
บทที ่3 
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วน

ต าบลบา้นหมอ้ อ าเภอศรีเชียงใหม่ จงัหวดัหนองคาย มีแนวคิดพื้นฐานอยู่ภายใตท้ฤษฏีความพึง
พอใจ เพื่อน าไปสู่การพฒันาการบริการประชาชนให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ีแทจ้ริง จึงไดท้  า
การรวบรวมและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยมีรายละเอียด
ตามหวัขอ้ต่าง ๆ ดงัน้ี 
1. ทฤษฏีความพงึพอใจ 

การศึกษาความพึงพอใจ เป็นหน่ึงในหลาย ๆ หวัขอ้ซ่ึงมีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วาม
สนใจ และไดน้ าเสนอความหมายและลกัษณะของความพึงพอใจ ซ่ึงสามารถรวบรวมไวด้งัน้ี   

ในปี 1958 Morse ไดอ้ธิบายความหมายของความพึงพอใจวา่ คือ ส่ิงต่าง ๆ ท่ีสามารถลด
ความตึงเครียดของบุคคลให้ลดน้อยละ โดย Morse ยงัเช่ือว่า ความเครียด คือสาเหตุแห่งความไม่
พอใจ เพราะเกิดจากความตอ้งการของมนุษย ์หากความตอ้งการดงักล่าวไดรั้บการตอบสนองก็จะ
เกิดเป็นความพึงพอใจข้ึน ต่อมาในปี 1964 Vroom ไดก้ล่าวถึงความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติและ
ความพึงพอใจวา่ ทั้งสองส่ิงน้ีสามารถจะใชท้ดแทนกนัได ้เพราะ Vroom เห็นวา่ส่ิงเหล่านั้นต่างเป็น
ผลท่ีได้จากการท่ีบุคคลเข้าไปร่วมในส่ิงท่ีบ าบดัความต้องการ โดยอธิบายเพิ่มเติมว่า ทศันคติ
ทางบวกยอ่มแสดงถึงความพึงพอใจ และทศันคติทางลบจะแสดงถึงความไม่พึงพอใจต่อส่ิงท่ีบ าบดั
ความตอ้งการ และในปี 1973 Wolman ใหค้วามเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจ ในมุมมองท่ีต่างไปโดย
มองว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก (Feeling) มีความสุขเม่ือได้รับผลส าเร็จตามความมุ่ง
หมายท่ีตอ้งการหรือตามแรงจูงใจ 

ในปีเดียวกันนั้นเอง (1973) Shelley ได้น าเสนอทฤษฏีว่าด้วยความรู้สึกสองแบบของ
มนุษย ์คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทุกชนิดของ มนุษยจ์ะตกอยูใ่น
กลุ่มความรู้สึกสองแบบน้ี ความรู้สึกทางบวก คือ ความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิด ความสุข 
เป็นความรู้ท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลับ 
ความสุข สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนอีก ดงันั้น จะเห็นไดว้า่ความสุข
เป็นความรู้สึกท่ี สลบัซบัซอ้นและความสุขน้ีมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ 

 ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุข มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซอ้น
และ ระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ี เรียกว่า ระบบความพอใจ โดยความพอใจจะ
เกิดข้ึนเม่ือระบบความ พึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ ความพอใจสามารถแสดง  
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ออกมาในรูปของความรู้สึกทางบวก แบบต่างๆ ได ้และความรู้สึกทางบวกน้ียงัเป็นตวั
ช่วยใหเ้กิดความพอใจแก่มนุษย ์   

ส่ิงท่ีท าให้เกิดความรู้สึกหรือสร้างให้เกิดความพอใจมนุษย ์ไดแ้ก่ ทรัพยากร (Resource) 
หรือส่ิงเร้า (Stimulating) การวเิคราะห์ระบบความพึงพอใจจะเป็นการศึกษาวา่ ทรัพยากรหรือส่ิงเร้า
แบบใดเป็นท่ี ต้องการท่ีจะท าให้เกิดความพอใจและความสุขแก่มนุษย์ ความพอใจจะเกิดได้
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพก็ เป็นทรัพยากรของระบบความพึงพอใจอยา่งหน่ึง ดงันั้นการออกแบบ
สภาพแวดลอ้ม คือ การตดัสินใจวา่ควร จดัการทรัพยากรท่ีเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมี
อยู่อย่างไรให้เกิดความพึงพอใจได้   ความพึงพอใจในเชิงปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม โดยเฉพาะใน
ลกัษณะงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ ให้บริการท่ีประกอบไปดว้ยบุคคลสองฝ่าย คือ ฝ่ายแรก ไดแ้ก่ ผูมี้
อ  านาจหนา้ท่ีในการบริการ ฝ่ายท่ีสอง ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการ การศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
นั้น  

