
บทท่ี ๒ 

วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

การศึกษาคร้ังน้ี คณะผูวิจัยไดศึกษาขอมูลจากเอกสารและงานวิจัยตางๆ ท่ีมีความเก่ียวของกับ

การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ เพ่ือชวยใหเกิด

ความรูความเขาใจในการศึกษาคร้ังน้ี ซ่ึงประกอบดวยขอมูลดังตอไปน้ี 

๒.๑ ขอมูลท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ 

๒.๒ ความหมายและความสําคัญขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

๒.๓ วัตถุประสงคและหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

๒.๔ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

๒.๕ แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ 

๒.๖ เอกสารท่ีเก่ียวของ 

 

๒.๑ ขอมูลท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ 

๒.๑.๑ ดานกายภาพ 

องคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ  อําเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร ในอดีตเปนสภาตําบลนิติบุคคล

ไดรับการยกฐานะเปนองคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลองคการบริหารสวน

ตําบล พ.ศ. ๒๕๓๗ เม่ือวันท่ี ๑๘ มกราคม ๒๕๓๙ และไดรับการประกาศเปนองคการบริหารสวนตําบลขนาด

กลาง เม่ือวันท่ี ๒ พฤษภาคม พ.ศ. ๒๕๕๑ ในการกํากับดูแลของนายอําเภอ ผูวาราชการจังหวัด และ 

กระทรวงมหาดไทย โดยมีนายกองคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ นายยงคชาย ภูอาง เปนผูบริหารสูงสุด

ภายในเขตองคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ มีภารกิจอํานาจหนาท่ีภายใตระเบียบกฎหมาย ขอบังคับและมติ 

ครม. ท่ีเก่ียวของ 

๒.๑.๒ ท่ีตั้งและอาณาเขต 

องคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ ต้ังอยูบนถนน วาริชภูมิ-กุดบาก หมูท่ี ๑๓ ตําบลวาริชภูมิ อําเภอ

วาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร อยูหางจากท่ีวาการอําเภอวาริชภูมิประมาณ ๕ กิโลเมตร มีพ้ืนท่ีท้ังหมดประมาณ 

๑๓๑.๕o ตารางกิโลเมตร โดยมีอาณาเขตติดตอกับพ้ืนท่ีใกลเคียงดังน้ี 

ทิศเหนือ ติดกับ ตําบลปลาโหล อําเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร 

ทิศตะวันออก ติดกับ ตําบลนิคมนํ้าอูน อําเภอนิคมนํ้าอูน จังหวัดสกลนคร 

ทิศใต  ติดกับ ตําบลคําบอ อําเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร 

ทิศตะวันตก ติดกับ  ตําบลหนองลาด อําเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร 

๒.๑.๓ ลักษณะภูมิประเทศ 

องคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ มีพ้ืนท่ีเปนท่ีราบลุม ภูเขา และท่ีราบเชิงเขา พ้ืนท่ีสวนใหญเหมาะแก

การเกษตรกรรม มีความอุดมสมบูรณสามารถปลูกพืชผักผลไมไดหลายชนิดโดยเฉพาะพืชผลนอกฤดูและผลไม



๗ 

 

ตาง ๆ อาทิ เชน สมเขียวหวาน มะมวง พุทรา ลําไย มะขามหวาน และแกวมังกร นอกจากน้ียังมีการปลูก

หวาย และยางพาราเปนจํานวนมากสามารถสรางรายไดเปนอยางดี 

๒.๑.๔ ลักษณะภูมิอากาศ 

จากลักษณะภูมิประเทศดังกลาว ทําใหพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ มีฤดูกาล ๓ ฤดู 

๑. ฤดูหนาว ในชวงเดือนพฤศจิกายน-เดือนกุมภาพันธ 

๒. ฤดูรอน ในชวงเดือนมีนาคม-เดือนพฤษภาคม 

๓. ฤดูฝน  ในชวงเดือนมิถุนายน-เดือนตุลาคม 

๒.๑.๕ ลักษณะของดิน 

องคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ มีพ้ืนท่ีเปนท่ีราบลุม ภูเขา และท่ีราบเชิงเขา พ้ืนท่ีสวนใหญเหมาะแก

การเกษตรกรรม มีความอุดมสมบูรณสามารถปลูกพืชผักผลไมไดหลายชนิดโดยเฉพาะพืชผลนอกฤดูและผลไม

ตาง ๆ อาทิ เชน สมเขียวหวาน มะมวง พุทรา ลําไย มะขามหวาน และแกวมังกร นอกจากน้ียังมีการปลูก

หวาย และยางพาราเปนจํานวนมากสามารถสรางรายไดเปนอยางดี 

๒.๑.๖ ลักษณะของแหลงน้ํา 

แหลงนํ้าในเขตองคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ ประกอบดวย 

บึง หนองอ่ืน  ๆ๓๖ แหง ไดแก 

๑) หนองแบน ม.๓, ม.๗, ม.๒๐  ๑๕) หนองอียอย ม.๙  ๒๙) หนองแฝก ม.๑๔ 

๒) หนองบัวใหญ ม.๑๙  ๑๖)  หนองหญาปลอง ม.๙  ๓๐) หนองกกโพธ์ิ ม.๒๐ 

๓) หนองบัว ม.๓   ๑๗) หนองอ่ึง ม.๑๐  ๓๑) หนองปลาดุก ม.๑๗ 

๔) หนองทางวัว ม.๔  ๑๘) หนองบุงฟา ม.๑๐   ๓๒) หนองหญาปลอง ม.๑๗ 

๕) หนองโพนนอย ม.๔  ๑๙) หนองกอไผ ม.๑๐  ๓๓) หนองเม็ก ม.๑๘ 

๖) หนองโพนใหญม.๔  ๒๐) หนองสโน ม.๑๐  ๓๔) หนองบัวนอย ม.๑๙ 

๗) หนองเม็ก ม.๕   ๒๑) หนองคําข้ีหมา ม.๑๑  ๓๕) หนองสองหอง ม.๑๙ 

๘) หนองปาชา ม.๕  ๒๒) หนองสโน ม.๑๒  ๓๖) หนองแวง ม.๑๙ 

๙) หนองย่ิงม่ัง ม.๕  ๒๓) หนองลุมพุก ม.๑๒ 

๑๐) หนองกุดพราว ม.๗  ๒๔) หนองไขนุน ม.๑๓ 

๑๑) หนองไผ ม.๗   ๒๕) หนองยางเด่ียว ม.๑๓ 

๑๒) หนองมวง ม.๘   ๒๖) หนองกานเหลือง ม.๑๓ 

๑๓) หนองคําล้ี ม.๘   ๒๗) หนองเม็ก ม.๑๓ 

๑๔) หนองแวง ม.๘   ๒๘) หนองหัวชาง ม.๑๔ 

แหลงนํ้าท่ีสรางข้ึน 

๑. ฝาย ๙ แหง   ๔. ถังเก็บนํ้าฝน ๓๖ แหง 

๒. บอโยก ๑๙ แหง  ๕. ประปาบาดาล ๗ แหง 

๓. คลอง ๔ สาย   ๖. สระ ๗ แหง 



๘ 

 

