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บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 
 
 การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา ประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2563 มีวัตถุประสงค์ที่ส าคัญเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 และศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการของเทศบาลต าบลทับ
มา มีขอบเขตด้านเนื้อหาในประเด็นส าคัญ 4 ด้าน ดังนี้  1) ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) 
ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ความพึง
พอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ของงานบริการ จ านวน 4 งาน ตามที่หน่วยงานก าหนด ดังนี้ 1) ภารกิจ
งานด้านทะเบียน 2) ภารกิจงานด้านโยธา 3) ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล และ 4) งานด้าน
รายได้หรือภาษี โดยงานวิจัยฉบับนี้ มีประชากรในการศึกษาแยกตามภารกิจของเทศบาลต าบลทับมา 
จ านวนทั้งหมด 400 ราย 
 กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 59.5 และ
เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 40.5 มีอายุระหว่าง 51 – 60 ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 35.4 มีสถานภาพสมรส 
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 54.5 มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 39.0 มี
อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 65.2 มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 5,001 – 10,000 
บาท มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 51.7 และมาขอรับบริการนานๆ ครั้ง มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 64.0 
  ภาพรวมของการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.80) โดยคิดเป็นความพึงพอใจร้อยละ 96.00 
ซึ่งสามารถเรียงล าดับความพึงพอใจได้ดังนี้ 
  ภารกิจงานด้านโยธา    ความพึงพอใจร้อยละ 98.40   
  ภารกิจงานด้านทะเบียน   ความพึงพอใจร้อยละ 97.20   
  ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ความพึงพอใจร้อยละ 95.20 
  งานด้านรายได้หรือภาษี   ความพึงพอใจร้อยละ 93.40 

 สามารถสรุปรายภารกิจ รายละเอียดดังนี้ ภารกิจงานด้านทะเบียน ประชาชนมีความพึงพอใจ 
อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.86) เมื่อพิจารณาในรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ 
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.87) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =
4.86) ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ( X =4.85) และความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
( X =4.85) ตามล าดับ 
  ภารกิจงานด้านโยธา ประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.92) เมื่อพิจารณา
ในรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ( X =
4.92) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.92) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ     
( X =4.91) และความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.91) ตามล าดับ 
  ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X

=4.76) เมื่อพิจารณาในรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้



 

 

 

ให้บริการ ( X =4.79) ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ( X =4.77) ความพึงพอใจด้านช่องทาง
การให้บริการ ( X =4.75) และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.73) ตามล าดับ 
  และภารกิจงานด้านรายได้หรือภาษี ประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =
4.67) เมื่อพิจารณาในรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ( X =4.69) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.68) ความพึงพอใจด้านขั้นตอน
การให้บริการ ( X =4.66) และความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ( X =4.66) ตามล าดับ 
 และประชาชนต้องการให้เทศบาลต าบลทับมาด าเนินการปรับปรุงในประเด็นต่างๆ ดังนี้ ควรเพ่ิม
การประชาสัมพันธ์ให้ชุมชนตระหนักถึงความส าคัญในการคัดแยกขยะ และรับผิดชอบต่อพ้ืนที่ร่วมกัน  
ต้องการถังขยะเพ่ิมให้เพียงพอต่อปริมาณขยะ โดยเฉพาะในพ้ืนที่สาธารณะ บางครัวเรือนต้องการให้มีถัง
ขยะประจ าบ้านหรือร้านค้าร้านอาหาร เทศบาลควรจัดให้มีการจัดเก็บขยะทุกวัน ควรจัดอบรมให้
ประชาชนเห็นประโยชน์ของการลดขยะ แยกขยะ และความสะอาดของพ้ืนที่  ควรแก้ไขปัญหากลิ่นที่เกิด
จากบ่อขยะ และการเผาขยะในที่โล่งแจ้ง พนักงานขับรถขยะควรขับรถด้วยความระมัดระวัง พนักงานเก็บ
ขยะ ควรจัดเก็บขยะและดูแลพ้ืนที่โดยรอบให้มีความเรียบร้อย ควรส ารวจระบบไฟฟ้าส่องสว่าง และเพ่ิม
แสงสว่างในพ้ืนที่เสี่ยงอันตราย ต้องการให้มีบริการส่งใบเสร็จภาษีผ่านระบบออนไลน์  เทศบาลควร
ประชาสัมพันธ์ให้มาช าระภาษีผ่านช่องทางต่างๆ ล่วงหน้า โดยให้มีความทั่วถึง และต้องการให้มีการ
จัดเก็บภาษีเคลื่อนที่อย่างสม่ าเสมอต่อเนื่องทุกปี 
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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  
 เทศบาลต าบลทับมา เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ได้ให้ความส าคัญกับการพัฒนาการ
ท างานและการบริหารเพ่ือสร้างการบริการที่ดีให้กับประชาชน ดังนั้นเพ่ือเป็นการติดตามผลการ
ท างานของส่วนงานต่างๆ จึงควรท าการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการตามภารกิจ
ต่างๆ ในเทศบาลต าบลทับมา เพ่ือน าข้อมูลที่ได้มาใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงการท างานและสร้าง
บริการที่ดีให้กับผู้รับบริการให้มากยิ่งขึ้นต่อไป  
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2. วัตถุประสงค์การวิจัย 
  2.1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2563  
 2.2 เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการของเทศบาลต าบลทับมา 

 
3. ขอบเขตการวิจัย 
 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
  การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2563 มีขอบเขตด้านเนื้อหาในประเด็นส าคัญ 4 ด้าน ดังนี้ 
   1) ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 
   2)  ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
   3)  ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   4)  ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  ของงานบริการ จ านวน 4 งาน ตามท่ีหน่วยงานก าหนด ดังนี้ 
   1) ภารกิจงานด้านทะเบียน  
   2) ภารกิจงานด้านโยธา 
   3) ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
   4) งานด้านรายได้หรือภาษี 
  ขอบเขตด้านประชากร 
  การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2563 มีขอบเขตด้านประชากร คือ ประชาชนที่มารับบริการตามภารกิจต่างๆ จาก
เทศบาลต าบลทับมา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 แยกตามภารกิจที่หน่วยงานก าหนด โดยมีกลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยทั้งหมด 400 คน 
  ขอบเขตด้านเวลา 
  การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2563 มีขอบเขตด้านเวลาในการด าเนินงานตามที่ก าหนดในสัญญา   
  ขอบเขตด้านพื้นที่ 
 การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2563 มีขอบเขตด้านพ้ืนที่โดยศึกษาเฉพาะพ้ืนที่บริการของเทศบาลต าบลทับมา 
แยกตามภารกิจที่หน่วยงานก าหนด 
  
4. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. น าผลการศึกษาที่ได้ไปปรับปรุงระบบและรูปแบบการให้บริการผู้รับบริการของเทศบาล
ต าบลทับมา ให้มีประสิทธิภาพและสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการยิ่งขึ้น 
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2. น าผลการศึกษาท่ีได้ไปส่งเสริมให้ผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในการให้บริการของเทศบาล
ต าบลทับมา 
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บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู๎รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา ประจ าปี

งบประมาณ พ.ศ. 2563 คณะผู๎วิจัยได๎ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง โดยแบํง
สาระส าคัญ ดังนี้  
  1. แนวความคิดเก่ียวกับการให๎บริการ 
  2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  3. ข๎อมูลทั่วไปเกี่ยวกับเทศบาลต าบลทับมา 
  4. งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง 
 
1. แนวความคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
  1.1 ความหมายของการให้บริการ 
  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2525 อ๎างถึงใน วรรณวิภา พีราวัชร, 2549) ให๎ค าจ ากัด
ความของค าวํา การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช๎ การให๎ความสะดวกตํางๆ เชํน ให๎บริการหรือใช๎
บริการ เป็นต๎น 
  ค าวํา การบริการ SERVICE หมายความวํา เป็นการบริการที่ดี สามารถแยกได๎ดังนี้ 
   S = Service Mind  คือ การมีใจใฝ่บริการ ปรารถนาให๎ผู๎อ่ืนพึงพอใจและสุขใจ 
          E = Enthusiasm  คือ การมีความกระตือรือร๎นในการให๎บริการ 
          R = Readiness  คือ การมีความพร๎อมทั้งบุคลากรและวัสดุอุปกรณ์ที่จะ
ให๎บริการ 
                  V = Value   คือ การตระหนักถึงคุณคําในงานบริการที่ท าวําเป็นงาน  
ที่มีประโยชน์ มีคุณคํา และสามารถสร๎างความภาคภูมิใจให๎กับชีวิตได๎ 
         I = Interested  คือ มีความสนใจ ใสํใจ ในงานบริการที่ท าด๎วยความเต็มใจ 
   C = Cleanliness  คือ ความสะอาด การบริการที่ดี อาคารสถานที่ วัสดุ
อุปกรณ์ หรือพนักงานบริการต๎องมีความสะอาด 
           E = Endurance  คือ ความอดทน อดกลั้น งานบริการจะต๎องพบเจอกับ
บุคคลหลายประเภท ทั้งประเภทเฉยๆ ร๎อนรน จุกจิกจู๎จี้ขี้บํน ผู๎ให๎บริการต๎องมีความอดทน 
           S = Smile   คือ การยิ้มแย๎มแจํมใส การมีมิตรภาพตํอผู๎มารับบริการ
ทุกคนโดยทั่วหน๎า ไมํมีการแบํงชั้นวรรณะใด ๆ ทั้งสิ้น 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์, ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2541, หน๎า 
210 - 212) กลําววํา บริการ (Service) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่จะสนองความ
ต๎องการแกํลูกค๎า ซึ่งบริการมีลักษณะที่ส าคัญ 4 ลักษณะ ดังนี้ 
   1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไมํสามารถมองเห็น หรือเกิด
ความรู๎สึกได๎กํอนที่จะมีการซื้อ ตัวอยําง คนไข๎ไปหาจิตแพทย์ไมํสามารถบอกได๎วํา ตนจะได๎รับบริการ
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ในรูปแบบใดเป็นการลํวงหน๎า ดังนั้น เพ่ือลดความเสี่ยงของผู๎ซื้อ ผู๎ซื้อต๎องพยายามวางกฎเกณฑ์
เกี่ยวกับคุณภาพและประโยชน์จากบริการที่จะได๎รับเพ่ือสร๎างความเชื่อมั่นในการซื้อในแงํของสถานที่ 
ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใช๎ในการติดตํอสื่อสาร สัญลักษณ์และราคา สิ่งเหลํานี้เป็นสิ่งที่ผู๎ขายบริการ
จะต๎องจัดหาเพื่อเป็นหลักประกันให๎ผู๎ซื้อสามารถตัดสินใจซื้อได๎เร็วขึ้น 
        1.1 สถานที่ (Place) ต๎องสามารถสร๎างความเชื่อมั่น และความสะดวกให๎กับ  
ผู๎ที่มาติดตํอ เชํน ธนาคารต๎องมีสถานที่กว๎างขวาง ออกแบบให๎เกิดความคลํองตัวแกํผู๎มาติดตํอ มีที่นั่ง
เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสร๎างความรู๎สึกท่ีดี รวมทั้งเสียงดนตรีเบาๆ ประกอบด๎วย 
       1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการต๎องมีการแตํงตัวที่เหมาะสม 
บุคลิกดี หน๎าตายิ้มแย๎มแจํมใส พูดจาไพเราะ เพ่ือให๎ลูกค๎าเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่น
วําบริการที่ซื้อจะดีด๎วย 
       1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านักงานนั้นจะต๎องมีความ
ทันสมัย มีประสิทธิภาพ มีการให๎บริการที่รวดเร็ว เพ่ือให๎ลูกค๎าพึงพอใจ 
       1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารการ
โฆษณาตํางๆ จะต๎องสอดคล๎องกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกค๎า 
       1.5 สัญลักษณ์ (Symbols) คือ ชื่อตราสินค๎า หรือเครื่องหมายตราสินค๎าที่ใช๎
ในการให๎บริการเพ่ือให๎ผู๎บริโภคเรียกชื่อได๎ถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอ
ขาย เชํน สถาบันเสริมความงาม สเลนเดอร์ พาราไดซ์ดิสโก๎เธค 
       1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคาการให๎บริการ ควรมีความเหมาะสมกับ
ระดับการให๎บริการ ชัดเจน และงํายตํอการจ าแนกระดับบริการที่แตกตํางกัน 
    2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให๎บริการนั้นถือวํา
เป็นการผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกัน กลําวคือ ผู๎ขายหนึ่งรายสามารถให๎บริการลูกค๎าใน
ขณะนั้นได๎หนึ่งราย เนื่องจากผู๎ขายแตํละรายมีลักษณะเฉพาะตัวที่ไมํสามารถให๎คนอ่ืนให๎บริการแทน
ได๎เพราะต๎องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ท าให๎การขายบริการอยูํในวงจ ากัดในเรื่องของเวลา 
   3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของบริการไมํแนํนอน ขึ้นอยูํกับผู๎ขายบริการ
นั้นวําเป็นใคร จะให๎บริการเมื่อไร ที่ไหน และอยํางไร ตัวอยําง หมอผําตัดหัวใจ คุณภาพในการผําตัด
ขึ้นอยูํกับสภาพจิตใจและความพร๎อมในการผําตัดแตํละรอบ อาจารย์ผู๎สอนในชั่วโมงที่อารมณ์ดีมัก   
มีการเตรียมตัวดีจะสอนดี ในชั่วโมงที่อารมณ์ไมํปกติและขาดการเตรียมตัว คุณภาพในการสอนจะต่ า 
ดังนั้น ผู๎ซื้อบริการจะต๎องรู๎ถึงความไมํแนํนอนในบริการ และสอบถามผู๎อ่ืนกํอนที่จะเลือกรับบริการ   
ในแงํผู๎ขายบริการจะต๎องมีการควบคุมคุณภาพท าได๎ 2 ขั้นตอน คือ 
       3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝึกอบรม พนักงานที่ให๎บริการ รวมทั้งการมี
มนุษยสัมพันธ์ของพนักงานที่ให๎บริการ เชํน ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร จะต๎องเน๎นใน
ด๎านการฝึกอบรมในการให๎บริการที่ด ี
       3.2 ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้า โดยเน๎นไปที่การรับฟังค าแนะน าและรับฟัง
ข๎อเสนอแนะของลูกค๎า การส ารวจข๎อมูลลูกค๎า และการเปรียบเทียบ ท าให๎ได๎รับข๎อมูลเพ่ือการแก๎ไข
ปรับปรุงบริการให๎ดีขึ้น 
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   4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish Ability) บริการไมํสามารถผลิตเก็บไว๎ได๎เหมือน
สินค๎าอ่ืน ถ๎าความต๎องการมีสม่ าเสมอ การให๎บริการก็จะไมํมีปัญหา แตํถ๎าลักษณะความต๎องการนั้น
ไมํแนํนอน จะท าให๎เกิดปัญหา คือ บริการไมํทันหรือไมํมีลูกค๎า ตัวอยําง รถประจ าทางในชํวงเวลา
เรํงดํวน คนจะแนํน ต๎องใช๎จ านวนรถในการให๎บริการมากขึ้น สถานบันเทิงในวันศุกร์-เสาร์ คนจะแนํน 
ท าให๎เกิดปัญหาการให๎บริการไมํเพียงพอ กลยุทธ์การตลาดที่น ามาใช๎เพ่ือปรับความต๎องการซื้อให๎
สม่ าเสมอ และปรับการให๎บริการไมํให๎เกิดปัญหามากหรือน๎อยเกินไป มีดังนี้ 
       4.1 กลยุทธ์เพื่อปรับความต้องการซื้อ (Demand) มีดังนี้  
     (1)  การตั้งราคาให้แตกต่างกัน (Differential Pricing) เพ่ือปรับความ
ต๎องการซื้อให๎สม่ าเสมอ กลําวคือ การตั้งราคาสูงในชํวงความต๎องการซื้อมากและตั้งราคาต่ าในชํวง
ความต๎องการซื้อน๎อย เชํน จัดอาหารบุฟเฟ่ต์ ราคาพิเศษในชํวงปลายเดือนในโรงแรม  
     (2) กระตุ้นในช่วงที่มีความต้องการซื้อน้อย (Nonpeak Demand Can 
be Cultivated) โดยจัดกิจกรรมลดราคาและสํงเสริมการขาย เชํน โรงแรมมีการจัดรายการเทศกาล
อาหารฝรั่งเศส เป็นต๎น  
     (3)  การให้บริการเสริม (Complementary Service) เชํน มีเครื่องเอทีเอ็ม
ไว๎หน๎าธนาคารเพ่ือลดจ านวนลูกค๎าในธนาคาร  
     (4) ระบบการนัดหมาย (Reservation Systems) เพ่ือให๎ทราบถึงจ านวน
ลูกค๎าที่แนํนอน เพ่ือการวางแผนการให๎บริการที่เหมาะสม และเพ่ือปรับระดับความต๎องการให๎
เหมาะสม เชํน โรงแรมจัดระบบการจองห๎องพัก สายการบินจัดระบบการจองท่ีนั่ง 
       4.2 กลยุทธ์เพื่อปรับการให้บริการเสนอขาย (Supply) มีดังนี้  
     (1) เพิ่มพนักงานชั่วคราว (Part – Time Employees) เชํน ห๎างสรรพสินค๎า
จ๎างนักเรียนในชํวงปิดภาคเรียน ภัตตาคารเพ่ิมพนักงานชั่วคราวในชํวงลูกค๎ามาก  
    (2) การก าหนดวิธีการท างานที่มีประสิทธิภาพในช่วงคนมาก (Peak – 
Time Efficiency Routines) เชํน ชํางท าผมท่ีมีชื่อเสียงจะท างานเฉพาะตัด-ซอย-เซ็ท เทํานั้น  
     (3) ให้ผู้บริโภคมีส่วนร่วมในการให้บริการ (Increased Consumer 
Participation) เชํน ที่ท าการไปรษณีย์ให๎ลูกค๎ากรอกแบบฟอร์มลงทะเบียนและติดแสตมป์เอง เพ่ือ
ประหยัดเวลาของผู๎ขายในการให๎บริการ  
      (4) การให้บริการร่วมกันระหว่างผู้ขาย (Shared Service) เชํน ใช๎
เครื่อง ATM รํวมส าหรับธนาคารหลายแหํงเพ่ือลดคําใช๎จําย โครงการใช๎เครื่องมือด๎านการแพทย์ของ
โรงพยาบาลรํวมกันเพื่อลดต๎นทุนและคําใช๎จําย  
     (5) การขยายสิ่งอ านวยความสะดวกในอนาคต (Facilities for Future 
Expansion) เชํน สวนสนุกมีการจัดเครื่องเลํนใหมํ ๆ หรือการขยายพื้นท่ีการให๎บริการ 
  การบริการ คือ กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใดๆ ก็ตามที่บุคคลหนึ่งสามารถเสนอให๎อีกบุคคล
หนึ่ง ซึ่งเป็นสิ่งที่ไมํอาจจับต๎องได๎และไมํท าให๎เกิดความเป็นเจ๎าของใดๆ ทั้งสิ้น การผลิตบริการนี้
อาจจะเกี่ยวข๎องกับการผลิตสินค๎าก็ได๎ (Kotler & Bloom, 1984; Kotler, 1988, อ๎างถึงใน ธีรกิติ 
นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, หน๎า 6) 
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  การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมที่โดยทั่วไปมิอาจจับต๎องได๎ ซึ่งตามปกติ
มักจะเกิดขึ้นเมื่อมีการติดตํอกันระหวํางลูกค๎ากับพนักงานผู๎ให๎บริการ และ/หรือ กับทรัพยากรที่มี
ตัวตนหรือสินค๎า และ/หรือระบบของผู๎ให๎บริการนั้น ซึ่งเป็นการแก๎ปัญหาให๎กับลูกค๎านั่นเอง 
(Gronross, 1990, อ๎างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, หน๎า 6) 
  การบริการ เป็นกิจกรรมที่ถูกเสนอขาย ซึ่งให๎ผลตอบแทนในรูปของผลประโยชน์ และความพึง
พอใจ โดยปราศจากการเปลี่ยนแปลงทางกายภาพในตัวสินค๎า (Blois, 1974, อ๎างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ 
อยุธยา, 2547, หน๎า 6) 
  บริการ (Service) เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความ
ต๎องการของลูกค๎าได๎ เชํน โรงเรียน โรงพยาบาล โรงแรม ธนาคาร เป็นต๎น (ปณิศา ลัญชานนท์, 2548, 
หน๎า 163) 
  บริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให๎กับฝ่ายอ่ืน แม๎วํากระบวนการ 
(Process) อาจผูกพันกับตัวสินค๎าก็ตาม แตํปฏิบัติการก็เป็นสิ่งที่มองไมํเห็น จับต๎องไมํได๎ และไมํ
สามารถครอบครองได๎ และบริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สร๎างคุณคําและจัดหา คุณประโยชน์ 
(Benefits) ให๎แกํลูกค๎าในเวลาและสถานที่เฉพาะแหํง อันเป็นผลมาจากการที่ผู๎รับบริการหรือผู๎แทน
น าเอาความเปลี่ยนแปลงมาให๎ (คริสโตเฟอร์ เอช เลิฟล็อค และลอเรน ไรท์, อดุลย์ จาตุรงคกุล ดลยา 
จาตุรงคกุล และพิมพ์เดือน จาตุรงคกุล, ผู๎แปล, 2546, หน๎า 4) 
  จากความหมายที่กลําวทั้งหมด อาจสรุปความหมายของบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการในการด าเนินงานอยํางใดอยํางหนึ่งของบุคคล หรือองค์กรในอันที่จะท าให๎ผู๎อ่ืนได๎รับ
ประโยชน์ หรือความสุข หรือความสะดวกสบาย หรือได๎รับความพึงพอใจ และสามารถตอบสนองตํอ
ความต๎องการนั้นได๎ ซึ่งอาจจะเก่ียวข๎องหรือไมํเก่ียวข๎องกับตัวสินค๎าก็ได๎ 
  1.2 แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
  แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) เกี่ยวกับคุณภาพในการ
ให๎บริการจากการศึกษาของ Parasuraman และคณะ พบวําผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกค๎าประเมิน
คุณภาพของการบริการที่เขาได๎รับ เรียกวํา “คุณภาพของการบริการที่ลูกค๎ารับรู๎” (Perceived 
Service Quality) กับ “บริการที่รับรู๎” (Perceived Service) ซึ่งก็คือประสบการณ์ที่เกิดขึ้นหลังจาก
ที่เขาได๎รับบริการแล๎วนั่นเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกลําวนั้น ลูกค๎ามักจะพิจารณา
จากเกณฑ์ที่เขาคิดวํามีความส าคัญ 10 ประการดังตํอไปนี้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, หน๎า 
183-186) 
    1. Reliability (ความไว๎วางใจ) ความสามารถที่จะให๎บริการตามที่ได๎สัญญากับลูกค๎า
ไว๎ได๎อยํางถูกต๎อง โดยที่มิต๎องมีผู๎ชํวยเหลือ 
   2. Tangibles (สิ่งที่สามารถจับต๎องได๎) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ สิ่งอ านวย
ความสะดวก พนักงานและวัสดุที่ใช๎ในการสื่อสารตําง ๆ 
   3. Responsiveness (การสนองตอบลูกค๎า) ความเต็มใจที่จะให๎บริการอยํางรวดเร็ว
และยินดีที่จะชํวยเหลือลูกค๎า 
   4. Credibility (ความนําเชื่อถือ) ความซื่อสัตย์เชื่อถือได๎ของผู๎ให๎บริการ 
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   5. Security (ความมั่นคงปลอดภัย) ปราศจากอันตรายความเสี่ยงและความลังเล
สงสัย 
   6. Access (ความสะดวก) สามารถเข๎าถึงได๎โดยสะดวก และสามารถติดตํอสื่อสารได๎
อยํางงําย 
   7. Communication (การสื่อสาร) การรับฟังลูกค๎าและให๎ข๎อมูลที่จ าเป็นแกํลูกค๎า 
โดยใช๎ภาษาท่ีลูกค๎าสามารถเข๎าใจได๎ 
   8. Understanding the Customer (ความเข๎าใจลูกค๎า) พยายามที่จะท าความรู๎จัก
และเรียนรู๎ความต๎องการของลูกค๎า 
   9. Competence (ความสามารถ) ความรู๎และทักษะที่จ าเป็นของพนักงาน ในการ
ให๎บริการลูกค๎า 
   10. Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมิตร) คุณลักษณะของพนักงานที่ติดตํอ
กับลูกค๎าในการแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจ และให๎เกียรติลูกค๎า 
  ในการวิจัยครั้งตํอมาคณะผู๎วิจัยทั้ง 3 คนดังกลําวข๎างต๎นพบวํา มีระดับของความสัมพันธ์ 
(Degree of Correlation) กันเองระหวํางตัวแปรดังกลําวคํอนข๎างสูง จึงปรับเกณฑ์ในการประเมิน
คุณภาพของบริการใหมํให๎เหลือเกณฑ์อยํางกว๎างทั้งหมด รวม 5 ประการ ดังตํอไปนี้ 
   1. Reliability (ความไว๎ใจ หรือ ความนําเชื่อถือ) ความสามารถในการให๎บริการ
อยํางถูกต๎องแมํนย า (Accurate Performance) การให๎บริการตรงกับสัญญาที่ให๎ไว๎กับลูกค๎า และ
บริการที่ให๎ทุกครั้ง มีความสม่ าเสมอ ท าให๎ลูกค๎ารู๎สึกวํานําเชื่อถือในมาตรฐานการให๎บริการ สามารถ
ให๎ความไว๎วางใจได๎ (Dependable) 
   2. Assurance (ความมั่นใจ) ผู๎ให๎บริการมีความรู๎และทักษะที่จ าเป็นในการบริการ 
(Competence) มีสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค๎า (Courtesy) มีความซื่อสัตย์ และสามารถสร๎างความ
มั่นใจให๎แกํลูกค๎าได๎ (Credibility) และความม่ันคงปลอดภัย (Security) 
   3. Tangibles (สิ่งที่สามารถจับต๎องได๎) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ เครื่องมือ 
สิ่งอ านวยความสะดวก พนักงาน และวัสดุที่ใช๎ในการสื่อสารตําง ๆ 
   4. Empathy (ความใสํใจ) สามารถเข๎าถึงได๎โดยสะดวกและสามารถติดตํอได๎งําย 
(Easy Access) ความสามารถในการติดตํอสื่อสารให๎ลูกค๎าเข๎าใจได๎ (Good Communication) ความเห็น
อกเห็นใจ และเข๎าใจลูกค๎า (Customer Understanding) 
   5. Responsiveness (การสนองตอบลูกค๎า) ความเต็มใจที่จะให๎บริการทันที (Promptness) 
และให๎ความชํวยเหลือเป็นอยํางดี (Helpfulness) 
  Spechler (1988) กลําววํา คุณภาพการให๎บริการเป็นที่ทราบกันดีวําการที่จะท าให๎คุณภาพ
การบริการประสบผลส าเร็จ เป็นที่พอใจของลูกค๎านั้นไมํจ าเป็นต๎องใช๎วิธีการที่คิดวําดีที่สุดเพียงวิธี
เดียวเทํานั้น และวิธีการที่ประสบความส าเร็จอยํางสูง ในที่แหํงหนึ่ง ก็ไมํสามารถรับประกันวําจะได๎ผล
กับท่ีอ่ืนด๎วยเสมอไปทั้ง ๆ ที่เป็นสินค๎าหรือบริการอยํางเดียวกัน สิ่งส าคัญที่จะเสนอในที่นี้คือรูปแบบที่
มีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ ซึ่งเป็นหลักการทั่วไป ที่ได๎รับการยอมรับวําได๎ผลดี ถึงแม๎วําเป็น
หลักการเดียวกันก็ตาม แตํการน าไปประยุกต์ใช๎ก็อาจมีความแตกตํางกันได๎ ในการผลิตก็เชํนเดียวกัน
คือ ไมํมีกระบวนการสองกระบวนการที่เหมือนกันเลย ในแตํละบริษัทก็จะมีกระบวนการหรือ
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ระบบงานที่แตกตํางกัน โดยทั่วไปแล๎วแตํละกระบวนการจะมีลักษณะเฉพาะตัวที่จะเป็นกุญแจไปสูํ
ความส าเร็จ ผู๎บริหารจะต๎องค๎นหาปัจจัยส าคัญให๎พบ และท าการปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการ
ที่เก่ียวข๎อง และสร๎างให๎เป็นวัฒนธรรมขององค์กร ให๎สอดคล๎องกับความต๎องการของลูกค๎าภายในและ
ภายนอก โดยมีปัจจัยส าคัญสองประการที่จะต๎องตระหนักอยูํ เสมอ นั่นคือ การเพ่ิมผลผลิต 
(Productivity) และคุณภาพ (Quality) จาก Service Quality Effectiveness Model จะพบวําเน๎น
ถึงความส าเร็จของกระบวนการไปสูํความเป็นเลิศของคุณภาพการบริการ โดยรูปแบบจะก าหนด
แนวทางและทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ ซึ่งมีปัจจัยส าคัญ 7 ประการ คือ 
   1. การท าให๎ลูกค๎าพอใจและประทับใจ (Customer Satisfaction and Beyond) 
   2. การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) 
   3. วิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี (Methods, System and Technology) 
   4. การตระหนักถึงคุณภาพ (Quality Awareness) 
   5. การฝึกอบรม (Training) 
   6. การมีสํวนรํวม (Involvement) 
   7. การเป็นที่รู๎จัก การยอมรับนับถือ (Recognition) 
 

 
 