ดา้นนกัวิชาการในประเทศไทยก็ไดใ้ห้ความเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจไวเ้ช่นกนั อาทิ 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ วา่หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
ขณะเดียวกัน ในปี 2535 ชริณี เดชจินดา ก็ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทศันคติท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือต่อปัจจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนต่อเม่ือความ
ตอ้งการเหล่านั้นไดรั้บการตอบสนอง และหากความตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนอง จะท าใหค้วาม
พึงพอใจลดลง นอกจากน้ีในปี 2539 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2539) ไดอ้ธิบายเก่ียวกบัความพึงพอใจใน
ดา้นการรับบริการของลูกคา้ วา่เป็นระดบัความรู้สึกของ ผูรั้บบริการซ่ึงประกอบดว้ย ดงัน้ี     

1. ความพอใจของความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ 
2. ความพอใจต่อการประสานงานผูบ้ริการ  
3. ความพอใจต่อการตอ้นรับและการเอาใจใส่ของผูใ้หบ้ริการ 
4. ความพอใจกบัขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ 
5. ความพอใจต่อคุณภาพบริการ 
6. ความพอใจต่อการใชบ้ริการต่อการมใชจ่้ายในการบริการ 
จากงานการศึกษาของ Morse ซ่ึงกล่าวถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งความตอ้งการและความพึง

พอใจของมนุษย ์จึงจ าเป็นตอ้งสืบคน้ขอ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกบัความตอ้งการ และท าให้พบว่าในปี 
1943 Maslow นกัวิจยัวิทยาชาวองักฤษ ไดน้ าเสนอ ทฤษฎีความตอ้งการตามล าดบัขั้น โดยถูกสร้าง
ภายใตส้มมุติฐานอยู ่2 ประการ คือ 

1. มนุษย์มีความต้องการอยู่ตลอดเวลาและปรารถนาท่ีจะได้รับการตอบสนองความ
ตอ้งการเหล่านั้น ความตอ้งการดงักล่าวจะเป็นแรงจูงใจให้มนุษยแ์สดงออกซ่ึงพฤตกรรมต่าง ๆ 
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และเม่ือความต้องการเหล่านั้นถูกบ าบัด ก็จะไม่เหลืออิทธิพลท่ีจะท าให้มนุษย์ต้องการแสดง
พฤติกรรมเหล่านั้นอีกต่อไป 

2. มนุษยมี์ความตอ้งการท่ีเป็นล าดบัขั้นโดยเร่ิมจากในระดบัต ่าไปหาระดบัสูง โดยเม่ือ
มนุษย์ได้รับการบ าบัดความต้องการในระดับต ่าแล้ว จะเกิดแรงจูงใจให้แสดงพฤติกรรมเพื่อ
ตอบสนองในความตอ้งการระดบัสูงต่อไป ความตอ้งการของมนุษยแ์บ่งออกเป็น 5 ล าดบั ดงัน้ี 
 2.1 ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physiological Needs) มีลกัษณะเป็นความตอ้งการ
พื้นฐานเพื่อความอยูร่อด อาทิเช่น ความตอ้งการทางดา้นอาหาร น ้า ยารักษาโรค หรือท่ีอยูอ่าศยั 
 2.2 ความต้องการความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Security or Safety Needs) มี
ลกัษณะเป็นความตอ้งการเพื่อป้องกนัตนจากอนัตรายต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน ทั้งกบัร่างกาย ครอบครัว 
สังคม เศรษฐกิจ ตลอดจนความมัน่คงในหนา้ท่ีการงาน หรือสถานะทางสังคม 
 2.3 ความตอ้งการทางดา้นสังคม (Social or Belongingness Needs) เป็นความตอ้งการ
ท่ีมกัจะสร้างแรงจูงหรือเป็นตวัก าหนดพฤติกรรมของมนุษย์ในการอยู่ร่วมกัน การได้รับความ
ยอมรับ หรือการเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มทางสังคม 
 2.4 ความตอ้งการท่ีจะมีฐานะเด่นในสังคม (Esteem or Status Needs) ความตอ้งการใน
ขั้นน้ี จะเป็นความต้องการท่ีเกิดข้ึนเม่ือเกิดความมั่นใจในตัวเอง ไม่ว่าจะเป็น ด้านความรู้ 
ความสามารถ และความส าคญัในตวัเอง ท าให้อยากไดรั้บความสรรเสริญทั้งต าแหน่งหนา้ท่ี ความ
รับผดิชอบ ตลอดจนการไดรั้บต าแหน่งท่ีส าคญัในองคก์ร 
 2.5 ความต้องการ ท่ี จะได้ รับความส า เ ร็จในชีวิต  ( Self-actualization or Self- 
Realization) เป็นล าดบัขั้นสูงสุดของความตอ้งการของมนุษย ์ความตอ้งการในลกัษณะดงักล่าว
มกัจะอยู่ในรูปแบบ ความตอ้งการความส าเร็จในชีวิต ความคาดหวงั ความทะเยอะทะยาน ความ
ตอ้งการท่ีจะไดรั้บผลส าเร็จสูงสุดตามทศันะของตน 

