุ กับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F p 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
477 

7.730 
120.611 

1.546 
.253 

6.114 .000* 

รวม 482 128.340    
* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

จากตารางที่ 4.33 พบว่า ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการจากเทศบาล
นครระยองแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 
ตารางที่ 4.34 ความสัมพันธ์ระหว่างสถานภาพสมรส กับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F p 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2 
480 

2.360 
125.981 

1.180 
.262 

4.495 .012* 

รวม 482 128.340    
* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

จากตารางที่ 4.34 พบว่า ประชาชนที่มีสถานภาพสมรสต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการ
จากเทศบาลนครระยองแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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ตารางที่ 4.35 ความสัมพันธ์ระหว่างระดับการศึกษา กับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F p 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
478 

6.328 
122.013 

1.582 
.255 

6.197 .000* 

รวม 482 128.340    
* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 4.35 พบว่า ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการจาก
เทศบาลนครระยองแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 4.36 ความสัมพันธ์ระหว่างอาชีพ กับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F p 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
477 

13.750 
114.590 

2.750 
.240 

11.447 .000* 

รวม 482 128.340    
* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

จากตารางที่ 4.36 พบว่า ประชาชนที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการจากเทศบาล
นครระยองแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

 
ตารางที่ 4.37 ความสัมพันธ์ระหว่างรายได้ต่อเดือน กับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
  
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
477 

8.833 
119.507 

1.767 
.251 

7.052 .000* 

รวม 482 128.340    
* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

จากตารางที่ 4.37 พบว่า ประชาชนที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการจาก
เทศบาลนครระยองแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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ตารางที่ 4.38 ความสัมพันธ์ระหว่างความถี่ในการใช้บริการ กับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F p 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2 
480 

22.687 
105.653 

11.344 
.220 

51.535 .000* 

รวม 482 128.340    
* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
  จากตารางที่ 4.38 พบว่า ประชาชนที่มีความถี่ในการใช้บริการต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
บริการจากเทศบาลนครระยองแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 
ตารางที่ 4.39 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการให้บริการ กับ ความพึงพอใจของประชาชน 
 

ตัวแปร B S.E. Beta Sig. 
ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ .170 .053 .167 .002* 
ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ .077 .055 .075 .160 
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ .181 .057 .142 .001* 
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก .463 .056 .394 .000* 

R2= .439   SEE= .516    F= 93.468     Sig.= .000* 
* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
  จากตารางที่ 4.39 พบว่า ตัวแปรอิสระทั้ง 4 ตัว ร่วมกันอธิบายอิทธิพลของความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเทศบาลนครระยอง ได้ร้อยละ 43.90 โดยพบว่าด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนในเชิงบวก 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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ตอนที่ 4 การวิเคราะห์จ านวนและร้อยละของประชาชน 
 

ตารางที่  4.40 ค่าเฉลี่ยในภาพรวมและร้อยละความพึงพอใจของประชาชน  
 

มิติการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 

ในภาพรวม 
ร้อยละ 

ความพึงพอใจ 
ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.77 95.40 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.82 96.40 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.90 98.00 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.88 97.60 
ความพึงพอใจต่อภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 4.73 94.60 

รวม 4.82 96.40 
ภารกิจด้านสาธารณสุข 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.87 97.40 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.81 96.20 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.87 97.40 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.86 97.20 
ความพึงพอใจต่อภารกิจด้านสาธารณสุข 4.84 96.80 

รวม 4.85 97.00 
ภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.86 97.20 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.63 92.60 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.65 93.00 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.98 99.60 
ความพึงพอใจต่อภารกิจงานด้านอื่นๆ เรื่อง การบริการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ 

5.00 100.00 

รวม 4.82 96.40 
ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.68 93.60 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.42 88.40 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.67 93.40 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.57 91.40 
ความพึงพอใจต่อภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่
สาธารณะ 

4.84 96.80 

รวม 4.64 92.80 
รวมทุกภารกิจ 7.78 95.65 
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  จากตารางที่ 4.40 พบว่า ภาพรวมของการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการ 
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.78) โดยคิดเป็นความพึงพอใจร้อยละ 
95.65 ซึ่งสามารถเรียงล าดับความพึงพอใจตามภารกิจได้ดังนี้ 
  ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล    มีความพึงพอใจร้อยละ 96.40 
  ภารกิจด้านสาธารณสุข       มีความพึงพอใจร้อยละ 97.00 
  ภารกิจงานด้านอื่นๆ      มีความพึงพอใจร้อยละ 96.40 
  ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ  มีความพึงพอใจร้อยละ 92.80 
 
ตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
 
ตารางที่ 4.41 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมที่ต้องการให้เทศบาลนครระยองด าเนินการปรับปรุงแก้ไข  
 

ล าดับที่ ข้อเสนอแนะของประชาชน 
ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