รูปภาพที่ 2.1 Service Quality Effectiveness Model 
 

  จากภาพที่ 2.1 Service Quality Effectiveness Model จะพบวําที่จุดศูนย์กลาง หมายถึง 
ลูกค๎าในองค์กรทั้งหมด ซึ่งประกอบไปด๎วย ลูกค๎าภายในและภายนอก สิ่งส าคัญที่สุดในการท างาน
เพ่ือให๎ได๎ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดนั้น จะต๎องเกิดจากลูกค๎าภายในหรือพนักงานทุกคนใน
องค์กรนั้นที่จะตระหนักในเรื่องของคุณภาพการบริการและหน๎าที่ที่แตํละคนรับผิดชอบ และ
ความส าคัญของกระบวนการนั้น วัตถุประสงค์ของกระบวนการนั้นโดยตรงเพ่ือให๎บรรลุตาม
วัตถุประสงค์ของการปรับปรุง คือ ลูกค๎าพอใจสูงสุดนั่นเอง 
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  คุณภาพ คือ สิ่งที่เกิดจากการที่ลูกค๎ารับรู๎ (Gronroos, 1990, Buzzell & Gale, 1987, อ๎าง
ถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) 
   จากแนวคิดและทฤษฎีที่กลําวมาทั้งหมด สรุปได๎วํา คุณภาพการให๎บริการเกิดจากการรับรู๎
คุณภาพการให๎บริการของลูกค๎าที่มาใช๎บริการ ภายหลังจากที่ลูกค๎าได๎รับบริการนั้นๆ แล๎ว  ซึ่ง
แบํงเป็น 5 ด๎านที่ส าคัญ ดังนี้ ด๎านความเชื่อถือไว๎วางใจ ด๎านความเชื่อมั่น ด๎านสิ่งที่สามารถจับต๎องได๎ 
ด๎านความเอาใจใสํตํอลูกค๎า และด๎านการตอบสนองตํอความต๎องการของลูกค๎า  
 1.3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
        1. ความหมายของบริการสาธารณะ 
   ศุภชัย ยาวะประภาส (2539 อ๎างถึงใน การุณย์ คล๎ายคลึง, 2550, หน๎า 27) ได๎
พิจารณานิยามและความหมายของบริการสาธารณะ ต๎องพิจารณาจากองค์ประกอบ  2 ประการ คือ 
    บริการสาธารณะ เป็นกิจการที่อยูํในความอ านวยการ หรือความควบคุม
ของฝ่ายปกครอง ลักษณะที่ส าคัญที่สุดของบริการสาธารณะ คือ ต๎องเป็นกิจการที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือ
สนองความต๎องการสํวนรวมของประชาชน ซึ่งก็คือเป็นกิจการที่อยูํในความอ านวยการของรัฐแตํ
เนื่องจากปัจจุบันภารกิจของรัฐมีมากขึ้น กิจกรรมบางอยํางต๎องใช๎เทคโนโลยีในการจัดท าสูง  ใช๎เงิน
ลงทุนสูงและรัฐไมํมีความพร๎อม จึงต๎องมอบให๎บุคคลอ่ืน ซึ่งอาจเป็นหนํวยงานของรัฐหรือเอกชนเป็น
ผู๎ด าเนินการ ซึ่งเมื่อรัฐมอบหน๎าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะให๎บุคคลอ่ืนด าเนินการจัดท าแล๎ว 
บทบาทของรัฐในฐานะผู๎จัดท าหรือผู๎อ านวยการก็จะเปลี่ยนไปเป็นผู๎ควบคุม โดยรัฐจะเป็นผู๎ควบคุม
มาตรฐานของบริการสาธารณะ ควบคุมความปลอดภัยรวมทั้งควบคุมคําบริการ ทั้งนี้เพ่ือให๎ประชาชน
ได๎รับประโยชน์ตอบแทนมากที่สุด และเดือดร๎อนน๎อยที่สุด 
    บริการสาธารณะ จะต๎องมีวัตถุประสงค์เพ่ือสาธารณะประโยชน์ โดยความ
ต๎องการสํวนรวมของประชาชนอาจแบํงได๎เป็น 2 ประเภท คือ ความต๎องการที่จะมีชีวิตอยูํอยํางสุข
สบาย และความต๎องการที่จะอยูํอยํางปลอดภัย ดังนั้น บริการสาธารณะที่รัฐจัดท าจึงต๎องมีลักษณะที่
สนองความต๎องการของประชาชนทั้งสองประการดังกลําว กิจการใดที่รัฐเห็นวํามีความจ าเป็นตํอการ
อยูํอยํางปลอดภัยหรือการอยูํอยํางสุขสบายของประชาชน รัฐก็จะต๎องเข๎าไปจัดท ากิจการนั้น และ
นอกจากนี้ ในการจัดท าบริการสาธารณะของรัฐ รัฐไมํสามารถจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์
ของบุคคลหนึ่งบุคคลใดหรือกลุํมหนึ่งกลุํมใดได๎ รัฐจะต๎องจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือประชาชนทุกคน
อยํางเสมอภาค และเทําเทียมกัน 
   นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2547, หน๎า 3- 5) ได๎รวบรวมความหมายของบริการสาธารณะ
ตามท่ีมีผู๎ให๎ความหมายไว๎ดังนี้ 
   รีน ชาพัส (Rene’ Chapus, 1996 อ๎างถึงใน นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2547, หน๎า 3- 
5) กลําววํา กิจกรรมใดจะเป็นบริการสาธารณะได๎ก็ตํอเมื่อนิติบุคคลมหาชนเป็นผู๎ด าเนินการหรือดูแล
กิจกรรมนั้นเพ่ือสาธารณะประโยชน์ 
   เก็สตัน เจเซ (Geston Je’ ze, 1998 อ๎างถึงใน นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2547, หน๎า 
3 - 5) กลําววํา การจะพิจารณาวํากิจกรรมใดเป็นบริการสาธารณะให๎ดูที่จุดมุํงหมายของการกํอตั้ง
องค์กรหรือกิจกรรมนั้น 
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   จีน เดอ โซโต (Jean de Soto, 1994 อ๎างถึงใน นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2547, หน๎า 
3 - 5) กลําววํา ค านิยามของบริการสาธารณะอาจแยกเป็นสองลักษณะโดยพิจารณาจากลักษณะ
ทางด๎านการเมืองกับลักษณะทางด๎านกฎหมาย คือ 
     1. ลักษณะทางด้านการเมือง บริการสาธารณะ ได๎แกํ สิ่งที่รัฐจะต๎องจัดท า
เพ่ือสนองความต๎องการของคนในชาติไมํวําจะเป็นความต๎องการขั้นพ้ืนฐาน เชํน ความปลอดภัย 
จนกระทั่งถึงความต๎องการทางด๎านเศรษฐกิจ โดยรัฐอาจท าเองหรือมอบให๎คนอ่ืนเป็นผู๎ด าเนินการ
จัดท าก็ได ๎
    2. ลักษณะทางด้านกฎหมาย บริการสาธารณะ ประกอบด๎วยเงื่อนไขสาม
ประการ คือ 
         (1) เกิดขึ้นจากผู๎ปกครองประเทศ หรือจากแนวทางที่ผู๎ปกครอง
ประเทศวางไว๎ 
        (2) มีความต๎องการจากประชาชนเพื่อผลประโยชน์สํวนรวม 
        (3) เกิดความไมํเพียงพอหรือไมํสามารถจัดท าได๎โดยเอกชน 
   จากค าจ ากัดความดังกลําวข๎างต๎นพอสรุปได๎วํา บริการสาธารณะประกอบไปด๎วย
เงื่อนไขส าคัญ 3 ประการ คือ 
    1. บริการสาธารณะเป็นงานที่อยูํในความรับผิดชอบของฝ่ายปกครอง โดยมี
ความแตกตํางอยูํที่ฝ่ายปกครองระดับสูง ซึ่งจะเป็นผู๎วางกฎเกณฑ์ในการจัดตั้ง เลือกวิธีการจัดตั้ง 
เลือกวิธีการด าเนินงาน และการควบคุมการด าเนินการ กับฝ่ายปกครองระดับปฏิบัติงาน ซึ่งจะต๎อง
เป็นผู๎ด าเนินการจัดท าบริการสาธารณะตามหลักเกณฑ์ท่ีฝ่ายปกครองระดับสูงได๎วางไว๎ 
    2. บริการสาธารณะจะต๎องตอบสนองความต๎องการของสํวนรวม 
    3. บริการสาธารณะจะต๎องเป็นสํวนเสริมข๎อบกพรํองหรือความไมํเพียงพอ
ของเอกชน 
   ในเวลาตํอมาเงื่อนไข 3 ประการนี้ได๎กลายเป็นสํวนหนึ่งของทฤษฎีวําด๎วยบริการ
สาธารณะในปัจจุบัน ในทางทฤษฎีนั้น บริการสาธารณะแบํงได๎สองประเภทใหญํ ๆ คือ บริการ
สาธารณะที่มีลักษณะทางปกครอง (Services Publics Administrative) และบริการสาธารณะที่มี
ลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรม (Services Publics Industrials and Commercial) 
    บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครอง (Services Publics Administrative) 
ได๎แกํ กิจกรรมที่โดยสภาพแล๎ว เป็นงานในหน๎าที่ของฝ่ายปกครองที่จะต๎องจัดท าเพ่ือสนองตอบความ
ต๎องการของประชาชน กิจกรรมเหลํานี้สํวนใหญํจะเป็นเรื่องการดูแลรักษาความปลอดภัย และความ
สงบสุขของชุมชน บริการสาธารณะประเภทนี้ฝ่ายปกครองต๎องอาศัย “อ านาจพิเศษ” ตามกฎหมาย
มหาชนในการจัดท าบริการสาธารณะทางปกครองสํวนใหญํจะเป็นกิจกรรมที่รัฐจัดท าให๎ประชาชนโดย
ไมํต๎องเสียคําตอบแทน และนอกจากนี้ เนื่องจากกิจกรรมของบริการสาธารณะทางปกครองเป็นเรื่องที่
เป็นหน๎าที่เฉพาะของฝ่ายปกครองที่ต๎องอาศัยเทคนิคพิเศษในการจัดท า รวมทั้ง “อ านาจพิเศษ” ของ
ฝ่ายปกครองในการจัดท าบริการสาธารณะด๎วย ดังนั้น ฝ่ายปกครองจึงไมํสามารถมอบบริการ
สาธารณะประเภทนี้ให๎องค์กรอ่ืนหรือเอกชนเข๎ามาด าเนินการแทนได๎ 
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    บริการสาธารณะที่ มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรม 
(Services Publics Industrials and Commercial) จะได๎แกํ กิจการที่เกี่ยวข๎องกับการรักษา
ความสงบภายในประเทศ การป้องกันประเทศ และการคลัง เป็นต๎น แตํเดิมนั้นบริการสาธารณะทุก
ประเภทจัดวําเป็นบริการสาธารณะทางปกครองทั้งสิ้น แตํตํอมาเมื่อกิจกรรมเหลํานั้นมีมากขึ้น และมี
รูปแบบ และวิธีการในการจัดท าที่แตกตํางกันออกไปจึงเกิด “ประเภท” ใหมํ ๆ ของบริการสาธารณะ
ขึ้นมาอีก 
    บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรม เป็น
บริการสาธารณะอีกประเภทหนึ่งที่ฝ่ายปกครองเป็นผู๎ด าเนินการแตํมีลักษณะคล๎ายกับการด าเนินการ
ให๎บริการของเอกชน ข๎อแตกตํางระหวํางบริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครองกับบริการ
สาธารณะที่มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรมนั้นมีอยูํ 3 ประการด๎วยกัน คือ 
      1. วัตถุแห่งบริการ บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครองจะมี
วัตถุแหํงบริการเพื่อสนองความต๎องการของประชาชนแตํเพียงอยํางเดียว ในขณะนี้บริการสาธารณะที่
มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรมนั้นมีวัตถุแหํงบริการทางด๎านเศรษฐกิจเหมือนกับ
วิสาหกิจเอกชน คือ เน๎นทางด๎านการผลิต การจ าหนําย การให๎บริการ และมีการแบํงปันผลประโยชน์
ที่ได๎รับดังเชํนกิจการของเอกชน 
     2. วิธีปฏิบัติงาน บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครองจะมีวิธี
ปฏิบัติงานที่รัฐสร๎างข้ึนมาเป็นแบบเดียวกัน มีระบบบังคับบัญชาซึ่งใช๎กับผู๎ปฏิบัติงานทุกคน ในขณะที่
บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรมจะมีวิธีปฏิบัติงานที่ สร๎างขึ้นมาเอง
แตกตํางไปจากบริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครอง ทั้งนี้ เพ่ือให๎เกิดความคลํองตัวในการ
ด าเนินการ 
     3. แหล่งที่มาของเงินทุน บริการสาธารณะที่มีลักษณะทาง
ปกครองจะมีแหลํงที่มาของเงินทุนจากรัฐแตํเพียงอยํางเดียวโดยรัฐจะเป็นผู๎รับผิดชอบเงินทุนทั้งหมด
ทีน่ ามาใช๎จํายในการด าเนินการ สํวนบริการสาธารณะที่มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรม
นั้นแหลํงรายได๎สํวนใหญํจะมาจากคําตอบแทนที่เรียกเก็บจากผู๎ใช๎บริการ 
   นอกจากลักษณะส าคัญทั้ง 3 ประการที่ใช๎เป็นตัวแบํงประเภทของบริการสาธารณะ
ที่มีลักษณะทางปกครองออกจากบริการสาธารณะที่มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรม
แล๎ว นักทฤษฎีกฎหมายมหาชนฝรั่งเศสหลายคนยังมองอีกวํา สถานภาพของผู๎ใช๎บริการสาธารณะทั้ง
สองประเภทยังมีความแตกตํางกันอีกด๎วย กลําวคือ ผู๎ใช๎บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครองนั้น 
สถานภาพของผู๎ใช๎บริการจะถูกก าหนดโดยกฎข๎อบังคับทั้งหมด ตั้งแตํการก าหนดองค์กร การจัด
องค์กร และการปฏิบัติงาน การใช๎บริการสาธารณะประเภทนี้ความสัมพันธ์ระหวํางผู๎ใช๎บริการกับ     
ผู๎ให๎บริการจะมีลักษณะเป็นนิติกรรมที่มีเงื่อนไข (Acted Condition) ในขณะที่ความสัมพันธ์ระหวําง
ผู๎ใช๎บริการกับผู๎ให๎บริการของบริการสาธารณะประเภทอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรมจะมีลักษณะ
เป็นสัญญาตามกฎหมายเอกชน 
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       2. หลักเกณฑ์ในการจัดบริการสาธารณะ 
   ในการจัดท าบริการสาธารณะนั้นมีหลักเกณฑ์ที่ส าคัญอยูํ  3 ประการ คือ (วันเพ็ญ 
ทรัพย์สํงเสริม, 2529) 
    2.1 หลักว่าด้วยความเสมอภาค  
    หลักนี้เป็นหลักเกณฑ์ที่ส าคัญประการแรกในการจัดท าบริการสาธารณะ 
ทั้งนี้ เนื่องจากการที่ฝ่ายปกครองเข๎ามาจัดท าบริการสาธารณะนั้น ฝ่ายปกครองมิได๎มีจุดมุํงหมายที่จะ
จัดท าบริการสาธารณะขึ้นเพ่ือประโยชน์ของผู๎หนึ่งผู๎ใดโดยเฉพาะ แตํเป็นการจัดท าขึ้นเพ่ือประโยชน์
ของประชาชนทุกคน คือ ประชาชนทุกคน ยํอมมีสิทธิได๎รับการปฏิบัติหรือได๎รับผลประโยชน์จาก
บริการสาธารณะอยํางเสมอภาคกัน ดังนั้น กิจการใดที่ฝ่ายปกครองจัดท าขึ้นเพ่ือบุคคลใดโดยเฉพาะ
จึงไมํมีลักษณะเป็นบริการสาธารณะ แนวค าวินิจฉัยของศาลปกครองฝรั่งเศสในสํวนที่เกี่ยวกับความ
เสมอภาคทีม่ีตํอบริการสาธารณะนั้นสามารถแบํงได๎ 2 ประเภทใหญํๆ คือ 
    ในสํวนที่ เกี่ยวกับผู๎ ใช๎บริการสาธารณะ การเลือกปฏิบัติในระหวําง
ผู๎ใช๎บริการสาธารณะ อันท าให๎เกิดความไมํเสมอภาคในการได๎รับประโยชน์จากบริการสาธารณะไมํ
สามารถท าได๎  
    การเข๎าท างานในหนํวยงานของรัฐ บุคคลทุกคนมีความเสมอภาคกันในการ
เข๎าท างานกับฝ่ายปกครอง การเลือกปฏิบัติไมํรับเข๎าท างานด๎วยเหตุผลใดเหตุผลหนึ่งนอกจากเหตุที่
เกี่ยวกับความรู๎ความสามารถซึ่งเป็นคุณสมบัติสํวนตัวของผู๎สมัครจะกระท ามิได๎ จากหลักดังกลําวมีผล
ท าให๎พลเมืองทุกคนมีความเสมอภาคกันในการเข๎าท างานกับฝ่ายปกครอง ความแตกตํางทางด๎าน
ศาสนา แนวความคิดทางการเมืองหรือเพศจะไมํสามารถเป็นเหตุให๎ฝ่ายปกครองสร๎างเงื่อนไขที่จะไมํ
รับเข๎าท างานหรือปฏิเสธไมํให๎เข๎าท างานได๎ คงมีเพียงความรู๎ความสามารถเทํานั้นที่ฝ่ายปกครอง
สามารถก าหนดเป็นเงื่อนไขในการรับบุคคลเข๎าท างานกับฝ่ายปกครองได๎ 
    2.2 หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง  
    เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจ าเป็นส าหรับประชาชน 
ดังนั้นหากบริการสาธารณะหยุดชะงักไมํวําด๎วยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผู๎ใช๎บริการสาธารณะยํอมได๎รับ
ความเดือดร๎อนหรือเสียหายได๎ ด๎วยเหตุนี้ บริการสาธารณะจึงต๎องมีความตํอเนื่องในการจัดท า 
    หลักการที่ส าคัญของหลักวําด๎วยความตํอเนื่องของบริการสาธารณะ คือ 
นิติบุคคลผู๎มีหน๎าที่จัดท าบริการสาธารณะจะต๎องด าเนินการจัดท าบริการสาธารณะอยํางสม่ าเสมอ 
และตํอเนื่องตลอดเวลา หากมีกรณีที่เกิดการหยุดชะงักจะต๎องมีการรับผิดชอบ และในกรณีที่เกิดการ
หยุดชะงักขององค์กรปกครองท๎องถิ่น หรือองค์กรมหาชนอิสระ องค์กรที่ท าหน๎าที่ก ากับดูแลจะต๎อง
เข๎าด าเนินการแทนเพ่ือเป็นหลักประกันการตํอเนื่องของบริการสาธารณะ 
    ความตํอเนื่องดังกลําวมานี้ไมํมีมาตรฐานที่แนํนอนตายตัววําจะต๎องมี
ลักษณะอยํางไร ส าหรับบริการสาธารณะบางประเภทซึ่งจะต๎องจัดท าอยํางถาวร เชํน การรักษาความ
สงบเรียบร๎อยภายใน และภายนอกประเทศ การรักษาพยาบาล การควบคุมการคมนาคมทางอากาศ 
ความตํอเนื่องจะหมายถึง การจัดท าบริการสาธารณะประเภทนั้น ๆ ตลอดเวลาวันละ 24 ชั่วโมง 
สัปดาห์ละ 7 วัน ในขณะที่บริการสาธารณะบางประเภทซึ่งไมํจ าเป็นต๎องจัดท าอยํางถาวรแตํจะต๎อง
จัดท าอยํางสม่ าเสมอ ก็อาจจัดท าโดยมีหลักเกณฑ์ และเงื่อนไขบางประการ เชํน พิพิธภัณฑ์สามารถ
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ก าหนดเวลาปิด – เปิด ก าหนดวันหยุดได๎ การศึกษาสามารถก าหนดวันเวลาในการให๎การศึกษา 
รวมทั้งการหยุดพักร๎อนประจ าปีได๎อีกด๎วย นอกจากนี้ ความตํอเนื่องยังขึ้นอยูํกับยุคสมัย และสภาพ
สังคมอีกด๎วย 
    หลักวําด๎วยความตํอเนื่องของบริการสาธารณะมีข๎อพิจารณานอกเหนือจาก
ที่กลําวมาแล๎วข๎างต๎นอีก 2 ประเด็น ดังนี้ 
    ประเด็นที่เกี่ยวกับสัญญาทางปกครอง แม๎ฝ่ายปกครองจะมอบให๎เอกชน
จัดท าบริการสาธารณะบางอยํางแทนด๎วยการจัดท าเป็นสัญญาทางปกครองระหวํางฝ่ายปกครองกับ
เอกชน แตํฝ่ายปกครองก็ยังต๎องมีสํวนรํวมในเรื่องความตํอเนื่องของกิจกรรมที่มอบให๎เอกชนไปจัดท า 
โดยเอกชนคูํสัญญาจะต๎องอยูํภายใต๎เงื่อนไข 3 ประการคือ 
     1. การเปลี่ยนแปลงสัญญาซึ่งให๎อ านาจฝ่ายปกครองที่จะแก๎ไขข๎อ
สัญญาได๎แตํเพียงฝ่ายเดียว โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองตอบความต๎องการของบริการสาธารณะ 
     2.การลงโทษในกรณีที่ เกิดความผิดร๎ายแรงที่ขัดขวางการ
ด าเนินงานของบริการสาธารณะซึ่งฝ่ายปกครองผู๎รับผิดชอบจะต๎องแก๎ไขด๎วยการเข๎าไปท าแทน
คูํสัญญาฝ่ายเอกชนหรือยึดกลับมาท าเองเพ่ือให๎เกิดความตํอเนื่องของบริการสาธารณะ 
     3. หลักวําด๎วยความตํอเนื่องของบริการสาธารณะเป็นสํวนหนึ่ง
ของทฤษฎีวําด๎วยเหตุที่ไมํอาจคาดหมายลํวงหน๎าได๎ กลําวคือ เมื่อเกิดเหตุการณ์บางอยํางขึ้นและมีผล
ท าให๎คูํสัญญาฝ่ายเอกชนซึ่งได๎รับมอบหมายจากฝ่ายปกครองให๎จัดท าบริการสาธารณะ ไมํสามารถ
ด าเนินการตามสัญญาตํอไปได๎ตามปกติ ฝ่ายปกครองจะต๎องเข๎าไปรับภาระบางสํวนรํวมกับเอกชน
คูํสัญญา ทั้งนี้ เพื่อไมํให๎บริการสาธารณะต๎องหยุดชะงักลงนั่นเอง 
    จะเห็นได๎วําเงื่อนไขหรือวิธีการทั้ง 3 ประการดังกลําวมานี้มีความแตกตําง
จากหลักการท าสัญญาทางกฎหมายเอกชนทั้งสิ้น ซึ่งเหตุที่แตกตํางกันเชํนนี้ก็เนื่องมาจากสภาพ
กิจการที่เกิดขึ้นตามสัญญาทางปกครองนี้เป็นกิจกรรมที่เกิดขึ้นเพ่ือประโยชน์สาธารณะ จึงต๎องมี
กฎเกณฑ์พิเศษเพ่ือรักษาความเป็นประโยชน์สาธารณะเอาไว๎ 
     ประเด็นที่เกี่ยวกับการนัดหยุดงาน กํอนสงครามโลกครั้งที่สองหลักวําด๎วย
ความตํอเนื่องของบริการสาธารณะมีผลใช๎บังคับกับเจ๎าหน๎าที่ของรัฐที่ท าการหยุดงานซึ่งถือวําเป็น
ความผิดตามกฎหมาย 
    ตํอมาเมื่อรัฐธรรมนูญฉบับปี ค.ศ. 1946 ใช๎บังคับ และมีการบัญญัติไว๎ใน 
ค าปรารภของรัฐธรรมนูญยอมรับสิทธิในการนัดหยุดงาน จึงกํอให๎เกิดปัญหาทางรัฐธรรมนูญตามมาถึง
หลักสองหลักที่รัฐธรรมนูญรับรองแตํมีความขัดแย๎งกัน คือ สิทธิในการนัดหยุดงานที่รัฐธรรมนูญ
รับรองกับหลักความตํอเนื่องของบริการสาธารณะที่รัฐธรรมนูญก็รับรองเชํนกัน โดยหลักทั้งสองนี้ใน
บางครั้งก็ขัดแย๎งกัน เชํน การนัดหยุดงานอาจเป็นเหตุให๎เกิดการขัดขวางการด าเนินงานตามปกติของ
บริการสาธารณะที่ท าให๎หลักความตํอเนื่องของบริการสาธารณะถูกกระทบได๎ เป็นต๎น เพ่ือเป็นการ
ประนีประนอมระหวํางสิทธิในการนัดหยุดงานกับหลักวําด๎วยความตํอเนื่องของบริการสาธารณะ    
จึงเกิดมาตรการที่จะเข๎ามาแก๎ไขปัญหาดังกลําวขึ้นสองวิธีด๎วยกันคือการให๎บริการขั้นต่ า และการเข๎า
ด าเนินการเองการให๎บริการขั้นต่ า ได๎แกํ การที่ฝ่ายปกครองก าหนดมาตรการ รองรับการนัดหยุดงาน
ไว๎วําไมํวําจะนัดหยุดงานอยํางไรก็ตาม จะไมํสามารถหยุดทั้งหมดได๎ อยํางน๎อยจะต๎องมีบริการ
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ดังกลําวอยูํบ๎างในบางสํวน เชํน รถไฟเคยวิ่งวันละ 10 เที่ยว หากจะนัดหยุดงานก็สามารถท าได๎แตํ
จะต๎องมีรถวิ่งอยํางน๎อยวันละ 3 เที่ยว ทั้งนี้ เพ่ือไมํให๎เป็นการสร๎างความล าบากกับประชาชนผู๎ให๎บริการ
สาธารณะ เป็นต๎น การให๎บริการขั้นต่ านี้สามารถน าไปใช๎ในบริการสาธารณะบางประเภท ซึ่งพบวํ า
การหยุดงานอยํางเด็ดขาดจะท าให๎เกิดผลเสียหายอยํางร๎ายแรงตํอสํวนรวม จึงต๎องก าหนดไว๎วําหาก
จะหยุดงานอยํางไรก็ตามแตํ จะหยุดการด าเนินงานจัดท าบริการสาธารณะเหลํานี้อยํางเด็ดขาด
ทั้งหมดไมํได๎ เชํน บริการสาธารณะเกี่ยวกับโรงพยาบาล ต ารวจ การยุติธรรม การคมนาคมทาง
อากาศ หรือวิทยุโทรทัศน์ เป็นต๎น 
    การเข๎าด าเนินการเอง จะใช๎เฉพาะในกรณีที่เกิดผลกระทบอยํางร๎ายแรงตํอ
ความตํอเนื่องของบริการสาธารณะโดยหัวหน๎าหนํวยงานที่จัดท าบริการสาธารณะสามารถตัดสินใจใช๎
มาตรการพิเศษโดยสํงคนเข๎าไปท าแทนหากเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นเลยสิทธิในการนัดหยุดงาน 
    2.3 หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง  
    บริการสาธารณะที่ดีนั้นจะต๎องสามารถปรับปรุงแก๎ไขได๎ตลอดเวลาเพ่ือให๎
เหมาะสมกับเหตุการณ์ และความจ าเป็นในทางปกครองที่จะรักษาประโยชน์สาธารณะ รวมทั้ง
ปรับปรุงให๎เข๎ากับวิวัฒนาการของความต๎องการสํวนรวมของประชาชนด๎วย 
    หลักวําด๎วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง หมายความถึง การปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงบริการสาธารณะให๎ทันกับความต๎องการของผู๎ใช๎บริการสาธารณะอยูํเสมอเพ่ือให๎บริการ
สาธารณะที่ฝ่ายปกครองจัดท ามีความสอดคล๎องกับความต๎องการของประชาชนหรือประโยชน์มหาชน 
    หลักวําด๎วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงนี้มีลักษณะแตกตํางจากหลักวําด๎วย
ความตํอเนื่องที่มีลักษณะเป็น “กฎหมาย” ของบริการสาธารณะ หรือหลักวําด๎วยความเสมอภาคที่มี
ลักษณะเป็น “หลักกฎหมายทั่วไป” หลักวําด๎วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไมํได๎ถูกกลําวถึงอยําง     
ชัดแจ๎งในค าวินิจฉัยทางปกครอง แตํเป็นการกลําวพาดพิงหรือให๎ข๎อคิดเห็นวํา โดยสภาพของการ
จัดท าบริการสาธารณะทั่วไปที่มีวัตถุประสงค์ในการสนองความต๎องการของประชาชน เมื่อเกิด
เหตุการณ์ที่ความต๎องการของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป บริการสาธารณะนั้นก็นําจะได๎รับการ
เปลี่ยนแปลงตามความต๎องการของประชาชนไปด๎วย 
       3. แนวคิดการจัดท าบริการสาธารณะ 
   การบริการประชาชนเป็นการให๎บริการสาธารณะประเภทหนึ่ง ถ๎าหากการจัดระบบ
การบริหารงานดีก็จะสํงผลให๎การท างานมีประสิทธิภาพ 
   เคทซ์ และเบรนด๎า (1996 อ๎างถึงใน นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2547) ได๎เสนอหลักการ
พ้ืนฐานของการให๎บริการสาธารณะดังนี้ 
    1. การปฏิบัติแบบเฉพาะเจาะจง (Specificity) 
    2. ความเสมอภาคเทําเทียมกัน (Universalism) หมายถึงการให๎บริการ
ประชาชน จะต๎องไมํเลือกปฏิบัติ 
    3. การวางตัวเป็นกลาง (Affective Neutrality) เป็นการให๎บริการโดยไมํ
ใช๎อารมณ์บริการด๎วยกริยาทําทาง น้ าเสียงที่สุภาพ 
   ในประเทศไทยคณะรัฐมนตรีได๎มีมติเมื่อวันที่ 31 มีนาคม 2541 ก าหนดให๎ปี พ.ศ. 
2542-2544 เป็นปีแหํงการสํงเสริมการบริการประชาชนของรัฐ อีกทั้งข๎อก าหนดในรัฐธรรมนูญ ฉบับ
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ปี พ.ศ. 2540 และนโยบายของรัฐบาลที่ประกาศให๎มีการปฏิรูประบบ ราชการ และระบบการท างาน
ของหนํวยงานของรัฐ มีเป้าหมายให๎ประชาชนเข๎ามามีสํวนรํวมให๎มากที่สุด ดังนั้น เพ่ือให๎บรรลุผล
ส าเร็จตามนโยบาย จึงต๎องปรับเปลี่ยนบทบาท ของผู๎ปฏิบัติงานเพ่ือเพ่ิมคุณภาพการบริการของรัฐใน
ทุกด๎าน เพ่ือให๎ประชาชนได๎รับบริการอยํางรวดเร็ว ถูกต๎อง เป็นประโยชน์ โดยการปรับปรุงขั้นตอน
การบริการ มีระบบการบริหารงานที่โปรํงใส และตรวจสอบได๎ในทุกสาขาอาชีพ ดังนั้น การประเมิน
ประสิทธิภาพการให๎บริการสาธารณะ จึงเป็นสิ่งจ าเป็นเพ่ือเป็นข๎อมูลในการปรับปรุงระบบการท างาน
และเพ่ิมคุณภาพการให๎บริการของรัฐ ให๎มีประสิทธิภาพมากขึ้น (พงศ์สัณห์ ศรีสมทรัพย์ และปิยะนุช 
เงินคล๎าย, 2545) 
       4. แนวคิดว่าด้วยการจัดท าบริการสาธารณะของท้องถิ่น 
   โกวิทย์ พวงงาม (2549, หน๎า 67 - 68) มองพัฒนาการของชุมชนมนุษย์ย๎อนกลับไป
ในอดีตกํอนที่จะผันแปรมาสูํรูปแบบรัฐสมัยใหมํที่รู๎จักกันในรูปแบบรัฐชาติ (Nation–state) อยํางที่
เป็นอยูํในปัจจุบันนี้ ซึ่งเน๎น 4 องค์ประกอบหลัก คือ การมีขอบเขตดินแดนที่แนํนอนมีประชากรที่มี
สัญชาติเป็นสิ่งแสดงความเป็นพลเมืองของรัฐ มีรัฐบาลที่เมืองหลวงมีแตํเพียงรัฐบาลเดียวรับผิดชอบ 
และมีอ านาจอธิปไตยเหนือดินแดน และประชากรของตนและเป็นอิสระจากรัฐอื่นๆ 
   กิจกรรมตํางๆ ที่เกี่ยวข๎องกับการด าเนินชีวิตของผู๎คนในชุมชนมักจะด าเนินการโดย
สมาชิกในชุมชนเองที่รํวมกันสร๎างสรรค์รูปแบบ และวิธีการด าเนินการที่เป็นไปตามบริบท และเงื่อนไข
ทางนิเวศวิทยา พัฒนาการทางประวัติศาสตร์ ระบบความเชื่อหรือวัฒนธรรม และปัจจัยอ่ืน ๆ อีก
หลายด๎านของแตํละพ้ืนที่แตํละชุมชนแตกตํางกันไป และเราจะเห็นถึงความหลากหลายในกิจกรรมที่
เป็นเรื่องของสาธารณะหรือสํวนรวมในเรื่องเดียวกันแตํมีความแตกตํางกันในระหวํางชุมชนตําง ๆ เชํน 
การจัดการเรื่องน้ าซึ่งเป็นทรัพยากรหรือปัจจัยที่ส าคัญยิ่งในสังคมเกษตรกรรมสมัยกํอนจะมีความ
แตกตํางในรูปแบบการจัดการระหวํางภาคเหนือกับภาคอีสาน หรือในเรื่องสถานฌาปนกิจศพหรือ
สถานที่เผาศพ ในขณะที่ภาคอีสานจะจัดการภายในวัด แตํภาคเหนือจะมีพ้ืนที่แยกไปตํางหากจากวัด 
เป็นต๎น 
   อยํางไรก็ดี จุดประสงค์หลักของการกลําวถึงเรื่องข๎างต๎นก็เพ่ือชี้ให๎เห็นวําแตํเดิมมา
นั้น สิ่งที่ปัจจุบันเรียกวํา บริการสาธารณะ ไมํวําจะเกี่ยวข๎องกับเรื่องสุขภาพ การศึกษา การคมนาคม
ขนสํง การสันทนาการ และอ่ืน ๆ ทั้งหลาย ชุมชนดั้งเดิมเป็นผู๎ด าเนินการมากํอนทั้งสิ้นหรือถ๎าจะพูด
ในภาษาวิชาการสมัยที่ก าลังเป็นที่นิยมกันอาจพูดได๎วํา สังคมกํอนการปรากฏของรัฐชาตินั้นมีความ
เป็น “ประชาสังคม” (Civil Society) สูงยิ่ง แตํอาจมีความด๎อยในเรื่องเทคโนโลยี อยํางไรก็ดีเมื่อ    
รัฐชาติเริ่มกํอตัวขึ้นในสํวนตําง ๆ ของโลก เริ่มจากยุโรปในประมาณศตวรรษที่  15 – 16 เรื่อยมา
จนถึงรัฐอิสระใหมํในกลุํมประเทศอาณานิคมหลังสงครามโลกครั้งที่ 2  
   บรรดารัฐชาติตําง ๆ เหลํานี้ต๎องการแสดงถึงอ านาจในการควบคุมเหนือดินแดน 
และประชากรของตนจึงคํอย ๆ สยายปีกสร๎างแขนขาตําง ๆ หรือที่ตํอมาเรียกวําระบบราชการ 
(Bureaucracy) เป็นกลไกที่แทรกซ๎อน (Penetration) เข๎าไปด าเนินการ และรับผิดชอบในกิจกรรม
ตําง ๆ ของชุมชน และสังคมมากขึ้นเรื่อย ๆ ประกอบกับแนวคิดในเรื่องความเป็นเอกภาพ (Unity) 
ความมีมาตรฐาน (Standardization) รวมทั้งความจ าเป็นในการใช๎บริการสาธารณะรํวมกันมากขึ้น 
ท าให๎เป็นทั้งเหตุผลักดัน และความมีเหตุมีผลของรัฐที่จะเข๎าไปดูแล และจัดการบริการสาธารณะมาก
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ขึ้นเรื่อย ๆ ด๎วยเหตุนี้สภาวะของความเป็นประชาสังคมก็ลดน๎อยถอยลงไป แตํการครอบง าโดยรัฐ 
(State Domination) กลายเป็นลักษณะเดํนขึ้นมาแทนที่ 
   แม๎กระนั้นก็ดีการที่รัฐชาติมีขนาดคํอนข๎างใหญํ รัฐบาลกลางมีเมืองหลวงซึ่งถึงแม๎จะ
มีระบบราชการที่เป็นตัวแทนสํวนกลางเป็นก าลังส าคัญ แตํก็ไมํสามารถดูแล และรับผิดชอบได๎ทั่วถึง 
เพราะสิ่งที่จ าเป็นต๎องตอบสนองตํอคนในชุมชนท๎องถิ่นของรัฐสมัยใหมํก็มีมากขึ้นกวําเดิมด๎วยเชํนกัน 
นอกจากในแงํทางการเมืองโดยเฉพาะในแงํจิตวิทยา การเมืองรัฐบาลที่เมืองหลวงก็เกรงปฏิกิริยาจาก
ชุมชนอิสระดั้งเดิมทั้งหลายที่รู๎สึกวําตนเองสูญเสียอ านาจ จึงต๎องหารูปแบบที่ท าให๎ชุมชนท๎องถิ่นรู๎สึก
วําตนเองยังมีบทบาทในกิจกรรมตําง ๆ ด๎วยตนเองในระดับหนึ่ง และท าให๎ชุมชนท๎องถิ่นพอใจใน
ความสัมพันธ์แบบใหมํ ด๎วยเหตุนี้จึงเกิดแนวคิดวํานอกจากมีรัฐบาลกลางที่เมืองหลวงแล๎วยังมีหนํวย
การปกครองท๎องถิ่นที่มีอิสระ (Autonomy) ในการบริหารและจัดบริการสาธารณะแกํชุมชนของ
ตนเองขึ้นในรัฐชาติสมัยใหมํ 
   อยํางไรก็ดี กิจกรรมหรือบริการสาธารณะที่ชุมชนท๎องถิ่น (Local Community) 
โดยเฉพาะหนํวยการปกครองท๎องถิ่น (Local Government) หรือในความหมายที่คํอนข๎างแคบ คือ
การบริหารท๎องถิ่น (Local Administration) โดยองค์กรของรัฐจะกระท าได๎ และพึงกระท านั้นก็
ขึ้นอยูํกับทั้งพัฒนาการทางประวัติศาสตร์ และรูปแบบของรัฐชาติ แตํละรัฐหรือแตํละประเทศ 
ตัวอยํางที่เห็นชัดเจนที่อาจกลําวได๎วําเป็นกรณีสุดขั้วของความเป็นอิสระของท๎องถิ่นหรืออาจเป็นกรณี
ยกเว๎น คือ กรณีของประเทศสหรัฐอเมริกาที่จุดก าเนิดหรือการกํอเกิดมาจาก 13 มลรัฐ ที่ประกาศ 
เอกราชเป็นอิสระจากสหราชอาณาจักรหรืออังกฤษ แล๎วเข๎ามาท าความตกลงรํวมกันเป็นรูปแบบ
สหพันธรัฐ (Federation States) เพราะฉะนั้นอ านาจของรัฐบาลสหพันธรัฐหรือรัฐบาลกลางที่เมือง
หลวงวอชิงตัน จึงถูกก าหนดโดยหนํวยการปกครองสํวนยํอยที่ตํอมารู๎จักกันในนามมลรัฐ โดยก าหนด
วํารัฐบาลกลางมีอ านาจรับผิดชอบเฉพาะการป้องกันประเทศ การด าเนินความสัมพันธ์ระหวํางการ
จัดระบบเงินตรา และระบบภาษีหลัก สํวนนอกจากนี้แล๎วหนํวยการปกครองท๎องถิ่นระดับตําง  ๆ มี
อิสระท าได๎ทั้งสิ้น เราจึงได๎ยิน และเห็นหนํวยการปกครองท๎องถิ่นด าเนินการบริการสาธารณะตําง ๆ 
มากมาย รวมทั้งการที่สหรัฐเน๎นบทบาทปัจเจกบุคคลจึงท าให๎เห็นบทบาทเอกชนคํอนข๎างสูงมากใน
หลาย ๆ กิจกรรม 
   ในขณะที่รัฐชาติอ่ืน ๆ โดยทั่วไปโดยเฉพาะรัฐเดี่ยว (Unitary State) รัฐบาลกลางที่
เมืองหลวงจะเป็นผู๎ก าหนดขอบเขตอ านาจ และหน๎าที่ของหนํวยการปกครองท๎องถิ่นวําจะให๎มีมาก
น๎อยเพียงใด เชํน กิจการต ารวจในการดูแลรักษาความสงบท๎องถิ่น และกระบวนการยุติธรรมใน
อังกฤษ นิวซีแลนด์ ญี่ปุ่น ยังขึ้นอยูํกับรัฐบาลกลาง ในขณะที่สหรัฐอเมริกาเป็น เรื่องของท๎องถิ่น      
เป็นต๎น แตํทั้งนี้มิได๎หมายความวํารัฐเดี่ยวจะไมํสามารถกระจายอ านาจหรือมีหนํวยการปกครอง
ท๎องถิ่นที่มีอิสระได๎ เพราะในกรณีของอังกฤษในกิจการบริการสาธารณะจ านวนมากที่ท๎องถิ่นเป็น
ผู๎จัดท าเอง เชํน การศึกษา และบริการสาธารณูปโภคตําง ๆ เป็นต๎น เพราะฉะนั้นการกระจายอ านาจ
และการมี อิสระของหนํวยการปกครองท๎องถิ่นจึงมิได๎มีความสัมพันธ์กับการมีประมุขเป็น
ประธานาธิบดีหรือกษัตริย์ แตํเกี่ยวข๎องกับปัจจัยความเป็นมาทางประวัติศาสตร์ สิ่งแวดล๎อมทาง
การเมือง และอ่ืน ๆ แตํที่ส าคัญ คือ ต๎องมองในแงํผลประโยชน์สูงสุดที่ เกิดขึ้นแกํประชาชนท๎องถิ่น
และการได๎มีบทบาทมีสํวนรํวมในฐานะพลเมือง (Citizen) ของชุมชนท๎องถิ่นนั้นที่จะด าเนินการในสิ่งที่
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เขาต๎องการ และสอดคล๎องกับสภาวะของชุมชนท๎องถิ่นตนเอง ดังนั้นการจัดท าบริการสาธารณะของ
ท๎องถิ่น หมายถึง กิจกรรมหรือบริการที่จัดให๎บริการแกํประชาชนในท๎องถิ่นได๎เข๎ามีสํวนรํวม และตรง
ตามความต๎องการของประชน 
       5. องค์กรผู้จัดท าบริการสาธารณะ 
   บริการสาธารณะนั้น สํวนใหญํรัฐเป็นผู๎มีหน๎าที่ในการจัดท าโดยใช๎องค์กรภายใน        
ฝ่ายปกครองเป็นผู๎จัดท า แตํตํอมารัฐก็ได๎เพ่ิมวิธีการจัดท าบริการสาธารณะขึ้น โดยจัดตั้งเป็นองค์กร
ของรัฐประเภทพิเศษข้ึนมาท าหน๎าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะเฉพาะประเภท และตํอมาเมื่อมีการ
กระจายอ านาจการปกครองไปสูํท๎องถิ่นเต็มรูปแบบในปี ค.ศ. 1982 จึงมีการมอบบริการสาธารณะ
หลาย ๆ ประเภทให๎องค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่นไปจัดท าแทนรัฐ และนอกจากนี้ ในระยะหลัง ๆ 
บริการสาธารณะมีมากประเภทขึ้น บางประเภทต๎องใช๎ก าลังคน ก าลังทรัพย์ รวมทั้งเทคโนโลยี
ระดับสูงมาด าเนินการจัดท า แตํเนื่องจากบริการสาธารณะประเภทดังกลําวเป็นบริการสาธารณะซึ่ง
โดยสภาพแล๎วฝ่ายปกครองไมํจ าเป็นต๎องท าเองก็ได๎ จึงเกิดการ “มอบ” บริการสาธารณะบางประเภท
ให๎เอกชนไปด าเนินการแทนฝ่ายปกครอง โดยฝ่ายปกครองเข๎าไปควบคุมดูแลการจัดท าบริการ
สาธารณะโดยเอกชนเพื่อให๎บริการที่เกิดขึ้นอยูํในมาตรฐานเดียวกับที่ฝ่ายปกครองเป็นผู๎จัดท า 
       6. บริการสาธารณะท่ีจัดท าโดยรัฐ 
   บริการสาธารณะที่อยูํในอ านาจการจัดท าของรัฐจะต๎องเป็นบริการสาธารณะที่เมื่อ
พิจารณาจากสภาพของบริการสาธารณะนั้นแล๎ว เป็นหน๎าที่ของรัฐแตํเพียงผู๎ เดียวที่จะเป็น
ผู๎ด าเนินการจัดท าหรือเป็นสิ่งที่มีความจ าเป็น และมีความส าคัญตํอความเป็นอยูํของประชาชนทั่ว
ประเทศอยํางทั่วถึง แตํอยํางไรก็ตาม เมื่อมีการกระจายอ านาจการปกครองไปสูํท๎องถิ่นในปี ค.ศ. 
1982 ก็ได๎มีการมอบอ านาจในการจัดท าบริการสาธารณะบางประเภทให๎แกํองค์กรปกครองสํวน
ท๎องถิ่นเป็นผู๎จัดท า ดังนั้น บริการสาธารณะที่จัดท าโดยรัฐจึงมีสองประเภท คือ บริการสาธารณะ
ระดับชาติ และบริการสาธารณะระดับท๎องถิ่น 
   บริการสาธารณะระดับชาติ ได๎แกํ บริการสาธารณะที่เป็นหน๎าที่ของรัฐที่จะต๎องเป็น
ผู๎จัดท าอันได๎แกํกิจการที่เกี่ยวกับความมั่นคง และความเป็นระเบียบเรียบร๎อยของสังคม รวมทั้งการ
พัฒนาสังคม และวัฒนธรรม บริการสาธารณะระดับชาติเป็นบริการสาธารณะที่รัฐจัดท าอยํางทั่วถึง
ตลอดทั้งประเทศ สามารถแบํงได ๎7 ประเภทด๎วยกัน คือ 
    1. บริการสาธารณะทางด๎านยุติธรรม 

2. บริการสาธารณะทางด๎านการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของสังคม 
    3. บริการสาธารณะทางด๎านการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของประเทศ 
    4. บริการสาธารณะทางด๎านการศึกษาของชาติ 
    5. บริการสาธารณะทางด๎านสังคม 
    6. บริการสาธารณะทางด๎านวัฒนธรรม 
    7. บริการสาธารณะทางด๎านการทํองเที่ยว 
   บริการสาธารณะระดับท้องถิ่น ได๎แกํ บริการสาธารณะที่อยูํในอ านาจหน๎าที่ที่จะ
ด าเนินการจัดท าโดยองค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่น บริการสาธารณะที่ด าเนินการจัดท าโดยองค์กร
ปกครองสํวนท๎องถิ่นนั้นมีอยูํด๎วยกันสองประเภท คือ บริการสาธารณะระดับชาติซึ่งมอบหมายให๎องค์
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ปกครองสํวนท๎องถิ่นเป็นผู๎ด าเนินการจัดท า กับบริการสาธารณะซึ่งเป็นหน๎าที่แท๎ ๆ ขององค์กร
ปกครองสํวนท๎องถิ่นทั้ง 3 ระดับ อันได๎แกํ บริการสาธารณะระดับเทศบาล บริการสาธารณะระดับ
จังหวัด และบริการสาธารณะระดับภาค โดยมีกฎหมายแบํงแยกหน๎าที่ และประเภทของบริการ
สาธารณะที่องค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่นแตํละประเภทจะเป็นผู๎จัดท า บริการสาธารณะซึ่งเป็นหน๎าที่
แท๎ ๆ ที่องค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่นเป็นผู๎จัดท า สามารถแบํงได๎เป็น 4 ประเภท คือ 
    1. บริการสาธารณะทางด๎านสาธารณูปโภค และสาธารณูปการ 
    2. บริการสาธารณะทางด๎านงานสาธารณสุข และสิ่งแวดล๎อม 
    3. บริการสาธารณะทางด๎านการศึกษา และวัฒนธรรม 

