
บทท่ี  2 
 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

การประเมินผลการปฏิบัติราชการเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยไผ่ อ าเภอโขงเจียม จังหวัดอุบลราชธานี นั้นคณะผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อน ามาเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้ และเพื่อให้ผลการประเมินที่ได้สามารถ
น าไปใช้พัฒนา ปรับปรุงการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยเสนอแนวคิดตามล าดับ ดังนี้ 

 
1. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยไผ่ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพการท างาน 
4. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

สภาพท่ัวไปและข้อมลูพ้ืนฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยไผ่ 
สภาพท่ัวไป 

     1. ด้านกายภาพ 
  1.1 ที่ตั้งของหมู่บ้านหรอืชุมชนหรอืต าบล 
        องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยไผ่ ตั้งอยู่ทางทิศเหนือ ของอ าเภอโขงเจียม อยู่ห่างจาก
อ าเภอโขงเจียม 8  กิโลเมตร เนือ้ที ่มีเนื้อที่โดยประมาณ  120.32 ตารางกิโลเมตร 
  1.2 ลักษณะภูมิประเทศ 
       สภาพภูมิประเทศส่วนใหญ่เป็นที่ราบ มีแม่น้ าโขงไหลผ่านตลอดทั้งปี ลักษณะดินส่วน
ใหญ่เป็นดินทรายปนหิน จึงเหมาะแก่การท าเกษตรกรรมบ้างเป็นบางส่วนและเลี้ยงสัตว์ ประกอบกับภูมิ
ประเทศเป็นเขตร้อนช้ืน และมีปริมาณน้ าฝนที่เหมาะแก่การเพาะปลูก  
  1.3 ลักษณะภูมิอากาศ  

       ฤดูฝน จะเริ่มตั้งแต่เดือนพฤษภาคมเรื่อยไปจนถึงปลายเดือนตุลาคม และมักปรากฏ
เสมอว่าฝนทิ้งช่วงในเดือนมิถุนายนถึงเดือนกรกฎาคม แต่ระยะเวลาการทิ้งช่วงมักจะไม่เหมือนกันในแต่ละปี 
และในช่วงปลายฤดูฝนเดือนกันยายน-ตุลาคม มักจะมีฝนตกชุกบางปีอาจมีภาวะน้ าท่วมแต่ภาวการณ์ไม่
รุนแรงนัก 
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       ฤดูหนาว เนื่องจากเป็นที่ตั้งอยู่ทางทิศตะวันออกสุดของประเทศ ท าให้ได้รับอิทธิพลลม 
มรสุม ตะวันออกเฉียงเหนือก่อนภูมิภาคอื่น อุณหภูมิจะเริ่มลดต่ าลงช่วงปลายเดือนตุลาคมและจะสิ้นสุดปลาย
เดือนมกราคมฤดูร้อน บ่อยครั้งว่าอากาศยังคงหนาวเย็นยืดเยื้อมาจนถึงปลายเดือนกุมภาพันธ์ โดยส่วน      
ใหญ่แล้วอากาศจะเริ่มรอ้นอบอ้าว ในปลายเดือนกุมภาพันธ์ไปจนถึงประมาณต้นเดือนพฤษภาคม  ซึ่งอาจจะมี
ฝน เริ่มตกอยู่บ้างในปลายเดือนเมษายน แต่ปริมาณน้ าฝนมักจะไม่เพียงพอส าหรับการเพาะปลูก มีลักษณะฝน
ทิ้งช่วงนอกจากนั้นลักษณะภูมิอากาศทั่วไป คือ จะมีอากาศร้อน อบอ้าวมาก 
  1.4 ลักษณะของดิน 
       ส่วนใหญ่เป็นดินร่วนปนทรายค่อนข้างขาดความอุดมสมบูรณ์เนื่องจากเกษตรกรขาดความรู้
ในการบ ารุงรักษาดิน  และเป็นการท าเกษตรกรรมแบบเดียวและใช้ปุ๋ยเคมี 
  1.5 ลักษณะของแหล่งน้ า 

มีความอุดมสมบูรณ์ด้านแหล่งน้ า มีแม่น้ าโขงไหลผ่าน 6 หมู่บ้าน และมีล าห้วยไหลลงสู่ 
แม่น้ าโขง จ านวน  6 สาย   
  1.6 ลักษณะของไม้และป่าไม้ 
  ทรัพยากรป่าไม้ยังคงมีความอุดมสมบูรณ์อยู่บ้าง เนื่องจากอยู่ในเขตป่าสงวนแห่งชาติ      
ดงภูโหล่นและอุทยานแห่งชาติผาแต้ม ป่าไม้ส่วนใหญ่ ได้แก่ ไม้รัง ไม้ประดู่ ไม้ 
 

2. ด้านการเมืองการปกครอง 
  2.1 เขตการปกครอง 

ทิศเหนือ     จดกับองค์การบริหารส่วนต าบลห้วยยาง และองค์การบรหิารส่วน 
                   ต าบลนาโพธ์ิกลาง      

       ทิศใต้     จดกับองค์การบริหารส่วนต าบลโขงเจียม 
       ทิศตะวันออก   จดกับแม่น้ าโขง สาธารณรฐัประชาธิปไตยประชาชนลาว 

      ทิศตะวันตก     จดกับองค์การบริหารส่วนต าบลหนองแสงใหญ่ 
  2.2 การเลือกตัง้ 
        การเลอืกตั้งเป็นแบบประชาธิปไตย เป็นกระบวนการตามรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย เพื่อให้ได้มาซึ่งบุคคลเข้าไปท าหน้าที่ในการปกครองการบริหารจัดการทอ้งถ่ิน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B9%E0%B8%8D%E0%B9%81%E0%B8%AB%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%93%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B9%E0%B8%8D%E0%B9%81%E0%B8%AB%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%93%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
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     3. ประชากร 
  3.1 ข้อมูลเกี่ยวกับจ านวนประชากร 

ประชากรและจ านวนครัวเรอืนในเขตพื้นที่ต าบลห้วยไผ่ 
 

                หมู่บ้าน ประชากร (คน)    ครัวเรือน 
       (หลัง) ชาย หญิง รวม 

หมู่ที่ 1 บ้านห้วยไผ ่ 308 292 600 178 
หมู่ที่ 2 บ้านห้วยหมาก 368 374 742 217 
หมู่ที่ 3 บ้านกุ่ม 242 225 467 155 
หมู่ที่ 4 บ้านตามุย 319 288 607 135 
หมู่ที่ 5 บ้านท่าล้ง 210 165 375 75 
หมู่ที่ 6 บ้านหนองฆ้อง 113 144 257 71 
หมู่ที่ 7 บ้านหนองผอืน้อย 414 421 835 251 
หมู่ที่ 8 บ้านถ้ าป่อง 397 379 776 233 
หมู่ที่ 9 บ้านห้วยหมากเหนือ 363 348 711 187 
หมู่ที ่10 บ้านห้วยไผ่ 241 247 488 133 

รวม 2,975 2,883 5,858 1,635 
 

ข้อมูลจากฝ่ายทะเบียนและบัตร อ าเภอโขงเจียม ณ วันที่  11 กรกฎาคม 2559  
  

3.2 ช่วงอายุและจ านวนประชากร 
 

                ช่วงอายุ ประชากร (คน) 
ชาย หญิง รวม 

- ช่วงอายุน้อยกว่า 1 ปี – 17 ปี 767 745 1,512 
- ช่วงอายุ 18 – 60 ปี 1,879 1,742 3,621 
- ช่วงอายุ 61 ปี ข้ึนไป 329 396 725 

รวม 2,975 2,883 5,858 
    

 

ข้อมูลจากฝ่ายทะเบียนและบัตร อ าเภอโขงเจียม ณ วันที่  11 กรกฎาคม 2559  
 

4. สภาพทางสังคม 
  4.1 การศึกษา 
        มีโรงเรียนสังกัดส านักงานเขตพื้นทีก่ารศึกษา  เขต  3  อุบลราชธานี  จ านวน  4  แห่ง  
(โดยเป็นโรงเรียนขยายโอกาส  จ านวน  2  แห่ง)  และมีศูนย์พัฒนาเด็กเลก็  2   แห่ง  ดังนี้ 

1. โรงเรียนชุมชนห้วยไผ่ (ขยายโอกาส) จ านวนนักเรียน  446 คน 
2. โรงเรียนบ้านกุ่ม (ขยายโอกาส)  จ านวนนักเรียน  222 คน 
3. โรงเรียนบ้านตามุย   จ านวนนักเรียน    63 คน 
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4. โรงเรียนเพียงหลวง 12   จ านวนนักเรียน  38
 คน 

5. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กเฉลมิพระเกียรติห้วยไผ่ จ านวนเด็ก  70 คน 
6. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กหนองผือนอ้ย จ านวนเด็ก  42 คน 

4.2 สาธารณสุข 
        ต าบลห้วยไผ่มสีถานบริการด้านสาธารณสุข  จ านวน  2  แห่ง  ได้แก่ 
        1. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลห้วยไผ่  มีบุคลากร จ านวน 4 คน รับผิดชอบ
หมู่บ้าน  6  หมู่บ้านได้แก่  

- บ้านห้วยไผ่ หมู่  1    - บ้านห้วยหมาก  หมู่  2  
- บ้านหนองฆ้อง  หมู่  6    - บ้านถ้ าป่อง  หมู่  8   
- บ้านห้วยหมากเหนือ  หมู่  9   - บ้านห้วยไผ่  หมู่  10   
- และโรงเรียน  1  แห่ง  ได้แก่โรงเรียนชุมชนห้วยไผ่ 

      2. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลหนองผือน้อย  มี บุคลากรจ านวน 7  คน 
รับผิดชอบหมู่บ้าน จ านวน 4 หมู่บ้าน  ได้แก่  

- บ้านกุ่ม  หมู่  3   - บ้านตามุย  หมู่  4   
- บ้านท่าล้ง  หมู่  5  - บ้านหนองผือน้อย  หมู่  7    
- และโรงเรียน  3  แห่ง  ได้แก่  โรงเรียนบ้านกุ่ม   โรงเรียนบ้านตามุย  และ

โรงเรียน เพียงหลวง 12   
    

  4.3 อาชญากรรม 
        -    
  4.4 ยาเสพติด 
        - พื้นที่ยังมีปัญหายาเสพติดเนื่องจากเป็นพื้นที่ติดเขตชายแดน  แต่สามารถควบคุมได้  
ยังไม่รุนแรง โดยเจ้าหน้าที่ต ารวจภูธรโขงเจียม ต ารวจตระเวนชายแดน ต ารวจน้ า ชุดพัฒนามวลชนสัมพันธ์  
หน่วยรักษาความสงบเรียบร้อยตามล าน้ าโขงเขตอุบลราชธานี  ฝ่ายปกครองอ าเภอโขงเจียม  
  4.5 การสงัคมสงเคราะห ์
        - ส่งเสรมิสวัสดิการเบี้ยยังชีพผูสู้งอายุ คนพิการ ผู้ป่วยโรคเอดส์ เด็กที่ได้รบัผลกระทบ
จากโรคเอดส์ เด็กที่ยากจนขาดผู้อปุการะเลี้ยงดู  ผู้ด้อยโอกาสทางสังคม 
              - ส่งเสรมิและสนบัสนุน กจิกรรม/โครงการ ชมรมผูสู้งอายุผู้พิการ ผู้ป่วยโรคเอดส์ เด็ก
ที่ได้รับผลกระทบจากโรคเอดส ์