1. ควรให้ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการจัดการขยะในครัวเรือนด้วยวิธีที่เข้าใจง่าย 
ภารกิจด้านสาธารณสุข 

1. ควรอ านวยความสะดวกผ่าตัดท าหมันสุนัขตามชุมชน 
2. ควรหมั่นส ารวจและผ่าตัดท าหมันเพื่อควบคุมจ านวนประชากรสุนัขจรจัดอย่างสม่ าเสมอ 

ภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ 

1. 
ควรจัดท าป้าย/เอกสาร แสดงข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ 
Line@ ให้ประชาชนได้รับทราบอย่างทั่วถึง 

2. 
ควรแจ้งระยะเวลาในการปฏิบัติงาน การติดตามหรือการรายงานผลการแก้ไขปัญหาต่างๆ 
ให้ผู้รับบริการได้รับทราบ 

3. เจ้าหน้าที่ Admin Line@ ควรรับเรื่องร้องทุกข์ด้วยความรวดเร็ว 
ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ 

1. 
ควรประชาสัมพันธ์การลดปริมาณขยะในแม่น้ าล าคลองและทะเล โดยใช้ตาข่ายดักขยะ
ปลายท่อให้ประชาชนได้รับทราบผ่านช่องทางที่หลากหลาย 

2. 
ควรสร้างความรู้และความเข้าใจถึงหลักการลดปริมาณขยะด้วยวิธีการใช้ตาข่ายดักขยะ
ปลายท่อแก่ประชาชน 

3. 
ควรระมัดระวังไม่ให้ตาข่ายดักขยะปลายท่อไม่เป็นอุปสรรคกีดขวางทางไหลของน้ า โดย
ก าหนดระยะเวลาในการเก็บกู้ขยะที่ปลายท่ออย่างสม่ าเสมอ 

4. ควรใช้ตาข่ายดักขยะที่มีคุณภาพ 
 
  จากตารางที่ 4.41 ประชาชนต้องการให้เทศบาลนครระยองด าเนินการปรับปรุงในประเด็นต่างๆ 
ดังนี้ ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล คือ ควรให้ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการจัดการขยะใน
ครัวเรือนด้วยวิธีที่เข้าใจง่าย ภารกิจด้านสาธารณสุข คือ ควรอ านวยความสะดวกผ่าตัดท าหมันสุนัขตาม
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ชุมชน และควรหมั่นส ารวจและผ่าตัดท าหมันเพ่ือควบคุมจ านวนประชากรสุนัขจรจัดอย่างสม่ าเสมอ 
ภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ คือ ควรจัดท าป้าย/
เอกสาร แสดงข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ ให้ประชาชนได้รับทราบ
อย่างทั่วถึง ควรแจ้งระยะเวลาในการปฏิบัติงาน การติดตามหรือการรายงานผลการแก้ไขปัญหาต่างๆ ให้
ผู้รับบริการได้รับทราบ และเจ้าหน้าที่ Admin Line@ ควรรับเรื่องร้องทุกข์ด้วยความรวดเร็ว และภารกิจ
งานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ คือ ควรประชาสัมพันธ์การลดปริมาณขยะในแม่น้ าล า
คลองและทะเล โดยใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อให้ประชาชนได้รับทราบผ่านช่องทางที่หลากหลาย ควร
สร้างความรู้และความเข้าใจถึงหลักการลดปริมาณขยะด้วยวิธีการใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อแก่ประชาชน 
ควรระมัดระวังไม่ใหต้าข่ายดักขยะปลายท่อไม่เป็นอุปสรรคกีดขวางทางไหลของน้ า โดยก าหนดระยะเวลา
ในการเก็บกู้ขยะที่ปลายท่ออย่างสม่ าเสมอ และควรใช้ตาข่ายดักขยะที่มีคุณภาพ 
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บทที่ 5 
สรุปผล และข้อเสนอแนะ 

 
  การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 
2562 มีวัตถุประสงค์ที่ส าคัญ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนคร
ระยอง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 และเพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการของ
เทศบาลนครระยอง มีขอบเขตด้านเนื้อหาในประเด็นส าคัญ 4 ด้าน ได้แก่ 1) ความพึงพอใจด้านขั้นตอน
การให้บริการ 2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 
4) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จากทั้ง 4 ภารกิจ คือ 1) ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล เรื่อง โครงการด้านสิ่งแวดล้อม (การจัดการขยะ) 2) ภารกิจด้านสาธารณสุข เรื่อง โครงการ
สร้างพ้ืนที่ปลอดโรคพิษสุนัขบ้า 3) ภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ 
Line@ 4) ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ เรื่อง การลดปริมาณขยะในแม่น้ าล า
คลองและทะเล โดยใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อ และงานวิจัยฉบับนี้ มีประชากรในการศึกษาแยกตาม
ภารกิจของเทศบาลนครระยอง จ านวนทั้งหมด 483 ราย 
 