4. บริการสาธารณะทางด๎านงานให๎บริการ 
   บริการสาธารณะที่จัดท าโดยเอกชน เอกชนเข๎ามามีสํวนรํวมในการจัดท าบริการ
สาธารณะมาเป็นเวลานานแล๎ว การมีสํวนรํวมของเอกชนสามารถแบํงได๎ 2 กรณี คือ การมีสํวนรํวม
ทางอ๎อมกับการมีสํวนรํวมทางตรง 
    1. การมีสํวนรํวมทางอ๎อม ได๎แกํ การเข๎ามารํวมมือของเอกชนในการจัดท า
บริการสาธารณะโดยรัฐ ด๎วยวิธีการตําง ๆ ดังตํอไปนี้ 
     การเลือกตั้ง ภายใต๎ระบบการปกครองแบบกระจายอ านาจ 
ประชาชนผู๎สนใจสามารถเข๎ามามีสํวนรํวมในการบริหารงานขององค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่นได๎ด๎วย
การสมัครรับเลือกตั้งเป็นสมาชิกสภาขององค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่น ซึ่งหากได๎รับการเลือกตั้งเข๎าไป
แล๎วก็จะไปเป็นผู๎จัดให๎มี และวางหลักเกณฑ์ในการบริหารบริการสาธารณะตํอไป 
     คณะที่ปรึกษา ในบางกรณีกฎหมายก าหนดให๎ผู๎รับผิดชอบหรือ
หัวหน๎าฝ่ายปกครองในหนํวยงานต๎องขอความเห็นจากหนํวยงานหรือองค์กรตํางๆกํอนที่จะตัดสินใจ 
การไมํปฏิบัติตามจะถือวํานิติกรรมทางปกครองนั้นไมํท าตามแบบ (Vice de Forme) ที่กฎหมาย
ก าหนด ถือเป็นนิติกรรมทางปกครองที่ไมํชอบด๎วยกฎหมาย และอาจถูกศาลปกครองเพิกถอนได๎ 
     การรํวมให๎ความเห็น ฝ่ายปกครองอาจเชิญเอกชนมาปรึกษาหารือ
เพ่ือขอความเห็นเกี่ยวกับการจัดท าบริการสาธารณะในบางเรื่องกํอนที่ฝ่ายปกครองจะตัดสินใจ
ด าเนินการได ๎
    2. การมีสํวนรํวมทางตรง บริการสาธารณะเป็นเรื่องที่อยูํในอ านาจหน๎าที่
ของรัฐที่จะจัดท า แตํตํอมาเมื่อรัฐมีภาระมากขึ้น กิจการบางอยํางรัฐไมํจ าเป็นต๎องจัดท าเองเพราะเป็น
เรื่องที่ไมํเกี่ยวข๎องกับการใช๎อ านาจของรัฐ กิจการบางอยํางต๎องใช๎เงินลงทุนมาก ต๎องใช๎บุคลากรที่มี
ความช านาญเป็นพิเศษ ซึ่งท าให๎รัฐไมํสามารถจัดท าบริการสาธารณะได๎อยํางดี และรวดเร็วทันความ
ต๎องการของผู๎ใช๎บริการสาธารณะ จึงเกิดการมอบบริการสาธารณะให๎เอกชนซึ่งมีความสนใจ และ
ความพร๎อมเป็นผู๎จัดท าบริการสาธารณะแทนรัฐ 
     การมอบอ านาจ (Habilitation) ให๎เอกชนเป็นผู๎จัดท าบริการ
สาธารณะ หมายความถึง การกระท าที่รัฐมอบให๎เอกชนเป็นผู๎จัดท าบริการสาธารณะทั้งหมดหรือ
บางสํวน ทั้งนี้ เพราะโดยสภาพแล๎วเอกชนไมํได๎มีหน๎าที่ที่จะจัดท าบริการสาธารณะเพราะบริการ
สาธารณะเป็นเรื่องที่อยูํในอ านาจ และหน๎าที่ของรัฐ ดังนั้น เมื่อรัฐตัดสินใจอนุมัติหรืออนุญาตให๎
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เอกชนเข๎ามามีสํวนรํวมในการจัดท าบริการสาธารณะ เอกชนจึงสามารถเข๎ามาด าเนินการได๎ เอกชน
สามารถเข๎ามามีสํวนรํวมในการจัดท าบริการสาธารณะได๎ในกรณีดังตํอไปนี้ 
     สัมปทาน (Concession) ได๎แกํ สัญญาที่ฝ่ายปกครองมอบให๎
เอกชนเป็นผู๎จัดท าบริการสาธารณะด๎วยการลงทุน และเสี่ยงภัยของเอกชนเองโดยเอกชนสามารถเก็บ
คําบริการจากผู๎ใช๎บริการกิจการที่ได๎รับสัมปทานจากรัฐไป 
     องค์กรวิ ชาชีพ (Organisms Professionals)  ได๎ แกํ  องค์กร 
เอกชนที่ท าหน๎าที่รับผิดชอบในการควบคุมวินัยในการประกอบอาชีพด๎วยมาตรการตํางๆ เชํน การวาง
กฎข๎อบังคับทางวิชาชีพ การพิจารณาออกใบอนุญาตประกอบวิชาชีพ การพิจารณาลงโทษเมื่อมีการ
กระท าผิด และเพิกถอน ใบอนุญาตประกอบวิชาชีพ เป็นต๎น แนวความคิดเกี่ยวกับการจัดองค์กร
วิชาชีพมีมานานแล๎วโดยได๎มีการน ามาใช๎กับผู๎ประกอบวิชาชีพในกระบวนการยุติธรรม เชํน สภา
ทนายความ คณะกรรมการผู๎ประกอบวิชาชีพรับรองนิติกรรม เป็นต๎น โดยองค์กรวิชาชีพตํางๆ เหลํานี้
มีฐานะเป็นองค์การมหาชนอิสระ ตํอมา ในปี ค.ศ. 1940 ได๎มีการจัดตั้งองค์กรวิชาชีพอ่ืนๆ ที่ไมํ
เกี่ยวกับกระบวนการยุติธรรมขึ้นมาอีก คือ องค์กรวิชาชีพเกษตรกร  องค์กรวิชาชีพแพทย์ องค์กร
วิชาชีพสถาปนิก และองค์กรวิชาชีพเภสัชกร เป็นต๎น องค์กรวิชาชีพตําง ๆ ที่เกิดขึ้นมาภายหลังนี้มี
สภาพเป็นองค์กรเอกชนที่จัดท าบริการสาธารณะ ทั้งนี้เพราะกิจกรรมหรือการด าเนินงานขององค์กร
วิชาชีพตําง ๆ เหลํานี้ เป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์มหาชน กลําวคือ ควบคุมผู๎ประกอบ
วิชาชีพที่ต๎องติดตํอกับประชาชนให๎อยูํในระเบียบวินัยอันดี ไมํให๎ประชาชนได๎รับผลกระทบจากการ
ประกอบวิชาชีพนั้น ๆ แม๎วําองค์กรวิชาชีพจะมีโครงสร๎าง และระบบการบริหารงานภายในที่เป็นแบบ
เอกชน แตํในการด าเนินการขององค์กรวิชาชีพกลับมีการใช๎อ านาจตามกฎหมายมหาชน กลําวคือ 
อ านาจในการตรากฎข๎อบังคับหรือหลักเกณฑ์ในการประกอบวิชาชีพ การควบคุมการออกใบอนุญาต
ประกอบวิชาชีพซึ่งถือเป็นนิติกรรมทางปกครอง หรืออ านาจในการพิจารณาลงโทษทางวินัยเมื่อ
สมาชิกขององค์กรวิชาชีพท าผิดข๎อปฏิบัติทางวิชาชีพ และการเพิกถอนใบอนุญาตประกอบวิชาชีพซึ่ง
เป็นการวินิจฉัยชี้ขาดมีสถานะเชํนค าพิพากษาของศาล ส าหรับเหตุผลที่องค์กรวิชาชีพมีทั้งอ านาจฝ่าย
เดียวของฝ่ายปกครองในการวางกฎเกณฑ์ตําง ๆ และอ านาจเชํนศาลในการพิจารณาวินิจฉัยความผิด
ก็เนื่องมาจากองค์กรวิชาชีพเหลํานี้ได๎รับมอบอ านาจจากรัฐให๎เป็นผู๎ดูแลควบคุม และด าเนินการตํางๆ 
ที่เก่ียวข๎องกับวิชาชีพนั้น เพ่ือให๎เกิดประโยชน์ตํอประชาชนมากที่สุด จึงต๎องมีการมอบอ านาจของรัฐ
บางประการให๎เพื่อที่จะสามารถจัดระเบียบในการประกอบอาชีพได๎อยํางมีประสิทธิภาพ 
   เครื่องมือของฝ่ายปกครองในการจัดท าบริการสาธารณะ เมื่อฝ่ายปกครองได๎กํอตั้ง
บริการสาธารณะขึ้นมาแล๎ว ฝ่ายปกครองจะต๎องด าเนินการจัดท าหรือก ากับดูแลให๎มีการจัดท าบริการ
สาธารณะให๎ได๎ผลดีตามความมํุงหมายของการกํอตั้งบริการสาธารณะนั้นขึ้นมาในการจัดท าหรือก ากับ
ดูแลการจัดท าบริการสาธารณะนั้น ฝ่ายปกครองมี “เครื่องมือ” ที่ใช๎ในการจัดท าบริการสาธารณะที่
ส าคัญอยูํ 4 ประการด๎วยกัน คือ 
    1. มาตรการทางกฎหมาย ฝ่ายปกครองมีมาตรการทางกฎหมายที่ใช๎ในการ
ด าเนินการจัดท าบริการสาธารณะอยูํ 3 ประเภท คือ 
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     นิติกรรมทางปกครองที่มีผลทั่วไป ได๎แกํ การวางกฎเกณฑ์ฝ่าย
เดียวของฝ่ายปกครองที่มีผลตํอบุคคลอ่ืนเป็นการทั่วไป นิติกรรมทางปกครองประเภทนี้มีสภาพเป็น
กฎหมายของฝ่ายบริหาร  
     นิติกรรมทางปกครองที่มีผลเฉพาะบุคคล  ได๎แกํ นิติกรรมทาง
ปกครองที่มีผลเป็นการเฉพาะตัวบุคคลหรือเฉพาะเรื่อง เชํน ค าสั่งห๎าม ค าสั่งให๎ท าการอนุมัติ การ
อนุญาต การเพิกถอนใบอนุญาต เป็นต๎น นิติกรรมทางปกครองประเภทนี้เป็นนิติกรรมทางปกครองที่ 
ผู๎ตราจะต๎องเป็นผู๎ที่มีอ านาจตามที่กฎหมายก าหนด กลําวคือ จะต๎องท าโดยเจ๎าหน๎าที่ผู๎มีอ านาจ 
     สัญญาทางปกครอง สัญญาทางปกครองเป็นเครื่องมือส าคัญของ
ฝ่ายปกครองในการที่จะมอบบริการสาธารณะอันอยูํในอ านาจหน๎าที่ของฝ่ายปกครองให๎แกํเอกชนไป
ด าเนินการจัดท า และในการจัดหาวัสดุอุปกรณ์ตํางๆ ของฝ่ายปกครองเพ่ือใช๎ในการจัดท าบริการ
สาธารณะ โดยสํวนใหญํแล๎วบริการสาธารณะที่ฝ่ายปกครองจะมอบให๎เอกชนไปด าเนินการจัดท าได๎จะ
เป็นบริการสาธารณะที่มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรม แตํอยํางไรก็ตามก็มีในบางกรณี
ที่สัญญาทางปกครองสามารถน ามาใช๎กับการด าเนินการจัดท าบริการสาธารณะที่มีลักษณะทาง
ปกครองได๎ เชํน ในกรณีเกี่ยวกับการค๎นคว๎าหรือวิจัยทางด๎านวิทยาศาสตร์เทคโนโลยี ที่ฝ่ายปกครอง
สามารถวําจ๎างให๎มหาวิทยาลัยหรือสถาบันตําง ๆ วิจัยโดยการท าข๎อตกลงเป็นสัญญาทางปกครอง 
    2. บุคลากรของรัฐ ได๎แกํ บุคลากรทุกประเภทที่ท างานให๎กับฝ่ายปกครอง 
บุคลากรของรัฐนับได๎วําเป็นกลไกส าคัญในการจัดท าบริการสาธารณะโดยรัฐ บุคลากรของรัฐมีหลาย
ประเภทโดยสํวนใหญํของบุคลากรจะได๎แกํ“ข๎าราชการ” นอกจากนั้น ก็จะเป็นบุคลากรที่เรียกกันวํา 
“เจ๎าหน๎าที”่ (Agent) ซึ่งมีอยูํหลายประเภทเชํนกัน คือ ข๎าราชการ ได๎แกํ บุคคลซึ่งสมัครใจเข๎าท างาน
กับฝ่ายปกครองอยํางถาวร และมีหน๎าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะ ซึ่งเมื่อพิจารณาจากค าจ ากัด
ความนี้แล๎ว จะเห็นได๎วําการที่จะเป็นข๎าราชการจะต๎องประกอบด๎วย 3 องค์ประกอบที่ส าคัญ คือ มี
การเข๎าเป็นข๎าราชการ มีการท างานกับองค์กรที่จัดท าบริการสาธารณะ และมีคว ามถาวรในการ
ท างาน ข๎าราชการของรัฐ มีได๎ทั้งข๎าราชการสํวนกลางและข๎าราชการสํวนท๎องถิ่น เจ๎าหน๎าที่องค์กร
ของรัฐอาจมีบุคลากรอ่ืนที่ไมํใชํข๎าราชการเข๎ารํวมในการด าเนินงานตามปกติขององค์กรได๎ บุคคล
ประเภทดังกลําว ได๎แกํ เจ๎าหน๎าที่ ซึ่งมิได๎มีสถานะเป็น ข๎าราชการเจ๎าหน๎าที่มีอยูํ 3 ประเภทคือ   
     ลูกจ๎าง ได๎แกํ บุคคลซึ่งท างานอยูํกับองค์กรของฝ่ายปกครองตํางๆ 
โดยมีต าแหนํงหน๎าที่ และท างานตามที่ฝ่ายปกครองมอบหมายให๎ การท างานในต าแหนํงลูกจ๎างที่ไมํ
ถาวรดังเชํนข๎าราชการ ลูกจ๎างจะเข๎าท างานโดยวิธีการจ๎าง มีการท าสัญญาจ๎างเฉพาะตั วบุคคลซึ่ง
สัญญาดังกลําวเป็นสัญญาแบบที่ก าหนดโดยฝ่ายปกครอง และมีเอกสารแนบท๎ายที่เป็นกฎเกณฑ์แบบ 
ซึ่งก าหนดถึงกฎเกณฑ์ตําง ๆ ในการปฏิบัติหน๎าที่ ความก๎าวหน๎าในการประกอบอาชีพ อายุที่จะ
เกษียณ ฯลฯ และนอกจากนี้ ฝ่ายปกครองสามารถเลิกจ๎างลูกจ๎างเวลาใดก็ได๎ แตํต๎องจํายคํ าทดแทน
ในการเลิกสัญญาดังกลําวด๎วย 
     ผู๎รํวมงานอาสาสมัคร ได๎แกํ บุคคลซึ่งเสนอตัวตํอฝ่ายปกครองโดย
สมัครใจที่จะรํวมมือหรือให๎ความชํวยเหลือในการท างานของฝ่ายปกครองที่เกี่ยวข๎องกับการจัดท า
บริการสาธารณะหรือประโยชน์สาธารณะ เชํน อาสาสมัครดับเพลิง เป็นต๎น 
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     ผู๎รํวมงานที่ถูกเกณฑ์ ได๎แกํ บุคคลซึ่งเข๎ามารํวมงานกับฝ่าย
ปกครองโดยไมํสมัครใจ กลําวคือ มีการสั่งการหรือเรียกเข๎ามารํวมงาน เชํน ในยามสงคราม บุคคล
ตามที่กฎหมายก าหนดจะถูกเกณฑ์มาเป็นทหาร สํวนในยามสงบนั้นฝ่ายปกครองสามารถเกณฑ์หรือ
เรียกให๎บุคคลใดบุคคลหนึ่งเข๎าชํวยเหลือฝ่ายปกครองในกรณีเกิดเพลิงไหม๎หรือภัยพิบัติ หรือในกรณี
อ่ืน ฝ่ายปกครองอาจเรียกบุคคลอ่ืนมารํวมในการด าเนินการของฝ่ายปกครอง เชํน มารํวมเป็นลูกขุน 
หรือมาเป็นพยานในศาล เป็นต๎น 
    3. ทรัพย์สิน ในการด าเนินการจัดท าบริการสาธารณะ บํอยครั้งที่ฝ่าย
ปกครองมีความจ าเป็นจะต๎องได๎มาซึ่งทรัพย์สิน ทั้งสังหาริมทรัพย์ หรืออสังหาริมทรัพย์ ซึ่งโดยปกติ
ทั่ว ๆ ไปแล๎ว ฝ่ายปกครองสามารถได๎มาซึ่งทรัพย์สินทั้งหลายได๎สองวิธี คือ การได๎มาซึ่งทรัพย์สิน
ตามท่ีบัญญัติไว๎ในกฎหมายแพํงกับการได๎มาซึ่งทรัพย์สินโดยวิธีพิเศษ ในสํวนที่เกี่ยวกับสังหาริมทรัพย์
นั้น เพ่ือที่จะได๎มาครอบครอง ฝ่ายปกครองสามารถใช๎กระบวนการตามที่บัญญัติไว๎ในกฎหมายแพํง 
ซึ่งโดยทั่วไปจะได๎แกํ การท าสัญญา  ตามเงื่อนไข และหลักเกณฑ์ทั่วไปที่บัญญัติไว๎ในกฎหมายแพํง  
หรือกฎหมายพาณิชย์ เชํน การท าสัญญาซื้อขายหรือแลกเปลี่ยน เป็นต๎น นอกจากนี้  ฝ่ายปกครองยัง
อาจได๎สังหาริมทรัพย์โดยการรับบริจาค (Donations) หรือโดยรับมรดก (Legs) ซึ่งเงื่อนไขในการรับ
บริจาคหรือรับมรดกไมํวําจะเป็นกระบวนการรับหรือผู๎มีอ านาจในการรับก็เป็นไปตามที่บัญญัติไว๎ใน
กฎหมายแพํง อยํางไรก็ตาม ฝ่ายปกครองอาจใช๎สัญญาพิเศษ เพ่ือใช๎ในการจัดหาสังหาริมทรัพย์ เชํน 
สัญญาจัดหาพัสดุ ซึ่งเป็นไปตามหลักเกณฑ์ที่บัญญัติไว๎ในประมวลกฎหมายเกี่ยวกับการพัสดุ โดยมี
แนวค าวินิจฉัยศาลปกครองที่มีมานาน และหลายค าวินิจฉัยที่ระบุไว๎วําสัญญาจัดหาพัสดุเหลํานี้เป็น
สัญญาทางปกครองด๎วย ในสํวนที่เกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์นั้น ฝ่ายปกครองอาจได๎มาโดยใช๎
กระบวนการธรรมดาทั่ว ๆ ไปเชํนเดียวกับการได๎มาซึ่งสังหาริมทรัพย์ดังที่บัญญัติได๎ในกฎหมายแพํง 
เชํน ซื้อขายแลกเปลี่ยน รับบริจาค หรือรับมรดก เป็นต๎น แตํในบางกรณี เมื่อฝ่ายปกครองมีความ
จ าเป็นที่จะต๎องใช๎อสังหาริมทรัพย์ในบางแหํงเพ่ือจัดท าบริการสาธารณะหรือเพ่ือประโยชน์สาธารณะ 
โดยฝ่ายปกครองไมํสามารถได๎อสังหาริมทรัพย์นั้นมาด๎วยวิธีการตามที่บัญญัติไว๎ในกฎหมายแพํงจึง
จ าเป็นที่ฝ่ายปกครองจะต๎องมีวิธีพิเศษที่จะท าให๎ฝ่ายปกครองได๎มาซึ่งอสังหาริมทรัพย์เหลํานั้น ซึ่งใน
ประเทศฝรั่งเศส ฝ่ายปกครองสามารถได๎มาซึ่งทรัพย์สินด๎วยวิธีพิเศษใน 3 กรณีด๎วยกัน คือ การ
เวนคืนเพ่ือประโยชน์สาธารณะ การแปรสภาพให๎เป็นของรัฐ และการยึด 
    4. อ านาจพิเศษของฝ่ายปกครอง เป็นเครื่องมือทางกฎหมายมหาชนที่
ก าหนดให๎นิติบุคคลซึ่งจัดท าหรือก ากับดูแลการจัดท าบริการสาธารณะมีอ านาจพิเศษที่ส าคัญประการ
หนึ่งซึ่งมีลักษณะพิเศษที่แตกตํางไปจากวิธีการทางกฎหมายเอกชน ซึ่งเรียกกันวํา อ านาจพิเศษของ
ฝ่ายปกครองหรือเอกสิทธิ์ของฝ่ายปกครอง อ านาจพิเศษของฝ่ายปกครองนี้เป็นอ านาจฝ่ายเดียวของ
ฝ่ายปกครองที่มีเหนือเอกชนเพ่ือใช๎ประโยชน์ในการจัดท าบริการสาธารณะ อ านาจพิเศษของฝ่าย
ปกครองจะพบได๎ในการด าเนินกิจกรรมของฝ่ายปกครองประเภทตําง ๆ เชํน การเวนคืน การยึด
ทรัพย์สิน การเข๎าครอบครองทรัพย์สินของเอกชนเป็นการชั่วคราวการลงโทษ หรืออาจเป็นเอกสิทธิ์ที่
มีอยูํเหนือทรัพย์สินของฝ่ายปกครอง เชํน การไมํสามารถยึดทรัพย์สินของฝ่ายปกครองได๎ เป็นต๎น จะ
สังเกตเห็นได๎วําบริการสาธารณะทุกประเภทที่จัดท าหรือก ากับดูแลโดยฝ่ายปกครอง จะอยูํภายใต๎
ระบบกฎหมายมหาชน และมีอ านาจพิเศษดังกลําว อยูํในบริการสาธารณะนั้นๆ จะเห็นได๎วํา ในการ
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ด าเนินการจัดท าบริการสาธารณะของฝ่ายปกครองนั้น ฝ่ายปกครอง อาจเข๎ามามีความเกี่ยวพันกั บ
ฝ่ายเอกชนได๎หลายกรณีด๎วยกัน ไมํวําจะเป็นการจัดหาพัสดุการกํอสร๎าง การซื้อขายตํางๆ ที่ท ากับ
เอกชนรวมถึงการมอบให๎เอกชนเข๎ามามีสํวนรํวมในการจัดท าบริการสาธารณะด๎วย ความเกี่ยวพัน
ระหวํางฝ่ายปกครองกับฝ่ายเอกชนดังกลําวมาแล๎วมีจุดยึดโยงอยูํที่ความเกี่ยวพันนั้น ต๎องแสดงออก
โดยผําน “กติกา” สากล คือ ต๎องมีการท าสัญญาระหวํางฝ่ายปกครองกับฝ่ายเอกชนเพ่ือเข๎าผูกพันกัน
ในการด าเนินการตําง ๆ ซึ่งสัญญาระหวํางฝ่ายปกครองกับฝ่ายเอกชนนั้นในบางประเทศ เชํน ประเทศ
ฝรั่งเศส ถือวําสัญญาดังกลําวมีลักษณะแตกตํางจากสัญญาระหวํางเอกชนด๎วยกันโดยเรี ยกสัญญา
ดังกลําววําเป็น “สัญญาทางปกครอง” และอยูํภายใต๎ระบบกฎหมายมหาชน 
       7. หลักการบริการสาธารณะ 
   พงศ์สัณห์ ศรีสมทรัพย์ และปิยะนุช เงินคล๎าย (2545, หน๎า 33 – 34) กลําวถึง
หลักการบริการที่ดี มีดังนี้ 
    1. หลักประสิทธิภาพ หมายถึง การให๎บริการที่ได๎ผลลั พธ์สูง แตํใช๎
ทรัพยากรน๎อยและค๎ุมคํา 
    2. หลักความรับผิดชอบ หมายถึง การให๎บริการได๎ครบตามขอบขํายของ
อ านาจหน๎าที่ 
    3. หลักการตอบสนอง หมายถึง การที่ประชาชนสามารถเข๎าถึงการ
ให๎บริการของรัฐได๎อยํางไมํจ ากัด สามารถเลือกรับบริการได๎สอดคล๎องกับความพอใจ ไมํสามารถ
หลีกเลี่ยงหรือปฏิเสธการให๎บริการที่ประชาชนร๎องขอ อีกทั้งควรหาชํองทางหรือเพ่ิมโอกาสในการ
ให๎บริการประชาชนให๎มากที่สุด 
    4. หลักความรวดเร็ว หมายถึง การลดขั้นตอนให๎น๎อยที่สุด งานใดที่ท าได๎
ทันทีควรจะท าถ๎าไมํสามารถท าได๎ทันทีควรก าหนดระยะเวลา และควรท าให๎เร็วที่สุด 
    5. หลักความสอดคล๎อง หมายถึง การจัดบริการให๎สอดคล๎องกับความ
ต๎องการของปัจเจกบุคคล และสภาพสังคม 
    6. หลักความเชื่อถือไว๎วางใจ หมายถึง การท าให๎ประชาชนมีความศรัทธา
ในหนํวยงานของรัฐ ได๎รับความพึงพอใจในบริการ 
    7. หลักมนุษยสัมพันธ์ หมายถึง การให๎บริการด๎วยความยิ้มแย๎ม แจํมใสเป็น
มิตรเอ้ืออาทรตํอผู๎รับบริการ มีความใสํใจ สนใจเข๎าใจปัญหา และให๎ความประทับใจมีความสุข
หลังจากรับบริการ 
    8. หลักการให๎เกียรติการยอมรับ หมายถึง การให๎ความส าคัญ ไมํเลือก
ปฏิบัติ ต๎อนรับด๎วยความสุภาพ ไมํดูถูกเหยียดหยามประชาชน ไมํใช๎อ านาจขํมขํู 
    9. หลักความเต็มใจ หมายถึง ท าทุกอยํางด๎วยใจ ไมํแนํใจหรือเสแสร๎ง 
พยายามสร๎างจิตใจในการบริการ 
    10. หลักการแขํงขัน หมายถึง การพัฒนาหนํวยงานที่ท าให๎มีการบริการที่
ดีกวําหนํวยงานอื่น ๆ ในประเภทเดียวกัน และให๎ประชาชนอยากมาใช๎บริการอีก 
    11. หลักความกระฉับกระเฉง หมายถึง การตื่นตัวในการท างานมีความ
กระตือรือร๎น 
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    12. หลักภาพพจน์ที่ดี หมายถึง การที่ประชาชนมีความมั่นใจในการรับ
บริการ ยอมรับการบริการ และรับรู๎หนํวยงานในทางที่ดี ทั้งนี้การที่จะสร๎างภาพพจน์ที่ดีนั้น จะต๎อง
อาศัยองค์ประกอบของหลักการบริการดังกลําวได๎ครบถ๎วน เพ่ือให๎ผู๎รับบริการพึงพอใจ และประทับใจ 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่มีผลตํอความส าเร็จของงานให๎เป็นไปตาม 
เป้าหมายที่วางไว๎อยํางมีประสิทธิภาพ ซึ่งเป็นผลมาจากการได๎รับการตอบสนองตํอแรงจูงใจหรือความ
ต๎องการของแตํละบุคคลในแนวทางท่ีเขาพึงประสงค์ ผู๎รายงานได๎ศึกษาเกี่ยวกับความหมายของความ 
พึงพอใจ โดยมีผู๎ให๎ความหมายของความพึงพอใจไว๎หลายทรรศนะด๎วยกันซึ่งพอสรุปได๎ดังตํอไปนี้ 
 สมพงษ์  เกษมสิน (2513 : 30) กลําววํา ความพึงพอใจนั้นจะต๎องพิจารณาถึงความส าเร็จ 
(Achievement) และความมุํงมาตรปรารถนา (Aspiration) ในงานนั้นด๎วย เพราะฉะนั้นความหมาย
ของความพึงพอใจอาจจะเขียนเป็นสูตรได๎ 
 ดิเรก ฤกษ์หรําย (2515 อ๎างใน พิทักษ์ ตรุษทิม. 2538 : 23) ได๎กลําวไว๎วํา “ความพึงพอใจ 
หมายถึง ทัศนคตใินทางบวกของบุคคลที่มีตํอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงเป็นความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติตํอสิ่งนั้น” 

ปาหนัน บุญหลง (2522, หน๎า 322 ; อ๎างถึงใน จรูญ  น๎อยบัวทิพย์, 2540, หน๎า 10) ความ     
พึงพอใจเป็นสํวนหนึ่งที่ท าให๎มนุษย์มีความสุข เมื่อบุคคลไมํมีความพึงพอใจก็ ไมํมีความสุข จึงต๎อง
แสวงหาและกํอให๎เกิดความตึงเครียด ความเบื่อหนํายขึ้นเมื่อความต๎องการไมํประสบผลส าเร็จ ดังนั้น 
การตอบสนองความต๎องการขั้นพ้ืนฐานของรํางกายจึงมีความสัมพันธ์กับความเครียด หากความ
ต๎องการพื้นฐานได๎รับการตอบสนองน๎อย สํงผลท าให๎เกิดความพึงพอใจต่ ายังผลให๎เกิดความเครียดสูง  

กิติมา  ปรีดีดิลก  (2524 :  321 - 322)  ได๎ให๎ค าจ ากัดความของความพึงพอใจวํา หมายถึง                    
“ความรู๎สึกชอบหรือพอใจที่มีตํอองค์ประกอบและแรงจูงใจในด๎านตํางๆ ของงานและเขาได๎รับการ
ตอบสนองตามที่คาดหวัง” 
 วิมลสิทธิ์  หริยางกูร (2525, หน๎า  23) กลําววํา  ความพึงพอใจเป็นการให๎คําความรู๎สึกของ
คนเราที่สัมพันธ์กับโลกทัศน์ที่เก่ียวกับความหมายของสภาวะแวดล๎อม  คําความรู๎สึกของบุคคลที่มีตํอ
สภาพแวดล๎อมจะแตกตํางกัน เชํน ความรู๎สึกดี  เลว พอใจ ไมํพอใจ เป็นต๎น 
 วิมลสิทธิ์  หรยางกูร ( 2525)  กลําววํา  “ความพึงพอใจเป็นการให๎คําความรู๎สึกของคนเรามี
สัมพันธ์กับโลกทัศน์ที่เกี่ยวข๎องกับความหมายของสภาพแวดล๎อม คําความรู๎สึกของบุคคลที่มีตํอ
สภาพแวดล๎อมจะแตกตํางกัน  เชํน ความรู๎สึก ดี -เลว พอใจ -ไมํพอใจ สนใจ -ไมํสนใจ เป็นต๎น” 
 กิตติมา ปรีดีดิลก (2524, หน๎า  321-322)  กลําววํา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู๎สึกที่ชอบ
หรือพอใจที่มีองค์ประกอบและสิ่งจูงใจด๎านตํางๆ และเขาได๎รับการตอบสนองตํอความต๎องการของเขาได๎ 
 พิณ  ทองพูน (2529: 21) กลําววํา “ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู๎สึกยินดี เต็มใจ หรือเจต
นคติของบุคคลตํอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อได๎รับการตอบสนองความต๎องการทั้งด๎าน
วัตถุและจิตใจ” 
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 พิณ  ทองพูน (2529, หน๎า 10) กลําววํา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู๎สึกรัก ชอบ ยินดี 
เต็มใจ หรือเจตนคติที่ดีของบุคคลที่เขาได๎รับจากการกระท านั้นๆ 
 ชริณี  เดชิจินดา (2530) กลาํววํา “ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู๎สึกหรือทัศนคติของบุคคล
ที่มีตํอสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยตําง ๆ ที่เก่ียวข๎อง ความรู๎สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต๎องการของบุคคล
ได๎รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุํงหมายในระดับหนึ่ง ความรู๎สึกดังกลําวจะลดลงหรือไมํเกิดขึ้น หาก
ความตอ๎งการหรือจุดมุํงหมายนั้นไมํได๎รับการตอบสนอง” 

สุริยะ  วิริยะสวัสดิ์ (2530 : 42) ให๎ความหมายความพึงพอใจหลังการใช๎บริการหนํวยงาน
ของรัฐในการศึกษาของเขาวํา หมายถึง ระดับผลที่ได๎จากการพบปะสอดคล๎องกับปัญหาที่มีอยูํหรือไมํ 
สํงผลที่ดีและสร๎างความภูมิใจเพียงใด 
 ปุระชัย  เปี่ยมสมบูรณ์ (2531, หน๎า 34) ได๎ให๎ความหมายความพึงพอใจของประชาชนตํอ
กระบวนการยุติธรรมวํา หมายถึง ทัศนคติท้ังเชิงปฏิฐานและเชิงนิเสธของประชาชน เสมือนสองปลาย
ของเส๎นตรงเดียวกัน 
 มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533, หน๎า 33) และสุริยะ วิริยะสวัสดิ์ ( 2530, หน๎า  21 ) ให๎ความ
หมายความพึงพอใจหลังการได๎รับบริการไว๎คล๎ายคลึงกันวํา หมายถึง ระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนวําเกิดขึ้นหลังจากได๎รับบริการวําเจ๎าหน๎าที่สามารถสนองตอบความต๎องการหรือแก๎ไข
ปัญหาที่ตนประสบอยูํได๎หรือไมํ  และท าให๎ประชาชนเกิดความภาคภูมิใจมากน๎อยเพียงใด โดยแบํง
ออกเป็นระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการได๎รับบริการในด๎านตําง ๆ ดังนี้ คือ 
  1. ด๎านความสะดวกที่ได๎รับ 
  2. ด๎านตัวเจ๎าหน๎าที่ท่ีให๎บริการ 
  3. ด๎านคุณภาพของบริการที่ได๎รับ 
  4. ด๎านระยะเวลาในการด าเนินการ 
  5. ด๎านข๎อมูลที่ได๎รับจากการบริการ 

หลุย  จ าปาเทศ  (2533) กลําววํา “ความพึงพอใจ หมายถึง ความต๎องการ (Need) ได๎บรรลุ
เป้าหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตได๎จากสายตา ค าพูดและการแสดงออก 

อมร  รักษาสัตย์ (2533) ให๎ความเห็นวํา ความพอใจของผู๎รับบริการเป็นมาตรการอยํางหนึ่ง
ที่ใช๎วัดประสิทธิภาพของการบริหารงานได๎ เพราะการจัดบริการของรัฐไมํใชํสักแตํวําท าให๎เสร็จ ๆ ไป 
แตํหมายถึงการให๎บริการอยํางดีเป็นที่พอใจแกํประชาชน 
 กิติมา  ปรีดิลก (2524) ได๎กลําววํา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู๎สึกพอหรือพอใจที่มีตํอ
องค์ประกอบและสิ่งจูงใจในด๎านตําง ๆ ของงานและเขาได๎รับการตอบสนองความต๎องการของเขาได๎ 
 อัจฉนา  โทบุญ (2534 อ๎างถึงใน พิทักษ์ ตรุษทิม.  2538: 23) ได๎สรุปความหมายของความ 
พึงพอใจวํา “ความพึงพอใจเป็นเรื่องเกี่ยวกับอารมณ์ ความรู๎สึกและทัศนะของบุคคล อันเนื่องมาจาก
สิ่งเร๎าและสิ่งจูงใจ ซึ่งจะปรากฏออกจากทางพฤติกรรมและเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในการท า
กิจกรรมตํางๆ ของบุคคล 
 ปรียาพร  วงศ์อนุตรโรจน์ (2535, หน๎า 131) ได๎กลําวถึงความพึงพอใจในการท างานไว๎เป็น
ความรู๎สึกรวมของบุคคลที่มีตํอการท างานในทางบวกเป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงาน
และได๎รับ การตอบแทน คือ ผลที่เป็นความพึงพอใจที่ท าให๎บุคคลเกิดความรู๎สึกกระตือรือร๎น มีความ
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มุํงม่ันที่จะท างาน มีขวัญก าลังใจ สิ่งเหลํานี้มีผลตํอประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างาน รวมทั้ง
การสํงผลตํอความส าเร็จ และเป็นไปตามเป้าหมายขององค์กร 
 เทพศักดิ์  บุญยรัตพันธ์ (2536, หน๎า 15) ให๎ความหมายความพึงพอใจหลังการบริการวําเป็น
ความพึงพอใจของผู๎รับบริการตํอเจ๎าหน๎าที่ในการชํวยแก๎ไขปัญหาความเดือนร๎อนให๎แกํประชาชนและ
ความพึงพอใจที่มีความตั้งใจของเจ๎าหน๎าที่ในการให๎บริการแกํประชาชน 

ส านักนโยบายและแผน กรุงเทพมหานคร (2538 : 1-4) ได๎ศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความ 
พึงพอใจ สรุปไว๎วําความรู๎สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู๎สึกในทางบวกและความรู๎สึกทางลบ 
  ความรู๎สึกทางบวกเป็นความรู๎สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล๎วจะท าให๎เกิดความสุข ความสุขนี้
เป็นความสุขที่แตกตํางจากความรู๎สึกทางบวกอ่ืน ๆ กลําวคือ เป็นความรู๎สึกที่ระบบย๎อนกลับ 
ความสุขสามารถท าให๎เกิดความสุขหรือความรู๎สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได๎อีก  ดังนั้นจะเห็นได๎วําความสุข
เป็นความรู๎สึกท่ีสลับซับซ๎อนและความสุขนี้จะมีผลตํอบุคคลมากกวําความรู๎สึกทางบวกอ่ืนๆ 
  ความรู๎สึกทางลบ ความรู๎สึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธ์กันอยําง
สลับซับซ๎อนและระบบความสัมพันธ์ของความรู๎สึกทั้งสามนี้เรียกวําระบบความพึงพอใจ โดยความพึง
พอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู๎สึกทางบวกมากกวําความรู๎สึกทางลบ 
  สิ่งที่ท าให๎เกิดความรู๎สึกพึงพอใจของมนุษย์ มักจะได๎แกํ ทรัพยากร (Resources) 
หรือสิ่งเร๎า (Stimulus) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจคือ การศึกษาวําทรัพยากรหรือสิ่งเร๎าแบบใด
เป็นสิ่งที่ต๎องการที่จะท าให๎เกิดความพอใจ และความสุขแกํมนุษย์ ความพอใจจะเกิดได๎มากที่สุด เมื่อ
มีทรัพยากรทุกอยํางที่เป็นที่ต๎องการครบถ๎วน 
 อเนก  กลยนี (2542, หน๎า 10) กลําววํา ความพึงพอใจหมายถึง ความรู๎สึก หรือเจตคติตํอ
การท างานนั้นๆ 

Morse (1955 อ๎างถึงใน ทิวา ประสุวรรณ, 2547) ได๎ให๎ความหมายไว๎วํา ความพึงพอใจตํอ
การให๎บริการ หมายถึง ทุกสิ่ง ทุกอยําง ที่สามารถลดความตึงเครียดถ๎ามีมากก็จะท าให๎เกิดความไมํ
พอใจตํอการให๎บริการ ซึ่งความตึงเครียดนั้นมีผลมาจากความต๎องการของมนุษย์ ถ๎ามนุษย์มีความ
ต๎องการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกร๎อง แตํถ๎าเมื่อใดความต๎องการได๎รับการตอบสนองก็จะท าให๎
ผู๎ใช๎บริการหรือลูกค๎าเกิดความพึงพอใจตํอการให๎บริการได๎ 

Morse (1958, p. 27 อ๎างถึงใน ทิวา ประสุวรรณ, 2547, หน๎า 8) ได๎ให๎ความหมายของ
ความพึงพอใจวํา หมายถึง การที่มนุษย์สามารถสนองความต๎องการได๎ โดยลดความตึงเครียดเพราะ
ความตึงเครียดถ๎ามีมากจะท าให๎เกิดความไมํพอใจ ถ๎ามีความต๎องการมากก็จะมีปฏิกิริยาเรียกร๎องเมื่อ
ได๎รับการตอบสนองแล๎วความเครียดก็จะลดลง 

Vroom (1964: 99) ให๎ค าจ ากัดความไว๎วํา “ความพึงพอใจกับทัศนคติในตํอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
สามารถใช๎แทนกันได๎ เพราะค าทั้งสองค านี้จะหมายถึงผลที่ได๎จากการที่บุคคลเข๎าไปมีสํวนรํวมในสิ่ง
นั้น ทัศนคติทางบวกจะแสดงให๎เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติด๎านลบจะแสดงถึง
สภาพความไมํพึงพอใจนั่นเอง” 

Davis (1967 : 61 อ๎างถึงใน จรรยา ศิริพร. 2537 : 14) กลําววํา พฤติกรรมเกี่ยวกับความ 
พึงพอใจของมนุษย์ คือ ความพยายาม ที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวาย หรือภาวะ
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ไมํได๎ดุลยภาพในรํางกาย เมื่อมนุษย์สามารถขจัดสิ่งตําง ๆ ดังกลําวได๎แล๎ว มนุษย์ยํอมได๎รับความพึง
พอใจในสิ่งที่ตนต๎องการ 
 Thurstone (1967 อ๎างใน บุญธรรม กิจปรีดาพิสุทธิ์. 2531 : 180 ) กลําววํา “เจตนคติเป็น
ผลรวมทั้งหมดเกี่ยวกับความรู๎สึก ความคิดและความชอบหรือไมํชอบตํอบางสิ่งบางอยําง” 

Direk (1972, p.35 อ๎างถึงใน จรูญ น๎อยบัวทิพย์, 2540, หน๎า 10) ความพึงพอใจ หมายถึง 
ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีตํอสิ่งใดสิ่งหนึ่งซื่งจะเปลี่ยนแปลงไปเป็นความพึงพอใจ ในการปฏิบัติ
ตํอสิ่งนั้น  

Rekrai (1972 : 3 ) กลําววํา “ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีตํอ
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงเป็นความพอใจในการปฏิบัติตํอสิ่งนั้น” 

Good (1973 : 19 อ๎างถึงใน สุทธิ  ปั้นมา. 2535 : 19) อธิบายวําความพึงพอใจ หมายถึง 
สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด ทั้งนี้ เพราะธรรมชาติของมนุษย์มีความต๎องการ ถ๎าความต๎องการ
นั้น ได๎รับการตอบสนองทั้งหมดหรือบางสํวน ความเครียดจะน๎อยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นและ
ในทางกลับกันถ๎าความต๎องการนั้นไมํได๎รับผลการตอบสนอง ความเครียดและความไมํพึงพอใจก็จะ
เกิดข้ึน 

Shelly (1975, p. 252-268 อ๎างถึงใน ทิวา  ประสุวรรณ, 2547, หน๎า 8) ได๎ศึกษา
แนวความคิดเก่ียวกับความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจสรุปได๎วํา ความพึงพอใจเป็นความรู๎สึกสองแบบ
ของมนุษย์คือ ความรู๎สึกในทางบวก ความรู๎สึกในทางลบ ความรู๎สึกทางบวกเมื่อเกิดขึ้นแล๎วจะท าให๎มี
ความสุขเป็นความรู๎สึกที่มีความแตกตํางจากความรู๎สึกทางบวกอ่ืน ๆ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อ
ความรู๎สึกทางบวกมีมากกวําความรู๎สึกทางลบ สิ่งที่ท าให๎เกิดความรู๎สึกพอใจของมนุษย์มักจะได๎แกํ  
ทรัพยากร (Resources) หรือ สิ่งเร๎า (Stimulus) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาวํา
ทรัพยากรหรือสิ่งเร๎าใดเป็นสิ่งที่ต๎องการที่จะท าให๎เกิดความพึงพอใจ และความสุขแกํมนุษย์ ความ
พอใจจะเกิดได๎มากที่สุด เมื่อมีทรัพยากรที่ต๎องการครบถ๎วน 

Anastasi (1976: 534) ได๎ให๎ความหมายของเจตนคติวํา “เป็นความโน๎มเอียงที่จะมีปฏิกิริยา
ตอบสนองตํอสิ่งเร๎าที่ก าหนดให๎เป็นพวก ๆ ในทางที่ชอบหรือไมํชอบ” 