แหลงนํ้าธรรมชาติ 

ลําหวย, ลํานํ้า ๑๓ สาย ไดแก 

๑. หวยกุดพราว  ๒. หวยโขไมแดง   ๓. หวยกุดอีออน 

๔. หวยกุดจาน  ๕. หวยนํ้าเค็ม   ๖. หวยเหล็กไฟ 

๗.ลําหวยบาง  ๘. หวยแสด   ๙. หวยศาลา 

๑๐. หวยปลาหาง  ๑๑.หวยคํามวง   ๑๒.ลําหวยแลง 

๑๓. ลําหวยกุดข้ี 

๒.๑.๗ ลักษณะของไมและปาไม 

ไมและปาไมขององคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ สวนใหญจะมีหนาแนนในเขตภูเขา โดยมีภูอางสอ

ซ่ึงอยูในเขตตําบลวาริชภูมิ และมีปาสาธารณะของแตละหมูบาน นอกจากน้ันก็จะมีปาไมจากสวนยางพารา ซ่ึง

มีการปลูกอยูมากในเขตตําบลวาริชภูมิ 

๒.๑.๘ ดานการเมืองการปกครอง 

๒.๑.๘.๑ เขตการปกครอง 

ตารางท่ี ๒.๑  องคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ แบงเขตการปกครองออกเปน ๑๗ หมูบาน ดังน้ี 
หมูท่ี ๓ บานธาตุ นายอัคเดช พจนา เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๔ บานหวยบาง นายรุงโรจน นันทราช เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๕ บานกุดตะกาบ นายประสงค บุญสุภาพ เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๖ บานเหลา นายสุพจน พุทธานุ เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๗ บานกุดพราว นายทวีศักด์ิ ยางธิสาร เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๘ บานขอนขวาง นายบุญนึก ศิลจักร เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๙ บานหนองแวง นายปองปรีดา โพธ์ิชัย เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๑๐ บานโพนไผ นายวีระ ดอกดวง เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๑๑ บานภูแฉะ นายสมเดช พิมเภา เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๑๒ บานโพนทอง นายดอนสวรรค จันทรโพธ์ิ เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๑๓ บานดงศรีชมภ ู นายศรีจันทร โอพาตะ เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๑๔ บานหวยบาง นายวิทยา ทองอินที เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๑๕ บานดงนอย นายนิวัฒน เหมะธุลิน เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๑๗ บานกุดตะกาบทุง นายลําไพ เปงคําภา เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๑๘ บานตาดโพนไผ นายเศรษฐศิลป ดาวเศรษฐ เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๑๙ บานหนองแวงคํา นายชารี เมืองแทน เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๒๐ บานธาตุพัฒนา นายพงษศักด์ิ หัศกรรจ เปนผูใหญบาน 

 

 



๙ 

 

๒.๒  ความหมายและความสําคัญขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

๒.๒.๑ ความหมายขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน    

การปกครองทองถ่ิน คือ การปกครองท่ีรัฐบาลมอบอํานาจใหประชาชนในทองถ่ินจัดการปกครอง โดย

ดําเนินการกันเอง มีอํานาจอิสระในการปฏิบัติหนาท่ีตามความเหมาะสม เพ่ือใหเกิดประโยชนตอการปฏิบัติ

หนาท่ีอยางแทจริง กลาวคือ อํานาจของหนวยการปกครองทองถ่ินจะตองมีขอบเขตพอควร เพ่ือใหเกิด

ประโยชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของหนวยการปกครองทองถ่ินอยางแทจริง หากมีอํานาจมากเกินไปไมมีขอบเขต 

หนวยการปกครองทองถ่ินน้ัน ก็จะกลายสภาพเปนรัฐอธิปไตยเอง เปนผลเสียตอความม่ันคงของรัฐบาล 

อํานาจของทองถ่ินน้ีมีขอบเขตท่ีแตกตางกันออกไป ตามลักษณะความเจริญและความสามารถของประชาชน

ในทองถ่ินน้ัน ซ่ึงหนวยการปกครองทองถ่ินจะมีสิทธิตามกฎหมาย ท่ีจะดําเนินการปกครองตนเอง สิทธิตาม

กฎหมายสามารถแบงไดเปน ๒ ประเภท คือ (กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล. ๒๕๕๓: ๔; สุพมิตร กอบัวกลาง. ๒๕๕๓: ๓ 

๑. หนวยการปกครองทองถ่ินมีสิทธิท่ีจะตรากฎหมายหรือระเบียบขอบังคับตางๆ เอง เพ่ือ

ประโยชนในการบริหารตามหนาท่ี และเพ่ือใชบังคับประชาชนในทองถ่ินน้ันๆ เชน เทศบัญญัติ ขอบัญญัติ

ขอบังคับ สุขาภิบาล เปนตน  

๒. สิทธิท่ีเปนหลักในการดําเนินการบริหารทองถ่ิน คือ อํานาจในการกําหนดงบประมาณ เพ่ือ

บริหารกิจการตามอํานาจหนาท่ีของหนวยการปกครอง ทองถ่ินน้ัน  ๆ 

ท้ังน้ี หนวยการปกครองทองถ่ินจะเปนองคกรท่ีจําเปนในการบริหาร และการปกครองตนเองโดยจัด

แบงเปนสองฝาย คือ องคการฝายบริหาร และองคการฝายนิติบัญญัติ เชน การปกครองทองถ่ินแบบองคการ

บริหารสวนตําบลจะมีคณะผูบริหารเปนฝายบริหาร และสภาองคการบริหารสวนตําบลเปนฝายนิติบัญญัติ 

ปจจุบันราชการสวนทองถ่ิน มีอยู ๕ รูปแบบ คือ กรุงเทพมหานคร (กทม.) เมืองพัทยา เทศบาล 

องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) และองคการบริหารสวนตําบล (อบต.) (สุพมิตร กอบัวกลาง. ๒๕๕๓: ๓ 

อางถึง ชูวงศ ฉายะบุตร. ๒๕๓๙) 

๒.๒.๒  ความสําคัญขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

สุพมิตร กอบัวกลาง (๒๕๕๓: ๓-๕) ไดอธิบายองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีความสําคัญหลายประการ

ตอการพัฒนาประเทศ ดังน้ี 

๑. การปกครองทองถ่ิน คือรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย (Basic Democracy) 

เพราะการปกครองทองถ่ินจะเปนสถาบันฝกสอนการเมืองการปกครองใหแกประชาชน ใหประชาชนรูสึกวาตน

มีความเก่ียวพันกับสวนไดสวนเสียในการปกครอง การบริหารทองถ่ินเกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนตอ

ประโยชนอันพึงมีตอทองถ่ินท่ีตนอยูอาศัย อันจะนํามาซ่ึงความศรัทธาเล่ือมใสในระบอบการปกครอง

ประชาธิปไตยในท่ีสุด โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกต้ังฝายนิติบัญญัติ ฝายบริหาร การเลือกต้ังจะเปนการ

ฝกฝนใหประชาชนใชดุลพินิจเลือกผูแทนท่ีเหมาะสม สําหรับผูท่ีไดรับเลือกต้ังเขาไปบริหารกิจการของทองถ่ิน

นับไดวาเปนผูนําในทองถ่ินจะไดใชความรูความสามารถบริหารงานทองถ่ิน เกิดความคุนเคยมีความชํานาญใน

การใชสิทธิและหนาท่ีของพลเมือง ซ่ึงจะนําไปสูการมีสวนรวมทางการเมืองในระดับชาติตอไป  



๑๐ 

 

๒. การปกครองทองถ่ินทําใหประชาชนในทองถ่ินรูจักการปกครองตนเอง (Self-Government) 

หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหน่ึงก็คือ การปกครองตนเองมิใชเปนการปกครองอันเกิด

จากคําส่ังเบ้ืองบน การปกครองตนเอง คือการท่ีประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง ซ่ึงผูบริหารทองถ่ิน

นอกจากจะไดรับเลือกต้ังมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารทองถ่ินโดยอาศัยความรวมมือรวมใจจากประชาชนแลว 

ผูบริหารทองถ่ินจะตองฟงเสียงประชาชนดวยวิถีทางประชาธิปไตยตาง  ๆเชน เปดโอกาสใหประชาชนออกเสียง

ประชามติ ใหประชาชนมีอํานาจถอดถอน ซ่ึงจะทําใหประชาชนเกิดความสํานึกในความสําคัญของตนตอ

ทองถ่ินประชาชนจะมีสวนรับรูถึงอุปสรรคปญหา และชวยกันแกไขปญหาของทองถ่ินของตน นอกจากน้ี การ

ปกครองตนเองในรูปของการปกครองทองถ่ินอยางแทจริง หรือการกระจายอํานาจไปในระดับตํ่าสุด ซ่ึงเปน

ฐานสําคัญย่ิงของการพัฒนาระบบการเมืองการปกครองในระบอบประชาธิปไตย  

๓. การปกครองทองถ่ินเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล เน่ืองจากความจําเปนบางประการ ดังน้ี 

ภารกิจของรัฐบาลมีอยูอยางกวางขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมข้ึน ซ่ึงจะเห็นไดจาก งบประมาณท่ีเพ่ิมข้ึนในแตละ

ปตามความเจริญเติบโตของบานเมืองและกิจการบางอยางเปนเร่ืองเฉพาะทองถ่ินน้ันไมเก่ียวพันกับทองถ่ินอ่ืน 

และไมมีสวนได สวนเสียตอประเทศโดยสวนรวม จึงเปนการสมควรท่ีจะใหประชาชนในทองถ่ินดําเนินการ

ดังกลาวเอง เปนตน  

๔. การปกครองทองถ่ินสามารถสนองความตองการของทองถ่ินตรงเปาหมาย และมี

ประสิทธิภาพ เน่ืองจากทองถ่ินมีความแตกตางกันไมวาทางสภาพภูมิศาสตร ทรัพยากรประชาชน ความ

ตองการ และปญหายอมตางกันออกไป ผูท่ีใหบริการ หรือแกไขปญหาใหถูกจุด และสอดคลองกับความ

ตองการของประชาชนก็ตองเปนผูท่ีรูถึงปญหา และความตองการของประชาชนเปนอยางดี การบริหารงานจึง

จะเปนไปอยางรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ  

๕. การปกครองทองถ่ินจะเปนแหลงสรางผูนําทางการเมือง การบริหารของประเทศในอนาคต 

ผูนําหนวยการปกครองทองถ่ินยอมเรียนรูประสบการณทางการเมือง การไดรับเลือกต้ัง การสนับสนุนจาก

ประชาชนในทองถ่ินยอมเปนพ้ืนฐานท่ีดีตออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝกฝนทักษะทางการบริหารงาน

ในทองถ่ินอีกดวย  

๖. การปกครองทองถ่ินสอดคลองกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง การ

ปกครองทองถ่ินโดยยึดหลักการกระจายอํานาจ ทําใหเกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองท้ังทางการเมือง 

เศรษฐกิจ และสังคม การดําเนินงานพัฒนาชนบท ท่ีผานมายังมีอุปสรรคสําคัญประการหน่ึง คือ การมีสวนรวม

จากประชาชนในทองถ่ินอยางเต็มท่ี ซ่ึงการพัฒนาชนบทท่ีสัมฤทธ์ิผลน้ันจะตองมาจากการริเร่ิมชวยตนเองของ

ทองถ่ินทําใหเกิดความรวมมือรวมแรงกันโดยอาศัยโครงสรางความเปนอิสระในการปกครองตนเอง  

๒.๓  วัตถุประสงคและหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

๒.๓.๑  วัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

สุพมิตร กอบัวกลาง (๒๕๕๓: ๕-๖ อางถึง ชูวงศ ฉายะบุตร: ๒๕๓๙) ไดอธิบายถึงองคกรปกครองสวน

ทองถ่ินวามีวัตถุประสงคในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังน้ี  



๑๑ 

 

๑. ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล เปนส่ิงท่ีเห็นไดชัดวาในการบริหารประเทศ จะตองอาศัยเงิน

งบประมาณเปนหลัก หากเงินงบประมาณจํากัดภารกิจท่ีจะตองบริการใหกับชุมชนตางๆ อาจไมเพียงพอ 

ดังน้ัน หากจัดใหมีการปกครองทองถ่ิน หนวยการปกครองทองถ่ินน้ันๆ ก็สามารถมีงบประมาณของตนเอง

เพียงพอท่ีจะดําเนินการสรางสรรคความเจริญใหกับทองถ่ินได  

๒. เพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง เน่ืองจากประเทศมี

ขนาดกวางใหญ ความตองการของประชาชนในแตละทองท่ียอมมีความแตกตางกัน การรอรับการบริการจาก

รัฐบาลแตอยางเดียวอาจไมตรงตามความตองการท่ีแทจริงและลาชา หนวยการปกครองทองถ่ินท่ีมีประชาชน

ในทองถ่ินเปนผูบริหารจึงจะสามารถตอบสนองความตองการน้ันได  

๓. เพ่ือความประหยัด โดยท่ีทองถ่ินแตละแหงมีความแตกตางกัน สภาพความเปนอยูของ

ประชาชนก็ตางไปดวย การจัดต้ังหนวยปกครองทองถ่ินข้ึนจึงมีความจําเปน โดยใหอํานาจหนวยการปกครอง

ทองถ่ินจัดเก็บภาษีอากร ซ่ึงเปนวิธีการหารายไดใหกับทองถ่ิน เพ่ือนําไปใชในการบริหารกิจการของทองถ่ิน ทํา

ใหประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลท่ีจะตองจายใหกับทองถ่ินท่ัวประเทศเปนอันมาก และแมจะมีการ

จัดสรรเงินงบประมาณจากรัฐบาลไปใหบาง แตก็มีเง่ือนไขท่ีกําหนดไวอยางรอบคอบ  

๔. เพ่ือใหหนวยการปกครองทองถ่ินเปนสถาบันท่ีใหการศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตย

แกประชาชน จากการท่ีการปกครองทองถ่ินเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในการปกครองตนเอง โดยการ

สมัครรับเลือกต้ังเพ่ือใหประชาชนในทองถ่ินเลือกเขาไปทําหนาท่ีฝายบริหาร หรือฝายนิติบัญญัติ การปฏิบัติ

หนาท่ีท่ีแตกตางกันน้ีมีสวนในการสงเสริมการเรียนรูถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตยในระดับชาติ

ไดเปนอยางดี  

๒.๓.๒  หนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล (๒๕๕๓: ๗-๘ อางถึง ชูวงศ ฉายะบุตร. ๒๕๓๙) องคกรปกครองสวนทองถ่ินมี

หนาท่ีในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังน้ี  

๑.  ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล ท้ังทางดานการเงิน ตัวบุคล ตลอดจนเวลาท่ีใชในการ

