
บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การประเมินความพึงพอใจขององค์การบริหารส่วนตําบลยางโทน อําเภอหนองม่วง      

จังหวัดลพบุรี ในครั้งนี้ ผู้ประเมินได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องประกอบด้วย 5 ส่วน ดังนี้ 
 1.แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 2.แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 
 3.แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบองค์การบริหารส่วนตําบล 

4.งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 5.กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งถ้าเป็นงานเกี่ยวกับการให้บริการ ผู้มาบริหารจะต้องดําเนินการให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 
สิ่งที่บ่งชี้ความเจริญก้าวหน้าของงานบริการที่สําคัญประการแรกที่เป็นคือจํานวนผู้มาใช้บริการ    
ดังนั้น ต้องศึกษาให้ถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆ ที่จะทําให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและ  
ผู้มาใช้บริการเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด  

1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
โคเลอร์ (Kotler. 1999 : 5) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจ คือ ระดับความรู้สึกของบุคคล 

ที่เป็นผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็นหรือเข้าใจ (Product’s Perceived 
Performance) กับความคาดหวังของบุคคลดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเป็นฟังก์ชั่นของความ
แตกต่างระหว่างการทํางาน (ผล)ที่มองเห็นหรือเข้าใจ (Perceived Performance) และความคาดหวัง 
(Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบ่งอย่างกว้าง ๆ เป็นสามระดับด้วยกัน และลูกค้า
รายการหนึ่งอาจมีประสบการณ์อย่างใดอย่างหนึ่งในสามระดับนี้ กล่าวคือ หากการทํางานของ
ข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ไม่ตรงกับความคาดหวังลูกค้าย่อมเกิดความไม่พอใจ หากการทํางานของ
ข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ตรงกับความคาดหวังลูกค้าย่อมพึงพอใจ แต่ถ้าเกินกว่าความคาดหวังลูกค้า
ก็ยิ่งพอใจมาข้ึนไปอีก 

เชลลี่ (Shelly. 1975 : 215) ได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความรู้สึกพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบความรู้สึก
ทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเมื่อเกิดข้ึน แล้วจะทําให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจาก
ความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถทําให้เกิด
ความสุข หรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีกด้วย ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึก           
ที่สลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวก 
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 วิวัฒน์ หล่อพัฒนเกษม (2550 : 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติ
ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู้  ความนิยม และประสบการณ์  
ที่แต่ละบุคคลได้รับ และจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้  
ซึ่งระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป 

กาญจน ์เรืองมนตรี (2543 : 1) ให้ความหมายว่า เป็นความรู้สึก เช่น ความรู้สึกรัก ความรู้สึก
ชอบ ภูมิใจ สุขใจเต็มที่ ยินดี ประทับใจ เห็นด้วย อันจะก่อให้เกิดความพึงพอใจในการทํางาน มีการ
เสียสละ อุทิศแรงกาย แรงใจ และสติปัญญาให้แก่งานอย่างแท้ 

อเนก กลยนี (2542 : 13) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือเจตคติที่ดีต่อ
การทํางานนั้นๆ 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกและความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการ ซึ่งในการประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้ ได้แก่ กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก และผลการปฏิบัติงาน 

1.2 ความส าคัญของความพึงพอใจ 
ความสําคัญเป็นปัจจัยสําคัญประการหนึ่ งที่ช่วยให้งานสําเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่ ง             

งานที่เกี่ยวกับการให้บริการ นอกจากผู้บริการดําเนินการให้ผู้ทํางานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแล้ว 
ยังจําเป็นที่จะต้องดําเนินการที่จะทําให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย เพราะความ
เจริญก้าวหน้าของงานบริการ ปัจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่เป็นตัวบ่งชี้ก็คือจํานวนผู้มาใช้บริการ 
ดังนั้นผู้บริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆ           
ที่ทําให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงาน และผู้มาใช้บริการ (สาโรช ไสยสมบัติ .2534 : 15) ซึ่ง พรรณี ช.
เจนจิต (2542 : 28) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเรื่องความรู้สึกที่บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งมีอิทธิพล
ทําให้แต่ละคนสนองตอบสิ่งเร้าแตกต่างๆออกไป บุคคลจะมีความพึงพอใจมากหรือน้อยเกี่ยวกับสิ่งใด
นั้น บุคคลรอบข้างมีอิทธิพลอย่างยิ่ง ความพอใจของบุคคลมีแนวโน้มที่จะขึ้นอยู่กับค่านิยมของคน
รอบข้าง ความพึงพอใจมีแหล่งที่เกิดขึ้น 4 ประการ คือ 1) การอบรมแต่เล็กๆ เป็นไปในลักษณะค่อยๆ 
ดูดซับการเลียนแบบของพ่อกับแม่และคนข้างเคียงไม่ต้องมีใครมาสอน 2) ประสบการณ์ของบุคคล  
3) การรับถ่ายทอดจากความพึงพอใจที่มีอยู่แล้ว 4) สื่อมวลชนนอกจากนี้ พอร์เตอร์ (Porter 1981 : 
1) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจต่อการทํางานในแง่ที่ว่าบุคคลจะเกิดความพึงพอใจได้ก็ต่อเมื่อประเมิน
แล้วงานนั้น ๆ จะนําผลตอบแทนมาให้ซึ่งบุคคลได้มีการตัดสินใจไว้ล่วงหน้าแล้วว่าคุณค่าของสิ่งที่
ได้รับเป็นเช่นไร บุคคลจึงเลือกเอางานที่นําผลลัพธ์เหล่านั้นมาให้ 

อรรถกิจ กรณ์ทอง (2545 : 16) เมื่อมนุษย์เกิดความต้องการขึ้นก็กําหนดเปูาหมายหลาย
อย่าง เพ่ือสร้างความพึงพอใจ กําลังความต้องการของแต่ละบุคคลจะขึ้นอยู่กับปัจจัย ดังนี้             
1) วัฒนธรรมและค่านิยมทางสังคม 2) ความสามารถทางร่างกาย 3) ประ สบการณ์ และ                
4) สิ่งแวดล้อมและสภาพทางสังคม 
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 สุริยา พุฒพวง (2547 : 3) ได้ชี้ว่า การที่บุคคลมีความพึงพอใจต่อสิ่งใดนั้น จะมีผลทําให้
บุคคลแสดงพฤติกรรมได้ 4 ลักษณะ ดังนี้ 1) มีความเอาใจใส่ต่องาน ขยันติดตามผลงานที่ได้รับ
มอบหมายอยู่เสมอ 2) เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าประโยชน์ส่วนตัว 3) มีความสามัคคีน้ําหนึ่ง
ใจเดียวกันไม่แตกแยกเป็นก๊ก เป็นเหล่า 4) ไม่ขาดหรือหยุดงานโดยไม่จําเป็น มีความสบายใจที่ทํางาน
และอยู่ร่วมกับเพื่อนร่วมงาน 

อินทิรา เพ็งแก้ว (2548 : 12-13) ได้ศึกษาทัศนคติของนักวิชาการและได้ประมวล
ความสําคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยสรุปไว้ 7 ประการ ดังนี้ 1) ความพึงพอใจ       
เพ่ือก่อให้เกิดความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงาน เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การหรือหน่วยงาน
2) ความพึงพอใจ เสริมสร้างให้ผู้ปฏิบัติงานมีความเข้าใจอันดีต่อกัน และต่อองค์การหรือหน่วยงาน      
3) ความพึงพอใจ เสริมสร้างให้ผู้ปฏิบัติงานมีความซื่อสัตย์ มีความจงรักภักดีต่อหน่วยงาน              
4) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดความสามัคคีในหมู่คณะและมีการรวมพลังเพ่ือกําจัดปัญหาในองค์การ
ร่วมกัน 5) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดการช่วยเกื้อหนุนกฎระเบียบข้อบังคับ สามารถใช้บังคับควบคุม
ความประพฤติของผู้ปฏิบัติงานให้อยู่ในระเบียบวินัยอันดี 6) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดความเชื่อมั่น 
และความศรัทธาในองค์การที่ร่วมมือกันปฏิบัติงาน 7)  ความพึงพอใจ ช่วยเกื้อหนุนให้ผู้ปฏิบัติงาน
เกิดความสร้างสรรค์ในกิจการต่างๆ ซึ่งสอดคล้องกับ เสถียร เหลืองอร่าม (2549 : 88) กล่าวว่า ความ
พึงพอใจของบุคคลเป็นสิ่งสําคัญในการบริหาร เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์เกื้อหนุนต่องานและองค์การได้ 
7 ประการ ดังนี้ 1) ทําให้เกิดความร่วมมือร่วมใจเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ  2) สร้างความ
จงรักภักดี มีสัตย์ต่อหมู่คณะและองค์การ 3) เกื้อหนุนให้ระเบียบข้อบังคับเกิดผลในด้านการควบคุม
ประพฤติกรรมการกระทําของพนักงานเจ้าหน้าที่ ให้ปฏิบัติตนในกรอบระเบียบวินัยและมีศีลธรรม      
อันดีงาม 4) สร้างสามัคคีธรรมในหมู่ และก่อให้เกิดพลังร่วมในหมู่คณะ ทําให้เกิดพลังสามัคคีดังที่ว่า  
สังฆสัสะ สามัคคี อันสามารถจะฝุาฟันอุปสรรคทั้งหลายขององค์การได้ 5) เสริมสร้างความเข้าใจอันดี
ระหว่างบุคคลในองค์การ กับนโยบายและวัตถุประสงค์ขององค์การ 6) เกื้อหนุนและจูงใจให้สมาชิก
ของหมู่คณะและองค์การ เกิดความคิดสร้างสรรค์ในกิจการต่างๆขององค์การ 7) ทําให้เกิดความ
เชื่อมั่นและศรัทธาในองค์การที่ปฏิบัติงานอยู่ 

สมบูรณ์ พรรณนาภพ (2540 : 167) กล่าวว่า ความพึงพอใจมีความสําคัญ คือ จะเป็นตัวบ่งชี้
พฤติกรรมที่สําคัญของบุคลากรได้ 6 ประการ ดังนี้ 

 1. ความสามัคคีเป็นน้ําหนึ่งใจเดียวกัน 
 2. ความเห็นแก่ประโยชน์ส่วนร่วมยิ่งกว่าประโยชน์ส่วนตัว 
 3. ความตั้งใจ เอาใจใส่ และรู้จักรับผิดชอบต่อการปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายแล้ว 
 4. ความรู้สึกห่วงกังวลต่อผลที่เกิดต่อการหยุดงานของตนเอง คือ จะไม่ขาดหรือหยุดงาน

โดยไม่จําเป็น 
 5. ความพร้อมที่จะรับอาสาในการปฏิบัติงานต่าง ๆ เพื่อประโยชน์ส่วนรวม 
 6. ความพร้อมเพรียงในการหมั่นปรึกษาหรือเก่ียวกับการเตรียมงานและแก้ปัญหาต่าง ๆ  
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1.3 องค์ประกอบของความพึงพอใจ 
นพพงษ์ บุญจิตราดุลย์ (2547 :  98) กล่าวว่า องค์ประกอบที่ทําให้ความพึงพอใจของคน 

ในองค์การดีหรือไม่ข้ึนอยู่กับ องค์ประกอบ 6 ประการ ดังนี้ 
 1. หน่วยงานที่มีการนิเทศ ใกล้ชิดรวดเร็ว เพียงพอและท่ัวถึงหรือไม่ 

