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ABSTRACT 

The purpose of this study was to development of the administration system towards public service and study 

of the relationship between the developments of the administrative system that affects the public services of 

Rayong Municipality, Rayong Province. The results of the study revealed that; 1)  the public service factor 

overall it was at high. 2)  Development of the administration overall level was at high. 3)  relationship study on 

factors affecting public services of Rayong Municipality found that r has value .776, .848, .821, .751; statistically 

significant .00; 4)  the multiple correlation coefficient (R) were equal to . 859; this explain the variations in 

development of administrative systems affecting the public service of Rayong Municipality, the prediction 

equation has value 73.6% (R2 = .736); 5) hypothesis testing found that the factors affecting public services of 

Rayong Municipality statistically significant .00. 
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บทคดัย่อ 

การวิจัยครัง้น้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการพฒันาระบบการบริหารงานที่มีต่อการให้บริการประชาชนและศึกษา

ความสมัพนัธ์การพฒันาระบบบรหิารงานที่ส่งผลต่อการให้บรกิารประชาชนของเทศบาลนครระยอง จงัหวดัระยอง 

ผลการวิจยัพบว่า 1) ปัจจยัการให้บริการประชาชน โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 2) การพฒันาระบบการบริหารงาน 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 3) ผลความสมัพนัธปั์จจยัทีส่่งผลต่อการใหบ้รกิารประชาชนของเทศบาลนครระยอง พบว่า r มี

ค่า .776, .848, .821, .751 มคีวามสมัพนัธ์กนัในระดบัสูง อย่างมนัียสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .00; 4) ผลความสมัพนัธ์

สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์พหุคูณ (R) มค่ีาเท่ากบั .859 อธบิายความผนัแปรของการพฒันาระบบบรหิารงานมผีลต่อการ

ให้บริการประชาชนของเทศบาลนครระยอง มีค่าพยากรณ์ร้อยละ 73.6 (R2 = .736), 5) ผลการทดสอบสมมติฐาน 

พบว่า ปัจจยัทีส่่งผลต่อการใหบ้รกิารประชาชนของเทศบาลนครระยอง อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .00 

คาํสาํคญั: การพฒันาระบบบรหิารงาน, การใหบ้รกิารประชาชน, เทศบาลนครระยอง 
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บทนํา 

ประเทศไทยกําลงัขบัเคลื่อนเพื่อก้าวเขา้สู่ยุคไทยแลนด์ 4.0 หรือยุคแห่งนวตักรรม เหตุผลหลกัมาจากเทคโนโลย ี

ที่ทันสมัยสามารถเข้าถึงได้โดยง่าย การพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐจึงเป็นเรื่องที่มี

ความสําคญัต่อการพฒันาระบบราชการ โดยมีการกําหนดแนวทางหรือมาตรการต่างๆ ให้การบรหิารราชการต้อง

เป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน เกดิผลสมัฤทธิต์่อภารกจิของรฐั ความมปีระสทิธภิาพ ความคุม้ค่าในเชงิภารกจิ

แห่งรฐั การลดขัน้ตอนการปฏบิตังิาน การลดภารกจิและยุบเลกิหน่วยงานทีไ่ม่จาํเป็น การกระจายภารกจิและทรพัยากร

ใหแ้ก่ทอ้งถิน่ การกระจายอํานาจการตดัสนิใจ การอํานวยความสะดวก และตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและ

เพื่อประโยชน์ในการดําเนินการใหเ้ป็นไปตามมาตราน้ี จงึไดม้กีารตราพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และวธิกีาร

บรหิารกจิการบ้านเมอืงทีด่ ีพ.ศ.2546 กําหนดเป้าหมายของการบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ใีหเ้ป็นไปเพื่อประโยชน์สุข

ของประชาชน นอกจากน้ีในยุทธศาสตร์ชาต ิ20 ปี (พ.ศ.2561-2580) ยุทธศาสตร์ที ่6 ด้านการปรบัสมดุลและพฒันา

ระบบการบรหิารจดัการภาครฐั ได้วางเป้าหมายการยกระดบังานบรกิารประชาชนและการอํานวยความสะดวกของ

ภาครฐัสู่ความเป็นเลศิ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารทัง้ประชาชนและนักธุรกิจเอกชนตลอดช่วงชวีติ  

การบริหารจดัการภาครฐั การป้องกันการทุจริตประพฤติมชิอบ และธรรมาภิบาลในสงัคมไทย โดยมีแผนงานและ

โครงการที่สําคัญข้อ 5.3 การเพิ่มประสิทธิภาพและคุณภาพการบริหารงานแห่งรัฐ มีสาระสําคัญ 2 ประการ คือ  

1) ส่งเสรมิและสนับสนุนหน่วยงานของรฐัในการพฒันาระบบราชการใหบ้รกิารใหม้ปีระสทิธภิาพเพื่อใหห้น่วยงานของ

รฐัมสีมรรถนะองค์การและกลไกภาครฐัที่จําเป็นต่อการแข่งขนัของประเทศให้สูงขึ้นสู่ความเป็นเลิศ และ 2) อํานวย

ความสะดวกให้ภาคเอกชนและภาคส่วนอื่นๆ ได้รบัการสนับสนุนอย่างเต็มที่และมกีารให้บรกิารสาธารณะทัง้ระบบ 

ดขีึ้นทัง้ด้านปรมิาณและคุณภาพที่จะส่งผลให้เกิดการพฒันาคุณภาพการให้บรกิารประชาชนได้อย่างทัว่ถึงและเป็น

ระบบ (แผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ ฉบบัที่ 12 (พ.ศ.2560-2564)) การประยุกต์ใช้รฐับาลอิเล็กทรอนิกส ์

ในการให้บริการภาครัฐ ที่ได้สรุปผลการวิจัยไว้ว่า การบริหารจัดการภาครัฐด้วยระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์  

(e-Government) เป็นแนวคดิในการพฒันาการบรหิารงานภาครฐัแบบเดมิไปสู่รปูแบบการบรหิารงานภาครฐัแนวใหม่ที่

เอกชนเขา้ไปมส่ีวนร่วมและพฒันาไปสู่การนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการปฏิบตัิงานและการให้บริการ

ประชาชน ทําให้องค์การของภาครฐัสามารถบรหิารจดัการงานได้อย่างมปีระสทิธภิาพและมปีระสทิธผิลและสามารถ

บรกิารประชาชนได้อย่างรวดเร็ว ประชาชนเกิดความพงึพอใจก่อให้เกิดทศันคตทิี่ดตี่อองค์การของภาครฐั เป็นการ

