
บทท่ี ๒ 

วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

การศึกษาคร้ังน้ี คณะผูวิจัยไดศึกษาขอมูลจากเอกสารและงานวิจัยตางๆ ท่ีมีความเก่ียวของกับ

การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ เพ่ือชวยใหเกิด

ความรูความเขาใจในการศึกษาคร้ังน้ี ซ่ึงประกอบดวยขอมูลดังตอไปน้ี 

๒.๑ ขอมูลท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ 

๒.๒ ความหมายและความสําคัญขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

๒.๓ วัตถุประสงคและหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

๒.๔ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

๒.๕ แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ 

๒.๖ เอกสารท่ีเก่ียวของ 

 

๒.๑ ขอมูลท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ 

๒.๑.๑ ดานกายภาพ 

องคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ  อําเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร ในอดีตเปนสภาตําบลนิติบุคคล

ไดรับการยกฐานะเปนองคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลองคการบริหารสวน

ตําบล พ.ศ. ๒๕๓๗ เม่ือวันท่ี ๑๘ มกราคม ๒๕๓๙ และไดรับการประกาศเปนองคการบริหารสวนตําบลขนาด

กลาง เม่ือวันท่ี ๒ พฤษภาคม พ.ศ. ๒๕๕๑ ในการกํากับดูแลของนายอําเภอ ผูวาราชการจังหวัด และ 

กระทรวงมหาดไทย โดยมีนายกองคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ นายยงคชาย ภูอาง เปนผูบริหารสูงสุด

ภายในเขตองคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ มีภารกิจอํานาจหนาท่ีภายใตระเบียบกฎหมาย ขอบังคับและมติ 

ครม. ท่ีเก่ียวของ 

๒.๑.๒ ท่ีตั้งและอาณาเขต 

องคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ ต้ังอยูบนถนน วาริชภูมิ-กุดบาก หมูท่ี ๑๓ ตําบลวาริชภูมิ อําเภอ

วาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร อยูหางจากท่ีวาการอําเภอวาริชภูมิประมาณ ๕ กิโลเมตร มีพ้ืนท่ีท้ังหมดประมาณ 

๑๓๑.๕o ตารางกิโลเมตร โดยมีอาณาเขตติดตอกับพ้ืนท่ีใกลเคียงดังน้ี 

ทิศเหนือ ติดกับ ตําบลปลาโหล อําเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร 

ทิศตะวันออก ติดกับ ตําบลนิคมนํ้าอูน อําเภอนิคมนํ้าอูน จังหวัดสกลนคร 

ทิศใต  ติดกับ ตําบลคําบอ อําเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร 

ทิศตะวันตก ติดกับ  ตําบลหนองลาด อําเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร 

๒.๑.๓ ลักษณะภูมิประเทศ 

องคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ มีพ้ืนท่ีเปนท่ีราบลุม ภูเขา และท่ีราบเชิงเขา พ้ืนท่ีสวนใหญเหมาะแก

การเกษตรกรรม มีความอุดมสมบูรณสามารถปลูกพืชผักผลไมไดหลายชนิดโดยเฉพาะพืชผลนอกฤดูและผลไม



๗ 

 

ตาง ๆ อาทิ เชน สมเขียวหวาน มะมวง พุทรา ลําไย มะขามหวาน และแกวมังกร นอกจากน้ียังมีการปลูก

หวาย และยางพาราเปนจํานวนมากสามารถสรางรายไดเปนอยางดี 

๒.๑.๔ ลักษณะภูมิอากาศ 

จากลักษณะภูมิประเทศดังกลาว ทําใหพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ มีฤดูกาล ๓ ฤดู 

๑. ฤดูหนาว ในชวงเดือนพฤศจิกายน-เดือนกุมภาพันธ 

๒. ฤดูรอน ในชวงเดือนมีนาคม-เดือนพฤษภาคม 

๓. ฤดูฝน  ในชวงเดือนมิถุนายน-เดือนตุลาคม 

๒.๑.๕ ลักษณะของดิน 

องคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ มีพ้ืนท่ีเปนท่ีราบลุม ภูเขา และท่ีราบเชิงเขา พ้ืนท่ีสวนใหญเหมาะแก

การเกษตรกรรม มีความอุดมสมบูรณสามารถปลูกพืชผักผลไมไดหลายชนิดโดยเฉพาะพืชผลนอกฤดูและผลไม

ตาง ๆ อาทิ เชน สมเขียวหวาน มะมวง พุทรา ลําไย มะขามหวาน และแกวมังกร นอกจากน้ียังมีการปลูก

หวาย และยางพาราเปนจํานวนมากสามารถสรางรายไดเปนอยางดี 

๒.๑.๖ ลักษณะของแหลงน้ํา 

แหลงนํ้าในเขตองคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ ประกอบดวย 

บึง หนองอ่ืน  ๆ๓๖ แหง ไดแก 

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

๒) หนองบัวใหญ ม.๑๙  ๑๖)  หนองหญาปลอง ม.๙  ๓๐) หนองกกโพธ์ิ ม.๒๐ 

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

๔) หนองทางวัว ม.๔  ๑๘) หนองบุงฟา ม.๑๐   ๓๒) หนองหญาปลอง ม.๑๗ 

๕) หนองโพนนอย ม.๔  ๑๙) หนองกอไผ ม.๑๐  ๓๓) หนองเม็ก ม.๑๘ 

๖) หนองโพนใหญม.๔  ๒๐) หนองสโน ม.๑๐  ๓๔) หนองบัวนอย ม.๑๙ 

๗) หนองเม็ก ม.๕   ๒๑) หนองคําข้ีหมา ม.๑๑  ๓๕) หนองสองหอง ม.๑๙ 

๘) หนองปาชา ม.๕  ๒๒) หนองสโน ม.๑๒  ๓๖) หนองแวง ม.๑๙ 

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

๑๐) หนองกุดพราว ม.๗  ๒๔) หนองไขนุน ม.๑๓ 

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

๑๒) หนองมวง ม.๘   ๒๖) หนองกานเหลือง ม.๑๓ 

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

๑๔) หนองแวง ม.๘   ๒๘) หนองหัวชาง ม.๑๔ 

แหลงนํ้าท่ีสรางข้ึน 

๑. ฝาย ๙ แหง   ๔. ถังเก็บนํ้าฝน ๓๖ แหง 

๒. บอโยก ๑๙ แหง  ๕. ประปาบาดาล ๗ แหง 

๓. คลอง ๔ สาย   ๖. สระ ๗ แหง 



๘ 

 

แหลงนํ้าธรรมชาติ 

ลําหวย, ลํานํ้า ๑๓ สาย ไดแก 

๑. หวยกุดพราว  ๒. หวยโขไมแดง   ๓. หวยกุดอีออน 

๔. หวยกุดจาน  ๕. หวยนํ้าเค็ม   ๖. หวยเหล็กไฟ 

๗.ลําหวยบาง  ๘. หวยแสด   ๙. หวยศาลา 

๑๐. หวยปลาหาง  ๑๑.หวยคํามวง   ๑๒.ลําหวยแลง 

๑๓. ลําหวยกุดข้ี 

๒.๑.๗ ลักษณะของไมและปาไม 

ไมและปาไมขององคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ สวนใหญจะมีหนาแนนในเขตภูเขา โดยมีภูอางสอ