ดําเนินการ  

๒.  เพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง  

๓. เพ่ือใหหนวยการปกครองทองถ่ินเปนสถาบันท่ีใหการศึกษาการปกครองระบบประชาธิปไตย

แกประชาชน  

๒.๔  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ  

๒.๔.๑  ความหมายของความพึงพอใจ 

วิทยาลัยนครราชสีมา (๒๕๕๕:๗-๘) ความพึงพอใจหรือพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” 

ความพึงพอใจมีผูใหความหมายไวหลายความหมาย ดังน้ี  



๑๒ 

 

Davis (๑๙๖๗) กลาววา พฤติกรรมเก่ียวกับความพึงพอใจของมนุษย คือ ความพยายามของมนุษยท่ีจะ

ขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไมไดดุลยภาพในรางกาย เม่ือมนุษยสามารถขจัดส่ิง

ตาง  ๆดังกลาวไดแลว มนุษยก็จะไดรับความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนตองการ  

Wolman (๑๙๗๓) กลาววา ความพึงพอใจคือความรูสึกมีความสุขเม่ือไดรับผลสําเร็จตามความมุง

หมายท่ีตองการหรือแรงจูงใจ  

Mullins. (๑๙๘๕: ๒๘๐) กลาววา ความพึงพอใจ เปนทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอส่ิงตางๆ ในหลายๆ ดาน 

เปนสภาพภายใน ท่ีมีความสัมพันธกับความรูสึกของบุคคลท่ีประสบความสําเร็จในความตองการหรือคาดหวัง  

วิยะดา เสรีวิชยสวัสด์ิ (๒๕๔๕) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีดีของบุคคลท่ีไดรับการ

ตอบสนอง เม่ือบรรลุวัตถุประสงคในส่ิงท่ีตองการก็จะทําใหรูสึกดี ชอบและสบายใจ หากสอดคลองกับความ

คาดหวัง หรือมากกวาท่ีคาดหวังไวก็จะมีความรูสึกพึงพอใจ  

ปริญญา จเรรัชต และคณะ (๒๕๔๖) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ทาทีความรูสึกหรือทัศนคติ

ในทางท่ีดีของบุคคลท่ีมีตองานท่ีปฏิบัติ รวมปฏิบัติหรือไดรับมอบหมายใหปฏิบัติ โดยผลตอบแทนท่ีไดรับ 

รวมท้ังสภาพแวดลอมตาง  ๆท่ีเก่ียวของ เปนปจจัยท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจตองานท่ีทํา 

วาทินี ไลงอ (๒๕๔๙) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหน่ึง เม่ือไดรับ

การตอบสนองความตองการ ทําใหบุคคลมีความรูสึกในทางบวก หรือมีความรูสึกในทางท่ีดี 

เนตร หงสไกรเลิศ (๒๕๕๐: ๑๓-๑๔) กลาววา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติท่ีเปน

นามธรรม การท่ีเราจะทราบวาบุคคล มีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีคอนขาง

สลับซับซอน จึงเปนการยากท่ีจะวัดความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดโดยออม โดยการวัดความคิดเห็นของ

บุคคลเหลาน้ัน ซ่ึงการแสดงความคิดเห็นน้ันจะตองตรงกับความรูสึกท่ีแทจริงจึงจะสามารถวัดความพึงพอใจ

น้ันได 

พจนานุกรมบัณฑิตยสถาน พ.ศ. ๒๕๒๕ กลาวไววา “พึง” เปนคําชวยกริยาอ่ืน หมายความวา“ควร” 

เชน พึงใจ หมายความวา พอใจ ชอบใจ และคําวา “พอ” หมายความวา “เทาท่ีตองการเต็มความตองการ ถูก 

ชอบ” เม่ือนําคํามาผสมกัน “พึงพอใจ” หมายถึง ชอบใจหรือถูกใจตามท่ีตองการ 

วิรุฬ พรรณเทวี (๒๕๔๒) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยท่ีไม

เหมือนกัน ข้ึนอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหมายกับส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยางไร ถาคาดหวังหรือความต้ังใจมากและ

ไดรับการตอบสนองดวยดี จะมีความพึงพอใจมาก แตในทางตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางย่ิง 

เม่ือไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดไว ท้ังน้ี ข้ึนอยูกับส่ิงท่ีตนต้ังใจไววาจะมีมากหรือนอย 

กาญจนา อรุณสุขรุจี (๒๕๔๖) กลาววา ความพึงพอใจของมนุษยเปนการแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเปน

นามธรรม การท่ีจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีซับซอน ซ่ึงตองมี

ส่ิงเราจึงจะเปนแรงจูงใจของบุคคลน้ันใหเกิดความพึงพอใจในงานน้ัน 

Wolman (๑๙๗๓ อางใน ภนิดา ชัยปญญา: ๒๕๔๑) กลาววา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกท่ีไดรับ

ความสําเร็จตามความมุงหวังและความตองการ ดังน้ัน ความพึงพอใจอาจจะ สรุปไดดังน้ี 



๑๓ 

 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหน่ึง เม่ือไดรับการตอบสนองความ

ตองการ ทําใหบุคคลมีความรูสึกในทางท่ีดีหรือทางบวก ชอบ เห็นดวย สนับสนุนหรือมีความรูสึกในทางท่ีดี 

๒.๔.๒  ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมของบุคคลและการสรางความพึงพอใจ 

Heider (๑๙๕๓ อางใน วิโรจน ไพรีพินาศ: ๒๕๔๐) ไดอธิบายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมของบุคคล 

และนํามาซ่ึงความรูสึกพึงพอใจตอส่ิงตาง  ๆไดดังน้ี 

๑. ความเช่ือ คานิยม 

๒. ส่ิงแวดลอม 

๓. ภาษาเปนส่ือของความคิด 

๔. การวิเคราะหคําพูด หรือสถานการณ 

๕. ประสบการณ ผลของการกระทํา เหตุผล ความสามารถ ความพยายาม 

๖. อารมณ ความรูสึก และเจตคติ 

๗. ความเขาใจตอบุคคลอ่ืน 

๘. การมีผลตอบแทน 

๙. ความคาดหวัง 

๑๐. การคํานึงถึงประโยชนและโทษ 

๑๑. การเกิดผลตอสวนรวม 

Mullins (๑๙๕๔) ไดเสนอแนวคิดในการสรางความพึงพอใจในการใหบริการ ไดแก 

๑. การใหบริการท่ีเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง การใหบริการประชาชนทุกคนอยาง

เทาเทียมกัน ใชกฎระเบียบและมาตรฐานเดียวกัน 

๒. การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบริการท่ีตรงเวลาโดยเฉพาะ

อยางย่ิง บริการของภาครัฐท่ีตองคํานึงถึงการตรงตอเวลาอยางเครงครัด 

๓. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการดานวัสดุอุปกรณ

สถานท่ี เวลาอยางเพียงพอ เหมาะสม และตองมีคุณภาพดวย 

Naumann & Giel (๑๙๙๕) เสนอแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาวา ข้ึนอยูกับองคประกอบ ๓ 

สวน ไดแก 

๑. คุณภาพของสินคาและบริการ (Quality Product & Service) ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอการรับรูของ

ลูกคา เม่ือลูกคารับรูวาสินคาหรือบริการท่ีไดมา มีคุณภาพดีก็จะรูสึกพอใจในสินคาหรือบริการน้ัน 

๒. ราคา (Price) เปนสวนประกอบท่ีจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ เม่ือลูกคาไดเปรียบเทียบ