ยกระดบัความโปร่งใสและสร้างความเชื่อมัน่ในการบรหิารราชการแผ่นดนิที่ประชาชนมตี่อภาครฐั ช่วยส่งเสรมิการ

ปฏิบตัิงานของภาครฐัในการใหบ้รกิารสาธารณะต่อประชาชนและธุรกจิโดยเสยีค่าใชจ้่ายตํ่า (อาภรณ์ คุระเอียด และ 

รวภิา ธรรมโชต,ิ 2563) 

จากบรบิทของการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจและสงัคมที่กล่าวมาน้ี ทางภาครฐัเล็งเห็นความจําเป็นที่จะต้องมีการ

ปรบัเปลี่ยนรูปแบบการให้หน่วยงานภาครฐั ซึ่งรวมทัง้การให้บรกิารและกระบวนการทํางานให้อยู่ในรูปแบบดิจิทลั 

(Digital Transformation) เพื่อรองรบักบัพฤตกิรรมและสถานการณ์ในความตอ้งการรบับรกิารผ่านช่องทางออนไลน์ของ

ประชาชน และภาคธุรกิจมากยิง่ขึ้นซึ่งการที่จะทําให้การปรบัเปลี่ยนรูปแบบน้ีอย่างเป็นรูปธรรม รฐับาลจงึได้มีการ 

ตราพระราชบญัญตักิารบรกิารงานและการใหบ้รกิารภาครฐัผ่านชอ่งทางดจิทิลั พ.ศ.2562 ซึ่งไดม้กีารกําหนดใหม้กีาร

จดัทําแผนพฒันารฐับาลดจิทิลัของประเทศไทยเพื่อรองรบัการดําเนินการปรบัเปลี่ยนกระบวนการใหบ้รกิารและการ

ทํางานของภาครฐัใหส้อดคล้องกบัยุทธศาสตร์ชาต ิแผนการปฏิรูปประเทศ แผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาต ิ

และแผนดจิทิลัเพื่อเศรษฐกจิและสงัคม รวมถงึแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาต ิประเดน็ (20) การบรกิารประชาชน

และประสทิธภิาพภาครฐั มวีตัถุประสงค์เพื่อพฒันาประสทิธภิาพของภาครฐัและการให้บรกิารประชาชน ปรบัสมดุล

ระบบบริหารจดัการภาครฐั และพฒันาระบบบุคลกรอนัเป็นพื้นฐานสนับสนุนการพฒันาด้านอื่นๆ ที่สําคญั ภายใต้

หลกัการ “ภาครฐั ของประชาชน เพื่อประชาชนและประโยชน์ส่วนรวม” ให้สามารถตอบสนองความต้องการของ

ประชาชนและภาคส่วนอื่นๆ ได้อย่างตรงจุด โปร่งใส มีคุณภาพและมาตรฐานเทียบเท่าสากล รวดเร็ว ตลอดจน
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สนับสนุนการพฒันาทีค่รอบคลุมในทุกมติ ิตัง้แต่เศรษฐกจิ สงัคม และสิง่แวดล้อม โดยม ี2 เป้าหมาย ไดแ้ก่ 1) บรกิาร

ของภาครฐัมปีระสทิธภิาพและมคุีณภาพเป็นทีย่อมรบัของผูใ้ชบ้รกิาร และ 2) ภาครฐัมกีารดําเนินการทีม่ปีระสทิธภิาพ 

ดว้ยการนําเทคโนโลยมีาประยุกต์ใช ้แผนแม่บทเกี่ยวขอ้งโดยตรงกบัประเดน็ยุทธศาสตรช์าตดิา้นการปรบัสมดุลและ

พฒันาระบบการบรหิารจดัการภาครฐั (แผนแม่บทภายใตยุ้ทธศาสตรช์าต ิพ.ศ.2561-2580) 

จากข้อเท็จจรงิดงักล่าวข้างต้น ทําให้ผู้วจิยัมคีวามสนใจในแนวทางการพฒันาศกัยภาพในการให้บรกิารประชาชน 

ในเขตพืน้ทีข่องเทศบาลนครระยอง เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาสู่การเป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ดจิทิลัอย่างเตม็

รูปแบบและเป็นประโยชน์ต่อผู้รบับรกิาร หรอืเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนที่แท้จรงิ สอดคล้องกับ

ยุทธศาสตร์ที ่4 ปรบัเปลีย่นภาครฐัสู่การเป็นรฐับาลดจิทิลัตามแผนการพฒันาดจิทิลัเพื่อเศรษฐกจิและสงัคมสู่ประเทศไทย 

4.0 สบืต่อไป  

  

การทบทวนวรรณกรรม 

สมพงศ์ เกษมสนิ (2523) กล่าวไวว้่า คําว่า การบรหิารนิยมใชก้บัการบรหิารราชการ หรอืการจดัการเกี่ยวกบันโยบาย 

ซึง่มศีพัทบ์ญัญตัวิ่า รฐัประศาสนศาสตร ์(Public Administration) และคาํว่า การจดัการ (Management) นิยมใชก้บัการ

บรหิารธุรกจิเอกชน หรอืการดําเนินการตามนโยบายทีกํ่าหนดไว ้สมพงศ์ เกษมสนิ ยงัใหค้วามหมายการบรหิารไวว้่า 

การบรหิารมลีกัษณะเด่นเป็นสากลอยู่หลายประการ ดงัน้ี 1) การบรหิารย่อมมวีตัถุประสงค ์2) การบรหิารอาศยัปัจจยั

บุคคลเป็นองค์ประกอบ 3) การบรหิารต้องใชท้รพัยากรการบรหิารเป็นองค์ประกอบพื้นฐาน 4) การบรหิารมลีกัษณะ 

การดําเนินการเป็นกระบวนการ 5) การบรหิารเป็นการดําเนินการร่วมกนัของกลุ่มบคุคล 6) การบรหิารอาศยัความร่วมมอื

ร่วมใจของบุคคล กล่าวคอื ความร่วมใจ (Collective Mind) จะก่อให้เกิดความร่วมมอืของกลุ่ม (Group Cooperation) 

อันจะนําไปสู่พลังของกลุ่ม (Group Effort) ที่จะทําให้บรรลุวัตถุประสงค์ 7) การบริหารมีลักษณะการร่วมมือกัน

ดําเนินการอย่างมเีหตุผล 8) การบรหิารมลีกัษณะเป็นการตรวจสอบผลการปฏบิตังิานกบัวตัถุประสงค์ 9) การบรหิารไม่มี

ตวัตน (Intangible) แต่มอีทิธพิลต่อความเป็นอยู่ของมนุษย ์ 

ธงชยั สนัตวิงษ์ (2543: 21-22) กล่าวถงึลกัษณะของงานบรหิารจดัการไว ้3 ดา้น คอื 1) ในดา้นทีเ่ป็นผูนํ้าหรอืหวัหน้างาน 