- ส่งเสริมและสนบัสนุนการฌาปนกจิสงเคราะห์ 
       - ส่งเสริมงานบ าบัดผู้ติดยาเสพติด 
       - ส่งเสริมและสนบัสนุน กิจกรรมการพัฒนาอาชีพ ผูสู้งอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วยโรคเอดส์ 
       - ส่งเสริมกจิกรรมการพัฒนาจิตใจ พัฒนาร่างกายในกลุ่มผูส้งูอายุ ผู้พิการและกลุม่
ผู้ด้อยโอกาส 
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5. ระบบบริการพ้ืนฐาน 

  5.1 การคมนาคมขนสง่ 
- การคมนาคมเช่ือมอ าเภอ  ทางหลวงหมายเลข  2134  หมายเลข 2222  และ

หมายเลข  2112  ใช้การได้ตลอดป ี
- การคมนาคมเช่ือมต่อระหว่างหมูบ่้าน  เป็นถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก  ใช้การได้ตลอดปี  

และถนนลูกรังไมส่ามารถใช้การได้ดีตลอดป ี
- การคมนาคมภายในหมู่บ้าน  เป็นถนนคอนกรีตเสรมิเหลก็ใช้การได้ดี  และถนนลูกรัง  

ถนนดินไม่สามารถใช้การได้ดีตลอดฤดูกาล  
5.2 การไฟฟ้า 
      - มีไฟฟ้าใช้ครบทั้ง  10  หมูบ่้าน   
5.3 การประปา 
      มีระบบประปาผลิตน้ าใช้ เพื่อการบริโภคอุปโภค ทั้งหมดจ านวน 10 แห่ง  

           - ประปาห้วยหมากสมด ี - ประปาบ้านหนองฆ้อง 
        - ประปาบ้านหนองผือน้อย  - ประปาบ้านห้วยหมาก  
        - ประปาบ้านห้วยไผ่  - ประปาบ้านกุ่ม  
        - ประปาหมู่บ้านตามุย - ประปาบ้านห้วยไผ่ ม.9 ต.ห้วยไผ่ อ.โขงเจียม 
        - ประปาห้วยหมาก  - ประปาบ้านท่าล้ง 

5.4 โทรศัพท ์
       -  โทรศัพท์ จ านวน  2  เลขหมาย 
5.5 ไปรษณีย์และการสือ่สารหรือการขนส่ง และวัสดุ ครุภัณฑ์ 
       - 
 

       6. ระบบเศรษฐกิจ 
  6.1 การเกษตร 
        การเกษตรในเขตต าบลห้วยไผ่  ส่วนใหญเ่ป็นการท านา ท าไร่ ท าสวน เช่น ปลูกข้าว 
มันส าประหลงั ยางพารา รวมทั้งการท าเกษตรตามริมฝั่งแมน่้ าโขง การปลูกผักสวนครัว เป็นต้น 
  6.2 การประมง 

     มีการท าประมงตามล าแม่น้ าโขง ชาวบ้านส่วนใหญจ่ะหาปลาในช่วงเช้าตรู และช่วงค่ า 
  6.3 การปศุสัตว์ 
       ในเขตพื้นที่ต าบลห้วยไผ่ ประชากรบางส่วนจะมีการเลี้ยงโค กระบอื ตามท้องนาไร่สวน 
และมีการเลี้ยงไก่ เลี้ยงหมู เป็นต้น 
  6.4 การบริการ 
        - 

6.5 การท่องเที่ยว 
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       แหล่งท่องเที่ยวในเขตต าบลห้วยไผ่ ได้แก่ ผาแต้ม เสาเฉลียง ชุมชนเผาบรู น้ าตกวังผา  
หมู่บ้านเชิงเกษตร หาดวิจิตรา เก้าพันโบก เป็นต้น 
  6.6 อุตสาหกรรม 

      -  กิจการรับซือ้มันส าปะหลงั 3  แห่ง 
  6.7 การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ 

      -  ฝึกอบรมลกูเสือชาวบ้านในต าบล  จ านวน      1 รุ่น 
           -  จัดต้ังประชาคมหมูบ่้านทุกหมู่บ้าน     จ านวน      1 รุ่น    

      -  กลุม่พัฒนาสตร ี    จ านวน     10 กลุ่ม 
      -  กลุม่เยาวชนระดบัต าบล   จ านวน      1 รุ่น 

        -  กลุม่แม่บ้านเกษตรกร   จ านวน     10 กลุ่ม 
  6.8 แรงงาน 
        - แรงงานส่วนใหญเ่ป็นชาวบ้านในหมูบ่้านและเปน็คนชนชาติไทย  
 

      7. เศรษฐกิจพอเพียงท้องถิ่น (ด้านการเกษตรและแหล่งน้้า) 
  7.1 ข้อมูลพื้นฐานของหมูบ่้านหรือชุมชน 

จ านวนหมูบ่้านอยู่เขตองคก์ารบรหิารส่วนต าบลห้วยไผ่ ทั้งหมด  10  หมูบ่้าน  ดังนี้ 
        หมู่ที่  1  บ้านห้วยไผ ่  ผู้ใหญ่บ้าน  นายทองใบ ศิริเทพ 
        หมู่ที่  2  บ้านห้วยหมาก       ผู้ใหญ่บ้าน นายทองใบ ถมบัต ิ
        หมู่ที่  3  บ้านกุ่ม            ผู้ใหญ่บ้าน นายวรรชิลากร เดชอุดม 
        หมู่ที่  4  บ้านตามุย            ผู้ใหญ่บ้าน นายเหลาค า ขยันการ 
        หมู่ที่  5  บ้านท่าลง้            ผู้ใหญ่บ้าน นายธีรเกียรต ิ แก้วใส 
        หมู่ที่  6  บ้านหนองฆ้อง       ก านัน นายวรสิทธ์ิ จันทรเ์ทพ 
        หมู่ที่  7  บ้านหนองผือนอ้ย  ผู้ใหญ่บ้าน นายอินแปลง ทนสู ้
        หมู่ที่  8  บ้านถ้ าป่อง           ผู้ใหญ่บ้าน นายสฤษดิ ์ ผ่อนจัตรุัส 
        หมู่ที่  9  บ้านห้วยหมากเหนือ ผู้ใหญบ่้าน นายทองใบ ค ามั่น 

      หมู่ที่  10   บ้านห้วยไผ่         ผู้ใหญ่บ้าน  นายพิสมัย ชาวประมง 
7.2 ข้อมูลด้านการเกษตร 

        การเกษตรในเขตต าบลห้วยไผ่  ส่วนใหญ่เป็นการท านา ท าไร่ ท าสวน เช่น ปลูกข้าว 
มันส าประหลัง ยางพารา รวมทั้งการท าเกษตรตามริมฝั่งแม่น้ าโขง การปลูกผักสวนครัว และประชากร
บางส่วนจะมีการเลี้ยงโค กระบือ ตามท้องนาไร่สวน และมีการเลี้ยงไก่ เลี้ยงหมู เป็นต้น 

7.3 ข้อมูลด้านแหล่งน้ าทางการเกษตร 
      มีความอุดมสมบูรณ์ด้านแหล่งน้ า  มีแม่น้ าโขงไหลผ่าน 6 หมู่บ้าน และมีล าห้วยไหลลงสู่แม่น้ า

โขง  จ านวน  6  สาย  แต่ยังขาดแหล่งน้ าส าหรับการเกษตรกรรม  เพราะไม่สามารถน าน้ าจากธรรมชาติมาใช้
ให้เกิดประโยชน์ได้อย่างเต็มที่ 
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      แหล่งน้ าธรรมชาติ 
-  ล าน้ า,ล าห้วย   6  สาย  
-  บึงและหนองน้ าอื่น ๆ  4  แห่ง 

      แหล่งน้ าที่สร้างขึ้น 
-  ฝาย    5  แห่ง 
-  บ่อน้ าตื้น   -   แห่ง 
-  บ่อโยก   -   แห่ง 

  7.4 ข้อมูลด้านแหล่งน้ ากิน น้ าใช้ (หรือน้ าเพือ่การอปุโภค บริโภค) 
 
 

      8. ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 
  8.1 การนับถือศาสนา 

       ประชาชนส่วนใหญ่นับถือศาสนาพทุธ   มีวัด  10 แห่ง   ส านักสงฆ์   7  แห่ง 
  8.2 ประเพณีและงานประจ าป ี
        - ขนบธรรมเนียมประเพณี ที่ปฏิบัติสืบต่อกันมาจนถึงปัจจุบัน ซึ่งเป็นวัฒนธรรมแสดง
ถึงความเป็นชาติเก่าแก่และเจริญรุ่งเรืองมานาน เป็นเอกลักษณ์ของชาติและท้องถ่ิน และมีส่วนช่วยให้ชาติ
ด ารงความเป็นชาติของตนอยู่ตลอดไป 
        - ประเพณีวันปีใหม่ บุญเข้ากรรม (บุญเดือนอ้าย)  

      - ประเพณีท าบุญตักบาตรวันมาฆบูชา บุญข้าวจี่ (เดือนสาม)   
      - ประเพณีบุญผะหวดหรือบุญมหาชาติ (เดือนสี่)   
      - ประเพณีบุญสงกรานต์ (บุญเดือนห้า) รดน้ าขอพรผู้สูงอายุ 
      - ประเพณีบุญบั้งไฟ (บุญเดือนหก) โดยปกติในพื้นที่ของอบต.ห้วยไผ่ จะจัดทุก 3 ปี 
      - ประเพณีบุญเข้าพรรษา   
      - ประเพณีบุญข้าวประดับดิน   
      - ประเพณีบุญข้าวสาก   
      - ประเพณีบุญออกพรรษา มีเพณีไหลเรือไฟ ลอยกระทง 
      - ประเพณีบุญกฐิน  

  8.3 ภูมิปัญญาท้องถ่ิน ภาษาถ่ิน 
        - ภาษาถ่ิน ส่วนใหญ่ใช้ภาษาอิสานในการสื่อสาร ภาษาบรูในชุมชนเผ่าบรู บ้านท่าลง้ 
  8.4 สินค้าพื้นเมอืงและของทีร่ะลึก 
        -  ผลผลิตจากติวไม้ไผ่ (ส่วนทีเ่ป็นเปลือกสีเขียวของต้นไผ่) ได้แก่ กระติ๊บข้าว  ปิ่นโต  
หวดน่ึงข้าว  หมู่บ้านที่ผลิตได้แก่  หมู่ที่ 5 บ้านท่าล้ง  
 
              

http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjIrKrLwonRAhXHO48KHZcPBeIQjRwIBw&url=http://www.biogang.net/product_view.php?uid=25466&id=127723&psig=AFQjCNFACpOCMElMy4z-Uh7KIK1rVjhw-A&ust=1482555159489475
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 -  ผลผลิตจากฝ้าย ได้แก่ ทอผ้าย้อมสีธรรมชาติ หมู่บ้านที่ผลิต ได้แก่ บ้านกุ่ม บ้าน
หนอง ผอืน้อย บ้านห้วยไผ ่
 -  ผลิตภัณฑ์แปรรปูทางการเกษตร ได้แก่ กล้วยฉาบ หมูบ่้านที่ผลิต ได้แก่ บ้านถ้ าป่อง 
บ้านห้วยหมาก บ้านห้วยไผ ่

         -  ผลผลิตจากของป่า  ได้แก่  หนอ่ไม้ปิ๊ปดอง  หมูบ่้านที่ผลิต ได้แก่ บ้านตามุย  
 

      9. ทรัพยากรธรรมชาต ิ
  9.1 น้ า 
        มีแม่น้ าโขงไหลผ่าน มีล าห้วยส าคัญ 6 สาย  ห้วยไผ่  หว้ยหมาก  ห้วยยาง  ห้วยภูสูง  