ซ่ึงอยูในเขตตําบลวาริชภูมิ และมีปาสาธารณะของแตละหมูบาน นอกจากน้ันก็จะมีปาไมจากสวนยางพารา ซ่ึง

มีการปลูกอยูมากในเขตตําบลวาริชภูมิ 

๒.๑.๘ ดานการเมืองการปกครอง 

๒.๑.๘.๑ เขตการปกครอง 

ตารางท่ี ๒.๑  องคการบริหารสวนตําบลวาริชภูมิ แบงเขตการปกครองออกเปน ๑๗ หมูบาน ดังน้ี 
หมูท่ี ๓ บานธาตุ นายอัคเดช พจนา เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๔ บานหวยบาง นายรุงโรจน นันทราช เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๕ บานกุดตะกาบ นายประสงค บุญสุภาพ เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๖ บานเหลา นายสุพจน พุทธานุ เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๗ บานกุดพราว นายทวีศักด์ิ ยางธิสาร เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๘ บานขอนขวาง นายบุญนึก ศิลจักร เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๙ บานหนองแวง นายปองปรีดา โพธ์ิชัย เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๑๐ บานโพนไผ นายวีระ ดอกดวง เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๑๑ บานภูแฉะ นายสมเดช พิมเภา เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๑๒ บานโพนทอง นายดอนสวรรค จันทรโพธ์ิ เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๑๓ บานดงศรีชมภ ู นายศรีจันทร โอพาตะ เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๑๔ บานหวยบาง นายวิทยา ทองอินที เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๑๕ บานดงนอย นายนิวัฒน เหมะธุลิน เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๑๗ บานกุดตะกาบทุง นายลําไพ เปงคําภา เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๑๘ บานตาดโพนไผ นายเศรษฐศิลป ดาวเศรษฐ เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๑๙ บานหนองแวงคํา นายชารี เมืองแทน เปนผูใหญบาน 

หมูท่ี ๒๐ บานธาตุพัฒนา นายพงษศักด์ิ หัศกรรจ เปนผูใหญบาน 

 

 



๙ 

 

๒.๒  ความหมายและความสําคัญขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

๒.๒.๑ ความหมายขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน    

การปกครองทองถ่ิน คือ การปกครองท่ีรัฐบาลมอบอํานาจใหประชาชนในทองถ่ินจัดการปกครอง โดย

ดําเนินการกันเอง มีอํานาจอิสระในการปฏิบัติหนาท่ีตามความเหมาะสม เพ่ือใหเกิดประโยชนตอการปฏิบัติ

หนาท่ีอยางแทจริง กลาวคือ อํานาจของหนวยการปกครองทองถ่ินจะตองมีขอบเขตพอควร เพ่ือใหเกิด

ประโยชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของหนวยการปกครองทองถ่ินอยางแทจริง หากมีอํานาจมากเกินไปไมมีขอบเขต 

หนวยการปกครองทองถ่ินน้ัน ก็จะกลายสภาพเปนรัฐอธิปไตยเอง เปนผลเสียตอความม่ันคงของรัฐบาล 

อํานาจของทองถ่ินน้ีมีขอบเขตท่ีแตกตางกันออกไป ตามลักษณะความเจริญและความสามารถของประชาชน

ในทองถ่ินน้ัน ซ่ึงหนวยการปกครองทองถ่ินจะมีสิทธิตามกฎหมาย ท่ีจะดําเนินการปกครองตนเอง สิทธิตาม

กฎหมายสามารถแบงไดเปน ๒ ประเภท คือ (กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล. ๒๕๕๓: ๔; สุพมิตร กอบัวกลาง. ๒๕๕๓: ๓ 

๑. หนวยการปกครองทองถ่ินมีสิทธิท่ีจะตรากฎหมายหรือระเบียบขอบังคับตางๆ เอง เพ่ือ

ประโยชนในการบริหารตามหนาท่ี และเพ่ือใชบังคับประชาชนในทองถ่ินน้ันๆ เชน เทศบัญญัติ ขอบัญญัติ

ขอบังคับ สุขาภิบาล เปนตน  

๒. สิทธิท่ีเปนหลักในการดําเนินการบริหารทองถ่ิน คือ อํานาจในการกําหนดงบประมาณ เพ่ือ

บริหารกิจการตามอํานาจหนาท่ีของหนวยการปกครอง ทองถ่ินน้ัน  ๆ 

ท้ังน้ี หนวยการปกครองทองถ่ินจะเปนองคกรท่ีจําเปนในการบริหาร และการปกครองตนเองโดยจัด

แบงเปนสองฝาย คือ องคการฝายบริหาร และองคการฝายนิติบัญญัติ เชน การปกครองทองถ่ินแบบองคการ

บริหารสวนตําบลจะมีคณะผูบริหารเปนฝายบริหาร และสภาองคการบริหารสวนตําบลเปนฝายนิติบัญญัติ 

ปจจุบันราชการสวนทองถ่ิน มีอยู ๕ รูปแบบ คือ กรุงเทพมหานคร (กทม.) เมืองพัทยา เทศบาล 

องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) และองคการบริหารสวนตําบล (อบต.) (สุพมิตร กอบัวกลาง. ๒๕๕๓: ๓ 

อางถึง ชูวงศ ฉายะบุตร. ๒๕๓๙) 

๒.๒.๒  ความสําคัญขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

สุพมิตร กอบัวกลาง (๒๕๕๓: ๓-๕) ไดอธิบายองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีความสําคัญหลายประการ

ตอการพัฒนาประเทศ ดังน้ี 

๑. การปกครองทองถ่ิน คือรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย (Basic Democracy) 

เพราะการปกครองทองถ่ินจะเปนสถาบันฝกสอนการเมืองการปกครองใหแกประชาชน ใหประชาชนรูสึกวาตน

มีความเก่ียวพันกับสวนไดสวนเสียในการปกครอง การบริหารทองถ่ินเกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนตอ

ประโยชนอันพึงมีตอทองถ่ินท่ีตนอยูอาศัย อันจะนํามาซ่ึงความศรัทธาเล่ือมใสในระบอบการปกครอง

ประชาธิปไตยในท่ีสุด โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกต้ังฝายนิติบัญญัติ ฝายบริหาร การเลือกต้ังจะเปนการ

ฝกฝนใหประชาชนใชดุลพินิจเลือกผูแทนท่ีเหมาะสม สําหรับผูท่ีไดรับเลือกต้ังเขาไปบริหารกิจการของทองถ่ิน

นับไดวาเปนผูนําในทองถ่ินจะไดใชความรูความสามารถบริหารงานทองถ่ิน เกิดความคุนเคยมีความชํานาญใน

การใชสิทธิและหนาท่ีของพลเมือง ซ่ึงจะนําไปสูการมีสวนรวมทางการเมืองในระดับชาติตอไป  



๑๐ 

 

๒. การปกครองทองถ่ินทําใหประชาชนในทองถ่ินรูจักการปกครองตนเอง (Self-Government) 

หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหน่ึงก็คือ การปกครองตนเองมิใชเปนการปกครองอันเกิด

จากคําส่ังเบ้ืองบน การปกครองตนเอง คือการท่ีประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง ซ่ึงผูบริหารทองถ่ิน

นอกจากจะไดรับเลือกต้ังมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารทองถ่ินโดยอาศัยความรวมมือรวมใจจากประชาชนแลว 