Fitzagerald & Durant (1980, p.589) ได๎ให๎ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีตํอการบริการสาธารณะ (public service satisfaction) วําหมายถึง การประเมินผล
การปฏิบัติงานด๎านการให๎บริการของหนํวยงาน โดยมีพ้ืนฐานที่เกิดจากรับรู๎ (perceptions) ถึงการสํง
มอบบริการที่แท๎จริง ซึ่งการประเมินผลนี้จะแตกตํางกันไป ทั้งนี้ ขึ้นอยูํกับประสบการณ์ที่แตํละบุคคล
ได๎รับและเกณฑ์ (criteria) ที่แตํละบุคคลตั้งไว๎รวมทั้งการตัดสิน (judgement) ของบุคคลนั้นด๎วย 
(วัลลภา ชายหาด, 2532, หน๎า 11) 
 จากแนวคิดนักวิชาการดังกลําว พอสรุปได๎วําความพึงพอใจ หมายถึง ความรู๎สึกนึกคิดหรือ
ทัศนคติ ในทางที่ดีของบุคคลที่มีตํอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความรู๎สึกที่เกิดขึ้นจากการที่ได๎รับการตอบสนอง
ความต๎องการของบุคคลทั้งทางด๎านรํางกายและจิตใจ ท าให๎บุคคลเกิดความพึงพอใจจนบรรลุ
วัตถุประสงค์ โดยกลําวได๎วํา ความพึงพอใจเป็นเรื่องที่เกี่ยวข๎องกับความรู๎สึกนึกคิดและคํานิยมของ
บุคคลซึ่งเป็นเรื่องที่ละเอียดอํอน ความพึงพอใจอาจเปลี่ยนแปลงได๎เมื่อเวลาหรือสถานการณ์แวดล๎อม
อ่ืน ๆ เปลี่ยนแปลงไป ในการศึกษาความพึงพอใจได๎มีการศึกษาเชิงการมีปฏิสัมพันธ์ทางสังคม
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โดยเฉพาะในลักษณะงานที่เก่ียวข๎องกับการให๎บริการที่ประกอบด๎วยบุคคล 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายผู๎มีอ านาจ
หน๎าที่ในการบริการ และฝ่ายผู๎รับบริการ โดยศึกษาถึงความพึงพอใจของผู๎รับบริ การที่มีตํอการ
ให๎บริการ 
   2.2 ทฤษฎีความพึงพอใจ 
      1. ทฤษฎีความต้องการของ Maslow (1954, อ๎างใน รัตตัญญ เทียนปฐม 2538 : 16-
17) Maslow เป็นนักจิตวิทยาชาวอังกฤษ ได๎สร๎างทฤษฎีความต๎องการตามล าดับขั้น มีสมมติฐานอยูํ 
3 ประการ คือ 
   1.1 มนุษย์มีความต๎องการอยูตํลอดเวลาไมํมีการสิ้นสุด ตราบใดที่ยังมีชีวิตอยูํ  
   1.2 ความต๎องการที่ได๎รับการตอบสนองแล๎ว ก็จะไมํเป็นแรงจูงใจส าหรับพฤติกรรม
นั้นอีกตํอไป ความต๎องการที่ยังไมํได๎รับการตอบสนองเทํานั้น จึงจะมีอิทธิพลจูงใจตํอไป 
   1.3 ความต๎องการของคน มีลักษณะเป็นล าดับขั้นจากต่ าไปหาสูงตามล าดับ
ความส าคัญในเมื่อความต๎องการขั้นต่ าได๎รับการตอบสนองแล๎ว ความต๎องการขั้นสูงก็จะตามมา 
Maslow ได๎แบํงล าดับความต๎องการของมนุษย์ออกเป็น 5 ล าดับ คือ 
    (1) ความต๎องการทางกายภาพ (Physiological Needs) เป็นความต๎องการ
ขั้นต่ าสุดความคิดของ Maslow แตํความต๎องการขั้นนี้เป็นความต๎องการขั้นพ้ืนฐาน ซึ่งมนุษย์จะขาด
เสียมิได๎ เชํน ความต๎องการอาหาร เครื่องนุํงหํม ยารักษาโรค ที่อยูํอาศัย และการพักผํอน เป็นต๎น 
    (2) ความต๎องการความปลอดภัย (Security or Safety Needs) เมื่อมนุษย์
ได๎รับการตอบสนองไปขั้นหนึ่งแล๎ว ความต๎องการความปลอดภัยก็จะเกิดตามมา ความต๎องการในขั้นนี้
จะเป็นความต๎องการที่ป้องกันตนเองให๎พ๎นจากอันตราย หรือถูกแยํงชิงสิ่งของที่เป็นเจ๎าของ 
    (3) ความต๎องการทางสังคม (Social or Belongings Needs) เมื่อความ
ต๎องการทางกายภาพและความปลอดภัยได๎รับการสนองตอบแล๎ว ความต๎องการทางสังคมก็จะเกิด
ตามมา ความต๎องการทางสังคม คือความต๎องการที่อยูํรํวมกับคนอ่ืน รวมทั้งต๎องการที่จะมีสถานภาพ
ทางสังคมที่สูงขึ้น 
    (4) ความต๎องการเกียรติยศชื่อเสียง (Esteem or Status Needs) ความ
ต๎องการขั้นนี้มีความเข๎มข๎นสูงกวําความต๎องการทางสังคม คือ ความต๎องการมีฐานะเดํน เป็นที่ยอมรับ
ในสังคม 
    (5) ความต๎องการที่จะประสบความจริงในตนเอง หรือความต๎องการ
ประจักษ์ตน (Self –actualization or Self realization) เป็นความต๎องการขั้นสูงสุดของมนุษย์ 
ความต๎องการขั้นนี้จึงมีไมํมาก เพราะการตอบสนองความต๎องการขั้นต่ าแตํละขั้นยากที่จะเพียงพอ 
และเป็นที่พอใจของคนอยูํแล๎ว ความต๎องการในขั้นนี้ก็คือความต๎องการที่อยากจะท าอะไรส าเร็จตาม
ความนึกคิด 
      ดังนั้น จึงกลําวได๎วํา ทฤษฎีของ Maslow ชี้ให๎เห็นวํา มนุษย์มีความต๎องการ 5 ประการ   
เมื่อความต๎องการอยํางใดอยํางหนึ่งได๎รับการตอบสนองแล๎ว ความต๎องการสิ่งอ่ืน ๆ ก็จะเกิดขึ้นมาอีก 
ความต๎องการทั้ง 5 ขั้น จะมีความส าคัญกับบุคคลมากน๎อยเพียงใดขึ้นอยูํกับความพึงพอใจที่ได๎รับการ
ตอบสนองตามล าดับขั้น 
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      2. ทฤษฎีปัจจัยจูงใจค้ าจุน (The Motivation Hygiene Theory) หรือเรียกอีกแบบ
หนึ่งวํา ทฤษฎีองค์ประกอบคูํ (Two – Factors Theory) หมายถึง ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ
และความไมํพึงพอใจของ Herzberg (1959 : 71-79) ซึ่งสร๎างขึ้นจากผลของการวิจัยของเขาและ
คณะ ที่เมื่อพิทส์เบอร์ก รัฐเพนซิลวาเนีย สหรัฐอเมริกา เพ่ือพิสูจน์ทฤษฎีที่วํามนุษย์มีความปรารถนา 
2 ประการ ประการแรก คือ ความปรารถนาที่จะขจัดทุกข์ทางรํางกาย เชํน ความหิว ความเดือดร๎อน
ทางสุขภาพ ความทารุณของดินฟ้าอากาศ ประการที่สอง คือ ปรารถนาความสุขทางใจ เชํน 
ความส าเร็จในงาน การเป็นที่ยอมรับชีวิตที่เจริญก๎าวหน๎า เป็นต๎น เมื่อใช๎องค์ประกอบในการสร๎าง
ความพึงพอใจในการท างาน พิจารณาแล๎วความต๎องการประกอบการ คือ องค์ประกอบค้ าจุนและ
ความปรารถนาที่สอง คือ องค์ประกอบจูงใจรวมเป็นทฤษฎีองค์ประกอบคูํ และพบวําองค์ประกอบที่
เป็นมูลเหตุ หรือปัจจัยพอใจในงานและไมํมีความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน อาจจ าแนกความหมายของทั้ง
สองทฤษฎี ได๎ดังนี้ 
      3. ทฤษฎีจูงใจ คือ ทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยตําง ๆ ที่เป็นสถานการณ์ที่มีอิทธิพลตํอ
พฤติกรรมในการท างาน ซึ่งชํวยให๎เกิดความพึงพอใจในการท างาน มีลักษณะสัมพันธ์กับเรื่องของงาน
โดยตรง เชํน 
   3.1 ความส าเร็จในการท างาน 
   3.2 การได๎รับการยอมรับนับถือในด๎านความส าเร็จในงาน 
   3.3 ลักษณะงานที่ท า  
   3.4 ความรับผิดชอบในงาน 
   3.5 ความก๎าวหน๎าในต าแหนํงการงาน 
      4. ทฤษฎีค้ าจุน (Hygiene Factors) คือ ทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยตําง ๆ ที่เป็นสิ่งแวดล๎อมที่
มีความสัมพันธ์กับการท างานซึ่งอาจกํอให๎เกิดความไมํพึงพอใจในงาน ปัจจัยเหลํานี้จึงต๎องท าหน๎าที่ค้ า
จุนไมํให๎คนเกิดความท๎อถอยในการท างาน เรียกวํา เป็นปัจจัยค้ าจุน มีดังนี้ คือ 
   4.1 คําจ๎างหรือเงินเดือน 
   4.2 ความสัมพันธ์ระหวํางบุคคล 
   4.3 ทางก๎าวหน๎าในอนาคต 
   4.4 วิธีการปกครองบังคับบัญชา 
   4.5 นโยบายและการบริหารงาน 
   4.6 สภาพการท างาน 
   4.7 ชีวิตสํวนตัว 
   4.8 ความมั่นคงของงาน 
   4.9 ฐานะทางสังคม 
      5. ทฤษฎีความคาดหมาย (Expectancy Theory) ส าหรับทฤษฎีความคาดหมายนั้น 
อธิบายถึงความพึงพอใจในแงํท่ีวําบุคคลจะเกิดความพึงพอใจได๎ ก็ตํอเมื่อเขาประเมินแล๎ววํา งานนั้นๆ 
จะน าผลตอบแทนมาให๎ ซึ่งบุคคลได๎มีการตัดสินใจไว๎ลํวงหน๎าแล๎ววํา คุณคําของสิ่งที่ได๎รับ (รายได๎ 
การสํงเสริมให๎ก๎าวหน๎า สภาพการท างานที่ดีขึ้น) เป็นเชํนไร บุคคลจึงเลือกเอางานที่น าผลลัพธ์
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เหลํานั้นมาให๎ และในขั้นสุดท๎ายเมื่อมีการประเมินเปรียบเทียบผลลัพธ์ตําง ๆ บุคคลจะรับความพึง
พอใจที่เกิดขึ้น  
      แนวคิดทฤษฎีนี้อยูํที่ผลได๎ (Outcomes) ความปรารถนาที่รุนแรง (Violence) และ
ความคาดหมาย (Enpectance) ทฤษฎีความคาดหมายจะคาดคะเนวําโดยทั่วไป บุคคลแตํละคนจะ
แสดงพฤติกรรมก็ตํอเมื่อเขามองเห็นโอกาสความนําจะเป็นไปได๎ (Probability) คํอนข๎างเดํนชัดวํา
หากมีความพยายามก็จะน าไปสูํผลงานที่สูงขึ้นและยังมองเห็นโอกาส ความนําจะเป็นไปได๎คํอนข๎างสูง
อีกวํา ผลงานที่สูงขึ้นจะน าไปสูํผลได๎ (Outcomes) ที่เขาปรารถนา ความคาดหมายนี้เกิดกํอนการ
กระท า  จึงสามารถเป็นเหตุของการกระท าพฤติกรรมของมนุษย์เกิดจากแรงผลักดัน ซึ่ งสํวนหนึ่งเกิด
จากความต๎องการ และอีกสํวนหนึ่งเกิดมาจากการคาดหมายที่ได๎รับสิ่งจูงใจ ผลตอบแทนหรือผลลัพธ์
จะมีความส าคัญและจะเป็นตัวที่ท าให๎เกิดพฤติกรรมได๎ขึ้นอยูํกับความพึงพอใจตํอผลตอบแทน ซึ่ง
ผลตอบแทนนั้นบุคคลจะต๎องรับรู๎วําเป็นสิ่งที่เกิดจากพฤติกรรม และถ๎าหากจะให๎ผลตอบแทนมี
ผลกระทบตํอความพยายามของบุคคลหนึ่ง ๆ แล๎ว เขาจะต๎องรับรู๎วําการเปลี่ยนแปลงในระดับของ
ก าลังความพยายามท าให๎เกิดการเปลี่ยนแปลงในผลการปฏิบัติงานของเขา (สมยศ นาวีการ, 2521 : 
149-156) ดังนั้น ทฤษฎีความคาดหมายจะอยูํบนพ้ืนฐานของสมมติฐานสี่ข๎อเกี่ยวกับสาเหตุของ
พฤติกรรมภายในองค์การ คือ 
   5.1 พฤติกรรมจะถูกก าหนดโดยแรงกดดันภายในของบุคคลและสภาพแวดล๎อม     
คนจะมีความต๎องการ และมีความคาดหมายไมํเหมือนกับที่มีอิทธิพลตํอการตอบสนองของพวกเขาตํอ
สภาพแวดล๎อมของงาน สภาพแวดล๎อมของงานที่ไมํเหมือนกัน จะท าให๎คนมีพฤติกรรมแตกตํางกัน 
  5.2 บุคคลจะท าการตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของพวกเขาภายในองค์การ         
การตัดสินใจเหลํานี้อาจจะเป็นเรื่องของ  
        1) พฤติกรรมในฐานะที่เป็นสมาชิก การมาท างาน การอยูํภายในสถานที่ท างาน 
หรือ  
       2) พฤติกรรมของการใช๎ก าลังความพยายาม จะท างานหนักมากน๎อยแคํไหน 
  5.3 บุคคลจะมีความต๎องการและเป้าหมายไมํเหมือนกัน บุคคลตําง ๆ จะมีความ
พอใจผลลัพธ์ไมํเหมือนกัน การท าความเข๎าใจความต๎องการของพวกเขาจะน าไปสูํความเข๎าใจเกี่ยวกับ
วําจะจูงใจและให๎ผลตอบแทนพวกเขาอยํางไร ถึงจะดีที่สุด 
  5.4 บุคคลจะท าการตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมที่เป็นทางเลือก โดยอยูํบนพ้ืนฐาน
ของความคาดหมายของพวกเขาวํา พฤติกรรมอยํางใดอยํางหนึ่งจะน าไปสูํผลลัพธ์ที่ต๎องการมากน๎อย
แคํไหน คนมีแนวโน๎มที่จะมีพฤติกรรมในแนวทางที่พวกเขาเชื่อวําจะได๎รับผลตอบแทนและหลีกเลี่ยง
พฤติกรรมที่พวกเขามองเห็นวําจะกํอให๎เกิดผลที่ติดตามมาที่ไมํต๎องการ (สมยศ นาวีการ, 2522: 289-
390) 
      นอกจากนี้ Vroom (1964) ยังได๎เสนอแนวความคิดวํา แรงจูงใจเทํากับผลรวมของความ
พอใจคูณกับความคาดหมาย ความคาดหมายก็คือ ความนําจะเป็นที่การกระท าอยํางใดอยํางหนึ่ง เชํน 
ความนําจะเป็นเทํากับเทําไร ถ๎าหากท างานหนัก จะได๎ผลสูงขึ้นหรือไมํ ความนําจะเป็นมีคําตั้งแตํศูนย์ 
คือ ไมํมีโอกาสเลย จนถึงหนึ่ง คือ มีโอกาสแนํนอน ถ๎าหากแนํใจวําการท างานหนักสามารถท าให๎
ผลลัพธ์ขึ้นแล๎ว ความดาดหมายก็จะเข๎าใกล๎หนึ่งเป็นผลให๎แสดงพฤติกรรมนั้นและนอกจากนั้นได๎เสนอ
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ความคิดตํอไปอีกวํา การจูงใจเป็นกระบวนการหนึ่งที่ครอบง าทางเลือกของบุคคล เมื่อต๎องเผชิญกับ
แบบกิจกรรมตําง ๆ ที่เป็นทางเลือก บุคคลจะต๎องเผชิญกับกลุํมผลลัพธ์ระดับที่หนึ่ง โดยอยูํบน
พ้ืนฐานที่วํา การเลือกดังกลําวนี้ จะเก่ียวพันกับผลลัพธ์ระดับที่สองอยํางไร การรับรู๎ของบุคคลในเรื่อง
ความสัมพันธ์ดังกลําวนี้เรียกวํา สื่อกลาง (Instrumentality) 
      จากแนวคิดของทฤษฎีความคาดหมายดังกลําว แสดงวําความพึงพอใจ ในการท างานนั้น 
เกิดจากการที่บุคคลนั้น ๆ ได๎ประเมินอยํางกว๎าง ๆ แล๎ววํา งานใดจะน าความพึงพอใจมาให๎ โดยจาก
ผลลัพธ์ที่ได๎จากงาน และแตํละบุคคลก็ได๎ตัดสินไว๎กํอนแล๎ววํา ผลลัพธ์ อันใดมีคําเทําใด เชํน รายได๎ 
การได๎รับการสํงเสริมสภาพแวดล๎อมที่ดีในการท างานขั้นสุดท๎ายหรือไมํ ยํอมเป็นผลมาจากความ
คาดหมายที่จะได๎รับเงินเดือนสูง ความก๎าวหน๎า เป็นต๎น  
      6. ทฤษฎีความเสมอภาค (Equality Theory) ทฤษฎีนี้เสนอวํา ตัวก าหนดให๎บุคคลมี
ความพยายามที่จะท างาน ปฏิบัติงานอยํางจริงจัง และพึงพอใจในงานของตนหรือไมํนั้น ขึ้นอยูํกับ
ความยุติธรรมที่ได๎รับ ผลตอบแทนจากการท างาน ความยุติธรรมที่วํานี้คือ อัตราสํวนระหวํางสิ่ง
ป้อนเข๎า (Input) ที่บุคคลใสํเข๎า ในกระบวนการท างานกับผลลัพธ์ที่ได๎รับตอบแทนออกมา หลังจาก
ปฏิบัติงานไปแล๎ว (Output) เปรียบเทียบกับอัตราสํวนแบบเดียวกันนี้ของบุคคลอื่น 
      ทฤษฎีความเสมอภาคจะชี้ให๎เห็นวํา ถ๎าหากวําบุคคลใดบุคคลหนึ่งรับรู๎วํามีความขัดแย๎ง
ระหวํางจ านวนของผลตอบแทนที่พวกเขาได๎รับและก าลังความพยายามของพวกเขาแล๎วพวกเขาจะ
ถูกกระตุ๎นให๎ลดก าลังความพยายามลงมากขึ้น ความขัดแย๎ง คือ ความแตกตํางที่มีอยูํระหวํางบุคคล
สองคนหรือมากกวํา ความแตกตํางเหลํานี้อาจจะอยูํบนพื้นฐานของการรับรู๎ที่นึกคิดหรือความเป็นจริง
ที่มองเห็นได๎ Adams (1965) ชี้ให๎เห็นวํา ความขัดแย๎งหรือความไมํเสมอภาคจะเกิดขึ้นทุกครั้งที่บุคคล
ใดบุคคลหนึ่งรับรู๎วํา อัตราสํวนระหวํางผลลัพธ์ที่ได๎จากงานกับสิ่งที่ให๎กับงานของเขาเมื่อเปรียบเทียบ
กับบุคคลอ่ืนที่อ๎างถึงอยูํในลักษณะของความไมํเสมอภาค 
  2.3 ขอบข่ายของความพึงพอใจ 
 การศึกษาความพึงพอใจในงาน (job satisfaction) เน๎นการประเมินคําที่ท าความก๎าวหน๎า
การบังคับบัญชาเพ่ือนรํวมงาน และสวัสดิการและประโยชน์ เกื้อกูล ดังรายละเอียด ดังนี้     
(สุนทร ศรีมาเสริม และสมชัย โสรัจจะ, 2517,หน๎า 81 ;อ๎างถึงใน จรูญ น๎อยบัวทิพย์, 2540, หน๎า 12) 
       1. ลักษณะของงาน (type of work) หมายถึง งานที่มีลักษณะของงานที่ต๎องใช๎ทักษะ
ความสามารถ ซึ่งมีผลท าให๎บุคคลมองเห็นคําและมีความสนใจในงาน มากกวํางานที่มีลักษณะ
แบํงแยกกันไปท าคนละเล็กคนละน๎อย จากการศึกษาของ Vroom ยังพบวํา งานที่เปิดโอกาสให๎คนได๎
ใช๎ความสามารถและความช านาญ มีผลท าให๎บุคคลเกิดความพอใจ 
       2. ความก๎าวหน๎า (promotion) ในเรื่องความก๎าวหน๎าโดยการเลื่อนขั้นหรือเลื่อนต าแหนํง
กํอให๎เกิดการท๎าทายที่จะท างานในต าแหนํงและหน๎าที่ใหมํ และยังเป็นการหาประสบการณ์ใหมํด๎วย
ในการที่จะท างาน จนได๎รับความดีความชอบสูงขึ้นไปอีก 
       3. การนิเทศงาน (supervision) ส าหรับรูปแบบของการนิเทศงานที่ดีนั้น ควรเป็นรูปแบบที่ให๎
ผู๎ปฏิบัติงานในหน๎าที่ได๎มีสํวนรํวมในการตัดสินใจ ซึ่งรูปแบบนี้มีสํวนท าให๎ผู๎ปฏิบัติ งานมีความรู๎สึก
พอใจสูงกวําการให๎ปฏิบัติแบบเผด็จการ 
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       4. เพ่ือนรํวมงาน (co-worker) มาตรฐานของการท างานแตํละคนจะดีหรือไมํดีขึ้นอยูํกับ
ความสัมพันธ์กับเพ่ือนรํวมงานด๎วย กลุํมมีอิทธิพลตํอมาตรฐานการท างาน และความพอใจของบุคคล
คือ 
   4.1 หากบุคคลท างานมีความเชื่อมั่นในกลุํมที่ท างาน ก็จะท าให๎ผลผลิตดีขึ้นได๎รับ
ความรํวมมือ และให๎ประโยชน์แกํกลุํมมากที่สุด 
   4.2 สัมพันธ์ภาพในกลุํมมีความกลมเกลียวกันอยํางใกล๎ชิด จะมีสํวนท าให๎ทุกคน
ภายในกลุํมปฏิบัติงานในลักษณะที่คล๎ายคลึงกัน ถ๎าหากกลุํมมีความกลมเกลียวรักใครํกันดีและมี
จุดมุํงหมายเป็นประโยชน์ จะท าให๎ผลผลิตสูงขึ้น 
       5. สวัสดิภาพและประโยชน์เกื้อกูล (benefits and services) เป็นลักษณะที่หนํวยงาน
ได๎จัดผลประโยชน์และบริการตําง ๆ ให๎กับบุคลากรในหนํวยงาน นอกเหนือจากคําจ๎าง เพื่อเป็นการจูง
ใจบุคลากรให๎อยูํกับหนํวยงานนานที่สุด มีความพึงพอใจ ขวัญดี และตั้งปฏิบัติหน๎าที่อยํางมี
ประสิทธิภาพ (สมพงษ์ เกษมสิน, 2521, หน๎า 341; อ๎างถึงใน จรูญ น๎อยบัวทิพย์, 2540, หน๎า 13) 
  2.4 การวัดความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
 ความพึงพอใจตํอบริการจะเกิดขึ้นได๎หรือไมํนั้นจะต๎องพิจารณาถึงลักษณะของการให๎บริการ
ขององค์กร ประกอบกับระดับความรู๎สึกของผู๎มารับบริการในมิติตําง ๆ ของแตํละบุคคล ดังนั้นในการ
วัดความพึงพอใจตํอบริการอาจจะกระท าได๎หลายวิธีดังตํอไปนี้ (สาโรช ไสยสมบัติ, 2534, หน๎า 39) 
         1. การใช๎แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมใช๎กันอยํางแพรํหลายวิธีหนึ่งโดยการ
ขอร๎องหรือขอความรํวมมือจากกลุํมบุคคลที่ต๎องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่ก าหนด
ค าตอบไว๎ให๎เลือกตอบ หรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด๎าน
ตําง ๆ ที่หนํวยงานก าลังให๎บริการ พนักงานที่ให๎บริการ เป็นต๎น 
        2. การสัมภาษณ์เป็นอีกวิธีหนึ่งในการที่ได๎ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู๎มา
ให๎บริการซึ่งเป็นวิธีการที่ต๎องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู๎สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให๎ผู๎ถูก
สัมภาษณ์ตอบค าถามให๎ตรงกับข๎อเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ์ นับวําเป็นวิธีการที่
ประหยัดและมีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง 
        3. การสังเกต เป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะท าให๎ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู๎มาใช๎
บริการได๎โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งกํอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังจากการมา
ขอรับบริการ เป็นต๎น การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้จะต๎องกระท าอยํางจริงจังและมีแบบแผนที่
แนํนอนจึงจะสามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผู๎มาใช๎บริการได๎อยํางถูกต๎อง 
  กมล  ชูทรัพย์ และเสถียร เหลืองอรําม (2516, หน๎า 552-553 อ๎างถึงใน อดุลย์  หริรักษ์
เสาวณีย์, 2542, หน๎า 33) ได๎กลําวถึงปัจจัยที่ท าให๎คนพอใจในบริการประกอบด๎วย 
   1. ผู๎ใช๎บริการได๎รับคําตอบแทนจากการให๎บริการค๎ุมกับมาใช๎บริการ 
  2. ลักษณะให๎บริการ ผู๎ใช๎บริการบางคนเห็นวํา การให๎บริการที่มีคุณภาพยํอมส าคัญ
กวําการบริการจากเทคโนโลยีสิ่งแวดล๎อม 
  3. ผู๎ใช๎บริการได๎รับการยกยํองนับถือ หรือความเคารพจากผู๎ให๎บริการ 
  4. ผู๎ใช๎บริการมีโอกาสที่จะเจริญก๎าวหน๎าในธุรกิจที่ใช๎บริการ เพราะผลตอบแทนจาก
การใช๎บริการ 
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  5. ประชาธิปไตยจากการให๎บริการ คือ ผู๎ใช๎บริการ มีโอกาสแสดงความคิดเห็นหรือมี
สํวนรํวมในการก าหนดรูปแบบการบริการ 
  6. ความมีระเบียบในการบริการ 
 มิลเล็ท (Millet, 1954, p. 357 อ๎างถึงใน ประสิทธิ์ ศิริแสง, 2542, หน๎า 30) ได๎อธิบายวํา 
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอบริการสาธารณะ (satisfactory services) หรือความสามารถใน
การที่จะพิจารณาวําบริการสาธารณะนั้นจะเป็นที่พึงพอใจหรือไมํ ให๎พิจารณาได๎จากสิ่งตําง ๆ ดังนี้  
  1. ความสามารถในการจัดบริการให๎อยํางยุติธรรม โดยลักษณะการจัดให๎นั้นจะต๎อง
เป็นไปอยํางเสมอภาคและเสมอหน๎า (equitable service) แกํผู๎รับบริการ 
  2. ความสามารถในการจัดบริการให๎อยํางรวดเร็วทันตํอเวลา (timely service) ตาม
ลักษณะของความจ าเป็น ในการบริการและความต๎องการของประชาชนในบริการนั้น ๆ 
  3. ความสามารถในการจัดบริการให๎อยํางเพียงพอ ตํอความต๎องการของผู๎รับบริการ 
(ample service) 
  4. ความสามารถในการจัดบริการให๎อยํางตํอเนื่อง (continuous service) โดยไมํมี
การหยุดชะงักหรือติดขัดในการให๎บริการนั้น ๆ 
  5. ความสามารถในการพัฒนาการบริการที่จัดให๎ในด๎านปริมาณและคุณภาพให๎มี
ความเจริญก๎าวหน๎า (progressive service) ตามลักษณะของบริการนั้น ขึ้นไปเรื่อย ๆ 
 เมื่อพิจารณาจากองค์ประกอบตําง ๆ ดังกลําวข๎างต๎น สามารถก าหนดความพึงพอใจของ
ประชาชนในบริการของกรมศุลกากร โดยสรุปได๎ 5 ประการ (พีระ สินาเจริญ, 2544, หน๎า 8-9) 
  1. ความสามารถในการจัดบริการให๎อยํางยุติธรรม โดยลักษณะการจัดให๎นั้นต๎อง
เป็นไปอยํางเสมอภาค (equal able service) แกํผู๎บริการ เชํน การให๎บริการผู๎มาติดตํอตามลักษณะ
ล าดับกํอน – หลัง โดยจัดเจ๎าหน๎าที่คอยให๎การดูแลต๎อนรับ ไมํเลือกปฏิบัติหรือให๎บริการผู๎มาติดตํอ
เฉพาะกลุํมหรือเฉพาะคน 
  2. ความสามารถในการจัดบริการให๎อยํางรวดเร็วและทันเวลา (timely service) 
ตามความจ าเป็น รีบดํวนในการบริการ และความต๎องการของผู๎มาติดตํอ ชํวงเวลา ความผิดพลาดจาก
การไมํทันเวลาอาจท าให๎สินค๎าที่น าเข๎าน าไปใช๎ในกระบวนการผลิตไมํทัน อาจท าให๎กระบวนการผลิต
หยุดชะงักได๎ การอ านวยความสะดวกแกํผู๎น าเข๎าถือได๎วําเป็นแรงกระตุ๎นชํวยให๎อุตสาหกรรมใน
ประเทศประสบผลส าเร็จ สนองตอบตํอนโยบายรัฐบาล 
  3. ความสามารถในการจัดให๎บริการอยํางเพียงพอ (sample service) แกํความ
ต๎องการของผู๎มาติดตํอ คือการจัดเจ๎าหน๎าที่ไว๎คอยบริการตามชํวงเวลาและโอกาส เพ่ือไมํให๎ผู๎มา
ติดตํอรอนาน 
  4. ความสามารถในการให๎บริการอยํางตํอเนื่อง (continuous service) โดยไมํมีการ
หยุดชะงักหรือติดขัดในการให๎บริการนั้น ๆ เชํน ในชํวงกลางวันปกติจะหยุดรับประทานอาหาร
กลางวันหนํวยงานควรจัดเจ๎าหน๎าที่อยูํเวรกลางวันเพื่อคอยบริการผู๎มาติดตํอ หรือการติดตํอในชํวงเช๎า
งานอาจยังไมํเสร็จ ก็ให๎เจ๎าหน๎าที่นั้น ๆ บริการให๎จนสิ้นสุด แล๎วคํอยไปทานอาหารกลางวัน ซึ่งงานที่
ก าลังปฏิบัติอยูํนั้น ๆ หากหยุดพักอาจท าให๎ผู๎มาติดตํอไมํพอใจ ท าให๎เกิดชํองวํางระหวํางผู๎มาติดตํอ
กับเจ๎าหน๎าที่ได ๎
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  5. ความสามารถในการให๎บริการอยํางก๎าวหน๎า (progressive service) ตาม
ลักษณะของการให๎บริการนั้น ๆ ทั้งในด๎านปริมาณและคุณภาพ เชํน เมื่อมีการด าเนินกิจกรรม เพ่ือให๎
ผู๎มาติดตํอสามารถใช๎ความรวดเร็วและทันเวลา มีบริการอยํางเพียงพอ การบริการอยํางตํอเนื่อง แล๎ว
ควรจัดหนํวยงานตํอเนื่อง เชํน งานช าระภาษี งานตรวจสอบสินค๎าให๎ท างานตํอเนื่องไปได๎เลย คือ  
การให๎บริการแกํผู๎น าเข๎าแบบ ONE STOP SERVICE  ท าให๎การมาติดตํอราชการเสียเวลาเพียง
เล็กน๎อยแตํได๎ผลงานมาก อ านวยความสะดวกแกํผู๎มาติดตํอราชการที่ยังไมํคํอยช านาญหรือทราบ
รายละเอียดในการติดตํอมากนัก จะท าให๎ผู๎มาติดตํอสามารถด าเนินงานของตนเองได๎เป็นที่ประทับใจ 
 และกรณีการให๎บริการอยํางก๎าวหน๎านี้ ปัจจุบันกรมศุลกากรได๎น าเอาระบบ EDI (electronic 
data interchange) มาใช๎ในกระบวนการปฏิบัติพิธีกรมศุลกากร ผู๎น าเข๎าสามารถด าเนินการติดตํอ
กับเจ๎าหน๎าที่ได๎โดยการติดตํอทางข๎อมูลอิเล็กทรอนิกส์ คือ การใช๎คอมพิวเตอร์ในการติดตํอสื่อสารกัน 
ไมํต๎องเสียเวลาในการเดินทางมาติดตํอสื่อสารกัน ท าให๎เกิดความสะดวกรวดเร็วและสามารถ
ปฏิบัติงานได๎ตลอด 24 ชั่วโมง ไมํมีวันหยุด เนื่องจากมีการจัดเจ๎าหน๎าที่คอยบริการหมุนเวียนสลับ
สับเปลี่ยนตลอด 24 ชั่วโมง เชํนกัน 
 สรุป ความพึงพอใจของประชาชนตํอบริการสาธารณะนั้นขึ้นกับปัจจัยหลายประการซึ่งใน
งานที่ศึกษานี้ ได๎แกํ การได๎รับสิ่งอ านวยความสะดวกของผู๎ใช๎บริการ การปฏิบัติงานของเจ๎าหน๎าที่และ
ระเบียบของการให๎บริการ สํวนการวัดความพึงพอใจตํอการบริการนั้น สามารถที่จะท าการวัดได๎หลาย
วิธี ทั้งนี้จะต๎องขึ้นอยูํกับความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุํงหมายหรือเป้าหมายของการวัด
ด๎วย จึงจะสํงผลให๎การวัดนั้นมีประสิทธิภาพเป็นที่นําเชื่อถือได๎ ซึ่งงานที่ศึกษานี้ได๎เลือกการใช๎
แบบสอบถามที่ผู๎ใช๎บริการประเมินความพึงพอใจด๎วยตนเอง นอกจากนี้การให๎บริการสาธารณะยัง
ต๎องขึ้นอยูํกับนโยบายสาธารณะอีกด๎วย  
  2.5 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ 
 ความพึงพอใจ เป็นสิ่งที่มนุษย์ทุกคนปรารถนาแตํความพอใจของแตํละบุคคลตํอสิ่งเร๎า 
(Stimulus) อยํางใดอยํางหนึ่ง ยํอมมีความเข๎มข๎นแตกตํางกันไปตามทัศนคติ คํานิยม ระดับการศึกษา 
ของบุคคลนั้น ตลอดไปจนถึงสภาพการณ์หรือสถานการณ์ตําง ๆ ในขณะที่มีการปะทะสังสรรค์ 
(Interaction) กันเป็นองค์ประกอบอยูํด๎วย กลําวกันวํา ความพึงพอใจอาจเกิดข้ึนได๎จากการที่ได๎รับสิ่ง
ที่ตนถึงปรารถนาหรืออยากได๎ความพึงพอใจจึงเป็นทั้งพฤติกรรม (Behavior) และกระบวนการ 
(Process) ในการลดความตึงเครียด (Tension) 
 จะเห็นได๎วํา ความส าคัญของทฤษฎีความพึงพอใจอยูํที่วํา ความสัมพันธ์ระหวํางความพึง
พอใจของผู๎รับบริการกับคุณภาพของการให๎บริการ ดังนั้น ในการวัดคุณภาพของการให๎บริการ จึง
นิยมใช๎ความพึงพอใจเป็นเกณฑ์ในการวัด แนวคิดนี้ สถาบันหัวหน๎าคนงานแหํงชาติ ( Nation 
Foreman’s Institute, 1963 อ๎างถึงใน ธีระศักดิ์ วระสุข, 2537, หน๎า 9 - 11) ได๎ให๎แนวทางในการ
สร๎างสัมพันธภาพอันดีระหวํางผู๎ให๎บริการและผู๎รับบริการได๎ดังนี้ 
  1. ผู๎ให๎บริการจะต๎องมีทัศนคติที่ดีตํอผู๎รับบริการ ในขณะเดียวกันก็จะต๎องกระท าตน
ให๎ผู๎รับบริการมีทัศนคติที่ดีตํอผู๎ให๎บริการด๎วยเชํนกัน การกระท าสิ่งใดก็จะต๎องกระท าด๎วยมั่นใจวําจะ
ไมํกํอให๎เกิดทัศนคติในทางลบเกิดขึ้นกับฝ่ายหนึ่ง ที่ส าคัญที่สุดคือ ผู๎ให๎บริการจะต๎องสร๎างทัศนคติที่ดี
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ขึ้นในตัวผู๎มาขอรับบริการวําหนํวยงานหรือองค์การที่ผู๎รับบริการมาติดตํอนี้เป็นสถานที่ที่ดี ที่สุด
ให๎บริการดีที่สุดและนําเชื่อถือมากที่สุด 
  2. เจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการจะต๎องเป็นผู๎ที่มีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพดี แตํงกายสะอาด
เรียบร๎อย มีสงําราศี 
  3. เจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการควรจะแจ๎งให๎ผู๎รับบริการทราบวําตนต๎องท าอะไรบ๎าง 
จะต๎องใช๎เวลามากน๎อยเทําใด มีเจ๎าหน๎าที่คนอ่ืนที่ผู๎รับบริการต๎องการพบหรือติดตํออยูํหรือไมํ ในการ
ติดตํอหรือให๎บริการนั้น จะต๎องสร๎างความรู๎สึกวําผู๎ให๎บริการเป็นบุคคลที่มีความพร๎อมและตั้งใจที่จะ
ชํวยเหลือหรือให๎บริการแกํผู๎รับบริการอยํางเต็มที่ 
  4. เมื่อมีผู๎รับบริการเข๎ามาติดตํอขอรับบริการ เจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการจะต๎องให๎
ความส าคัญและความสนใจแกํผู๎รับบริการทันที แม๎วําในขณะนั้นอาจก าลังท างานอ่ืนอยูํก็ตาม การให๎
ความสนใจนั้นยังจะต๎องรวมไปถึงความพยายามที่จะให๎ความชํวยเหลือหรือบริการทันที 
  5. อยําพยายามพูดหรือเน๎นในสิ่งที่เป็นจุดเดํนของการให๎บริการ แตํจะต๎องพูดหรือ
กลําวถึงความส าคัญของผู๎รับบริการมากกวํา 
  6. พยายามให๎ความชํวยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอยํางที่สามารถแก๎ไขปัญหาหรือ
ความต๎องการของผู๎รับบริการเทําที่สามารถจะกระท าได๎ การให๎บริการอะไรนอกเหนือจากการ
ให๎บริการตามปกติจะเป็นตัวกระตุ๎น ให๎เกิดความสัมพันธภาพอันดีระหวํางผู๎รับบริการกับหนํวยงาน
หรือองค์กรที่มาติดตํอ 
  7. ถ๎าเกิดความลําช๎าในการให๎บริการ อันเนื่องมาจากเหตุขัดข๎องบางประการที่คาด
ไมํถึงในสถานการณ์เชํนนี้ ความลําช๎าหรือความเสียหายตําง ๆ ยากที่จะแก๎ไขหรือเยียวยาให๎ลด
น๎อยลงได๎แตํหนทางเดียวที่จะป้องกันความรู๎สึกที่ไมํดีของผู๎รับบริการที่ตํอหนํวยงานหรือองค์การก็คือ 
การขออภัยและยอมรับผิดชอบตํอผู๎รับบริการและอธิบายให๎ทราบถึงสาเหตุเหลํานั้นให๎ผู๎รับบริการ
ทราบทันที แตํต๎องไมํลืมวําทางหนํวยงานหรือองค์การต๎องถือเป็นภารกิจที่จ าเป็นอยํางยิ่งที่จะป้องกัน
ไมํให๎เหตุการณ์เชํนนี้เกิดขึ้นอีกในอนาคต 
  8. ในเมื่อผู๎รับบริการมีความข๎องใจหรือมีข๎อสงสัยในเรื่องใด ผู๎ให๎บริการจะต๎องมี
ความสนใจและตอบค าถามโดยไมํมีการรีรอหรือชักช๎า 
  9. ตอบหรืออธิบายหรือแก๎ไขข๎อเรียกร๎องของผู๎ รับบริการอยํางทันทีทันใด 
เชํนเดียวกับการไมํรีรอในการตอบข๎อซักถาม หรือข๎อข๎องใจของผู๎รับบริการ การไมํรีบแก๎ไขข๎อ
ร๎องเรียนเป็นการสูญเสียความสัมพันธ์ที่ดีกับผู๎รับบริการอยํางหลีกเลี่ยงไมํได๎ 
  10. ในเมื่อไมํสามารถให๎บริการผู๎รับบริการได๎อันเนื่องมาจากเหตุผลตําง ๆ เชํน 
แบบฟอร์มตําง ๆ หมด ผู๎ให๎บริการจะต๎องให๎ความชํวยเหลือผู๎รับบริการให๎ได๎แบบฟอร์มที่ต๎องการจาก
ที่อ่ืน ผู๎รับบริการที่ได๎รับความชํวยเหลือเชํนนี้ ยํอมมีทัศนคติที่ดีตํอผู๎ให๎บริการตลอดจนหนํวยงานหรือ
องค์การที่ให๎บริการนั้น ๆ ตลอดไป 
 แนวคิดทฤษฎีที่กลําวมานี้ เป็นแนวคิดที่มองความสัมพันธ์ที่ ดีระหวํางผู๎รับบริการกับ           
ผู๎ให๎บริการวําเป็นตัวก าหนดความพึงพอใจในการให๎บริการที่ได๎รับ แนวความคิดดังกลําวได๎รับการ
พัฒนามาตั้งแตํปี ค.ศ. 1960 หรือประมาณ 30 ปีที่ผํานมานี้ แนวความคิดนี้ได๎รับการพัฒนาไปบ๎าง
จากกฎเกณฑ์ในการสร๎างความพึงพอใจ โดยผํานความสัมพันธภาพที่ดีระหวํางผู๎รับบริการกับ          
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ผู๎ให๎บริการที่มีเพียง 10 ข๎อ ได๎พัฒนาเพ่ิมเป็น 15 ข๎อดังนี้ ฟรีแมนเทิล (Freemantle, 1933 อ๎างถึง
ใน ธีระศักดิ์ วระสุข, 2537, หน๎า 12-16)  
  1. รักษาค ามั่นสัญญาที่ให๎ไว๎แกํผู๎รับบริการ เมื่อมีการนัดหมายในการให๎บริการ
จะต๎องท าตามการนัดหมายหรือข๎อตกลงนั้น ๆ โดยไมํบิดพลิ้วและควรให๎บริการอยํางรวดเร็ว           
มีประสิทธิภาพมีมิตรภาพ ด๎วยสีหน๎ายิ้มแย๎มแจํมใส มีความนอบน๎อม โดยไมํมีการบํนถึงความเหนื่อย
ยากหรือสิ้นเปลืองตําง ๆ การกระท าเชํนนี้ถือเป็นกฎส าคัญข๎อแรกที่ผู๎ให๎บริการจะต๎องถือเป็นเกณฑ์
ในการให๎บริการแกํผู๎รับบริการ 
  2. ตอบรับโทรศัพท์ที่โทรเข๎ามารวดเร็วภายในไมํเกิน 5 วินาที การตอบรับโทรศัพท์
ช๎าถือวําเป็นการท าลายภาพพจน์และความนําเชื่อถือของหนํวยงานหรือองค์การ การวิจัยพบวํา เวลา 
5 วินาที เป็นเวลาที่ผู๎โทรศัพท์จะมีความรู๎สึกสามารถอดทนการรอคอยได๎ดีที่สุด การปลํอยให๎
ผู๎รับบริการที่ใช๎บริการทางโทรศัพท์รอคอยเกิน 5 วินาที อาจมีผลท าให๎ผู๎รับบริการเกิดความรู๎สึกที่ไมํดี
ตํอหนํวยงานหรือองค์การนั้น ๆ ได๎ 
  3. มีการตอบรับในเรื่องได๎รับเอกสารหรือหลักฐานตําง ๆ ภายใน 2 วัน เอกสาร
บางอยํางที่สํงมายังหนํวยงานหรือองค์การอาจไมํจ าเป็นต๎องตอบ แตํวําเอกสารที่เกี่ยวข๎องกับการขอ
ใช๎บริการหรือสอบถามบริการหรือข๎อแนะน าตําง ๆ ที่มีตํอหนํวยงานหรือองค์การควรจะได๎รับการ
ตอบทันที ทั้งนี้ ควรจะท าให๎เสร็จภายใน 2 วัน อาจจะมีเอกสารบางอยํางที่ไมํสามารถตอบได๎ภายใน 
2 วัน แตํผู๎ที่ให๎บริการจะต๎องตั้งเป้าหมายที่แนํชัดวําจะท าให๎เสร็จเมื่อใด ในการตอบเอกสารตําง ๆ 
เหลํานี้เจ๎าของเรื่องหรือบุคคลที่อ๎างถึงในหนังสือหรือเอกสารนั้น ๆ ควรจะเป็นผู๎ตอบหรือมีลายเซ็นต์ 
แสดงวําได๎ตอบไมํใชํให๎ผู๎อ่ืนตอบแทน 
  4. ไมํควรให๎ผู๎รับบริการรอคอยนานเกิน 5 นาที เพราะจะเป็นการสร๎างความรู๎สึกที่
ไมํดีตํอผู๎รับบริการ ควรยึดหลักความจริงที่วํา เวลาเป็นเงินเป็นทอง ดังนั้น การปลํอยให๎ผู๎รับบริการ 
รอคอยเป็นเวลานาน ๆ เป็นการสูญเสียเวลาและเสียเศรษฐกิจ ท าให๎ผู๎รับบริการมีความรู๎สึกวําบริการ
ที่ตนได๎รับนั้นมีราคาแพงทั้ง ๆ ที่มองไมํเห็นตัวเงินที่จะเกิดขึ้น ดังนั้น การที่ผู๎ให๎บริการสามารถ
ให๎บริการอยํางรวดเร็ว จึงเป็นปัจจัยหนึ่งในการสร๎างความพึงพอใจ ให๎แกํผู๎รับบริการ การจัดระบบ 
นัดหมายที่ดีมีประสิทธิภาพจะเป็นมาตรการหนึ่งในการลดเวลาของการรอคอย แตํต๎องระมั ดระวัง
ไมํให๎ผู๎รับบริการต๎องมารอคอยและมีการผิดเวลานัดหมายเป็นอันขาด 
  5. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการทุกคนจะต๎องมีทัศนคติที่ดีตํอลูกค๎า ต๎องให๎เกียรติแสดง
กิริยามารยาทเรียบร๎อยถํอมตน มีความเป็นมิตรและแสดงความสนใจตํอผู๎รับบริการทุกครั้ง             
มีผู๎ศึกษาวิจัย พบวํา ผู๎รับบริการประมาณ 1% ที่แสดงกิริยามารยาทไมํเรียบร๎อยหรือก๎าวร๎าวตํอผู๎
ให๎บริการ ซึ่งถือวําเป็นจ านวนน๎อยนิดเมื่อเทียบกับผู๎รับบริการอีก 99% ที่มีความสุภาพเรียบร๎อย 
อํอนน๎อมถํอมตนแตํในกฎและแนวทางในการสร๎างสัมพันธภาพระหวํางผู๎ให๎บริการและผู๎รับบริการที่ ดี
นั้น ผู๎รับบริการจ านวน 1% นี้ก็ควรได๎รับบริการที่สุภาพ และไมํต๎องแสดงอาการก๎าวร๎าวตอบ การมี
ทัศนคติที่ดีของผู๎ให๎บริการนั้นจะสามารถเห็นได๎จากรอยยิ้มบนใบหน๎า มีค าพูดที่อํอนหวาน หรือ
ราบรื่นหู ความสนใจที่ให๎แกํผู๎รับบริการอาจแสดงออกมาผํานทางสายตา ค าพูดขอบคุณที่ให๎แกํ
ผู๎รับบริการแม๎เพียงสิ่งเล็กน๎อยแตํเมื่อท าไปแล๎วจะกลายเป็นมนต์ขลังอยํางมากในการดึงดูดให๎
ผู๎รับบริการหวนกลับมาใช๎บริการอีก 
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  6. เมื่อมีสิ่งบกพรํองเกิดขึ้น ผู๎ให๎บริการควรรีบไปหาหรือติดตํอกับผู๎รับบริการกํอนที่
ผู๎รับบริการจะมาหา เชํน เหตุอันเนื่องมาจากอุบัติเหตุ หรือเหตุสุดวิสัยตําง ๆ ในสถานการณ์ตําง ๆ 
เชํนนี้ จ าเป็นอยํางยิ่งที่ผู๎ให๎บริการจะต๎องรีบติดตํอและแจ๎งให๎ผู๎รับบริการทราบกํอนที่จะมาพบการ
กระท าเชํนนี้ 
  7. ท าให๎สถานการณ์ตําง ๆ ไมํเลวลง และผู๎ให๎บริการสามารถลดความรู๎สึกที่ไมํดีตํอ
ผู๎รับบริการลงได๎ การติดตํอกับผู๎รับบริการอาจท าได๎โดยการใช๎โทรศัพท์ ไปรษณีย์ดํวนพิเศษ (EMS) 
หรือแม๎กระทั่งรถยนต์ จึงไมํมีเหตุผลอะไรที่จะไมํแจ๎งให๎ผู๎รับบริการทราบลํวงหน๎าได๎ 
  8. การติดตํอสื่อสารใด ๆ ระหวํางผู๎ใช๎บริการและผู๎รับบริการจะต๎องตั้งอยูํบน
รากฐานของความซื่อสัตย์และเปิดเผยตํอกัน 
  9. ระบบการท างานจะต๎องมีความนําเชื่อถือ หมายถึง ระบบการให๎บริการตําง ๆ 
จะต๎องอยูํในสภาพดี ท างานได๎ตลอดเวลา เชํน เครื่องอ านวยความสะดวกตําง ๆ ช ารุดเสียหาย 
จะต๎องซํอมแซมแก๎ไขให๎สามารถใช๎บริการได๎ดีตลอดเวลา ถ๎าสภาพการณ์ทางด๎านลบเกิดขึ้น          
อันเนื่องมาจากความไมํนําเชื่อถือของระบบการท างาน ยํอมจะสร๎างภาพพจน์ที่ไมํดีให๎เกิดขึ้นแกํ
หนํวยงานหรือองค์การที่ส าคัญคือยํอมสร๎างความไมํนําพึงพอใจแกํผู๎รับบริการ 
  10. การแก๎ไขปัญหาหรือข๎อผิดพลาดทุกด๎านอยํางรวดเร็ว หมายความวํา ไมํควร
ปลํอยให๎ความผิดพลาดในเรื่องเดียวกันเกิดขึ้นเป็นครั้งที่สอง โดยเฉพาะอยํางยิ่งกับผู๎รับบริการคน
เดียวกัน เพราะจะสร๎างทัศนคติในทางลบให๎เกิดข้ึนเป็นทวีคูณ 
  11. เจ๎าหน๎าที่ทุกคนในหนํวยงานหรือองค์การจะต๎องเป็นผู๎รู๎ คือ รู๎ข๎อมูลที่จ าเป็นใน
หน๎าที่ที่ตนรับผิดชอบ 
  12. ผู๎ให๎บริการจะต๎องเป็นผู๎ที่สามารถตัดสินใจ หรือตอบสนองตํอความต๎องการของ
ผู๎รับบริการโดยไมํต๎องกลัววําฝ่ายบริหารจะต าหนิ พนักงานที่ท างานในลักษณะนี้จะต๎องไมํผลักภาระ
ความรับผิดชอบไปให๎ผู๎อ่ืน หรือกลําววํา ตนเองไมํมีอ านาจในการวินิจฉัยตัดสินใจในเรื่องนี้ขอให๎ไป
ถามผู๎บริหาร นอกจากนี้ ผู๎ให๎บริการจะต๎องเอาใจใสํดูวําผู๎รับบริการที่ติดตํอกับตนได๎รับบริการหรือ
ตอบค าถามเป็นที่พอใจหรือยัง แม๎บางครั้งตนอาจจะไมํใชํผู๎ให๎ค าตอบโดยตรงก็ตาม ลักษณะเชํนนี้จะ
ท าให๎ผู๎รับบริการมีความรู๎สึกวําทุกคนมีความพยายามที่จะสนองความต๎องการของเขา  
  13. ให๎สิ่งเล็ก ๆ น๎อย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ น๎อย ๆ ซึ่งหลักข๎อนี้ พบวํา ใน
ปัจจุบันมีผู๎เห็นความส าคัญและมีการน าไปใช๎กันมาก เพ่ือมุํงสร๎างทั้งความพึงพอใจและสัมพันธภาพ
อันดีตํอผู๎รับบริการ เชํน การแจกหรือแถมสินค๎า เป็นต๎น ท าให๎ผู๎รับบริการรู๎สึกวําตนเองเป็นบุคคล
พิเศษกวําคนอ่ืน ๆ 
  14. อยํามองข๎ามความส าคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ น๎อยๆ การมองข๎ามสิ่งเล็กๆ 
น๎อย ๆ แม๎วําสํวนส าคัญใหญํ ๆ จะสมบูรณ์ก็อาจท าให๎ผู๎รับบริการรู๎สึกแปลก หรือขาดความรู๎สึกที่ดี
ตํอผู๎ให๎บริการได๎เชํนกัน เชํน การเรียกชื่อผู๎มาขอรับบริการผิดพลาด เป็นต๎น 
  15. พยายามจัดหาหนํวยงานหรือองค์การ และวัสดุครุภัณฑ์ทุกอยํางในหนํวยงาน
หรือองค์การให๎มีความสงํา การแตํงกายของเจ๎าหน๎าที่ต๎องให๎ดูเรียบร๎อย สวยงามมีสงํา แตํไมํใชํแตํงตัว
เหมือนกับการประกวดแฟชั่นหรือสวยแบบดาราหรือนักแสดง คือ ต๎องให๎มีความเหมาะสม หลักการ
พ้ืนฐานข๎อนี้ เป็นเรื่องทางจิตวิทยาพ้ืนฐานที่วําผู๎ใดก็ตามถ๎ามองเห็นวํา หนํวยงานหรือองค์การนั้น ๆ 
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ไมํสวยงามก็จะตีความหรือมีความรู๎สึกนึกคิดเอาเองวํา หนํวยงานหรือองค์การนั้น ๆ คงให๎บริการไมํดี 
ไมํมีคุณภาพ ในท านองเดียวกัน ถ๎าเป็นเจ๎าหน๎าที่แตํงกายไมํสงํา ก็จะมองวํ าเจ๎าหน๎าที่ผู๎นั้น ไมํมี
ความสามารถในการให๎บริการที่ดีหรือมีคุณสมบัติด๎อย อันเนื่องมาจากภูมิหลังที่ด๎อย เป็นต๎น 
 การศึกษาความพึงพอใจในการบริการ (service satisfaction) ซึ่งเน๎นการประเมินคํา โดย
ลูกค๎าหรือผู๎รับบริการตํอการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการที่ก าหนดขึ้น ซึ่งเป้าหมาย
ของการศึกษาทั้งสองมิติเป็นไปเพ่ือค๎นหาข๎อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและค๎นหาเหตุปัจจัยแหํง
ความพึงพอใจนั้น ในกลุํมเป้าหมายที่แตกตํางกันและตํอชุดของสิ่งเร๎าที่แตกตํางกันด๎วย 
  2.6 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการสาธารณะ 
 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการให๎บริการของหนํวยงานของรัฐนั้น ควรพิจารณาจาก     
สิ่งตําง ๆ เหลํานั้น คือ (Millet, 1954, p.54 ; อ๎างถึงใน จรูญ น๎อยบัวทิพย์, 2540, หน๎า 13) 
  1. การให๎บริการอยํางเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมใน
การบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วํา คนทุกคนเทําเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได๎รับการ
ปฏิบัติอยํางเทําเทียมกันในแงํมุมของกฎหมายไมํมีการแบํงแยกกีดกันในการให๎บริการประชาชน นั้น
จะได๎รับปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช๎มาตรฐานการให๎บริการเดียวกัน 
  2. การให๎บริการอยํางทันเวลา (timely service) หมายถึง การให๎บริการจะต๎องมอง
วําการให๎บริการสาธารณะจะต๎องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนํวยงานภาครัฐ จะถือวําไมํมี
ประสิทธิภาพเลย ถ๎าไมํมีการตรงเวลา ซึ่งจะสร๎างความไมํพึงพอใจให๎แกํประชาชน 
  3. การให๎บริการอยํางเพียงพอ (sample service) หมายถึง การให๎บริการสาธารณะ
ต๎องมีลักษณะมีจ านวนการให๎บริการและสถานที่ให๎บริการอยํางเหมาะสม (The right quantity at 
the right geographical location) มิลเลทเห็นวํา ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไมํมีความหมาย
เลย ถ๎ามีจ านวนการให๎บริการที่ไมํเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให๎บริการ สร๎างความไมํยุติธรรมให๎เกิดขึ้น   
แกํผู๎รับบริการ 
  4. การให๎บริการอยํางตํอเนื่อง (continuous service) หมายถึง การให๎บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอยํางสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไมํใชํยึดความพอใจของ
หนํวยงานที่ให๎บริการวําจะให๎หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได๎ 
  5. การให๎บริการอยํางก๎าวหน๎า (progressive service) หมายถึง การให๎บริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลําวอีกนัยหนึ่งคือ การเพ่ิมประสิทธิภาพ
หรือสามารถที่จะท าหน๎าที่ได๎มากขึ้นโดยใช๎ทรัพยากรเทําเดิม 
 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอบริการสาธารณะ (public service satisfaction) วําเป็น
การประเมินผลการปฏิบัติงานด๎านการให๎บริการของหนํวยงานปกครองท๎องถิ่น โดยมีพ้ืนฐานเกิดจาก
การรับรู๎ (perception) ถึงการสํงมอบการบริการที่แท๎จริงจากรประเมินผลนี้ก็จะแตกตํางกันไป ทั้งนี้
ขึ้นอยูํกับประสบการณ์ที่แตํละบุคคลได๎รับ เกณฑ์ (criteria) ที่แตํละบุคคลตั้งไว๎ รวมทั้งการตัดสิน 
(Judgement) ของบุคคลนั้นด๎วย โดยการประเมินผลสามารถแบํงออกได๎เป็น 2 ด๎าน คือ (Fitzgerald 
and Durant, 1980, p.586 ; อ๎างถึงใน จรูญ น๎อยบัวทิพย์, 2540, หน๎า 13)  
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  1. ด๎านอัตวิสัย (subjective) ซึ่งเกิดจากการได๎รับรู๎ถึงการสํงมอบการบริการ 
  2. ด๎านวัตถุวิสัย (objective) ซึ่งเกิดจากการได๎รับปริมาณและคุณภาพของการ
บริการ 
 สุริยะ วิริยะสวัสดิ์ (2533, หน๎า 42) ให๎ความหมายความพึงพอใจ หลังการให๎บริการ
หนํวยงานของรัฐ ในการศึกษาของเขาวํา หมายถึง ระดับผลที่ได๎จากการพบปะสอดคล๎องกับปัญหาที่
มีอยูํหรือไมํสํงผลที่ดีและสร๎างความภูมิใจเพียงใด 
 มณีวรรณ ตั้นไทย (2533, หน๎า 69) ได๎ให๎ความหมายความพึงพอใจหลังการได๎รับบริการวํา
เป็นระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการได๎รับบริการในด๎านตําง ๆ ดังนี้ คือ 
  1. ด๎านความสะดวกท่ีได๎รับ 
  2. ด๎านตัวเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ 
  3. ด๎านคุณภาพของบริการที่ได๎รับ 
  4. ด๎านระยะเวลาในการด าเนินการ 
  5. ด๎านข๎อมูลที่ได๎รับจากการบริการ 
 วัลลภา ชายหาด (2535, หน๎า 65) ได๎ให๎ความหมายความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการ
บริการสาธารณะวํา หมายถึง ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการได๎รับบริการในลักษณะ
ดังนี้ 
  1. การให๎บริการอยํางเทําเทียมกัน 
  2. การให๎บริการอยํางรวดเร็วทันเวลา 
  3. การให๎บริการอยํางตํอเนื่อง 
  4. การให๎บริการอยํางก๎าวหน๎า 
 ปฐม มณีโรจน์ (2525 อ๎างถึงใน พิทักษ์ ตรุษทิม, 2538, หน๎า 30) ได๎ให๎ความหมายของการ
ให๎บริการสาธารณะวําเป็นการบริการ ในฐานะที่เป็นเจ๎าหน๎าที่ของหนํวยงานที่มีอ านาจกระท าเพ่ือ
ตอบสนองตํอความต๎องการเพื่อให๎เกิดความพอใจ จากความหมายนี้จึงเป็นการพิจารณาการให๎บริการ
วําประกอบด๎วยผู๎ให๎บริการ (providers) และผู๎รับบริการ (recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็น
หน๎าที่ที่ต๎องให๎บริการเพ่ือให๎ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ 
 สุจิตรา (1986 อ๎างถึงใน จีราพร วีระหงส์, 2538, หน๎า 30) ได๎ให๎ความหมายการให๎บริการ
สาธารณะวํา เป็นการเคลื่อนย๎ายเรื่องที่ให๎บริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง เพ่ือให๎เป็นไปตามที่
ต๎องการด๎วยเหตุนี้ท าให๎เขามองการบริการวํามี 4 ปัจจัย ที่ส าคัญ คือ 
  1. ตัวบริการ (serices) 
  2. แหลํงหรือสถานที่ท่ีให๎บริการ (sources) 
  3. ชํองทางในการให๎บริการ (channels) 
  4. ผู๎รับบริการ (client groups) 
 เทพศักดิ์  บุญรัตพันธ์ (2536) ได๎ให๎ความหมายของการให๎บริการสาธารณะวําการที่บุคคล 
กลุํมบุคคลหรือหนํวยงานที่มีอ านาจหน๎าที่ที่เก่ียวข๎องกับการให๎บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐ 
หรือเอกชน มีหน๎าที่ในการสํงตํอการให๎บริการสาธารณะแกํประชาชน โดยมีจุดมุํงหมายเพ่ือสนองตํอ
ความต๎องการของประชาชนโดยสํวนรวม มีองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 สํวน คือ 
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  1. สถานที่และบุคคลที่ให๎บริการ 
  2. ปัจจัยที่น าเข๎าหรือทรัพยากร 
  3. กระบวนการและกิจกรรม 
  4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 
  5. ชํองทางการให๎บริการ 
  6. ผลกระทบที่มีตํอผู๎รับบริการ 