สรุปผลการศึกษา 
  กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 53.6 มี
อายุระหว่าง 41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.5 มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 50.9 มีการศึกษาระดับ
อนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 27.1 มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 46.6 มีรายได้ต่อเดือน
ระหว่าง 10,001 – 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 41.4 และประชาชนมาขอรับบริการเป็นบางครั้ง มาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 63.1 

ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.82) เมื่อพิจารณา
ในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.90) 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.88) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ( X =4.82) 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ( X =4.77) และความพึงพอใจต่อภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล ( X =4.73) ตามล าดับ 

ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามภารกิจด้านสาธารณสุข พบว่า โดย
ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.85) เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถ
เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ( X =4.87) ความพึงพอใจต่อ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.87) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.86) ความพึงพอใจต่อ
ภารกิจด้านสาธารณสุข ( X =4.84) และความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ( X =4.81) ตามล าดับ 

ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง การบริการ
รับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมาก
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ที่สุด ( X =4.82) เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ความพึงพอใจต่อ
ภารกิจงานด้านอ่ืนๆ เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ ( X =5.00) ความพึงพอใจ
ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.98) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ( X =4.86) ความพึงพอใจ
ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.65) และความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ( X =4.63) ตามล าดับ 

ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามภารกิจงานด้านการรักษาความ
ปลอดภัยในที่สาธารณะ พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.64) 
เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ความพึงพอใจต่อภารกิจงานด้านการ
รักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ ( X =4.84) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ( X =4.68) ความ
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.67) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.57) และ
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ( X =4.42) ตามล าดับ 
 
ผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา พบดังตารางที่ 5.1 ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 5.1 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา  
 

สมมติฐานการวิจัย ข้อค้นพบ 
1. ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการจากเทศบาล

นครระยองที่แตกต่างกัน 
ปฏิเสธสมมติฐาน 

2. ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการจากเทศบาล
นครระยองที่แตกต่างกัน 

ยอมรับสมมติฐาน 

3. ประชาชนที่มีสถานภาพสมรสต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการ
จากเทศบาลนครระยองที่แตกต่างกัน 

ยอมรับสมมติฐาน 

4. ประชาชนที่มรีะดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการจาก
เทศบาลนครระยองที่แตกต่างกัน 

ยอมรับสมมติฐาน 

5. ประชาชนที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการจากเทศบาล
นครระยองที่แตกต่างกัน 

ยอมรับสมมติฐาน 

6. ประชาชนที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการจาก
เทศบาลนครระยอง ที่แตกต่างกัน 

ยอมรับสมมติฐาน 

7. ประชาชนที่มีความถี่ในการใช้บริการต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
บริการจากเทศบาลนครระยองที่แตกต่างกัน 

ยอมรับสมมติฐาน 

8. ขั้นตอนการให้บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก
เทศบาลนครระยอง 

ยอมรับสมมติฐาน 

9. ช่องทางการให้บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก
เทศบาลนครระยอง 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

10. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก
เทศบาลนครระยอง 

ยอมรับสมมติฐาน 
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สมมติฐานการวิจัย ข้อค้นพบ 
11. สิ่งอ านวยความสะดวก มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก

เทศบาลนครระยอง 
ยอมรับสมมติฐาน 

 
 จากตารางที่ 5.1 พบว่า ประชาชนที่มีอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อ
เดือน และความถี่ในการขอรับบริการที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการจากเทศบาลนครระยองที่
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และยังพบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนในเชิง
บวก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  และภาพรวมของการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.78) โดยคิดเป็นความพึงพอใจร้อยละ 95.65 ซึ่งสามารถ
เรียงล าดับความพึงพอใจตามภารกิจได้ดังนี้ 
  ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล    มีความพึงพอใจร้อยละ 96.40 
  ภารกิจด้านสาธารณสุข       มีความพึงพอใจร้อยละ 97.00 
  ภารกิจงานด้านอื่นๆ      มีความพึงพอใจร้อยละ 96.40 

ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ  มีความพึงพอใจร้อยละ 92.80 
 
ข้อเสนอแนะ 
  ประชาชนต้องการให้เทศบาลนครระยองด าเนินการปรับปรุงในประเด็นต่างๆ ดังนี้ ภารกิจงาน
ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล คือ ควรให้ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการจัดการขยะในครัวเรือนด้วยวิธี
ที่เข้าใจง่าย ภารกิจด้านสาธารณสุข คือ ควรอ านวยความสะดวกผ่าตัดท าหมันสุนัขตามชุมชน และควร
หมั่นส ารวจและผ่าตัดท าหมันเพื่อควบคุมจ านวนประชากรสุนัขจรจัดอย่างสม่ าเสมอ ภารกิจงานด้านอ่ืนๆ 
เรื่อง การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ คือ ควรจัดท าป้าย/เอกสาร แสดงข้อมูลเกี่ยวกับ
ขั้นตอนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ ให้ประชาชนได้รับทราบอย่างทั่วถึง ควรแจ้งระยะเวลา
ในการปฏิบัติงาน การติดตามหรือการรายงานผลการแก้ไขปัญหาต่างๆ ให้ผู้รับบริการได้รับทราบ และ
เจ้าหน้าที่ Admin Line@ ควรรับเรื่องร้องทุกข์ด้วยความรวดเร็ว และภารกิจงานด้านการรักษาความ
ปลอดภัยในที่สาธารณะ คือ ควรประชาสัมพันธ์การลดปริมาณขยะในแม่น้ าล าคลองและทะเล โดยใช้ตา
ข่ายดักขยะปลายท่อให้ประชาชนได้รับทราบผ่านช่องทางที่หลากหลาย ควรสร้างความรู้และความเข้าใจ
ถึงหลักการลดปริมาณขยะด้วยวิธีการใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อแก่ประชาชน ควรระมัดระวังไม่ให้ตาข่าย
ดักขยะปลายท่อไม่เป็นอุปสรรคกีดขวางทางไหลของน้ า โดยก าหนดระยะเวลาในการเก็บกู้ขยะที่ปลายท่อ
อย่างสม่ าเสมอ และควรใช้ตาข่ายดักขยะที่มีคุณภาพ 
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ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

แบบสอบถามการวิจัยเร่ือง 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลนครระยองประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

(โครงการด้านสิ่งแวดล้อม: การจัดการขยะ) 
 
 แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลนครระยองและเพ่ือศึกษา
ปัญหาในการรับบริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของเทศบาลนครระยอง 
 เทศบาลนครระยอง มีความตระหนักในภารกิจการให้บริการประชาชนโดยได้ก าหนดให้มีการพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง ในการนี้จึงขอความกรุณาท่านโปรดสละเวลาอันมีค่าแสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครระยอง เทศบาลนครระยองขอน้อมรับผลการส ารวจเพ่ือน าข้อมูลดังกล่าวมาพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ให้มีความพึงพอใจสูงสุด และขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านมา ณ โอกาสนี้ด้วย  
 
แบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี้  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่น ๆ 
 
 ผู้วิจัยขอความกรุณาท่านโปรดพิจารณาตอบค าถามทุกข้อตามความจริง เพ่ือประโยชน์ต่อการศึกษาและพัฒนา
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครระยอง และขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูงที่ให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถาม
ในครั้งนี้ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง   กรุณาใส่เครื่องหมาย ใน  หรือเติมค าในช่องว่างให้สมบูรณ์ 
 
1.  เพศ    
 ชาย   หญิง 

2.  อายุ  
 ต่ ากว่า 21 ปี  21 – 30 ปี  31 – 40 ปี    
41 – 50 ป ี   51 – 60 ปี   มากกว่า 60 ปี 

3.  สถานภาพสมรส  
 โสด     สมรส   หม้าย / หย่าร้าง / แยกกันอยู่ 

4.  ระดับการศึกษา  
 ประถมศึกษา/ ต่ ากว่า  มัธยมศึกษาตอนต้น  มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.  
 อนุปริญญา / ปวส.   ปริญญาตรีขึ้นไป 

5.  อาชีพ   
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  เกษตรกรรม/ประมง 
 พนักงานบริษัท   รับจ้าง/ก่อสร้าง   อ่ืนๆ (โปรดระบุ)........................... 



6.  รายได้ต่อเดือน  
 ไม่เกิน 5,000 บาท  5,001 – 10,000 บาท     10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 20,001 – 25,000 บาท     มากกว่า 25,000 บาท 

7.  ความถี่ในการขอรับบริการที่เทศบาลนครระยอง 
เป็นประจ า   บางครั้ง  นานๆ ครั้ง 
 
ส่วนที่ 2  แบบสอบถามวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง 

ค าชี้แจง  กรุณาใส่เครื่องหมาย ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจต่อการบริการ 

มากที่สุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
1. การให้ความรู้/ความเข้าใจเกี่ยวกับการคัดแยกขยะ  เข้าใจง่าย 

     

2. ขั้นตอนการคัดแยกขยะทิ้งลงถังคัดแยกแต่ละประเภทไม่ยุ่งยาก      
3. ขั้นตอนในการรับบริจาคสิ่งของเหลือใช้ไม่ยุ่งยาก ใช้ระยะเวลา 
ไม่นาน 

     

4. ขั้นตอนการรับจองคิวและประสานแจ้งการเข้ารับสิ่งของเหลือใช้
สะดวก  ตรงเวลา 

     

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
1. มีป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์โครงการฯ อย่างชัดเจน 

     

2. มีการแจ้งก าหนดระยะเวลารับบริจาคสิ่งของเหลือใช้“คุณไม่ใช้
เราขอ” 