ผูบริหารทองถ่ินจะตองฟงเสียงประชาชนดวยวิถีทางประชาธิปไตยตาง  ๆเชน เปดโอกาสใหประชาชนออกเสียง

ประชามติ ใหประชาชนมีอํานาจถอดถอน ซ่ึงจะทําใหประชาชนเกิดความสํานึกในความสําคัญของตนตอ

ทองถ่ินประชาชนจะมีสวนรับรูถึงอุปสรรคปญหา และชวยกันแกไขปญหาของทองถ่ินของตน นอกจากน้ี การ

ปกครองตนเองในรูปของการปกครองทองถ่ินอยางแทจริง หรือการกระจายอํานาจไปในระดับตํ่าสุด ซ่ึงเปน

ฐานสําคัญย่ิงของการพัฒนาระบบการเมืองการปกครองในระบอบประชาธิปไตย  

๓. การปกครองทองถ่ินเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล เน่ืองจากความจําเปนบางประการ ดังน้ี 

ภารกิจของรัฐบาลมีอยูอยางกวางขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมข้ึน ซ่ึงจะเห็นไดจาก งบประมาณท่ีเพ่ิมข้ึนในแตละ

ปตามความเจริญเติบโตของบานเมืองและกิจการบางอยางเปนเร่ืองเฉพาะทองถ่ินน้ันไมเก่ียวพันกับทองถ่ินอ่ืน 

และไมมีสวนได สวนเสียตอประเทศโดยสวนรวม จึงเปนการสมควรท่ีจะใหประชาชนในทองถ่ินดําเนินการ

ดังกลาวเอง เปนตน  

๔. การปกครองทองถ่ินสามารถสนองความตองการของทองถ่ินตรงเปาหมาย และมี

ประสิทธิภาพ เน่ืองจากทองถ่ินมีความแตกตางกันไมวาทางสภาพภูมิศาสตร ทรัพยากรประชาชน ความ

ตองการ และปญหายอมตางกันออกไป ผูท่ีใหบริการ หรือแกไขปญหาใหถูกจุด และสอดคลองกับความ

ตองการของประชาชนก็ตองเปนผูท่ีรูถึงปญหา และความตองการของประชาชนเปนอยางดี การบริหารงานจึง

จะเปนไปอยางรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ  

๕. การปกครองทองถ่ินจะเปนแหลงสรางผูนําทางการเมือง การบริหารของประเทศในอนาคต 

ผูนําหนวยการปกครองทองถ่ินยอมเรียนรูประสบการณทางการเมือง การไดรับเลือกต้ัง การสนับสนุนจาก

ประชาชนในทองถ่ินยอมเปนพ้ืนฐานท่ีดีตออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝกฝนทักษะทางการบริหารงาน

ในทองถ่ินอีกดวย  

๖. การปกครองทองถ่ินสอดคลองกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง การ

ปกครองทองถ่ินโดยยึดหลักการกระจายอํานาจ ทําใหเกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองท้ังทางการเมือง 

เศรษฐกิจ และสังคม การดําเนินงานพัฒนาชนบท ท่ีผานมายังมีอุปสรรคสําคัญประการหน่ึง คือ การมีสวนรวม

จากประชาชนในทองถ่ินอยางเต็มท่ี ซ่ึงการพัฒนาชนบทท่ีสัมฤทธ์ิผลน้ันจะตองมาจากการริเร่ิมชวยตนเองของ

ทองถ่ินทําใหเกิดความรวมมือรวมแรงกันโดยอาศัยโครงสรางความเปนอิสระในการปกครองตนเอง  

๒.๓  วัตถุประสงคและหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

๒.๓.๑  วัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

สุพมิตร กอบัวกลาง (๒๕๕๓: ๕-๖ อางถึง ชูวงศ ฉายะบุตร: ๒๕๓๙) ไดอธิบายถึงองคกรปกครองสวน

ทองถ่ินวามีวัตถุประสงคในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังน้ี  



๑๑ 

 

๑. ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล เปนส่ิงท่ีเห็นไดชัดวาในการบริหารประเทศ จะตองอาศัยเงิน

งบประมาณเปนหลัก หากเงินงบประมาณจํากัดภารกิจท่ีจะตองบริการใหกับชุมชนตางๆ อาจไมเพียงพอ 

ดังน้ัน หากจัดใหมีการปกครองทองถ่ิน หนวยการปกครองทองถ่ินน้ันๆ ก็สามารถมีงบประมาณของตนเอง

เพียงพอท่ีจะดําเนินการสรางสรรคความเจริญใหกับทองถ่ินได  

๒. เพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง เน่ืองจากประเทศมี

ขนาดกวางใหญ ความตองการของประชาชนในแตละทองท่ียอมมีความแตกตางกัน การรอรับการบริการจาก

รัฐบาลแตอยางเดียวอาจไมตรงตามความตองการท่ีแทจริงและลาชา หนวยการปกครองทองถ่ินท่ีมีประชาชน

ในทองถ่ินเปนผูบริหารจึงจะสามารถตอบสนองความตองการน้ันได  

๓. เพ่ือความประหยัด โดยท่ีทองถ่ินแตละแหงมีความแตกตางกัน สภาพความเปนอยูของ

ประชาชนก็ตางไปดวย การจัดต้ังหนวยปกครองทองถ่ินข้ึนจึงมีความจําเปน โดยใหอํานาจหนวยการปกครอง

ทองถ่ินจัดเก็บภาษีอากร ซ่ึงเปนวิธีการหารายไดใหกับทองถ่ิน เพ่ือนําไปใชในการบริหารกิจการของทองถ่ิน ทํา

ใหประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลท่ีจะตองจายใหกับทองถ่ินท่ัวประเทศเปนอันมาก และแมจะมีการ

จัดสรรเงินงบประมาณจากรัฐบาลไปใหบาง แตก็มีเง่ือนไขท่ีกําหนดไวอยางรอบคอบ  

๔. เพ่ือใหหนวยการปกครองทองถ่ินเปนสถาบันท่ีใหการศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตย

แกประชาชน จากการท่ีการปกครองทองถ่ินเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในการปกครองตนเอง โดยการ

สมัครรับเลือกต้ังเพ่ือใหประชาชนในทองถ่ินเลือกเขาไปทําหนาท่ีฝายบริหาร หรือฝายนิติบัญญัติ การปฏิบัติ

หนาท่ีท่ีแตกตางกันน้ีมีสวนในการสงเสริมการเรียนรูถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตยในระดับชาติ

ไดเปนอยางดี  

๒.๓.๒  หนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล (๒๕๕๓: ๗-๘ อางถึง ชูวงศ ฉายะบุตร. ๒๕๓๙) องคกรปกครองสวนทองถ่ินมี

หนาท่ีในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังน้ี  

๑.  ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล ท้ังทางดานการเงิน ตัวบุคล ตลอดจนเวลาท่ีใชในการ

ดําเนินการ  

๒.  เพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง  

๓. เพ่ือใหหนวยการปกครองทองถ่ินเปนสถาบันท่ีใหการศึกษาการปกครองระบบประชาธิปไตย

แกประชาชน  

๒.๔  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ  

๒.๔.๑  ความหมายของความพึงพอใจ 

วิทยาลัยนครราชสีมา (๒๕๕๕:๗-๘) ความพึงพอใจหรือพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” 

ความพึงพอใจมีผูใหความหมายไวหลายความหมาย ดังน้ี  



๑๒ 

 