Fitjagerald & Durant (1960) ได๎ให๎ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอ
บริการสาธารณะ (public service satisfaction) วํา หมายถึง การประเมินผลการปฏิบัติงานด๎านการ
ให๎บริการของหนํวยงาน โดยมีพ้ืนฐานที่เกิดจากการรับรู๎ (perceptions) ถึงการสํงมอบบริการที่
แท๎จริงซึ่งเป็นการประเมินผลนี้จะแตกตํางกันไป ทั้งนี้ขึ้นอยูํกับประสบการณ์ที่แตํละบุคคลได๎รับและ
เกณฑ์ท่ีแตํละบุคคลตั้งไว๎ รวมทั้งการตัดสินของบุคคลนั้นด๎วย 
 Millet (1970) ให๎แนวคิดวํา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการบริการของหนํวยงาน
ของรัฐ (Satisfactory services) คือความรู๎สึกของประชาชนที่ประเมินคุณลักษณะของการบริการใน 
5 ด๎าน คือ 
  1. การให๎บริการอยํางเสมอภาค (equitable service) 
  2. การให๎บริการอยํางทันเวลา (timely service) 
  3. การให๎บริการอยํางพอเพียง (ample service) 
  4. การให๎บริการอยํางตํอเนื่อง (continuous service) 
  5. การให๎บริการอยํางก๎าวหน๎า (progressive service) 
 Gilber (1977 อ๎างถึงใน จีราพร วีระหงส์, 2538, หน๎า 30) มองวําการให๎บริการสาธารณะมี 
4 องค์ประกอบที่ส าคัญคือ 
  1. ปัจจัยน าเข๎า (input) หรือทรัพยากร อันได๎แกํ บุคลากร คําใช๎จํายอุปกรณ์และสิ่ง
อ านวยความสะดวก 
  2. กิจกรรม (activities) หรือกระบวนการผลิต ซึ่งหมายถึง วิธีการที่จะใช๎ทรัพยากร 
  3. ผล (results) หรือผลผลิต (output) ซึ่งหมายถึงสิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากมีการใช๎
ทรัพยากร 
  4. ความคิดเห็น (opinions) ตํอผลกระทบ (impacts) ซึ่งหมายถึงความคิดเห็นของ
ประชาชนที่มีตํอบริการที่ได๎รับ จากความหมายวําดังกลําว จะเห็นได๎วําเป็นการพิจารณาโดยใช๎
แนวคิดเชิงระบบ ที่มีการมองวําหนํวยงานที่มีหน๎าที่ให๎บริการน าปัจจัยน าเข๎า เข๎าสูํกระบวนการผลิต
และออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการเชํนเดียวกันกับแนวคิดของ บี เอ็ม เวอร์มา อยํางไรก็ตาม
ความหมายดังกลําว มีประเด็นส าคัญประเด็นหนึ่ง ก็คือ การมองในแงํของผลกระทบที่เกิดขึ้นหลังการ
ให๎บริการซึ่งสามารถวัดได๎จากความคิดเห็นหรือทัศนคติของผู๎รับบริการที่มีตํอระบบการให๎บริการ 
 Cullong (1983 อ๎างถึงใน จีราพร วีระหงส์, 2538, หน๎า 30) มีความเห็นวําการให๎บริการ
สาธารณะจะต๎องประกอบไปด๎วย 3 องค์ประกอบที่ส าคัญ คือ หนํวยงานที่ให๎บริการ (service 
delivery agency) บริการ (the service) ซึ่งเป็นประโยชน์ที่หนํวยงานที่ให๎บริการได๎สํงมอบให๎แกํ



41 

ผู๎รับบริการ (the service recipient) โดยประโยชน์หรือคุณคําของการบริการที่ได๎รับนั้นผู๎รับบริการ
จะตระหนักไว๎ในจิตใจ ซึ่งอาจสามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติก็ได๎ 
 จากแนวคิดดังกลําวข๎างต๎น สรุปได๎วํา การให๎บริการสาธารณะทั่วไปคือ การที่รัฐหรือองค์กร
ของรัฐจัดบริการตําง ๆ ให๎แกํประชาชน โดยมีเจ๎าหน๎าที่ของรัฐคือ ข๎าราชการหรือบุคคลที่เกี่ยวข๎อง
เป็นผู๎น าบริการนั้นสูํประชาชน เพ่ือให๎ประชาชนมีความอยูํดีกินดีมีความมั่นคงปลอดภัยทั้งในชีวิตและ
ทรัพย์สิน โดยรัฐไมํคิดมูลคําจากประชาชน บริการตําง ๆ จะเกี่ยวข๎องกับการด าเนินชีวิตประจ าวันซึ่ง
นับวันจะเพ่ิมมากข้ึน ให๎ทันและเพียงพอตํอความต๎องการของประชาชนและชุมชนที่อนาคตจะยิ่งเพ่ิม
มากขึ้น ๆ ตามสภาพและวิถีการเปลี่ยนแปลงทางสังคม การเมือง และเศรษฐกิจ ในปัจจุบันองค์กร
ราชการของไทยได๎ขยายบทบาทในการให๎บริการทั้งด๎านปริมาณ ขนาด ก าลังคน และงบประมาณ 
เพ่ือให๎สามารถให๎บริการแกํประชาชนได๎ครอบคลุมทั่วถึงมากขึ้นอยํางเทําเทียมกันและเสมอภาค 
 
3. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับเทศบาลต าบลทับมา 
 3.1 ข้อมูลพื้นฐานทั่วไป  
  ต าบลทับมา มีการปกครองแบํงเป็น 8 ชุมชน จัดตั้งเป็นเทศบาลต าบลทับมาตามประกาศ 
กระทรวงมหาดไทย เมื่อวันที่ 25 เดือน กรกฎาคม 2551 
   1) ประวัติความเป็นมาของค าว่า “ทับมา”  
   มีต านานเลําสืบตํอ ๆ กันมาวํา เมื่อราวๆ 200 ปีลํวงกํอนปี พ.ศ.2363 ที่บริเวณตอน 
เหนือของวัดทับมาในปัจจุบันนี้ ได๎ปรากฏมีถ้ าลับแลอยูํ โดยในวันฤกษ์ดีคืนดีจะมีถ้ าปรากฏให๎เห็น
ตอน ดึกๆ และจะมีม๎าขาววิ่งออกมาจากถ้ าสวยงามมาก ในเวลากลางวันก็กลับกลายสภาพบริเวณ
เป็นที่วําง เปลําตามปกติ ชาวบ๎านที่อาศัยอยูํในแถบบริเวณนี้ถ๎าต๎องการข๎าวของเครื่องใช๎อะไร ก็จะจุด
เทียนธูป บอกกลําวไว๎เพ่ือขออนุญาตหยิบยืมไปใช๎ในงาน ก็จะปรากฏมีข๎าวของเครื่องใช๎ให๎หยิบยืมได๎
ตามต๎องการ และเมื่อเวลาเสร็จงานเรียบร๎อยแล๎ว ก็ต๎องน าข๎าวของเครื่องใช๎ไปคืนให๎ตามที่เคยบอก
กลําวไว๎ ได๎ปฏิบัติ กันเชํนนี้เรื่อยๆ มา จนกระทั่งวันหนึ่งก็ได๎มีชาวบ๎านคนหนึ่งไมํได๎ปฏิบัติตามสัญญา
คือได๎สับเปลี่ยนข๎าวของ เครื่องใช๎บ๎างก็วําน าไปคืนไมํครบบ๎าง บริเวณนี้สมัยกํอนซึ่งเรียกวํา “เขตถ้ า
ม๎า” ในเวลาตํอมาถ้ าม๎านี้ก็ปิดไปโดยปริยาย ไมํปรากฏอะไรให๎เห็นอีกเลย จะมีก็แตํผู๎ คนสัญจรไปมา 
(โดยมากจะใช๎ม๎าเป็นพาหนะ) ก็จะพาม๎ามาพักไว๎บริเวณแถวนี้ จึงได๎เพ้ียนภาษาจากถ้ าม๎าเป็นทัพม๎า 
และเรียกเพ้ียนมาเป็น “ทับมา” จนกระท่ังถึงปัจจุบัน  
   2) ที่ตั้ง  
   ทิศเหนือ ติดตํอเขต เทศบาลต าบลมาบขําพัฒนา อ าเภอนิคมพัฒนา องค์การ
บริหารสํวนต าบลหนองตะพาน อ าเภอบ๎านคําย  
   ทิศตะวันออก ติดตํอเขต เทศบาลนครระยอง, เทศบาลต าบลน้ าคอก, เทศบาล
ต าบลเชิงเนิน อ าเภอเมืองระยอง  
   ทิศตะวันตก ติดตํอเขต เทศบาลเมืองมาบตาพุด อ าเภอเมืองระยอง เทศบาลต าบล
มาบขําพัฒนา อ าเภอนิคมพัฒนา  
   ทิศใต้ ติดตํอเขต เทศบาลต าบลเนินพระ อ าเภอเมืองระยอง  
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ส านักงานเทศบาลต าบลทับมาอยูํหํางจากที่วําการอ าเภอเมืองระยองประมาณ 8 กิโลเมตร และ 
ตั้งอยูํบริเวณสี่แยกทับมา ถนนสายบางนา –ตราด (ถนนสาย 36) หมูํที่ 4 ต าบลทับมา อ าเภอเมือง 
จังหวัดระยอง  
   3) เนื้อที่  
   มีเนื้อที่ประมาณ 29.25 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 18,275 ไรํ  
   4) ลักษณะภูมิประเทศ  
   สภาพพ้ืนที่ต าบลทับมามีลักษณะภูมิประเทศเป็นเนินลูกฟูกพ้ืนที่บางแหํงเป็นเขาลูก
เล็ก ๆ มี คลองธรรมชาติที่ส าคัญ คือ คลองทับมา ไหลผํานพื้นที่ต าบลทับมา สํวนดินมีลักษณะเป็นดิน
รํวน และดินลูกรัง ปนทราย  
   5) ลักษณะภูมิอากาศ  
   ลักษณะทางภูมิอากาศมี 3 ฤดู คือฤดูร๎อน เริ่มตั้งแตํเดือนมีนาคม - พฤษภาคม ฤดู
ฝน เริ่มตั้งแตํเดือนมิถุนายน - ตุลาคม ฤดูหนาว เริ่มตั้งแตํเดือนพฤศจิกายน - กุมภาพันธ์  
   6) การปกครอง  
   ต าบลทับมาแบํงการปกครองเป็น ๘ ชุมชน มีประชากรรวมทั้งสิ้น 21,649 คน แยก 
เป็นชาย 10,811 คน เป็นหญิง 10,838 คน  จ านวนครัวเรือน 14,093 ครัวเรือนสามารถ แยกจ านวน
ประชากรเป็นชุมชน ดังนี้ 
 
ตารางที่ 2.1 แสดงจ านวนประชากรเป็นชุมชน 
 

ชุมชน จ านวน 
ครัวเรือน 

ชาย หญิง จ านวน 
ประชากร
ทั้งหมด 

1. ชุมชนบ๎านขนาบ หมูํที่ 1 
2. ชุมชนบ๎านแหลมมะขาม หมูํที่ 2  
3. ชุมชนบ๎านหนองมะหาด หมูํที่ 3  
4. ชุมชนบ๎านทับมา หมูํที่ 4  
5. ชุมชนบ๎านเขาไผํ หมูํที่ 5  
6. ชุมชนบ๎านแหลมทองหลาง หมูํที่ 6 
7. ชุมชนบ๎านเขาโบสถ์หมูํที่ 7  
8. ชุมชนบ๎านสะพานหิน หมูํที่ 8 

736 
4,182 
3,610 
2,278 
599 

1,642 
784 
262 

608 
2,942 
2,928 
1,683 
322 

1,323 
786 
219 

643 
3,069 
2,844 
1,717 
340 

1,220 
769 
236 

1,251 
6,011 
5,772 
3,400 
662 

2,543 
1,555 
455 

รวม 14,093 10,811 10,838 21,649 
( ข๎อมูลจากงานทะเบียนราษฎรเทศบาลต าบลทับมา ณ เดือนพฤษภาคม 2557 )  
 
   7) อาชีพ  
   ประชาชนสํวนใหญํประกอบอาชีพรับจ๎างในโรงงานอุตสาหกรรมและรับจ๎างทั่วไป 
ค๎าขาย ประกอบ ธุรกิจสํวนตัว และประกอบอาชีพเกษตรกรรมบางสํวน การถือครองที่ดินการออก
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เอกสารสิทธิให๎แกํราษฎร สํวนใหญํ เป็นโฉนดที่ดิน และเป็นหนังสือรับรองการท าประโยชน์ (น.ส. 3 
และ น.ส 3 ก )  
   8) อุตสาหกรรม และการพาณิชย์  
   ห๎างสรรพสินค๎า จ านวน 4 แหํง  
   โรงงานอุตสาหกรรม ที่ได๎รับอนุญาตด าเนินการและประกอบการ จ านวน 13 แหํง 
    - อุตสาหกรรมเหล็ก     จ านวน 4 แหํง  
    - อุตสาหกรรมยางพารา     จ านวน 2 แหํง  
    - อุตสาหกรรมผลิตภัณฑ์ความงาม   จ านวน 1 แหํง  
    - อุตสาหกรรมหินอํอน     จ านวน 1 แหํง  
    - อุตสาหกรรมหลํอดอกยาง    จ านวน 1 แหํง  
    - อุตสาหกรรมผลิตกระเบื้อง     จ านวน 1 แหํง  
    - อุตสาหกรรมแปรรูปอาหาร    จ านวน 1 แหํง  
    - อุตสาหกรรมอ่ืน     จ านวน 2 แหํง  
   สถานบริการน้ ามันเชื้อเพลิง     จ านวน 3 แหํง  
   สถานบริการแก๏สเชื้อเพลิง     จ านวน 5 แหํง  
   สถานประกอบการจ าหนํายรถยนต์และบริการหลังการขาย  จ านวน 10 แหํง  
   สถานประกอบการจ าหนํายรถยนต์มือสอง    จ านวน 17 แหํง  
   สถานประกอบการอํูซํอมรถยนต์ 4 ล๎อ    จ านวน 18 แหํง  
   สถานประกอบการอํูซํอมรถยนต์ 10 ล๎อ    จ านวน 3 แหํง  
   สถานประกอบการอํูซํอมรถจักรยานยนต์    จ านวน 4 แหํง 
   สถานประกอบการจ าหนํายอะไหลํรถยนต์    จ านวน 3 แหํง  
   สถานประกอบการตั้งศูนย์ถํวงล๎อรถยนต์     จ านวน 3 แหํง  
   สถานประกอบการร๎านซํอมแอร์รถยนต์     จ านวน 2 แหํง  
   สถานประกอบการร๎านอาหาร      จ านวน 39 แหํง  
    สถานประกอบการโรงแรม รีสอร์ต    จ านวน 10 แหํง  
   สถานประกอบการร๎านค๎า      จ านวน 110 แหํง  
   สถานประกอบการบ๎านเชํา ห๎องเชํา    จ านวน 165 แหํง  
   ผลิตภัณฑ์ชุมชน กลุ่มแม่บ้าน OTOP จ านวน 4 ผลิตภัณฑ์  
    1) ผลิตภัณฑ์ลอดชํองสิงคโปร์ หมูํที่ 5  
    2) ผลิตภัณฑ์น้ าปลา หมูํที่ 6  
    3) ผลิตภัณฑ์กะปิ หมูํที่ 1 ,4, 7  
    4) ผลิตภัณฑ์จักสานตะกร๎า หมูํที่ 6  
   กลุ่มอาชีพของกองทุนต่าง ๆ มีจ านวน 11 กลุํมอาชีพ  
    กลุํมแมํบ๎านเกษตรกรบ๎านใน หมูํ 1 - ผลิตภัณฑ์ กะปิ ,น้ าพริก,ปลาส๎ม,ยา
ดมและพิมเสน  



44 

    กลุํมแมํบ๎านเกษตรกรบ๎านแหลมมะขาม หมูํ 2 - ผลิตภัณฑ์ การผูกผ๎า
ประดับงาน  
    กลุํมประมงเลี้ยงปลาน้ าจืด หมูํ 2 - ผลิตภัณฑ์ ปลาส๎ม กลุํมแมํบ๎าน
เกษตรกรบ๎านหนองมะหาด หมูํ 3 ผลิตภัณฑ์ – อาหารพื้นบ๎าน, ขนมไทย  
    กลุํมแมํบ๎านเกษตรกรบ๎านทับมา หมูํ 4 ผลิตภัณฑ์ – กะปิ ,ขนมไทย กลุํม
แมํบ๎านเกษตรกรบ๎านเขาไผํ หมูํ 5 ผลิตภัณฑ์ – ลอดชํองสิงคโปร์อบแห๎ง, กะปิ  
    กลุํมแมํบ๎านเกษตรกรบ๎านหนองโพรง หมูํ 6 ผลิตภัณฑ์ – ปุ๋ยชีวภาพน้ า
และปุ๋ยชีวภาพแห๎ง  
    กลุํมสํงเสริมอาชีพศิลปะประดิษฐ์ หมูํ 6 ผลิตภัณฑ์ – เครื่องจักสาน ,ไม๎
กวาด กลุํมสตรีอาสาพัฒนาบ๎านหนองโพรง หมูํ 6 ผลิตภัณฑ์ – น้ าปลา, อาหารพื้นบ๎าน  
    กลุํมแมํบ๎านเกษตรกรบ๎านเขาโบสถ์ หมูํ 7 ผลิตภัณฑ์ – กะปิ ,ผักปลอด
สารพิษ  
    กลุํมแมํบ๎านเกษตรกรบ๎านสะพานหิน หมูํ 8 ผลิตภัณฑ์ – ปุ๋ยชีวภาพน้ า
และปุ๋ยชีวภาพแห๎ง  
   การท่องเที่ยว, วัฒนธรรม ,โบราณสถาน โบราณวัตถุที่ส าคัญ  
    ชุมชนบ๎านแหลมมะขาม หมูํที่ 2 - ศาลเจ๎ายางเอน  
    ชุมชนบ๎านหนองมะหาด หมูํที่ 3 - ศาลเจ๎าแมํสไบทอง  
    ชุมชนบ๎านทับมา หมูํที่ 4 - วัดทับมา - ศาลเจ๎าพํอถ้ าม๎า  
    ชุมชนบ๎านเขาไผํ หมูํที่ 5 - หินรูปช๎าง  
    ชุมชนบ๎านเขาโบสถ์ หมูํที่ 7 - วัดเขาโบสถ์ - เจดีย์วัดเขาโบสถ์  
    ชุมชนบ๎านสะพานหิน หมูํที่ 8 - ศาลเจ๎าพํอกระบองทอง – สะพานหิน 
   กลุ่มท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์  
    ชุมชนบ๎านขนาบ หมูํที่ 1   กลุํมนาบัว ,กลุํมกะปิ  
    ชุมชนบ๎านแหลมมะขาม หมูํที่ 2  กลุํมประมงน้ าจืด, 
        กลุํมศิลปะ ผูกผ๎า  
    ชุมชนบ๎านทับมา หมูํที่ 4   กลุํมกะปิ, คันกระสุนโบราณ  
    ชุมชนบ๎านเขาไผํ หมูํที่ 5   กลุํมลอดชํองสิงคโปร์  