นอกจากลกัษณะของความตอ้งการของมนุษยต์ามทฤษฏีของ Maslow แลว้ ยงัสามารถตั้ง
ขอ้สังเกตุได ้ไดต้ามหลกัการ 2 หลกัการ ดงัน้ี 

1. หลักการแห่งความขาดตกบกพร่อง (The Deficit Principle) เน่ืองจากความขาดตก
บกพร่องท่ีเกิดข้ึนในชีวิตประจ าวนั ท าให้ไม่เกิดแรงจูงใจในการแสดงพฤติกรรมบางดา้น ผูท่ี้เกิด
ความขาดตกบกพร่องกลบัพึงพอใจเพียงสภาพท่ีตนเองเป็นอยู่ และยอมรับในความขาดแคลน
เหล่านั้นโดยมองวา่เป็นเร่ืองธรรมดา 

2. หลกัการแห่งความเจริญกา้วหนา้ (The Progression Principle) จากแนวคิดของ Maslow 
จะพบวา่ ความตอ้งการจะตอ้งการการตอบสนองไปตามล าดบั จากระดบัท่ีต ่าไปยงัระดบัท่ีสูงกว่า 
โดยความตอ้งการในระดบัท่ีสูงกว่าจะไดรั้บการบ าบดัต่อเม่ือความตอ้งการในระดบัท่ีต ่ากว่านั้น
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ไดรั้บการบ าบดัจนกระทัง่ถึงระดบัท่ีพอใจแลว้ ส าหรับความตอ้งการท่ียงัไม่ไดรั้บการบ าบดันั้นจะ
ส่งผลให้เกิดความรู้สึกขาดแคลนและมนุษยจ์ะตอ้งแสวงหาหนทางเพื่อจะบ าบดัความตอ้งการ
เหล่านั้นให้ได ้เวน้แต่จะเกิดอุปสรรคข้ึน จนท าให้เกิดความทอ้ และหยุดแสวงหาทางบ าบดัความ
ตอ้งการเหล่านั้น หรือแกปั้ญหาและอุปสรรคเหล่านั้น จนสามารถบ าบดัความตอ้งการ ณ ระดบันั้น 
ๆ จนเกิดความพึงพอใจ และแสวงหาทางบ าบดัความตอ้งการในขั้นต่อไปในท่ีสุด 

นอกจากปัจจยัดา้นความตอ้งการแลว้ ยงัมีนักวิชาการอีกหลายท่านท่ีได้กล่าวถึงปัจจยั
หรือส่ิงจูงใจท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดังเช่น ในปี 1972 บาร์นาร์ด (Barnard) ได้กล่าวถึง 
ส่ิงจูงใจหรือปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ ปฏิบติังานไว ้ดงัน้ี     

1. ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ ไดแ้ก่ เงิน วสัดุอุปกรณ์ อาคารสถานท่ี ฯลฯ 
2. ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัโอกาส เช่น โอกาสเก่ียวกบัความมีช่ือเสียง ความมีอิทธิพลโดย การ

ไดรั้บต าแหน่งดีๆ เป็นตน้ 
 3. ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัสภาพความช่วยเหลือการไดรั้บบริการต่างๆ 
 4. ความสามารถขององคก์ารท่ีจะใหค้วามพึงพอใจแก่บุคคลโดยเปิดโอกาสให้แสดง อุดม

คติโดยเสรีเพื่อกระตุน้ใหบุ้คคลเกิดความภูมิใจในฝีมือ และมีโอกาสไดรั้บสวสัดิการต่างๆ 
5. ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัผูร่้วมงานการมีความสัมพนัธ์ฉันท์มิตรกบับุคคลในหน่วยงาน ความ