  2. คนงานมีความพึงพอใจและภาคภูมิใจในงานที่ตนทําหรือไม่ 
  3. คนทํางานมีความสัมพันธ์อันดีต่อกันหรือไม่ 
  4. มีวัตถุประสงค์ของหน่วยงานเป็นที่พึงพอใจหรือไม่ ทุกคนยอมรับหรือไม่ 
  5. มีค่าตอบแทนและรางวัลต่าง ๆ ที่คนงานได้รับมีความเหมาะสมเพียงใดทั้งทางด้าน
เศรษฐกิจและสังคม 
  6. สุขภาพทางกายและจิตใจ โดยทั่วไปของคนงานเป็นอย่างไร 
 คูเปอร์ (Cooper.1985 : 31 – 33 ) กล่าวว่า ความต้องการที่เป็นสิ่งจูงใจให้มนุษย์เกิดความ
พึงพอใจในการทํางาน แบ่งออกเป็น 6 ลักษณะ คือ 
   1. ทํางานที่ตนสนใจ 
  2. มีเงินเดือนและค่าจ้างท่ียุติธรรม 
  3. มีโอกาสก้าวหน้าในหน้าที่การงาน 
  4. สภาพการทํางานที่ดี รวมทั้งชั่วโมงการทํางานและสถานที่ท่ีเหมาะสม 
  5. ความสะดวกในการไปกลับ รวมทั้งสวัสดิการอื่น ๆ  
  6. การทํางานร่วมกับผู้บังคับบัญชา ที่เข้าใจการควบคุม การปกครอง และโดยเฉพาะ
อย่างยิ่ง เป็นคนที่ยกย่องนับถือ 
 ยีเชลลี่ , และบราวน์ (Ghiselli, & Brown . 1992 : 430 – 433) มีความเห็นว่าองค์ประกอบ
ที่ทําให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการทํางานมี 5 องค์ประกอบ คือ 
  1. ระดับอาชีพ ถ้าอาชีพอยู่ในสถานะสูง หรือระดับสูงเป็นที่นิยมนับถือของคนทั่วไป      
ก็จะเป็นที่พอใจของผู้ประกอบอาชีพนั้น 
  2.  สภาพการทํางาน ถ้ามีสภาพสะดวกสบายเหมาะแก่การปฏิบัติก็จะทําให้ผู้ปฏิบัติงาน
เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
  3.  ระดับอายุ จากการศึกษา พบว่า ผู้ปฏิบัติงานอายุระหว่าง 25 – 35 ปี และ  
45 – 54 ปี จะมคีวามพึงพอใจน้อยกว่ากลุ่มอ่ืน 
  4.  รายได้ ได้แก่ จํานวนรายได้ประจํา และรายได้ตอบแทนพิเศษ 
  5.  คุณภาพของการปกครองบังคับบัญชา หมายถึง ความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้จัดการ
กับคนงานการเอาใจใส่ต่อการเป็นอยู่ของผู้ใต้บังคับบัญชา 
 ล็อค (Lock .1976 : 132) ได้กล่าวถึง องค์ประกอบที่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน 
การปฏิบัติงานที่ได้ทําการศึกษาวิจัย ในปี ค.ศ. 1976 ไว้  9 องค์ประกอบ ดังนี้ 
  1. ตัวงาน (work) ได้แก่ ความน่าสนใจในตัวงาน ความแปลกของงาน โอกาสเรียนรู้หรือ
ศึกษางาน ปริมาณงาน โอกาสที่จะทํางานนั้นสําเร็จ และการควบคุมการทํางานและวิธีการทํางาน 
  2.  เงินเดือน (money) ได้แก่ จํานวนเงินที่ได้รับความยุติธรรมและความทัดเทียมกัน
ของรายได้ และวิธีการจ่ายเงินขององค์การ 
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  3.  การเลื่อนตําแหน่ง (promotions) ได้แก่ โอกาสในการเลื่อนตําแหน่งสูงขึ้น  
ความยุติธรรมในการเลื่อนตําแหน่งขององค์การ และหลักในการพิจารณาเลื่อนตําแหน่ง 
  4.  การได้รับการยอมรับนับถือ (recognition) ได้แก่ การได้รับการยกย่องชมเชย      
ในผลสําเร็จของงาน การกล่าววิจารณ์การทํางาน และความเชื่อถือในผลงาน 
  5.  ผลประโยชน์เกื้อกูล (benefits) ได้แก่ การบําเหน็จบํานาญตอบแทน การให้
สวัสดิการรักษาพยาบาล การให้วันหยุดงาน และการได้รับค่าใช้จ่ายระหว่างเวลาพักผ่อน 
  6.  สภาพการทํางาน (working  condition) ได้แก่ ชั่วโมงการทํางาน ช่วงเวลาพัก
เครื่องมือเครื่องใช้ในการทํางาน อุณหภูมิ การถ่ายเทอากาศ ทําเลที่ตั้ง  และรูปแบบการก่อสร้างของ
อาคารสถานที่ทํางาน 
  7.  การนิเทศงาน (supervision) ได้แก่ การได้รับความเอาใจใส่ ดูแลช่วยเหลือแนะนํา   
ให้คําปรึกษาระหว่างผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชา เพ่ือมีทักษะในการนิเทศงานของผู้บริหาร 
  8.  เพ่ือนร่วมงาน (co – workers) ได้แก่ การให้ความช่วยเหลือซึ่งกันและกัน ในด้าน
ความรู้ความสามารถ และมีมิตรภาพอันดีต่อกันของเพ่ือนร่วมงาน 
  9.  บริษัทและการบริหารงาน (company and management) ได้แก่ ความเอาใจใส่
บุคลากรในองค์การ เงินเดือน และนโยบายในการบริหารงานขององค์การ 
 มิลดัน (Milton. 1981 : 159) กล่าวถึง องค์ประกอบที่มีต่อการพึงพอใจในการปฏิบัติงานไว้ 
9 ประการ ดังนี้ 
  1. ลักษณะของงาน (work) หมายถึง ความน่าสนใจภายในของงาน ความแปลกใหม่ของ
งาน โอกาสที่จะได้เรียนรู้เกี่ยวกับงาน ปริมาณงาน  โอกาสที่งานจะสําเร็จ  งานที่ได้ใช้ความรู้  
ความสามารถ 
  2.  เงินเดือน (money) หมายถึง จํานวนเงินที่ได้รับความยุติธรรม หรือความเท่าเทียม
กันของรายได้วิธีการจ่ายเงิน 
  3.  การเลื่อนตําแหน่งการงาน (promotions) หมายถึง โอกาสในการที่จะเลื่อนขั้นเลื่อน
ตําแหน่ง  ความยุติธรรมในการเลื่อนตําแหน่ง 
  4.  การได้รับการยอมรับนับถือ (recognition) หมายถึง การได้รับการยกย่องและ 
การชมเชยในผลสําเร็จของงาน การวิพากษ์การทํางาน ความเชื่อถือในผลงาน 
  5.  ผลประโยชน์ (benefits) หมายถึง บําเหน็จบํานาญ ค่ารักษาพยาบาล สวัสดิการ 
วันหยุด ฯลฯ 
  6.  สภาพการทํางาน (working conditions) หมายถึง ชั่วโมงการทํางาน การขอหยุด
พัก วัสดุอุปกรณ์  บรรยากาศในการทํางาน สถานที่ตั้ง สิ่งอํานวยความสะดวกทางกาย 
  7.  การนิเทศงาน (supervision) หมายถึง รูปแบบของการนิเทศติดตาม ความมีมนุษย์
สัมพันธ์ในการนิเทศงาน และทักษะทางการบริหารของผู้นิเทศ 
  8.  ความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน  (co – workers) เช่น การยอมรับ การยกย่องนับถือ 
การช่วยเหลือ  และความมีไมตรีต่อกัน 
  9.  บริษัทและการจัดการ (company and management) ได้แก่ การดูแลลูกจ้าง  
การจ่ายค่าตอบแทนและการบริหารงาน 
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1.4 การวัดความพึงพอใจ 
 ภนิดา ชัยปัญญา  (2541 : 55) ได้กล่าวไว้ว่า การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทําได้หลายวิธี  
ดังต่อไปนี้ 
      1.  การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถาม เพ่ือต้องการทราบความคิดเห็นซึ่ง
สามารถกระทําได้ในลักษณะกําหนดคําตอบให้เลือก หรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกล่าวอาจถาม
ความพอใจในด้านต่าง ๆ  
      2.   การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่
ดีจะได้ข้อมูลที่เป็นจริง 
      3.   การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปูาหมาย  
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทําอย่างจริงจังและสังเกตอย่าง
มีระเบียบแบบแผน 
 ปริญญา จเรรัชต์, วิโรจน์ ฤทธิ์ฤาชัย, อานุภาพ เล็งสาย, และแพรวพรรณ ชูช่วย  (2551 : 3) 
กล่าวว่า มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระทําได้หลายวิธี ได้แก่ 
      1.  การใช้แบบสอบถาม โดยผู้สอบถามจะออกแบบเพ่ือต้องการทราบความคิดเห็น     
ซึ่งสามารถทําได้ในลักษณะที่กําหนดคําตอบให้เลือก หรือตอบคําถามอิสระคําถามดังกล่าวอาจถาม
ความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ เช่น การบริหาร และการควบคุมงาน และเงื่อนไขต่าง ๆ เป็นต้น 
      2.   การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและ
วิธีการที่ดีจึงจะทําให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงได้ 
      3.   การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปูาหมาย  
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทําอย่างจริงจังและสังเกตอย่าง
มีระเบียบแบบแผน 
  สรุปได้ว่า การวัดความพึงพอใจ จะสามารถกระทําได้หลายวิธี ได้แก่ การใช้แบบสอบถาม  
การสัมภาษณ์ และการสังเกต ซึ่งในแต่ละวิธีนั้นก็จะทําให้ทราบความคิดเห็น และความพึงพอใจของ  
ผู้ถูกวัดว่ามีความพึงพอใจในทางบวกหรือทางลบนั่นเอง ซึ่งในการประเมินครั้งนี้ผู้ประเมินใช้
แบบสอบถาม เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในแต่ละด้าน 
 1.5 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546 : 18) กล่าวว่า ความพึงพอใจในบริการ หมายความถึงภาวการณ์
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรู้สิ่งที่ได้รับจาก
การบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้ สิ่งที่คาดหวัง
เกี่ยวกับการบริการนั้น ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของ
ผู้ให้บริการ ซึ่งสามารถแบ่งระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการออกเป็น  2 ระดับ คือ  
  ระดับท่ี 1 ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุขของ
ผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ผู้ใช้จองหนังสือชื่อสู้แล้วรวย       
ก็ได้รับหนังสือชื่อดังกล่าวตามเวลาที่กําหนด  พร้อมทั้งเจ้าหน้าที่ก็ให้บริการได้รวดเร็ว 
   ระดับที่ 2 ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจหรือ
ประทับใจของผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู่ 
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1.6 แนวทางการสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546 : 18 – 19) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการต่างมี
ความสําคัญต่อความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ดังนั้น การสร้างความพึงพอใจ ในการบริการ 
จําเป็นที่จะต้องดําเนินการควบคู่กันไปท้ังต่อผู้บริการและผู้ให้บริการ ดังนี้ 
  1.  การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการอย่าง
สม่ําเสมอ  ผู้บริหารการบริการจะต้องใช้เครื่องมือต่าง ๆ ที่มีในการสํารวจความต้องการ ค่านิยมและ
ความคาดหวังของผู้ใช้ที่มีต่อการบริการขององค์การซึ่งสามารถกระทําได้โดยการใช้บัตรแสดงความ
คิดเห็นของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในองค์การบริการ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนทั้งจากภายนอกและ
ภายในองค์การในการสะท้อนภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงาน บริการ  
ซึ่งจะเป็นตัวชี้วัดข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบขององค์การ เพ่ือการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาคุณภาพของ
การบริการให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ อันจะนํามาซึ่งความพึงพอใจต่อการบริการ 
  2. การกําหนดเปูาหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน ผู้บริหารการบริการจํา เป็น      
ที่จะต้องนําข้อมูลที่ระบุถึงความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้ ข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบของ
องค์การ ต้นทุนของการดําเนินการ แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภคและข้อมูล
อ่ืนที่เป็นประโยชน์มาประกอบการกําหนดนโยบาย เปูาหมายและทิศทางขององค์การ ซึ่งจะส่งผล  
ต่อลักษณะของการให้บริการและคุณภาพของการบริการต่อผู้รับบริการ 
  3. การกําหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารการบริการต้องปรับเปลี่ยน
การบริการที่มีอยู่ให้สอดคล้องกับเปูาหมาย ทิศทางขององค์การ โดยใช้กลยุทธ์สมัยใหม่ ทั้งในด้าน  
การบริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการนําเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้
ในการอํานวยความสะดวกในการบริการด้านต่าง ๆ เช่น การจัดเก็บข้อมูลเกี่ยวกับผู้ใช้ด้วยระบบ
ฐานข้อมูล โดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการต่อสายเชื่อมโยงการติดต่อ
กับหน่วยงานภายในองค์การบริการ เป็นต้น ปัจจุบันผู้บริหารการบริการนิยมนําแนวคิดด้าน       
“การบริหารเชิงกลยุทธ์” ที่คํานึงถึงการให้ความสําคัญกับบรรยากาศการทํางานระหว่างพนักงาน
บริการภายในองค์การ เช่นเดียวกันกับการสร้างสายสัมพันธ์กับผู้ใช้ภายนอกให้เป็นไปในรูปแบบ
เดียวกัน 

 
2. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

การให้บริการสาธารณะว่า เป็นการบริการในฐานะที่เป็นเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอํานาจ
กระทํา เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ การให้บริการว่าประกอบด้วย         
ผู้ให้บริการ (providers) และผู้รับบริการ (recipients) โดยฝุายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้อง
ให้บริการเพื่อให้ฝุายหลังเกิดความพึงพอใจ (ปฐม มณีโรจน์ .2543 : 5) 
 2.1 ความหมายการบริการสาธารณะ 