งานบรหิารจดัการ หมายถงึ ภาระหน้าทีข่องบุคคลใดบุคคลหน่ึงทีป่ฏบิตัตินเป็นผูนํ้าภายในองคก์าร 2) ดา้นของภารกจิ

หรอืสิง่ทีต่อ้งทาํงานบรหิารจดัการ หมายถงึ การจดัระเบยีบทรพัยากรต่างๆ ในองค์การและการประสานกจิกรรมต่างๆ 

เขา้ดว้ยกนั 3) ในดา้นของความรบัผดิชอบงานบรหิารจดัการ หมายถงึ การต้องทําใหง้านต่างๆ สําเรจ็ลุล่วงไปดว้ยดี

ดว้ยการอาศยับุคคลต่างๆ เขา้ดว้ยกนั  

วิรชั วิรชันิภาวรรณ (2548) กล่าวไว้ว่า การบริหารจดัการ (Management Administration) การบริหารการพัฒนา 

(Development Administration) แม้กระทัง่การบริหารการบริการ (Service Administration) แต่ละคํามีความหมาย

คล้ายคลงึหรอืใกล้เคยีงกนัที่เหน็ได้อย่างชดัเจนมอีย่างน้อย 3 ส่วน คอื หน่ึง ล้วนเป็นแนวทางหรอืวธิกีารบรหิารงาน

ภาครฐัทีห่น่วยงานของรฐั และ/หรอื เจา้หน้าทีข่องรฐั นํามาใชใ้นการปฏบิตัริาชการเพื่อช่วยเพิม่ประสทิธภิาพในการ

บริหารราชการ สอง มีกระบวนการบริหารงานที่ประกอบด้วย 3 ขัน้ตอน คือ การคิด (Thinking) หรือการวางแผน 

(Planning) การดําเนินงาน (Acting) และการประเมนิผล (evaluating) และ สาม มจีุดหมายปลายทาง คอื การพฒันา

ประเทศไปในทศิทางทีท่าํใหป้ระชาชนมคีุณภาพชวีติทีด่ขี ึน้ รวมทัง้ประเทศชาตมิคีวามเจรญิกา้วหน้าและมัน่คงเพิม่ขึน้ 

สําหรบัส่วนทีแ่ตกต่างกนั คอื แต่ละคํามจีุดเน้นต่างกนั กล่าวคอื การบรหิารจดัการเน้นเรื่องการนําแนวคดิการจดัการ

ของภาคเอกชนเข้ามาใช้ในการบริหารราชการ เช่น การมุ่งหวังผลกําไร การแข่งขนั ความรวดเร็ว การตลาด  

การประชาสมัพนัธ์ การจูงใจด้วยค่าตอบแทน การลดขัน้ตอน และการลดพธิกีาร เป็นต้น ในขณะที่การบรหิารการ

พฒันาให้ความสําคญัเรื่องการบรหิารรวมทัง้การพฒันานโยบาย แผน แผนงาน โครงการ (Policy, Plan, Program, 

Project) หรือกิจกรรมของหน่วยงานของรฐั ส่วนการบริหารการบริการเน้นเรื่องการอํานวยความสะดวกและการ

ใหบ้รกิารแก่ประชาชน  
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สมติ สชัฌุกร (2548) ไดใ้หค้วามหมายของการบรกิาร คอื การใหค้วามช่วยเหลอื หรอืการดาํเนินการเพื่อประโยชน์ของ

ผูอ้ื่นนัน้ จะต้องมหีลกัยดึถอืปฏบิตัมิใิช่ว่าการใหค้วามช่วยเหลอืหรอืการทาประโยชน์ต่อผูอ้ื่นจะเป็นไปตามใจของเรา 

ผูซ้ึ่งเป็นผูบ้รกิารโดยทัว่ไปหลกัการใหบ้รกิารมขีอ้ควรคํานึง ไดแ้ก่ 1) สอดคล้องตรงตามความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

การให้บรกิารต้องคํานึงถึงผู้รบับรกิารเป็นหลกัการจะต้องนาความต้องการของผู้รบับรกิารมาเป็นขอ้กําหนดในการ

ให้บรกิาร แม้ว่าจะเป็นการใหค้วามช่วยเหลอืทีเ่ราเหน็ว่าดแีละเหมาะสมแก่ผูร้บับรกิารเพยีงใด แต่ถ้าผู้รบับรกิารไม่

สนใจไม่ใหค้วามสาํคญัการบรกิารนัน้กอ็าจจะไรค่้า 2) ทาํใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพอใจคุณภาพคอืความพอใจของลูกคา้

เป็นหลักเบื้องต้น เพราะฉะนัน้การบริการจะต้องมุ่งให้ผู้ร ับบริการเกิดความพอใจและถือเป็นหลักสําคัญในการ

ประเมนิผลการให้บรกิารไม่ว่าเราจะตัง้ใจให้บรกิารมากมายเพยีงใดแต่ก็เป็นเพยีงด้านปรมิาณ แต่คุณภาพของการ

บรกิารวดัได้ด้วยความพอใจของลูกค้า 3) ปฏิบตัิโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บรกิารซึ่งจะสนองตอบความ

ตอ้งการและความพอใจของผูร้บับรกิารทีเ่หน็ไดช้ดั คอื การปฏบิตัทิีต่อ้งมกีารตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์

ครบถ้วน เพราะหากมขีอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากที่จะทําใหลู้กค้าพอใจแม้จะมคีําขอโทษขออภยัก็ไดร้บั

เพยีงความเมตตา 4) เหมาะสมแก่สถานการณ์การใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ ส่งสนิคา้หรอืใหบ้รกิารตรงตามกําหนดเวลาเป็น

สิ่งสําคัญ ความล่าช้าไม่ทนักําหนดทําให้เป็นการบริการที่ไม่สอดคล้องกับสถานการณ์ นอกจากการส่งสินค้าทนั

กําหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพจิารณาถงึความเร่งรบีของลูกคา้และสนองตอบใหร้วดเรว็ก่อนกําหนดดว้ย และ 5) ไม่ก่อผล

เสยีหายแก่บุคคลอื่นๆ การใหบ้รกิารในลกัษณะใดกต็ามจะตอ้งพจิารณาโดยรอบคอบรอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชน์ทีจ่ะ

เกดิแก่ลูกคา้และของเราเท่านัน้ไม่เป็นการเพยีงพอจะตอ้งคํานึงถงึผูเ้กีย่วขอ้งหลายฝ่ายรวมทัง้สงัคมและสิง่แวดล้อมจงึ