ผกูพนัและการไดมี้ส่วนร่วมกบักิจกรรมขององคก์าร 
6. ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัสภาพการท างานท่ีเป็นอยูต่ามปกติประจ าวนั 
7. ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัความมัน่คงปลอดภยัทางสังคม 
8. มีความมัน่คงในการท างานและการมีหลกัประกนัใหอ้ยูดี่กินดี    
ขณะเดียวกัน แนวคิดท่ีเก่ียวข้องกับปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจก็ได้ถูกเสนอโดย

นักวิชาการในประเทศเช่นกัน อาทิ อเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ ( 2548 )ได้
กล่าวถึง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยมีลักษณะเป็นการเปรียบเทียบการ
แสดงออกของผูรั้บบริการไม่ว่าจะเป็นในทางบวกหรือลบต่อส่ิงท่ีได้รับจากการบริการ และการ
น าเสนอการบริการ กบัความคาดหวงัจากการท่ีจะไดรั้บบริการและการน าเสนอการบริการเหล่านั้น 
ซ่ึงอาจเปล่ียนแปลงตามปัจจยัแวดลอ้มอ่ืน ๆ และ สถานการณ์ในระหวา่งการไดรั้บบริการนั้น ๆ ซ่ึง
ไดแ้ก่ 

1. ผลิตภณัฑ์บริการ ส าหรับการบริการนั้นผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บการน าเสนอผลิตภณัฑ์
ท่ีมีคุณภาพ และตรงตามความตอ้งการ ซ่ึงผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งแสดงใหผู้รั้บบริการทราบถึงความ
เอาใจใส่ จริงใจ และสร้างเสริมคุณภาพของผลิตภณัฑเ์หล่านั้นท่ีก าลงัจะส่งถึงผูรั้บ 
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2. ราคาค่าบริการ นอกจากคุณค่าของผลิตภณัฑ์ ส่ิงหน่ึงท่ีผูรั้บบริการจะประเมินคือความ
ประทบัใจท่ีเกิดข้ึนจากผลิตภณัฑ์โดยเปรียบเทียบกับระดับราคา โดยหากผูใ้ห้บริการได้มีการ
ก าหนดราคาท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค และตน้ทุน จะสามารถสร้างความพึงพอใจ
ต่อสินคา้และบริการเหล่านั้นไดเ้ป็นอยา่งดี 

3. สถานท่ีบริการ ผูใ้ห้บริการควรจะหาสถานท่ีท่ีเหมาะสมแก่การให้บริการ ซ่ึงสามารถ
เขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก และมีขนาดพอเหมาะส าหรับการให้บริการในทุกๆดา้น อาทิ สามารถเขา้ถึง
ไดอ้ยา่งสะดวก มีขนาดพื้นท่ีท่ีเหมาะสม ตลอดจนการมีสถานท่ีจอดรถ หรือการบริการอินเทอร์เน็ต 
เป็นตน้ 

4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ต้องมีการประชาสัมพนัธ์ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวกแก่
ผูรั้บบริการ เพื่อประกอบการประเมิน และตดัสินใจในการใชบ้ริการ 

5. ผูใ้ห้บริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งเขา้ใจในบทบาทของตนต่อการสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผูรั้บบริการ โดยผ่านการด าเนินงานอย่างตั้งใจ เอาใจใส่ ดว้ยจิตส านึกรักในงานบริการ ทั้งน้ีตอ้ง
ค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นส าคญั 

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ ควรจะท าการตกแต่งอาคาร สถานท่ี ให้สวยงามและ
เหมาะสมต่องานบริการ เพื่อส่ือถึงภาพลกัษณ์ท่ีดี และแสดงถึงความเอาใจใส่ต่องานบริการของผู ้
ใหบ้ริการอีกดว้ย 

7. กระบวนการบริการ ตอ้งมีลกัษณะท่ีมุ่งหวงัให้เกิดประสิทธิภาพในการด าเนินงาน การ
จดัการ เพื่อให้เกิดความคล่องตวัในการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ และสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว 