คอตเลอร์ (Kotler . 2000 : 477)  ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่จับต้องไม่ได้ 
(intangible)  ซึ่งถูกนําเสนอโดยฝุายหนึ่งให้กับอีกฝุายหนึ่งโดยไม่ได้  มีการเป็นเจ้าของและกิจกรรม
ดังกล่าวอาจถูกเสนอร่วมกับสินค้าที่จับต้องได้ 
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เลิฟล็อก, และไรท์ (Lovetock,  &  Wright . 1999:  50) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมทางเศรษฐศาสตร์ที่สร้างคุณค่า  และให้ประโยชน์กับผู้บริโภคในเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม 
ซึ่งผู้บริโภคจะได้รับประโยชน์ การบริการหรืออาจได้จากสินค้าก็ได้ 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548  : 12) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ความแตกต่าง        
ในกระบวนการ (process) และความแตกต่างในผลลัพธ์ (output) กล่าวคือ กระบวนการผลิตสินค้า
ผู้บริโภค ไม่ต้องเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต ในขณะที่การผลิตบริการ ผู้บริโภคเป็นปัจจัย
นําเข้าในกระบวนการผลิต ส่วนผลลัพธ์นั้นการผลิตสินค้าจะได้สิ่งที่มีตัวตนสัมผัสได้ แต่การผลิต
บริการเป็นสิ่งที่สัมผัสไม่ได้ 
 ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป์ (2547 : 316)  กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การส่งมอบมูลค่า 
(values) ที่ไม่สามารถจับต้องได้ให้กับลูกค้าซึ่งเกี่ยวข้องกับความรู้สึกนึกคิดทางด้านจิตใจของลูกค้า    
ที่มีต่อภาพลักษณ์ของบริษัทเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

วีระรัตน์ กิจเลิศไพบูลย์ (2547 : 14) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การกระทําพฤติกรรม
หรือการปฏิบัติการที่ฝุายหนึ่งเสนอให้อีกฝุายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้นอาจมีตัวสินค้าเข้ามา
เกี่ยวข้องแต่โดยเนื้อแท้สิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระทํา พฤติกรรม หรือ การปฏิบัติการ ซึ่งไม่สามารถ
นําไปเป็นเจ้าของได้ 

เทพศักดิ์ บุญรัตพันธุ์ (2546 : 13) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่าการที่
บุคคลกลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอํานาจหน้าที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็น
ของรัฐหรือเอกชนมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน 

อดุลย์ จาตุรงคกุล , ดลยา จาตุรงคกุล , และพิมพ์เดือน จาตุรงคกุล (2546 : 4) กล่าวว่า  
การบริการ หมายถึง วิธีของการสร้างบริการขึ้นมาและส่งมอบให้แก่ลูกค้านั้นยากที่จะเข้าใจเพราะสิ่ง
ที่ปูอนเข้า (input) และผลผลิตจากกระบวนการ (output) เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น 
 วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2543 : 6 - 7) ได้ให้ความหมายว่า การบริการคือกระบวนการหรือ
กระบวนการกิจกรรมที่ส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการ โดยบริการเป็น
สิ่งที่จับสัมผัสแตะต้องได้ยากเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญหายไปได้ง่าย  

2.2 ลักษณะของการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการ คือ ความรู้สึกดี รู้สึกชอบ ชอบและสุขใจหรือทัศนคติที่ดีของ

บุคคลที่มีต่อสิ่งนั้นๆ ซึ่งถ้าบุคคลมีความพึงพอใจต่อสิ่งใดแล้ว ก็จะมีผลทําให้ร่างกายและสติปัญญา 
เพ่ือที่จะมอบแก่สิ่งนั้นๆ เป็นระดับความรู้สึกของลูกค้าที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่าง
ผลประโยชน์จากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์หรือการทํางานของผลิตภัณฑ์กับการคาดหวังของลูกค้า   
เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ซื้อ (สมชัย  เลิศทิฐิวงศ์ . 2544 : 35) ซึ่ง กันต์เลค 
และเนลสัน (Gundlach and Nelson.1983:41) อธิบายว่า ความพึงพอใจของประชาชนหลังจากพบ
กับพฤติกรรมการบริการเป็นระดับความพึงพอใจที่เกิดจากการที่เจ้าหน้าที่ตอบสนองความต้องการ
หรือแก้ไขปัญหาหรือลดปัญหาได้ 
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 สุธี นาทวรทัต (2540 : 585)  ได้กล่าวว่า ลักษณะของบริการไว้ดังนี้ 1) จับต้องไม่ได้ 
(intangibility)  ลักษณะพื้นฐานที่แตกต่างกันระหว่างสินค้าและบริการ หมายถึงบริการเป็นเรื่องของ
สิ่งที่จับต้องไม่ได้ เนื่องจากผู้ซื้อไม่สามารถเห็นรู้สึกทดสอบหรือสัมผัสกับบริการได้เช่นเดียวกับ     
การซื้อสินค้า เช่น บริการศัลยกรรมเสริมความงามผู้รับบริการไม่สามารถเห็นหรือสัมผัสบริการได้ก่อน  
แม้ว่าจะสามารถเห็นและสัมผัสส่วนประกอบที่จับต้องได้ของการบริการ เช่น สถานที่ให้ บริการ 
เครื่องมือ อุปกรณ์ เป็นต้น 2) มีความเป็นอเนกพันธ์(heterogeneity) เนื่องจากบริการคือผลงานของ
มนุษย์ที่เป็นผู้ให้บริการ  ซึ่งแต่ละคนก็มีแบบและวิธีการในการให้บริการของตนเอง จึงเป็นการยาก   
ที่จะกําหนดมาตรฐานของการให้บริการให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน  ยิ่งไปกว่านั้นผู้ให้บริการคนเดียวกัน
อาจจะให้บริการต่างกัน ถ้าเป็นเรื่องที่ต่างกรรมต่างวาระกัน เช่น การให้บริการของช่างตัดผม        
คนเดียวกัน  ซึ่งให้บริการกับลูกค้าคนเดิมซ่ึงเป็นลูกค้าประจํา ในแต่ละครั้งของการรับบริการลูกค้าจะ
ได้รับความพอใจไม่เท่ากัน ดังนั้นการตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการที่ผู้ซื้อลูกค้าจะได้รับความพอใจ
ไม่เท่ากัน ดังนั้นการตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการ  ที่ผู้ซื้อได้รับจึงเป็นเรื่องที่ทําได้ยากในบางกรณี
ก็เป็นการยากที่จะบอกให้ทราบล่วงหน้าว่าบริการที่ลูกค้า จะได้รับจะมีลักษณะอย่างไร เช่น การซื้อ
บัตรเข้าชมการแข่งขันกีฬาไม่อาจจะบอกให้ทราบล่วงหน้าว่า การแข่งขันจะสนุกสนานและน่าตื่นเต้น
เพียงใดดังนั้น จากเหตุผลดังกล่าวในการขายบริการจึงต้องให้ ความสนใจเกี่ยวกับวางแผนที่จะ
ให้บริการมากเป็นพิเศษ  เพ่ือให้แน่ใจว่าบริการที่จะให้กับลูกค้ามีคุณภาพดีเท่าเทียมกันและโดย
สม่ําเสมอ 3) การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกัน ( simultaneous production and 
consumption) ด้วยเหตุที่สินค้าต้องมีการาผลิตก่อนหลังจากนั้นจึงขายและเกิดการบริโภคสําหรับ
บริการส่วนมากจะขายก่อนแล้วจึงผลิต (ให้บริการ) และบริโภค (รับบริการ) ในเวลาเดียวกัน เช่น   
การใช้บริการของสายการบินผู้โดยสารต้องซื้อตั๋วโดยสารก่อน และเมื่อถึงเวลาเดินทางบริษัท        
สายการเงินจะให้บริการในขณะเดียวกับการรับบริการของผู้โดยสารก็จะเกิดขึ้นพร้อมกัน บ่อยครั้ง      
ที่ไม่อาจจะแยกเรื่องบริการออกจากตัวบุคคลซึ่งเป็นผู้ให้บริการได้  ดังนั้นลักษณะการแบ่งแยกไม่ได้ 
(การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกัน) ในความหมายทางการตลาดทําให้การขายบริการต้องเป็น
การขายตรงจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการจึงทําให้การขายทําได้ในปริมาณจํากัด 4) ความไม่คงทน 
(perishability) บริการเป็นสิ่งที่ไม่คงทนและไม่อาจเก็บรักษาไว้ได้ เช่น ที่นั่งในโรงภาพยนตร์ในแต่  
ละรอบ ถ้าไม่มีผู้ เข้าชมภาพยนตร์ก็เสียเปล่า เมื่อเวลาผ่านไปสิ่งเหล่านี้ก็เป็นเรื่องสูญเปล่า          
เรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ไม่ได้ ซึ่งแตกต่างจากสินค้าสามารถเก็บรักษาไว้ในคลังสินค้าและ
นํามาขายไว้ในวันต่อไปได้หรือผู้บริโภคสาสมารถส่งสินค้าที่ซ้ือไปแล้ว ถ้าไม่ได้รับความพอใจ 

ซึ่งสอดคล้องกับ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2543 : 143) กล่าวถึงลักษณะสําคัญของการบริการไว้ 
ดังนี้ 
  1. ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ ลูกค้าไม่อาจชิม  
เห็นรู้สึกได้ยิน ไม่ต้องคํานึงถึงการแจกจ่ายตัวสินค้า ไม่ต้องควบคุมสินค้าคงคลัง ดังนั้นปัญหาของ 
การบริการก็อยู่ที่กิจกรรมส่งเสริมการตลาดบริการ จะต้องพยายามชี้ให้เห็นประโยชน์ที่ได้รับจาก 
การบริการมากกว่าตัวการการบริการรวมถึงการบอกต่อในคุณภาพของงานบริการที่ผู้ ใช้แล้ว  
เกิดความพึงพอใจจนสามารถขอต่อไปตัวบุคคลใกล้ชิด 
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  2. ไม่สามารถแบ่งแยกให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและ 
การบริโภคขณะเดียวกันแยกไม่ได้ เกิดข้อจํากัดด้านเวลา โดยกลยุทธ์การให้บริการคือการกําหนด
มาตรฐานด้านเวลาการให้บริการให้รวดเร็ว 
  3. ไม่แน่นอน (variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ขายบริการ 
เป็นใคร จะให้บริการเมื่อไหร่ อย่างไร ทําให้ เกิดพยากรณ์คุณภาพของการบริการก่อนซื้อ 
เ พ่ื อ แก้ ปั ญห าดั ง กล่ า ว ก า รบ ริ ห า ร กิ จ ก า รต้ อ งมุ่ ง ส น ใ จที่ ขั้ น ก า ร ว า ง แผนผลิ ตภัณฑ์                 
(product planning) ของโปรมแกรมทางการตลาด นั่นคือกิจการจะต้องสร้างความเชื่อมั่นและ
ชื่อเสียงให้เป็นที่รู้จักของลูกค้าให้ได้ว่าสามารถบริการได้ดี 