ความยุติธรรมของราคา และเห็นวามีราคาเหมาะสม ก็จะเกิดความพึงพอใจ แตถาลูกคารูสึกวาสินคาน้ันไม

เหมาะสมกับราคา ก็จะเกิดความไมพึงพอใจ 

๓. ภาพลักษณรวม (Corporate image) มีผลตอความพึงพอใจเชนกันควรมีภาพลักษณรวมท้ัง

การดําเนินธุรกิจท่ัวไป การมีคุณธรรมและความรับผิดชอบตอสังคมดวย 

 



๑๔ 

 

๒.๔.๓  ลักษณะของความพึงพอใจ 

วิทยาลัยนครราชสีมา (๒๕๕๘: ๘ อางถึงใน อัจฉรา สมสวย (๒๕๔๕: ๕-๖) กลาวถึงลักษณะของความ

พึงพอใจไว ดังน้ี 

๑. ความพึงพอใจคือการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงหน่ึงส่ิง

ใดบุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับส่ิงแวดลอมรอบตัวและการตอบสนองความตองการของบุคคลดวยการตอบ

โตกับบุคคลอ่ืนและส่ิงตางๆ ในชีวิตประจําวันทําใหแตละคนมีประสบการณการเรียนรูส่ิงท่ีจะไดรับตอบแทน

แตกตางกัน 

๒. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีไดรับจริงใน

สถานการณหน่ึง 

๓. ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณท่ีเกิดข้ึน ความ

พึงพอใจเปนความรูสึกชอบส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีผันแปรไดตามปจจัยท่ีไมเก่ียวของกับความคาดหวังของบุคคลในแต

ละสถานการณ นอกจากน้ีความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีแสดงออกมาในระดับมากนอยได ข้ึนอยูกับความ

แตกตางของการประเมินส่ิงท่ีไดรับจริงกับส่ิงท่ีคาดหวังไว 

นอกจากน้ีความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึงจะถูกกําหนดจากความรูสึกของแตละบุคคล โดยจาก

การพิจารณาความแตกตางระหวางผลตอบแทนท่ีเกิดข้ึนจริงและผลตอบแทนท่ีเขามีความรูสึกวาเขาควรจะ

ไดรับแลว ถาหากผลตอบแทนท่ีไดรับจริงมากกวาผลตอบแทนท่ีเขาคาดวาจะไดรับยอมจะกอใหเกิดความพึง

พอใจข้ึน ซ่ึงความพอใจจะมากหรือนอยหรือไมพึงพอใจน้ัน ข้ึนอยูกับความยุติธรรมของผลตอบแทน 

๒.๔.๔  ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 

มหาวิทยาลัยมหิดล (๒๕๕๘: ๔๔-๔๕) ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนการแสดงออกถึงความรูสึกใน

ทางบวกของผูรับบริการตอการใหบริการซ่ึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ท่ีสําคัญๆ มีดังน้ี 

(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๓๕: ๓๙-๔๐) 

๑. สถานท่ีบริการ การเขาถึงการบริการไดสะดวก เม่ือประชาชนมีความตองการยอมกอใหเกิด

ความพึงพอใจตอการบริการ ทําเลท่ีต้ัง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท่ัวถึง เพ่ืออํานวยความสะดวกแก

ประชาชนจึงเปนเร่ืองสําคัญ 

๒. การสงเสริมแนะนํา การบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนไดจากการไดยินขอมูล

ขาวสาร หรือบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับความเช่ือถือท่ีมีก็จะมี

ความรูสึกกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการตามมาได 

๓. ผูใหบริการ ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติบริการลวนเปนบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญตองการ

ปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังส้ิน ผูบริหารการบริการท่ีวางนโยบายการบริการโดย

คํานึงถึงความสําคัญของประชาชนเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหเกิดความ

พึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการท่ีตระหนักถึงประชาชนเปนสําคัญ แสดง

พฤติกรรมการบริการและสนองบริการตอผูรับบริการท่ีตองการดวยความสนใจ เอาใจใสอยางเต็มท่ีดวย

จิตสํานึกของการบริการ 



๑๕ 

 

๔. สภาพแวดลอมของการบริการ และบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของ

ผูรับบริการหรือลูกคา ซ่ึงมักช่ืนชมสภาพแวดลอมของการบริการเก่ียวของกับการออกแบบอาคารสถานท่ี การ

ตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสัน การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวน ตลอดจนออกแบบวัสดุเคร่ืองใช

บริการ 

๕. กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญในการสราง

ความพึงพอใจใหกับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงานแก

ผูรับบริการมีความคลองตัวและสนองตอความตองการของประชาชนไดอยางถูกตองมีคุณภาพ เชน การนํา

เทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาจัดระบบขอมูลของการสํารองหองพัก โรงแรมหรือสายการบิน การใชเคร่ืองฝาก

ถอนเงินอัตโนมัติ เปนตน 

จากปจจัยดังกลาวสรุปไดวา ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและ

สถานการณท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงผันแปรไปตามปจจัยท่ีเขามาเก่ียวของกับความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ 

ชวงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไมพอใจตอส่ิงหน่ึงเพราะไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง แตในชวงเวลาหน่ึงอาจพึงพอใจ

ตอส่ิงหน่ึงท่ีคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตองบุคคลสามารถเปล่ียนความรูสึกเดิมตอส่ิงน้ันไดอยาง

ทันทีทันใด นอกจากน้ีความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีสามารถแสดงออกในระดับมากนอยไดข้ึนอยูกับความ

แตกตางของการประเมินส่ิงท่ีไดรับจริงกับส่ิงท่ีคาดหวังไว สวนใหญประชาชนจะใชเวลาเปนมาตรฐานในการ

เปรียบเทียบความคาดหวังของการบริการ 

๒.๕  แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ  

อุทัย หิรัญโต (๒๕๓๐) กลาววา ผลเสียของความลาชาในการปฏิบัติราชการสงผลกระทบโดยตรงตอการ

ใหบริการแกประชาชน กลาวคือ ความลาชาในการปฏิบัติราชการเปนสาเหตุหน่ึงท่ีนําไปสูความลมเหลว และ

เส่ือมประสิทธิภาพ ตลอดจนมีสวนทําลายศรัทธาของประชาชนท่ีมีตอราชการ ซ่ึงมูลเหตุของความลาชาในการ

ปฏิบัติราชการอาจเกิดจากปจจัยสวนบุคคล ดังน้ี 

๑. การทํางานท่ีไมมีแผน 

๒. ขาดความรับผิดชอบ 

๓. ขาดความกระตือรือรนในการทํางาน 

๔. ขาดการควบคุมโดยใกลชิด 

๕. ขาดการติดตามงาน 

๖. ขาดระบบการจัดเก็บเอกสารท่ีมีประสิทธิภาพ 

๗. หวังผลประโยชนสวนตัว 

๘. ขาดความเขาใจในวิธีการทํางานท่ีถูกตอง 

สมชัย วุฒิปรีชา (๒๕๓๔) กลาววา ในการทํางานใหสําเร็จ และมีประสิทธิภาพใหยึดหลัก ๔ ร คือ ริเร่ิม 

รวดเร็ว เรียบรอย และรวมมือรวมใจ ตลอดจนตองมีความจริงใจของเพ่ือนรวมงานเปนพ้ืนฐาน 



๑๖ 

 

จินตนา บุญบงการ (๒๕๓๙) ไดใหความหมายของการบริการวา เปนส่ิงท่ีสัมผัสไดยากเส่ือมสูญสภาพได