Davis (๑๙๖๗) กลาววา พฤติกรรมเก่ียวกับความพึงพอใจของมนุษย คือ ความพยายามของมนุษยท่ีจะ

ขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไมไดดุลยภาพในรางกาย เม่ือมนุษยสามารถขจัดส่ิง

ตาง  ๆดังกลาวไดแลว มนุษยก็จะไดรับความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนตองการ  

Wolman (๑๙๗๓) กลาววา ความพึงพอใจคือความรูสึกมีความสุขเม่ือไดรับผลสําเร็จตามความมุง

หมายท่ีตองการหรือแรงจูงใจ  

Mullins. (๑๙๘๕: ๒๘๐) กลาววา ความพึงพอใจ เปนทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอส่ิงตางๆ ในหลายๆ ดาน 

เปนสภาพภายใน ท่ีมีความสัมพันธกับความรูสึกของบุคคลท่ีประสบความสําเร็จในความตองการหรือคาดหวัง  

วิยะดา เสรีวิชยสวัสด์ิ (๒๕๔๕) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีดีของบุคคลท่ีไดรับการ

ตอบสนอง เม่ือบรรลุวัตถุประสงคในส่ิงท่ีตองการก็จะทําใหรูสึกดี ชอบและสบายใจ หากสอดคลองกับความ

คาดหวัง หรือมากกวาท่ีคาดหวังไวก็จะมีความรูสึกพึงพอใจ  

ปริญญา จเรรัชต และคณะ (๒๕๔๖) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ทาทีความรูสึกหรือทัศนคติ

ในทางท่ีดีของบุคคลท่ีมีตองานท่ีปฏิบัติ รวมปฏิบัติหรือไดรับมอบหมายใหปฏิบัติ โดยผลตอบแทนท่ีไดรับ 

รวมท้ังสภาพแวดลอมตาง  ๆท่ีเก่ียวของ เปนปจจัยท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจตองานท่ีทํา 

วาทินี ไลงอ (๒๕๔๙) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหน่ึง เม่ือไดรับ

การตอบสนองความตองการ ทําใหบุคคลมีความรูสึกในทางบวก หรือมีความรูสึกในทางท่ีดี 

เนตร หงสไกรเลิศ (๒๕๕๐: ๑๓-๑๔) กลาววา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติท่ีเปน

นามธรรม การท่ีเราจะทราบวาบุคคล มีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีคอนขาง

สลับซับซอน จึงเปนการยากท่ีจะวัดความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดโดยออม โดยการวัดความคิดเห็นของ

บุคคลเหลาน้ัน ซ่ึงการแสดงความคิดเห็นน้ันจะตองตรงกับความรูสึกท่ีแทจริงจึงจะสามารถวัดความพึงพอใจ

น้ันได 

พจนานุกรมบัณฑิตยสถาน พ.ศ. ๒๕๒๕ กลาวไววา “พึง” เปนคําชวยกริยาอ่ืน หมายความวา“ควร” 

เชน พึงใจ หมายความวา พอใจ ชอบใจ และคําวา “พอ” หมายความวา “เทาท่ีตองการเต็มความตองการ ถูก 

ชอบ” เม่ือนําคํามาผสมกัน “พึงพอใจ” หมายถึง ชอบใจหรือถูกใจตามท่ีตองการ 

วิรุฬ พรรณเทวี (๒๕๔๒) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยท่ีไม

เหมือนกัน ข้ึนอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหมายกับส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยางไร ถาคาดหวังหรือความต้ังใจมากและ

ไดรับการตอบสนองดวยดี จะมีความพึงพอใจมาก แตในทางตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางย่ิง 

เม่ือไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดไว ท้ังน้ี ข้ึนอยูกับส่ิงท่ีตนต้ังใจไววาจะมีมากหรือนอย 

กาญจนา อรุณสุขรุจี (๒๕๔๖) กลาววา ความพึงพอใจของมนุษยเปนการแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเปน

นามธรรม การท่ีจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีซับซอน ซ่ึงตองมี

ส่ิงเราจึงจะเปนแรงจูงใจของบุคคลน้ันใหเกิดความพึงพอใจในงานน้ัน 

Wolman (๑๙๗๓ อางใน ภนิดา ชัยปญญา: ๒๕๔๑) กลาววา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกท่ีไดรับ

ความสําเร็จตามความมุงหวังและความตองการ ดังน้ัน ความพึงพอใจอาจจะ สรุปไดดังน้ี 



๑๓ 

 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหน่ึง เม่ือไดรับการตอบสนองความ

ตองการ ทําใหบุคคลมีความรูสึกในทางท่ีดีหรือทางบวก ชอบ เห็นดวย สนับสนุนหรือมีความรูสึกในทางท่ีดี 

๒.๔.๒  ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมของบุคคลและการสรางความพึงพอใจ 

Heider (๑๙๕๓ อางใน วิโรจน ไพรีพินาศ: ๒๕๔๐) ไดอธิบายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมของบุคคล 

และนํามาซ่ึงความรูสึกพึงพอใจตอส่ิงตาง  ๆไดดังน้ี 

๑. ความเช่ือ คานิยม 

๒. ส่ิงแวดลอม 

๓. ภาษาเปนส่ือของความคิด 

๔. การวิเคราะหคําพูด หรือสถานการณ 

๕. ประสบการณ ผลของการกระทํา เหตุผล ความสามารถ ความพยายาม 

๖. อารมณ ความรูสึก และเจตคติ 

๗. ความเขาใจตอบุคคลอ่ืน 

๘. การมีผลตอบแทน 

๙. ความคาดหวัง 

๑๐. การคํานึงถึงประโยชนและโทษ 

๑๑. การเกิดผลตอสวนรวม 

Mullins (๑๙๕๔) ไดเสนอแนวคิดในการสรางความพึงพอใจในการใหบริการ ไดแก 

๑. การใหบริการท่ีเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง การใหบริการประชาชนทุกคนอยาง

เทาเทียมกัน ใชกฎระเบียบและมาตรฐานเดียวกัน 

๒. การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบริการท่ีตรงเวลาโดยเฉพาะ

อยางย่ิง บริการของภาครัฐท่ีตองคํานึงถึงการตรงตอเวลาอยางเครงครัด 

๓. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการดานวัสดุอุปกรณ

สถานท่ี เวลาอยางเพียงพอ เหมาะสม และตองมีคุณภาพดวย 

Naumann & Giel (๑๙๙๕) เสนอแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาวา ข้ึนอยูกับองคประกอบ ๓ 

สวน ไดแก 

๑. คุณภาพของสินคาและบริการ (Quality Product & Service) ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอการรับรูของ

ลูกคา เม่ือลูกคารับรูวาสินคาหรือบริการท่ีไดมา มีคุณภาพดีก็จะรูสึกพอใจในสินคาหรือบริการน้ัน 

๒. ราคา (Price) เปนสวนประกอบท่ีจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ เม่ือลูกคาไดเปรียบเทียบ

ความยุติธรรมของราคา และเห็นวามีราคาเหมาะสม ก็จะเกิดความพึงพอใจ แตถาลูกคารูสึกวาสินคาน้ันไม