ควรยดึหลกัในการใหบ้รกิารว่าจะระมดัระวงัไม่ทาํใหเ้กดิผลกระทบความเสยีหายใหแ้ก่บุคคลอื่นๆ ดว้ย 

สมมติฐานการวิจยั 

ปัจจยัการใหบ้รกิารประชาชนส่งผลต่อการพฒันาระบบการบรหิารงานของเทศบาลนครระยอง จงัหวดัระยอง 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1) เพศ 

2) อายุ 

3) ระดบัการศกึษา 

4) รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

5) อาชพี 

 

การพฒันาระบบการบรหิารงานของ 

เทศบาลนครระยอง จงัหวดัระยอง 

1) ดา้นบุคลากร  

2) ดา้นกระบวนการบรหิาร 

3) ดา้นวสัดุอุปกรณ์  

4) ดา้นงบประมาณ  

5) ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 

  

ปัจจยัการใหบ้รกิารประชาชนของ 

เทศบาลนครระยอง 

1) ดา้นการบรกิารทีเ่ป็นรปูธรรม  

2) ดา้นการบรกิารทีน่่าเชื่อถอื  

3) ดา้นการตอบสนอง  

4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิ 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ประชาชนในพืน้ทีก่าร

ใหบ้รกิารของเทศบาลนครระยอง จงัหวดัระยอง ทัง้หมด 29 ชุมชน มปีระชากรทัง้สิน้ จํานวน 60,510 คน (สํานักงาน

เทศบาลนครระยอง, มนีาคม 2566) กลุ่มตวัอย่าง ดว้ยการสุ่มตวัอย่างอย่างง่าย (Simple Random Sampling) ดว้ยวธิี
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บงัเอิญตามจํานวนตวัอย่างทีกํ่าหนด ทัง้น้ีผู้ศกึษาได้ทําการกําหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษา ที่ระดบั

ความเชื่อมัน่ 95% โดยใชต้ารางการกําหนดกลุ่มตวัอย่างของ Krejcie and Morgan (1970) จะไดก้ลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้น

การศกึษา จาํนวน 382 คน  

เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ แบบสอบถาม มกีารตรวจสอบเครื่องโดยผูเ้ชีย่วชาญ จํานวน 3 ท่าน เพื่อวดัผลความ

สอดคลอ้ง และมกีารทดสอบความเชื่อมัน่ของเครื่องมอื โดยนําแบบสอบถามจาํนวน 40 ชุด ไปทดลองใชก้บัประชากรที่

ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง แล้วนําข้อมูลจากแบบสอบถามเข้าระบบคอมพิวเตอร์ ทําการทดสอบค่าสัมประสิทธิแ์อลฟ่า 

ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) เพื่อให้ได้แบบสอบถามที่มีความเชื่อถือ และค้นหาข้อบกพร่องของขอ้

คาํถามทีใ่ชว้ดัตวัแปร แลว้นําขอ้มลูเขา้สู่โปรแกรมสาํเรจ็รปูทางคอมพวิเตอร ์มค่ีาความเชื่อมัน่ทัง้ฉบบัเฉลีย่ .979  

การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 1) ขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Source) เป็นการใชแ้บบสอบถาม โดยผูว้จิยัจงึนําแบบสอบถามไป

ทําการสุ่มตวัอย่างอย่างง่าย (Simple Random Sampling) ดว้ยวธิบีงัเอญิจากกลุ่มตวัอย่าง จากประชาชนในพืน้ทีก่าร

บรกิารของเทศบาลนครระยอง จงัหวดัระยอง ทัง้หมด 29 ชุมชน จาํนวน 382 คน เป็นกลุ่มตวัอย่างทีเ่กบ็ตามความเป็นจรงิ 

2) ขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary Source) เป็นการศกึษาขอ้มลูจากแหล่งพืน้ทีศ่กึษา และเกบ็รวบรวมเอกสารทางวชิาการ 

บทความ วทิยานิพนธ ์รายงานการวจิยั หนังสอื วารสาร สิง่พมิพ ์การสบืคน้จากสารสนเทศและขอ้มลูทางอนิเตอรเ์น็ต 

และเอกสารทีเ่กี่ยวขอ้งกบัขอ้มลูทีต่อ้งการจะศกึษา แนวคดิ ทฤษฎีเอกสารงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งนํามาสนับสนุนงานวจิยั

ฉบบัน้ี  

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) จากนัน้

วเิคราะห์หาค่าความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (Pearson‘s Correlation) การวเิคราะห์การ

ถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) และวเิคราะหท์ดสอบสมมตฐิานการวจิยั  

 

ผลการวิจยั 

ผลการวเิคราะห์ปัจจยัการใหบ้รกิารประชาชนของเทศบาลนครระยอง จงัหวดัระยอง พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

ได้แก่ ด้านการตอบสนอง ด้านการบริการที่น่าเชื่อถือ ด้านการให้ความมัน่ใจ และด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม  

ดงัตารางที ่1 

 

ตารางท่ี 1 การวเิคราะหปั์จจยัการใหบ้รกิารประชาชนของเทศบาลนครระยอง จงัหวดัระยอง  

ปัจจยัการให้บริการประชาชนของเทศบาลนครระยอง  X� SD ระดบัความคิดเหน็ อนัดบั 

1) ดา้นการบรกิารทีเ่ป็นรปูธรรม 3.72 .707 มาก 4 

2) ดา้นการบรกิารทีน่่าเชื่อถอื 3.87 .741 มาก 2 

3) ดา้นการตอบสนอง 3.88 .703 มาก 1 

4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 3.82 .752 มาก 3 

รวม 3.82 .700 มาก  

 

ผลการวเิคราะห์การพฒันาระบบการบรหิารงานของเทศบาลนครระยอง จงัหวดัระยอง พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

ได้แก่ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านงบประมาณ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการบริหาร และด้านวสัดุอุปกรณ์  

ดงัตารางที ่2 

 

 

 

 

Χ
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ตารางท่ี 2 การวเิคราะหก์ารพฒันาระบบการบรหิารงานของเทศบาลนครระยอง จงัหวดัระยอง  

การพฒันาระบบการบริหารงานของเทศบาลนครระยอง X� SD ระดบัความคิดเหน็ อนัดบั 

1) ดา้นบุคลากร 3.95 .652 มาก 3 

2) ดา้นกระบวนการบรหิาร 3.93 .553 มาก 4 

3) ดา้นวสัดุอุปกรณ์ 3.91 .516 มาก 5 

4) ดา้นงบประมาณ 3.98 .365 มาก 2 

5) ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 4.43 .228 มากทีสุ่ด 1 

รวม 4.04 .364 มาก  

 

ผลการวเิคราะห์สหสมัพนัธ์ปัจจยัการใหบ้รกิารประชาชนที่ส่งผลต่อการพฒันาระบบการบรหิารงานของเทศบาลนคร

ระยอง จังหวัดระยอง ด้วยสัมประสิทธิส์หสมัพนัธ์ (Pearson’s Correlation) พบว่า ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม  

ดา้นการบรกิารทีน่่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง และดา้นการใหค้วามมัน่ใจ โดย r มคี่า .776, .848, .821, .751 และ Sig. 