งาย บริการจะมีข้ึนทันทีและสงมอบใหผูรับทันที ดังน้ัน การบริการจึงเปนกระบวนการของกิจกรรมในการสง

มอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ แตปรากฏในรูปของเวลา สถานท่ี รูปแบบ และเปนส่ิงเอ้ืออํานวย

ทางจิตวิทยาใหเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงตรงกับภาษาอังกฤษคําวา SERVICE ซ่ึงมี ๗ ตัวอักษร และสามารถให

ความหมายได ดังน้ี 

S = Smiling & Sympathy ย้ิมแยม และเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบาก

ยุงยากของผูมารับบริการ 

E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคจากผูมารับบริการอยางรวดเร็ว 

ทันใจ โดยไมตองเอยปากเรียกรอง 

R = Respectful แสดงความนับถือและใหเกียรติแกผูมารับบริการ 

V = Voluntaries Manner การใหบริการท่ีทําอยางสมัครใจ เต็มใจ 

 I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณของผูใหบริการ และภาพลักษณขององคกรดวย 

C = Courtesy ความออนนอม ออนโยน 

E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรน และใหบริการมากกวาท่ีผูรับบริการ

คาดหวัง 

เนตร หงสไกรเลิศ (๒๕๕๐: ๑๕-๑๖) ปจจุบันองคกรหลายแหง ไดมีการพัฒนาคุณภาพการบริการอยาง

ตอเน่ืองและเปนระบบเพราะคุณภาพการบริการถือเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีทําใหองคกรประสบความสําเร็จ ใน

อดีตมีการประเมินคุณภาพการบริการจากมาตรฐานท่ีองคกรไดกําหนดไว แตสําหรับปจจุบันเปนท่ียอมรับกัน

วา คุณภาพการบริการสามารถวัดไดจากการรับรูของผูรับบริการ 

วิทยาลัยนครราชสีมา (๒๕๕๕: ๘) การใหบริการ เปนหนาท่ีหลักสําคัญในการบริการงานในภาครัฐ โดย

เฉพาะงาน ท่ีจะตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรงโดยหนวยงานและเจาหนาท่ีผูใหบริการมีหนาท่ี

ในการสงตอการบริการ (Delivery service) ใหแกผูรับบริการ 

John D. Millett (๑๙๕๑:๓๙๗-๔๐๐) กลาวไววา คุณคาประการแรกของการบริการงาน รัฐกิจท้ังหมด

คือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจซ่ึงมีลักษณะสําคัญ ๕ ประการคือการใหบริการ

อยางเทาเทียมกัน (Equivalent services) การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา (Timely services) การ

ใหบริการอยางเพียงพอ (Ample services) การใหบริการ อยางตอเน่ือง (Continuous services) และการ

ใหบริการอยางกาวหนา (Progressive services) 

Parasuraman (๑๙๘๕) ไดกลาววา คุณภาพการบริการ คือ ความสามารถในการสนองความตองการ

ของผูมารับบริการ เม่ือพิจารณาคุณภาพของสินคา มักจะพิจารณาจากตัวสินคาและยึดถือผลท่ีสินคา

ตอบสนองความตองการเปนสําคัญ ไมจําเปนตองคํานึงถึงกระบวนการผลิตแตสําหรับคุณภาพของบริการ จะมี

ความแตกตางกันออกไปเน่ืองจากลักษณะสําคัญของบริการคือ บริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมได มีความ

หลากหลายในตัวเอง ไมสามารถแบงแยก หรือเก็บรักษาได ทําใหคุณภาพการบริการถูกประเมินท้ังจาก
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กระบวนการใหบริการ (Process) และผลลัพธท่ีเกิดข้ึนของการบริการน้ัน (Outcome) โดยเฉพาะการมี

ปฏิสัมพันธ (Interaction) ระหวางผูใหและผูรับบริการ 

Scardina (๑๙๙๔) ไดเสนอแนวคิดในการประเมินคุณภาพบริการ ซ่ึงประกอบดวย 

๑. ส่ิงท่ีจับตองได (Tangible) ไดแก เจาหนาท่ี บุคลากร เวชภัณฑ เคร่ืองมือและอุปกรณตาง  ๆ

๒. ความเช่ือม่ันตอผูใหบริการ (Reliability) ไดแก ความสามารถในการใหบริการอยางรวดเร็ว 

ถูกตอง และเหมาะสม 

๓. การสนองตอบผูรับบริการ (Responsiveness) ไดแก ความพรอมท่ีจะใหบริการตามความ

ตองการ 

๔. การใหความเช่ือม่ันผูรับบริการ (Assurance) ไดแก ความรู อัธยาศัยของเจาหนาท่ีและ

ความสามารถในการสรางความเช่ือม่ันใหแกผูรับบริการ 

๕. ความเอาใจใส (Empathy) ไดแก การดูแลและสนใจผูปวยอยางท่ัวถึง 

๒.๖  เอกสารท่ีเก่ียวของ 

การศึกษาเก่ียวกับ ความพึงพอใจในการใหบริการน้ัน มีผูใหความสนใจทําการศึกษาวิจัย ไวใน

หลากหลายแงมุม ดังตอไปน้ี 

จรรยา เจียมหาทรัพย (๒๕๔๕) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของหางคารฟูร สาขา

เชียงใหม พบวา กอนการรับบริการลูกคาสวนใหญมีความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับมาก เก่ียวกับปจจัยดาน

ความสะดวก และความปลอดภัยของท่ีจอดรถ ช่ือเสียงของหาง และความนาเช่ือถือของสินคาราคาพิเศษท่ี

โฆษณา ความพึงพอใจของลูกคาในขณะรับบริการ พบวาลูกคาท่ีมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากใน

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ราคาและสถานท่ี และมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลางในปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด ความพึงพอใจของลูกคาหลังบริการแลว พบวา ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับ

มาก ในปจจัยดานสถานท่ีและมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลางในปจจัยดานผลิตภัณฑ ราคา การ

สงเสริมการตลาด และความคุมคาของเงินหลังจากท่ีไดรับบริการครบถวนแลว 

บุญเลิศ บูรณุปกรณ (๒๕๔๖) จากการศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลนคร

เชียงใหมตอผูบริการเทศบาลนครเชียงใหม พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอผูบริหารเทศบาลนครเชียงใหม

ในแตละดาน คือ คุณสมบัติของผูบริหารในระดับมาก พึงพอใจดานการปฏิบัติตามนโยบาย และดานผลงาน

ของผูบริหารในระดับปานกลาง ท้ังน้ี ยังพบวา ปจจัยสวนตัวของประชาชน ไดแก อายุ ระดับการศึกษาและภูมิ

ลานา มีอิทธิพลตอความพึงพอใจผูบริหาร และประชาชนไดใหขอเสนอแนะคือ เทศบาลควรสรางกิจกรรมการ

ใหความรู กิจกรรมการมีสวนรวมทางการเมืองใหแกประชาชนใหเหมาะสมกับปจจัยสวนบุคคล 

กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล (๒๕๕๓: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการดาน

โครงสรางพ้ืนฐานของ องคการบริหารสวนตําบลในเขตอําเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา จากผลการศึกษา

ทาใหทราบวาประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลดานโครงสรางพ้ืนฐาน