        (ลอดชํองไผํสายรุ๎ง)  
    ชุมชนบ๎านแหลมทองหลาง หมูํที่ 6 กลุํมมโหรีไทย ,กลุํมจักสาน 
        ตะกร๎าพลาสติก,กลุํมปลูกไม ๎
        ประดับ กลุํมปุ๋ยอินทรีย์  
    ชุมชนบ๎านเขาโบสถ์ หมูํที่ 7   กลุํมกะปิ, กลุํมผักปลอด 
        สารพิษ  
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   ประเพณีท้องถิ่น  
   งานประเพณีท้องถิ่น เทศบาลประจ าปี  
    - ลานวัฒนธรรมต าบลทับมา สถานที่ วัดทับมา หมูํ 4 ต าบลทับมา อ าเภอ
เมือง จังหวัดระยอง  
    - งานสืบสานวัฒนธรรมประเพณีสงกรานต์ กิจกรรมรดน้ าด าหัวของพรจาก
ผู๎สูงอายุ เลํนน้ าสงกรานต์ การแขํงขันกีฬา สถานที่  
     - หมูํ 1 บ๎านนายสั่ง วงษ์ศรี  
     - หมูํ 2 อาคารอเนกประสงค์ชุมชนบ๎านแหลมมะขาม หมูํที่ 2  
     - หมูํ 3 อาคารอเนกประสงค์ชุมชนบ๎านหนองมะหาด หมูํที่ 3  
     - หมูํ 4 สนามกลางหมูํบ๎านทับมา หมูํที่ 4  
     - หมูํ 5 บ๎านนางสาววรรณา กลํอมแก๎ว  
     - หมูํ 6 ศาลาหนองโพรง  
     - หมูํ 7 วัดเขาโบสถ์  
     - หมูํ 8 บ๎านผู๎ใหญํบ๎าน  
    - ประเพณีท าบุญสํงวิ่งเกวียน สถานที่  
     - หมูํ 1 ศูนย์สาธิตชุมชนบ๎านขนาบหมูํที่ 1  
     - หมูํ 2 ศาลายางเอน  
     - หมูํ 3 อาคารอเนกประสงค์ชุมชนบ๎านหนองมะหาด หมูํที่ 3  
     - หมูํ 4 สนามกลางหมูํบ๎านทับมา หมูํที่ 4  
     - หมูํ 6 ศาลาแหลมทองหลาง และศาลาหนองโพรง  
     - หมูํ 7 บ๎านเขาโบสถ์  
     - หมูํ 8 ศาลเจ๎าพํอกระบองทอง  
   9) ภูมิปัญญาท้องถิ่น ภูมิปัญญาชาวบ้าน ปราชญ์ชาวบ้าน  
    1) ภูมิปัญญาศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณี ขึ้นบ๎านใหมํ หมอขวัญ  
     - นายอรุณ นามจันทร์ ที่อยูํ เลขที่ 66 ชุมชนบ๎านขนาบ หมูํที่ 1 
ต าบลทับมา อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  
    2) ภูมิปัญญาการแตํงโคลง กลอน  
     - นายประจวบ บุญพันธ์ ที่อยูํ เลขที่ 29/1 ชุมชนบ๎านขนาบ หมูํที่ 
1 ต าบลทับมา อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง 
    3) ภูมิปัญญากฎหมาย ผู๎พิพากษาสมทบ  
     - นางสาวเบญจา ศรีสวัสดิ์ ที่อยูํ เลขที่ 24 ชุมชนบ๎านขนาบ หมูํที่ 
1 ต าบลทับมา อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  
    4) ภูมิปัญญาการนวดแก๎ปวดเมื่อย หมอพํนส าหรับเด็ก  
     - นายอุํน ละออง ที่อยูํ เลขท่ี 15/1 ชุมชนบ๎านแหลมมะขาม หมูํที่ 
2 ต าบลทับมา อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  
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     - นางวัชรี เทียนทอง ที่อยูํ เลขท่ี 119 ชุมชนบ๎านเขาโบสถ์ หมูํที่ 7 
ต าบลทับมา อ าเภอ เมือง จังหวัดระยอง  
    5) ภูมิปัญญาหมอต าแย  
     - นางย๎อม สูงล๎น ที่อยูํ เลขที่ 112/1 ชุมชนบ๎านแหลมมะขาม หมูํ
ที่ 2 ต าบลทับมา อ าเภอ เมือง จังหวัดระยอง  
    6) ภูมิปัญญาการนวดน้ ามัน  
     - นายสมาน วงษ์ไพศาล ที่อยูํ เลขที่ 55 ชุมชนบ๎านหนองมะหาด 
หมูํที่ 3 ต าบลทับมา อ าเภอ เมือง จังหวัดระยอง  
    7) ภูมิปัญญากีฬาหมากรุก  
     - นายเสาร์ อบรม ที่อยูํ เลขที่ 10 ชุมชนบ๎านทับมา หมูํที่ 4 ต าบล
ทับมา อ าเภอเมือง จังหวัด ระยอง  
    8) ภูมิปัญญาหัตถกรรม คันกระสุน  
     - นายชาญ เกษรศิริ ที่อยูํ เลขที่ 41/2 ชุมชนบ๎านทับมา หมูํที่ 4 
ต าบลทับมา อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  
    9) ภูมิปัญญาศาสนา จริยธรรม พระพุทธศาสนา มัคนายก / เถ๎าแกํ  
     - นายสมควร อบรม ที่อยูํ เลขที่ 20 หมูํที่ 4 ต าบลทับมา อ าเภอ
เมือง จังหวัดระยอง  
     - นายผูก สุทธิฮึก ที่อยูํ เลขที่ 61/3 ชุมชนบ๎านสะพานหิน หมูํที่ 8 
ต าบลทับมา อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  
    10) ภูมิปัญญาอุตสาหกรรม OTOP ลอดชํองสิงคโปร์  
     - นางสัมฤทธิ์ วิเชียรวัฒน์ ที่อยูํ เลขที่ 89 ชุมชนบ๎านเขาไผํ หมูํที่ 
5 ต าบลทับมา อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  
    11) ภูมิปัญญาหัตถกรรมงานจักสาน  
     - นางสุนทร คงคาล๎อม ที่อยูํ เลขที่ 67/12 ชุมชนบ๎านแหลม
ทองหลาง หมูํที่ 6 ต าบลทับมา อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  
    12) ภูมิปัญญาศิลปะ ร ากลองยาว  
     - นางส าเนาว์ คงทน ที่อยูํ เลขที่ 59/1 หมูํที่ 6 ต าบลทับมา 
อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  
    13) ภูมิปัญญาศิลปะ มโหรี  
     - นายพา อยูํคง ที่อยูํ เลขที่ 64 ชุมชนบ๎านแหลมทองหลาง หมูํที่ 
6 ต าบลทับมา อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  
    14) ภูมิปัญญาการท าหมวกนิรภัยจากมะพร๎าว  
     - นายถนอม เนติยันต์ ที่อยูํ เลขที่ 55/1 ชุมชนบ๎านแหลม
ทองหลาง หมูํที่ 6 ต าบลทับมา อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง 
    15) ภูมิปัญญาการแพทย์และสาธารณสุขแพทย์แผนไทย สมุนไพร  
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     - นายบุญธรรม ล าดับชั้น ที่อยูํ เลขที่ 85/1 ชุมชนบ๎านแหลม
ทองหลาง หมูํที่ 6 ต าบลทับมา อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  
    16) ภูมิปัญญาศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณี ล าตัด  
     - นายสั่ง แสงโชติ ที่อยูํ เลขที่ 118/3 ชุมชนบ๎านขาโบสถ์ หมูํที่ 7 
ต าบลทับมา อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  
     - นายเฉลียว วิเวกแวํว ที่อยูํ เลขที่ 104/5 ชุมชนบ๎านเขาโบสถ์ 
หมูํที่ 7 ต าบลทับมา อ าเภอ เมือง จังหวัดระยอง  
    17) ภูมิปัญญาวัฒนธรรม ประเพณี สัปเหรํอ  
     - นายสมพงษ์ เมฆอรุณ ที่อยูํ เลขที่ 103/1 ชุมชนบ๎านเขาโบสถ์ 
หมูํที่ 7 ต าบลทับมา อ าเภอ เมือง จังหวัดระยอง  
    18) ภูมิปัญญาการปศุสัตว์  
     - นายสุชิน ทรัพย์สิน ที่อยูํ เลขที่ 60/4 ชุมชนบ๎านสะพานหิน หมูํ
ที่ 8 ต าบลทับมา อ าเภอ เมือง จังหวัดระยอง  
   10) การศึกษา  
     - ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จ านวน 1 แหํง  
    - โรงเรียนอนุบาล จ านวน 1 แหํง  
    - โรงเรียนประถมศึกษา(ขยายโอกาส) จ านวน 2 แหํง  
    - ศูนย์การศึกษาพิเศษจังหวัดระยอง จ านวน1 แหํง  
    - ที่อํานหนังสือประจ าหมูํบ๎าน จ านวน 4 แหํง ( หมูํที่ 1,3,4,8)  
    - ศูนย์การศึกษานอกโรงเรียน จ านวน 1 แหํง  
   11 สถาบันและองค์กรทางศาสนา  
    - วัด จ านวน 2 แหํง วัดทับมา หมูํที่ 4 ต าบลทับมา อ าเภอเมืองจังหวัด
ระยอง และ วัดเขาโบสถ์ หมูํที่ 7 ต าบลทับมา อ าเภอเมืองจังหวัดระยอง  
   12) การสาธารณสุข  
    - โรงพยาบาลสํงเสริมสุขภาพประจ าต าบล จ านวน 1 แหํง  
    - สถานบริการสุขภาพ (คลินิกต าบลทับมา ) จ านวน 1 แหํง  
   13) ส่วนราชการ – รัฐวิสาหกิจ  
    - ส านักงานทางหลวงชนบทระยอง  
    - ส านักงานพระพุทธศาสนาจังหวัดระยอง  
    - โรงเรียนชุมชนวัดทับมา  
    - โรงเรียนอนุบาลทับมา  
    - ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ๎านทับมา  
    - ศูนย์การศึกษาพิเศษจังหวัดระยอง  
    - โรงพยาบาลสํงเสริมสุขภาพต าบลทับมา  
    - ที่พักสายตรวจต าบลทับมา( สภ.เมืองระยอง)  
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   14) กลุ่มมวลชนจัดตั้งด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน  
    - ต ารวจชุมชนประจ าต าบลทับมา , มูลนิธิสวํางพรกุศล , ศูนย์ อปพร.
เทศบาลต าบลทับมา  
   โครงสร้างพ้ืนฐาน การคมนาคม   
    1) ทางหลวงแผํนดิน มีจ านวน 2 สายที่บางสํวนอยูํในพ้ืนที่  
     - ทางหลวงแผํนดิน หมายเลข 36 (สายบางนา-ตราด) เป็นถนน
แอสฟัสท์ติกคอนกรีต  
     - ทางหลวงแผํนดิน หมายเลข 3136 (เลี่ยงเมืองระยอง) เป็นถนน
แอสฟัสท์ติกคอนกรีต  
    2) ทางหลวงชนบท มีจ านวน 1 สาย ที่บางสํวนอยูํในพ้ืนที่ - ทางหลวง
ชนบท หมายเลข 2017 (สายหนองสนม-คลองช๎างตาย ) เป็นถนนแอสฟัสท์ติกคอนกรีต ถนนตาม
แนวทางสาธารณประโยชน์  
    3) ทางหลวงท๎องถิ่น จ านวน 214 สาย 
   15) การโทรคมนาคม  
   การให๎บริการติดตํอสื่อสารทางโทรศัพท์โดยมีส านักงานโทรศัพท์แหํงประเทศไทย
ประจ าจังหวัด ระยองเป็นผู๎รับผิดชอบ และมีการใช๎บริการทั้งต าบล ประมาณ 1,125 เครื่อง คิดเป็น
อัตราร๎อยละ 20 มี โทรศัพท์สาธารณะหมูํบ๎าน จ านวน 13 แหํง สถานีวิทยุ จ านวน 3 แหํง วิทยุ
สื่อสาร จ านวน 35 เครื่อง จ านวนเสาสัญญาณโทรศัพท์5 เสา คือ  
    1. บริษัทจ ากัด (มหาชน) ทรู คอร์ปอเรชั่น  
    2. บริษัทจ ากัด(มหาชน)แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส  
    3. บริษัทจ ากัด (มหาชน) โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น  
    4. บริษัทจ ากัด ดิจิตอลโฟน  
    5. บริษัทจ ากัด ทีโอที (มหาชน)  
   16) การประปา  
    - ประปาสํวนภูมิภาค จ านวน 8 ชุมชน (บ๎านขนาบ,บ๎านแหลมมะขาม ,
บ๎านหนอง มะหาด,บ๎านทับมา,บ๎านเขาไผํ,บ๎านแหลมทองหลาง, บ๎านเขาโบสถ์และบ๎านสะพานหิน)  
    - ประปาหมูํบ๎าน จ านวน 3 ชุมชน ( ชุมชนบ๎านขนาบ/แหลมมะขาม /ทับ
มา ) การไฟฟ้า ต าบลทับมามีหนํวยบริการผู๎ใช๎ไฟฟ้าสังกัดการไฟฟ้าสํวนภูมิภาคจังหวัดระยอง 
สามารถใช๎ บริการการไฟฟ้า คิดเป็นร๎อยละ 100  
   17) แหล่งน้ าธรรมชาติ (คลองล าราง )  
    1. คลองทับมา กว๎างประมาณ 15-20 เมตร ยาวประมาณ 11,600 เมตร 
ลึกประมาณ 4 เมตร เริ่มต๎นบริเวณชุมชนบ๎านเขาโบสถ์ ไหลผํานชุมชนบ๎านขนาบ ชุมชนบ๎านทับมา 
ชุมชนบ๎านแหลม ทองหลาง และสิ้นสุดที่ชุมชนบ๎านหนองมะหาด ความจุน้ าปัจจุบัน 500,000 ลบ.ม.  
    2. ล ารางหนองกะบาก – สะพานหิน (คลองจ าหรุ) กว๎างประมาณ 5 เมตร 
ยาวประมาณ 3,900 เมตร ลึกประมาณ 2 เมตร เริ่มต๎นบริเวณชุมชนบ๎านเขาไผํ ไหลผํานชุมชนบ๎าน
สะพานหิน และ ไหลลงคลองทับมาบริเวณชุมชนบ๎านทับมา ความจุน้ าปัจจุบัน 16,650 ลบ.ม. 
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    3. ล ารางหนองโพรง-แหลมมะขาม กว๎างประมาณ 6-8 เมตร ยาวประมาณ 
2,700 เมตร ลึกประมาณ 1.50 เมตร ไหลผํานเขตต าบลทับมาจุดเริ่มต๎นบริเวณชุมชนบ๎านเขาไผํ ผําน
ชุมชนบ๎านแหลม มะขาม ผํานชุมชนบ๎านแหลมทองหลาง โดยไหลลงคลองทับมาบริเวณชุมชนบ๎าน
แหลมทองหลาง หมูํที่ 6 (คลองก่ิว) ความจุน้ าปัจจุบัน 15,000 ลบ.ม.  
   18) แหล่งน้ าที่สร้างขึ้น  
    - ฝายน้ าล๎นขนาดใหญํ จ านวน 1 แหํง  
    - ฝายกั้นน้ า จ านวน 3 แหํง - บํอน้ าดิน จ านวน 947 แหํง  
    - บํอโยก จ านวน 14 แหํง - ถังเก็บน้ า จ านวน 5 แหํง  
    - สระน้ า จ านวน 2 แหํง  
    สระน้ าสาธารณะหมูํที่ 1 ปากกว๎างประมาณ 59 เมตร ยาวประมาณ 115 
เมตร ลึกประมาณ 5 เมตร ความจุน้ า 13,000 ลูกบาศก์เมตร ปัจจุบันใช๎เป็นแหลํง น้ าดิบผลิตประปา
หมูํบ๎าน ผิวดิน ขนาดใหญํ 200 - 300 ครัวเรือน  
    สระน้ าสาธารณะหมูํที่ 2 กว๎างประมาณ 45 เมตร ยาวประมาณ 170 เมตร 
ลึกประมาณ 5 เมตร ความจุน้ า 38,000 ลูกบาศก์เมตร ปัจจุบันใช๎เป็นแหลํง น้ าดิบผลิตประปา
หมูํบ๎านผิวดิน ขนาด ใหญํ 121 - 300 ครัวเรือน 
   19) ข้อมูลถังเก็บน้ าฝน (ฝ.99) หรือ จุน้ าฝนได้ 99 คิว  
     ชุมชนที่ 1 ชุมชนบ๎านขนาบ ถังเก็บน้ าฝน (ฝ.99) จ านวน 1 ชุด จุน้ าได๎ 99 
คิว (ลบ.ม.)  
     ชุมชนที่ 2 ชุมชนบ๎านแหลมมะขาม ถังเก็บน้ าฝน (ฝ.99) จ านวน 1 ชุด จุ
น้ าได๎ 99 คิว (ลบ.ม.)  
     ชุมชนที่ 8 ชุมชนบ๎านสะพานหิน ถังเก็บน้ าฝน (ฝ.99) จ านวน1 ชุด จุน้ าได๎ 
99 คิว (ลบ.ม.)  
   20) ตู้กดเงินอัตโนมัติ(ตูA้TM) มีจ านวน 12 ต๎ู  
    1) ธนาคารกรุงไทย   จ านวน 2 ต๎ู  
    2) ธนาคารกรุงเทพ   จ านวน 1 ต๎ู  
    3) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา   จ านวน 2 ต๎ู  
    4) ธนาคารกสิกรไทย       จ านวน 5 ต๎ู  
    5) บริษัท ธนาคารไทยพาณิชย์   จ านวน 2 ต๎ู 
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5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ชวลิต  ธนิตกุล (2550) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการของ

เทศบาลต าบลสมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์ การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนตํอการให๎บริการของเทศบาลสมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์ ประชากรกลุํมตัวอยํางที่ ใช๎ใน
การศึกษาได๎แกํ ประชาชนผู๎มารับบริการระหวํางวันที่  1 มีนาคม ถึงวันที่ 30 เมษายน 2550 จ านวน 
301 คน เครื่องมือที่ใช๎ในการเก็บรวบรวมข๎อมูลเป็นแบบสอบถามชนิดมาตราสํวนประมาณคํา จ านวน 
25 ข๎อ มีคําอ านาจจ าแนกตั้งแตํ .35 ถึง .76 และคําความเชื่อมั่นทั้งฉบับเทํากับ .93 สถิติที่ใช๎ในการ
วิเคราะห์ข๎อมูลใช๎คําเฉลี่ย และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานผลการศึกษาพบวํา ประชาชนที่มารับบริการ
สํวนใหญํมารับบริการในงาน ช าระภาษี และคําธรรมเนียม รองลงมาเป็นงานทะเบียนราษฎร และงาน
สงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู๎สูงอายุ และผู๎พิการ และมีความพึงพอใจตํอการให๎บริการของเทศบาล ต าบล
สมเด็จโดยรวม และเป็นรายด๎านทุกด๎านอยูํในระดับมาก โดยเรียงคําเฉลี่ยจากมากไปหาน๎อย คือ ด๎าน
สิ่งอ านวยความสะดวก ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ และด๎านกระบวนการให๎บริการ และเมื่อพิจารณา
จ าแนกตามกลุํมผู๎มารับบริการ พบวําประชาชนผู๎มารับบริการงานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู๎สูงอายุ และ 
ผู๎พิการมีความพึงพอใจตํอการให๎บริการมากกวํากลุํมอ่ืนๆ คิดเป็นร๎อยละ 82.4 รองลงมาเป็น ผู๎มารับ
บริการงานทะเบียนราษฎร คิดเป็นร๎อยละ 62.7 และผู๎มารับบริการงานช าระภาษี และคําธรรมเนียม
คิดเป็นร๎อยละ 60.1 ตามล าดับสํวนข๎อที่ประชาชนมีความพึงพอใจคํอนข๎างน๎อย ในแตํละด๎าน คือ 
สถานที่นั่งรอรับบริการเหมาะสม และเพียงพอเจ๎าหน๎าที่ให๎บริการตํอผู๎มารับบริการเหมือนกันทุกราย 
โดยไมํเลือกที่จะปฏิบัติ และความชัดเจนในการอธิบายชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให๎บริการ     
จึงจ าเป็น จะต๎องน าประเด็นดังกลําว มาวางแผนปรับปรุงพัฒนาโดย จ าเป็นต๎องจัดให๎มีโครงการ
ฝึกอบรม และดูงานจากหนํวยงานชั้นน า จัดให๎มีการประชาสัมพันธ์ให๎ข๎อมูลขําวสารด๎านกระบวนการ
ขั้นตอนการให๎บริการแกํประชาชนอยํางทั่วถึง และตํอเนื่อง สํวนด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก จะต๎อง
สนับสนุนงบประมาณ เพ่ือปรับปรุง และตกแตํงสิ่งแวดล๎อม ในบริเวณส านักงาน โดยการจัดหา
สถานที่พักขณะนั่งรอรับบริการแกํผู๎มารับบริการอยํางเพียงพอเหมาะสม และเพ่ือเป็นการพัฒนางาน
การบริการประชาชนอยํางยั่งยืน เทศบาลจึงจ าเป็นจะต๎องจัดให๎มีโครงการพัฒนา และประเมิน
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากร อยํางตํอเนื่องตลอดไป 

นภดล  สาริบุตร (2550) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการของ
เทศบาลนครอุบลราชธานีผลการศึกษา พบวํา ด๎านสาธารณูปโภคประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจ 
งานบริการกํอสร๎าง หรือบูรณะซํอมแซมถนนตรอกซอย และงานบริการกํอสร๎าง หรือบูรณะซํอมแซม
ทางระบายน้ าเชํน ทํอระบายน้ าคูคลอง ในระดับสูงกวํา ร๎อยละ 70 งานรักษาความสะอาดประชาชน 
มีความพึงพอใจในบริการถัง และที่ทิ้งขยะบริการการเก็บ และขนขยะการเก็บคําธรรมเนียม เก็บขยะ
ในระดับสูงกวํา ร๎อยละ 70 ด๎านงานไฟฟ้า และแสงสวํางประชาชนสํวนใหญํ มีความพึงพอใจ        
งานบริการติดตั้งโคมไฟฟ้าแสงสวํางถนนตรอกซอย ร๎อยละ 74.46 ด๎านงานระบบจราจรประชาชน
สํวนใหญํ มีความพึงพอใจงานบริการติดตั้งสัญญาณไฟจราจรถนนตรอกซอยร๎อยละ72.66 ด๎านงาน
กํอสร๎างลานกีฬาต๎านยาเสพติดประชาชน สํวนใหญํ มีความพึงพอใจงานบริการ การจัดภูมิทัศน์และ
บริเวณลานกีฬาให๎สวยงามสะอาดใช๎งานได๎ดี ร๎อยละ 82.88 ด๎านบริการเฉพาะด๎านประชาชนมีความ
พึงพอใจในระดับสูงถึงร๎อยละ 80 ขึ้นไป ในบริการการขออนุญาตปลูกสร๎างตํอเติมดัดแปลงรื้อถอน 
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และควบคุมดูแลอาหาร และบริการการเรียกเก็บคําธรรมเนียมหรือคําปรับเกี่ยวกับเรื่องอากร และ
สามารถกลําวได๎วํา กลุํมตัวอยํางทั้งหมด มีความพึงพอใจในบริการของเทศบาลนครอุบลราชธานี
มากกวําไมํพึงพอใจในบริการ 

ยุทธนา  บุญทน (2550) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการของ
องค์การบริหารสํวนต าบลทรงคะนอง ผลการวิจัยพบวํา ประชาชนมีความพึงพอใจในบริการของ
องค์การบริหารสํวนต าบลทรงคะนอง อยูํในระดับสูง ทั้ง 3 ด๎าน อันได๎แกํ ด๎านกระบวนการขั้นตอน
การให๎บริการด๎านเจ๎าหน๎าที่ ผู๎ให๎บริการ และด๎านสิ่งอ านวยความสะดวกเมื่อเปรียบเทียบระดับความ
พึงพอใจของประชาชนผู๎ มารับบริการกับองค์การบริหารสํ วนต าบลทรงคะนอง พบวํ า                   
ด๎านกระบวนการขั้นตอนการให๎บริการประชาชนที่มีอายุการศึกษาอาชีพแตกตํางกันมีความพึงพอใจ
บริการแตกตํางกันอยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จากการวิจัยท าให๎ทราบวํา ความพึงพอใจ
เป็นไปตามท่ีคาดหวังไว๎ ตามแนวนโยบายขององค์การบริการสํวนต าบลทรงคะนอง ที่เน๎นการบริการ 
และความสะดวกให๎กับประชาชน ดังนั้นข๎อเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงการให๎บริการ จึงเน๎นเรื่อง
ของการรักษาคุณภาพ และมาตรฐานที่ดีอยูํแล๎วให๎คงอยูํและดียิ่งข้ึนไป 

ลัคณา  แสนภักดี (2550) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการของ
เทศบาลต าบลหัวขวางอ าเภอโกสุมพิสัยจังหวัดมหาสารคาม การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
การศึกษาความ พึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการของเทศบาลต าบลหัวขวาง อ าเภอโกสุมพิสัย 
จังหวัดมหาสารคามประชากรที่ใช๎ในการศึกษา คือ ประชาชนผู๎มารับบริการของเทศบาลต าบล      
หัวขวาง อ าเภอโกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม จ านวน 9,905 คน ได๎กลุํมตัวอยําง จ านวน 100 คน 
เลือกสุํมกลุํมตัวอยํางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) จากประชาชนผู๎มารับบริการ จากทุกสํวน
ราชการในสังกัดเทศบาลต าบลหัวขวาง เครื่องมือที่ใช๎ในการศึกษา เป็นแบบสอบถามวิเคราะห์ข๎อมูล
โดยใช๎โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS เพ่ือหาคําความถี่ร๎อยละ คําเฉลี่ย และคําเบี่ยงเบนมาตรฐาน         
ผลการศึกษาพบวํา ความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการของเทศบาลต าบลหัวขวาง อ าเภอ
โกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม โดยภาพรวม อยูํในระดับมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.53 เมื่อพิจารณาราย
ด๎าน พบวํา ระดับความพึงพอใจในระดับมาก 3 ด๎าน เรียงตามล าดับ จากคําเฉลี่ยมากไปน๎อย คือ 
ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ ด๎านสถานที่ให๎บริการและด๎านสภาพแวดล๎อม ของการให๎บริการคําเฉลี่ย
เทํากับ 3.62 3.58 และ 3.52 

สมพร  วัชรปรีชาวงศ์ (2550) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการ
ของเทศบาลต าบลห๎วยขะยุง อ าเภอวารินช าราบ จังหวัดอุบลราชธานี การศึกษานี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาสภาพการบริการ และความพึงพอใจตํอการด าเนินงานโครงการตลาดดี มีมาตรฐานโครงการ
เทศบาลเคลื่อนที่ และโครงการจัดท าใบขับข่ีของเทศบาลต าบลห๎วยขะยุง อ าเภอวารินช าราบ จังหวัด
อุบลราชธานีกลุํมตัวอยํางวิจัย เป็นประชาชนผู๎มารับบริการโครงการจ านวน 346 คน เครื่องมือที่ใช๎
เก็บรวบรวมข๎อมูลเป็นแบบสอบถามสถิติในการวิเคราะห์ คือ คําความถี่ร๎อยละ และสํวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานผลการวิจัย สรุปได๎ดังนี้ เทศบาลต าบลห๎วยขะยุง อ าเภอวารินช าราบ จังหวัด อุบลราชธานี  
มีการบริการโครงการตลาดดีมีมาตรฐานโครงการเทศบาลเคลื่อนที่ และโครงการจัดท าใบขับขี่ 
โดยรวมในระดับมากโครงการที่มีความพร๎อมในการให๎บริการมากที่สุด คือ โครงการตลาดดีมี
มาตรฐาน โดยเฉพาะความพร๎อมในด๎านวัสดุอุปกรณ์ที่ให๎บริการรองลงมา ได๎แกํ โครงการเทศบาล
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เคลื่อนที่ และโครงการจัดท าใบขับขี่ตามล าดับความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการโครงการ
ตลาดดีมีมาตรฐานโครงการเทศบาลเคลื่อนที่ และโครงการจัดท าใบขับขี่ของเทศบาลต าบลห๎วยขะยุง 
พบวําประชาชนมีความพึงพอใจตํอการให๎บริการโดยรวม ในระดับมากโครงการที่พึงพอใจมากที่สุด  
คือโครงการเทศบาลเคลื่อนที่ เนื่องจากกลุํมตัวอยํางเห็นวําโครงการนี้ มีการด าเนินงานที่ดี เป็นการ
ลดภาระคําใช๎จํายในการเดินทางมาติดตํองานที่เทศบาลต าบลห๎วยขะยุง โครงการที่พึงพอใจรองลงมา 
ได๎แกํ โครงการตลาดดีมีมาตรฐาน และโครงการจัดท าใบขับขี่ตามล าดับซึ่งข๎อเสนอแนะ ตํอโครงการ
ตลาดดีมีมาตรฐาน กลุํมตัวอยํางต๎องการให๎ เทศบาลต าบลห๎วยขะยุง จัดกิจกรรมเกี่ยวกับ             
การประกวดร๎านค๎า ที่มีมาตรฐานอาหารปลอดภัย มีสุขลักษณะที่ดี  เพ่ือเป็นการกระตุ๎น ให๎
ผู๎ประกอบการเน๎นเรื่องคุณภาพของอาหาร และสินค๎าที่จ าหนําย และเป็นผลดีตํอปร ะชาชน
ผู๎รับบริการ 

สรรเสริญ  พงษ์พิพัฒน์ (2550) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลตํอความพึงพอใจ ในการให๎บริการ
งานทะเบียนราษฎรของส านักงานเทศบาลต าบลเชียงดาว จังหวัดเชียงใหมํ ผลการศึกษาพบวํา 
กระบวนการขั้นตอน การให๎บริการงานทะเบียนราษฎร พบวําส านักงานเทศบาลต าบลเชียงดาว มีการ
ก าหนดขั้นตอนแตํละงาน และผู๎รับผิดชอบได๎อยํางชัดเจน เป็นไปตามล าดับของงาน ท าให๎ได๎รับการ
บริการได๎ถูกต๎องขั้นตอนการปฏิบัติเข๎าใจงํายไมํยุํงยากซับซ๎อน ขณะเดียวกันยังประสบปัญหา      
ด๎านประชาชนบางสํวนยังไมํเข๎าใจในกระบวนการให๎บริการ และการจัดเตรียมเอกสาร ด๎านเจ๎าหน๎าที่
และบุคลากร พบวํา เจ๎าหน๎าที่ผู๎ปฏิบัติงาน มีความรู๎เกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติเป็นอยํางดี และสามารถให๎
ค าปรึกษา/ชี้แจงชํวยแก๎ปัญหา ตอบข๎อขัดข๎องใจ ให๎การบริการด๎วยความเรียบร๎อย มีความเสมอภาค
ในการให๎บริการ ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก พบวํา ส านักงานเทศบาลต าบลเชียงดาว มีสถานที่
ให๎บริการที่สะอาด เอกสารแบบฟอร์มตํางๆพอเพียงอุปกรณ์ การบริการงานทะเบียนมีความทันสมัย 
ขณะเดียวกันยังประสบปัญหา ด๎านสถานที่ให๎บริการที่ต๎องอาศัย พ้ืนที่ของที่วําการอ าเภอเชียงดาว 
และสถานที่ให๎บริการแคบ ด๎านระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข๎อง พบวํา ระเบียบกฎหมายตํางๆ มีความ
ชัดเจนเข๎าใจงําย ด๎านประชาชนผู๎รับบริการ พบวําประชาชนบางสํวนยังไมํเข๎าในในกระบวนการ และ
วิธีการมารับบริการงานทะเบียนราษฎร ความพึงพอใจของประชาชน ในการรับบริการงานทะเบียน
ราษฎร พบวํา ประชาชนผู๎รับบริการในภาพรวมอยูํใน ระดับปานกลาง เพราะประชาชนสามารถได๎รับ
บริการ ที่รวดเร็วเจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วย ความเป็นธรรม และไมํเรียกรับผลประโยชน์จากประชาชน 

อ านวย  ขัดทองล้วน (2550) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนทีมีตํอการให๎บริการ
ของส านักงานเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังวัดล าปาง การวิจัยครั้งนี้ เป็น การวิจัยเชิง
ส ารวจมีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน ที่มีสถานภาพสํวนตัว
แตกตํางกันเกี่ยวกับการให๎บริการของส านักเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง 
และเพ่ือศึกษาแนวทางในการให๎บริการของส านักงานเทศบาลต าบลสบปราบ กลุํมตัวอยํา ง คือ 
ประชาชน 228 คนเครื่องมือที่ใช๎ในการเก็บรวบรวมข๎อมูล คือ แบบสอบถามวิเคราะห์ข๎อมูลโดยการ
หาคําความถี่คําร๎อยละคําเฉลี่ย คําเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคําที และการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียวผลการวิจัยปรากฏ ผลเป็นดังนี้ 1. ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลสบปราบ     
อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง สํวนใหญํ ร๎อยละ 57.5 เป็นผู๎หญิง ร๎อยละ 34.6 มีอายุระหวําง       
41- 50 ปี ร๎อยละ 30.7 มีวุฒิการศึกษาระดับ ป.6-7 และร๎อยละ 37.3 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม       
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2. ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลสบปราบ ต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง มีความ  
พึงพอใจตํอการให๎บริการของส านักงานเทศบาลต าบลสบปราบ ในระดับมากที่สุด คือ การสํงเสริม
และสนับสนุนอาหารเสริม (นม) ในโรงเรียนของเจ๎าหน๎าที่กองการศึกษา 3. ประชาชนในเขตเทศบาล
ต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง สํวนใหญํมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาในการ
ให๎บริการของส านักงานเทศบาลต าบลสบปราบ ดังนี้  คืองานทะเบียนราษฎรให๎ลําช๎างาน
ประชาสัมพันธ์ ระบบเสียงตามสายของเทศบาลไมํชัดเจน งานบรรเทาสาธารณภัยเจ๎าหน๎าที่
ปฏิบัติงานช๎าไมํทันเหตุการณ์ งานสํงเสริมการศึกษาสนับสนุนทุนการศึกษาไมํทั่วถึง งานการ
สงเคราะห์ให๎การชํวยเหลือราษฎรให๎การชํวยเหลือลําช๎า งานจัดเก็บภาษีเก็บภาษีแพง งานขออนุญาต
กํอสร๎างอาคารไมํได๎รับความสะดวก เวลามาติดตํองานและงานสาธารณสุขและสิ่งแวดล๎อม  ราง
ระบายน้ ามีกลิ่นเหม็นมาก 4. ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง
สํวนใหญํ มีข๎อเสนอแนะเกี่ยวกับการให๎บริการของส านักงานเทศบาลต าบลสบปราบ ดังนี้ คือควรมี
การอบรมเจ๎าหน๎าที่งานงานทะเบียนราษฎร เจ๎าหน๎าที่งานประชาสัมพันธ์ควรปรับปรุงระบบเสียงตาม
สายใหมํ งานบรรเทาสาธารณภัยควรจัดหาเครื่องใช๎ที่ทันสมัย และมีคุณภาพงานสํงเสริมการศึกษา 
ควรสนับสนุนสื่อการเรียนตํางๆ ให๎กับโรงเรียนในเขตเทศบาลทุกๆ โรงเรียน งานการสงเคราะห์ ให๎
การชํวยเหลือราษฎรผู๎สูงอายุตั้งแตํ 60 ปีขึ้นไป ควรได๎รับเบี้ยยังชีพ ทุกๆคน งานจัดเก็บภาษีควรลด
อัตราการจดเก็บภาษีลง งานขออนุญาตกํอสร๎างอาคารควรเพ่ิมเจ๎าหน๎าที่ ที่มีความรู๎ในด๎านชําง และ
งานสาธารณสุขและสิ่งแวดล๎อม ควรมีการล๎างทํอและรางระบายน้ าเป็นประจ าทุกๆ เดือน 

มังกร  ธุระพันธ์ (2551) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการของ
เทศบาลต าบลอาจสามารถ อ าเภออาจสามารถ จังหวัดร๎อยเอ็ด ผลการวิจัยพบวํา  1. ความพึงพอใจ
ของประชาชนตํอการให๎บริการของเทศบาลต าบลอาจสามารถ อ าเภออาจสามารถ จังหวัดร๎อยเอ็ด 
โดยรวมอยูํในระดับปานกลาง และเมื่อจ าแนกเป็นรายด๎านพบวํา มีความพึงพอใจอยูํในระดับปาน
กลาง 4 ด๎านเรียงล าดับคําเฉลี่ยจากมากไปน๎อย คือ ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการด๎านการให๎บริการอยําง
ตํอเนื่อง ด๎านระยะเวลาในการด าเนินการ และด๎านการให๎บริการข๎อมูลทั่วไปและมีความพึงพอใจอยูํ
ในระดับน๎อย 1 ด๎าน คือ ด๎านความสะดวกที่ได๎รับ 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน
ตํอการให๎บริการของเทศบาลต าบลอาจสามารถ อ าเภออาจสามารถ จังหวัดร๎อยเอ็ด จ าแนกตาม เพศ 
อาชีพ และระดับการศึกษา พบวํา 2.1 ประชาชนที่มีเพศแตกตํางกันมีความพึงพอใจตํอการให๎บริการ
ของเทศบาลต าบลอาจสามารถอ าเภออาจสามารถ จังหวัดร๎อยเอ็ด โดยรวมไมํแตกตํางกันทางสถิติที่
ระดับ .05 2.2 ประชาชนที่มีอาชีพแตกตํางกันมีความพึงพอใจตํอการให๎บริการของเทศบาลต าบลอาจ
สามารถ อ าเภออาจสามารถ จังหวัดร๎อยเอ็ด โดยรวมแตกตํางกันอยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.50 2.3 ประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกตํางกันมีความพึงพอใจตํอการให๎บริการของเทศบาลต าบล
อาจสามารถ อ าเภออาจสามารถ จังหวัดร๎อยเอ็ด โดยรวมไมํแตกตํางกันทางสถิติที่ระดับ .05 

มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ (2552) ได๎ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนผู๎รับบริการ
ที่มีตํอการปฏิบัติงานขององค์การบริหารสํวนต าบลผักขวง  อ าเภอทองแสนขัน จังหวัดอุตรดิตถ์ 
ตามโครงการการบริการและชํวยเหลือสาธารณภัย  ประจ าปีงบประมาณ 2552 มีวัตถุประสงค์ 
เพื่อส ารวจความพึงพอใจของผู๎รับบริการเกี่ยวกับการปฏิบัติงานตามโครงการดังกลําว เป็นการ
วิจัยส ารวจโดยเก็บแบบสอบถามจาก  กลุํมตัวอยํางจ านวน 382 คนผลการวิจัยพบวํา ความพึง
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พอใจของประชาชนผู๎รับบริการที่มีตํอการปฏิบัติงานขององค์การบริหารสํวนต าบลผักขวง  อ าเภอ
ทองแสนขัน จังหวัดอุตรดิตถ์ ตามโครงการการบริการและชํวยเหลือสาธารณภัยโดยเฉลี่ยอยูํใน
ระดับมากประชาชนมีความพึงพอใจ  ด๎านการการด าเนินงานให๎บริการประชาชนมากที ่ส ุด        

โดยเรื่องที่มีความพึงพอใจเป็นล าดับแรก  คือ การให๎ความชํวยเหลือด๎านสาธารณภัย  เชํน อัคคีภัย 

อุทกภัย วาตภัย และภัยธรรมชาติอื่นๆ รองลงมา คือ ด๎านกระบวนการ และขั้นตอนการบริการ 

เรื่องที่ผู๎รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับแรก  คือ เรื่องขั้นตอนการให๎บริการที่สะดวกส าหรับ 

ด๎านเจ๎าหน๎าที่/บุคลากรผู๎ให๎บริการ  เรื่องที่ผู๎รับบริการ มีความพึงพอใจอยูํในระดับเป็นล าดับแรก 

คือ เรื ่องแตํงกายสุภาพเหมาะสมกับหน๎าที่ สํวนด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก  เรื ่องที่ผู ๎รับบริการ     

มีความพึงพอใจเป็นล าดับแรก คือ เรื่องความเหมาะสมของสถานที่จอดรถ 
กิตติธัช  อิ่มวัฒนกุล (2553) ได๎ศึกษาเรื ่อง  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการ

ให๎บริการด๎านโครงสร๎างพื้นฐานขององค์การบริหารสํวนต าบลในเขต  อ าเภอโนนไทย จังหวัด
นครราชสีมา ท าการส ารวจ กลุํมตัวอยํางประชาชนจ านวน  440 คน ผลจากการศึกษาพบวํา     

กลุํมตัวอยํางประชาชนมีความพึงพอใจตํอการให๎บริการด๎านโครงสร๎างพื้นฐานขององค์การบริหาร
สํวนต าบลในเขต อ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา โดยภาพรวมอยูํในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายด๎าน พบวํากลุํมตัวอยํางประชาชนมีความพึงพอใจตํอการให๎บริการด๎านถนนอยูํในระดับ
มาก สํวนด๎านไฟฟ้าแสงสวํางอยูํในระดับมาก และด๎านประปาอยูํในระดับปานกลาง  เชํนกัน ความ
พึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการบริการด๎านโครงสร๎างพ้ืนฐานจ าแนกเป็นรายต าบล  ในเขตอ าเภอ
โนนไทย  จังหวัดนครราชสีมาพบวํา  ความพึงพอใจตํอการบริการด๎านโครงสร๎างพื้นฐานของ
องค์การบริหารสํวนต าบล  ซึ่งในภาพรวมอยูํในระดับมากมีจ านวน  4 ต าบล คือ ต าบลค๎างพลู 
ต าบลบ๎านวัง ต าบลโนนไทย ต าบลส าโรง และความพึงพอใจตํอการบริการด๎านโครงสร๎างพื้นฐาน
ขององค์การบริหารสํวนต าบล ซึ่งในภาพรวมอยูํในระดับปานกลาง มีจ านวน 5 ต าบล คือ ต าบลก า
ปัง ต าบลดํานจาก ต าบลถนนโพธิ์ ต าบลมะคํา ต าบลสายออ ความพึงพอใจของประชาชนของทุก
ต าบลตํอโครงสร๎างพื้นฐานรายด๎าน  พบวํา ด๎านถนนสํวนใหญํอยูํในระดับมาก มีจ านวน 4 ต าบล 

คือ ต าบลค๎างพลู ต าบลบ๎านวัง ต าบลโนนไทย ต าบลส าโรง ระดับปานกลาง มีจ านวน 5 ต าบล คือ 

ต าบลก าปั ต าบลดํานจาก ต าบลถนนโพธิ์ ต าบลมะคํา ต าบลสายออ ส าหรับด๎านไฟฟ้าแสงสวําง
สํวนใหญํ อยูํในระดับมาก มีจ านวน 4 ต าบล คือต าบลค๎างพลู ต าบลบ๎านวัง ต าบลโนนไทย ต าบล
ส าโรง ระดับปานกลาง มีจ านวน 5 ต าบล คือ ต าบลก าปัง ต าบลดํานจาก ต าบลถนนโพธิ์ ต าบล
มะคํา ต าบลสายออ และด๎านประปาสํวนใหญํ อยูํในระดับมาก มีจ านวน 5 ต าบล คือ ต าบลค๎าง
พลู ต าบลบ๎านวัง ต าบลโนนไทย ต าบลสายออ ต าบลส าโรง ระดับปานกลาง มีจ านวน 4 ต าบล คือ 

ต าบลก าปัง ต าบลดํานจาก ต าบลถนนโพธิ์ ต าบลมะคํา 
เวชพล   อ่อนละมัย และคณะ  (2553) ได๎ศึกษาเรื ่อง  ความพึงพอใจของผู ๎ใช๎บริการ

องค์การบริหารสํวนต าบลบากเรือ อ าเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร ปี 2553 ผลการวิจัยพบวํา 

ระดับคําเฉลี ่ยความส าค ัญอันด ับหนึ ่ง  พบวํา  การบร ิการของรถกู ๎ภ ัยโดยมีค ํา เฉลี ่ยระด ับ
ความส าคัญ รวมทั้งหมด 3.96 ระดับ คําเฉลี่ยความส าคัญอันดับสอง  พบวํา แตํงกายสุภาพ
เรียบร๎อย โดยมีคําเฉลี่ยระดับความส าคัญ รวมทั้งหมด 3.79 ระดับ คําเฉลี่ยความส าคัญอันดับสาม 

พบวํา สํงเสริมศาสนาและวัฒนธรรม  โดยมีคําเฉลี่ยระดับความส าคัญ  รวมทั้งหมด 3.61 ระดับ 
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คําเฉลี ่ยความส าคัญอันดับสี ่ พบวํา  สํงเสริมการพัฒนาเด็กและเยาวชน  โดยมีคําเฉลี ่ยระดับ
ความส าคัญ รวมทั้งหมด 3.49 ระดับคําเฉลี่ยความส าคัญอันดับห๎า  พบวํา การรักษาความสงบใน
ชุมชน โดยมีคําเฉลี่ยระดับความส าคัญ  รวมทั้งหมด 3.49 ระดับ คําเฉลี่ยความส าคัญอันดับหก 

พบวํา การบ ารุงรักษาไฟฟ้าแสงสวํางโดยมีคําเฉลี่ยระดับความส าคัญ  รวมทั้งหมด 3.49 ระดับ 

คําเฉลี่ยความส าคัญอันดับเจ็ด  พบวํา พูดจาไพเราะโดยมีคําเฉลี่ยระดับความส าคัญ  รวมทั้งหมด 

3.45 ระดับคําเฉลี่ยความส าคัญอันดับแปด  พบวําสํงเสริมกิจกรรมทางด๎านกีฬา  โดยมีคําเฉลี่ย
ระดับความส าคัญ รวมทั้งหมด 3.22 ระดับคําเฉลี่ยความส าคัญอันดับเก๎า  พบวํา ให๎บริการโดยไมํ
เลือกปฏิบัติโดยมีคําเฉลี่ยระดับความส าคัญ รวมทั้งหมด 3.17 ระดับ คําเฉลี่ยความส าคัญอันดับ
สิบ ประชาสัมพันธ์โดยมีคําเฉลี่ยระดับความส าคัญ  รวมทั้งหมด 2.81 จากการศึกษาในครั้งนี้        
ผู๎ศึกษามีข๎อเสนอแนะดังนี้ การบริหารนี้ต๎องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน  เพื่อให๎เกิด
ผลสัมฤทธิ ์ตํอภารกิจขององค์การบริหารสํวนต าบลบากเรือ  ในการปฏิบัติหน๎าที ่ขององค์การ
บริหารสํวนต าบลบากเรือ ต๎องใช๎การบริหารกิจการบ๎านเมืองที่ดี โดยเฉพาะอยํางยิ่งให๎ค านึงถึง
ความรับผิดชอบ ของผู๎ปฏิบัติงานการมีสํวนรํวมของประชาชน  ดังนั้น ประเด็นที่ควรปรับปรุงและ
พัฒนาขององค์การบริหารสํวนต าบลบากเรือ ให๎ดียิ ่งขึ้นจึงควรมุํงไปในประเด็น  ที่มีคําคะแนน   

ผลการประเมินน๎อยกวําด๎านอ่ืน 
พวงเพชร   สุวรรณชาติ (2553) ได๎ศึกษาเรื ่อง  ความพึงพอใจของประชาชนตํอการ

ด าเนินการด๎านโครงสร๎างพื ้นฐานของเทศบาลนครหาดใหญํ  กลุ ํมตัวอยํางในการวิจ ัย  คือ 

ประชากรที่อาศัยอยูํในเขตเทศบาลนครหาดใหญํ จ านวน 390 คน โดยมีตัวแปรอิสระ คือ เพศ 

อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา ระดับรายได๎โดยเฉลี่ยตํอเดือน  ระยะเวลาที่อาศัยอยูํในชุมชน และตัว
แปรตาม คือความพึงพอใจของประชาชนตํอการด าเนินการด๎านโครงสร๎างพื้นฐานของเทศบาล
นครหาดใหญํ ระหวําง พ.ศ. 2552 – พ.ศ. 2553 ผลการศึกษาพบวํา 1. ลักษณะทั่วไปของกลุํม
ตัวอยํางสํวนมาก เป็นเพศหญิงอายุต่ ากวํา 30 ปี ประกอบอาชีพรับจ๎างทั่วไป  การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี/หรือเทียบเทํามากที่สุด  โดยมีรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 5,000 – 10,000 บาท และอาศัย
อยูํในชุมชน 1-5 ปี 2. ระดับความพึงพอใจของประชาชนกลุํมตัวอยํางตํอการด าเนินการ  ด๎าน
โครงสร๎างพ้ืนฐานของเทศบาลนครหาดใหญํ ระหวําง พ.ศ. 2552 – พ.ศ. 2553 โดยภาพรวม และ
พิจารณาในแตํละโครงการอยูํในระดับมากถึงมากที่สุด  3. ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ของประชาชน กลุํมตัวอยํางตํอการด าเนินการ  ด๎านโครงสร๎างพื้นฐานของเทศบาลนครหาดใหญํ 
ระหวําง พ.ศ. 2552 – พ.ศ.2553 พบวํา ปัจจัยสํวนบุคคล อันได๎แกํ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