ห้วยบอน  ห้วยตามุย 
  9.2 ป่าไม้ 

      ทรัพยากรป่าไม้ยังคงมีความอุดมสมบูรณ์อยูบ่้าง   เนื่องจากอยู่ในเขตป่าสงวนแห่งชาติ    
ดงภูโหล่นและอทุยานแห่งชาติผาแตม้  ป่าไม้ส่วนใหญ่  ได้แก่  ไม้รัง  ไม้ประดู่  ไม้ชิงชัน 

  9.3 ภูเขา  
        ภูคอก  ภูผักหวาน   ผาแต้ม 
  9.4 คุณภาพของทรัพยากรธรรมชาติ 
        -  
    

     10. อ่ืนๆ  
    บุคลากรจิตอาสาในชุมชน 

   อาสาสมัครสาธารณสุข (อสม.)  จ านวน   103 คน 
   อาสาสมัครสาธารณสุขในโรงเรียน (อสร.) จ านวน    15 คน 
   เยาวชนสาธารณสุขในโรงเรียน (ยสร.) จ านวน      6 คน 
   ผดุงครรภ์โบราณ (ผดบ.)   จ านวน      2 คน 
   แพทย์แผนไทย    จ านวน     56 คน 
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แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
 

ความหมายของความพึงพอใจ 
มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจ ไว้ดังนี้ 
วีระชัย จุฬาวงศ์สวัสด์ิ (2553 : 10) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง การท าให้ความรู้สึก           

ของบุคคลที่ได้รับบริการในสิ่งที่ดีเป็นที่พอใจ ประทับใจ ตามที่ผู้รับบริการตั้งใจไว้หรือมากกว่าที่คิดไว้                   
การจะท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจได้หน่วยบริการต้องวางระบบโครงสร้างที่ดี สอดคล้องสัมพันธ์กับทุกฝ่าย 
เช่น ด้านเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัย ด้านบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถเข้าใจในหน้าที่และต้องมีใจรักใน            
การให้บริการ ด้านสถานที่สะอาด พื้นที่เหมาะสม กับการให้บริการ มีความเช่ือมั่นและมั่นใจเมื่อมารับบริการ
ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นองค์ประกอบส่วนหนึ่งจากองค์ประกอบอีกหลาย ๆ ด้านที่จะน าไปสู่จุดสูงสุดในเรื่อง                 
ความพึงพอใจ 
     สุวิมล คาย่อย (2555 : 50) ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลซึ่งแสดงออกใน
ด้านบวกหรือลบที่มีความสัมพันธ์กับการได้รับการตอบสนองต่อสิ่งที่ต้องการ ซึ่งความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึน 
เมื่อบุคคลได้รับหรือบรรลุจุดหมายในสิ่งที่ต้องการในระดับหนึ่งและความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน
หากความต้องการหรือจุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 

จีรภัทร  อรุณศิริประเสริฐ (2552 : 24) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือ
ทัศนคติที่ดีของบุคคลซึ่งมักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามที่ตนต้องการก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีในสิ่งนั้น 
ตรงกันข้ามหากความต้องการไม่ได้รับการตอบสนอง ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน ความพึงพอใจที่มีต่อการใช้
บริการจะเกิดข้ึนหรือไม่นั้นจะต้องพิจารณาถึงลักษณะการให้บริการขององค์กร ประกอบกับระดับความรู้สึก
ของผู้มารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล 

กิตติธัช  อิ่มวัฒนกุล (2553 : 8) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจ             
ในองค์ประกอบ และสิ่งจูงใจด้านต่างๆที่สามารถตอบสนองความต้องการได้โดยแสดงออกจากพฤติกรรม เช่น 
สายตา ค าพูด ลักษณะท่าทาง เป็นต้น 

พิสมัย  จูเกษม (2553 : 9) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ ความพอใจ เต็มใจ
มีความสุขกับสิ่งที่ได้ท า ส่งผลให้งานออกมาดี บรรลุตามเป้าหมาย ท าให้ผู้ปฏิบัติเกิดความพึงพอใจกับผลการ
ปฏิบัตินั้น ซึ่งมีปัจจัยหลายด้านที่ส่งผลให้เกิดผลแห่งความพึงพอใจนั้น เช่น ด้านสิทธิประโยชน์และ
ผลตอบแทน เป็นต้น 

อานนต์  ฉลูศรี (2554 : 25)  ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกของมนุษย์ใน 2 ด้าน มีทั้ง
ความพึงพอใจในด้านบวกและความพึงพอใจในด้านลบ ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับแต่ละบุคคลที่มีความรู้สึก ในสิ่งนั้น ๆ 
แตกต่างกันตามความต้องการของตนเอง 

อาภรณ์รัตน์  เลิศไผ่รอด (2554 : 39) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกพอใจต่อสิ่งใด
สิ่งหนึ่ง เมื่อความต้องการของมนุษย์ได้รับการตอบสนองทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจก็จะเกิดความพอใจ 
ชอบใจ เกิดเป็นทัศนคติด้านบวก ที่แสดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบที่แสดงให้
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เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจ ความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติซึ่งไม่จ าเป็นต้อง
แสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ 

ลติกา  จองพาณิชย์เจริญ (2555 : 6) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง โดยทั่วไปการประเมิน
เกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันใน 2 มิติ คือ มิติความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) 
และมิติความพึงพอใจในบริการที่ได้รับ (Service Satisfaction) ในการประเมินนี้เป็นการประเมินในมิติหลัง
ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะ
ทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลบัซบัซ้อน จึงเป็นการยาก
ที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรงแต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น      
การแสดงความคิดเห็นตรงนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง จึงจะสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ 

นอแมน และกิล (Naumann and giel, 1995 : 218, อ้างใน ลติกา จองพาณิชย์เจริญ, 2555 : 7) 
ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจของลูกค้า หมายถึง ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนกับประสบการณ์ ที่ผ่านมาในอดีต             
มีองค์ประกอบใหญ่ ๆ 3 ส่วนได้แก่ 

1. คุณภาพของสินค้าและบริการ (Quality Product & Service) ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้           
ของลูกค้า เมื่อลูกค้ารับรู้ว่าสินค้าหรือบริการที่ได้มามีคุณภาพดี ก็ จะรู้สึกพอใจในสินค้าหรือบริการนั้น
โดยทั่วไปลูกค้าจะดูคุณภาพจากรายละเอียด หรือตัวอย่างของสินค้าหรือบริการ 

2. ราคา (Price) เป็นส่วนประกอบที่สอง ที่จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจเมื่อลูกค้าได้เปรียบ
เทียบความยุติธรรมของราคา ลักษณะของสินค้าและเห็นว่ามีราคาเหมาะสม ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ       
แต่เมื่อลูกค้ารู้สึกว่าสินค่าน้ันไม่เหมาะสมกับราคาก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 

3. ภาพลักษณ์ร่วม (Corporate image) เป็นส่วนประกอบที่สาม การมีภาพลักษณ์ร่วมกันควรเป็น
ที่รู้จักกันทั้งการด าเนินธุรกิจทั่วไป การมีคุณธรรม และความรับผิดชอบต่อสังคม 

ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงใหม่ (2555 : 6) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ
หมายถึง ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งในเชิงการประเมินค่า  ซึ่งจะเห็นว่า
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจนี้เกี่ยวข้องสัมพันธ์กันทัศนคติอย่างแยกกันไม่ออก 

จากความหมายที่มีนักวิชาการกล่าวไว้อย่างหลากหลาย ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดเมื่อได้รับการตอบสนองตามที่ตนต้องการ แล้วจะ
เกิดความรู้สึกที่ดีต่อสิ่งนั้น ตรงกันข้ามหากความต้องการไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน 
 

ความส าคัญของความพึงพอใจ 
มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย ความส าคัญความพึงพอใจ ไว้ดังนี้ 
ฉัตยาพร  เสมอใจ (2548 : 160) ได้กล่าวไว้ว่า การจัดการความพึงพอใจของลูกค้าจะน ามา                

ซึ่งประโยชน์มากมายแก่ธุรกิจ ได้แก่ 
1. สร้างผลประโยชน์ให้แก่ธุรกิจในการเมระดับความพึงพอใจแก่ลูกค้า เนื่องจากท าให้เข้าใจถึง

ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในปัจจุบัน จากการหาช่องว่างความคาดหวังขอลูกค้าและสิ่งที่เราส่งมอบให้แก่
ลูกค้า เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาหรือปรับปรุงให้สามารถตองสนองและเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้ามาก
ข้ึน อันน าไปสู่ความภักดีของลูกค้า 
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2. สร้างผลก าไรในระยะยาว ถ้าเราท าการรักษาลูกค้าที่ดีไว้ในปริมาณที่มาก ๆ จะยิ่งสร้างผล
ก าไรมากกว่าการพยายามดึงลูกค้าใหม่มาทดแทนลูกค้าเก่าที่จากไปอยู่ตลอดเวลา 

3. ลูกค้าที่มีความพึงพอใจมาก ๆ จะช่วยในการกระจายข่าวแบบปากต่อปากท าให้คนรู้จักมาก
ข้ึน เหมือนการโฆษณาให้บริษัทโดยมีต้นทุนในการดึงลูกค้าใหม่หน่วยต่ าและมีประสิทธิภาพโดยเฉพาะในผู้
ให้บริการวิชาชีพอย่างแพทย์ นักบัญชี ทนายความ วิศวกร หรือสถาปนิก เพราะช่ือเสียงและการบอกต่อ
เป็นแหล่งข้อมูลส าคัญส าหรับลูกค้าใหม่ที่ใช้ในการตัดสินใจ การบอกต่อแบบปากต่อปากด้วยความช่ืนชม
จะสร้างความน่าเช่ือถือได้มาก 

4. มีลูกค้าที่มีความพึงพอใจมาก ๆ เป็นการประกันความเสี่ยงจากการเกิดความผิดพลาดใน      
การบริการ ลูกค้าระยะยาวมีแนวโน้มที่จะอภัยในเหตุการณ์ที่เกิดความผิดพลาดได้มากกว่าเพราะสิ่งดีๆ             
ในอดีตจะเป็นสิ่งชดเชยให้ลูกค้ารู้สึกดีอยู่ และลูกค้าที่มีความพึงพอใจบริการของเราแล้วจะมีความรู้สึกไวต่อ
ข้อเสนอใหม่ ๆ ของคู่แข่งขันของเราน้อย 

ประไพ  กลมเกลี้ยง (2551 : 29) ได้กล่าวไว้ว่า ความส าคัญของความพึงพอใจของผู้มารับบริการ 
หมายถึง ประชาชนที่มารับบริการของหน่วยงานในภาครัฐต่างๆ นั้น ต้องการได้รับการให้บริการอย่างเสมอ
ภาค การให้บริการที่ตรงต่อเวลา การให้บริการอย่างพอเพียง การให้บริการอย่างต่อเนื่อง การให้บริการที่มี
ความก้าวหน้า เพราะถ้าหากประชาชนที่มารับบริการได้รับสิ่งที่เขาต้องการแล้ว จะท าให้เกิ ดประโยชน์ต่อ
องค์กรมากมาย อาทิ เช่น สร้างผลประโยชน์ให้แก่ ธุรกิจในการเพิ่มระดับความพึงพอใจแก่ลูกค้า                   
สร้างผลประโยชน์ในระยะยาว ลูกค้ามีความพึงพอใจมาก ๆ ก็จะสามารถเป็นหลักประกันความเสี่ยง               
จากการผิดพลาดในการบริการ 

 
จีรภัทร  อรุณศิริประเสริฐ (2552 : 26) ได้กล่าวไว้ว่า ความส าคัญของความพึงพอใจ หมายถึง              

ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นองค์ประกอบส าคัญในการขับเคลื่อนธุรกจิใหด้ าเนินต่อไป เนื่องจากหากลูกค้าไม่มี
ความพึงพอใจในการได้รับบริการ การที่ลูกค้าจะใช้บริการของบริษัทในครั้งต่อไปก็อาจจะไม่มี ดังนั้น บริษัท
ต่าง ๆ ควรมีการวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งสามารถท าได้หลายวิธีข้ึนอยู่กับความเหมาะสม ตลอดจน
เป้าหมายของการวัดความพึงพอใจ ซึ่งจะเป็นการส่งผลถึงประสิทธิภาพและความน่าเช่ือถือของบริษัท 

พิสมัย  จูเกษม (2553 : 10) ได้กล่าวไว้ว่า ความส าคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานและ            
ผลการปฏิบัติงานจะมีความสัมพันธ์ต่อกันในทางบวก ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับสิ่งที่ปฏิบัตินั้น ท าให้บุคคลได้รับ             
การตอบสนองความต้องการทางด้านร่างกายและจิตใจ ซึ่งเป็นส่วนส าคัญที่ท าให้เกิดความสมบูรณ์ของชีวิต 

Millet (1954 : 397-400, อ้างใน อานนต์  ฉลูศรี, 2554 : 31) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ                            
ในการให้บริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ               
โดยพิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน ดังต่อไปนี้ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรม                      
ในการบริหารงานของรัฐที่มีทัศนคติที่ ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังน้ัน ประชาชนทุกคนจะได้รับ           
การปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะ
ได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 
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2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการต้องมองว่า                  
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย     
ถ้าไม่มีการตรงต่อเวลาซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน 

3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ            
ต้องมีลักษณะมีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม ความเสมอภาค หรือการตรง
ต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้าจ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ต้ังที่ให้บริการสร้าง                
ความยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการที่เป็นไปอย่าง
สม่ าเสมอต่อเน่ือง โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ยึดความพึงพอใจของหน่วยงาน              
ที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อไรก็ได้ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มี              
การปรับปรุงคุณภาพ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความสามารถที่จะท าหน้าที่ให้บริการได้มากข้ึนโดยใช้
ทรัพยากรเท่าเดิม 

จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ในการบริการที่ท าให้บุคคลที่มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ         
เกิดความประทับใจกับสิ่งที่ตนต้องการ และมีความหวังว่าจะได้รับการบริการอย่างเท่าเทียมกัน การบริการ
อย่างรวดเร็วทันเวลา การบริการอย่างต่อเนื่อง การบริการอย่างก้าวหน้า การบริการ อย่างเสมอภาค และการ
บริการอย่างเพียงพอ เป็นสิ่งที่ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจต่อการได้รับบริการ 

 
ลักษณะของความพึงพอใจ 
กิตติธัช  อิ่มวัฒนกุล (2553 : 8) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง

ระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงในสถานการณ์หนึ่ง สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัย
แวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดข้ึน ผ่านการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล         
ต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดเปน็ความรู้สกึชอบสิง่ใดสิง่หนึ่งที่ผนัแปรได้ตามปัจจัยที่ไม่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคล
ในแต่ละสถานการณ์  

นอกจากนี ้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่แสดงออกมาในระดับมากน้อยได้ข้ึนอยู่กับความแตกต่าง
ของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ และความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกก าหนดจาก
ความรู้สึกของแต่ละบุคคล โดยจากการพิจารณาความแตกต่างระหว่างผลตอบแทนที่เกิดข้ึนจริงและ
ผลตอบแทนที่เขามีความรู้สกึว่าเขาควรจะได้รับแลว้ ถ้าหากผลตอบแทนที่ได้รับจริงมากกว่าผลตอบแทนที่เขา
คาดว่าจะได้รับย่อมจะก่อให้เกดิความพึงพอใจข้ึน ซึ่งความพอใจจะมากหรือน้อยหรือไม่พึงพอใจนั้น ข้ึนอยู่กับ
ความยุติธรรมของผลตอบแทน 

สุรศักด์ิ  นาถวิล (2544 : 10, อ้างใน ศักดา  พิริยะกิจไพบูลย์, 2554 : 24-25) ได้กล่าวไว้ว่า 
ลักษณะของความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอในการบริการที่มีความส าคัญต่อการด าเนินงานบริการ 
ให้เป็นแบบอย่างที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไป ดังน้ี 

1. ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลจ าเป็นต้อง
สัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอื่นและส่ิง
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ต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมีประสบการรับรู้ เรียนรู้ ส่ิงที่จะได้รับการตอบแทนแตกต่างกันไปแต่ละ
สถานการณ์ 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงในแต่ละ
สถานการณ์ ก่อนที่จะได้รับการบริการ มักจะมีมาตรฐานของการบริการไว้ในใจอยู่แล้ว ซึ่งมีแหล่งอ้างอิงมาก
จากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อบรกิารโฆษณา การให้ค ามั่นสัญญาของผูใ้ช้บริการเหลา่น้ี เป็นปัจจัยพื้นฐานที่
ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่ผู้
บริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่ได้รับบริการ คือ ความคาดหวังในสิ่งที่คิดว่าควรจะได้รับ มีอิทธิพลต่อ
ช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผู้ให้บริการ และผู้รับบริการเป็นอย่างมากเพราะ
ผู้รับบริการ จะประเมินผลเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้รับจริงในกระบวนการบริการที่เกิดข้ึนกับความคาดหวังที่มี
ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจกับการบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงหรือต่ ากว่า
นับว่าเป็นการยืนยันที่คาดเคลื่อนจากความคาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้ ช่วงความแตกต่างที่เกิดข้ึนจะช้ีให้เห็ นถึง
ระดับความพึงพอใจมากน้อย ถ้ายืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจถ้าไปทางลบแสดงถึง
ความไม่พึงพอใจ 

ศักดา พิริยะกิจไพบูลย์ (2554 : 25) กล่าวว่า ลักษณะความพึงพอใจเป็นการแสดงออก       
ทางอารมณ์ที่แต่ละบุคคลได้แสดงออกมาตามการได้รับการตอบสนองตรงตามความต้องการหรือไม่ หรือ
จากส่ิงที่คาดหวังกับส่ิงที่ได้รับจริงตามแต่ละสถานการณ์ไป ซึ่งสามารถแสดงออกมาทั้งพึงพอใจและ          
ไม่พึงพอใจ 

จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ลักษณะความพึงพอใจ มี 2 ลักษณะคือ ความพึงพอใจที่เป็น       
การแสดงออกทางอารมณ์ และความพึงพอใจที่เกิดจากการประเมินความแตกต่างจากการรับบริการ และ            
ในการรับบริการนั้นถ้าผู้รับบริการได้รับตามความต้องการหรือได้รับตามความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจ 
หรือหากไม่ตรงตามความต้องการหรือตามความคาดหวังผู้รับบริการก็จะไม่เกิดความพึงพอใจ 

 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ไว้ดังนี้ 
ฉัตยาพร  เสมอใจ (2548 : 156-157) ได้กล่าวไว้ว่า การศึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ            

ของลูกค้าจะท าให้เราทราบว่าควรพิจารณาที่ปัจจัยใดบ้างในการที่จะท าการพัฒนา ปรับปรุงแก้ไขและหาทาง
ป้องกันปัญหาต่างๆ ที่จะกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่อาจเกิดข้ึนได้เพื่อลดความรู้สึกไม่พึงพอใจให้
น้อยที่สุด และเพิ่มความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งเราสามารถแบ่งปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าออกเป็น  
5 ประการ ได้แก่ 

1.  คุณภาพการบริการ เป็นความคาดหวังของลูกค้าข้ันพื้นฐานที่ธุรกิจจะต้องตอบสนองให้ได้       
ซึ่งเกณฑ์ที่ลูกค้าใช้ในการวัดคุณภาพการบริการลูกค้าจะวัดจากสิ่งที่มองเห็นได้ในการบริการความเช่ือถือได้ 
การตอบสนอง การรับประกัน และการเอาใจใส่ ซึ่งสิ่งเหล่าน้ีลูกค้ามักคาดหวังว่าอย่างน้อยจะต้องได้รับเท่ากับ
ที่เขาคาดหวัง หากคุณภาพของบริการต่ ากว่าเกณฑ์ที่ลูกค้าคาดหวังไว้ ลูกค้าจะมองหาบริการจากคู่แข่ง                  
ของธุรกิจในการแก้ไขปัญหาครั้งต่อไป 



 19 

2.  ราคา เป็นเกณฑ์ข้ันต่ าที่ลูกค้าใช้เป็นตัวก าหนดคุณภาพของบริการลูกค้าคาดหวังว่าเขา
จะต้องได้รับคุณภาพเหมาะสมกับมูลค่าของเงินที่เขาจ่ายไป ดังน้ัน การต้ังราคาจึงควรพิจารณา ให้
เหมาะสมกับคุณภาพของบริการ คามคาดหวังของลูกค้า และการแข่งขัน 

3.  สถานการณ์แวดล้อม ไม่ว่าจะเป็นสภาพเศรษฐกิจที่มีผลกระทบต่อผู้บริโภค ข่าวสารที่
เกี่ยวกับการบริการ การบอกต่อของลูกค้ารายอื่น ๆ การเข้ามาของคู่แข่งขันรายใหม่ ๆ หรือ                
การเปล่ียนแปลงของคู่แข่งขันล้วนส่งผลต่อความพึงพอใจและความรู้สึกในการตัดสินใจของลูกค้าทั้งใน 
แง่บวกและแง่ลบ 

4.  ปัจจัยส่วนบุคคล ไม่ว่าจะเป็นทัศนคติ ความเข้าใจต่อการบริการ และอารมณ์ของลูกค้าใน
ขณะที่รับบริการ สิ่งต่าง ๆ เหล่าน้ีส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดความล าเอียงในการประเมินคุณภาพการบริการ และ
ส่งผลให้ประเมินคุณภาพต่ ากว่าที่เป็นหรือรู้สึกจริง ๆ  

5. คุณภาพสินค้า สิ่งหนึ่งที่ช่วยให้การบริการมีคุณภาพดีก็คือ สินค้าที่ใช้ควบคู่กับการบริการ               
การบริการที่มีคุณภาพและลูกค้าพึงพอใจมักจะใช้สินค้าที่ดีควบคู่ไปกับการให้บริการ ดังน้ันธุรกิจ                  
จึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่ได้พิจารณาเลือกใช้สินค้าที่มีคุณภาพมาตรฐาน 

สาทิตย์  จีนาภักดิ์ (2550 : 10) ได้กล่าวไว้ว่า มีปัจจัยส าคัญ ๆ ที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ดังรายละเอียดต่อไปน้ี 

1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดข้ึน เมื่อได้รับบริการที่มีลักษณะ
คุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์กรในการออกแบบผลิตภัณฑ์
ด้วยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงที่ลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจ าวัน วิธีการใช้หรือสถานการณ์ที่
ลูกค้า หรือบริการแต่ละอย่าง และค านึงถึงคุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคัญ ในการที่ จะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการข้ึนอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการยอมรับ
หรือพิจารณา เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มที่จะจ่าย  (Willingness to Pay)                    
ของผู้รับบริการ ทั้งนี้เจตคติของผู้รับบริการที่มีต่อราคาบริการกับคุณภาพของการบริการแต่ละบุคคลอาจ
แตกต่างกันออกไป 

3. สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อมก่อให้เกิด              
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพื่ออ านวยความสะดวกแก่
ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคัญ 

4. การส่งเสริมแนะน าบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดข้ึนจากการได้ยินข้อมูลข่าวสาร
หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเช่ือที่มีอยู่  ก็จะรู้สึกดีกับ
บริการดังกล่าวอันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาได้ 

5. ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการ ล้วนเป็นบุคคลที่มี
บทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานการบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วาง
นโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย 
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6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล    
ต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบ
อาคารสถานที่ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน การจัดแบ่งพื้นที่                
เป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ 