     

3. การจัดระบบติดต่อประสานงานการรับบริจาคสิ่งของเหลือใช้
สะดวก  รวดเร็ว 

     

4. ช่องทางการติดต่อขอใช้บริการมีความหลากหลาย อาทิ เว็บไซต์  
เฟสบุ๊คหมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ หรือ Line@ เป็นต้น 

     

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่ลงพื้นที่ให้บริการในชุมชน 

     

2. เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจและทุ่มเทในการท างาน      
3. เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยที่ดี มารยาทสุภาพเรียบร้อย      
4. เจ้าหน้าที่สามารถอธิบายและให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการ 
คัดแยกขยะได้อย่างถูกต้อง  เข้าใจง่าย 

     

ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. มีการตั้งวางถังคัดแยกขยะประเภทต่างๆ ในชุมชน เช่น ขยะ
อันตราย ขยะถุงพลาสติก ขยะอินทรีย์ ขยะทั่วไป 

     

2. ความเหมาะสมของสถานที่ในการจัดกิจกรรมคุณไม่ใช้เราขอ      
3. ความพร้อมด้านวัสดุอุปกรณ์และสถานที่ในการจัดกิจกรรมฯ      
4. การจัดรถรับบริจาคสิ่งของเหลือใช้นอกสถานที่      
      



ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจต่อการบริการ 

มากที่สุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ภารกิจงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
1. ท่านมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการจัดการขยะมูลฝอยของ
เทศบาล 

     

2. การตั้งวางถังคัดแยกขยะประเภทต่างๆ ในชุมชน      
3. กิจกรรมรณรงค์คัดแยกขยะสัญจรในชุมชน  (3Rs delivery)  
และกิจกรรมคุณไม่ใช้เราขอ 

     

4. ชุมชนในเขตเทศบาลมีครัวเรือนร่วมกิจกรรมคัดแยกขยะประเภท
ต่างๆ กับเทศบาล 

     

 
ส่วนที่ 3ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่น ๆ 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
             
              
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
             
              
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
             
              
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
             
              
ความพึงพอใจต่อโครงการด้านสิ่งแวดล้อม (การจัดการขยะ) 
             
              

 
ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 



แบบสอบถามการวิจัยเร่ือง 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลนครระยองประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

(โครงการสร้างพื้นที่ปลอดโรคพิษสุนัขบ้า) 
 
 แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลนครระยองและเพ่ือศึกษา
ปัญหาในการรับบริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของเทศบาลนครระยอง 
 เทศบาลนครระยอง มีความตระหนักในภารกิจการให้บริการประชาชนโดยได้ก าหนดให้มีการพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง ในการนี้จึงขอความกรุณาท่านโปรดสละเวลาอันมีค่าแสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครระยอง เทศบาลนครระยองขอน้อมรับผลการส ารวจเพ่ือน าข้อมูลดังกล่าวมาพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ให้มีความพึงพอใจสูงสุด และขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านมา ณ โอกาสนี้ด้วย  
 
แบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี้  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่น ๆ 
 
 ผู้วิจัยขอความกรุณาท่านโปรดพิจารณาตอบค าถามทุกข้อตามความจริง เพ่ือประโยชน์ต่อการศึกษาและพัฒนา
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครระยอง และขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูงที่ให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถาม
ในครั้งนี้ 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง   กรุณาใส่เครื่องหมาย ใน  หรือเติมค าในช่องว่างให้สมบูรณ์ 
 
1.  เพศ    
 ชาย   หญิง 

2.  อายุ  
 ต่ ากว่า 21 ปี  21 – 30 ปี  31 – 40 ปี    
41 – 50 ป ี   51 – 60 ปี   มากกว่า 60 ปี 

3.  สถานภาพสมรส  
 โสด     สมรส   หม้าย / หย่าร้าง / แยกกันอยู่ 

4.  ระดับการศึกษา  
 ประถมศึกษา/ ต่ ากว่า  มัธยมศึกษาตอนต้น  มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.  
 อนุปริญญา / ปวส.   ปริญญาตรีขึ้นไป 

5.  อาชีพ   
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  เกษตรกรรม/ประมง 
 พนักงานบริษัท   รับจ้าง/ก่อสร้าง  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)........................... 