ท้ัง ๓ ดาน ไดแก ดานถนน ดานไฟฟาแสงสวาง และดานประปา อีกท้ังระดับความพึงพอใจของประชาชนของ
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แตละตําบลในเขตอําเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา รวมถึงขอเสนอแนะตางๆ เพ่ือใชเปนแนวทางในการ

วางแผนพัฒนาการใหบริการดานโครงสรางพ้ืนฐานใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหแกประชาชน

ตอไป  

กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล (๒๕๕๓: ๑๑-๑๒ อางถึง สุรชัย รัชตประทาน. ๒๕๔๖) ไดศึกษาความพึงพอใจของ

ประชาชนตอบริการของสํานักงานท่ีดินจังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี ผลการศึกษาพบวา ประชาชนสวนใหญมี

ความพึงพอใจในระดับมาก ท้ังในดานการปฏิบัติงาน การปฏิบัติตน การพูดจา/มารยาท และการใหคําแนะนํา

ปรึกษาของเจาหนาท่ี ความสะดวกในการติดตอ เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ ใหบริการดวยความเต็มใจ

และเปนมิตร แนะนํา/ใหขอมูล/ใหความรูอยางชัดเจน ใหบริการตามลําดับกอนหลังและมีความรวดเร็วในการ

ใหบริการ เจาหนาท่ีกระตือรือรน ต้ังใจทํางาน บริการไดถูกตองครบถวนไมผิดพลาด สามารถแกไขปญหา

ความเดือดรอนของประชาชนไดอยางรวดเร็ว การทํางานมีความยุติธรรม นาเช่ือถือ เปนไปดวยความโปรงใส 

สุจริต สามารถตรวจสอบได และการขยายเวลาการบริการเปนเวลา ๐๘.๐๐–๑๘.๐๐ น. สวนดานท่ีประชาชน

มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ สถานท่ีและบริเวณโดยรอบมีความสะดวกสบาย ข้ันตอนในการรับบริการ 

ระยะเวลาในการรับบริการ กฎระเบียบท่ีใช คาธรรมเนียมท่ีชําระ ในขณะท่ีดานอัตรากาลังเจาหนาท่ี และการ

ประชาสัมพันธใหความรูแกประชาชน ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง นอกจากน้ีผลการศึกษามี

ขอเสนอแนะคือ ควรนําระบบเทคโนโลยีสมัยใหมมาชวยในการบริการประชาชน จัดระเบียบการทางานใหมี

ความถูกตองชัดเจน ตลอดจนพัฒนาเจาหนาท่ีทุกฝายใหสามารถทํางานทดแทนกันได ปรับปรุงระบบการ

บริการประชาชนใหเกิดความสะดวก รวดเร็ว ยุติธรรมมากข้ึน แกไขระเบียบ กฎหมาย ข้ันตอนตางๆ ท่ีมีความ

ลาสมัย ซํ้าซอน พัฒนาความรูความสามารถ และทักษะตางๆ แกเจาหนาท่ีในดานการใหบริการแกประชาชน 

และปลูกจิตสํานึกของการเปนผูใหบริการ มีการประเมินและติดตามผลงานของบุคลากรอยางสมํ่าเสมอ สราง

ขวัญ กําลังใจ และทัศนคติของเจาหนาท่ีเพ่ือใหประชาชนเกิดความพึงพอใจเม่ือมารับบริการ 

สํานักงานพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย (๒๕๕๐) ไดทําการศึกษาการประเมินความพึงพอใจ

ตอการใหบริการของ สํานักงานพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย จังหวัดอุบลราชธานี ป ๒๕๕๐ ผล

การศึกษา พบวา ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี/ บุคลากร พบวา เจาหนาท่ีใหบริการ/บุคลากรผู ใหบริการ

ดวยรอยย้ิมสุภาพเปนมิตร/อัธยาศัยดี บริการดวยความสะดวกรวดเร็วดูแลเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจ

ใหบริการ และใหคําแนะนําหรือตอบขอซักถามไดเปนอยางดี โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( = ๔.๒๖) ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการเปนระบบและเปนข้ันตอน มีระยะเวลาใหบริการท่ีเหมาะสม บริการเปน

ระบบกอน-หลังอยางยุติธรรม มีเคร่ืองมือใหบริการท่ีทันสมัย มีเอกสาร แผนปาย แผนพับ บอรด แจงขอมูล

ตาง  ๆและมีตูแสดงความคิดเห็น โดยภาพรวมประชากรผูตอบแบบสัมภาษณมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (

= ๔.๒๗) ดานส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ เชน ท่ีน่ังผูรับบริการ สถานท่ีบริการสะอาดเปนระเบียบ ความ

ชัดเจนของปายตางๆ เชน ปายประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ โทรศัพทสาธารณะ บริการนํ้าด่ืม ท่ีจอดรถ 

หองนํ้า โดยภาพรวมผูตอบแบบสัมภาษณมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ( = ๔.๐๗) 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลลานนา เขตพ้ืนท่ีเชียงราย (๒๕๕๓ อางถึง ๑๙-๒๐ สโรชา แพรภาษา 

(๒๕๔๙) ไดศึกษาการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

X

X

X



๑๙ 

 

จังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการวิจัย พบวา ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด

ฉะเชิงเทราท่ีมีอันดับมากท่ีสุด คือ งานการใหบริการเคร่ืองจักรกล เชน การซอมเกรด ปรับปรุงถนน ปรับพ้ืนท่ี 

ขุดลอกแหลงนํ้า ขุดลอกคูคลองฯ มีคาเฉล่ีย ๔.๗๐ อยูในระดับท่ีมากท่ีสุด คิดเปน ๙๔ เปอรเซ็นต สวนอันดับ

สุดทาย คือ งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ มีคาเฉล่ีย ๔.๐๒ อยูในระดับมาก คิดเปน ๘๐.๔๐ 

เปอรเซ็นต ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดฉะเชิงเทราท่ีมีอันดับมากท่ีสุด 

คือ เร่ืองของประสิทธิภาพการทํางานของเจาหนาท่ีเพียงพอตอการใหบริการมีคาเฉล่ีย ๔.๒๓ อยูในระดับท่ี

มาก คิดเปน ๘๐.๖๐ เปอรเซ็นต สวนอันดับสุดทาย คือ มีจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอตอการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 

๔.๐๒ อยูในระดับมาก คิดเปน ๘๐.๔๐ เปอรเซ็นต 

วิทยาลัยชุมชนแมฮองสอน (๒๕๕๓: บทคัดยอ) ไดสํารวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอ

บริการขององคการบริหารสวนตําบลปางมะผา ประจําป ๒๕๕๓ ผลการศึกษา พบวา ภาพรวมความพึงพอใจ

ของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการในภาพรวมขององคการบริหารสวนตําบลปางมะผา จัดอยูในระดับพึงพอใจ

มาก มีคาเฉล่ียเทากับ ๓.๘๗ คิดเปนรอยละ ๗๗.๔๐ และเม่ือพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลําดับคาเฉล่ียมาก

ไปนอย พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานการบริการและอํานวยความสะดวกขององคการบริหาร

สวนตําบล อยูในระดับพึงพอใจมาก มีคาเฉล่ียเทากับ ๓.๙๙ คิดเปนรอยละ ๗๙.๘๐ และงานดานการ

พัฒนาการบริหารจัดการบานเมืองท่ีดี อยูในระดับพึงพอใจมาก มีคาเฉล่ียเทากับ ๓.๙๙ คิดเปนรอยละ 