เหมาะสมกับราคา ก็จะเกิดความไมพึงพอใจ 

๓. ภาพลักษณรวม (Corporate image) มีผลตอความพึงพอใจเชนกันควรมีภาพลักษณรวมท้ัง

การดําเนินธุรกิจท่ัวไป การมีคุณธรรมและความรับผิดชอบตอสังคมดวย 

 



๑๔ 

 

๒.๔.๓  ลักษณะของความพึงพอใจ 

วิทยาลัยนครราชสีมา (๒๕๕๘: ๘ อางถึงใน อัจฉรา สมสวย (๒๕๔๕: ๕-๖) กลาวถึงลักษณะของความ

พึงพอใจไว ดังน้ี 

๑. ความพึงพอใจคือการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงหน่ึงส่ิง

ใดบุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับส่ิงแวดลอมรอบตัวและการตอบสนองความตองการของบุคคลดวยการตอบ

โตกับบุคคลอ่ืนและส่ิงตางๆ ในชีวิตประจําวันทําใหแตละคนมีประสบการณการเรียนรูส่ิงท่ีจะไดรับตอบแทน

แตกตางกัน 

๒. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีไดรับจริงใน

สถานการณหน่ึง 

๓. ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณท่ีเกิดข้ึน ความ

พึงพอใจเปนความรูสึกชอบส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีผันแปรไดตามปจจัยท่ีไมเก่ียวของกับความคาดหวังของบุคคลในแต

ละสถานการณ นอกจากน้ีความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีแสดงออกมาในระดับมากนอยได ข้ึนอยูกับความ

แตกตางของการประเมินส่ิงท่ีไดรับจริงกับส่ิงท่ีคาดหวังไว 

นอกจากน้ีความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึงจะถูกกําหนดจากความรูสึกของแตละบุคคล โดยจาก

การพิจารณาความแตกตางระหวางผลตอบแทนท่ีเกิดข้ึนจริงและผลตอบแทนท่ีเขามีความรูสึกวาเขาควรจะ

ไดรับแลว ถาหากผลตอบแทนท่ีไดรับจริงมากกวาผลตอบแทนท่ีเขาคาดวาจะไดรับยอมจะกอใหเกิดความพึง

พอใจข้ึน ซ่ึงความพอใจจะมากหรือนอยหรือไมพึงพอใจน้ัน ข้ึนอยูกับความยุติธรรมของผลตอบแทน 

๒.๔.๔  ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 

มหาวิทยาลัยมหิดล (๒๕๕๘: ๔๔-๔๕) ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนการแสดงออกถึงความรูสึกใน

ทางบวกของผูรับบริการตอการใหบริการซ่ึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ท่ีสําคัญๆ มีดังน้ี 

(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๓๕: ๓๙-๔๐) 

๑. สถานท่ีบริการ การเขาถึงการบริการไดสะดวก เม่ือประชาชนมีความตองการยอมกอใหเกิด

ความพึงพอใจตอการบริการ ทําเลท่ีต้ัง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท่ัวถึง เพ่ืออํานวยความสะดวกแก

ประชาชนจึงเปนเร่ืองสําคัญ 

๒. การสงเสริมแนะนํา การบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนไดจากการไดยินขอมูล

ขาวสาร หรือบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับความเช่ือถือท่ีมีก็จะมี

ความรูสึกกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการตามมาได 

๓. ผูใหบริการ ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติบริการลวนเปนบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญตองการ

ปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังส้ิน ผูบริหารการบริการท่ีวางนโยบายการบริการโดย

คํานึงถึงความสําคัญของประชาชนเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหเกิดความ

พึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการท่ีตระหนักถึงประชาชนเปนสําคัญ แสดง

พฤติกรรมการบริการและสนองบริการตอผูรับบริการท่ีตองการดวยความสนใจ เอาใจใสอยางเต็มท่ีดวย

จิตสํานึกของการบริการ 
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๔. สภาพแวดลอมของการบริการ และบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของ

ผูรับบริการหรือลูกคา ซ่ึงมักช่ืนชมสภาพแวดลอมของการบริการเก่ียวของกับการออกแบบอาคารสถานท่ี การ

ตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสัน การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวน ตลอดจนออกแบบวัสดุเคร่ืองใช

บริการ 

๕. กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญในการสราง

ความพึงพอใจใหกับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงานแก

ผูรับบริการมีความคลองตัวและสนองตอความตองการของประชาชนไดอยางถูกตองมีคุณภาพ เชน การนํา

เทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาจัดระบบขอมูลของการสํารองหองพัก โรงแรมหรือสายการบิน การใชเคร่ืองฝาก

ถอนเงินอัตโนมัติ เปนตน 

จากปจจัยดังกลาวสรุปไดวา ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและ

สถานการณท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงผันแปรไปตามปจจัยท่ีเขามาเก่ียวของกับความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ 

ชวงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไมพอใจตอส่ิงหน่ึงเพราะไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง แตในชวงเวลาหน่ึงอาจพึงพอใจ

ตอส่ิงหน่ึงท่ีคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตองบุคคลสามารถเปล่ียนความรูสึกเดิมตอส่ิงน้ันไดอยาง

ทันทีทันใด นอกจากน้ีความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีสามารถแสดงออกในระดับมากนอยไดข้ึนอยูกับความ

แตกตางของการประเมินส่ิงท่ีไดรับจริงกับส่ิงท่ีคาดหวังไว สวนใหญประชาชนจะใชเวลาเปนมาตรฐานในการ

เปรียบเทียบความคาดหวังของการบริการ 

๒.๕  แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ  

อุทัย หิรัญโต (๒๕๓๐) กลาววา ผลเสียของความลาชาในการปฏิบัติราชการสงผลกระทบโดยตรงตอการ

ใหบริการแกประชาชน กลาวคือ ความลาชาในการปฏิบัติราชการเปนสาเหตุหน่ึงท่ีนําไปสูความลมเหลว และ

เส่ือมประสิทธิภาพ ตลอดจนมีสวนทําลายศรัทธาของประชาชนท่ีมีตอราชการ ซ่ึงมูลเหตุของความลาชาในการ

ปฏิบัติราชการอาจเกิดจากปจจัยสวนบุคคล ดังน้ี 

๑. การทํางานท่ีไมมีแผน 

๒. ขาดความรับผิดชอบ 

๓. ขาดความกระตือรือรนในการทํางาน 

๔. ขาดการควบคุมโดยใกลชิด 

๕. ขาดการติดตามงาน 

๖. ขาดระบบการจัดเก็บเอกสารท่ีมีประสิทธิภาพ 

๗. หวังผลประโยชนสวนตัว 

๘. ขาดความเขาใจในวิธีการทํางานท่ีถูกตอง 

สมชัย วุฒิปรีชา (๒๕๓๔) กลาววา ในการทํางานใหสําเร็จ และมีประสิทธิภาพใหยึดหลัก ๔ ร คือ ริเร่ิม 

รวดเร็ว เรียบรอย และรวมมือรวมใจ ตลอดจนตองมีความจริงใจของเพ่ือนรวมงานเปนพ้ืนฐาน 
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จินตนา บุญบงการ (๒๕๓๙) ไดใหความหมายของการบริการวา เปนส่ิงท่ีสัมผัสไดยากเส่ือมสูญสภาพได

งาย บริการจะมีข้ึนทันทีและสงมอบใหผูรับทันที ดังน้ัน การบริการจึงเปนกระบวนการของกิจกรรมในการสง

มอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ แตปรากฏในรูปของเวลา สถานท่ี รูปแบบ และเปนส่ิงเอ้ืออํานวย

ทางจิตวิทยาใหเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงตรงกับภาษาอังกฤษคําวา SERVICE ซ่ึงมี ๗ ตัวอักษร และสามารถให

ความหมายได ดังน้ี 

S = Smiling & Sympathy ย้ิมแยม และเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบาก

ยุงยากของผูมารับบริการ 

E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคจากผูมารับบริการอยางรวดเร็ว 

ทันใจ โดยไมตองเอยปากเรียกรอง 

R = Respectful แสดงความนับถือและใหเกียรติแกผูมารับบริการ 

V = Voluntaries Manner การใหบริการท่ีทําอยางสมัครใจ เต็มใจ 

 I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณของผูใหบริการ และภาพลักษณขององคกรดวย 

C = Courtesy ความออนนอม ออนโยน 

E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรน และใหบริการมากกวาท่ีผูรับบริการ

คาดหวัง 

เนตร หงสไกรเลิศ (๒๕๕๐: ๑๕-๑๖) ปจจุบันองคกรหลายแหง ไดมีการพัฒนาคุณภาพการบริการอยาง

ตอเน่ืองและเปนระบบเพราะคุณภาพการบริการถือเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีทําใหองคกรประสบความสําเร็จ ใน

อดีตมีการประเมินคุณภาพการบริการจากมาตรฐานท่ีองคกรไดกําหนดไว แตสําหรับปจจุบันเปนท่ียอมรับกัน

วา คุณภาพการบริการสามารถวัดไดจากการรับรูของผูรับบริการ 

วิทยาลัยนครราชสีมา (๒๕๕๕: ๘) การใหบริการ เปนหนาท่ีหลักสําคัญในการบริการงานในภาครัฐ โดย

เฉพาะงาน ท่ีจะตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรงโดยหนวยงานและเจาหนาท่ีผูใหบริการมีหนาท่ี

ในการสงตอการบริการ (Delivery service) ใหแกผูรับบริการ 

John D. Millett (๑๙๕๑:๓๙๗-๔๐๐) กลาวไววา คุณคาประการแรกของการบริการงาน รัฐกิจท้ังหมด

คือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจซ่ึงมีลักษณะสําคัญ ๕ ประการคือการใหบริการ

อยางเทาเทียมกัน (Equivalent services) การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา (Timely services) การ

ใหบริการอยางเพียงพอ (Ample services) การใหบริการ อยางตอเน่ือง (Continuous services) และการ

ใหบริการอยางกาวหนา (Progressive services) 

Parasuraman (๑๙๘๕) ไดกลาววา คุณภาพการบริการ คือ ความสามารถในการสนองความตองการ

ของผูมารับบริการ เม่ือพิจารณาคุณภาพของสินคา มักจะพิจารณาจากตัวสินคาและยึดถือผลท่ีสินคา

ตอบสนองความตองการเปนสําคัญ ไมจําเปนตองคํานึงถึงกระบวนการผลิตแตสําหรับคุณภาพของบริการ จะมี

ความแตกตางกันออกไปเน่ืองจากลักษณะสําคัญของบริการคือ บริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมได มีความ

หลากหลายในตัวเอง ไมสามารถแบงแยก หรือเก็บรักษาได ทําใหคุณภาพการบริการถูกประเมินท้ังจาก
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กระบวนการใหบริการ (Process) และผลลัพธท่ีเกิดข้ึนของการบริการน้ัน (Outcome) โดยเฉพาะการมี

ปฏิสัมพันธ (Interaction) ระหวางผูใหและผูรับบริการ 

Scardina (๑๙๙๔) ไดเสนอแนวคิดในการประเมินคุณภาพบริการ ซ่ึงประกอบดวย 

๑. ส่ิงท่ีจับตองได (Tangible) ไดแก เจาหนาท่ี บุคลากร เวชภัณฑ เคร่ืองมือและอุปกรณตาง  ๆ

๒. ความเช่ือม่ันตอผูใหบริการ (Reliability) ไดแก ความสามารถในการใหบริการอยางรวดเร็ว 

ถูกตอง และเหมาะสม 

๓. การสนองตอบผูรับบริการ (Responsiveness) ไดแก ความพรอมท่ีจะใหบริการตามความ

ตองการ 

๔. การใหความเช่ือม่ันผูรับบริการ (Assurance) ไดแก ความรู อัธยาศัยของเจาหนาท่ีและ

ความสามารถในการสรางความเช่ือม่ันใหแกผูรับบริการ 

๕. ความเอาใจใส (Empathy) ไดแก การดูแลและสนใจผูปวยอยางท่ัวถึง 

๒.๖  เอกสารท่ีเก่ียวของ 

การศึกษาเก่ียวกับ ความพึงพอใจในการใหบริการน้ัน มีผูใหความสนใจทําการศึกษาวิจัย ไวใน

หลากหลายแงมุม ดังตอไปน้ี 

จรรยา เจียมหาทรัพย (๒๕๔๕) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของหางคารฟูร สาขา

เชียงใหม พบวา กอนการรับบริการลูกคาสวนใหญมีความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับมาก เก่ียวกับปจจัยดาน

ความสะดวก และความปลอดภัยของท่ีจอดรถ ช่ือเสียงของหาง และความนาเช่ือถือของสินคาราคาพิเศษท่ี

โฆษณา ความพึงพอใจของลูกคาในขณะรับบริการ พบวาลูกคาท่ีมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากใน

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ราคาและสถานท่ี และมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลางในปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด ความพึงพอใจของลูกคาหลังบริการแลว พบวา ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับ

มาก ในปจจัยดานสถานท่ีและมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลางในปจจัยดานผลิตภัณฑ ราคา การ

สงเสริมการตลาด และความคุมคาของเงินหลังจากท่ีไดรับบริการครบถวนแลว 

บุญเลิศ บูรณุปกรณ (๒๕๔๖) จากการศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลนคร

เชียงใหมตอผูบริการเทศบาลนครเชียงใหม พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอผูบริหารเทศบาลนครเชียงใหม

ในแตละดาน คือ คุณสมบัติของผูบริหารในระดับมาก พึงพอใจดานการปฏิบัติตามนโยบาย และดานผลงาน

ของผูบริหารในระดับปานกลาง ท้ังน้ี ยังพบวา ปจจัยสวนตัวของประชาชน ไดแก อายุ ระดับการศึกษาและภูมิ

ลานา มีอิทธิพลตอความพึงพอใจผูบริหาร และประชาชนไดใหขอเสนอแนะคือ เทศบาลควรสรางกิจกรรมการ

ใหความรู กิจกรรมการมีสวนรวมทางการเมืองใหแกประชาชนใหเหมาะสมกับปจจัยสวนบุคคล 

กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล (๒๕๕๓: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการดาน

โครงสรางพ้ืนฐานของ องคการบริหารสวนตําบลในเขตอําเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา จากผลการศึกษา

ทาใหทราบวาประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลดานโครงสรางพ้ืนฐาน

ท้ัง ๓ ดาน ไดแก ดานถนน ดานไฟฟาแสงสวาง และดานประปา อีกท้ังระดับความพึงพอใจของประชาชนของ



๑๘ 

 

แตละตําบลในเขตอําเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา รวมถึงขอเสนอแนะตางๆ เพ่ือใชเปนแนวทางในการ