 4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืน  
ถ้าต้องความต้องการมีสม่ําเสมอ การให้บริการก็จะมีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอนจะ
ทําให้เกิดปัญหาคือการบริการไม่ทันใจหรือการไม่มีลูกค้า จึงทําให้ผู้บริหารต้องพยายามเอาชนะ 
ในการวางแผน การตั้งราคา และการส่งเสริมการบริการ 
     คอตเลอร์ (Kotler . 2000 : 479) กล่าวว่า  ลักษณะของการบริการ ไว้  4 ประเภท  ดังนี้ 
  1.  มีลักษณะเป็นกิจกรรม การบริการมีลักษณะที่เป็นนามธรรมและมีการเคลื่อนไหว   
ซึ่งการบริการเป็นกิจกรรมของประชาชน เช่น หมอ นักบริหาร พนักงานขาย เป็นต้น โดยมีหน้าที่หรือ
งานเป็นตัวบ่งชี้ถึงชนิดของกิจกรรม การบริการเป็นการเคลื่อนไหวของคนหรือ สิ่งของจากที่หนึ่งไปยัง
อีกที่หนึ่ง แต่หลังจากที่การบริการถูกส่งออกไปแล้ว  มันจะไม่มีการเคลื่อนไหวอีกซึ่งในขณะที่มีการ   
ส่งมอบบริการจะมีการตรวจสอบไปด้วย สําหรับการตรวจสอบไปด้วย สําหรับการตรวจสอบไปด้วย  
สําหรับการตรวจสอบสามารถทําได้โดยการสังเกตปฏิกิริยาหรือผลที่ได้หลังจากการให้บริการ 
  2.  มีลักษณะที่ไม่คงทน การบริการเมื่อเกิดขึ้นจะสูญหายไปในทันทีทันใด แม้บางครั้ง
การให้บริการจะถูกกําหนดเป็นช่วงระยะเวลาสั้นบ้าง ยาวบ้าง  แต่ทันทีที่มีการส่งมอบบริการมักจะ
ถูกบริโภคไปโดยทันทีทันใด 
  3.  มีการติดต่อสัมพันธ์กับผู้บริการ เนื่องจากการบริการมีลักษณะที่ไม่จีรังยั่งยืน ดังนั้น
การบริการจึงไม่สามารถอยู่อย่างโดดเดี่ยว จะต้องมีรูปแบบของการติดต่อกับผู้ รับบริการ                 
ที่มีความต้องการตรงกับการบริการนั้น ๆ ถ้าไม่มีลูกค้าหรือผู้บริการก็ไม่เรียกว่า การบริการ 
  4.   มีขอบเขตชัดเจนเป็นเรื่องที่ยากที่จะค้นพบขอบเขตของการบริการ เนื่องจาก 
การบริการเป็นกิจกรรมจึงมีลักษณะเป็นกระบวนการที่ต่อเนื่อง ทําให้เห็นจุดเริ่มต้นและจุดสิ้นสุด 
ไม่ชัดเจน  ดังนั้นเมื่อถึงเวลาสิ้นสุดการให้บริการจะพบว่าการให้บริการอาจถูกทําให้สําเร็จเสร็จสิ้นไป
เพียงบางส่วนเท่านั้น 
 2.3 องค์ประกอบของการบริการ 
 ศิวฤทธิ์  พงศกรรังศ์ศิลป์ (2547 : 322) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของการบริการไว้             
4 ประเภทดังนี้ 
      1.  สภาพแวดล้อม หมายถึ ง สภาพทั่ว ไปไม่ เกี่ ยวข้องโดยตรงกับการบริการ                
แต่สภาพแวดล้อมที่ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผู้มารับบริการที่สําคัญ ได้แก่ (1) การเดินทางที่ง่าย  
และสะดวกในการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ (2) สถานที่ของหน่วยบริการ ได้แก่ ตัวอาคาร  
สภาพแวดล้อมของหน่วยบริการสถานที่รับบริการ และสภาพห้องน้ํา ซึ่งสถานที่เหล่านี้ของหน่วย
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บริการต้องมีลักษณะและสภาพที่เหมาะสม มีความกว้างขวาง สะอาด เป็นระเบียบ และปลอดภัย 
รวมทั้งควรจัดให้มีสิ่งอํานวยความสะดวกไว้คอยให้บริการแก่ผู้ที่มารับบริการ 
      2.  การประชาสัมพันธ์ จะช่วยให้ผู้รับบริการเกิดความมั่นใจในการติดต่อ ทําให้รู้เงื่อนไข 
รู้ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติตนในการติดต่อขอรับบริการ 
      3.  กระบวนการบริการความประทับใจที่ดีของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับกระบวนการบริการ
ที่รวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกต้องโปร่งใส และสะดวก 
      4.  พฤติกรรมและวิธีการของผู้ให้บริการเป็นองค์ประกอบที่มีความสําคัญมากที่สุดในการ
สร้างความพึงพอใจในการบริการเพราะผู้รับบริการได้รับประสบการณ์โดยตรงจากการสัมผัสกับผู้ให้
บริการ ซึ่งสิ่งที่เกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการ มีดังนี้ (1) บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผู้ให้บริการ    
ได้แก่ รูปร่างหน้าตา เสื้อผ้าเครื่องแต่งกาย (2) การพูดจาและการตอบคําถามของผู้ให้บริการ 
      เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ์ (2546 : 13) กล่าวว่า องค์ประกอบสําคัญที่บุคคลกลุ่มบุคคลหรือ
หน่วยงานที่มีอํานาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน   
มีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือตอบสนองต่อความ
ต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม จะต้องมีองค์ประกอบที่สําคัญ 6 ส่วนคือ  
      1.  สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 
      2.  ปัจจัยที่นําเข้าหรือทรัพยากร 
      3.  กระบวนการและกิจกรรม 
      4.  ผลผลิตหรือตัวบริการ 
      5.  ช่องทางการให้บริการ 
      6.  ผลกระทบต่อผู้รับบริการ 
      กิลเบิร์ท และเบิร์ดเฮด (Gilbert, & Birhead) (อ้างถึงใน สํานักนโยบายและแผน
กรุงเทพมหานคร. 2538  : 1 – 9) มองว่าการให้บริการสาธารณะมีองค์ประกอบสําคัญอยู่ 4 ด้าน คือ  
      1.  ปัจจัยนํา เข้ า ( input) หรือทรัพยากรอันได้แก่บุคลากร ค่า ใช้จ่ าย อุปกรณ์  
และสิ่งอํานวยความสะดวก 
      2.  กิจกรรม (activities) หรือกระบวนการ (process) หมายถึง วิธีการที่จะให้ทรัพยากร 
      3.  ผล (results) หรือผลผลิต (impacts) หมายถึง สิ่งที่เกิดข้ึนหลังจากมีการทรัพยากร 

     4.  ความคิดเห็น (opinions) ต่อผลกระทบ ( impacts) ซึ่งหมายถึงความคิดเห็น 
ของประชาชนต่อบริการที่ได้รับ จากความหมายดังกล่าวเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิงระบบ 
ที่มีการมองว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการนําปัจจัยนําเข้าสู่กระบวนการผลิต และออกมาเป็นผลผลิต
หรือการบริการ 

2.4 หลักการและแนวทางในการบริการ 
มิลล์เล็ท (Millet.1954 : 112-114) ได้อธิบายว่า การบริการสาธารณะที่น่าพอใจหรือ

ความสามารถในการที่จะพิจารณาว่าการบริการนั้นพึงพอใจหรือไม่อาจพิจารณาจากสิ่งต่อไปนี้ 
 1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitably service) คือ การให้บริการของรัฐ 

ที่มีฐานคติที่ว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติโดยมีความเสมอภาคกัน
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ทั้งในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก เจ้าหน้าที่เป็นกันเองกับทุกคน อํานวยความสะดวกอย่าง
เสมอภาค โดยไม่แยกเพศ อายุ และอ่ืนๆ รวมถึงการใช้วาจาที่สุภาพกับทุกคน 

 2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely service) คือ การให้บริการ         
ตามลักษณะความจําเป็น รีบด่วน และการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา มีขั้นตอนอย่าง
ชัดเจน อาจมีปูายแจ้งขั้นตอนการให้บริการ มีระบบการบริการที่ชัดเจน การให้บริการเป็นไปอย่าง
รวดเร็วทันเวลา เพื่อให้ประชาชนสามารถกําหนดเวลาการรับบริการได ้

 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) คือ ความต้องการเพียงพอในด้าน
สถานที่บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่างๆ และการให้บริการสาธารณะที่ต้องมีจํานวนการให้บริการ           
ที่เพียงพอบริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสมเพียงพอ เช่นที่นั่งรอ รวมถึงที่จอดรถ ในเรื่องนี้ 
มิลล์เล็ทเห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจํานวนการให้บริการ      
ที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดแก่ผู้รับบริการ 

 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) คือ การให้บริการสาธารณะ      
ที่เป็นไปอย่างสม่ําเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงาน     
ที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ ต้องบริการให้แล้วเสร็จ และมีการติดตามผล 

 5. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการ
ทางด้านปริมาณ และคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้า โดยการให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน เช่น มีเครื่องมือสื่อสารที่ก้าวหน้า ให้มีการแสดงความคิดเห็นเจ้าหน้าที่
ได้รับการอบรมอยู่เสมอให้เป็นผู้มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 
 ซ่ึงสอดคล้องกับ โชติช่วง   ภิรมณ์ (2548 : 9-10) อธิบายว่า ความพึงพอใจในการบริการ
หรือความสามารถที่จะพิจารณาว่าการบริการนั้นเป็นที่พึงพอใจหรือไม่สามารถวัดด้านการบริการ 
แบบต่างๆ ดังนี้ 

 1. การให้บริการอย่างเป็นธรรม คือ การให้บริการที่ยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้าเท่า
เทียมกัน 

 2. การบริการอย่างรวดเร็วทันเวลา คือ การให้บริการตามลักษณะจําเป็นรีบด่วน 
 3. การให้บริการอย่างพอเพียง คือ ความพอเพียงในด้านสถานที่ บุคลากร และวัสดุ

อุปกรณ์ต่าง ๆ 
 5. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง คือ การให้บริการตลอดเวลาต้องพร้อมและเตรียมตัว

บริการต่อความสนใจของสาธารณชน 
 6. การให้บริการอย่างก้าวหน้า คือ มีการพัฒนางานทั้งการบริการคุณภาพให้มีความ

เจริญก้าวหน้าไปเรื่อยๆ 
      ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2547 : 32) และ กุลธน ธนาพงศ์ธร  (2542  : 28) ได้กล่าวถึง
หลักการและแนวทางให้บริการในการให้บริการกับผู้รับบริการมี ดังนี้ 
  1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่กล่าวคือประโยชน์และ
บริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ 
  2. หลักความสม่ําเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องดําเนินไปอย่างต่อเนื่องและ
สม่ําเสมอ มิใช่ทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน 
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  3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกอย่างเสมอหน้าและ
เท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อย่าง
เห็นได้ชัด 
  4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่าย ที่ต้องใช้ไปในการบริการจะต้องไม่มากเกินกว่าผล     
ที่จะได้รับได ้
   5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้บริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก  ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป  
 กําพล เกียรติปฐมชัย (2548 : 57) กล่าวถึง หลักของการบริการที่ดี 3 ประการ ดังนี้ 
  1. ความน่าเชื่อถือ (reliability) ประกอบด้วย ความสม่ําเสมอ ความพ่ึงพาได้ 
  2. การตอบสนอง (responsiveness) ประกอบด้วย ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
ความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา ความต่อเนื่องในการติดต่อ การปฏิบัติต่อผู้ให้บริการ     
เป็นอย่างด ี
  3. ความสามารถ (competence) ประกอบด้วย ความสามารถในการให้บริการ
ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะได้รับ 

ชูศรี  ออสเตรีย (2542 : 4) และ จินตนา  บุญบงการ (2545 : 40) ได้ให้ความหมายของ   
คําว่า SERVICES ไว้ดังนี้ 
  S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้มแจ่มใส และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจ     
ต่อความยากลําบากของลูกค้า 
  E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว 
  R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือและให้เกียรติลูกค้า 
  V =Voluntariness manner สมัครใจ เต็มใจที่จะให้บริการ 
  I = Image Enhancing รักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและขององค์กร 
  C = Courtesy กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี อ่อนน้อม ถ่อมตน 
  E = Enthusiasm กระฉับกระเฉง กระตือรือร้นที่จะให้บริการลูกค้าเกิดความประทับใจ 

2.5 คุณภาพการให้บริการ 
 คอดเลอร์ (Kotler . 2000 : 492)  ได้กล่าวถึงคุณภาพของการบริการไว้ 2 ด้าน คือ       
ส่วนที่ 1 ให้บริการอะไร และส่วนที่ 2 ให้บริการอย่างไร ซึ่งการที่ผู้รับบริการจะสามารถรับรู้ได้ว่า
คุณภาพของการบริการจะดีหรือ ไม่นั่ น เป็นผลมาจากคุณภาพที่ ผู้ รับบริ การคาดหวั ง ไว้         
(expected quality) ที่ตรงกับประสบการณ์ที่ได้รับจากการบริการเกิดเป็นภาพรวมของงานบริการ  
ที่มีคุณภาพ ซึ่งสามารถสร้างให้เกิดข้ึนได้โดยอาศัยหลักการ 6 ประการ ดังนี้ 
     1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จาก
การที่ผู้ให้บริการมีความรู้ และทักษะในงานบริการที่สามารถ แก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีแบบแผน 
     2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้รับบริการ โดยผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกได้จากการ     
ที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนด้วยท่าทีเป็นมิตร และช่วยแก้ไขปัญหาในทันที 
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     3. การเข้าพบง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ โดยลูกค้าจะตัดสินจากสถานที่ตั้ง
ของสํานักงาน เวลาที่ให้บริการของพนักงานและระบบการให้บริการที่จัดเตรียมเพ่ืออํานวยประโยชน์
แก่ลูกค้าอย่างเต็มท่ี 
     4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้โดยผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น
หลังจากการที่ผู้ให้บริการปฏิบัติได้ตามท่ีตกลงกันไว้ 
     5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่สภาพปกติ  เมื่อใดก็ตามที่เกิดเหตุการณ์ที่ไม่ได้คาดคิด
ไว้ล่วงหน้าหรือเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์นั้นได้ทันท่วงทีกอบกู้
สถานการณ์ให้กลับคืนสู่สภาพปกติด้วยวิธีการที่เหมาะสม 
     6. ชื่อเสียงและความเชื่อถือ โดยผู้รับบริการจะเชื่อถือในเชื่อเสียงของผู้ให้บริการจาก  
การที่ผู้ให้บริการดําเนินกิจการด้วยดีโดยตลอด 

กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น (2549 : 3) ได้กําหนดคุณภาพการให้บริการประกอบด้วย
ประเด็นสําคัญๆ 3 ประการ คือ 1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2) ความ 
พึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ความพึงพอใจด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ซึ่งสามารถแสดง
รายละเอียด คุณภาพการให้บริการ ดังนี้ 
  2.5.1 ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
  สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์  มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552 : 4) ได้ให้ความหมาย
ของกระบวนการในการให้บริการว่า หมายถึง มีกระบวนการในการให้บริการเหมาะสม  และรวดเร็ว
ฉับไว การให้บริการที่ไม่มีข้อผิดพลาด และถูกต้อง ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม     
และการบริการเป็นไปตามลําดับก่อน – หลัง  
  สํานักงานเลขานุการคณะสหเวชศาสตร์ มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552 : 4) ได้ให้
ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน
และมีความเป็นระบบ มีกระบวนในการให้บริการด้วยความรวดเร็ว และถูกระเบียบ มีระยะเวลาใน
การให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความเหมาะสม และงานที่ผู้ รับบริการมอบหมายเสร็จทัน              
ตามกําหนดเวลา 
 
  ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549 : 144) ได้ให้ความหมายของกระบวนการใน           
การให้บริการว่า หมายถึง กระบวนการ (process) เกี่ยวข้องกับ ขั้นตอน วิธีการ งานประจําและ     
งานต่าง ๆ ที่ต้องปฏิบัติตามกําหนดเวลา รวมถึงกิจกรรมต่าง ๆ ในการนําเสนอผลิตภัณฑ์และบริการ
ให้กับลูกค้า หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง กระบวนการก็คือ วิธีการและขั้นตอนต่าง ๆ ที่ใช้เพ่ือให้กิจการ
บรรลุผลสําเร็จที่ต้องการ นั่นเอง 
  ศิรินารถ บัวสอน (2548 : 44) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า  
หมายถึง กระบวนการให้บริการที่เป็นระบบและเป็นขั้นตอน มีความรวดเร็วในการให้บริการ  
การให้บริการตามลําดับอย่างยุติธรรม 
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 76) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการ
ว่า หมายถึง กระบวนการในการให้บริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญมาก   
ต้องอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือที่ทันสมัยในการทําให้เกิดกระบวนการที่สามารถ 
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ส่งมอบบริการที่มีคุณภาพได้ เนื่องจากการให้บริการโดยทั่วไปมักจะประกอบด้วยหลายขั้นตอน ได้แก่ 
การต้อนรับการสอบถามข้อมูลเบื้องต้น การให้บริการตามความต้องการ การชําระเงิน ซึ่งในแต่ละ
ขั้นตอนต้องประสานเชื่อมโยงกันอย่างดี หากขั้นตอนใดไม่ดีแม้แต่ขั้นตอนเดียวย่อมทําให้การบริการ
ไม่เป็นที่ประทับใจแก่ลูกค้าได้ 
  ศุภรา จิตภักดีรัตน์ (2547 :  20) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า 
หมายถึง  กระบวนการเป็นปัจจัยก่อให้เกิดคุณภาพของการเรียนรู้โดยตรงกระบวนการไม่ชัดเจน  
หรือได้รับการออกแบบไม่เหมาะสม จะก่อให้เกิดปัญหาคุณภาพต่าง ๆ ตามมา ในขณะที่กระบวนการ
ที่มีคุณภาพ จะช่วยให้มีแนวทางปฏิบัติงาน มีการใช้เครื่องมือวัดประเมินผลเพ่ือค้นหาโอกาสในการ
พัฒนาคุณภาพอย่างต่อเนื่องและแก้ปัญหาได้รวดเร็ว 
  อิทธิรัตน์ อุสาห์ (2545 : 22)  ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า 
หมายถึง ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการในการให้บริการส่งมอบบริการมีความ สําคัญเช่นเดียวกับ 
เรื่องทรัพยากรบุคคล แม้ว่าผู้ให้บริการจะมีความสนใจดูแลลูกค้าเป็นอย่างดี ก็ไม่สามารถแก้ปัญหา
ลูกค้าได้ทั้งหมด เช่น การเข้าแถวรอระบบการส่งมอบบริการ จะครอบคลุมถึ งนโยบายและ
กระบวนการที่นํามาใช้ ระดับการใช้เครื่องจักรกลในการบริการอํานาจการตัดสินใจของพนักงาน  
การที่มีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการให้บริการ อย่างไรก็ตามความสําคัญของประเด็นปัญหา
ดังกล่าว ไม่เพียงแต่จะสําคัญต่อฝุายปฏิบัติการเท่านั้น แต่ยังมีความสําคัญต่อการฝุายการตลาดด้วย  
เนื่องจากเก่ียวข้องกับความพอใจที่ลูกค้าได้รับจะเห็นได้ว่าการจัดการทางการตลาดต้องให้ความสนใจ
ในเรื่องของกระบวนการให้บริการและการนําส่ง ดังนั้น ส่วนประสมทางการตลาดก็ควรครอบคลุมถึง
ประเด็นของกระบวนการนี้ด้วย แนวทางในการกําหนดกิจกรรมทางการตลาด จะไม่แบ่งส่วนการผลิต
หรือการดําเนินการออกจากบทบาทการตลาด ผู้จัดการในธุรกิจบริการมักจะแสดงให้เห็นถึงบทบาท
ในการบริหารบุคคล การผลิตการตลาด และความรับผิดชอบทางการเงินด้วย 
  กระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพมีความสําคัญเป็นอย่างยิ่งต่อกิจการบริการ
และลูกค้า ดังต่อไปนี้ (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา . 2549 :  144)   
   1. สําหรับกิจการ มีดังนี้ 
    1)  ช่วยให้ต้นทุนในการดําเนินงานของกิจการลดลง 
    2)  ช่วยให้กิจการประสบความสําเร็จในการดําเนินกลยุทธ์ในการวางตําแหน่ง
บริการ 
    3)  ช่วยให้พนักงานของกิจการเกิดความพึงพอใจในการทํางานมากยิ่งขึ้น 
    4)  ช่วยให้กิจการมีความได้เปรียบในการแข่งขัน 
    5)  ช่วยให้กิจการประสบความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจตามเปูาหมาย 
   2. สําหรับลูกค้า  มีดังนี้ 
    1)  โดยทั่วไปลูกค้ามักมองว่ากระบวนการเป็นส่วนหนึ่งของบริการด้วย 
    2)   กระบวนการในการให้บริการที่ดีมีส่วนช่วยทําให้ลูกค้าได้รับบริการ          
ที่มีคุณภาพ 
    3)  การปรับเปลี่ยนกระบวนการทําให้มีความยืดหยุ่นมากขึ้นช่วยทําให้ลูกค้า    
มีความพึงพอใจมากขึ้น 
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  2.5.2  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  บุคคลหรือพนักงาน (หรือลูกค้าภายในองค์กร) เป็นทรัพยากรที่มีคุณค่ าของกิจการ  
สําหรับการบริการบางประเภทที่พนักงานลูกค้ามาติดต่อกันมาก (high contact services) พนักงาน
ก็คือตัวบริการนั่นเอง การวิจัยที่ผ่านมาสรุปว่า สาเหตุที่สําคัญประการหนึ่งที่ทําให้การบริการของ
กิจการต่าง ๆ ล้มเหลว (คุณภาพของการบริการไม่เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้า) ก็คือการ
นําเสนอบริการของพนักงานไม่เป็นไปตามมาตรฐานที่กําหนดไว้ ดังนั้นจึงกล่าวได้ว่าพนักงานมี
ความสําคัญเป็นอย่างยิ่งต่อความสําเร็จของการให้บริการ ยิ่งไปกว่านั้น ในปัจจุบันนี้ที่กล่าวกันว่าเป็น
ยุคที่ลูกค้ามีความคาดหวังเก่ียวกับสินค้าและบริการสูงขึ้น แต่มีความจงรักภักดีต่อตรายี่ห้อและกิจการ
น้อยลง เนื่องจากมีข้อมูลในการตัดสินใจ และมีทางเลือกในการซื้อสินค้าและบริการมากขึ้น จึงทําให้
ลูกค้าไม่ยอมรับสินค้าและบริการที่ไม่สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังที่สูงของตนได้ ดังนั้น
ความสามารถของกิจการในการจัดการให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่ลูกค้าคาดหวัง
จึงเป็นสิ่งที่มีความสําคัญมากยิ่งขึ้น (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา . 2549 :  124)   
  สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552 :  4) ได้ให้ความหมาย
ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า หมายถึง พนักงานมีการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย พูดจาสุภาพ มีความ
เป็นมิตร และยิ้มแย้มแจ่มใสอยู่เสมอ พนักงานให้คําแนะนําและตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน 
พนักงานมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และให้บริการด้วยความเต็มใจ สามารถให้บริการและแก้ไข
ปัญหาที่ต้องการได ้
  ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549 : 124) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคคลทั้งหมดที่มีส่วนร่วมในการนําเสนอบริการ (ให้กับลูกค้า) ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของ
ลูกค้า ซึ่งบุคคลในที่นี้จะรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกค้า (ที่มาใช้บริการ) และลูกค้าคนอ่ืน ๆ        
ที่ร่วมอยู่ในสิ่งแวดล้อมของบริการนั้นด้วย 
  ศิรินารถ บัวสอน (2548 :  47) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า หมายถึง  
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นมิตร ดูแล เอาใจใส่  มีเต็มใจให้บริการ และให้คําแนะนํา  
หรือตอบข้อซักถามตรงประเด็น 
  วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547 : 273) ได้ให้ความหมายเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคลากรที่มีความชํานาญ  มีความรู้ความสามารถในการทํางาน และมีทักษะและความรู้ที่จะ
ทํางานบริการอย่างที่ควรจะเป็น 
  อภิชาต พจน์จิราภรณ์ (2547 : 101) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคคลที่มีความเชี่ยวชาญส่วนบุคคล สามารถทําได้ดีเป็นพิเศษในเรื่องใดได้อย่างคล่องแคล่ว
และถูกต้อง 
  อดุลย์ จาตุรงคกุล, ดลยา จาตุรงคกุล , และพิมพ์เดือน จาตุรงคกุล  (2546 : 13) ได้ให้
ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องหรือบุคลากรหรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับการ
บริการทั้งหมด หมายความรวมทั้งลูกค้า และบุคคลที่คอยให้บริการลูกค้า 
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  อิทธิรัตน์ อุสาห์ (2545 : 22) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า หมายถึง 
บุคลากรสําหรับธุรกิจบริการ ผู้ให้บริการนอกจากจะทําหน้าที่ผลิตบริการแล้ว ยังต้องทําหน้าที่ ขาย
ผลิตภัณฑ์บริการไปพร้อม ๆ กันด้วย และการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ามีส่วนจําเป็นอย่างมาก
สําหรับการบริการ 
  2.5.3 ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 
  สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น  (2552 : 4) ได้ให้ความหมาย
ของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง อาคารสถานที่สะดวกกว้างขวางเหมาะสม มีปูายบอกตําแหน่ง
และจุดให้บริการต่าง ๆ สถานที่ให้บริการสะอาด แสงสว่างเพียงพอและเป็นระเบียบ มีจุดบริการ    
รับ – ส่งเอกสาร และมีที่นั่งพักสําหรับผู้มาติดต่อ 
  สํานักงานเลขานุการเคหะสหเวชศาสตร์ มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552 : 4) ได้ให้
ความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง การมีแบบฟอร์มเอกสารให้บริการอย่างเพียงพอ  
สถานที่ในการให้บริการสะอาด และมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
  องค์การบริหารส่วนตําบลแม่สา (2552 : 4) ได้ให้ความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก 
หมายถึง การมีแผนผังอธิบายขั้นตอนการขอรับบริการ การจัดสถานที่ให้บริการ เช่นการจัดเตรียมโต๊ะ 
เก้าอ้ี และทีวี เพ่ืออํานวยความสะดวกในการรอรับบริการ การให้บริการถ่ายเอกสาร การให้บริการ 
น้ําดื่ม การให้บริการด้านสุขอนามัย เช่น ห้องน้ําห้องสุขา การให้บริการด้านสถานที่จอดรถ          
การให้บริการแบบฟอร์มคําร้องต่าง ๆ พร้อมตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม และการให้บริการด้าน
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ เช่น  เอกสารหรือแผ่นพับต่าง ๆ 
  ศิรินารถ บัวสอน (2548 : 48) ได้ให้ความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง 
การมีอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการทันสมัย มีที่นั่งพักสําหรับผู้ที่เข้ามาใช้บริการเพียงพอ  
สถานที่ให้บริการสะอาดเป็นระเบียบ ปูายบอกทางวางในตําแหน่งที่ชัดเจน ห้องน้ําสะอาด และอยู่ใน
บริเวณท่ีเหมาะสม โทรศัพท์สาธารณะมีเพียงพอและสภาพพร้อมใช้และมีบริการน้ําดื่มมีเพียงพอและ
สะอาด 
  หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (2551: 16) กล่าวว่า รูปแบบการ
อํานวยความสะดวกประชาชนจะประกอบด้วย 
   1. การจัดระบบบริการให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้ง่าย 
   2. การประกาศข้ันตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการให้ประชาชนทราบ 
   3. จัดให้มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนสามารถดู และตรวจสอบได้ 
   4. จัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศสําหรับให้ประชาชนติดต่อสื่อสาร เช่น  
สายด่วน (hotline) , อีเมล์  (e – mail) , อินเทอร์เน็ต  (internet) , เวบเพจ (webpage) เป็นต้น 
   5. เปิดช่องทางให้ประชาชนเลือกใช้บริการได้หลายทาง เช่น การยื่นคําขอได้ทาง
ไปรษณีย์ โทรสาร หรือ อินเทอร์เน็ต (internet) การรับคําขอหรือรับชําระค่าบริการแทนกันใน      
ต่างหน่วยงาน ให้ส่งผลการพิจารณาทางไปรษณีย์ได้ 
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   6. มีระบบการรับฟังและรับเรื่องร้องเรียนของประชาชน เช่น จัดให้มีกล่อง/ตู้รับฟัง
ความคิดเห็น เปิดสายด่วน (hotline) เปิดเว็บไซต์ (website) จัดให้มีแบบสอบถามรับฟังความคิดเห็น
ของประชาชน จัดประชุมรับฟังความเห็นของกลุ่มเปูาหมายในลักษณะเฉพาะกลุ่ม ( focus  group) 
เป็นต้น 
   7. จัดให้มีสถานที่และสิ่งแวดล้อมท่ีเหมาะสม เช่น มีปูายบอกทาง และแผนผังแสดง
จุดบริการ มีสถานที่นั่งรอบริการที่เพียงพอ เป็นต้น 
   8. มีแบบฟอร์มที่เพียงพอและตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม  
   9. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้รับการอบรมก่อนปฏิบัติหน้าที่ และมีแผนการอบรมอย่าง
ต่อเนื่อง 
   10. จัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
   11. มีการปรับปรุงแก้ไข ยกเลิกกฎหมาย กฎ ระเบียบที่เป็นอุปสรรคต่อการบริการ
ประชาชน หรือต่อส่วนราชการอื่น 