ศาสนา อาชีพ และรายได๎ตํอเดือน โดยเฉลี่ยระยะเวลาที่อาศัยอยูํในชุมชนไมํมีความสัมพันธ์กับ
ระดับความพึงพอใจของประชาชนตํอการด าเนินการด๎านโครงสร๎างพื้น ฐานของเทศบาลนคร
หาดใหญํ 4. ปัญหาและข๎อเสนอแนะทั่วไป  ได๎แกํ ควรปรับปรุงกํอสร๎างทางเท๎าให๎ทั่วถึงและ
เพียงพอตํอการใช๎บริการของประชาชนควรจัดระเบียบทางเท๎า  เพื ่อให๎เป็นทางสัญจรไปมา        

ได๎สะดวกแกํผู๎สัญจร ควรปรับปรุงซํอมแซมถนน และทางเท๎าที่ช ารุดให๎ใช๎งานได๎ดีทั่วถึง และใช๎
เวลาให๎เหมาะสม กับการปรับปรุงซํอมแซมเพื่อไมํให๎เกิดปัญหาในการจราจรควรเอาใจใสํในการ
เก็บขยะในคูระบายน้ าอยํางสม่ าเสมอ  เพื่อป้องกันขยะอุดตันขยายคูระบายน้ า  เพื่อให๎ทันใน
สภาวะฉุกเฉินในการระบายน้ า และจัดอบรมประชาชนในชุมชน ให๎มีความรู๎ควรด าเนินการแก๎ไข 
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เครื ่องหมายจราจร  และสัญญาณไฟจราจรที่ไมํชัดเจนและเพิ่มตามจุดตํางๆ  ที่เหมาะสมควร
ด าเนินการติดตั้งไฟฟ้าสาธารณะเพิ่มเติม  ในจุดที่ลํอแหลมตํอการเกิดอุบัติเหตุและอาชญากรรม  

และจัดการตรวจตราแก๎ไขอยํางรวดเร็วเมื่อเกิดช ารุด 
อนุรัตน์  อนันทนาธร และธีระพงษ์  ภูริปาณิก (2553) ได๎ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจ

ของประชาชนที่มีตํอการให๎บริการของเทศบาลต าบลบางพระ อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบวํา
ประชาชนมีความพึงพอใจการให๎บริการโดยภาพรวมจ าแนกตามมิติด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก อยูํใน
ระดับมาก ( X = 4.11) และเมื่อพิจารณาในรายด๎าน พบวํา อยูํในระดับมากทุกประเด็น ซึ่งสามารถ
เรียงล าดับจากมากไปหาน๎อย ดังนี้ ประเด็นด๎านที่ 3 งานบริการสาธารณสุข และประเด็นด๎านที่ 4 
งานทะเบียนราษฎร ( X = 4.15)  ประเด็นด๎านที่  6 งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์  ( X = 
4.14) ประเด็นด๎านที่  1 งานสังคมสงเคราะห์ ( X = 4.13)  ประเด็นด๎านที่  7 การอ านวยความ
สะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานที่ ( X = 4.11) และประเด็นด๎านที่ 2 
งานจัดเก็บภาษีคําธรรมเนียมและการจัดเก็บภาษีเคลื่อนที่ ประเด็นด๎านที่ 5 งานควบคุมอาคาร และ 
ประเด็นด๎านที่ 8 คุณภาพของการบริการ  ( X = 4.07) ตามล าดับ  ผลการส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีตํอการให๎บริการของเทศบาลต าบลบางพระ พบวํา ประชาชนมีความพึงพอใจตํอการ
ให๎บริการของเทศบาลต าบลบางพระโดยภาพรวม อยูํในระดับมาก ( X = 4.12) และเมื่อพิจารณาใน
รายด๎าน พบวํา อยูํในระดับมากทุกประเด็น ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน๎อย ดังนี้  ประเด็น
ด๎านที่ 2 ด๎านระบบการให๎บริการ  ( X = 4.14)  ประเด็นด๎านที่ 3 ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X = 
4.11) และประเด็นด๎านที่  1 ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ  ( X = 4.10)  ตามล าดับ 

การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในการให๎บริการ พบวํา ในภาพรวมของการบริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจร๎อยละ 98.13 โดยจ าแนกรายด๎านได๎ดังนี้ 1) งานสังคมสงเคราะห์ 
ประชาชนมีความพึงพอใจร๎อยละ 98.50 2) งานจัดเก็บภาษีคําธรรมเนียมและการจัดเก็บภาษี
เคลื่อนที่ ประชาชนมีความพึงพอใจร๎อยละ 97.70  3) งานบริการสาธารณสุข ประชาชนมีความพึง
พอใจร๎อยละ 96.70  4) งานทะเบียนราษฎร ประชาชนมีความพึงพอใจร๎อยละ 98.20 5) งานควบคุม
อาคาร ประชาชนมีความพึงพอใจร๎อยละ 98.20  6) งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์  
ประชาชนมีความพึงพอใจร๎อยละ 97.70  7) การอ านวยความสะดวกในการบริการประชาชนทั้ง
ภายในและภายนอกสถานที่ ประชาชนมีความพึงพอใจร๎อยละ 97.90  8) คุณภาพของการบริการ 
ประชาชนมีความพึงพอใจร๎อยละ 98.70  9) ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ  
ร๎อยละ 99.20  10) ด๎านระบบการให๎บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจร๎อยละ 98.70  และ11) ด๎าน
สิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจร๎อยละ 98.95 

สุกัญญา  มีแก้ว (2554) ได๎ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการใช๎บริการของ
องค์การบริหารสํวนต าบลเขต อ าเภอทําชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนในการใช๎บริการขององค์การบริหารสํวนต าบลเขต  อ าเภอทําชนะ  
จังหวัดสุราษฎร์ธานี เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใช๎บริการขององค์การ
บริหารสํวนต าบลเขต อ าเภอทําชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี ผลการวิจัยพบวํา ประชาชนที่ใช๎บริการ
สํวนใหญํ เป็นเพศชาย อายุระหวําง 20 - 30 ปี สมรสแล๎ว ระดับการศึกษามัธยมศึกษา  อาชีพ
เกษตรกรรายได๎เฉลี่ยต่ ากวํา  10,000 บาท จ านวนสมาชิกในครอบครัว  3 คน ใช๎บริการด๎าน
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ส านักงานสาธารณสุข  และต าบลที่ใช๎บริการ คือ ต าบลประสงค์ความพึงพอใจของประชาชนใน
การใช๎บริการขององค์การบริหารสํวนต าบลเขต  อ าเภอทําชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวม 

และรายด๎านความพึงพอใจในการใช๎บริการอยูํในระดับปานกลาง  โดยเรียงล าดับจากมากไปหา
น๎อย ดังนี้ ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก ด๎านอาคาร/สถานที่ ด๎านพนักงานผู๎ให๎บริการ ด๎านขั้นตอน
การให๎บริการ และด๎านกระบวนการให๎บริการตามล าดับผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบวํา  

ปัจจัยสํวนบุคคล ด๎านอายุ อาชีพ จ านวนสมาชิกในครอบครัว และประเภทการใช๎บริการตํางกัน 

ท าให๎ความพึงพอใจของประชาชนในการใช๎บริการแตกตํางกัน  อยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 
ประภาพร เรืองรักษา (2560) ได๎ศึกษางานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู๎ปกครองที่มีตํอ

การจัดการศึกษาปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  สังกัดเทศบาลต าบลพวา  อ าเภอแกํงหางแมว 

จังหวัดจันทบุรี 
การวิจัยในครั้งนี้เป็นความพึงพอใจของผู๎ปกครองที่มีตํอการจัดการศึกษาปฐมวัยของศูนย์

พัฒนาเด็กเล็ก  สังกัดเทศบาลต าบลพวา  อ าเภอแกํงหางแมว  จังหวัดจันทบุรี จ าแนกตามเพศ 

ระดับการศึกษาและอาชีพ ได๎ก าหนดกลุํมตัวอยํางตามตารางของ เครจซี่ และมอร์แกน (KREJCIE & 

MORGAN, 1970, PP. 607-609) จ านวน 155 คน โดยการสุํมแบบแบํงชั้น (STRATIFICD RANDOM 

SAMPLING) เครื่องมือที่ใช๎ในการเก็บรวบรวมข๎อมูลเพ่ือการศึกษาวิจัยเป็นแบบสอบถามมาตราสํวน
ประมาณคํา (RATING SCALE) จ านวน 50 ข๎อ มีคําอ านาจจ าแนกรายข๎อระหวําง  0.41- 0.87 คํา
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับเทํากับ 0.95 สถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ข๎อมูล  ได๎แกํ ร๎อยละ 

คําคะแนนเฉลี่ย ( ) คําเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (SD) การทดสอบที (INDEPENDENT T-TEST) การ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (ONE-WAY ANOVA)  

ผลการวิจัย พบวํา 1. ความพึงพอใจของผู๎ปกครองที่มีตํอการจัดการศึกษาปฐมวัยของ
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก สังกัดเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแกํงหางแมว จังหวัดจันทบุรี โดยรวมและราย
ด๎านอยูํในระดับมาก  ยกเว๎นด๎านสภาพแวดล๎อมอยูํในระดับปานกลาง  2. ความพึงพอใจของ
ผู๎ปกครองที่มีตํอการจัดการศึกษาปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  สังกัดเทศบาลต าบลพวา อ าเภอ
แกํงหางแมว จังหวัดจันทบุรี จ าแนกตามเพศ โดยรวมและรายด๎านแตกตํางกันอยํางไมํมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ 3. ความพึงพอใจของผู๎ปกครองที่มีตํอการจัดการศึกษาปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  

สังกัดเทศบาลต าบลพวา  อ าเภอแกํงหางแมว  จังหวัดจันทบุรี จ าแนกตามระดับการศึกษามี 
โดยรวมและรายด๎าน แตกตํางกันอยํางไมํมีนัยส าคัญทางสถิติ ยกเว๎นด๎านความสัมพันธ์ระหวําง
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กกับผู๎ปกครอง  แตกตํางกันอยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 4. ความพึง
พอใจของผู๎ปกครองที่มีตํอการจัดการศึกษาปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  สังกัดเทศบาลต าบลพ
วา อ าเภอแกํงหางแมว จังหวัดจันทบุรี จ าแนกตามอาชีพ โดยรวมและรายด๎านแตกตํางกันอยํางไมํ
มีนัยส าคัญทางสถิติ 

วสันต์ มณีวิหค (2560) ได๎ศึกษางานวิจัยเรื ่อง  ความพึงพอใจของประชาชนตํอการ
ให๎บริการขององค์การบริหารสํวนต าบลสลุย อ าเภอทําแซะ จังหวัดชุมพร 

การวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ  โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1. เพื่อศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการของอบต.สลุย  อ.ทําแซะ  จ.ชุมพร  2. เพื ่อ
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เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการของอบต.สลุย  อ.ทําแซะ จ.ชุมพร 

จ าแนกเพศ อายุ สถานภาพ ระดับ การศึกษา อาชีพ และระยะเวลาอยูํอาศัย กลุํมตัวอยํางที่ใช๎
ศึกษาในครั้งนี ้ คือ ประชาชนที่มารับบริการของ อบต.สลุย อ.ทําแซะ จ.ชุมพร จ านวน 381คน 

โดยใช๎วิธีการสุํมตัวอยํางอยํางงํายเครื่องมือที่ใช๎ในการเก็บรวบรวมข๎อมูลคือแบบสอบถาม  สํวน
การวิเคราะห์ข๎อมูลนั้นใช๎สถิติคําความถี่คําร๎อยละคําเฉลี่ย  สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน T-TEST ส าหรับ
เปรียบเทียบความแตกตํางระหวํางตัวแปรอิสระที่มี  2 กลุํม และใช๎สถิติ ONE-WAY ANOVA 

ส าหรับเปรียบเทียบความแตกตํางระหวํางตัวแปรอิสระที่มี  3 กลุํมขึ้นไป  โดยก าหนดระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

ผลการศึกษาพบวํา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการของอบต.สลุย  อ.
ทําแซะ จ.ชุมพร ภาพรวมอยู ํในระดับมาก  สรุปได๎วํา ด๎านให๎บริการด๎วยความเอาใจใสํผู ๎มาใช๎
บริการ เป็นอันดับ 1 รองลงมา ด๎านบริการที่จับต๎องได๎เป็นรูปธรรม  ด๎านบริการที่ไว๎ใจได๎ถูกต๎อง
แมํนย า ด๎าน ให๎บริการด๎วยความรู๎ ความช านาญ แกํผู๎มาใช๎บริการ และด๎านความมุํงมั่น เต็มใจใน
การให๎บริการ ตามล าดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน ประชาชนที่มีอายุ อาชีพ และระยะเวลาอยูํ
อาศัยที่ตํางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการของอบต.สลุย  อ.ทําแซะ จ.ชุมพร
แตกตํางกันอยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 ผลจึงเป็นไปตามสมมติฐาน สํวนประชาชนที่มี
เพศ สถานภาพ และระดับการศึกษาที่ตํางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการของ
อบต.สลุย อ.ทําแซะ จ.ชุมพรไมํแตกตํางกันที่นัยส าคัญทางสถิติระดับ  .05 ผลจึงไมํเป็นไปตาม
สมมติฐาน ผู๎วิจัยเห็นควรมีการแนะน าเจ๎าหน๎าที่ให๎มีความมุํงมั่นและตั้งใจปฏิบัติหน๎าที่ของตนให๎ดี
ขึ้น ควรจัดฝึกอบรม สัมมนา หรือทัศนศึกษาดูงานตําง ๆ เพื่อให๎การพัฒนาบุคลากรของหนํวยงาน
ให๎มีประสิทธิภาพ  ควรได๎บอกให๎เจ ๎าหน๎าที ่ได๎ชี ้แจงรายละเอียดทุกครั ้งในการให๎บริการตํอ
ประชาชน อธิบายขั้นตอนตําง ๆ อยํางถ๎วนถี่ และเจ๎าหน๎าที่ควรยึดถือแนวปฏิบัติเป็นในแนวทาง
เดียวกัน ไมํแบํงชั้นแบํงยศ หรือคนที่รู๎จักสนิทสนมกวํากัน 

ดวงตา  สราญรมย์ และคณะ (2561) ได๎ศึกษางานวิจัยเรื ่อง  ความพึงพอใจของ
ประชาชนตํอการด าเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาเทศบาลนครนนทบุรี  ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2560 

การวิจัยเชิงส ารวจในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตํอ
การด าเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาเทศบาลนครนนทบุรีประจ าปีงบประมาณ  พ.ศ.
2560 ในภาพรวม และในแตํละยุทธศาสตร์การพัฒนา 3 ยุทธศาสตร์ได๎แกํ ยุทธศาสตร์การพัฒนา
พัฒนา  และสํงเสริมคุณภาพชีว ิตของประชาชน  ให๎มีสุขภาวะที่ด ีมีรายได๎ตามหลักเศรษฐกิจ
พอเพียง และอยูํ ในสิ่งแวดล๎อมที่ดี ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบบริหารจัดการที่ดีตามหลัก  ธรร
มาภิบาล  โดยเน๎น  บูรณาการกับหนํวยงานที ่เกี ่ยวข๎องและการมีสํวนรํวมกับประชาชน  และ
ยุทธศาสตร์การเรํงพัฒนาศักยภาพทรัพยากรบุคคลในการปฏิบัติงาน โดยอาศัยระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศที่ทันสมัยได๎อยํางมี ประสิทธิภาพ กลุํมตัวอยํางคือ ประชาชนที่พักอาศัยอยู ํในเขต
เทศบาลนครนนทบุรีจ านวน  1,250 คน การแจกแบบสอบถามจ าแนกเป็นรายต าบล  เพื่อให๎
ประชาชนได๎เป็นตัวแทนของประชากรในเขตต าบล  คณะผู๎วิจัยจัดท าการวิจัยเชิงปริมาณจาก
แบบสอบถามตามแบบประเมินความพึงพอใจขององค์กรสํงเสริมการปกครองท๎องถิ่นที่ได๎จัดท า
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แบบประเมินให๎สอดคล๎องกับแผนงานตามยุทธศาสตร์ของเทศบาลนครนนทบุรี  การเก็บรวบรวม
ข๎อมูลโดยการจัดอบรมนักศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ในพระบรมราชูปถัมภ์  
และนิสิตมหาวิทยาลัยราชพฤกษ์นนทบุรี เพื่อให๎นักศึกษาได๎เข๎าใจถึงแบบสอบถาม  ข๎อค าถาม 

หลังจากนั้นให๎อาจารย์นิสิต นักศึกษาลงพื้นที่ โดยแจกแบบสอบถาม ทั้งสิ้น 1,250 ฉบับ และเก็บ
ได๎ครบ 1,250 ฉบับ การวิเคราะห์ข๎อมูลใช๎สถิติการแจกแจงความถี่  คําเฉลี่ย คําร๎อยละ และสํวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความพึงพอใจตํอ  การด าเนินงาน จ าแนก
ตามข๎อมูลสํวนบุคคลด๎วยการโดยการหาคํา T-TEST คํา F-TEST 
  ทรงกลด บ่อเกิด (2561) ได๎ศึกษางานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตํอการ
ให๎บริการขององค์การบริหารสํวนต าบลวงด๎ง อ าเภอเมือง จังหวัดกาญจนบุรี 
  การวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1. เพ่ือศึกษาระดับความ
พึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการขององค์การบริหารสํวนต าบลวังด๎ง อ าเภอเมือง จังหวัด
กาญจนบุรี 2. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการขององค์การบริหารสํวน
ต าบลวังด๎ง อ าเภอเมือง จังหวัดกาญจนบุรี จ าแนกตามสถานภาพของประชาชน เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา และอาชีพ กลุํมตัวอยํางที่ใช๎ในการศึกษาในครั้งนี้ คือ ผู๎ที่มารับบริการจากองค์การ
บริหารสํวนต าบลวังด๎ง อ าเภอเมือง จังหวัดกาญจนบุรี จ านวน 383 คน โดยใช๎วิธีการสุํมตัวอยําง
อยํางงําย เครื่องมือที่ใช๎ในการเก็บรวบรวมข๎อมูล คือแบบสอบถาม สํวนการวิเคราะห์ข๎อมูลนั้นใช๎สถิติ
คําความถี่, คําร๎อยละ, คําเฉลี่ย, สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-Test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกตําง
ระหวํางตัวแปรอิสระที่มี 2 กลุํม และใช๎สถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกตําง
ระหวํางตัวแปรอิสระท่ีมี 2 กลุํมข้ึนไป โดยก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
  ผลการศึกษาพบวํา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการขององค์การบริหาร
สํวนต าบลวังด๎ง อ าเภอเมือง จังหวัดกาญจนบุรี อยูํในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด๎าน พบวําด๎าน
ที่มีคําเฉลี่ยมากที่สุดคือ ด๎านการให๎บริการอยํางเสมอภาค รองลงมาคือ ด๎านการให๎บริการ อยําง
ตํอเนื่อง ด๎านการให๎บริการที่ตรงเวลา ด๎านการให๎บริการอยํางเพียงพอ และด๎านการให๎บริการ อยําง
ก๎าวหน๎า โดยในด๎านการให๎บริการอยํางเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องการให๎บริการ
ตามล าดับกํอนหลัง ในด๎านการให๎บริการอยํางตํอเนื่อง ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่อง เจ๎าหน๎าที่ผู๎
ให๎บริการมีความรับผิดชอบและมุํงมั่นในการปฏิบัติงาน ด๎านการให๎บริการที่ตรงเวลา ประชาชนมี
ความพึงพอใจในเรื่องมีระยะเวลาในการให๎บริการที่เหมาะสมกับงาน ด๎านการให๎บริการอยํางเพียงพอ 
ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานที่ที่ให๎บริการมีความ เหมาะสม และด๎านการให๎บริการ
อยํางก๎าวหน๎า ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องมีการปรับปรุง และพัฒนาการให๎บริการอยูํตลอก
เวลา 
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บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา ประจ าปีงบประมาณ 

พ.ศ. 2563 ได้ด าเนินการศึกษาตามล าดับขั้นตอนต่อไปนี้ 
 
1. วิธีการศึกษา 

เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) ที่มุ่งส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 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 ประชาชนที่รับบริการจากเทศบาลต าบลทับมา จ านวน 
24,896 คน แยกตามภารกิจ ได้ดังนี ้
  1) ภารกิจงานด้านทะเบียน  
  2) ภารกิจงานด้านโยธา 
  3) ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
  4) งานด้านรายได้หรือภาษี 
  ซึ่งสามารถก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง กรณีทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน โดยวิธีการค านวณ
ขนาดกลุ่มตัวอย่างของทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, T. 1967) ดังนี้ 
 สูตร   n    =      N 

     (1+Ne2) 
แทนค่า   n    =             24,896 
     (1+(24,896*0.052) 
   n    = 393.67 
   n      394 
 
 เมื่อ n คือ จ านวนตัวอย่าง หรือขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
  N คือ จ านวนหน่วยทั้งหมด /ขนาดของประชากร 
  e คือ ความคลาดเคลื่อนในการสุ่มตัวอย่าง (sampling error) ในที่นี้จะ

ก าหนดเท่ากับ +/- 0.05 ภายใต้ความเชื่อมั่น 95% 
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 ดังนั้น ในการศึกษาครั้งนี้ มีกลุ่มตัวอย่างจ านวน 394 คน จึงเป็นจ านวนที่ยอมรับได้ แต่ในการ
ส ารวจครั้งนี้ ผุ้วิจัยขอใช้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน 
 
  จากนั้นค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างในแต่ละภารกิจ โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota 
Sampling) โดยประมาณการจากจ านวนผู้มาขอรับบริการ สามารถจ าแนกกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในงานวิจัย 
ตามรายภารกิจได้ดังตารางที่ 3.1 
 
ตารางที่ 3.1 แสดงจ านวนกลุ่มตัวอย่างในแต่ละภารกิจ 
 

ภารกิจ สัดส่วน 
(ร้อยละ) 

กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย 

- ภารกิจงานด้านทะเบียน  20.0 80 
- ภารกิจงานด้านโยธา 5.0 20 
- ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 37.5 150 
- งานด้านรายได้หรือภาษี 37.5 150 

รวม 100 400 
 
  และผู้วิจัยจะใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญในแต่ละภารกิจจากประชาชนที่รับบริการจาก
เทศบาลต าบลทับมา จนครบจ านวน 400 ราย  
 
3. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  เป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นจาก
การศึกษาแนวคิดจากทฤษฎี เอกสารต่าง ๆ ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง แบบสอบถามแบ่งออกเป็น      
3 ส่วน  
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
  ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา 
  ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่นๆ 
 
4. วิธีการสร้างเครื่องมือ 
 การสร้างแบบสอบถามเพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีข้ันตอนดังนี ้
 1. ศึกษาต ารา เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน าข้อมูลมาประกอบการสร้างแบบสอบถาม 
 2. สร้างแบบสอบถามขึ้นตามกรอบข้อมูลที่ต้องการศึกษา โดยใช้ค าจ ากัดความหรือนิยาม
ปฏิบัติการตามตัวแปรที่ก าหนด ไว้เป็นหลักในการสร้างค าถามต่าง ๆ ให้ครอบคลุมตัวแปรที่ศึกษาทั้งหมด 
เพ่ือให้แบบสอบถามสามารถวัดได้ในสิ่งที่ต้องการจะวัด 
 3. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปท าการทดสอบความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (reliability) และน าไป
เก็บรวบรวมข้อมูลจริง 
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5. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. ด าเนินการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากประชาชนที่มารับบริการจากเทศบาลต าบลทับ
มา  

2. การเก็บรวบรวมข้อมูลในพ้ืนที่ จะเก็บรวบรวมข้อมูลโดยแบบสอบถาม และท าการวิเคราะห์
ข้อมูลภายในระยะเวลาที่ก าหนดในสัญญา ซึ่งลงพ้ืนที่เพ่ือเก็บรวบรวมแบบสอบถามระหว่างวันที่ 18-21 
กันยายน 2563 

 
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 วิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา 
จากแบบสอบถามที่มีการวัดระดับ 5 ระดับ น ามาแปลงเป็นคะแนน (Interval Scale) ดังนี้  
  ค าตอบ     ค่าคะแนน (Interval Scale) 
  มากที่สุด     5 
  มาก      4 

  ปานกลาง     3 
  น้อย      2 
  น้อยที่สุด     1 

  การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา ใช้
การค านวณค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  และน ามาจัดระดับโดยใช้เกณฑ์การแบ่ง
ช่วง เท่าๆ กัน ดังนี้ 
  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 
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   การวิเคราะห์คะแนนความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา 
สามารถค านวณได้จาก  
 
  คะแนนเฉลี่ย ( X ) = (คะแนนเฉลี่ยข้อย่อยท่ี 1 + คะแนนเฉลี่ยข้อย่อยท่ี n) 
      จ านวนข้อย่อยท้ังหมด 
 
  โดยสามารถแปลค่าคะแนนความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบล
ทับมา ในรูปร้อยละและน ามาก าหนดเป็นเกณฑ ์ดังนี้  
  
  ร้อยละ = คะแนนความพึงพอใจภาพรวม x 100 
     5 
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บทที่ 4                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               
ผลการวิจัย 

 
การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา ประจ าปีงบประมาณ 

พ.ศ. 2563 เป็นผลการวิเคราะห์จากแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด ผลการวิจัยสามารถน าเสนอออกเป็น
ส่วนต่างๆ ดังต่อไปนี้ 
 
  สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
   X  แทน ค่าเฉลี่ย    

S.D. แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
   n แทน จ านวนคนในกลุ่มตัวอย่าง 
  
 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยแบ่งการน าเสนอข้อมูล ออกเป็น 4 ตอน คือ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา 

  ตอนที่ 3 การวิเคราะหค์่าเฉลี่ยและร้อยละความพึงพอใจของประชาชน 
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 

 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4.1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามเพศ (n=400) 
 

 
 จากตารางที่ 4.1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
คิดเป็นร้อยละ 59.5 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 40.5 
 
 
 
 
 
 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 
หญิง 

162 
238 

40.5 
59.5 

รวม 400 100.0 
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ตารางที่ 4.2 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอายุ (n=400) 
 

 
 จากตารางที่ 4.2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม มีอายุระหว่าง 51 – 60 
ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 35.4 รองลงมาคือ มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.8 มีอายุ
ระหว่าง 41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 19.8 มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 19.0 มีอายุมากกว่า 
60 ปี คิดเป็นร้อยละ 4.0 และมีอายุต่ ากว่า 21 ปี คิดเป็นร้อยละ 1.0 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.3 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามสถานภาพสมรส (n=400) 
 

 
 จากตารางที่ 4.3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม มีสถานภาพสมรส มาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 54.5 รองลงมาคือ สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 39.5 และสถานภาพหม้าย/หย่า
ร้าง/แยกกันอยู ่คิดเป็นร้อยละ 6.0 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.4 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามระดับการศึกษา (n=400) 
 

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

มากกว่า 60 ปี 

4 
76 
83 
79 
142 
16 

1.0 
19.0 
20.8 
19.8 
35.4 
4.0 

รวม 400 100.0 

สถานภาพสมรส จ านวน ร้อยละ 
โสด 

สมรส 
หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 

158 
218 
24 

39.5 
54.5 
6.0 

รวม 400 100.0 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา / ต่ ากว่า 
มัธยมศึกษาตอนต้น 

มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
อนุปริญญา / ปวส. 
ปริญญาตรีขึ้นไป 

91 
156 
24 
106 
23 

22.8 
39.0 
6.0 
26.4 
5.8 

รวม 400 100.0 
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 จากตารางที่ 4.4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม มีการศึกษาในระดับ
มัธยมศึกษาตอนต้น มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 39.0 รองลงมาคือ อนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 26.4 
ประถมศึกษา/ต่ ากว่า คิดเป็นร้อยละ 22.8 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 6.0 และปริญญา
ตรีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 5.8 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.5 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอาชีพ (n=400) 
 

 
 จากตารางที่ 4.5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจ
ส่วนตัว มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 65.2 รองลงมาคือ รับจ้าง/ก่อสร้าง คิดเป็นร้อยละ 17.0 พนักงานบริษัท 
คิดเป็นร้อยละ 8.5 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 6.3 เกษตรกรรม/ประมง คิดเป็นร้อยละ 1.8 
และอาชีพอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 1.2 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.6 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน (n=400) 
 

 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 
5,001 – 10,000 บาท มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 51.7 รองลงมาคือ มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 10,001 – 
15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.0 มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 20,001 – 25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 5.3 
มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 15,001 – 20,000 บาท และมีรายได้ต่อเดือนมากกว่า 25,000 บาท ในสัดส่วน
ที่เท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 5.0 และมีรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 1.0 ตามล าดับ 

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

พนักงานบริษัท 
รับจ้าง/ก่อสร้าง 

อ่ืนๆ 

25 
261 
7 
34 
68 
5 

6.3 
65.2 
1.8 
8.5 
17.0 
1.2 

รวม 400 100.0 

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 

4 
207 
128 
20 
21 
20 

1.0 
51.7 
32.0 
5.0 
5.3 
5.0 

รวม 400 100.0 
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ตารางที่ 4.7 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามความถี่ในการขอรับบริการ (n=400) 
 

 
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม มาขอรับบริการนานๆ 
ครั้ง มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 64.0 รองลงมาคือ มาขอรับบริการเป็นบางครั้ง คิดเป็นร้อยละ 32.5 และมา
ขอรับบริการเป็นประจ า คิดเป็นร้อยละ 3.5 ตามล าดับ 
 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา 
 
1) ภารกิจงานด้านทะเบียน  
 
ตารางที่ 4.8 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อขัน้ตอนการให้บริการ ภารกิจงานด้านทะเบียน (n=80) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. การให้บริการงานทะเบียน มีความถูกต้อง
และครบถ้วน 

4.85 .48 มากที่สุด 3 

2. การให้บริการงานทะเบียน มีความสะดวก 
รวดเร็ว และเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 

4.82 .57 มากที่สุด 5 

3. การน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการ
ให้บริการงานทะเบียน 

4.83 .56 มากที่สุด 4 

4. ขั้นตอนในการขอรับบริการด้านงานทะเบียน
ไม่ซับซ้อน 

4.86 .47 มากที่สุด 2 

5. ความเสมอภาคในการให้บริการ 4.87 .46 มากที่สุด 1 
รวม 4.85 .51 มากที่สุด - 

 
  จากตารางท่ี 4.8 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อ
ขั้นตอนการให้บริการ ภารกิจงานด้านทะเบียน พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับ
มากที่สุด ( X =4.85)  

ความถี่ในการขอรับบริการ จ านวน ร้อยละ 
เป็นประจ า 
บางครั้ง 

นาน ๆ ครั้ง 

14 
130 
256 

3.5 
32.5 
64.0 

รวม 400 100.0 
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 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ประเด็นที่ 5 ความเสมอภาค
ในการให้บริการ ( X =4.87) ประเด็นที่ 4 ขั้นตอนในการขอรับบริการด้านงานทะเบียนไม่ซับซ้อน ( X =
4.86) ประเด็นที่ 1 การให้บริการงานทะเบียน มีความถูกต้องและครบถ้วน ( X =4.85) ประเด็นที่ 3 การ
น าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการให้บริการงานทะเบียน ( X =4.83) และประเด็นที่ 2 การให้บริการงาน
ทะเบียน มีความสะดวก รวดเร็ว และเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ( X =4.82) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.9 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ภารกิจงานด้านทะเบียน (n=80) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. มีแผ่นป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์
ขั้นตอนในการติดต่องานอย่างชัดเจน 

4.86 .47 มากที่สุด 3 

2. แบบฟอร์มการยื่นเอกสารต่าง ๆ เกี่ยวกับ
งานทะเบียนที่เข้าใจง่ายและไม่ซับซ้อน 

4.83 .54 มากที่สุด 4 

3. มีการแจ้งก าหนดระยะเวลาการให้บริการ
งานทะเบียนที่ชัดเจน 

4.87 .43 มากที่สุด 1 

4. การจัดระบบประสานงานด้านงานทะเบียน
เป็นอย่างดี 

4.87 .43 มากที่สุด 2 

5. ช่องทางการติดต่อขอใช้บริการมีความ
หลากหลาย อาท ิเว็บไซต์ เฟซบุ๊ก หรือ
หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เป็นต้น 

4.83 .51 มากที่สุด 5 

รวม 4.85 .48 มากที่สุด - 
 
  จากตารางที่ 4.9 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจต่อ
ช่องทางการให้บริการ ภารกิจงานด้านทะเบียน พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับ
มากที่สุด ( X =4.85)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ประเด็นที่ 3 มีการแจ้งก าหนด
ระยะเวลาการให้บริการงานทะเบียนที่ชัดเจน ( X =4.87) ประเด็นที่ 4 การจัดระบบประสานงานด้านงาน
ทะเบียนเป็นอย่างดี ( X =4.87) ประเด็นที่ 1 มีแผ่นป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์ขั้นตอนในการ
ติดต่องานอย่างชัดเจน ( X =4.86) ประเด็นที่ 2 แบบฟอร์มการยื่นเอกสารต่าง ๆ เกี่ยวกับงานทะเบียนที่
เข้าใจง่ายและไม่ซับซ้อน ( X =4.83) และประเด็นที่ 5 ช่องทางการติดต่อขอใช้บริการมีความหลากหลาย 
อาท ิเว็บไซต์ เฟซบุ๊ก หรือหมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เป็นต้น ( X =4.83) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.10 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภารกิจงานด้านทะเบียน (n=80) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ
งานทะเบียน 

4.88 .43 มากที่สุด 2 

2. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความเข้าใจด้านงาน
ทะเบียนเป็นอย่างดี 

4.86 .47 มากที่สุด 4 

3. เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจและทุ่มเทการท างาน 4.87 .43 มากที่สุด 3 
4. เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยที่ดี มารยาทสุภาพ
เรียบร้อย 

4.89 .42 มากที่สุด 1 

5. มีเจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน าเกี่ยวกับ
เอกสารที่จ าเป็นต้องใช้ และข้ันตอนในการ
ขอรับบริการ 

4.86 .52 มากที่สุด 5 

รวม 4.87 .45 มากที่สุด - 
 
  จากตารางที่ 4.10 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภารกิจงานด้านทะเบียน พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( X =4.87)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 4 เจ้าหน้าที่มี
อัธยาศัยที่ดี มารยาทสุภาพเรียบร้อย ( X =4.89) ประเด็นที่ 1 เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการ
ให้บริการงานทะเบียน ( X =4.88) ประเด็นที่ 3 เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจและทุ่มเทการท างาน ( X =4.87) 
ประเด็นที่ 2 เจ้าหน้าที่มีความรู้ความเข้าใจด้านงานทะเบียนเป็นอย่างดี ( X =4.86) และประเด็นที่ 5 มี
เจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน าเกี่ยวกับเอกสารที่จ าเป็นต้องใช้ และขั้นตอนในการขอรับบริการ ( X =4.86) 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.11 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจงานด้านทะเบียน (n=80) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. ความสะดวกในการจอดรถเมื่อมาติดต่อ
งาน 

4.88 .46 มากที่สุด 2 

2. ความเหมาะสมของพื้นที่ที่รอคอยการ
ให้บริการ 

4.85 .53 มากที่สุด 3 
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ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

3. มีตัวอย่างแบบฟอร์มการเขียนค าร้องไว้ให้ดู
ชัดเจน 

4.84 .56 มากที่สุด 4 

4. ความพร้อมด้านวัสดุอุปกรณ์และเครื่องมือ
ในการบริการ 

4.84 .54 มากที่สุด 5 

5. การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จในจุดเดียว 4.89 .51 มากที่สุด 1 
รวม 4.86 .52 มากที่สุด - 

 
  จากตารางที่ 4.11 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจงานด้านทะเบียน พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( X =4.86)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 5 การให้บริการ
แบบเบ็ดเสร็จในจุดเดียว ( X =4.89) ประเด็นที่ 1 ความสะดวกในการจอดรถเมื่อมาติดต่องาน ( X =
4.88) ประเด็นที่ 2 ความเหมาะสมของพ้ืนที่ที่รอคอยการให้บริการ ( X =4.85) ประเด็นที่ 3 มีตัวอย่าง
แบบฟอร์มการเขียนค าร้องไว้ให้ดูชัดเจน ( X =4.84) และประเด็นที่ 4 ความพร้อมด้านวัสดุอุปกรณ์และ
เครื่องมือในการบริการ ( X =4.84) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.12 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ภาพรวมของภารกิจ
งานด้านทะเบียน (n=80) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.85 .51 มากที่สุด 3 
ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 4.85 .48 มากที่สุด 4 
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.87 .45 มากที่สุด 1 
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.86 .52 มากที่สุด 2 

รวม 4.86 .49 มากที่สุด - 
 
  จากตารางที่ 4.12 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ภาพรวมของภารกิจงานด้าน
ทะเบียน พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.86)  
 เมื่อพิจารณาในรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ ( X =4.87) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.86) ความพึงพอใจด้านขั้นตอน
การให้บริการ ( X =4.85) และความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ( X =4.85) ตามล าดับ 
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2) ภารกิจงานด้านโยธา 
 
ตารางที่ 4.13 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ภารกิจงานด้านโยธา (n=20) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. ใบอนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างมีความถูกต้อง 
และความครบถ้วน 

4.95 .22 มากที่สุด 1 

2. ระยะเวลาในการให้บริการขอใบอนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง มีความเหมาะสม 

4.90 .45 มากที่สุด 3 

3. การน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาปรับใช้ในการ
ขอใบอนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

4.90 .45 มากที่สุด 4 

4. การชี้แจงรายละเอียดและขั้นตอนการขอ
ใบอนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างมีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

4.95 .22 มากที่สุด 2 

5. ค่าธรรมเนียมการขอใบอนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้างมีความเหมาะสม 

4.90 .45 มากที่สุด 5 

รวม 4.92 .36 มากที่สุด - 
 
  จากตารางที่ 4.13 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อขั้นตอนการให้บริการ ภารกิจงานด้านโยธา พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับ
มากที่สุด ( X =4.92)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ประเด็นที่ 1 ใบอนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้างมีความถูกต้อง และความครบถ้วน ( X =4.95) ประเด็นที่ 4 การชี้แจงรายละเอียดและขั้นตอน
การขอใบอนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย ( X =4.95) ประเด็นที่ 2 ระยะเวลาในการ
ให้บริการขอใบอนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีความเหมาะสม ( X =4.90) ประเด็นที่ 3 การน าเทคโนโลยีที่
ทันสมัยมาปรับใช้ในการขอใบอนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ( X =4.90) และประเด็นที่ 5 ค่าธรรมเนียมการขอ
ใบอนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างมีความเหมาะสม ( X =4.90) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.14 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ภารกิจงานด้านโยธา (n=20) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. แผ่นป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์
ขั้นตอนในการติดต่องานอย่างชัดเจน 

4.90 .45 มากที่สุด 2 

2. แบบฟอร์มการยื่นเอกสารต่าง ๆ เข้าใจง่าย 
ไม่ซับซ้อน 

4.90 .45 มากที่สุด 3 

3. มีการแจ้งก าหนดระยะเวลาการขอใช้บริการ
ที่ชัดเจน 

4.90 .45 มากที่สุด 4 

4. การประชาสัมพันธ์การขอใบอนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้างทั่วถึง  

4.95 .22 มากที่สุด 1 

5. ช่องทางการติดต่อขอใช้บริการมีความ
หลากหลาย อาท ิเว็บไซต์ เฟซบุ๊ก หรือ
หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เป็นต้น 

4.90 .45 มากที่สุด 5 

รวม 4.91 .40 มากที่สุด - 
 
  จากตารางที่ 4.14 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อช่องทางการให้บริการ ภารกิจงานด้านโยธา พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับ
มากที่สุด ( X =4.91)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่  4 การ
ประชาสัมพันธ์การขอใบอนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างทั่วถึง ( X =4.95) ประเด็นที่ 2 แบบฟอร์มการยื่นเอกสาร
ต่าง ๆ เข้าใจง่าย ไม่ซับซ้อน ( X =4.90)  ประเด็นที่ 2 แบบฟอร์มการยื่นเอกสารต่าง ๆ เข้าใจง่าย ไม่
ซับซ้อน ( X =4.90)  ประเด็นที่ 3 มีการแจ้งก าหนดระยะเวลาการขอใช้บริการที่ชัดเจน ( X =4.90)  
และประเด็นที่ 5 ช่องทางการติดต่อขอใช้บริการมีความหลากหลาย อาทิ เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก หรือหมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ เป็นต้น ( X =4.90)  ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.15 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภารกิจงานด้านโยธา (n=20) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 4.95 .22 มากท่ีสุด 1 
2. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความเข้าใจในการขอ
ใบอนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

4.90 .45 มากที่สุด 3 
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ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

3. เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจและทุ่มเทการท างาน 4.90 .45 มากที่สุด 4 
4. เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยที่ดี มารยาทสุภาพ
เรียบร้อย 

4.85 .67 มากที่สุด 5 

5. เจ้าหน้าที่ชี้แจงรายละเอียดและให้
ค าแนะน าที่ดี 

4.95 .22 มากที่สุด 2 

รวม 4.91 .40 มากที่สุด - 
 
  จากตารางที่ 4.15 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภารกิจงานด้านโยธา พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับ
มากทีสุ่ด ( X =4.91)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 1 เจ้าหน้าที่มี
จ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ ( X =4.95) ประเด็นที่ 5 เจ้าหน้าที่ชี้แจงรายละเอียดและให้ค าแนะน าที่
ดี ( X =4.95) ประเด็นที่ 2 เจ้าหน้าที่มีความรู้ความเข้าใจในการขอใบอนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ( X =
4.90) ประเด็นที่ 3 เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจและทุ่มเทการท างาน ( X =4.90) และประเด็นที่ 4 เจ้าหน้าที่มี
อัธยาศัยที่ดี มารยาทสุภาพเรียบร้อย ( X =4.85) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.16 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจงานด้านโยธา (n=20) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. ความสะดวกในการจอดรถเมื่อมาติดต่อ
งาน 

4.90 .45 มากที่สุด 3 

2. ความเหมาะสมของพื้นที่รอคอยระหว่างการ
ขอใบอนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

4.90 .45 มากที่สุด 4 

3. มีตัวอย่างแบบฟอร์มการเขียนค าร้องไว้ให้ดู
ชัดเจน 

4.95 .22 มากที่สุด 1 

4. ความพร้อมด้านวัสดุอุปกรณ์และเครื่องมือ
ในการบริการ 

4.90 .45 มากที่สุด 5 

5. การให้บริการขอใบอนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง
แบบเบ็ดเสร็จในจุดเดียว 