มคี่าเท่ากบั .00 หมายความว่ามคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัสงู อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .000 ดงัตารางที ่3 

 

ตารางท่ี 3 การวิเคราะห์สหสมัพนัธ์ปัจจยัการให้บริการประชาชนที่ส่งผลต่อการพฒันาระบบการบริหารงานของ

เทศบาลนครระยอง จงัหวดัระยอง 

ตวัแปรอิสระ 

ปัจจยัการให้บริการประชาชนท่ีส่งผลต่อการพฒันา 

ระบบการบริหารงานของเทศบาลนครระยอง 

Pearson’s Correlation Sig. (2-tailed) 

1) ดา้นการบรกิารทีเ่ป็นรปูธรรม 0.776*** 0.000 

2) ดา้นการบรกิารทีน่่าเชื่อถอื 0.848*** 0.000 

3) ดา้นการตอบสนอง 0.821*** 0.000 

4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 0.751*** 0.000 

* มนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.00 

 

ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ปัจจยัการใหบ้รกิารประชาชนทีส่่งผลต่อการพฒันาระบบการบรหิารงานของเทศบาลนคร

ระยอง จงัหวดัระยอง พบว่า ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หุคูณ (R) มคี่าเท่ากบั .859a และสามารถอธบิายความผนัแปร

ของปัจจยัการให้บรกิารประชาชนที่ส่งผลต่อการพฒันาระบบการบรหิารงานของเทศบาลนครระยอง จงัหวดัระยอง 

อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .00 ไดร้อ้ยละ 73.6 (R2 = .736) ดงัน้ี 

สมการพยากรณ์ 

Y = a + B1 X1 + B2 X2 + B3 X3  

Decision = .2.385 + (-.198Concrete service) + .407Reliableservice + .223Response + (-.014Reassure) 

    (-4.308) (9.573) (4.585) (-0.464) 

จากสมการพยากรณ์พบว่า ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อปัจจัยการให้บริการประชาชนที่ส่งผลต่อการพัฒนาระบบการ

บรหิารงานของเทศบาลนครระยอง จงัหวดัระยอง ได้ดีที่สุด คือ ด้านการบริการที่น่าเชื่อถือ อนัดบัรองลงมา คือ  

ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และอนัดบัสุดทา้ย คอื ดา้นการบรกิารทีเ่ป็นรปูธรรม 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัการใหบ้รกิารประชาชนทีส่่งผลต่อการพฒันาระบบการบรหิารงานของเทศบาลนคร

ระยอง จังหวัดระยอง พบว่า ทุกสมมติฐานมีความสอดคล้อง โดยมีค่าสัมประสิทธิเ์ส้นทางเท่ากับ -.198, .407,  

.223 และ -.014 อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .00 
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สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

จากผลการวิเคราะห์ปัจจยัการให้บรกิารประชาชนของเทศบาลนครระยอง จงัหวดัระยอง โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  

ซึ่งเทศบาลนครระยองมบีุคลากรที่ให้บริการประชาชนสนองตอบด้วยความเต็มใจกรณีที่ผู้รบับริการต้องการความ

ช่วยเหลอืในดา้นใดเป็นพเิศษ เช่น การเรยีกดขูอ้มลูเก่าเกีย่วกบัการชาํระภาษหีรอืขอ้มูลทรพัย์สนิ มคีวามพรอ้มในการ

ให้บรกิาร ตรงต่อเวลา ให้บรกิารอย่างถูกต้องรวดเร็วและมปีระสทิธภิาพ มคีวามเต็มใจและยนิดชี่วยเหลือเมื่อเกิด

ปัญหา และหากไม่สามารถใหค้วามช่วยเหลอืไดท้นัทจีะขอขอ้มูลเพื่อตดิต่อกลบัทุกครัง้ กรณีทีม่ปัีญหาเกดิขึน้ในการ

ใหบ้รกิารจะแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าใหแ้ก่ผูร้บับรกิารไดอ้ย่างเหมาะสม เตม็ใจและใส่ใจในการใหบ้รกิารประชาชนดว้ย

ความกระตือรือร้นอยู่เสมอ สอดคล้องกับ สุกัญญา วาวงศ์มูล (2561) พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการต่อสํานักงานที่ดินจงัหวดัเชียงราย ในด้านต่างๆ ดงัน้ี ด้านความน่าเชื่อถือของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร 

ทีใ่หบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็และดา้นความเอาใจใส่ซึ่งมคีวามเตม็ใจและพรอ้ม

ใหบ้รกิารอยู่เสมอ บุคลากรมกีารแนะนําขัน้ตอนการบรกิารอย่างชดัเจนและเขา้ใจงา่ย มคีวามเชีย่วชาญมทีกัษะในการ

ใหบ้รกิารและใหค้ําแนะนําปรกึษา มรีะบบการทํางานทีถู่กตอ้งแม่นยําดา้นเอกสารทีส่รา้งความน่าเชื่อถอืได ้เจา้หน้าที่

ได้จดัทําคู่มอืให้บรกิารประชาชนเพื่อเป็นการแนะนําการปฏิบตัิงาน ระบุระยะเวลาในการให้บรกิารประชาชนแต่ละ

ขัน้ตอนการบรกิาร ใหบ้รกิารรายบุคคลตามลําดบัก่อน-หลงั โดยใชร้ะบบกดบตัรควิเพือ่ขอรบับรกิาร และเอาใจใส่อย่าง

เท่าเทยีมกนัเน้นการบรกิารอย่างเสมอภาคเท่าเทยีมกนั ทัง้น้ีเจา้หน้าทีจ่ะใหบ้รกิารตรงตามขอ้ตกลงและระยะเวลาที่

กําหนด รวมทัง้ได้มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่างๆ ด้วยความถูกต้องตรงตามข้อมูลและระเบียบ 

กฎหมาย ข้อบังคับที่กําหนดไว้อย่างชัดเจน สอดคล้องกับ ภัทรปภา จิรภาสชยังกูร (2561) พบว่า กระบวนการ

ดาํเนินงานในการใหบ้รกิารประชาชนของสํานักการโยธา กรุงเทพมหานคร (การใหบ้รกิารรบัจดทะเบยีนผูร้บัจา้งเหมา