 



6.  รายได้ต่อเดือน  
 ไม่เกิน 5,000 บาท  5,001 – 10,000 บาท     10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 20,001 – 25,000 บาท     มากกว่า 25,000 บาท 

7.  ความถี่ในการขอรับบริการที่เทศบาลนครระยอง 
เป็นประจ า   บางครั้ง  นานๆ ครั้ง 
ส่วนที่ 2  แบบสอบถามวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง 

ค าชี้แจง  กรุณาใส่เครื่องหมาย ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ประเด็น ระดับความพึงพอใจต่อการบริการ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้าด้วยวิธีการที่ถูกต้อง 

     

2. กิจกรรมการให้ความรู้เกี่ยวกับโรคพิษสุนัขบ้าแก่ประชาชน      
3. เจ้าหน้าที่มีการออกให้บริการตามวันและเวลาที่นัดหมาย      
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
1. แผ่นป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์ความรู้เกี่ยวกับโรค
พิษสุนัขบ้า 

     

2. มีการรายงานสถานการณ์โรคพิษสุนัขบ้าอย่างสม่ าเสมอ      
3. มีการแจ้งก าหนดระยะเวลาในการฉีดวัคซีนป้องกันพิษสุนัขบ้า 
และผ่าตัดท าหมัน ที่ชัดเจน 

     

4. มีการจัดหน่วยบริการฉีดวัคซีนเคลื่อนที่ให้ประชาชนสามารถ
เข้าถึงบริการได้สะดวก 

     

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการป้องกันและควบคุมโรคพิษ
สุนัขบ้า 

     

2. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความเข้าใจ และความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับ
โรคพิษสุนัขบ้า 

     

3. เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจและกระตือรือร้นต่อการให้บริการ      
4. เจ้าหน้าทีม่ีอัธยาศัยที่ดี มารยาทสุภาพเรียบร้อย      
5. เจ้าหน้าที่สามารถแนะน าและให้ความรู้เกี่ยวกับโรคพิษสุนัข
บ้าแก่ประชาชนได้ 

     

ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. ความสะดวกและเท่าเทียมในการมารับบริการ 

     

2. ความเหมาะสมของพื้นที่ที่รอคอยการให้บริการ      
3. ความพร้อมด้านวัสดุอุปกรณ์และเครื่องมือในป้องกันและ
ควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า 

     

4. การให้บริการฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้าตามชุมชน      
ความพึงพอใจต่อโครงการสร้างพ้ืนที่ปลอดโรคพิษสุนัขบ้า 
1. สุนัขและแมวได้รับการส ารวจและฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษ
สุนัขบ้าอย่างทั่วถึง 

     



ประเด็น ระดับความพึงพอใจต่อการบริการ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

2. การด าเนินงานเพ่ือแก้ไขปัญหาสุนัขจรจัด      
3. การผ่าตัดท าหมันเพ่ือควบคุมจ านวนประชากรสุนัขจรจัด      
4. ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวม      
5. เขตเทศบาลนครระยองเป็นพื้นที่ปลอดโรคพิษสุนัขบ้า      
 
ส่วนที่ 3ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่น ๆ 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
             
              
              
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
             
              
              
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
             
              
              
 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
             
              
              
ความพึงพอใจต่อโครงการสร้างพ้ืนที่ปลอดโรคพิษสุนัขบ้า 
             
              
              

 
ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 



แบบสอบถามการวิจัยเร่ือง 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลนครระยองประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

(การบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@) 
 
 แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลนครระยองและเพ่ือศึกษา
ปัญหาในการรับบริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของเทศบาลนครระยอง 
 เทศบาลนครระยอง มีความตระหนักในภารกิจการให้บริการประชาชนโดยได้ก าหนดให้มีการพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง ในการนี้จึงขอความกรุณาท่านโปรดสละเวลาอันมีค่าแสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครระยอง เทศบาลนครระยองขอน้อมรับผลการส ารวจเพ่ือน าข้อมูลดังกล่าวมาพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ให้มีความพึงพอใจสูงสุด และขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านมา ณ โอกาสนี้ด้วย  
 
แบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี้  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่น ๆ 
 
 ผู้วิจัยขอความกรุณาท่านโปรดพิจารณาตอบค าถามทุกข้อตามความจริง เพ่ือประโยชน์ต่อการศึกษาและพัฒนา
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครระยอง และขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูงที่ให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถาม
ในครั้งนี้ 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง   กรุณาใส่เครื่องหมาย ใน  หรือเติมค าในช่องว่างให้สมบูรณ์ 
 
1.  เพศ    
 ชาย   หญิง 

2.  อายุ  
 ต่ ากว่า 21 ปี  21 – 30 ปี  31 – 40 ปี    
41 – 50 ป ี   51 – 60 ปี   มากกว่า 60 ปี 

3.  สถานภาพสมรส  
 โสด     สมรส   หม้าย / หย่าร้าง / แยกกันอยู่ 

4.  ระดับการศึกษา  
 ประถมศึกษา/ ต่ ากว่า  มัธยมศึกษาตอนต้น  มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.  
 อนุปริญญา / ปวส.   ปริญญาตรีขึ้นไป 

5.  อาชีพ   
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  เกษตรกรรม/ประมง 
 พนักงานบริษัท   รับจ้าง/ก่อสร้าง  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)........................... 