จากความหมาย ลกัษณะ ตลอดจนปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ ท าให้มีแนวคิดท่ีจะ
ท าการวดัหรือประเมินความพึงพอใจ โดยในปี 1985 (Hinshaw and Atwood, 1987) ไดใ้หแ้นวคิดวา่ 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็นความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ และจดัเป็น
เกณฑ์ประเมินด้านผลลพัธ์ด้วย และเป็น ระดบัของความสอดคล้องระหว่างความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการในอุดมคติกบัการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีไดรั้บตามความเป็นจริง ซ่ึงต่อมาอีก 10 ปี 
โทมสั และ เอิร์ล (Thomas & Eart) ได้อธิบายเก่ียวกบัการวดัความพึงพอใจว่า จะสามารถท าให้
ทราบผลของการให้บริการท่ีดีเลิศ และจะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ โดยเขามองวา่นัน่เป็นส่ิงท่ี
มีคุณค่า และควรเขา้ใจในความตอ้งการตลอดจนปัญหาของลูกคา้ในการให้บริการ นัน่เองท าให้
ผูบ้ริหารขององคก์ร ตอ้งมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้เกิดประสิทธิผลและให้ผลดี
อยา่งต่อเน่ือง 
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จากความเบ้ืองตน้ ท าให้สามารถสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ คือ ส่ิงต่าง ๆ ท่ีช่วงลดความตึง
เครียด ซ่ึงเกิดจากความตอ้งการของมนุษย ์โดยความพึงพอใจเองมีลกัษณะเป็นทศันคติ ความคิด 
หรือความรู้สึกมีความสุขเม่ือไดผ้ลส าเร็จตามความตอ้งการ 

หากแบ่งความรู้สึกของมนุษย ์จะสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ลักษณะ คือ ความรู้สึกใน
ทางบวก ซ่ึงก่อให้เกิดความสุข หรืออาจกล่าวไดว้่าความรู้สึกในลกัษณะน้ีเองคือ ความพึงพอใจ 
และความรู้สึกในทางลบ ซ่ึงก่อให้เกิดความทุกข์ หรือความไม่พอใจ ซ่ึงความรู้สึกพึงพอใจน้ีเอง
สามารถเกิดข้ึนไดเ้ม่ือไดรั้บการบ าบดัความตอ้งการในระดบัต่าง ๆ จากระดบัต ่า ไปยงัระดบัสูงกวา่ 
อนัไดแ้ก่ ความตอ้งการทางร่างกาย ความตอ้งการความปลอดภยัหรือความมัน่คง ความตอ้งการดา้น
สังคม ความตอ้งการจะมีฐานะเด่นในสังคม และความตอ้งการความส าเร็จในชีวติ 

นอกจากน้ี ยงัมีปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ โดยสามารถแบ่งไดเ้ป็น ทั้งดา้นผู ้
ปฏิบติัการ และผูรั้บบริการ โดยปัจจยัในด้านผูป้ฏิบติัการ ได้แก่ ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ ส่ิงจูงใจท่ี
เก่ียวกบัโอกาส ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัสภาพความช่วยเหลือการไดรั้บบริการต่าง ๆ ความสามารถของ
องคก์รท่ีจะให้ความพึงพอใจแก่บุคลากาในการแสดงความสามารถ ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัความสัมพนัธ์
ระหว่างเพื่อนร่วมงาน ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัสภาพการท างานในชีวิตประจ าวนั ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัความ
มัน่คงปลอดภยัทางสังคม และความมัน่คงในการท างานและการมีหลกัประกนัให้อยูดี่กินดี ขณะท่ี
ด้านปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในด้านผูรั้บบริการ ได้แก่ ผลิตฑ์บริการ ราคาค่าบริการ 
สถานท่ีบริการ การส่งเสริมแนะน าบริการ ตวัผูใ้ห้บริการเอง สภาพแวดล้อมในการบริการ และ
กระบวนการบริการ 