๗๙.๘๐ รองลงมาคืองานดานอนุรักษสงเสริมศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปญญาทองถ่ิน อยูในระดับ

พึงพอใจมาก มีคาเฉล่ียเทากับ ๓.๙๑ คิดเปนรอยละ ๗๘.๒๐ และงานดานการพัฒนาดานการสงเสริมคุณภาพ

ชีวิต การพัฒนาคนและสังคมท่ีมีคุณภาพ อยูในระดับพึงพอใจมาก มีคาเฉล่ียเทากับ ๓.๘๓ คิดเปนรอยละ 

๗๖.๖๐ รองลงมา คือ งานดานการพัฒนาระบบโครงสรางพ้ืนฐานและสาธารณูปโภค อยูในระดับพึงพอใจมาก 

มีคาเฉล่ียเทากับ ๓.๘๒ คิดเปนรอยละ ๗๖.๔๐ งานดานการพัฒนาอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม 

อยูในระดับพึงพอใจมาก  มีคาเฉล่ียเทากับ ๓.๘๑ คิดเปนรอยละ ๗๖.๒๐ และงานดานการพัฒนาดาน

เศรษฐกิจ การสงเสริมการลงทุน พาณิชย หัตถกรรม สินคาชุมชนและการทองเท่ียว อยูในระดับพึงพอใจมาก 

มีคาเฉล่ียเทากับ ๓.๗๗ คิดเปนรอยละ ๗๕.๔๐  

ชนะดา วีระพันธ (๒๕๕๕) ไดศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับความพึง

พอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา เปนรายดาน พบวา ดานท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดานการใหบริการอยาง

เพียงพอ รองลงมาคือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาคและดานการใหบริการอยางกาวหนา ตามลําดับ โดย

ในดานการใหบริการอยางเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองอาคารสถานท่ีใหบริการมีความเหมาะสม 

ในดาน การใหบริการอยางเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจาหนาท่ีบริการดวยความย้ิมแยม 

แจมใส และในดานการใหบริการอยางกาวหนา ประชาชนมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการมีความ

รับผิดชอบและมุงม่ันในการปฏิบัติงาน ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนตอ

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบวา เพศ อายุ สถานภาพ



๒๐ 

 

สมรส การศึกษา และอาชีพ ตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา 

อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ (๒๕๕๕: บทสรุปผูบริหาร) ไดศึกษาความพึงพอใจของ

ผูรับบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ท้ัง ๓ งานบริการใน ๓ ประเด็น ปรากฏวา 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจในงานบริการ ดานบรรเทาสาธารณภัยในระดับมาก งานบริการดานรถสุขาเคล่ือนท่ี 

และงานดานจัดเก็บรายไดมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด และในภาพรวมท้ัง ๓ งานบริการอยูในระดับมาก

ท่ีสุด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลลานนา เขตพ้ืนท่ีเชียงราย (๒๕๕๓) ไดศึกษาความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อําเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษา พบวา  

๑. ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอความเช่ือม่ันในการใหบริการตอประชาชนของ

เทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการและความ

เช่ือม่ันในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากท่ีสุด ( = ๖.๐๒) และหากเทียบกับคา

รอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง ๗๖-๘๐ หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวน

ท่ีมีตอความเช่ือม่ันในการใหบริการตอประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา มากท่ีสุดใน ๓ อันดับแรก คือ 

การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน ( = ๖.๐๗, รอยละ ๗๖-๘๐) การ

เกิดผลสัมฤทธ์ิ ตอภารกิจของหนวยงาน (  = ๖.๐๕, รอยละ ๗๖-๘๐) และการเกิดประโยชนสุขของ

ประชาชน ( =๖.๐๑, รอยละ = ๗๖-๘๐) 

๒. ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอการใหบริการและความเช่ือม่ันในการใหบริการของ

เทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการและความ

เช่ือม่ันในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากท่ีสุด (  =๖.๐๘) และหากเทียบกับคา

รอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง ๗๖-๘๐ หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวน

ท่ีมีตอการใหบริการและความเช่ือม่ันในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา มากท่ีสุดใน ๓ อันดับแรก 

คือ ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ (  = ๖.๑๖, รอยละ ๗๖-๘๐) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการ

ใหบริการ ( = ๖.๑๓, รอยละ ๗๖-๘๐) และดานคุณภาพของการใหบริการ (  =๖.๑๐, รอยละ ๗๖-๘๐) 

วิทยาลัยนครราชสีมา (๒๕๕๕: บทสรุปผูบริการ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพ

การใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ประจําปงบประมาณ ๒๕๕๕ ผล

การศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเสมาใหญ 

โดยภาพรวมอยูในระดับ “มาก” มีคาเฉล่ียเทากับ ๔.๓๖ โดยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉล่ียสูงสุดเทากับ 

๔.๓๗ รองลงมา ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ ๔.๓๖ และดานส่ิงอํานวยความ

สะดวก มีคาเฉล่ีย เทากับ ๔.๓๔ ตามลําดับ ดังน้ี 

๑. ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยาง มีความพึงพอใจ

ตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเสมาใหญในดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 
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X X



๒๑ 

 

โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ ๔.๓๖ โดยเร่ืองชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย มีคาเฉล่ียสูงสุด

เทากับ ๔.๔๘ 

๒. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเสมาใหญในดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก มี

คาเฉล่ียเทากับ ๔.๓๗ โดยเร่ืองความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ียสูงสุด

เทากับ ๔.๔๘ 

๓. ดานส่ิงอํานวยความสะดวก ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเสมาใหญในดานส่ิงอํานวยความสะดวกโดยรวม อยูในระดับมาก มี

คาเฉล่ียเทากับ ๔.๓๔ โดยเร่ืองสถานท่ีใหบริการหรือ เทศบาลตําบล ต้ังอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทางไป

รับบริการ มีคาเฉล่ียสูงสุดเทากับ ๔.๔๐ 

มหาวิทยาลัยมหิดล (๒๕๕๘: บทสรุปสําหรับผูบริหาร) ไดศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการ

ใหบริการของเทศบาลนครออมนอย อําเภอกระทุมแบน จังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจ

ของประชาชนผูรับบริการของเทศบาลนครออมนอย อําเภอกระทุมแบน จังหวัดสมุทรสาคร ตามกรอบงานท่ี

ประเมิน ๔ ดาน ประกอบดวย ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 

ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ และความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยสะดวก ในภาพรวม พบวา ประชาชนมี

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการในระดับมากท่ีสุด รอยละ ๙๗.๖๒ มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูใน

ระดับ ๑๐ (มากกวารอยละ ๙๕ ข้ึนไป) มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการสูงท่ีสุด คือ งานบริการดาน

สาธารณสุข มีระดับความพึงพอใจของผูรับบริการรอยละ ๙๘.๐๕ รองลงมาเปนงานงานบริการดานทะเบียน มี

ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการรอยละ ๙๗.๙๐ งานบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม รอยละ 

๙๗.๔๓ งานบริการดานรายไดหรือภาษี มีระดับความพึงพอใจของผูรับบริการรอยละ ๙๗.๓๙ และ งานบริการ

ดานโยธา การขออนุญาตกอสราง มีระดับความพึงพอใจของผูรับบริการรอยละ ๙๗.๓๕ ตามลําดับ โดยทุกงาน

มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ ๑๐ (มากกวารอยละ ๙๕ ข้ึนไป)  

 

 

 

 

 