7. กระบวนการการให้บริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญ       
ในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการ ส่งผลให้การปฏิบัติงาน
บริการแก่ลูกค้า มีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ 

จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ปัจจัยที่มีผลต่อผู้รับบริการมีทั้งหมด 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
ราคาค่าบริการ ด้านสถานที่บริการ ด้านการส่งเส ริมแนะน าการบริการ ด้าน ผู้ ให้บริการ 
ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ และ
ด้านกระบวนการการให้บริการ หรือที่เรียกว่า “ส่วนประสมทางการตลาด (7P’s)” 

 
รูปแบบการประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการ 
มีนักวิชาการได้ให้ความหมาย รูปแบบการประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการ ไว้ดังนี ้
พิสิทธ์ พิพัฒน์โภคากุล (2549 : 96) ได้กล่าวไว้ว่า เราสามารถแบ่งรูปแบบการประเมินได้

หลากหลาย เช่น ตามที่ตั้ง อายุ เพศ ความถ่ีในการใช้บริการ ค่าใช้จ่ายในการเข้ารับบริการต่อครั้ง  เป็นต้น 
โดยมีเกณฑ์ประเมิน ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวม 
1.1 การรอคอย 
1.2 ความรวดเร็วในการให้บริการ 
1.3 มีขั้นตอนน้อย ไม่ยุ่งยาก 
1.4 เวลาเปิด-ปิด ในการให้บริการมีความเหมาะสม 
1.5 รูปแบบการบริการหลากหลาย 

2. ความพึงพอใจต่อสถานที่ 
2.1 ความเรียบร้อยเป็นระเบียบ 
2.2 ความทันสมัย 
2.3 ความสะดวกเป็นสัดส่วน 
2.4 ความเหมาะสมของเอกสารข้อมูลที่แจก 
2.5 ความชัดเจนของป้าย 

3. ความพึงพอใจต่อการบริการของพนักงาน 
3.1 ความสุภาพ อ่อนน้อม ให้เกียรติลูกค้า 
3.2 ความเอาใจใส่และกระตือรือร้น 
3.3 ความถูกต้องชัดเจนในการให้ข้อมูลและช้ีแจงรายละเอียด 
3.4 มีพนักงานเพียงพอ 
3.5 การแต่งกายสุภาพ 
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3.6 ความถูกต้องครบถ้วนในการบริการ 
จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า รูปแบบการประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการ ผู้รับบริการจะ

ประเมินความพึงพอใจใน 3 ด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวม ความพึงพอใจต่อสถานที่ และ
ความพึงพอใจต่อการบริการของพนักงาน 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
1. ทฤษฎีล าดับความต้องการของมนุษย์ (Hierarchy Needs) 

Maslow (1960, อ้างใน สรศักดิ์  ศรีโสภาพ, 2550 : 11) นักจิตวิทยาผู้ให้ข้อเสนอแนะว่า    
ความต้องการของคนจะเป็นจุดเริ่มต้นของกระบวนการจูงใจเขาเช่ือว่าการแสดงพฤติกรรมของมนุษย์นั้น เกิด
จากความต้องการบางอย่างและเกดิจากความพอใจเมือ่ได้รับการตอบสนอง ซึ่งได้แบ่งความต้องการของมนุษย์
เป็นล าดับข้ัน ดังนี้ 

1.1 ความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการข้ันพื้นฐานเพื่อให้
อยู่รอด เช่น ความต้องการในเรื่องอาหาร น้ า อากาศ ความต้องการทางเพศ ฯลฯ เพื่อตอบสนองความหิว
กระหายของร่างกาย 

1.2 ความต้องการทางด้านความมั่นคงปลอดภัย (Safety Needs) เป็นความต้องการ        
ที่เกี่ยวข้องกับการป้องกันเพื่อให้เกิดความปลอดภัยจากอันตรายที่จะเกิดข้ึนแก่ร่างกายหรือให้ปลอดภัยจาก
การข่มขู่ บังคับ มีความมั่นคงในการด ารงชีวิต 

1.3 ความต้องการทางสังคม (Social Needs) เป็นความต้องการในการอยู่ ร่วมกัน        
การยอมรับจากผู้อื่น ความรู้สึกว่าตัวเองเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่ม 

1.4 ความต้องการเกียรติยศและการมีคุณค่า (Esteem Needs) เป็นความต้องการที่อยากให้
ผู้อื่นยกย่อง สรรเสริญ และความต้องการในการตระหนักถึงความส าคัญของตนเอง หรือความก้าวหน้าทางด้าน
สถานภาพ เช่น อ านาจ ความส าเร็จ ช่ือเสียง การยกย่อง เป็นต้น 

1.5 ความต้องการการแสดงออกได้ด้วยตนเองอย่างแท้จริง (Self-Actualization Needs) เป็น
ความต้องการที่จะให้เกิดความส าเร็จในทุกส่ิงตามความนึกคิดของตนเอง หมายถึง การที่บุคคลเข้าใจตนเองได้
อย่างถ่องแท้ว่ามีความสามารถและมีศักยภาพเพียงไร ดังนั้น จึงต้องการที่จะใช้ความสามารถนั้น เพื่อสนอง
ความต้องการของตนเอง 

สรุปได้ ว่า ทฤษฎีล าดับความต้องการของมนุษย์ เป็นความต้องการพื้นฐานของมนุษย์                    
ในการด ารงชีวิตอยู่ในสังคม การตอบสนองความต้องการและการจูงใจให้คนมีความตั้งใจในการท างานเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของตนเอง 

2. ทฤษฎี 2 ปัจจัย (Two Factor Theory) 
Herzberg (1959, อ้างใน อานนต์ ฉลูศรี , 2554 : 26) ได้ศึกษาปัจจัยต่าง ๆ ที่มีผลต่อ             

การท างาน ได้ปัจจัยที่ศึกษาได้ 2 ประเด็นคือ 
2.1 ปัจจัยการจูงใจ (Motivator) หรือตัวกระตุ้นให้คนท างาน ได้แก่ ลักษณะของงาน                    

โดย ตัวของมันเองจูงใจให้อยากท า ความรู้สึกที่เกี่ยวกับความส าเร็จของงานความรับผิดชอบที่มีมากข้ึน
การยกย่องในงานที่ท าและโอกาสที่จะก้าวหน้า 
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2.2 ปัจจัยเกื้อกูล (Hygiene Factor) ได้แก่ รูปแบบในการบังคับบัญชา ความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคล เงินเดือน นโยบายและการบริหารงาน สภาพแวดล้อมในการท างาน และความมั่นคงของงาน
ส่วนต่าง ๆ เหล่าน้ีไม่ใช่เป็นการจงูใจในการท างานหรอืเพิม่ผลผลิต แต่จะเป็นข้อก าหนดเบื้องต้นที่จะป้องกันมิ
ให้คนไม่พอใจในงานที่ท าอยู่เท่านั้น ผู้บริหารบางคนเช่ือว่าการให้ผลประโยชน์พิเศษจะเป็นการจูงใจใน       
การเพิ่มผลผลิต แท้จริงแล้วเป็นเพียงสิ่งบ ารุงเท่านั้น ไม่ได้สร้างความพอใจให้เกิดข้ึนเลย 

สรุปได้ว่า ทฤษฎี 2 ปัจจัย เป็นทฤษฎีที่มีผลต่อการท างาน สามารถแบ่งออกได้เป็นปัจจัยการจูงใจ
เป็นตัวกระตุ้นให้คนท างาน และปัจจัยเกื้อกูลเป็นสิ่งแวดล้อมในการท างาน 

3. ทฤษฎี X ทฤษฎี Y ของเมคเกรเกอร์ (Mc Gregor) 
McGregor (1996 : 33-45, อ้างใน พิสมัย  จูเกษม, 2553 : 18) ได้น าเสนอทฤษฎีที่อธิบาย               

ความแตกต่างในการแสดงพฤติกรรมของมนุษย์ 2 ลักษณะคือ ลักษณะแรก เป็นทัศนะในทางลบ (Negative 
View) เรียกว่าทฤษฎี X และลักษณะที่ 2 เป็นทัศนะในทางบวก (Positive View) เรียกว่าทฤษฎี Y หลังจาก
ผู้บริหารองค์การพิจารณากลุ่มผู้ใต้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชาเป็นรายบุคคลแล้ว ผู้บริหารองค์การจะ
พิจารณาได้ว่าควรที่จะต้องควบคุมหรือบังคับบัญชาและจูงใจให้เขาท าการ บนกรอบของทฤษฎี X หรือทฤษฎี 
Y ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับสมมติฐานในการพิจารณาผู้ใต้บังคับบัญชา ดังนี้ 

3.1 ทฤษฎีเอ็กซ์  (X) มีสมมติฐานเกี่ยวกับธรรมชาติของคน คือ 
3.1.1 คนส่วนใหญ่มี สัญชาติญาณเกียจคร้าน ไม่ชอบท างานจะพยายามหลีกเล่ียง        

การท างานทุกอย่างเท่าที่จะท าได้ 
3.1.2 เนื่องจากคนไม่ชอบท างาน จึงต้องมีการใช้อ านาจบังคับ ควบคุม แนะน า หรือขู่ว่าจะ

ลงโทษ เพื่อให้ท างานลุล่วงตามวัตถุประสงค์ 
3.1.3 คนโดยส่วนใหญ่ชอบให้มีผู้คนคอยแนะน าช้ีแนวทางในการท างาน พยายาม

หลีกเลี่ยงความรับผิดชอบ มีความทะเยอทะยานน้อย ต้องการความปลอดภัยมากกว่าสิ่งใด 
โดยสาระส าคัญแล้ว ทฤษฎีเอ็กซ์ ช้ีให้เห็นว่า โดยธรรมชาติมนุษย์ไม่ชอบท างาน พยายาม

หลีกเลี่ยงงานเมื่อมีโอกาส ในขณะเดียวกันมนุษย์สนใจประโยชน์ส่วนตัวเป็นที่ตั้ง ดังนั้น การจูงใจเพื่อให้คน
ปฏิบัติงานต้องใช้การบังคับเพื่อให้เกิดความเกรงกลัว และให้ผลตอบแทนทางกายภาพ ทฤษฎีนี้ แม้มิได้กล่าว
อย่างชัดเจนว่าใช้วิธีลงโทษหรือขู่ด้วยวิธีใดก็ตาม แต่ก็แสดงออกถึงการบังคับโดยทางอ้อม ด้วยวิธีการจ่าย
ผลตอบแทนโดยตรงเท่านั้น  

3.2 ทฤษฎีวาย (Y) มีสมมติฐานเกี่ยวกับธรรมชาติของคน คือ 
3.2.1 คนมักจะทุ่มเทแรงกายและแรงใจให้กับงานปกติ ราวกับว่าเป็นการเล่น หรือ        

การพักผ่อน ทั้งนี้ย่อมข้ึนอยู่กับลักษณะงาน และลักษณะของการควบคุมงาน 
3.2.2 การควบคุมจากบุคคลอื่น และการบังคับข่มขู่ไม่ใช่วิธีเดียวที่จะท าให้คนท างานบรรลุ

วัตถุประสงค์ขององค์การ ทุกคนปรารถนาที่จะเป็นตัวของตัวเองและควบคุมตัวเองในการท างาน เพื่อสัมฤทธ์ิ
ผลตามวัตถุประสงค์ที่เขามีส่วนผูกพัน 

3.2.3 การที่คนมีความผูกพันต่อวัตถุประสงค์จะเป็นแรงจูงใจอย่างหนึ่งที่จะผลักดันให้ เกิดผล
สัมฤทธ์ิตามวัตถุประสงค์ที่คนมีส่วนผูกพัน 
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3.2.4 คนเราไม่เพียงแต่ต้องการมีความรับผิดชอบด้วยตนเองเท่านั้น แต่ยังแสวงหา                     
ความรับผิดชอบเพิ่มข้ึนอีกด้วย 