12. ลดภาระให้กับประชาชน โดยการยกเลิกหรือลดเอกสารหลักฐานที่ไม่จําเป็นลง 
  2.5.4 ด้านความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 
  ฉัตยาพร เสมอใจ  (2549 : 97) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในให้บริการ  
หมายถึง ประสิทธิภาพระยะเวลาการให้บริการ ตั้งแต่เวลาการเดินทางไปยั งสถานบริการ           
และรอคอยที่จะรับบริการ 
  พิชิต สุขเจริญพงษ์ (2548 : 168) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ หมายถึง การทันต่อเวลาในการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ในช่วงเวลาที่จํากัด  
ทําให้รู้สึกว่าทันใจต่อความต้องการเกิดความยินดีและชื่นใจ 
  วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547 : 271) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็ว       
ในการให้บริการ หมายถึง ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า
ให้บริการอย่างทันใด และรวดเร็วฉับไว     
  วรเดช จันทรศร (2545 : 28 – 29) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ หมายถึง ผู้รับบริการต้องการได้รับบริการที่ตรงเวลา สะดวกรวดเร็วและผู้รับบริการ       
ยังต้องการความมั่นใจว่าเมื่อมาขอรับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องจัดหาหรือส่งมอบบริการให้เขา     
ตามความคาดหมายที่ดี และพึงพอใจทุกครั้ง 
  ณัฐวุฒิ พริยะจีระอนันต์ (2544 : 6) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน      
การให้บริการ หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการและช่วยเหลือลูกค้าอย่างรวดเร็ว 
  สุรเชษฐ ปิตะวาสนา (2544 : 49) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในให้บริการ  
หมายถึง ความยากง่ายในการขอรับบริการและได้ให้ความหมายของความรวดเร็วในขั้นตอนของการ
ให้บริการ หมายถึง ความมากน้อยของจํานวนขั้นตอน และความรวดเร็วของการดําเนินการในขั้นตอน
ต่าง ๆ ที่ประหยัดเวลา 
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  พงษ์ศักดิ์ บัวหยาด (2543 : 4) กล่าวว่า ความสะดวกรวดเร็ว ประกอบด้วยลักษณะ     
2 ประการ คือ   
   1.  ความคล่องแคล่ว ว่องไว คือท่าทางร่างกายและกระฉับกระเฉง 
   2.  งานสําเร็จ คือ ผลงานที่ปฏิบัติเสร็จทันเวลา  และดีด้วย 
  พิชิต สุขเจริญพงษ์ (2548 :  169) กล่าวว่า ความรวดเร็ว ประกอบด้วยลักษณะ         
2 ประการคือ 
   1.  การทันต่อเวลา คือ สามารถให้การช่วยเหลือได้ทันท ี
   2.  มีการตอบรับ คือ ตอบสนองความต้องการของบุคคลในช่วงเวลาที่จํากัดทําให้
รู้สึกต่อความต้องการเกิดความยินดี 
   สรุปได้ว่า การประเมินความพึงพอใจในการให้บริการในครั้งนี้ผู้ประเมิน ประเมินใน  
เรื่อง กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ สถานที่และสิ่งอํานวยความ
สะดวก และผลการปฏิบัติงาน 
   กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ หมายถึง การอธิบาย ชี้แจง 
แนะนําขั้นตอนในการให้บริการมีความชัดเจน เป็นไปตามขั้นตอน มีความรวดเร็ว และทันเวลา มีการ
ลําดับก่อนหลัง มีความเหมาะสม และสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดข้ึนได้ทันท ี
   เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรมีการแต่งกาย
เรียบร้อย เหมาะสม ให้บริการด้วยความสุภาพ  เป็นกันเอง มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความ
พร้อมในการให้บริการ มีความถูกต้อง แม่นยํา รวดเร็ว มีความรู้ ความสามารถ และให้บริการด้วย
ความซื่อสัตย์ สุจริต 
   สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง สถานที่ตั้งของหน่วยงานมีความสะดวก
ในการเดินทาง มีที่จอดรถ ห้องน้ํา โทรศัพท์สาธารณ ที่นั่งรอบริการที่เพียงพอ มีการให้บริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่าง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย สะอาด 
เรียบร้อย มีปูายข้อความบอกจุดให้บริการและปูายประชาสัมพันธ์ชัดเจน เข้าใจง่าย 
   ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง กิจกรรมและโครงการ สอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชน มีการสํารวจและประเมินความต้องการเบื้องต้นก่อนดําเนินงาน  ใช้งบประมาณอย่างคุ้มค่า  
มีความโปร่งใส มีประโยชน์ต่อประชาชนส่วนรวม ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมีความบกพร่อง 
สามารถปรับปรุง แก้ไขได้ 
 

 2.6 การให้บริการของเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
 ภัทรดา ลิมพะสุต (2540 : 18) กล่าวว่า ลักษณะการให้บริการของหน่วยงานรัฐ สามารถนํา
ผลสู่ความประทับใจของลูกค้า ซึ่งนอกจากจะก่อให้เกิดความสัมพันธ์อันดีระหว่างรัฐกับประชาชนแล้ว 
ยังสามารถส่งผลให้ลูกค้าหันกลับมาใช้บริการของรัฐในครั้งต่อไป ในขณะที่หน่วยงานเอกชน            
ที่ประกอบธุรกิจในด้านการขาย จะให้ความสําคัญต่อการให้บริการมาก แต่หน่วยงานภาครัฐ            
ซ่ึงมีหน้าที่ในการให้บริการส่วนใหญ่มักจะละเลยที่จะปรับปรุงพฤติกรรมในการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่รัฐ สําหรับในทางทฤษฎีนั้น องค์กรแบบรูปนัยจะให้บริการลูกค้าโดยยึดหลัก 3 ประการ 
ดังนี้ 
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     1. การติดต่อเฉพาะงาน คือการติดต่อสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับเจ้าหน้าที่องค์กรนัยนี้จะ
จํากัดเฉพาะเรื่องงานเท่านั้น 
     2.  การปฏิบัติโดยเสมอภาคเท่าเทียมกัน คือองค์กรปฏิบัติต่อลูกค้าโดยความเป็นธรรม
ใครมาก่อนได้รับการบริการก่อน 
     3.  การวางตนเป็นกลาง คือการไม่เอาอารมณ์ส่วนตัวเข้าไปยุ่งกับงาน ไม่แสดงอารมณ์  
ต่อหน้าลูกค้าหรือไม่แสดงความเห็นของตนในเรื่องส่วนตัวของลูกค้า 
 หลักทั้งสามประการนี้สอดคล้องกับแนวคิดว่าด้วยระบบราชการในอุดมคติของเว็ บเบอร์ 
(Weber . 1967 : 58) ที่ว่าการบริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด   
การให้บริการที่ไม่คํานึงถึงตัวบุคคล เป็นลักษณะการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ และไม่มีความชอบ
พอสนใจเป็นพิเศษ ซึ่งทุกคนจะได้รับการปฏิบัติเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์เมื่ออยู่ในสภาพ             
ที่เหมือนกัน 
 โกรนรูส (Gronroos . 1990 : 102 – 103) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของ
กิจกรรมซึ่งอาจอยู่ในสภาพที่มีตัวตนหรือไม่ก็ตาม เกิดขึ้นขณะผู้ให้บริการมีสัมพันธ์กับระบบของการ
บริการซึ่งจะจัดเตรียมไว้เพ่ือแก้ปัญหาหรือความต้องการของลูกค้า 
 
3. แนวคิดการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบองค์การบริหารส่วนต าบล 
 การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบองค์การบริหารส่วนตําบล เป็นรูปแบบการปกครอง           
ที่ส่งเสริมให้ชุมชนเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารท้องถิ่นของตนเองเพ่ือให้มีการพัฒนาด้านต่างๆและ
สภาพความเป็นอยู่ของท้องถิ่น ที่ดีขึ้น ซึ่ง ปธาน สุวรรณมงคล (2547 : 145 – 163) ได้กล่าวถึงการ
ปกครองท้องถิ่นในรูปแบบองค์การบริหารส่วนตําบลไว้ว่า เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีมาตั้งแต่
ปีพุทธศักราช 2499 สมัยรัฐบาลจอมพล ป.พิบูลสงคราม โดยพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
ส่วนตําบลพุทธศักราช 2499 และกระทรวงมหาดไทยยังได้จัดตั้งสภาตําบลขึ้นมาในปีเดียวกัน       
เพ่ือเป็นเสมือนโรงเรียนสอนประชาธิปไตยในทางปฏิบัติแก่ประชาชนในชนบทนับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2499 
จนถึงปี พ.ศ. 2515 มีการจัดตั้งองค์การบริหารส่วนตําบลจํานวนทั้งสิ้น 59 แห่ง ก่อนที่จะถูกยุบเลิก
โดยประกาศคณะปฏิวัติฉบับที่ 326 ลงวันที่ 13 ธันวาคม พ.ศ. 2515 เหลือเพียงสภาตําบลรูปแบบ
เดียว เนื่องจากองค์การบริหารส่วนตําบลประสบปัญหาในการบริหารงานหลายประการ เช่น ผู้บริหาร
ขาดความรู้ความสามารถ ไม่มีรายได้เพียงพอในการบริหารงาน ประชาชนยังขาดความเข้าใจและ      
ไม่สนใจที่จะมีส่วนร่วมบริหารงานในระดับตําบล และได้ยุบเลิกสภาตําบลที่มีมาก่อนหน้านี้และ    
จัดตั้งสภาตําบลรูปแบบใหม่ตามประกาศคณะปฏิวัติฉบับนี้ ต่อมาในปี พ.ศ. 253 ได้มีพระราชบัญญัติ
สภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล พ.ศ. 2537 เพ่ือรื้อฟ้ืนองค์การบริหารส่วนตําบลขึ้นมาใหม่
อีกครั้งโดยกําหนดให้สภาตําบลที่มีรายได้ตามเกณฑ์ท่ีกําหนดได้รับการยกฐานะข้ึนเป็นองค์การบริหาร
ส่วนตําบล 
  3.1 เกณฑ์การจัดตั้งองค์การบริหารส่วนต าบล ในพระราชบัญญัติสภาตําบลและ
องค์การบริหารส่วนตําบลพุทธศักราช 2537 มาตรา 40 กําหนดเกณฑ์การจัดตั้งองค์การบริหาร     
ส่วนตําบลไว้ว่า สภาตําบลที่มีรายได้โดยไม่รวมเงินอุดหนุนในปีงบประมาณที่ล่วงมาติดต่อกัน 3 ปี 
เฉลี่ยไม่ต่ํากว่าหนึ่งแสนห้าหมื่นบาทอาจจัดตั้งเป็นองค์บริหารส่วนตําบลได้ 
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  3.2 การจ าแนกชั้นองค์การบริหารส่วนต าบล องค์การบริหารส่วนตําบล แบ่งออกเป็น
สามขนาด เพ่ือประโยชน์ในการจัดโครงสร้าง อัตรากําลัง และการกําหนดตําแหน่ง โดยใช้เกณฑ์
รายได้ขององค์การบริหารส่วนตําบล ไม่รวมเงินอุดหนุน เป็นเกณฑ์ในการแบ่งชั้น คือ องค์การบริหาร
ส่วนตําบลขนาดใหญ่ องค์การบริหารส่วนตําบลขนาดกลางและองค์การบริหารส่วนตําบลขนาดเล็ก 
  3.3 โครงสร้างองค์การบริหารส่วนต าบล พระราชบัญญัติสภาตําบลและองค์การบริหาร
ส่วนตําบล พ.ศ.2537 และแก้ไขเพ่ิมเติม กําหนดโครงสร้างองค์การบริหารส่วนตําบลไว้ดังนี้ 
   3.3.1 สภาองค์การบริหารส่วนตําบล ประกอบด้วยสมาชิกสภาองค์การบริหาร    
ส่วนตําบลจํานวนหมู่บ้านละ 2 คน ซึ่งเลือกตั้งโดยราษฎรผู้มีสิทธิเลือกตั้งในแต่ละหมู่บ้านในเขต
องค์การบริหารส่วนตําบลนั้น ในกรณีที่เขตองค์การบริหารส่วนตําบลใด มีเพียง 1 หมู่บ้าน ให้สภา
องค์การบริหารส่วนตําบลนั้นประกอบด้วยสมาชิกองค์การบริหารส่วนตําบล จํานวน 6 คน และใน
กรณีที่ เขตองค์การบริหารส่วนตําบล มีเพียง 2 หมู่บ้าน ให้สภาองค์การบริหารส่วนตําบลนั้น
ประกอบด้วยสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบล จํานวนหมู่บ้านละ 3 คน และกําหนดให้         
สภาองค์การบริหารส่วนตําบล มีอํานาจหน้าที่ ได้แก่ ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาตําบล เพ่ือเป็น
แนวทางในการบริหารกิจการขององค์การบริหารส่วนตําบล พิจารณาและให้เห็นชอบร่างข้อบังคับ 
ร่างข้อบังคับงบประมาณรายจ่ายประจําปี และร่างข้อบังคับงบประมาณรายจ่ายเพ่ิมเติม และควบคุม
การปฏิบัติงานของคณะกรรมการบริหารให้เป็นไปตามนโยบายและแผนพัฒนาตําบลและกฎหมาย
ระเบียบ และข้อบังคับของทางราชการ 
   3.3.2 คณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตําบล ประกอบด้วยนายกองค์การบริหาร
ส่วนตําบล 1 คน มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน และรองนายกองค์การบริหารส่วนตําบล
ไม่เกิน 2 คน ซึ่งนายกองค์การบริหารส่วนตําบลแต่งตั้งจากบุคคลซึ่งมิใช่สมาชิกองค์การบริหาร      
ส่วนตําบลทั้งนี้มีปลัดองค์การบริหารส่วนตําบลทําหน้าที่เป็นเลขานุการคณะกรรมการบริหาร     
คณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตําบล มีอํานาจหน้าที่ ได้แก่ บริหารกิจการขององค์การบริหาร    
ส่วนตําบลให้เป็นไปตามมติข้อบังคับและแผนพัฒนาตําบล และรับผิดชอบการบริหารกิจการของ
องค์การบริหารส่วนตําบลต่อสภาองค์การบริหารส่วนตําบล จัดทําแผนพัฒนาตําบลและงบประมาณ
รายจ่ายประจําปี เพ่ือเสนอให้สภาองค์การบริหารส่วนตําบลพิจารณาให้ความเห็นชอบรายงาน
ปฏิบัติงานและการใช้จ่ายเงินให้สภาองค์การบริหารส่วนตําบลทราบอย่างน้อยปีละ 2 ครั้งและปฏิบัติ
หน้าที่อื่น ๆ ตามที่ทางราชการมอบหมาย 
  3 .4 การแบ่งส่วนราชการภายในองค์การบริหารส่วนต าบล  ตามประกาศ
คณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตําบลเกี่ยวกับมาตรฐานทั่วไปด้านโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ 
ลงวันที่ 22 พฤศจิกายน 2545กําหนดโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการขององค์การบริหารส่วนตําบล 
ดังนี้ 
   3.4.1 ส่วนราชการที่กําหนด ได้แก่ สํานักงานปลัดองค์การบริหารส่วนตําบลและ 
กองหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน 
   3.4.2 กองหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน ซึ่งถือเป็นส่วนราชการหลักของ
องค์การบริหารส่วนตําบล ได้แก่ กองคลังหรือส่วนการคลัง กองช่างหรือส่วนตําบล 
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   3.4.3 ส่วนราชการที่องค์การบริหารส่วนตําบลอาจประกาศกําหนดได้ตามความ
เหมาะสมของแต่ละองค์การบริหารส่วนตําบล ได้แก่ กองหรือส่วนส่งเสริมการเกษตร กองหรือ 
ส่วนการศึกษาและวัฒนธรรม กองหรือส่วนสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม และกองหรือส่วนราชการอ่ืน
ตามความต้องการและความเหมาะสมขององค์การบริหารส่วนตําบลทั้งนี้องค์การบริหารส่วนตําบล 
อาจประกาศกําหนดกองหรือส่วนราชการอ่ืนได้ตามความเหมาะสมและความจําเป็นของแต่ละ
องค์การบริหารส่วนตําบลโดยความเห็นชอบของคณะกรรมการพนักงานส่วนตําบล ทั้ งนี้              
ตามหลักเกณฑ์ท่ีคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตําบลกําหนด 
  3.5 อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล อํานาจหน้าที่ขององค์การบริหาร 
ส่วนตําบล มีดังนี้ 
   3.5.1 หน้าที่ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล
พุทธศักราช 2537 แก้ไขเพ่ิมเติม พุทธศักราช 2542 มาตรา 66 และมาตรา 67 บัญญัติให้องค์การ
บริหารส่วนตําบล มีอํานาจหน้าที่ในการพัฒนาตําบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม       
โดยมีหน้าที่ต้องทําในเขตขององค์การบริหารส่วนตําบล ได้แก่ จัดให้มีและบํารุงรักษาทางน้ําและทาง
บก รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ํา ทางเดินและที่สาธารณะรวมทั้งขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล
ปูองกันโรคและระงับโรคติดต่อ ปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย ส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและ
วัฒนธรรม ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุและผู้พิการ คุ้มครอง ดูแล และบํารุงรักษา
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่ งแวดล้อม บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี  ภูมิปัญญาท้องถิ่น             
และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่นและปฏิบัติหน้าที่ อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรร
งบประมาณหรือบุคลากรให้ตามความจําเป็นและสมควรนอกจากหน้าที่ที่องค์การบริหารส่วนตําบล
ต้องทําดังกล่าวแล้วองค์การบริหารส่วนตําบลยังมีหน้าที่ที่อาจทํากิจการ ในเขตองค์การบริหาร       
ส่วนตําบลด้วย เช่น ให้มีน้ําเพ่ือการอุปโภคบริโภค และการเกษตร ให้มีและบํารุงทางระบายน้ํา       
การท่องเที่ยว กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์ (มาตรา 68) 
   3.5.2 หน้าที่ตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจ     
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542 มาตรา 16 บัญญัติให้องค์การบริหารส่วนตําบลมีอํานาจ
และหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง  ได้แก่ 
การจัดทําแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง การจัดให้มีและบํารุงรักษาทางบก ทางน้ํา และทางระบายน้ํา 
การจัดให้มีและควบคุมการตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ การสาธารณูปโภคและ        
การก่อสร้างอ่ืนๆ การสาธารณูปการ การส่งเสริม การฝึก และการประกอบอาชีพ การพาณิชย์และ
การส่งเสริมการลงทุน การส่งเสริมการท่องเที่ยว การจัดการศึกษา การสังคมสงเคราะห์และ         
การพัฒนาคุณภาพชีวิต สตรี คนชราและผู้ด้อยโอกาส การบํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี          
ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด และการจัดการ
เกี่ยวกับที่อยู่อาศัย การจัดให้มีและบํารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ การส่งเสริมกีฬา การส่งเสริม
ประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรใน
การพัฒนาท้องถิ่น การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง การกําจัดมูล
ฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ําเสีย การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล การจัดให้มี
และควบคุมสุสานและฌาปนสถาน การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์        
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การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย โรงมหรสพ และสาธารณสุข 
การจัดการ การบํารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากปุาไม้ ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
การผังเมือง การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร การดูแลรักษาที่สาธารณะ การควบคุมอาคาร       
การปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุน        
การปูองกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน และกิจการอ่ืนที่เป็นผลประโยชน์ของ
ประชาชนในท้องถิ่นตามท่ีคณะกรรมการประกาศกําหนด 
  3.6 รายได้ขององค์การบริหารส่วนต าบล มีดังนี้ 
   3.6.1 รายได้ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล รายได้
ขององค์การบริหารส่วนตําบล ได้แก่ รายได้ท่ีองค์การบริหารส่วนตําบลจัดเก็บเองจากภาษีบํารุงท้องที่
ภาษีโรงเรือน และท่ีดิน ภาษีปูาย อากรการฆ่าสัตว์และผลประโยชน์อื่นอันเกิดจากการฆ่าสัตว์ ค่าภาษี
ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาตและค่าปรับต่าง ๆ และรายได้จากทรัพย์สินสาธารณูปโภคและ 
การพาณิชย์ขององค์การบริหารส่วนตําบลเอง รายได้ซึ่งหน่วยงานอ่ืนที่มีเจ้าหน้าที่จัดเก็บและจัดสรร
ให้องค์การบริหารส่วนตําบล ได้แก่ ภาษีมูลค่าเพ่ิม ภาษีธุรกิจเฉพาะ ภาษีสุรา ภาษีสรรพสามิตและ 
ค่าใบอนุญาตเล่นการพนันภาษีรถยนต์และค่าธรรมเนียมล้อเลื่อนและจัดสรรหรือแบ่งปันให้การ       
ใช้ทรัพยากรธรรมชาติ ในพ้ืนที่จากอากรรังนกอีแอ่น ค่าธรรมเนียมน้ําบาดาล อากรการประมง 
ค่าภาคหลวงปุาไม้ ค่าภาคหลวงแร่ ค่าภาคหลวงปิโตรเลียม ค่าจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมที่ดิน 
และค่าธรรมเนียมตามกฎหมายอุทยานแห่งชาติ และรายได้จากเงินอุดหนุนจากรัฐบาลหรือ           
การจัดสรรให้โดยหน่วยงานของรัฐ 
   3.6.2 รายได้ตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจให้แก่ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 23 บัญญัติให้องค์การบริหารส่วนตําบล มีรายได้จาก
ภาษีอากร ค่าธรรมเนียม และเงินรายได้ ได้แก่ ภาษีโรงเรือนและที่ดินตามกฎหมายว่าด้วยภาษี
โรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงท้องที่ตามกฎหมายว่าด้วยภาษีบํารุงท้องที่ ภาษีปูายตามกฎหมายว่าด้วย
ภาษีปูาย ภาษีมูลค่าเพ่ิมตามประมวลรัษฎากรที่ได้รับจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับการจัดสรร       
ตามมาตรา 23 (3) และมาตรา 24(6)แล้ว ไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพ่ิมที่จัดเก็บได้         
หักส่วนที่ต้องจ่ายคืนแล้วโดยเป็นหน้าที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวล
รัษฎากร โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมขึ้นในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา 24 (4) และไม่เกิน
ร้อยละสามสิบของอัตราภาษีที่จัดเก็บตามประมวลรัษฎากรโดยเป็นหน้าที่ของกรมสรรพากรที่จะ
จัดเก็บภาษีสรรพสามิตตามกฎหมายว่าด้วยภาษีสรรสามิตภาษีสุรา ตามกฎหมายว่าด้วยสุราและ      
ค่าแสตมป์ยาสูบตามกฎหมายว่าด้วยยาสูบ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตองค์การบริหารส่วนตําบล      
ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนต์ รวมทั้งเงินเพ่ิมตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ ภาษีรถยนต์ตามกฎหมาย
ว่าด้วยการขนส่งทางบก และค่าธรรมเนียมล้อเลื่อนตามกฎหมายว่าด้วยล้อเลื่อน ภาษีการพนัน      
ตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน ภาษีเพ่ือการศึกษาตามกฎหมายว่าด้วยการศึกษาแห่งชาติ อากรฆ่าสัตว์
และผลประโยชน์อ่ืนอันเกิดจากการฆ่าสัตว์ตามกฎหมายว่าด้วยการควบคุมการฆ่าสัตว์และจําหน่าย
เนื้อสัตว์ อากรรังนกอีแอ่นตามกฎหมายว่าด้วยอากรรังนกอีแอ่นค่าภาคหลวงแร่ตามกฎหมาย         
ว่าด้วยแร่ หลังจากหักส่งเป็นรายได้ของรัฐในอัตราร้อยละสี่สิบแล้วคือ องค์การบริหารส่วนตําบล        
มีพ้ืนที่ครอบคลุมพ้ืนที่ตามประทานบัตรให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่า           
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ภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขต องค์การบริหารส่วนตําบลอ่ืนที่อยู่ภายในจังหวัดที่มีพ้ืนที่
ครอบคลุมพ้ืนที่ตามประทานบัตร ให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงแร่         
ที่จัดเก็บได้ภายในเขต และองค์การบริหารส่วนตําบลในจังหวัดอ่ืนให้ได้รับการจัดสรรในอัตรา       
ร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขต ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมตามกฎหมายว่าด้วย
ปิโตรเลียมหลังการหักส่งเป็นรายได้ของรัฐในอัตราร้อยละสี่สิบแล้ว คือ องค์การบริหารส่วนตําบล    
ที ่  มีพ้ืนที่ครอบคลุมพ้ืนที่ตามสัมปทาน ให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่าภาคหลวง         
ที่จัดเก็บได้ภายในเขต องค์การบริหารส่วนตําบลที่อยู่ภายในจังหวัดที่มี พ้ืนที่ครอบคลุมพ้ืนที่         
ตามสัมปทาน ให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงที่จัดเก็บภายในเขต องค์การ
บริหารส่วนตําบลในจังหวัดอ่ืนให้ได้รับจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงปิโตรเลียม        
ที่จัดเก็บได้ภายในเขตค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ที่มีทุน
ทรัพย์ภายในเขต ทั้งนี้ ตามประมวลกฎหมายที่ดินและกฎหมายว่าด้วยอาคารชุด ค่าธรรมเนียม
สนามบินตามกฎหมายว่าด้วยการเดินอากาศ ทั้งนี้ ให้ เป็นไปตามอัตราและวิธีการที่คณะกรรมการ
กําหนด ค่าธรรมเนียมดังต่อไปนี้ โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมขึ้นในอัตราไม่เกินร้อยละสิบ          
ของค่าธรรมเนียมที่มีการจัดเก็บตามกฎหมายว่าด้วย ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมาย   
ว่าด้วยสุรา ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตเล่นการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน ค่าธรรมเนียม         
ค่าใบอนุญาต และค่าปรับในกิจการที่กฎหมายมอบหมายหน้าที่ให้เทศบาลเป็นเจ้าหน้าที่ดําเนินการ
ภายใต้เขตท้องที่นั้น ๆ และให้ตกเป็นรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าวในกรณีกฎหมาย
กําหนดให้เทศบาลเป็นผู้จัดเก็บค่าธรรมเนียมค่าใบอนุญาต และค่าปรับให้นํารายได้มาแบ่งให้องค์การ
บริหารส่วนตําบลที่อยู่ในเขตจังหวัดตามที่คณะกรรมการกําหนดค่าใช้น้ําบาดาลตามกฎหมายว่าด้วย
น้ําบาดาล ทั้งนี้ ให้เป็นไปตามที่คณะกรรมการกําหนด ค่าธรรมเนียมใด ๆ ที่เรียกเก็บจากผู้ใช้หรือ
ได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะที่จัดให้มีขึ้น และรายได้อ่ืนที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นรายได้ของ
องค์การบริหารส่วนตําบล 
 
4. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 เฉลิมพร  อภิชนาพงศ์ (2553) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนตําบลบางบัวทอง โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือวัดระดับและ
ลําดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในตําบลบางบัวทองที่มีต่อกระบวนการขั้นตอน       
การให้บริการจํานวน 5 ด้าน เพื่อวัดระดับและลําดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในตําบล
บางบัวทองที่มีต่อเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ เพ่ือวัดระดับและลําดับความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการในตําบลบางบัวทองที่มีต่อสิ่งอํานวยความสะดวก และหาความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณลักษณะผู้ตอบ กับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านต่างๆซึ่งผลการสํารวจสรุปได้ดังนี้ 
 ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบางบัวทองมีความพึงพอใจลําดับแรกได้แก่        
ด้านการให้บริการจากเจ้าหน้าที่ รองลงมา ได้แก่ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกที่มีอยู่ในสํานักงาน     
ด้านการบริหารจัดการของเจ้าหน้าที่ ด้านการดูแลผู้สูงอายุ ด้านการจัดเก็บขยะมูลฝอย ด้านงาน
ปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านการส่งเสริมศาสนาและวัฒนธรรมประจําท้องถิ่น ส่วนความ
พอใจลําดับสุดท้าย ได้แก่ ด้านการมีส่วนร่วมภาคประชาชน 
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 สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลเวียงพางคํา อําเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย 
 ผลการศึกษา พบว่า 
 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อความเชื่อมั่นในการให้บริการต่อประชาชนของ
เทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและ
ความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 6.02) และ
หากเทียบกับค่าร้อยละ จะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76 - 80 หากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจ
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อความเชื่อมั่นในการให้บริการต่อประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา       
มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน”    
(X  = 6.07, ร้อยละ = 76 - 80), “การเกิดผลสัมฤทธิ์ต่อกิจของหน่วยงาน” (X = 6.05, ร้อยละ = 
76 - 80) และ “การเกิดประโยชน์สุขของประชาชน” (X = 6.01, ร้อยละ = 76 - 80) 
 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการ
ของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
และความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 6.08) 
และหากเทียบกับคา่ร้อยละ จะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76 - 80 หากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าความพึงพอใจ    
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา
มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรผู้ให้บริการ”(X = 6.16,ร้อยละ = 76 - 80), 
“ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ” (X = 6.13, ร้อยละ = 76 - 80), และ “ด้านคุณภาพของ
การใหบ้ริการ”,“ด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการ” (X =6.10, ร้อยละ = 76 - 80) 
 สุจิราพร วานะ (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การ
บริหารส่วนตําบล : กรณีศึกษาเฉพาะองค์การบริหารส่วนตําบลเกษม อําเภอตระการพืชผล จังหวัด
อุบลราชธานี ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหาร    
ส่วนตําบล : กรณีศึกษาเฉพาะองค์การบริหารส่วนตําบลเกษม เป็นรายด้านจะพบว่า ด้านเจ้าหน้าที่        
ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านการดําเนินงานตามบทบาท และด้านหน้าที่ความ
รับผิดชอบ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านข้อมูลข่าวสาร ตามลําดับ 
 นรินทร์  คลังผา (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี  
 ผลการวิจัยสรุปได้ว่า 
 1.ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลในเขต
อําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี จํานวน 4 ด้าน ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก โดยเรียงลําดับรายข้อ 
ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดไปค่าเฉลี่ยต่ําสุด ได้แก่ 1) ด้านความเชื่อถือ 2) ด้านความสามารถ 3) ด้านความเต็ม
ใจ และ 4) ด้านความรวดเร็ว ตามลําดับ 
 2.การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร      
ส่วนตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี เมื่อจําแนกตามอาชีพรายได้เฉลี่ยต่อเดือน         
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ระดับการศึกษาแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อจําแนกตามเพศ          
อายุ สถานภาพสมรส และประเภทของงานบริการที่ใช้ ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ         
ที่ระดับ .05 
 ชนะดา วีระพันธ์ (2554 : บทคัดย่อ) ได้ทําการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน ตําบลบ้านเก่า อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเก่า 
อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรีและเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเก่า อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส การศึกษาและอาชีพ 
 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร        
ส่วนตําบลบ้านเก่า อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่ สุด        
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
รองลงมาคือด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม 
ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้ม
แย้มแจ่มใส และในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่              
ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน 
 จรรยา จันทร์เตี้ย (2553) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ชําระภาษีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี
ขององค์การบริหารส่วนตําบลขี้เหล็ก อําเภอปทุมรัตน์ จังหวัดร้อยเอ็ด 
 ผลการวิจัยพบว่า 
 1.ความพึงพอใจของผู้ชําระภาษีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนตําบล
ขี้เหล็ก อําเภอปทุมรัตต์ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจําแนกเป็นรายด้าน พบว่า  
อยู่ในระดับมากทุกด้าน เรียงลําดับจากค่าเฉลี่ย มากไปน้อย ได้แก่ ความเชื่อถือได้ ด้านความซื่อสัตย์ 
ด้านความสุภาพอ่อนโยนในการให้บริการด้านความสามารถ ด้านการเข้าถึงการบริการ ด้านการ
สื่อสาร ด้านความเข้าใจ ด้านการตอบสนอง ด้านความปลอดภัยในการใช้อุปกรณ์ และด้านการสร้าง
สิ่งที่จับต้องได ้
 2.ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ชําระภาษีที่มีเพศ อายุ อาชีพ รายได้ และ
การศึกษาแตกต่างกัน ต่อการให้บริการจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนตําบลขี้เหล็ก อําเภอ 
ปทุมรตัน์ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมไม่แตกต่างกันทางสถิติที่ระดับ .05 
 3. ข้อเสนอแนะของผู้ชําระภาษีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนตําบล
ขี้เหล็ก อําเภอปทุมรัตต์ จังหวัดร้อยเอ็ด มีดังนี้ เจ้าหน้าที่ควรให้คําแนะนําทุกครั้ง เจ้าหน้าที่ควรให้
ความรู้ เกี่ยวกับภาษี ขั้นตอนมาก เจ้าหน้าที่ควรทําให้ เจ้าหน้าที่ให้บริการยืดหยุ่นเรื่องเวลา  
เจ้าหน้าที่ควรช่วยเรื่องการเขียนเอกสาร ควรประชาสัมพันธ์บ่อย ๆ  ออกอากาศด้วย ไม่ควรเปลี่ยน
เจ้าหน้าที่เก็บภาษีถ้ามีความจําเป็น และควรให้บริการในวันเสาร์หรือวันอาทิตย์เป็นบางครั้ง 
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5.กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 การสํารวจความพึงพอใจขององค์การบริหารส่วนตําบลยางโทน อําเภอหนองม่วง จังหวัดลพบุรี   
ผู้ศึกษาได้กําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ตามความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 
โดยสามารถเขียนแผนภาพได้ดังนี้  
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรอิสระ 

เพศ 

อายุ 

อาชีพ 

ประเภทผู้รับบริการ 

 

 

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจของการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตําบลยางโทน อําเภอหนองม่วง จังหวัดลพบุรี 
ได้แก่ 
1) งานโครงการบริหารจัดการขยะมูลฝอยภายใน
ตําบลยางโทน  
2) งานโครงการขับเคลื่อนการพัฒนาส่งเสริมอาชีพ
ตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง “การฝึกอาชีพเย็บ
เสื้อผ้าประจําปีงบประมาณ 2562”  
3) งานการให้บริการจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ 
และผู้ปุวยเอดส์      
4) งานการให้บริการจัดเก็บภาษีปูาย ภาษีโรงเรือน
และท่ีดิน และภาษีบํารุงท้องที่  
5) งานการให้บริการสาธารณะด้านไฟฟูาสาธารณะ 