 



6.  รายได้ต่อเดือน  
 ไม่เกิน 5,000 บาท  5,001 – 10,000 บาท     10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 20,001 – 25,000 บาท     มากกว่า 25,000 บาท 

7.  ความถี่ในการขอรับบริการที่เทศบาลนครระยอง 
เป็นประจ า   บางครั้ง   นานๆ ครั้ง 
 
ส่วนที่ 2  แบบสอบถามวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง 

ค าชี้แจง  กรุณาใส่เครื่องหมาย ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ประเด็น ระดับความพึงพอใจต่อการบริการ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก  ซับซ้อน  และมีความคล่องตัว 

     

2. การลดระยะเวลาในการรับเรื่องราวร้องทุกข์      
3. การน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาปรับใช้ในการบริการประชาชน      
4. ขั้นตอนในการรบัเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ เข้าใจง่าย      
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
1. แผ่นป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับข้ันตอน
การรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

     

2. การแจ้งข้ันตอน/ระยะเวลาในการปฏิบัติงานด้านการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ 

     

3. การจัดระบบประสานงานในการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์      
4. ช่องทางการติดต่อขอใช้บริการมีความหลากหลายและ
สามารถเข้าถึงได้อย่างรวดเร็ว 

     

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่ Admin Line@ รับเรื่องร้องทุกข์ด้วยความรวดเร็ว 

     

2. เจ้าหน้าที่ Admin Line@ สอบถามรายละเอียดประเด็น 
ร้องทุกข์โดยละเอียด 

     

3. เจ้าหน้าที่ Admin Line@ ใช้ถ้อยค าสุภาพ      
4. เจ้าหน้าที่ Admin Line@ สามารถให้ค าแนะน า หรือ 
ให้ค าปรึกษาท่ีดีแก่ประชาชนได้ 

     

ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. ความสะดวกในการแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ 

     

2. การอ านวยความสะดวกแจ้งผลการร้องทุกข์ให้ผู้ยื่นทราบ      
3. การติดตามปัญหาเรื่องร้องทุกข์อย่างต่อเนื่อง      
4. การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์ต่อ
ประชาชนให้ทราบ 

     

5. การท า MOU เพ่ือสร้างเครือข่ายความร่วมมือการแก้ไข
ปัญหาให้กับประชาชนร่วมกัน  ร่วมกับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอ่ืน  และหน่วยงานอ่ืน ๆ 

     



ประเด็น ระดับความพึงพอใจต่อการบริการ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

ความพึงพอใจต่อผลการให้บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ผ่านระบบ Line@ 
1. การรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ ช่วยลดระยะเวลา
ในการติดต่อประสานงาน 

     

2. การรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ ท าให้ปัญหา
ได้รับการแก้ไขที่รวดเร็วขึ้น 

     

3. การรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ เป็นช่องทางใน
การแจ้งข้อมูลข่าวสารแก่เทศบาลที่มีประสิทธิภาพ 

     

4. การรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ สอดคล้องต่อ 
การบริการในยุค Thailand 4.0 

     

 
ส่วนที่ 3ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่น ๆ 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
             
              
              
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
             
              
              
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
             
              
              
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
             
              
              
ความพึงพอใจต่อการบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ 
             
              
              

 
ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

 



แบบสอบถามการวิจัยเร่ือง 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลนครระยองประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

(การลดปริมาณขยะในแม่น ้าล้าคลองและทะเล โดยใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อ) 
 
 แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลนครระยองและเพ่ือศึกษา
ปัญหาในการรับบริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของเทศบาลนครระยอง 
 เทศบาลนครระยอง มีความตระหนักในภารกิจการให้บริการประชาชนโดยได้ก าหนดให้มีการพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง ในการนี้จึงขอความกรุณาท่านโปรดสละเวลาอันมีค่าแสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครระยอง เทศบาลนครระยองขอน้อมรับผลการส ารวจเพ่ือน าข้อมูลดังกล่าวมาพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ให้มีความพึงพอใจสูงสุด และขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านมา ณ โอกาสนี้ด้วย  
 
แบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี้  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่น ๆ 
 
 ผู้วิจัยขอความกรุณาท่านโปรดพิจารณาตอบค าถามทุกข้อตามความจริง เพ่ือประโยชน์ต่อการศึกษาและพัฒนา
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครระยอง และขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูงที่ให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถาม
ในครั้งนี้ 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง   กรุณาใส่เครื่องหมาย ใน  หรือเติมค าในช่องว่างให้สมบูรณ์ 
 
1.  เพศ    
 ชาย      หญิง 

2.  อายุ  
 ต่ ากว่า 21 ปี  21 – 30 ปี  31 – 40 ปี    
41 – 50 ป ี   51 – 60 ปี   มากกว่า 60 ปี 

3.  สถานภาพสมรส  
 โสด     สมรส   หม้าย / หย่าร้าง / แยกกันอยู่ 

4.  ระดับการศึกษา  
 ประถมศึกษา/ ต่ ากว่า  มัธยมศึกษาตอนต้น  มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.  
 อนุปริญญา / ปวส.   ปริญญาตรีขึ้นไป 

5.  อาชีพ   
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  เกษตรกรรม/ประมง 
 พนักงานบริษัท   รับจ้าง/ก่อสร้าง   อ่ืนๆ (โปรดระบุ)........................... 