3.2.5 คนส่วนมากมีความรับผิดชอบค่อนข้างสูงในการใช้จินตนาการ ความเฉลียวฉลาดและ
ความคิดสร้างสรรค์ในการแก้ปัญหาขององค์การ 

 
ทฤษฎีวาย (Y) เป็นแนวความคิดที่ค านึงถึงจิตวิทยาของมนุษย์อย่างลึกซึ้งและเป็นการมอง

พฤติกรรมของมนุษย์ในองค์การจากสภาพความเป็นจริง การด าเนินงานในองค์การจะส าเร็จโดยได้รับ              
ความร่วมมืออย่างจริงใจและมีโอกาสใช้ความรู้ความสามารถของแต่ละบุคคล และโดยให้ตั้งอยู่ในความพอใจ
ด้วย 

จากการศึกษาทฤษฎี X และทฤษฎี Y สรุปได้ว่า เป็นแนวความคิดของผู้บริหาร ที่จะศึกษา                    
ท าความเข้าใจถึงพฤติกรรมของพนักงานเพื่อขจัดความไม่พึงพอใจในการท างานและเสริมสร้างแรงจูงใจใน     
การท างานเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ เพื่อท าให้องค์การบรรลุผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ 

4. ทฤษฎีการจูงใจ E.R.G. Model 
Alderfer (1969, อ้างใน สรศักด์ิ  ศรีโสภาพ, 2550 : 12) ได้น าแนวคิดของ Maslow มาปรับ

ตามการวิจัยของเขาที่พบว่า ความต้องการไม่จ าเป็นต้องเรียงล าดับข้ันตอนตามทฤษฎีบทของ Maslow และ
เขาสามารถสรุปเป็นทฤษฎีความต้องการ 3 อย่าง คือ E.R.G. Model โดยแบ่งความต้องการของมนุษย์เป็น 3 
ชนิดคือ 

4.1 ความต้องการเพื่อการด ารงชีพ (Existence Needs) เช่นเดียวกับความต้องการข้ันที่ 1-2                
ของ Maslow คือ ความต้องการในเรื่องอาหาร ที่พักอาศัย ฯลฯ 

4.2 ความต้องการความสัมพันธ์ (Relatedness Needs) เช่นเดียวกับความต้องการข้ันที่ 3     
ของ Maslow คือ ความต้องการมีส่วนร่วมและการมีเพื่อน 

4.3 ความต้องการการเจริญก้าวหน้า (Growth Needs) เช่นเดียวกับความต้องการข้ันที่ 4 -5                
ของ Maslow คือ ความต้องการความก้าวหน้าในอาชีพการงาน การก้าวข้ึนเป็นผู้มีอ านาจ บารมี ฯลฯ ข้อ
แตกต่างของ Alderfer กับ Maslow คือ ความต้องการ Alderfer ไม่เกิดข้ึนเป็นล าดับ แต่ข้ึนอยู่กับความ
ต้องการนั้นได้รับการตอบสนอง จนเป็นที่น่าพอใจมากน้อยเพียงใด ความต้องการใดได้รับ การตอบสนองเป็น
ที่พอใจน้อยสุด ความต้องการนั้นก็เป็นที่ต้องการมากที่สุด เป็นต้น 

กล่าวโดยสรุปได้ว่าทฤษฎีความพึงพอใจของนักทฤษฎีทั้ง  4 ท่านคือ Maslow, Herzberg, 
McGregor, Alderfer ผู้ที่มีความคิดเห็นแตกต่างจากผู้อื่นคือ Herzberg ซึ่งเขาคิดว่าปัจจัยที่มีผลต่อการจูงใจ
ในการท างาน คือสิ่งที่ท าให้พนักงานเกิดความพึงพอใจ โดยในส่วนแนวคิดของ Maslow, McGregor,        
และ Alderfer จะคล้ายกันคือ ความพึงพอใจเกิดจากความต้องการข้ันพื้นฐานเป็นส าคัญ สรุปได้ว่า           
ความพึงพอใจ คือทัศนคติหรือความรู้สึกของตัวบุคคล ซึ่งเมื่อได้รับการตอบสนองตามความต้องการแล้วก็จะ
ท าให้เกิดความรู้สึกในทางบวก แต่เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามความคาดหวังก็จะท าให้ตัวบุคคลเกิด
ความรู้สึกในทางลบ 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพการท างาน 

แนวคิด ทฤษฎีต่างๆ ที่กล่าวถึงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานโดยทั่วไป จะกล่าวถึงผล                     
การปฏิบัติงาน (Performance) ซึ่งถือได้ว่าเป็นเรื่องเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน (Efficiency) คือ    
เมื่อมีผลการปฏิบัติดีก็ถือว่ามีประสิทธิภาพในการท างานสูง ถ้าผลการปฏิบัติงานไม่ดี ก็ถือว่าประสิทธิภาพ     
การท างานต่ า ซึ่งในส่วนของความหมายของค าว่าประสิทธิภาพ ได้มีผู้ให้ความหมายต่างๆ ไว้ดังนี้ 

ประเวศน์  มหารัตน์สกุล (2553) ให้ความเห็นว่า ประสิทธิภาพ (Efficiency) การท างานที่ได้ผล
ผลิตหรือผลลัพธ์ตามที่ต้องการ โดยใช้ทรัพยากรที่มีมูลค่าน้อยกว่ามูลค่าของผลลัพธ์ 

พัณศา คดีพิศาล (2553) ให้ความเห็นว่า ประสิทธิภาพ (Efficiency) การด าเนินงานเพื่อให้บรรลุผล
ส าเร็จตามวัตถุประสงค์ที่วางไว้ โดยให้ได้ผลผลิตออกมาดีที่สุด ในขณะที่ใช้ทรัพยากรในการด าเนินกิจกรรม
น้อยที่สุด โดยการท างานนั้นต้องมีกลยุทธ์ ระบบการท างานในรูปแบบต่าง ๆ ที่สมาชิกในทีมมีความเห็น
ร่วมกันและมุ่งไปสู่เป้าหมายเดียวกัน 

ธงชัย  สันติวงษ์ (2540, อ้างใน จิตราวรรณ  ถาวรวงศ์สกุล, 2554 : 50) ให้ความเห็นไว้ว่า 
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานนั้น หมายถึงการมีสมรรถนะสูง สามารถมีระบบการท างานที่ก่อให้เกิดผลได้
สูงสุด โดยผลผลิตที่มีมูลค่าสูงกว่า มูลค่าของทรัพยากรที่ใช้ไป   

สมใจ ลักษณะ (2552) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ประสิทธิภาพในการท างาน หมายถึงบุคคลที่ตั้งใจ
ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ ใช้กลวิธีหรือเทคนิคการท างานที่จะสร้างผลงานได้มากข้ึน เป็นผลงานที่มี
คุณภาพเป็นที่น่าพอใจ โดยสิ้นเปลืองทุน ค่าใช้จ่าย พลังงาน คุณภาพและปริมาณของผลงาน คิดค้น ดัดแปลง
วิธีการท างานให้ได้ผลดีอยู่เสมอ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2550) ให้ความเห็นไว้ว่า ประสิทธิภาพ ต้องค านึงถึงการใช้ทรัพยากร
ให้เกิดการประหยัดหรือสิ้นเปลืองน้อยที่สุด 

จากความหมายดังกล่าวข้างต้น ท าให้สรุปได้ว่า ประสิทธิภาพการท างาน หมายถึง การด าเนินงานที่
สามารถบรรลุเป้าหมาย ตามที่บุคคลหรือองค์กรที่ตั้งไว้ภายในระยะเวลาที่เหมาะสม สอดคล้องกับคุณภาพ 
และปริมาณของงานโดยใช้ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ ากัดให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

เมเจอรและ เบรจ (Mager and Besch.1967, อ้างใน สมยศ แย้มเพื่อน, 2551 : 10-11) ไดเสนอ
แนวคิดเกี่ยวกับประสทิธิภาพของการปฏิบัติงานไวเป็นประเด็นต่าง ๆ ดังนี้ 

 1. ความสามารถในการแยกแยะเรื่องราว หมายถึง การที่จะสามารถมองเห็นความแตกต่างระหว่าง 
2 สิ่ง หรือมากกว่า หรือความสามารถในการที่จะบอกได้ถูกต้องว่างานส าคัญไดเสร็จสิ้นลุล่วงไปแลว หรือ
สามารถเห็นถึงความแตกต่างว่าอันใดถูกต้องและอันใดไม่ถูกต้อง 

 2. ความสามารถในการวิเคราะห์ปญัหา หมายถึง กระบวนการของการสามารถหาค าตอบ 
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เพื่อแกปัญหาต่าง ๆ  ความสามารถในการแกปัญหาน้ีจะกระท าไดโดยการสอนพนักงานใหเ้ห็นความสมัพันธ์
ระหว่างอาการและสาเหตทุี่จะเกิดข้ึนตลอดแนวทางแกไข 

 3. ความสามารถจ าเรื่องที่ผ่านมา หมายถึง การสามารถรู ไดวาจะต้องท าอะไรหรือต้องใชอะไร
ตลอดจนสามารถรูล าดับหรือระเบียบของการปฏิบัติงานของงานใดงานหนึ่ง สิ่งเหล่านี้ล้วนแต่เป็นประสิทธิ 
ภาพและความสามารถเชิงสติปัญญา 

 4. ความสามารถในการดัดแปลง หมายถึง ความสามารถในการรูจักเครื่องมือ หรือเครื่องกลต่าง ๆ  
เพื่อที่จะปฏิบัติงานที่ต้องการให้เสร็จสิ้นลงไปได้ 

 5. ความสามารถในการพูด หมายถึง ความสามารถในเชิงการพูด เป็นสิ่งส าคัญในการสื่อความรู    
ความเข้าใจ ซึ่งเป็นเรื่องส าคัญอย่างยิ่งส าหรับประสิทธิภาพในการท างาน 

ดังนั้นประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานจึงเป็นสิ่งที่แสดงให้เห็นว่าพนักงานนั้นมีความสามารถใน              
การปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานการท างานที่ก าหนดไวหรือไม ไมว่าจะเป็นในเรื่องของปริมาณงานที่ออกมา 
คุณภาพของช้ินงาน อัตราผลผลิต ตลอดจนปริมาณผลผลิตที่สูญเสียไป 

มาตรฐานในการปฏิบัติงานอย่างมปีระสิทธิภาพจะช่วยให้พนักงานปฏิบัตงิานไดอย่างถูกต้อง ช่วยให้
การเปรียบเทียบผลงานที่ท าไดกับที่ควรจะมีความชัดเจน ช่วยให้เห็นแนวทางในการพฒันาการปฏิบัติงานให้
เกิดผลได้ มากกว่าปจัจัยที่ใชและช่วยให้มีการฝึกฝนตนเองปรับเข้าสูม่าตรฐานการท างานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพได นอกจากนั้น ประสิทธิภาพในการบรหิารงานบุคคล ไวดังนี้ 

 1. การสร้างบรรยากาศหรือเงื่อนไขที่จะให้คนในองค์การมีความรูสึกอยากท างาน ตัวการส าคัญที่จะ
วัดว่าบรรยากาศ หรือเงื่อนไขในองค์การเอื้ออ านวยต่อการท างานมากน้อยเพียงใด ระดับขวัญของคน 

 2. การใช้ข้อมูลที่ไดจากการส ารวจ หรือรวบรวมมาก าหนดกิจกรรมที่ส าคัญขององค์การเพื่อกระตุ้น
ให้มีการปรับปรุงให้ดีข้ึน การวัดค่าควรปรับปรุงกิจกรรมอะไรนั้นโดยทั่วไปจะต้องเปรียบเทียบผลไดกับ
ค่าใช้จ่ายของการปรับปรุงนั้น สิ่งที่ควรปรับปรุง คือ 