วางแผนพัฒนาการใหบริการดานโครงสรางพ้ืนฐานใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหแกประชาชน

ตอไป  

กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล (๒๕๕๓: ๑๑-๑๒ อางถึง สุรชัย รัชตประทาน. ๒๕๔๖) ไดศึกษาความพึงพอใจของ

ประชาชนตอบริการของสํานักงานท่ีดินจังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี ผลการศึกษาพบวา ประชาชนสวนใหญมี

ความพึงพอใจในระดับมาก ท้ังในดานการปฏิบัติงาน การปฏิบัติตน การพูดจา/มารยาท และการใหคําแนะนํา

ปรึกษาของเจาหนาท่ี ความสะดวกในการติดตอ เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ ใหบริการดวยความเต็มใจ

และเปนมิตร แนะนํา/ใหขอมูล/ใหความรูอยางชัดเจน ใหบริการตามลําดับกอนหลังและมีความรวดเร็วในการ

ใหบริการ เจาหนาท่ีกระตือรือรน ต้ังใจทํางาน บริการไดถูกตองครบถวนไมผิดพลาด สามารถแกไขปญหา

ความเดือดรอนของประชาชนไดอยางรวดเร็ว การทํางานมีความยุติธรรม นาเช่ือถือ เปนไปดวยความโปรงใส 

สุจริต สามารถตรวจสอบได และการขยายเวลาการบริการเปนเวลา ๐๘.๐๐–๑๘.๐๐ น. สวนดานท่ีประชาชน

มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ สถานท่ีและบริเวณโดยรอบมีความสะดวกสบาย ข้ันตอนในการรับบริการ 

ระยะเวลาในการรับบริการ กฎระเบียบท่ีใช คาธรรมเนียมท่ีชําระ ในขณะท่ีดานอัตรากาลังเจาหนาท่ี และการ

ประชาสัมพันธใหความรูแกประชาชน ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง นอกจากน้ีผลการศึกษามี

ขอเสนอแนะคือ ควรนําระบบเทคโนโลยีสมัยใหมมาชวยในการบริการประชาชน จัดระเบียบการทางานใหมี

ความถูกตองชัดเจน ตลอดจนพัฒนาเจาหนาท่ีทุกฝายใหสามารถทํางานทดแทนกันได ปรับปรุงระบบการ

บริการประชาชนใหเกิดความสะดวก รวดเร็ว ยุติธรรมมากข้ึน แกไขระเบียบ กฎหมาย ข้ันตอนตางๆ ท่ีมีความ

ลาสมัย ซํ้าซอน พัฒนาความรูความสามารถ และทักษะตางๆ แกเจาหนาท่ีในดานการใหบริการแกประชาชน 

และปลูกจิตสํานึกของการเปนผูใหบริการ มีการประเมินและติดตามผลงานของบุคลากรอยางสมํ่าเสมอ สราง

ขวัญ กําลังใจ และทัศนคติของเจาหนาท่ีเพ่ือใหประชาชนเกิดความพึงพอใจเม่ือมารับบริการ 

สํานักงานพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย (๒๕๕๐) ไดทําการศึกษาการประเมินความพึงพอใจ

ตอการใหบริการของ สํานักงานพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย จังหวัดอุบลราชธานี ป ๒๕๕๐ ผล

การศึกษา พบวา ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี/ บุคลากร พบวา เจาหนาท่ีใหบริการ/บุคลากรผู ใหบริการ

ดวยรอยย้ิมสุภาพเปนมิตร/อัธยาศัยดี บริการดวยความสะดวกรวดเร็วดูแลเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจ

ใหบริการ และใหคําแนะนําหรือตอบขอซักถามไดเปนอยางดี โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( = ๔.๒๖) ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการเปนระบบและเปนข้ันตอน มีระยะเวลาใหบริการท่ีเหมาะสม บริการเปน

ระบบกอน-หลังอยางยุติธรรม มีเคร่ืองมือใหบริการท่ีทันสมัย มีเอกสาร แผนปาย แผนพับ บอรด แจงขอมูล

ตาง  ๆและมีตูแสดงความคิดเห็น โดยภาพรวมประชากรผูตอบแบบสัมภาษณมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (

= ๔.๒๗) ดานส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ เชน ท่ีน่ังผูรับบริการ สถานท่ีบริการสะอาดเปนระเบียบ ความ

ชัดเจนของปายตางๆ เชน ปายประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ โทรศัพทสาธารณะ บริการนํ้าด่ืม ท่ีจอดรถ 

หองนํ้า โดยภาพรวมผูตอบแบบสัมภาษณมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ( = ๔.๐๗) 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลลานนา เขตพ้ืนท่ีเชียงราย (๒๕๕๓ อางถึง ๑๙-๒๐ สโรชา แพรภาษา 

(๒๕๔๙) ไดศึกษาการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

X

X

X



๑๙ 

 

จังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการวิจัย พบวา ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด

ฉะเชิงเทราท่ีมีอันดับมากท่ีสุด คือ งานการใหบริการเคร่ืองจักรกล เชน การซอมเกรด ปรับปรุงถนน ปรับพ้ืนท่ี 

ขุดลอกแหลงนํ้า ขุดลอกคูคลองฯ มีคาเฉล่ีย ๔.๗๐ อยูในระดับท่ีมากท่ีสุด คิดเปน ๙๔ เปอรเซ็นต สวนอันดับ

สุดทาย คือ งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ มีคาเฉล่ีย ๔.๐๒ อยูในระดับมาก คิดเปน ๘๐.๔๐ 

เปอรเซ็นต ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดฉะเชิงเทราท่ีมีอันดับมากท่ีสุด 

คือ เร่ืองของประสิทธิภาพการทํางานของเจาหนาท่ีเพียงพอตอการใหบริการมีคาเฉล่ีย ๔.๒๓ อยูในระดับท่ี

มาก คิดเปน ๘๐.๖๐ เปอรเซ็นต สวนอันดับสุดทาย คือ มีจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอตอการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 

๔.๐๒ อยูในระดับมาก คิดเปน ๘๐.๔๐ เปอรเซ็นต 

วิทยาลัยชุมชนแมฮองสอน (๒๕๕๓: บทคัดยอ) ไดสํารวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอ

บริการขององคการบริหารสวนตําบลปางมะผา ประจําป ๒๕๕๓ ผลการศึกษา พบวา ภาพรวมความพึงพอใจ

ของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการในภาพรวมขององคการบริหารสวนตําบลปางมะผา จัดอยูในระดับพึงพอใจ

มาก มีคาเฉล่ียเทากับ ๓.๘๗ คิดเปนรอยละ ๗๗.๔๐ และเม่ือพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลําดับคาเฉล่ียมาก

ไปนอย พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานการบริการและอํานวยความสะดวกขององคการบริหาร

สวนตําบล อยูในระดับพึงพอใจมาก มีคาเฉล่ียเทากับ ๓.๙๙ คิดเปนรอยละ ๗๙.๘๐ และงานดานการ

พัฒนาการบริหารจัดการบานเมืองท่ีดี อยูในระดับพึงพอใจมาก มีคาเฉล่ียเทากับ ๓.๙๙ คิดเปนรอยละ 

๗๙.๘๐ รองลงมาคืองานดานอนุรักษสงเสริมศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปญญาทองถ่ิน อยูในระดับ