งานก่อสรา้งของกรุงเทพมหานคร) เน้นการใหบ้รกิารตามระเบยีบกรุงเทพมหานครว่าดว้ยการจดทะเบยีนผูร้บัจา้งเหมา

งานก่อสร้างของกรุงเทพมหานคร พ.ศ.2535 โดยต้องปฏิบัติตามขัน้ตอนที่กําหนดไว้ในงานรับจดทะเบียนเป็น

ผู้รบัเหมาฯ ตามคู่มือประชาชนในมาตรา 10 แห่ง พ.ร.บ.การอํานวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของทาง

ราชการ พ.ศ.2558 เพื่อใหป้ระชาชนไดร้บับรกิารอย่างมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล เน้นการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค 

สอดคล้องกบั กรกนก อนรรฆธนะกุล (2564) พบว่า ผูร้บับรกิารมกีารรบัรูแ้นวปฏบิตัติ่อการใหบ้รกิารงานทะเบยีนใน

ระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นขอ้มลูงานทะเบยีน ดา้นการใหบ้รกิารงานทะเบยีน และดา้นขัน้ตอนงานทะเบยีน สําหรบัการรบัรู้

คุณภาพบรกิารทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของงานทะเบยีนอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการรูจ้กั

และเขา้ใจผูร้บับรกิาร ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร และดา้นตอบสนอง

ต่อผูร้บับรกิาร จดัใหม้เีจา้หน้าทีป่ระชาสมัพนัธ ์แนะนํางานบรกิารตา่งๆ อย่างสะดวก รวดเรว็ มสีิง่อํานวยความสะดวก

ในการใหบ้รกิาร เช่น น้ําดื่ม วารสาร ที่นัง่รอรบับรกิาร ห้องน้ําที่สะอาด บรเิวณใหบ้รกิารประชาชนสะอาดเรยีบรอ้ย 

และมีจุดบริการถ่ายเอกสารเพื่ออํานวยความสะดวกแก่ผู้มาติดต่อขอรบับริการ มีจุดให้บริการของเจ้าหน้าที่อย่าง

เพยีงพอต่อการรบับรกิารประเภทต่างๆ รวมทัง้ยงัมเีครื่องมอือุปกรณ์หรอืเทคโนโลยทีีท่นัสมยัเพื่อใหบ้รกิารประชาชน

อย่างเหมาะสม ประชาชนสามารถใชบ้รกิารไดอ้ย่างสะดวก รวดเรว็ เช่น ระบบขอรบับรกิารตดัตน้ไมผ้่านระบบออนไลน์ 

แบบคําร้องงานกิจการพาณิชย์ออนไลน์ ช่องทางชําระภาษีผ่านแอปพลเิคชัน่ของเทศบาลนครระยอง สอดคล้องกบั 

รชัฎา จรภยั (2563) พบว่า ผูใ้หข้อ้มูลโดยรวมมคีวามพงึพอใจมากต่อการใหบ้รกิารของศูนย์บรกิารจดัหางานเพื่อคนไทย 

กระทรวงแรงงาน และมีความพึงพอใจในการอํานวยความสะดวกของศูนย์บริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวง

แรงงาน เช่น สถานทีต่ัง้ของศูนย์ฯ สะดวกแก่การมารบับรกิาร ศูนย์บรกิารมคีวามสะอาดเรยีบร้อย มสุีขอนามยัด ีใน

ศูนยบ์รกิารมสีิง่อํานวยความสะดวกพืน้ฐานอย่างเพยีงพอ แต่ประชาชนมคีวามตอ้งการใหเ้พิม่บรกิารเครื่องถ่ายเอกสาร 

หรอืการใชเ้ทคโนโลยเีพิม่ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารประชาชน อกีทัง้ควรมวีสัดุอุปกรณ์อํานวยความสะดวกเพิม่เติม 

เช่น กระดาษชาํระ น้ํายาลบคาํผดิ และเพิม่พืน้ทีจ่อดรถ และดา้นพฤตกิรรมบรกิารของบุคลากร พบว่า ส่วนใหญ่มคีวาม

พงึพอใจในเจา้หน้าทีใ่หบ้รกิาร เน่ืองจากมกีริยิามารยาทสุภาพเรยีบรอ้ย มคีวามเอาใจใส่ และพดูจาไพเราะ 
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ผลการวเิคราะห์การพฒันาระบบการบรหิารงานของเทศบาลนครระยอง จงัหวดัระยอง พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

ดว้ยเทศบาลนครระยองมกีารปรบัเปลีย่นองคก์รใหม้คีวามเหมาะสมเพื่อรองรบัการนําเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการ

ปฏบิตังิาน เน่ืองจากเทศบาลฯ ไดท้าํการก่อสรา้งอาคารสาํนักงานใหม่โดยอาคารหลงัใหม่โดยจดัตัง้ศูนยข์อ้มลูข่าวสาร

เพื่อให้บรกิารประชาชนแบบทนัสมยั สะดวก รวดเร็ว สําหรบัเว็บไซต์ของเทศบาลได้มกีารอพัเดทขอ้มูลเน้ือหาทาง

ระบบสารสนเทศในการใหบ้รกิารประชาชนอย่างสมํ่าเสมอ เช่น ระบบการใหบ้รกิารชาํระภาษอีอนไลน์ หรอืการสแกน

ควิอารโ์คด้ประชาสมัพนัธแ์ผนทีจ่ดุตัง้ถงัคดัแยกขยะของชมุชนในเขตเทศบาลนครระยอง ขา่วประชาสมัพนัธต์่างๆ ของ

เทศบาลฯ การใหค้าํแนะนําการใหบ้รกิารผ่านระบบเทคโนโลยทีีท่นัสมยัใหก้บัประชาชนรวมทัง้มกีารเชื่อมโยงขอ้มูลกบั

หน่วยงานภายนอก เช่น การรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์หรอืแจง้ขอรบับรกิาร เช่น ตดักิง่ไม ้ถนนชาํรุด ฯลฯ ผ่านระบบ

ไลน์ @ เรารกันครระยอง ระบบน้ีเกิดขึ้นโดยเทศบาลฯ ได้ทําบนัทกึขอ้ตกลง (MOU) ร่วมกบัหน่วยงานภาครฐัพืน้ที่

ใกล้เคยีงกบัเทศบาลนครระยอง และหน่วยงานภาคเอกชนในเขตเทศบาลนครระยอง เพื่อเป็นการตอบคําถามและให้

ความช่วยเหลือประชาชนในพื้นที่ นอกจากนัน้เทศบาลฯ ยงัมีการนําระบบสารสนเทศมาใช้ในการปฏิบตัิงานของ