  2.1 การปรบัปรุงระบบการสื่อสาร 
2.2 การกระตุ้นส่งเสริมให้พนักงานมีส่วนร่วมในการตัดสินใจทางการบรหิารบางระดับ 
2.3 การก าหนดผลตอบแทนใหก้ับพนกังานทกุระดบั 
2.4 การก าหนดโครงการ การจ่ายค่าตอบแทนที่ยืดหยุ่นได ้

 3. ก าหนดระบบ การประเมิน และการให้คาตอบแทนของผู้บริหารสัมพันธ์โดยตรงกับประสิทธิภาพ
ในการบริหารงาน โดยสอดคลองกับแนววัดผลก าไร 

 4. การก าจัดอุปสรรคใดๆ ที่จะไปขัดขวางการบริหารงาน การติดต่อสื่อสารความมีส่วนร่วมของคน
ในองค์การ 

 5. ฝ่ายบริหารควรแจง้ใหฝ้่ายปฏิบัตทิราบราบถงึการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญในหลกัการและนโยบาย 
 6. การวัด หรือการประเมินใดๆ ที่เกี่ยวกบับุคคลในองค์การจะต้องใช้เกณฑม์าตรฐาน 
 7. การวัดความสัมพันธ์ ระหว่างข้อมูลทางด้านบุคคลกับข้อมูลอื่น ขององค์ การที่ เกี่ยวกับ

ประสิทธิภาพขององค์กร ก าไร การเจริญเติบโต คาใช้จ่าย และอื่นๆ ควรกระท าเพื่อเสริมสร้างประสิทธิภาพ
ของพนักงาน 
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ดังนั้นประสิทธิภาพในการท างานจึงเป็นสิ่งที่เกิดจากความพึงพอใจของพนักงานที่ท างานเป็นกลุ่ม 
การมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคล โดยพิจารณาถึงภารกิจที่ปฏิบัติ ความสามารถความพึงพอใจที่จะท างาน
ร่วมกันกันในอนาคต ซึ่งการบรรลุผลการปฏิบัติงานตามเป้าหมาย อยู่ในมาตรฐานด้านปริมาณ คุณภาพ และ
เหมาะสมกับเวลาในผลงานทีอ่อกมาซึ่งจะช่วยให้องค์กรบรรลุภารกิจขององค์การที่ส าคัญได้ส าเร็จ โดยเฉพาะ
ในด้านการแสดงให้ความเห็นถึงศักยภาพในการท างานร่วมกัน 
 
 

องค์ประกอบของประสิทธิภาพการท างาน 
สมใจ ลักษณะ (2552) ได้แบ่งประเภทของประสิทธิภาพไว้ 2 ประเภท คือ  
1. ประสิทธิภาพของบุคคล เป็นการท างานเสร็จโดยสูญเสียพลังน้อย ค่านิยมการท างานที่ยึดสังคม

คือ การท างานได้เร็วและได้งานดี บุคคลที่มีประสิทธิภาพในการท างาน คือบุคคลที่ตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็ม
ความสามารถ ใช้เทคนิคการท างานที่จะสร้างผลงานได้มาก และมีคุณภาพ 

2. ประสิทธิภาพขององค์กร  นับเป็นหัวใจส าคัญของการน าพาองค์กรไปสู่การบรรลุผลส าเร็จของ
การด าเนินงาน องค์กรจะมีผลผลิตที่น่าพอใจทั้งในด้านการผลิต การบริการ มีความเจริญก้าวหน้า และ      
การสร้างความพึงพอใจทั้งแก่ลูกค้าและแก่บุคลากรขององค์กร ซึ่งข้ึนอยู่กับความสามารถขององค์กรในการ
พัฒนาประสิทธิภาพขององค์กรเอง ซึ่งประสิทธิภาพขององค์กรข้ึนอยู่กับองค์ประกอบที่ส าคัญ ดังจะแสดงใน
แผนภูมิที่ 2.1 ดังนี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
แผนภูมิท่ี 2.1 องค์ประกอบการพฒันาประสทิธิภาพ 
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แนวคิดเก่ียวกับการบริการ  
 
 ความหมายของการบริการ 

 มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย การบริการไว้ ดังนี ้
   ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย์ (2551 : 9) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการเป็นกิจกรรมที่เกิดข้ึนระหว่าง
บุคคล 2 ฝ่ายที่มีปฏิกิริยาสัมพันธ์ต่อกัน โดยกิจกรรมที่เกิดข้ึนน้ันจะมีสินค้าเป็นองค์ประกอบร่วมด้วยหรือไม่  
ก็ได ้

  อรุโณทัย  อุ่นไธสง (2552 : 8-9) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ เป็นการปฏิบัติงาน พฤติกรรม                
การกระท าหรือกิจกรรมที่มีการติดต่อและเกี่ยวข้องกับบุคคลต่าง ๆ เพื่ออ านวยความสะดวก หรือช่วยเหลือ
และอ านวยประโยชน์ให้แก่ผู้รับบริการ การบริการมีความส าคัญกับบุคคลต่าง ๆ และส่งผลต่อทัศนคติและ
ความรู้สึกทั้งต่อตัวผู้ให้บรกิารและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ จึงเป็นสิ่งส าคัญที่ทุกคน
ในองค์กรจะต้องถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกัน 
 จิตติพร  กุมภาพงษ์ (2555 : 25) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ เป็นกระบวนการที่ไม่มีตัวตนงาน
บริการเป็นงานที่ต้องตอบสนองในทันที ผู้ใช้บริการต้องการให้ลงมือปฏิบัติในทันที การบริการเป็นการกระท า
ที่เกิดจากจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความต้องการช่วยเหลือ เอื้ออาทร มีน้ าใจไมตรี ให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความ
เป็นธรรมและความเสมอภาค ถ้าเป็นการบริการที่ดี เมื่อผู้ให้บริการไปแล้ว ผู้รับบริการก็จะเกิดความ
ประทับใจ หรือเกิดทัศนคติที่ดีต่อการบริการ 
 จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม การกระท า หรือกระบวนการ            
ที่ฝ่ายหนึ่งสามารถเสนอให้กับอีกฝ่ายหนึ่งและสามารถตอบสนองความต้องการนั้นได้ โดยที่กิจกรรม         
การกระท า หรือกระบวนการนั้นจะมีตัวสินค้า หรือบริการเข้ามาเกี่ยวข้อง ซึ่งการบริการนั้นไม่สามารถจับต้อง
ได้ แต่จะรับรู้ได้ 
 

ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 จิตติพร  กุมภาพงษ์ (2555 : 36) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง ลักษณะเฉพาะของ            
การบริการที่สามารถสนองความคาดหวังของผู้มารับบริการ ให้เป็นไปตามมาตรฐานที่เหมาะสม ท าให้เกิดผล
ลัพธ์ที่ดีตรงกับความต้องการหรือความคาดหวังไว้ให้ได้รับการตอบสนองอย่างเต็มที่ และคุณภาพการบริการ
ยังมุ่งหมายที่จะท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการความน่าเช่ือถือที่เป็นไปตามมาตรฐาน
การประเมิน ตอบสนองความต้องการของผู้รบับริการอย่างมีคุณภาพ มีความเหมาะสมกับประโยชน์ใช้สอยกับ
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ผู้ใช้หรือผู้รับบริการ คุณภาพบริการต้องมีความพัฒนาอย่างต่อเนื่องเพื่อเพิ่มมาตรฐานในการให้บริการของ
องค์การให้สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ที่วางไว้และเกิดประสิทธิภาพในการให้บริการมากที่สุด 
 จากความหมายที่มีนักวิชาการกล่าวไว้อย่างหลากหลายสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ 
(service quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพ              
ของบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการ
ให้บริการที่ตรงกบัความคาดหวังของผู้รบับริการเปน็สิ่งที่ต้องกระท า ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ 
เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ  
 ลักษณะของการบริการ 
 การศึกษาเกี่ยวกับการบริการน้ันจ าเป็นจะต้องศึกษาถึงลักษณะของบริการ (Service 
Characteristics) เน่ืองจากบริการมีลักษณะเฉพาะตัวที่แตกต่างจากสินค้า (Product) อยู่หลายประการ 
โดยมีนักการตลาดหลายท่านได้ศึกษาในเรื่องลักษณะของการบริการ ซึ่งสามารถสรุปออกมาได้ทั้งหมด  4 
ประการ ดังนี้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ, 2550 : 432) 
 1. การบริการไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบรกิารนั้นต่างจากสินค้าตรงที่สินค้าสามารถ
จับต้องได้แต่บริการไม่สามารถจับต้องได้ หรืออาจจะหมายความว่าบริการโดยทั่วไปมีลักษณะ  ที่ค่อนข้างเป็น
นามธรรม ไม่มีตัวตน ไม่มีรูปร่าง ดังนั้น จึงเป็น การยากที่จะสามารถรับรู้ถึงการบริการผ่านประสาทสัมผัส    
ต่าง ๆ ของเราได้ ท าให้ผู้บริโภคเกิดความเสี่ยงในการเลือกซื้อบริการนักการตลาดจึงต้องหาวิธีลดความเส่ียง
ให้กับผู้บริโภคโดยการสร้าง หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) ซึ่งสามารถมองเห็นเป็นรูปธรรม
ข้ึนมา เพื่อเป็นสัญลักษณ์แทนการบริการที่ไม่สามารถจับต้องได้ เช่น การผ่าตัดเป็นบริการจึงไม่สามารถจับ
ต้องได้ ท าให้ต้องใช้การสร้างหลักฐานทางกายภาพ เช่น สถานที่   ที่สะอาด แพทย์ที่น่าเช่ือถือ มาช่วยให้เกิด
ความมั่นใจในการบริการ 
 2. การบริการไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและกระบวนการบริโภคออกจากกันได้ 
(Inseparability) เน่ืองจากโดยทั่วไปการบริการมักจะถูกผลิตและบริโภคในระยะเวลาเดียวกัน         
โดยลูกค้าที่เป็นผู้ซื้อบริการมักจะต้องมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการนั้นด้วย ยกตัวอย่าง  เช่น 
กระบวนการในการตัดผม หรือกระบวนการในการผ่าตัด เป็นต้น แต่ถ้ามองในมุมของสินค้าการผลิตและการ
บริโภคจะถูกแยกออกจากกันโดยสิ้นเชิง 
 3. คุณภาพการบริการไม่คงที่/ไม่มีมาตรฐานในการบริการที่แน่นอน (Variability/  
Heterogeneity) ซึ่งอาจจะเกิดได้จากหลายสาเหตุ ยกตัวอย่างเช่น พนักงานที่ให้บริการ เวลาที่
ให้บริการ สถานที่ที่ให้บริการ และวิธีการในการให้บริการ ในขณะที่สินค้าจะมีมาตรฐานแน่นอนในการผลิต
สินค้าแต่ละช้ินให้ออกมาเหมือนกัน ดังนั้นธุรกิจบริการควรให้ความส าคัญกับบุคลากรที่ให้บริการเป็นพิเศษ 
 4. การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) เน่ืองจากโดยทั่วไปผู้ให้บริการ       
ไม่สามารถเก็บรักษาบริการไว้ในรูปของสินค้าคงคลังเหมือนสินค้าได้ ท าให้บริษัทเสียโอกาสในการขายบริการ
ไปถ้าไม่มีลูกค้ามาซื้อบริการนั้น ยกตัวอย่างเช่น ห้องพักของโรงแรม หรือที่นั่งบนเครื่องบินถ้าไม่มีแขกเข้าพัก
หรือไม่มีผู้โดยสารใช้บริการ ก็จะต้องเสียต้นทุนในการบริการส่วนน้ันไปอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ 
 