การประเมินการความพึงพอใจ มีลกัษณะเป็นการประเมินซ่ึงเกิดข้ึนโดยทัว่ไป ซ่ึงนบัเป็น
หน่ึงในเกณฑ์การประเมินผลการด าเนินงานในดา้นผลลพัธ์ของหลายๆ องคก์ร ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ และยงัท าให้ผู ้ให้บริการได้ทราบถึงความต้องการ และปัญหาของ
ผูรั้บบริการ อนัจะน าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพการบริการให้เกิดประสิทธิผลและให้ผลดีอย่าง
ต่อเน่ือง 
2. วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 การศึกษาของ นคร นันทิ (2550) ได้ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนของ อบต.
ปลวกแดง อ.ปลวกแดง จ.ระยอง พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นสาธารณสุข
และส่ิงแวดลอ้มมากท่ีสุด ซ่ึงมีลกัษณะการด าเนินงานท่ีเป็นรูปธรรม รองลงมาคือ ดา้นการศึกษา 
และดา้นสวสัดิการสังคม สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ คณิต แยม้กลาง (2550) ซ่ึงไดศึ้กษาความ
พึงพอใจของประชาชนในการบริหารโครงการองคก์ารบริหารส่วนต าบลกระเบ้ืองนอก ก่ิงอ าเภอ
เมืองยาง จงัหวดันครราชสีมา พบวา่ ภาพรวมแลว้ความพึงพอใจในการบริหารงานอยูใ่น ระดบัมาก 
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โดยการด าเนินงานท่ีไดรั้บความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ด้านสาธารณสุข รองลงมาคือด้านสังคม
สงเคราะห์ และดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ขณะเดียวกนัผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบั การส ารวจ
ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการจากองค์การบริหารส่วนทอ้งถ่ินต าบลทบัมา อ าเภอเมือง 
จงัหวดัระยอง ของ มานิตย ์คาดหมายดี (2550) พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อภารกิจดา้นงาน
ก่อสร้างของส่วนโยธา มากท่ีสุด รองลงมาคือภารกิจดา้นการจดัเก็บรายได ้และต่อมาคือภารกิจดา้น
งานนโยบายส านกังานปลดั โดยภารกิจดา้นงานนโยบายส านกังานปลดั ผูรั้บบริการมีควาพึงพอใจ
ในด้านส่ิงอ านวยความสะดวก และพอใจน้อยท่ีสุดในด้านบริการ ส าหรับภารกิจด้านการจดัเก็บ
รายได ้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดา้นการให้บริการ และนอ้ยท่ีสุดในดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก ส าหรับงานดา้นโยธา ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในดา้นกระบวนการและขั้นตอนใน
การใหบ้ริการมากท่ีสุด ขณะเดียวกนักลบัมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

บรรดิษฐ์ เรืองศรี (2550)ได้ประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลคอกกระบือ อ าเภอเมืองสมุทรสาคร จงัหวดัสมุทรสาคร พบวา่ ประชาชน
พอใจต่อการด าเนินงานของ อบต.ในระดบัปานกลาง โดยพบว่าประชาชนพึงพอใจต่อด้านการ
บริการสาธารณสุขมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้มและวฒันธรรม และต่อมาคือ
ดา้นการส่งเสริมการศึกษา และยงัพบว่า การได้รับขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบั อบต. จะส่งผลต่อการ
ให้บริการของ อบต. เป็นอยา่งมาก ดงันั้นจึงควรก าหนดนโยบายประชาสัมพนัธ์ให้ความรู้ และให้
ขอ้มูลกบัประชาชนอยา่งชดัเจนเป็นรูปธรรม เพื่อให้เกิดการให้บริการท่ีมีคุณภาพแก่ประชาชน ซ่ึง
สอดคล้องกับข้อเสนอแนะของ อาคม เจริญศึกษา (2550) ท่ีได้ประเมินผลความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส่วนสวสัดิการสังคม องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นค่าย อ าเภอ
บา้นค่าย จงัหวดัระยอง พบวา่ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส่วนงานสวสัดิการ
สังคมของ อบต.บา้นค่าย ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นความรับผิดชอบต่อสาธารณะมีความ
พึงพอใจในระดบัมาก อนัดบัสองคือ ดา้นประสิทธิภาพการให้บริการ ต่อมาคือดา้นความพึงพอใจ
ของประชาชนกลุ่มเป้าหมาย ดา้นการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน ดา้นความรวดเร็วในการ
แก้ไขปัญหา ด้านการยอมรับขอ้ผิดพลาด ทา้ยสุดคือด้ายความเสมอภาคและความเป็นธรรมใน
สังคม โดยมีขอ้เสนอแนะใหค้วรมีการปรับปรุงดา้นการให้ความรู้ ความเขา้ใจแก่ประชาชน เพื่อให้
ประชาชนสามารถเขา้ถึงช่องทางการให้บริการ อาทิ ขั้นตอนและระเบียบการติดต่อราชการ และ
ช่วยใหป้ระชาชนน าเอกสารมาติดต่อราชการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็วดว้ย  