เจ้าหน้าที่ในการให้บริการประชาชนเพื่อเพิ่มประสิทธภิาพในการบรหิารงาน และลดขัน้ตอนการปฏิบตัิงานในการ

ให้บรกิารประชาชนได้อย่างมปีระสทิธภิาพเพิม่มากขึน้ สอดคล้องกบั พงษ์ ศริไิพรรุณ (2565) พบว่า รูปแบบวธิกีาร

และช่องทางการให้บรกิารประชาชนผ่านระบบออนไลน์ของเทศบาลตําบลบางเสร่ อําเภอสตัหบี จงัหวดัชลบุร ีม ี2 

รูปแบบ คอื การใหบ้รกิารประชาชนเกี่ยวกบัเรื่องรอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์และการใหบ้รกิารประชาชนเกีย่วกบัการขออนุมตั ิ

อนุญาต การชําระค่าธรรมเนียม โดยมขี ัน้ตอนการดําเนินการผ่านระบบออนไลน์ทัง้สิน้ ซึง่ประชาชนสามารถใชบ้รกิาร

ผ่านเว็บไซต์ของเทศบาลตําบลบางเสร่ หรอืจะสแกนควิอาร์โค้ดตามที่หน่วยงานประชาสมัพนัธ์ก็ได้ สอดคล้องกับ  

เพญ็พรรณ บางอร (2562) พบว่า แนวทางการบรหิารจดัการระบบบรหิารงานงบประมาณของโรงเรยีนสบเมยวทิยาคม 

อําเภอสบเมย จงัหวดัแม่ฮ่องสอน โดยใชว้งจรคุณภาพ PDCA แบ่งเป็น 4 ขัน้ตอน คอื ขัน้การวางแผน (P) เป็นขัน้ของ

การวางแผนร่วมกนัทัง้กลุ่มงานเป็นหน้าทีห่ลกัของงานแผนงานในการจดัทาํเอกสารการตดิตามและตรวจสอบ ขัน้การ

ดาํเนินงาน (D) เป็นการขอใชง้บประมาณทีต่อ้งมคีวามความถูกตอ้ง แม่นยาํ รวดเรว็ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชง้าน 

เป็นหน้าทีห่ลกัของงานการพสัดุและสนิทรพัย ์งานการเงนิและงานบญัช ีขัน้การตรวจสอบการดําเนินงาน (C) เป็นการ

ตรวจสอบเอกสารหลกัฐานทัง้การเงนิ บญัช ีพสัดุและสนิทรพัย์ ทัง้จากผูต้รวจสอบภายในและภายนอก ขัน้ปรบัปรุง

แก้ไข (A) เป็นการสรุปผลโครงการโดยระบุปัญหา วธิกีาร ขอ้เสนอและการบรหิารความเสี่ยงต่างๆ เพื่อนําขอ้มูลมา

จดัทําเป็นแผนปฏิบตัิการในปีงบประมาณถดัไป และนําไปใชส้ําหรบัเป็นแนวทางในการตดัสนิใจของผู้บรหิารในการ

กําหนดงบประมาณทีไ่ดร้บัจดัสรรมาใหเ้หมาะสมกบัความจาํเป็นและการบรหิารงาน จดัใหม้เีจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานทีม่ี

การพฒันาศกัยภาพตวัเองอยู่เสมอ เช่น เขา้รบัการอบรมเพิม่พูนความรูเ้กี่ยวกบังานในหน้าทีเ่พื่อนําความรูท้ีไ่ดร้บัมา

ใช้ในการปฏิบตัิงาน สอดคล้องกบั ชาญธวิฒัน์ กิจสวสัดิ ์(2561) ปัจจยัการบรหิารที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ

สาธารณะแก่ประชาชน กรณีศกึษาเทศบาลเมอืงไร่ขงิ อําเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม การวจิยัครัง้น้ีเป็นการศกึษา

ปัจจยัการบรหิารทีส่่งผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะแก่ประชาชนเทศบาลเมอืงไร่ขงิอําเภอสามพราน จงัหวดั

นครปฐม กลุ่มตวัอย่างเป็นบุคลากรจํานวน 155 คน และประชาชนจํานวน 395 คน เครื่องมอืที่ใช้เป็นแบบสอบถาม 

ผลการวจิยัพบว่า บุคลากรและประชาชนมคีวามเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะของเทศบาลเมอืงไร่ขงิอยู่

ในระดบัมาก ความคดิเหน็ บุคลากรต่อปัจจยัดา้นการบรหิารในการใหบ้รกิารสาธารณะของเทศบาลเมอืงไร่ขงิ อยู่ใน

ระดบัมาก บุคลากรของเทศบาลเมอืงไร่ขงิ มีความคิดเห็นว่าปัจจยัด้านการบริหารส่งผลต่อคุณภาพการให้บรกิาร 

สาธารณะอย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิี ่.05 ปัญหาอุปสรรคและขอ้เสนอแนะของบุคลากรและประชาชนต่อการบรหิารของ

เทศบาลเมอืงไร่ขงิ พบว่า บุคลากรเหน็ว่าการใหบ้รกิารสาธารณะทีเ่ป็นปัญหามากทีสุ่ด คอื การส่งเสรมิคุณภาพชวีติ

ส่วนความคดิเหน็ของประชาชนเหน็ว่าปัญหาดา้นเศรษฐกจิเป็นปัญหามากทีสุ่ดทัง้บุคลากรและประชาชนเสนอแนะใหม้ี

การเร่งรดังานจดัจา้งปรบัพืน้ผวิจราจรใหร้วดเรว็ กําจดัแหล่งมัว่สุมยาเสพตดิ และใหม้กีารส่งเสรมิกองทุนหมู่บ้านเพื่อ

ประกอบการธุรกจิขนาดเลก็และขนาดกลาง 
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จากผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธปั์จจยัการใหบ้รกิารประชาชนทีส่่งผลต่อการพฒันาระบบการบรหิารงานของเทศบาล

นครระยอง จงัหวดัระยอง พบว่า ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หุคูณ (R) มค่ีาเท่ากบั 0.859a อย่างมนัียสําคญัทางสถติทิี่

ระดับ 0.00 มีค่าสมการพยากรณ์ร้อยละ 73.6 (R2 = 0.736) ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อปัจจยัที่ส่งผลต่อการให้บริการ

ประชาชนของเทศบาลนครระยอง จงัหวดัระยอง ได้ดีที่สุด คือ ด้านการบรกิารที่น่าเชื่อถือ สอดคล้องกับ สุกัญญา  