4.95 .22 มากที่สุด 2 

รวม 4.92 .36 มากที่สุด - 
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  จากตารางที่ 4.16 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจงานด้านโยธา พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับ
มากที่สุด ( X =4.92)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 3 มีตัวอย่าง
แบบฟอร์มการเขียนค าร้องไว้ให้ดูชัดเจน ( X =4.95) ประเด็นที่ 5 การให้บริการขอใบอนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้างแบบเบ็ดเสร็จในจุดเดียว ( X =4.95) ประเด็นที่ 1 ความสะดวกในการจอดรถเมื่อมาติดต่องาน 
( X =4.90) ประเด็นที่ 2 ความเหมาะสมของพ้ืนที่รอคอยระหว่างการขอใบอนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ( X =
4.90) และประเด็นที่ 4 ความพร้อมด้านวัสดุอุปกรณ์และเครื่องมือในการบริการ ( X =4.90) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.17 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ภาพรวมของภารกิจ
งานด้านโยธา (n=20) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.92 .36 มากที่สุด 1 
ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 4.91 .40 มากที่สุด 3 
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.91 .40 มากที่สุด 4 
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.92 .36 มากที่สุด 2 

รวม 4.92 .38 มากที่สุด - 
 
  จากตารางที่ 4.17 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ภาพรวมของภารกิจงานด้าน
โยธา พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.92)  
 เมื่อพิจารณาในรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ความพึงพอใจด้านขั้นตอน
การให้บริการ ( X =4.92) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.92) ความพึงพอใจด้าน
ช่องทางการให้บริการ ( X =4.91) และความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.91) ตามล าดับ 
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3) ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
 
ตารางที่ 4.18 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (n=150) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. อัตราค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสม 4.78 .55 มากที่สุด 3 
2. การจัดเก็บขยะมีความสม่ าเสมอ 4.79 .56 มากที่สุด 1 
3. ถังขยะมีจ านวนเพียงพอและตั้งอยู่ในจุดที่
เหมาะสม 

4.73 .75 มากที่สุด 5 

4. การจัดเก็บค่าธรรมเนียมมีความถูกต้องและ
ครบถ้วน 

4.79 .53 มากที่สุด 2 

5. ความเสมอภาคในการให้บริการ 4.75 .65 มากที่สุด 4 
รวม 4.77 .61 มากที่สุด - 

 
  จากตารางที่ 4.18 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อขั้นตอนการให้บริการ ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความ
พึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.77)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ประเด็นที่ 2 การจัดเก็บขยะมี
ความสม่ าเสมอ ( X =4.79) ประเด็นที่ 4 การจัดเก็บค่าธรรมเนียมมีความถูกต้องและครบถ้วน ( X =
4.79) ประเด็นที่ 1 อัตราค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสม ( X =4.78) ประเด็นที่ 5 ความเสมอภาคในการ
ให้บริการ ( X =4.75) และประเด็นที่ 3 ถังขยะมีจ านวนเพียงพอและตั้งอยู่ในจุดที่เหมาะสม ( X =4.73) 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.19 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (n=150) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. แผ่นป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์
ขั้นตอนในการติดต่องานอย่างชัดเจน 

4.72 .74 มากที่สุด 5 

2. แบบฟอร์มการยื่นเอกสารต่าง ๆ เข้าใจง่าย 
ไม่ซับซ้อน 

4.73 .69 มากที่สุด 4 

3. มีการแจ้งก าหนดระยะเวลาการจัดเก็บขยะ
ที่ชัดเจน 

4.75 .68 มากที่สุด 3 
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ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

4. มีการจัดระบบการประสานงานด้านการ
จัดเก็บขยะมูลฝอยที่ดี 

4.76 .68 มากที่สุด 2 

5. ช่องทางการติดต่อขอใช้บริการมีความ
หลากหลาย อาท ิเว็บไซต์ เฟซบุ๊ก หรือ
หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เป็นต้น 

4.77 .64 มากที่สุด 1 

รวม 4.75 .69 มากที่สุด - 
 
  จากตารางที่ 4.19 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อช่องทางการให้บริการ ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความ
พึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.75)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 5 ช่องทางการ
ติดต่อขอใช้บริการมีความหลากหลาย อาทิ เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก หรือหมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เป็นต้น ( X =
4.77) ประเด็นที่ 4 มีการจัดระบบการประสานงานด้านการจัดเก็บขยะมูลฝอยที่ดี ( X =4.76) ประเด็นที่ 
3 มีการแจ้งก าหนดระยะเวลาการจัดเก็บขยะที่ชัดเจน ( X =4.75) ประเด็นที่ 2 แบบฟอร์มการยื่น
เอกสารต่าง ๆ เข้าใจง่าย ไม่ซับซ้อน ( X =4.73) และประเด็นที่  1 แผ่นป้ายประกาศ เอกสาร
ประชาสัมพันธ์ขั้นตอนในการติดต่องานอย่างชัดเจน ( X =4.72) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.20 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (n=150) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. เจ้าหน้าที่เก็บขยะมีจ านวนเพียงพอ 4.78 .63 มากที่สุด 4 
2. เจ้าหน้าที่เก็บขยะด้วยความสะอาด
เรียบร้อย 

4.77 .63 มากที่สุด 5 

3. เจ้าหน้าที่เก็บขยะมีความตั้งใจและทุ่มเทการ
ท างาน 

4.79 .58 มากที่สุด 2 

4. พนักงานขับรถด้วยความระมัดระวัง 4.83 .51 มากที่สุด 1 
5. เจ้าหน้าที่เก็บขยะแต่งกายให้ถูกต้องโดยใช้
อุปกรณ์ป้องกันอันตรายส่วนบุคคล เช่น การ
สวมผ้ากันเปื้อน สวมถุงมือยางหนา  ใช้ผ้าปิด
ปากและจมูก เป็นต้น 

4.79 .59 มากที่สุด 3 

รวม 4.79 .59 มากที่สุด - 
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  จากตารางที่ 4.20 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความ
พึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.79)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ประเด็นที่ 4 พนักงานขับรถ
ด้วยความระมัดระวัง ( X =4.83) ประเด็นที่ 3 เจ้าหน้าที่เก็บขยะมีความตั้งใจและทุ่มเทการท างาน ( X =
4.79) ประเด็นที่ 5 เจ้าหน้าที่เก็บขยะแต่งกายให้ถูกต้องโดยใช้อุปกรณ์ป้องกันอันตรายส่วนบุคคล เช่น 
การสวมผ้ากันเปื้อน สวมถุงมือยางหนา ใช้ผ้าปิดปากและจมูก  เป็นต้น ( X =4.79) ประเด็นที่ 1 
เจ้าหน้าที่เก็บขยะมีจ านวนเพียงพอ ( X =4.78) และประเด็นที่ 2 เจ้าหน้าที่เก็บขยะด้วยความสะอาด
เรียบร้อย ( X =4.77) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.21 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (n=150) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. ช่วงเวลาในการจัดเก็บขยะไม่เป็นอุปสรรค
ที่ท าให้เกิดปัญหาการจราจร 

4.76 .65 มากที่สุด 1 

2. การดูแลถังขยะให้อยู่ในสภาพดี ไม่เสียหาย 4.71 .78 มากที่สุด 5 
3. รถเก็บขยะมีจ านวนเพียงพอ และมีสภาพ
พร้อมใช้งาน 

4.72 .77 มากที่สุด 4 

4. การดูแลรักษาความสะอาดวัสดุอุปกรณ์และ
เครื่องมือในการเก็บขนขยะ 

4.75 .69 มากที่สุด 2 

5. การดูแลรักษาความสะอาดภาพรวมของจุด
ตั้งถังขยะ 

4.73 .76 มากที่สุด 3 

รวม 4.73 .73 มากที่สุด - 
 
  จากตารางที่ 4.21 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมี
ความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.73)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 1 ช่วงเวลาในการ
จัดเก็บขยะไม่เป็นอุปสรรคที่ท าให้เกิดปัญหาการจราจร ( X =4.76) ประเด็นที่ 4 การดูแลรักษาความ
สะอาดวัสดุอุปกรณ์และเครื่องมือในการเก็บขนขยะ ( X =4.75) ประเด็นที่ 5 การดูแลรักษาความสะอาด
ภาพรวมของจุดตั้งถังขยะ ( X =4.73) ประเด็นที่ 3 รถเก็บขยะมีจ านวนเพียงพอ และมีสภาพพร้อมใช้งาน 
( X =4.72) และประเด็นที่ 2 การดูแลถังขยะให้อยู่ในสภาพดี ไม่เสียหาย ( X =4.71) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.22 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ภาพรวมของภารกิจ
งานดา้นสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (n=150) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.77 .61 มากที่สุด 2 
ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 4.75 .69 มากที่สุด 3 
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.79 .59 มากที่สุด 1 
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.73 .73 มากที่สุด 4 

รวม 4.76 .66 มากที่สุด - 
 
  จากตารางที่ 4.22 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ภาพรวมของภารกิจงานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =
4.76)  
 เมื่อพิจารณาในรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ ( X =4.79) ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ( X =4.77) ความพึงพอใจด้านช่องทาง
การให้บริการ ( X =4.75) และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.73) ตามล าดับ 
 
4) งานด้านรายได้หรือภาษี 
 
ตารางที่ 4.23 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ภารกิจงานด้านรายได้หรือภาษี (n=150) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. การให้บริการจัดเก็บภาษีมีความถูกต้อง 4.67 .69 มากที่สุด 2 
2. การช าระภาษีได้อย่างสะดวก รวดเร็ว ตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด 

4.62 .80 มากที่สุด 5 

3. การน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาปรับใช้ในการ
ช าระภาษี 

4.63 .79 มากที่สุด 4 

4. ขั้นตอนหรือกระบวนการช าระภาษีเข้าใจ
ง่ายและไม่ยุ่งยาก  

4.67 .71 มากที่สุด 3 

5. การค านวณอัตราภาษี มีความถูกต้องและ
เหมาะสม 

4.71 .66 มากที่สุด 1 

รวม 4.66 .73 มากที่สุด - 
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  จากตารางที่ 4.23 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อขั้นตอนการให้บริการ ภารกิจงานด้านรายได้หรือภาษี พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ 
อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.66)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ประเด็นที่ 5 การค านวณอัตรา
ภาษี มีความถูกต้องและเหมาะสม ( X =4.71) ประเด็นที่ 1 การให้บริการจัดเก็บภาษีมีความถูกต้อง ( X

=4.67) ประเด็นที่ 4 ขั้นตอนหรือกระบวนการช าระภาษีเข้าใจง่ายและไม่ยุ่งยาก ( X =4.67) ประเด็นที่ 3 
การน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาปรับใช้ในการช าระภาษี ( X =4.63) และประเด็นที่ 2 การช าระภาษีได้
อย่างสะดวก รวดเร็ว ตามระยะเวลาที่ก าหนด ( X =4.62) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.24 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ภารกิจงานด้านรายได้หรือภาษี (n=150) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. แผ่นป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์
ขั้นตอนในการติดต่องานอย่างชัดเจน 

4.63 .80 มากที่สุด 4 

2. แบบฟอร์มการยื่นเอกสารต่าง ๆ ชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

4.64 .77 มากที่สุด 3 

3. ระยะเวลาในการแจ้งเตือนให้ไปเสียภาษีมี
ความเหมาะสม 

4.67 .72 มากที่สุด 2 

4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลการจัดเก็บภาษี
ทัว่ถึงและสม่ าเสมอ 

4.71 .66 มากที่สุด 1 

5. ช่องทางการติดต่อขอใช้บริการมีความ
หลากหลาย อาท ิเวบไซต์ เฟซบุ๊ก หรือ
หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เป็นต้น 

4.63 .75 มากที่สุด 5 

รวม 4.66 .74 มากที่สุด - 
 
  จากตารางที่ 4.24 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อช่องทางการให้บริการ ภารกิจงานด้านรายได้หรือภาษี พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ 
อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.66)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่  4 การ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลการจัดเก็บภาษีทั่วถึงและสม่ าเสมอ ( X =4.71) ประเด็นที่ 3 ระยะเวลาในการแจ้ง
เตือนให้ไปเสียภาษีมีความเหมาะสม ( X =4.67) ประเด็นที่ 2 แบบฟอร์มการยื่นเอกสารต่าง ๆ ชัดเจน
และเข้าใจง่าย ( X =4.64) ประเด็นที่ 1 แผ่นป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์ขั้นตอนในการติดต่อ
งานอย่างชัดเจน ( X =4.63) และประเด็นที่ 5 ช่องทางการติดต่อขอใช้บริการมีความหลากหลาย อาทิ 
เวบไซต์ เฟซบุ๊ก หรือหมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เป็นต้น ( X =4.63) ตามล าดับ 



80 

ตารางที่ 4.25 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภารกิจงานด้านรายได้หรือภาษี (n=150) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการรับช าระ
ภาษ ี

4.71 .68 มากที่สุด 1 

2. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกบังาน
ภาษีเป็นอย่างดี 

4.68 .69 มากที่สุด 4 

3. เจ้าหน้าที่สามารถให้ค าแนะน าและอธิบาย
ข้อมูลให้ผู้รับบริการได้ 

4.69 .70 มากที่สุด 3 

4. เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยที่ดี มารยาทสุภาพ
เรียบร้อย 

4.71 .70 มากที่สุด 2 

5. เจ้าหน้าที่ท างานด้วยความซื่อสัตย์ โปร่งใส 4.67 .76 มากท่ีสุด 5 
รวม 4.69 .71 มากที่สุด - 

 
  จากตารางที่ 4.25 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภารกิจงานด้านรายได้หรือภาษี พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่
ในระดับมากที่สุด ( X =4.69)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 1 เจ้าหน้าที่มี
จ านวนเพียงพอต่อการรับช าระภาษี ( X =4.71) ประเด็นที่ 4 เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยที่ดี มารยาทสุภาพ
เรียบร้อย ( X =4.71) ประเด็นที่ 3 เจ้าหน้าที่สามารถให้ค าแนะน าและอธิบายข้อมูลให้ผู้รับบริการได้      
( X =4.69) ประเด็นที่ 2 เจ้าหน้าที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับงานภาษีเป็นอย่างดี ( X =4.68) และ
ประเด็นที่ 5 เจ้าหน้าที่ท างานด้วยความซื่อสัตย์ โปร่งใส ( X =4.67) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.26 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความ
พึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจงานด้านรายได้หรือภาษี (n=150) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

1. ความสะดวกในการจอดรถเมื่อมาติดต่อ
งาน 

4.70 .70 มากที่สุด 1 

2. ความเหมาะสมของพื้นที่ที่รอคอยระหว่าง
การช าระภาษี 

4.67 .75 มากที่สุด 4 

3. มีตัวอย่างแบบฟอร์มการเขียนค าร้องไว้ให้ดู
ชัดเจน 

4.68 .74 มากที่สุด 3 
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ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

4. ความพร้อมด้านวัสดุอุปกรณ์และเครื่องมือ
ในการบริการ 

4.66 .72 มากที่สุด 5 

5. มีการจัดเก็บภาษีเคลื่อนที่ 4.70 .76 มากที่สุด 2 
รวม 4.68 .73 มากที่สุด - 

 
  จากตารางที่ 4.26 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามด้านความพึงพอใจ
ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจงานด้านรายได้หรือภาษี พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ 
อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.68)  
 เมื่อพิจารณาในรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ประเด็นที่ 1 ความสะดวกใน
การจอดรถเมื่อมาติดต่องาน ( X =4.70) ประเด็นที่ 5 มีการจัดเก็บภาษีเคลื่อนที่ ( X =4.70) ประเด็นที่ 
3 มีตัวอย่างแบบฟอร์มการเขียนค าร้องไว้ให้ดูชัดเจน ( X =4.68) ประเด็นที่ 2 ความเหมาะสมของพ้ืนที่ที่
รอคอยระหว่างการช าระภาษี ( X =4.67) และประเด็นที่ 4 ความพร้อมด้านวัสดุอุปกรณ์และเครื่องมือใน
การบริการ ( X =4.66) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.27 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ภาพรวมของภารกิจ
งานด้านรายได้หรือภาษี (n=150) 
 

ประเด็น X  S.D. 
แปลความหมาย

ระดับ 
ล าดับที่ 

ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.66 .73 มากที่สุด 3 
ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 4.66 .74 มากที่สุด 4 
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.69 .71 มากที่สุด 1 
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.68 .73 มากที่สุด 2 

รวม 4.67 .73 มากที่สุด - 
 
  จากตารางที่ 4.27 ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ภาพรวมของภารกิจงานด้าน
รายได้หรือภาษ ีพบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.67)  
 เมื่อพิจารณาในรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ ( X =4.69) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.68) ความพึงพอใจด้านขั้นตอน
การให้บริการ ( X =4.66) และความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ( X =4.66) ตามล าดับ 
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ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและร้อยละความพึงพอใจของประชาชน 
 

ตารางที่  4.28 ค่าเฉลี่ยในภาพรวมและร้อยละความพึงพอใจของประชาชน  
 

 
  จากตารางที่ 4.28 พบว่า ภาพรวมของการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของ
เทศบาลต าบลทับมา พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.80) โดยคิดเป็น
ความพึงพอใจร้อยละ 96.00 ซึ่งสามารถเรียงล าดับความพึงพอใจได้ดังนี้ 
 
 

มิติการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 

ในภาพรวม 
ร้อยละ 

ความพึงพอใจ 
ภารกิจงานด้านทะเบียน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.85 97.00 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.85 97.00 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.87 97.40 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.86 97.20 

รวม 4.86 97.20 
ภารกิจงานด้านโยธา 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.92 98.40 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.91 98.20 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.91 98.20 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.92 98.40 

รวม 4.92 98.40 
ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.77 95.40 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.75 95.00 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.79 95.80 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.73 94.60 

รวม 4.76 95.20 
งานด้านรายได้หรือภาษี 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.66 93.20 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.66 93.20 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.69 93.80 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.68 93.60 

รวม 4.67 93.40 
รวมทุกภารกิจ 4.80 96.00 
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  ภารกิจงานด้านโยธา    ความพึงพอใจร้อยละ 98.40   
  ภารกิจงานด้านทะเบียน   ความพึงพอใจร้อยละ 97.20   
  ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ความพึงพอใจร้อยละ 95.20 
  งานด้านรายได้หรือภาษี   ความพึงพอใจร้อยละ 93.40 
 
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
ตารางที่ 4.29 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมที่ต้องการให้เทศบาลต าบลทับมาด าเนินการปรับปรุงแก้ไข  
 

ล าดับที่ ข้อเสนอแนะของประชาชน 

1 
ควรเพิ่มการประชาสัมพันธ์ให้ชุมชนตระหนักถึงความส าคัญในการคัดแยกขยะ และ
รับผิดชอบต่อพ้ืนที่ร่วมกัน 

2 ต้องการถังขยะเพ่ิมให้เพียงพอต่อปริมาณขยะ โดยเฉพาะในพื้นที่สาธารณะ 
3 บางครัวเรือนต้องการให้มีถังขยะประจ าบ้านหรือร้านค้าร้านอาหาร 
4 เทศบาลควรจัดให้มีการจัดเก็บขยะทุกวัน 

5 
ควรจัดอบรมให้ประชาชนเห็นประโยชน์ของการลดขยะ แยกขยะ และความสะอาดของ
พ้ืนที่ 

6 ควรแก้ไขปัญหากลิ่นที่เกิดจากบ่อขยะ และการเผาขยะในที่โล่งแจ้ง 
7 พนักงานขับรถขยะควรขับรถด้วยความระมัดระวัง  
8 พนักงานเก็บขยะ ควรจัดเก็บขยะและดูแลพ้ืนที่โดยรอบให้มีความเรียบร้อย 
9 ควรส ารวจระบบไฟฟ้าส่องสว่าง และเพ่ิมแสงสว่างในพ้ืนที่เสี่ยงอันตราย 
10 ต้องการให้มีบริการส่งใบเสร็จภาษีผ่านระบบออนไลน์ 
11 เทศบาลควรประชาสัมพันธ์ให้มาช าระภาษีผ่านช่องทางต่างๆ ล่วงหน้า โดยให้มีความทั่วถึง 
12 ต้องการให้มีการจัดเก็บภาษีเคลื่อนที่อย่างสม่ าเสมอต่อเนื่องทุกปี 

 
  จากตารางที่ 4.29 ประชาชนต้องการใหเ้ทศบาลต าบลทับมาด าเนินการปรับปรุงในประเด็นต่างๆ 
ดังนี้ ควรเพ่ิมการประชาสัมพันธ์ให้ชุมชนตระหนักถึงความส าคัญในการคัดแยกขยะ และรับผิดชอบต่อ
พ้ืนที่ร่วมกัน ต้องการถังขยะเพ่ิมให้เพียงพอต่อปริมาณขยะ โดยเฉพาะในพ้ืนที่สาธารณะ บางครัวเรือน
ต้องการให้มีถังขยะประจ าบ้านหรือร้านค้าร้านอาหาร เทศบาลควรจัดให้มีการจัดเก็บขยะทุกวัน ควรจัด
อบรมให้ประชาชนเห็นประโยชน์ของการลดขยะ แยกขยะ และความสะอาดของพ้ืนที่  ควรแก้ไขปัญหา
กลิ่นที่เกิดจากบ่อขยะ และการเผาขยะในที่โล่งแจ้ง พนักงานขับรถขยะควรขับรถด้วยความระมัดระวัง  
พนักงานเก็บขยะ ควรจัดเก็บขยะและดูแลพ้ืนที่โดยรอบให้มีความเรียบร้อย ควรส ารวจระบบไฟฟ้าส่อง
สว่าง และเพ่ิมแสงสว่างในพ้ืนที่เสี่ยงอันตราย ต้องการให้มีบริการส่งใบเสร็จภาษีผ่านระบบออนไลน์ 
เทศบาลควรประชาสัมพันธ์ให้มาช าระภาษีผ่านช่องทางต่างๆ ล่วงหน้า โดยให้มีความทั่วถึง  และต้องการ
ให้มีการจัดเก็บภาษีเคลื่อนที่อย่างสม่ าเสมอต่อเนื่องทุกปี 
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บทที่ 5 
สรุปผล และข้อเสนอแนะ 

 
  การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา ประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2563 มีวัตถุประสงค์ที่ส าคัญเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 และศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการของเทศบาลต าบลทับ
มา มีขอบเขตด้านเนื้อหาในประเด็นส าคัญ 4 ด้าน ดังนี้  1) ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) 
ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ความพึง
พอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ของงานบริการ จ านวน 4 งาน ตามที่หน่วยงานก าหนด ดังนี้ 1) ภารกิจ
งานด้านทะเบียน 2) ภารกิจงานด้านโยธา 3) ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล และ 4) งานด้าน
รายได้หรือภาษี โดยงานวิจัยฉบับนี้ มีประชากรในการศึกษาแยกตามภารกิจของเทศบาลต าบลทับมา 
จ านวนทั้งหมด 400 ราย 
 
สรุปผลการศึกษา 
  กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 59.5 และ
เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 40.5 มีอายุระหว่าง 51 – 60 ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 35.4 มีสถานภาพสมรส 
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 54.5 มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 39.0 มี
อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 65.2 มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 5,001 – 10,000 
บาท มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 51.7 และมาขอรับบริการนานๆ ครั้ง มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 64.0 
ภาพรวมของการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.80) โดยคิดเป็นความพึงพอใจร้อยละ 96.00 
ซึ่งสามารถเรียงล าดับความพึงพอใจได้ดังนี้ 
  ภารกิจงานด้านโยธา    ความพึงพอใจร้อยละ 98.40   
  ภารกิจงานด้านทะเบียน   ความพึงพอใจร้อยละ 97.20   
  ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ความพึงพอใจร้อยละ 95.20 
  งานด้านรายได้หรือภาษี   ความพึงพอใจร้อยละ 93.40 
  สามารถสรุปรายภารกิจ รายละเอียดดังนี้ ภารกิจงานด้านทะเบียน ประชาชนมีความพึงพอใจ 
อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.86) เมื่อพิจารณาในรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ 
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.87) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =
4.86) ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ( X =4.85) และความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
( X =4.85) ตามล าดับ 
  ภารกิจงานด้านโยธา ประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.92) เมื่อพิจารณา
ในรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ( X =
4.92) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.92) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ     
( X =4.91) และความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.91) ตามล าดับ 
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  ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X

=4.76) เมื่อพิจารณาในรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ( X =4.79) ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ( X =4.77) ความพึงพอใจด้านช่องทาง
การให้บริการ ( X =4.75) และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.73) ตามล าดับ 
  และภารกิจงานด้านรายได้หรือภาษี ประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =
4.67) เมื่อพิจารณาในรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ( X =4.69) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.68) ความพึงพอใจด้านขั้นตอน
การให้บริการ ( X =4.66) และความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ( X =4.66) ตามล าดับ 
 
ข้อเสนอแนะ 
  ประชาชนต้องการให้เทศบาลต าบลทับมาด าเนินการปรับปรุงในประเด็นต่างๆ ดังนี้ ควรเพ่ิมการ
ประชาสัมพันธ์ให้ชุมชนตระหนักถึงความส าคัญในการคัดแยกขยะ และรับผิดชอบต่อพ้ืนที่ร่วมกัน 
ต้องการถังขยะเพ่ิมให้เพียงพอต่อปริมาณขยะ โดยเฉพาะในพ้ืนที่สาธารณะ บางครัวเรือนต้องการให้มีถัง
ขยะประจ าบ้านหรือร้านค้าร้านอาหาร เทศบาลควรจัดให้มีการจัดเก็บขยะทุกวัน ควรจัดอบรมให้
ประชาชนเห็นประโยชน์ของการลดขยะ แยกขยะ และความสะอาดของพ้ืนที่  ควรแก้ไขปัญหากลิ่นที่เกิด
จากบ่อขยะ และการเผาขยะในที่โล่งแจ้ง พนักงานขับรถขยะควรขับรถด้วยความระมัดระวัง  พนักงาน
เก็บขยะ ควรจัดเก็บขยะและดูแลพ้ืนที่โดยรอบให้มีความเรียบร้อย ควรส ารวจระบบไฟฟ้าส่องสว่าง และ
เพ่ิมแสงสว่างในพ้ืนที่เสี่ยงอันตราย ต้องการให้มีบริการส่งใบเสร็จภาษีผ่านระบบออนไลน์ เทศบาลควร
ประชาสัมพันธ์ให้มาช าระภาษีผ่านช่องทางต่างๆ ล่วงหน้า โดยให้มีความทั่วถึง  และต้องการให้มีการ
จัดเก็บภาษีเคลื่อนที่อย่างสม่ าเสมอต่อเนื่องทุกปี 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

แบบสอบถามการวิจัยเร่ือง 
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

(ภารกิจงานด้านทะเบียน) 
 
  แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลทับมา และเพ่ือศึกษา
ปัญหาในการรับบริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของเทศบาลต าบลทับมา 
  เทศบาลต าบลทับมา มีความตระหนักในภารกิจการให้บริการประชาชน โดยได้ก าหนดให้มีการพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง ในการนี้จึงขอความกรุณาท่านโปรดสละเวลาอันมีค่าแสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลทับมา เทศบาลต าบลทับมาขอน้อมรับผลการส ารวจเพ่ือน าข้อมูลดังกล่าวมาพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ให้มีความพึงพอใจสูงสุด และขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านมา ณ โอกาสนี้ด้วย  
 
แบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี้  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่น ๆ 
 
  ผู้วิจัยขอความกรุณาท่านโปรดพิจารณาตอบค าถามทุกข้อตามความจริง เพ่ือประโยชน์ต่อการศึกษาและพัฒนา
คุณภาพการให้บริการ และขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูงที่ให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 
 
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 ปี    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.  ความถี่ในการขอรับบริการที่เทศบาลต าบลทับมา 
 เป็นประจ า    บางครั้ง   นาน ๆ ครั้ง 
 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลทับมา 

ค าชี้แจง  กรุณาใส่เครื่องหมาย ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
1. การให้บริการงานทะเบียน มีความถูกต้องและครบถ้วน 

     

2. การให้บริการงานทะเบียน มีความสะดวก รวดเร็ว และเป็นไปตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด 

     

3. การน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการให้บริการงานทะเบียน      
4. ขั้นตอนในการขอรับบริการด้านงานทะเบียนไม่ซับซ้อน      
5. ความเสมอภาคในการให้บริการ      
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
1. มีแผ่นป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์ขั้นตอนในการติดต่อ
งานอย่างชัดเจน 

     

2. แบบฟอร์มการยื่นเอกสารต่าง ๆ เกี่ยวกับงานทะเบียนที่เข้าใจง่าย
และไม่ซับซ้อน 

     

3. มีการแจ้งก าหนดระยะเวลาการให้บริการงานทะเบียนที่ชัดเจน      
4. การจัดระบบประสานงานด้านงานทะเบียนเป็นอย่างดี      
5. ช่องทางการติดต่อขอใช้บริการมีความหลากหลาย อาทิ เว็บไซต์ 
เฟซบุ๊ก หรือหมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เป็นต้น 

     

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการงานทะเบียน 

     

2. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความเข้าใจด้านงานทะเบียนเป็นอย่างดี      
3. เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจและทุ่มเทการท างาน      
4. เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยที่ดี มารยาทสุภาพเรียบร้อย      
5. มีเจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน าเกี่ยวกับเอกสารที่จ าเป็นต้องใช้ และ
ขั้นตอนในการขอรับบริการ 

     

ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. ความสะดวกในการจอดรถเมื่อมาติดต่องาน 

     

2. ความเหมาะสมของพื้นที่ที่รอคอยการให้บริการ      
3. มีตัวอย่างแบบฟอร์มการเขียนค าร้องไว้ให้ดูชัดเจน      
4. ความพร้อมด้านวัสดุอุปกรณ์และเครื่องมือในการบริการ      
5. การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จในจุดเดียว      
 
 
 
 



ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่น ๆ 
             
              
              
             
              
              
             
              
              
 

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 



แบบสอบถามการวิจัยเร่ือง 
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลตำบลทับมา ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

(ภารกิจงานด้านโยธา) 

 
  แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลตำบลทับมา และเพ่ือศึกษา
ปัญหาในการรับบริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของเทศบาลตำบลทับมา 
  เทศบาลตำบลทับมา มีความตระหนักในภารกิจการให้บริการประชาชน โดยได้กำหนดให้มีการพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง ในการนี้จึงขอความกรุณาท่านโปรดสละเวลาอันมีค่าแสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลทับมา เทศบาลตำบลทับมาขอน้อมรับผลการสำรวจเพ่ือนำข้อมูลดังกล่าวมาพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ให้มีความพึงพอใจสูงสุด และขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านมา ณ โอกาสนี้ด้วย  
 
แบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี้  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลตำบลทับมา 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่น ๆ 
 
  ผู้วิจัยขอความกรุณาท่านโปรดพิจารณาตอบคำถามทุกข้อตามความจริง เพ่ือประโยชน์ต่อการศึกษาและพัฒนา
คุณภาพการให้บริการ และขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูงที่ให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คำชี้แจง   กรุณาใส่เครื่องหมาย ใน  หรือเติมคำในช่องว่างให้สมบูรณ์ 
 
1.  เพศ    
 ชาย    หญิง 
2.  อายุ  

 ต่ำกว่า 21 ปี   21 – 30 ปี    31 – 40 ปี      

 41 – 50 ปี    51 – 60 ปี    มากกว่า 60 ปี 
3.  สถานภาพสมรส  
 โสด     สมรส    หม้าย / หย่าร้าง / แยกกันอยู่ 

4.  ระดับการศึกษา  

 ประถมศึกษา / ต่ำกว่า  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.  ความถี่ในการขอรับบริการที่เทศบาลตำบลทับมา 

 เป็นประจ ำ    บำงครั้ง   นำน ๆ ครั้ง 
 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลตำบลทับมา 

คำชี้แจง  กรุณาใส่เครื่องหมาย ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
1. ใบอนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างมีความถูกต้อง และความครบถ้วน 

     

2. ระยะเวลาในการให้บริการขอใบอนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีความ
เหมาะสม 

     

3. การนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาปรับใช้ในการขอใบอนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 

     

4. การชี้แจงรายละเอียดและขั้นตอนการขอใบอนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้างมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

     

5. ค่าธรรมเนียมการขอใบอนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างมีความเหมาะสม      
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
1. แผ่นป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์ขั้นตอนในการติดต่อ
งานอย่างชัดเจน 

     

2. แบบฟอร์มการยื่นเอกสารต่าง ๆ เข้าใจง่าย ไม่ซับซ้อน      
3. มีการแจ้งกำหนดระยะเวลาการขอใช้บริการทีช่ัดเจน      
4. การประชาสัมพันธ์การขอใบอนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างทั่วถึง       
5. ช่องทางการติดต่อขอใช้บริการมีความหลากหลาย อาทิ เว็บไซต์ 
เฟซบุ๊ก หรือหมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เป็นต้น 

     

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่มีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการ 

     

2. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความเข้าใจในการขอใบอนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 

     

3. เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจและทุ่มเทการทำงาน      
4. เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยที่ดี มารยาทสุภาพเรียบร้อย      
5. เจ้าหน้าที่ชี้แจงรายละเอียดและให้คำแนะนำที่ดี      



ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 
1. ความสะดวกในการจอดรถเมื่อมาติดต่องาน 

     

2. ความเหมาะสมของพื้นที่รอคอยระหว่างการขอใบอนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 

     

3. มีตัวอย่างแบบฟอร์มการเขียนคำร้องไว้ให้ดูชัดเจน      
4. ความพร้อมด้านวัสดุอุปกรณ์และเครื่องมือในการบริการ      
5. การให้บริการขอใบอนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างแบบเบ็ดเสร็จในจุด
เดียว 

     

 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่น ๆ 
             
              
              
             
              
              
             
              
              
 

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 



แบบสอบถามการวิจัยเร่ือง 
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลตำบลทับมา ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

(ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสขุาภิบาล) 

 
  แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลตำบลทับมา และเพ่ือศึกษา
ปัญหาในการรับบริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของเทศบาลตำบลทับมา 
  เทศบาลตำบลทับมา มีความตระหนักในภารกิจการให้บริการประชาชน โดยได้กำหนดให้มีการพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง ในการนี้จึงขอความกรุณาท่านโปรดสละเวลาอันมีค่าแสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลทับมา เทศบาลตำบลทับมาขอน้อมรับผลการสำรวจเพ่ือนำข้อมูลดังกล่าวมาพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ให้มีความพึงพอใจสูงสุด และขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านมา ณ โอกาสนี้ด้วย  
 
แบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี้  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลตำบลทับมา 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่น ๆ 
 
  ผู้วิจัยขอความกรุณาท่านโปรดพิจารณาตอบคำถามทุกข้อตามความจริง เพ่ือประโยชน์ต่อการศึกษาและพัฒนา
คุณภาพการให้บริการ และขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูงที่ให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คำชี้แจง   กรุณาใส่เครื่องหมาย ใน  หรือเติมคำในช่องว่างให้สมบูรณ์ 
 
1.  เพศ    
 ชาย    หญิง 
2.  อายุ  

 ต่ำกว่า 21 ปี   21 – 30 ปี    31 – 40 ปี      

 41 – 50 ปี    51 – 60 ปี    มากกว่า 60 ปี 
3.  สถานภาพสมรส  
 โสด     สมรส    หม้าย / หย่าร้าง / แยกกันอยู่ 

4.  ระดับการศึกษา  

 ประถมศึกษา / ต่ำกว่า  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.  ความถี่ในการขอรับบริการที่เทศบาลตำบลทับมา 

 เป็นประจ ำ    บำงครั้ง   นำน ๆ ครั้ง 
 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลตำบลทับมา 

คำชี้แจง  กรุณาใส่เครื่องหมาย ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
1. อัตราค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสม 

     

2. การจัดเก็บขยะมีความสม่ำเสมอ      
3. ถังขยะมีจำนวนเพียงพอและตั้งอยู่ในจุดที่เหมาะสม      
4. การจัดเก็บค่าธรรมเนียมมีความถูกต้องและครบถ้วน      
5. ความเสมอภาคในการให้บริการ      
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
1. แผ่นป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์ขั้นตอนในการติดต่อ
งานอย่างชัดเจน 

     

2. แบบฟอร์มการยื่นเอกสารต่าง ๆ เข้าใจง่าย ไม่ซับซ้อน      
3. มีการแจ้งกำหนดระยะเวลาการจัดเก็บขยะที่ชัดเจน      
4. มีการจัดระบบการประสานงานด้านการจัดเก็บขยะมูลฝอยที่ดี      
5. ช่องทางการติดต่อขอใช้บริการมีความหลากหลาย อาทิ เว็บไซต์ 
เฟซบุ๊ก หรือหมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เป็นต้น 

     

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่เก็บขยะมีจำนวนเพียงพอ 

     

2. เจ้าหน้าที่เก็บขยะด้วยความสะอาดเรียบร้อย      
3. เจ้าหน้าที่เก็บขยะมีความตั้งใจและทุ่มเทการทำงาน      
4. พนักงานขับรถด้วยความระมัดระวัง      
5. เจ้าหน้าที่เก็บขยะแต่งกายให้ถูกต้องโดยใช้อุปกรณ์ป้องกัน
อันตรายส่วนบุคคล เช่น การสวมผ้ากันเปื้อน สวมถุงมือยางหนา  
ใช้ผ้าปิดปากและจมูก เป็นต้น 

     



ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 
1. ช่วงเวลาในการจัดเก็บขยะไม่เป็นอุปสรรคที่ทำให้เกิดปัญหา
การจราจร 

     

2. การดูแลถังขยะให้อยู่ในสภาพดี ไม่เสียหาย      
3. รถเก็บขยะมีจำนวนเพียงพอ และมีสภาพพร้อมใช้งาน      
4. การดูแลรักษาความสะอาดวัสดุอุปกรณ์และเครื่องมือในการเก็บ
ขนขยะ 

     

5. การดูแลรักษาความสะอาดภาพรวมของจุดตั้งถังขยะ      
 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่น ๆ 
             
              
              
             
              
              
             
              
              
 

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 



แบบสอบถามการวิจัยเร่ือง 
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลตำบลทับมา ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

(งานด้านรายได้หรือภาษี) 

 
  แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลตำบลทับมา และเพ่ือศึกษา
ปัญหาในการรับบริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการของเทศบาลตำบลทับมา 
  เทศบาลตำบลทับมา มีความตระหนักในภารกิจการให้บริการประชาชน โดยได้กำหนดให้มีการพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง ในการนี้จึงขอความกรุณาท่านโปรดสละเวลาอันมีค่าแสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลทับมา เทศบาลตำบลทับมาขอน้อมรับผลการสำรวจเพ่ือนำข้อมูลดังกล่าวมาพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ให้มีความพึงพอใจสูงสุด และขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านมา ณ โอกาสนี้ด้วย  
 
แบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี้  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลตำบลทับมา 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่น ๆ 
 
  ผู้วิจัยขอความกรุณาท่านโปรดพิจารณาตอบคำถามทุกข้อตามความจริง เพ่ือประโยชน์ต่อการศึกษาและพัฒนา
คุณภาพการให้บริการ และขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูงที่ให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คำชี้แจง   กรุณาใส่เครื่องหมาย ใน  หรือเติมคำในช่องว่างให้สมบูรณ์ 
 
1.  เพศ    
 ชาย    หญิง 
2.  อายุ  

 ต่ำกว่า 21 ปี   21 – 30 ปี    31 – 40 ปี      

 41 – 50 ปี    51 – 60 ปี    มากกว่า 60 ปี 
3.  สถานภาพสมรส  
 โสด     สมรส    หม้าย / หย่าร้าง / แยกกันอยู่ 

4.  ระดับการศึกษา  

 ประถมศึกษา / ต่ำกว่า  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.  ความถี่ในการขอรับบริการที่เทศบาลตำบลทับมา 

 เป็นประจ ำ    บำงครั้ง   นำน ๆ ครั้ง 
 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลตำบลทับมา 

คำชี้แจง  กรุณาใส่เครื่องหมาย ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
1. การให้บริการจัดเก็บภาษีมีความถูกต้อง 

     

2. การชำระภาษีได้อย่างสะดวก รวดเร็ว ตามระยะเวลาที่กำหนด      
3. การนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาปรับใช้ในการชำระภาษี      
4. ขั้นตอนหรือกระบวนการชำระภาษีเข้าใจง่ายและไม่ยุ่งยาก       
5. การคำนวณอัตราภาษี มีความถูกต้องและเหมาะสม      
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
1. แผ่นป้ายประกาศ เอกสารประชาสัมพันธ์ขั้นตอนในการติดต่อ
งานอย่างชัดเจน 

     

2. แบบฟอร์มการยื่นเอกสารต่าง ๆ ชัดเจนและเข้าใจง่าย      
3. ระยะเวลาในการแจ้งเตือนให้ไปเสียภาษมีีความเหมาะสม      
4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลการจัดเก็บภาษีทัว่ถึงและสม่ำเสมอ      
5. ช่องทางการติดต่อขอใช้บริการมีความหลากหลาย อาทิ เวบไซต์ 
เฟซบุ๊ก หรือหมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เป็นต้น 

     

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่มีจำนวนเพียงพอต่อการรับชำระภาษี 

     

2. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับงานภาษีเป็นอย่างดี      
3. เจ้าหน้าที่สามารถให้คำแนะนำและอธิบายข้อมูลให้ผู้รับบริการ
ได้ 

     

4. เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยที่ดี มารยาทสุภาพเรียบร้อย      
5. เจ้าหน้าที่ทำงานด้วยความซื่อสัตย์ โปร่งใส      
ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 
1. ความสะดวกในการจอดรถเมื่อมาติดต่องาน 

     



ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

2. ความเหมาะสมของพื้นที่ที่รอคอยระหว่างการชำระภาษี      
3. มีตัวอย่างแบบฟอร์มการเขียนคำร้องไว้ให้ดูชัดเจน      
4. ความพร้อมด้านวัสดุอุปกรณ์และเครื่องมือในการบริการ      
5. มีการจัดเก็บภาษีเคลื่อนที่      

 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่น ๆ 
             
              
              
             
              
              
             
              
              
 

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 



ภาคผนวก ข 
รูปภาพ 

 

  
 

  
 
 



  
 

  
 
 
 
 
 
 



  
 

  
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 
 



 
 

 
 

 
 