 



6.  รายได้ต่อเดือน  
 ไม่เกิน 5,000 บาท  5,001 – 10,000 บาท     10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 20,001 – 25,000 บาท     มากกว่า 25,000 บาท 

7.  ความถี่ในการขอรับบริการที่เทศบาลนครระยอง 
เป็นประจ า   บางครั้ง  นานๆ ครั้ง 
 
ส่วนที่ 2  แบบสอบถามวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครระยอง 

ค าชี้แจง  กรุณาใส่เครื่องหมาย ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ประเด็น ระดับความพึงพอใจต่อการบริการ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนในการติดตั้งตาข่ายดักขยะปลายท่อ 

     

2. ขั้นตอนในการเก็บกู้ขยะที่ปลายท่อ      
3. คุณภาพของตาข่ายดักขยะ      
4. การใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อ ช่วยลดระยะเวลาในการ
จัดการปัญหาขยะในแม่น้ าล าคลอง 

     

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
1. ป้ายประชาสัมพันธ์การลดปริมาณขยะในแม่น ้าล้าคลองและ
ทะเล โดยใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อ 

     

2. ช่องทางในการแจ้งข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการลดปริมาณขยะ
ในแม่น ้าล้าคลองและทะเลมีความหลากหลาย 

     

3. มีการก าหนดระยะเวลาในการเก็บกู้ขยะที่ปลายท่อ      
4. การจัดระบบประสานงานได้เป็นอย่างดี      
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจในการจัดการปัญหาขยะในแม่น ้า 
ล้าคลองและทะเล 

     

2. เจ้าหน้าที่มีสามารถดัดแปลงตาข่ายดักขยะให้เหมาะสมกับ
สภาพปัญหาขยะพ้ืนที่ 

     

3.เจ้าหน้าทีม่ีอัธยาศัยที่ดี มารยาทสุภาพเรียบร้อย      
4. เจ้าหน้าที่สามารถให้ความรู้และสร้างความตระหนักถึงปัญหา
ขยะแก่ประชาชนได้ 

     

ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. ตาข่ายดักขยะดัดแปลงมาจากวัสดุในท้องถิ่น 

     

2. การติดตั้งตาข่ายดักขยะปลายท่อไม่เป็นอุปสรรคกีดขวางทาง
ไหลของน้ า 

     

3. จุดติดตั้งตาข่ายดักขยะปลายท่อกระจายอยู่ทั่วในพ้ืนที่ใน
เส้นทางแม่น้ าสายหลัก 

     

      
      
      



ประเด็น ระดับความพึงพอใจต่อการบริการ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

ความพึงพอใจต่อการลดปริมาณขยะในแม่น ้าล้าคลองและ
ทะเล โดยใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อ 
1. การใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อสามารถช่วยลดจ านวนขยะ 
ก่อนไหลลงสู่ทะเลได้จริง 

     

2. การใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อ ช่วยสร้างความตระหนักให้
ประชาชนเห็นความส าคัญของปัญหาการท้ิงขยะลงในแม่น้ า 
ล าคลองและทะเล 

     

3. การใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อช่วยให้การจัดการขยะใน
แม่น้ าล าคลองมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

     

4. การใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อ ช่วยลดปัญหาสัตว์ทะเล
เสียชีวิตได้ 

     

 
ส่วนที่ 3ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่น ๆ 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
             
              
              
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
             
              
              
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
             
              
              
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
             
              
              
ความพึงพอใจต่อการลดปริมาณขยะในแม่น ้าล้าคลองและทะเล โดยใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อ 
             
              
              

 
ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 



ภาคผนวก ข 
รูปภาพ 

 

ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
เร่ือง โครงการด้านสิ่งแวดล้อม (การจัดการขยะ) 

 

  
 

  
 



ภารกิจด้านสาธารณสุข 
เรื่อง โครงการสร้างพื้นที่ปลอดโรคพิษสุนัขบ้า 

 

  
 

  
 
 
 
 



ภารกิจงานด้านอื่นๆ 
เร่ือง การบริการรับเร่ืองราวร้องทุกข์ผ่านระบบ Line@ 

 

  
 

  
 
 
 
 



ภารกิจงานด้านการรักษาความปลอดภัยในที่สาธารณะ 
เร่ือง การลดปริมาณขยะในแม่น้้าล้าคลองและทะเล โดยใช้ตาข่ายดักขยะปลายท่อ 
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