การศึกษาความเห็นของประชาชนต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลกมลา 
อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภูเก็ตของ จรัล สารรักษ์ (2550) พบว่า การปฏิบติังานขององค์การบริหารส่วน
ต าบลลกมลา ในด้านการบริการนั้น การเตรียมอุปกรณ์ส านักงานได้รับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
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ในขณะท่ีดา้นการการติดประกาศขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่ายกลบั
ไดรั้บความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด การด าเนินงานดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ี มีผูรั้บบริการมีความพึง
พอใจต่อการเตรียมอุปกรณ์ส านกังานมากท่ีสุด ขณะเดียวกนัดา้นการปฏิบติังานตรงเวลาราชการ
กลบัได้รับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกพบว่า การด าเนินงานด้านความ
สะอาด สวยงามและเรียบร้อย ภายในส านกังานไดรั้บความพึงพอใจมากท่ีสุด แต่ความชดัเจนของ
ป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการกบัมีความพึงพอใจต ่าท่ีสุด ดา้นความรู้ความเขา้ใจต่อหน้าท่ี พบว่า 
ลูกจา้งประจ า และคนงานทัว่ไป มีความเขา้ใจต่องานท่ีท ามากท่ีสุด ขณะท่ีสมาชิกองค์การบริหาร
ส่วนต าบลกลบัมีความเขา้ใจต ่าท่ีสุด องคก์ารบริหารส่วนต าบล ควรปรับปรุงการด าเนินงานในดา้น
นโยบาย โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การด าเนินงานร่วมกนัระหวา่งนกัการเมืองทอ้งถ่ินและพนกังานส่วน
ต าบล เพื่อใหเ้กิดความชดัเจนในการปฏิบติังาน ลดความล่าชา้และไม่เป็นธรรม ตลอดจนการจดัการ
งบประมาณท่ีไม่สอดคลอ้งกบัการด าเนินงาน การเบิกจ่าย หรือการล่าชา้ของการช าระภาษี ทางดา้น
การปฏิบติัการ ควรมีการส ารวจความพึงพอใจในการปฏิบติังานทุก ๆ ปี และทางดา้นการศึกษานั้น 
ควรเจาะลึกลงเก่ียวกบัการด าเนินงานในแต่ละงานวา่เหตุใดจึงมีความพึงพอใจต ่า และน าขอ้มูลไป
พฒันาแกไ้ขปัญหาต่อไป ซ่ึงสอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะของ อมรเทพ มีทอง (2550) ศึกษาความพึง
พอใจการบริหารงานองค์การบริหารส่วนต าบลเจริญผล อ าเภอบรรพตพิสัย จงัหวดันครสวรรค์ 
พบวา่ การบริหารงานในอดีตของผูบ้ริหารอยูใ่นรดบัปานกลาง โดยดา้นท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คือ ดา้นโครงสร้างและระบบบริหารงานบุคคล การเงินการคลงัและพสัดุ รองลงมาคือ ดา้นทกัษะ
การบริหารจดัการทัว่ไปของผูบ้ริหาร ถดัมาคือ ดา้นนการวางแผนและจดัการงบประมาณ ต่อมาคือ 
ด้านความพร้อมของทรัพยากรบริหาร ท้ายสุดคือ ด้านการมีส่วนร่วมของประชาชน ในขณะท่ี
ระหวา่งท าการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยความพึงพอใจสูงสุดคือ 
ดา้นการวางแผนและจดังบประมาณ รองลงมาคือดา้นความพร้อมของทรัพยากรบริหาร ต่อมาคือ
ดา้นการบริหารงานบุคคลการเงิน การคลงัและพสัดุ ดา้นการมีส่วนร่วมของประชาชน ดา้นการ
บริหารจดัการทัว่ไปของผูบ้ริหาร และทา้ยสุดคือ ด้านโครงสร้างและระบบ นอกจากน้ีงานวิจยั
ดงักล่าวไดเ้สนอให้มีการปรับปรุงดา้นความีอิสระในการบริหารงาน การมีส่วนร่วมของประชาชน 
ความโปร่งใส ความมีวิสัยทศัน์ของผูน้ า ความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ การจดัการความขดัแยง้ ตลอดจน
แกไ้ขความซ ้ าซอ้นของระบบงานในการใชง้บประมาณใหเ้กิดประโยชน์กบัประชาชน 