พึงพอใจมาก มีคาเฉล่ียเทากับ ๓.๙๑ คิดเปนรอยละ ๗๘.๒๐ และงานดานการพัฒนาดานการสงเสริมคุณภาพ

ชีวิต การพัฒนาคนและสังคมท่ีมีคุณภาพ อยูในระดับพึงพอใจมาก มีคาเฉล่ียเทากับ ๓.๘๓ คิดเปนรอยละ 

๗๖.๖๐ รองลงมา คือ งานดานการพัฒนาระบบโครงสรางพ้ืนฐานและสาธารณูปโภค อยูในระดับพึงพอใจมาก 

มีคาเฉล่ียเทากับ ๓.๘๒ คิดเปนรอยละ ๗๖.๔๐ งานดานการพัฒนาอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม 

อยูในระดับพึงพอใจมาก  มีคาเฉล่ียเทากับ ๓.๘๑ คิดเปนรอยละ ๗๖.๒๐ และงานดานการพัฒนาดาน

เศรษฐกิจ การสงเสริมการลงทุน พาณิชย หัตถกรรม สินคาชุมชนและการทองเท่ียว อยูในระดับพึงพอใจมาก 

มีคาเฉล่ียเทากับ ๓.๗๗ คิดเปนรอยละ ๗๕.๔๐  

ชนะดา วีระพันธ (๒๕๕๕) ไดศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับความพึง

พอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา เปนรายดาน พบวา ดานท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดานการใหบริการอยาง

เพียงพอ รองลงมาคือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาคและดานการใหบริการอยางกาวหนา ตามลําดับ โดย

ในดานการใหบริการอยางเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองอาคารสถานท่ีใหบริการมีความเหมาะสม 

ในดาน การใหบริการอยางเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจาหนาท่ีบริการดวยความย้ิมแยม 

แจมใส และในดานการใหบริการอยางกาวหนา ประชาชนมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการมีความ

รับผิดชอบและมุงม่ันในการปฏิบัติงาน ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนตอ

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบวา เพศ อายุ สถานภาพ



๒๐ 

 

สมรส การศึกษา และอาชีพ ตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา 

อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ (๒๕๕๕: บทสรุปผูบริหาร) ไดศึกษาความพึงพอใจของ

ผูรับบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ท้ัง ๓ งานบริการใน ๓ ประเด็น ปรากฏวา 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจในงานบริการ ดานบรรเทาสาธารณภัยในระดับมาก งานบริการดานรถสุขาเคล่ือนท่ี 

และงานดานจัดเก็บรายไดมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด และในภาพรวมท้ัง ๓ งานบริการอยูในระดับมาก

ท่ีสุด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลลานนา เขตพ้ืนท่ีเชียงราย (๒๕๕๓) ไดศึกษาความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อําเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษา พบวา  

๑. ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอความเช่ือม่ันในการใหบริการตอประชาชนของ

เทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการและความ

เช่ือม่ันในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากท่ีสุด ( = ๖.๐๒) และหากเทียบกับคา

รอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง ๗๖-๘๐ หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวน

ท่ีมีตอความเช่ือม่ันในการใหบริการตอประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา มากท่ีสุดใน ๓ อันดับแรก คือ 

การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน ( = ๖.๐๗, รอยละ ๗๖-๘๐) การ

เกิดผลสัมฤทธ์ิ ตอภารกิจของหนวยงาน (  = ๖.๐๕, รอยละ ๗๖-๘๐) และการเกิดประโยชนสุขของ

ประชาชน ( =๖.๐๑, รอยละ = ๗๖-๘๐) 

๒. ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอการใหบริการและความเช่ือม่ันในการใหบริการของ

เทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการและความ

เช่ือม่ันในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากท่ีสุด (  =๖.๐๘) และหากเทียบกับคา

รอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง ๗๖-๘๐ หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวน

ท่ีมีตอการใหบริการและความเช่ือม่ันในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา มากท่ีสุดใน ๓ อันดับแรก 

คือ ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ (  = ๖.๑๖, รอยละ ๗๖-๘๐) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการ

ใหบริการ ( = ๖.๑๓, รอยละ ๗๖-๘๐) และดานคุณภาพของการใหบริการ (  =๖.๑๐, รอยละ ๗๖-๘๐) 

วิทยาลัยนครราชสีมา (๒๕๕๕: บทสรุปผูบริการ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพ

การใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ประจําปงบประมาณ ๒๕๕๕ ผล

การศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเสมาใหญ 

โดยภาพรวมอยูในระดับ “มาก” มีคาเฉล่ียเทากับ ๔.๓๖ โดยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉล่ียสูงสุดเทากับ 

๔.๓๗ รองลงมา ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ ๔.๓๖ และดานส่ิงอํานวยความ

สะดวก มีคาเฉล่ีย เทากับ ๔.๓๔ ตามลําดับ ดังน้ี 

๑. ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยาง มีความพึงพอใจ

ตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเสมาใหญในดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 
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X X



๒๑ 

 

โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ ๔.๓๖ โดยเร่ืองชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย มีคาเฉล่ียสูงสุด

เทากับ ๔.๔๘ 

๒. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเสมาใหญในดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก มี

คาเฉล่ียเทากับ ๔.๓๗ โดยเร่ืองความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ียสูงสุด

เทากับ ๔.๔๘ 

๓. ดานส่ิงอํานวยความสะดวก ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเสมาใหญในดานส่ิงอํานวยความสะดวกโดยรวม อยูในระดับมาก มี

คาเฉล่ียเทากับ ๔.๓๔ โดยเร่ืองสถานท่ีใหบริการหรือ เทศบาลตําบล ต้ังอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทางไป

รับบริการ มีคาเฉล่ียสูงสุดเทากับ ๔.๔๐ 

มหาวิทยาลัยมหิดล (๒๕๕๘: บทสรุปสําหรับผูบริหาร) ไดศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการ

ใหบริการของเทศบาลนครออมนอย อําเภอกระทุมแบน จังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจ

ของประชาชนผูรับบริการของเทศบาลนครออมนอย อําเภอกระทุมแบน จังหวัดสมุทรสาคร ตามกรอบงานท่ี

ประเมิน ๔ ดาน ประกอบดวย ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 

ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ และความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยสะดวก ในภาพรวม พบวา ประชาชนมี

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการในระดับมากท่ีสุด รอยละ ๙๗.๖๒ มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูใน

ระดับ ๑๐ (มากกวารอยละ ๙๕ ข้ึนไป) มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการสูงท่ีสุด คือ งานบริการดาน

สาธารณสุข มีระดับความพึงพอใจของผูรับบริการรอยละ ๙๘.๐๕ รองลงมาเปนงานงานบริการดานทะเบียน มี

ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการรอยละ ๙๗.๙๐ งานบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม รอยละ 

๙๗.๔๓ งานบริการดานรายไดหรือภาษี มีระดับความพึงพอใจของผูรับบริการรอยละ ๙๗.๓๙ และ งานบริการ

ดานโยธา การขออนุญาตกอสราง มีระดับความพึงพอใจของผูรับบริการรอยละ ๙๗.๓๕ ตามลําดับ โดยทุกงาน

มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ ๑๐ (มากกวารอยละ ๙๕ ข้ึนไป)  

 

 

 

 

 