วาวงศม์ลู (2561) พบว่า ดา้นความน่าเชื่อถอืของเจา้หน้าทีห่รอืบุคลากรทีใ่หบ้รกิาร (ค่าเฉลีย่ = 4.33) รองลงมา ไดแ้ก่ 

ด้านการให้ความมัน่ใจ (ค่าเฉลี่ย = 4.27) ด้านการตอบสนอง (ค่าเฉลี่ย = 4.14) ด้านรูปธรรมของบรกิาร (ค่าเฉลี่ย = 

3.97) และด้านความเอาใจใส่ (ค่าเฉลี่ย = 3.85) ตามลําดบั ประชาชนที่มปัีจจยัส่วนบุคคลด้านเพศ การศึกษา ด้าน

อาชพีทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของสํานักงานทีด่นิจงัหวดัเชยีงรายแตกต่างกนั อย่างมนัียสาํคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.01 และประชาชนที่มปัีจจยัพฤติกรรมด้านความถี่ในการเขา้รบับริการ และเรื่องที่เข้ารบับรกิาร 

ที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของสํานักงานทีด่นิจงัหวดัเชยีงรายแตกต่างกนั อย่างมนัียสําคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.01 

จากผลการทดสอบสมมตฐิานปัจจยัการใหบ้รกิารประชาชนทีส่่งผลต่อการพฒันาระบบการบรหิารงานของเทศบาลนคร

ระยอง จงัหวดัระยอง พบว่า ทุกสมมติฐานมคีวามสอดคล้อง โดยมค่ีาสมัประสทิธิเ์ส้นทางเท่ากบั -.198, .407, .223 

และ -.014 อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .00 สอดคลอ้งกบั กรกนก อนรรฆธนะกุล (2564) พบว่า ผูร้บับรกิารมกีาร

รบัรูแ้นวปฏบิตัติ่อการใหบ้รกิารงานทะเบยีนในระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นขอ้มลูงานทะเบยีน ดา้นการใหบ้รกิารงานทะเบยีน 

และดา้นขัน้ตอนงานทะเบยีน สําหรบัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารมตี่อการใหบ้รกิารของงานทะเบยีนอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ 

ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ดา้นการใหค้วาม

เชื่อมัน่ต่อผู้รบับรกิาร และด้านตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้รบับรกิารที่มปัีจจยั 

ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศกึษา ประเภทบุคคล และความถี่ในการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั มกีารรบัรูแ้นวปฏบิตัิ

ของผู้ร ับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียนไม่แตกต่างกัน ส่วนผู้ร ับบริการที่มีปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ 

การศกึษา ประเภทบุคคล และวตัถุประสงค์ในการใชบ้รกิารบานทะเบยีนทีแ่ตกต่างกนั มกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของ

ผูร้บับรกิารทีม่ตี่อการใหบ้รกิารงานทะเบยีนแตกต่างกนั อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 

1) ดา้นการบรกิารทีเ่ป็นรปูธรรม ควรจดัใหม้บีุคลากรใหบ้รกิารแบบ One Stop Service ทุกงานบรกิารมารวมไวบ้รเิวณ

ชัน้ที่ 1 เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บรกิาร เพราะบางจุดบรกิารมกีารให้บรกิารหลายขัน้ตอนทําให้เกิดความ

ยุ่งยากและเสยีเวลา สิง่อํานวยความสะดวกระหว่างรอรบับรกิารน้อยเกนิไป  

2) ดา้นการบรกิารทีน่่าเชือ่ถอื บุคลากรทีท่าํหน้าทีใ่หบ้รกิารประชาชนควรไดร้บัการส่งเสรมิใหเ้ขา้รบัการอบรมเพิม่พนู

ความรูใ้หม้ทีกัษะและมคีวามเชีย่วชาญเกี่ยวกบังานทีจ่ะต้องใหบ้รกิารประชาชนอยู่เสมอ เพื่อทีจ่ะสามารถใหข้อ้มูลที่

ถูกตอ้งกบัประชาชนทีม่าตดิต่อขอรบับรกิาร และเป็นการสรา้งความน่าเชื่อถอืใหก้บัประชาชนอกีดว้ย 

3) ดา้นการตอบสนอง บุคลากรควรมคีวามพรอ้มในการใหบ้รกิาร มคีวามตรงต่อเวลาและใหบ้รกิารถูกตอ้งรวดเรว็และมี

ประสทิธภิาพ ยนิดชี่วยเหลอืเมื่อเกดิปัญหาและสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าไดท้นัท่วงท ีเน่ืองจากสํานักงานยา้ยที่

ทํางานใหม่ทําใหเ้กดิปัญหาในการคน้หาเอกสารเดมิ ดงันัน้เจา้หน้าทีค่วรทําความเขา้ใจใหก้บัประชาชนเพื่อมใิห้เกิด

ความเขา้ใจผดิในการตดิต่อประสานงาน (กรณีผูร้บับรกิารขอดขูอ้มลูเดมิ)  

4) ด้านการให้ความมัน่ใจ บุคลากรควรสร้างความมัน่ใจให้กับผู้มาติดต่อขอรับบริการในเรื่องต่างๆ เช่น การให้

คําแนะนําที่ชดัเจนเกี่ยวกับแนวทางการติดต่อขอรบับริการ หรือต้องแสดงใหผู้้รบับรกิารมัน่ใจว่ากรณีที่เกิดปัญหา

เกี่ยวกับงานบริการ เจ้าหน้าที่จะเป็นผู้ให้คําแนะนําช่วยเหลืออย่างเต็มความสามารถ รวมทัง้ผู้บริหารจะต้องจดั

เจา้หน้าทีท่ีม่คีวามรูค้วามสามารถในเรื่องนัน้ๆ มาทาํหน้าทีใ่นการใหบ้รกิารประชาชน 
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ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1) ดา้นการบรกิารทีเ่ป็นรปูธรรม ควรจดัใหม้บีุคลากรใหบ้รกิารแบบ One Stop Service ทุกงานบรกิารมารวมไวบ้รเิวณ

ชัน้ที่ 1 เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บรกิาร เพราะบางจุดบรกิารมกีารให้บรกิารหลายขัน้ตอนทําให้เกิดความ

ยุ่งยากและเสยีเวลา สิง่อํานวยความสะดวกระหว่างรอรบับรกิารน้อยเกนิไป  

2) การเกบ็รวบรวมขอ้มลูควรมกีารใชว้ธิกีารอื่นๆ นอกจากการตอบแบบสอบถาม เช่น การสมัภาษณ์ และลดจาํนวนขอ้

ของแบบสอบถามเน่ืองจากคาํถามบางขอ้ซบัซอ้นผูต้อบไม่แน่ใจและไม่ค่อยมเีวลา 
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