ณฐัวุฒิ วีรวิกรม (2550) ไดศึ้กษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริหารงานตาม
บทบาทหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบล ดงตะขบ อ าเภอพานหิน จงัหวดัพิจิตร พบว่า ระดบั
ความพึงพอใจต่อการบริหารงานตามบทบาทหนา้ท่ี ในดา้นการบริหารตามหลกัธรรมาภิบาล การ
บริการของพนกังาน ดา้นคุณภาพชีวิตของประชาชน ดา้นสาธารณูปโภค ดา้นการบริหารงานโดย
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เนน้การมีส่วนร่วม อยู่ในระดบัมาก ขณะท่ีดา้นการบรรเทาป้องกนัสาธารณภยัมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัปานกลาง และเสนอให้ควรมีการจดัการฝึกอบรมความปลอดภยัชีวิตและทรัพยสิ์นของรา
ษฏร เพื่อสนองความต้องการในด้านความปลอดภัย ตามแนวคิดความต้องการของ Maslow 
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ นิพนธ์ หัสนนท์ (2552) ซ่ึงไดศึ้กษาความคาดหวงัและความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการโครงสรางพื้นฐานของ อบต.เขาขาว อ าเภอห้วยยอด จงัหวดัตรัง 
พบว่า ประชาชนมีมีความพอใจต่อโครงสร้างพื้นฐานโดยภาพรวมมาก โดยเฉพาะด้านไฟฟ้า 
รองลงมาคือ ด้านประปา ด้านถนนหนทาง และด้านแห่งน ้ าตามล าดบั ขณะเดียวกนัประชาชนมี
ความคาดหวงัว่า มีความคาดหวงัต่อการจดัการดา้นไฟฟ้ามากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นถนนหนทาง 
ด้านแหล่งน ้ า และด้านประปา การศึกษาดังกล่าวมีขอ้เสนอแนะให้ให้ล าดบัความส าคญัในการ
พฒันาให้ตรงกบัความตอ้งการของประชาชนมากท่ีสุด รองลงมาคือ ควรมีระบบไฟฟ้าขา้งถนนทุก
หมู่บา้น ควรมีระบบประปาให้ทุกหมู่บา้น ควรปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพในการระบายน ้าเพื่อ
ป้องกนัน ้ าท่วม ควรพฒันาแหล่งน ้ าดิบ เพื่อใชอุ้ปโภคบริโภคและพฒันาระบบให้บริการเจา้หนา้ท่ี
ให้สะดวกรวดเร็ว ทั้งน้ีจากการศึกษาของ ศิวนาถ ชยัพิสิษฐเจริญ (2550) ซ่ึงไดป้ระเมินความพึง
พอใจของผูรั้บบริการต่องานบริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลรัษฏา อ าเภอเมือง 
จงัหวดัภูเก็ต พบว่าประชาชนพอใจต่อการงานสวสัดิการสังคม ค่อนขา้งสูง งานบริการออกใบ
อนุญาติในระดบัปานกลาง และงานบรรเทาสาธารณภยัระดบัปานกลาง และพบวา่ควรเพิ่มบุคลากร
ในการให้บริการ ควรเพิ่มเงบประมาณในการด าเนินการ และควรจดัโครงการอยา่งต่อเน่ืองเพื่อให้
เกิดประโยชน์อยา่งแทจ้ริง  

จากการส ารวจวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งท าให้สามารถสรุปไดว้า่ โครงการหรือการด าเนินงาน
ขององค์การบริหารส่วนต าบลจะไดรั้บความความพึงพอใจมาก มกัจะมีลกัษณะการด าเนินงานท่ี
เป็นรูปธรรม และองคก์ารบริหารส่วนต าบลต่าง ๆ ควรให้ความส าคญัต่อการให้บริการข่าวสารกบั
ประชาชนอยา่งเป็นรูปธรรม ให้ความรู้ ความเขา้ใจ เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ การ
ท าให้การบริการมีคุณภาพ ควรมีการด าเนินงานภายใต้ความมีส่วนร่วมระหว่างประชาชน 
ผูป้ฏิบติังานและนกัการเมืองทอ้งถ่ิน เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการด าเนินงาน และงบประมาณ ตลอดจน
ระเบียบขอ้บงัคบัต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนอย่างแทจ้ริง และให้เกิดการ
ด าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด นอกจากน้ีองค์การบริหารส่วนต าบล ควรจะจดักิจกรรม
ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการพื้นฐานของประชาชน โดยเฉพาะความตอ้งการพื้นฐาน อาทิ ความ
ตอ้งการด้านโครงสร้างพื้นฐานหรือสาธารณูปโภค และจดัสรรทรัพยากรในการด าเนินงานให้
เหมาะสม อาทิเช่น ดา้นบุคลากร ดา้นงบประมาณ เป็นตน้ 