 ความส าคัญของคุณภาพการบริการ 
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 มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย ความส าคัญของคุณภาพการบริการได้ ดังนี้ 
 สุพรรณี  อินทร์แก้ว (2550 : 28) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการบริการมี 4 ประเภท คือ 
 1. สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นปัจจัยหน่ึงที่ท าให้เขาเลือก     
ใช้บริการ ดังนั้น ผู้ผลิตบริการจึงจ าเป็นต้องผลิตบริการที่มีคุณภาพให้ตรงตามความต้องการของลูกค้า 
 2. ช่วยลดต้นทุนการบริการที่มีคุณภาพโดยไม่มีข้อบกพร่องใดๆ หรือข้อร้อ งเรียนจากลูกค้า 
สามารถลดต้นทุนการด าเนินงานลงได้ 
 3. เพิ่มความต้องการซื้อของลูกค้าบริการที่มีคุณภาพดีกว่าลูกค้ายอมจ่ายเพื่อสิ่งที่ดีกว่าและพอใจ
กว่า 
 4. การส่งมอบทันก าหนดเวลาที่ลูกค้าต้องการ บริการที่ส่งมอบถึงมือลูกค้าตามก าหนดเวลา             
โดยไม่มีข้อบกพร่องย่อมสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเสมอ และเป็นเหตุผลหนึ่งที่สามารถรักษาลูกค้าเอาไว้
ได้ เช่น การรับประกันการส่งด่วนถึงลูกค้าภายในเวลา 30 นาทีของ พิซซ่าฮัท เป็นต้น 
 จิตติพร  กุมภาพงษ์ (2555 : 43) ได้กล่าวไว้ว่า ความส าคัญของคุณภาพบริการ มีความจ าเป็นอย่าง
ยิ่งส าหรับผู้ให้บริการต้องถือปฏิบัติในการให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง              
ของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องครบถ้วน และยังมีความส าคัญอย่างยิ่งส าหรับผู้ให้บริการต้องถือปฏิบัติให้กับ
ผู้รับบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องครบถ้วน 
ปราศจากข้อผิดพลาดท าให้ผู้รับบริการเกิดผลสัมฤทธ์ิที่ดีตอบสนองต่อความพึงพอใจต่อการบริการที่ได้รับ 
 จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า  ความส าคัญของคุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งที่จ าเป็นใน                
การปฏิบัติงานทางด้านการบริการ เนื่องจากทางด้านของผู้ให้บริการต้องบริการให้ตรงกับความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการ ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการ ส่วนในด้านของ
ผู้รับบริการก็ได้รับการสนองความต้องการของตนอย่างถูกต้องเหมาะสม 

 
การปฏิบัติงานท่ีดีของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  

1. ความสะอาด สถานที่ท างาน พื้นอาคาร โต๊ะ ห้องน้ า เครื่องมือ เครื่องใช้ ซึ่งเป็น ส่วนประกอบที่
ท าให้เกิดความเป็นระเบียบเรียบร้อย ต้องหมั่นท าความสะอาด เพื่อสร้างความ น่าเลื่อมใส ศรัทธาและดึงดูด
ความสนใจ  

2. การตรงต่อเวลา ในการปฏิบัติหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานควรมาถึงก่อนเวลาเริ่มงานเพื่อเตรียม               
การปฏิบัติงานให้ทันเวลา เวลาเลิกงานก็ต้องรักษาให้ตรงเวลา ไม่ควรให้ผู้มาติดต่อ เสียเวลารอคอย และถ้ามี
เหตุขัดข้องก็ต้องแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบ  

3. การแต่งกาย ผู้ให้บริการต้องแต่งกายสุภาพหรือแต่งกายตามระเบียบของหน่วยงานที่วางไว้                        
ต้องสุภาพและสะอาด เป็นที่น่าช่ืนชมแก่ผู้มาติดต่อ  

4. กริยามารยาทและการต้อนรับ ควรต้อนรับผู้ใช้บริการด้วยกริยามารยาทที่ดีซึ่งจะก่อให้เกิด
ทัศนคติที่ดีต่อหน่วยงานได้ทางหนึ่ง เจ้าหน้าที่ฝ่ายติดต่อกับผู้ใช้บริการจ านวนมากต้องระวังในเรื่องนี้อย่างดี  

5. น้ าเสียง เจ้าหน้าที่พนักงานบางคนที่มีเสียงห้วนห้าว  ต้องรู้จักใช้ค าลงท้ายที่สุภาพ เช่น ครับ 
หรือ ค่ะ ลงท้าย จะก่อให้เกิดไมตรีแก่ผู้มาติดต่อ  
 



 30 

 
 
 
 
 
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
 

ชนะดา วีระพันธ์ (2555 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ                 
การให้บริการขององค์การบริหารส่วน ต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัย พบว่า
ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณา เป็นรายด้านพบว่า ด้านที่
มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและ
ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการ อย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่อง
อาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม ในด้าน การให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจ    
ในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส และในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ประชาชนมีความ
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ผลการเปรียบเทียบความ
แตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า                        
อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรสการศึกษา และอาชีพ ต่างกัน มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ไม่แตกต่างกัน  

 เบญจวรรณ  วรรณทวีสุข (2556 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลแสนตุ้ง อ าเภอเขาสมิง จังหวัดตราด พบว่า ระดบัความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของ เทศบาลต าบลแสนตุ้ง อ าเภอเขาสมิง จังหวัดตราด ในภาพรวม
อยู่ในระดับพึงพอใจมากโดยแยก เป็นรายด้านได้  ดังนี้ ด้านโครงสร้างพื้นฐาน ระดับความพึงพอใจอยู่                
ในระดับมาก เป็นล าดับที่  1 รองลงมาคือด้านการบริหารจัดการที่ดีของเทศบาล มีความพึงพอใจ                        
อยู่ในระดับมาก ด้านสังคม / ณภาพชีวิต มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เป็นล าดับที่ 3 ด้านการอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดล้อมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เป็นล าดับที่ 4 ด้านเศรษฐกิจและการ
ท่องเที่ยว มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เป็นล าดับที่ 5 และด้านการศึกษาศาสนาวัฒนธรรมประเพณี       
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากเป็นล าดับสุดท้าย  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนที่มี เพศอายุ
ระดับการศึกษาและอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ สาธารณะของเทศบาล      
ต าบลแสนตุ้ง อ าเภอเขาสมิงจังหวัดตราด ไม่แตกต่างกัน  
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ทิรัศม์ชญา พิพัฒน์เพ็ญ และคณะ (2557 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมิน

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติราชการของเทศบาลนครสงขลา ผลการวิจัย พบว่า                    
1. ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
กระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการในระดับ มากที่สุด 2. ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ/ พบว่า 
ประชาชนผู้มารับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ มากที่สุด                
3.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนผู้มารับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ในระดับ มากที่สุด 4.ด้านผลสัมฤทธ์ิการให้บริการ พบว่า ประชาชนผู้มารับบริการมีความ                 
พึงพอใจด้านผลสัมฤทธ์ิการให้บริการ ในระดับ มากที่สุด 5. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ รวมทุกด้าน              
รวมทุกหน่วย พบว่า ประชาชนผู้มารับบริการของเทศบาลนครสงขลามีระดับความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด 

อมรารัตน์  บุญภา (2557: บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี พบว่า ประชาชนมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการภาพรวม ในระดับมากที่สุด โดยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีระดับ
ความพึงพอใจเป็นอันดับแรก พึงพอใจอยู่ในระดับมากทีสุ่ดรองลงมาด้านการตอบสนองต่อผู้รบับริการ มีความ
พึงพอใจอยู่ใน ระดับมากที่สุด ด้านความน่าเช่ือถือ ไว้ใจในการบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รบับริการ พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดและอันดับสุดท้ายด้านการ ให้ความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ พึงพอใจอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบการความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพ การให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรีจ าแนกตาม
ข้อมูล ส่วนบุคคล พบว่า ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจของ ประชาชน
ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี ไม่แตกต่างกัน ส่วน
ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ การให้บริการของเทศบาลต าบลพวา 
อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

นารีรัตน์ ชูอัชฌา (2558 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ              
การให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ พบว่า ผู้มาใช้
บริการ เป็นเพศหญิงมากกว่า เพศชาย ส่วนใหญ่มีอายุ 21-29 ปี มีสถานภาพสมรส มีอาชีพรับจ้างทั่วไป 
การศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายได้ต่อเดือน 10,001-15,000 บาท นอกจากนี้ผู้มาใช้บริการมีความ              
พึงพอใจมากที่สุดใน ระบบสาธารณูปโภคพื้นฐาน รองลงมาคือ การติดต่อสื่อสาร และผู้มาใช้บริการมีความ           
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พึงพอใจใน ด้านจุดเดียวเบ็ดเสร็จ น้อยที่สุดผู้มาใช้บริการที่มี สถานะภาพที่แตกต่างกัน มีความศึกษาความ             
พึงพอใจตอ่การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ  
แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ส่วนปัจจัยด้าน เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา  และรายได้ต่อเดือน             
มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง 
จังหวัดสมุทรปราการ ไม่แตกต่างกันการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ ได้แก่ ด้านคุณภาพ
การให้บริการ ด้านระบบสาธารณูปโภคพื้นฐาน ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านการบริการสาธารณะ                  
ด้านการบริการจุด เดียวเบ็ดเสร็จ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ที่ระดับนัยส า คัญ 0.05                     
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ผู้ใช้บริการให้
ความส าคัญกับระบบสาธารณูปโภคพื้นฐาน และการติดต่อสื่อสาร ดังนั้น ทางผู้บริหารองค์การบริหารส่วน
ต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ควรพัฒนาระบบสาธารณูปโภคพื้นฐานให้ต่อเนื่อง
และมีเพียงพอกบผู้มาใช้บริการ นอกจากนี้ ควรจัด เจ้าหน้าที่ที่มีความรู้เฉพาะด้านให้กบผู้มาใช้บริการ                 
เพื่อเป็นการให้ข้อมูลที่ชัดเจนและถูกต้อง ทั้งนี ้เป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ  

พรรณนิภา สุขค้ี (2559 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง  ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีต่อ             
การใช้บริการห้องสมุดโรงเรียนวัดล่าง (บวรวิทยายน 3) สังกัดส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษา
ฉะเชิงเทรา เขต 1 พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า                          
ความพึงพอใจของนักเรียนอยู่ในระดับมาก เรียงค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ บุคลากร                        
การให้บริการ อาคารสถานที่ ความพึงพอใจ ตามความคิดเห็นของเพศชาย และเพศหญิง โดยรวมและราย
ด้านมีความแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ โดยความพึงพอใจของเพศหญิงมากกว่าเพศชาย                 
ความพึงพอใจ ตามความคิดเห็นของนักเรียนช้ันประถมศึกษาปีที่ 4-6 และมัธยมตอนต้น จ าแนกตามระดับช้ัน
ที่ศึกษาของนักเรียนโดยรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า 
ด้านอาคารสถานที่ และด้านบุคลากรแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ยกเว้นด้าน
ทรัพยากรสารนิเทศ ห้องสมุด และด้านการให้บริการที่แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 

วรุณี  เชาวน์สุขุม และดวงตา  สราญรมย์ (2559) : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง                  
ความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครนนทบุรี  อ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี พบว่า 1. ระดับความ              
พึงพอใจของผู้รับบริการทีม่ีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการข้ันตอน
การให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่  ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก                    
ผลการวิเคราะห์ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาในรายด้าน
พบว่า ด้านที่มีคะแนนสูงสุดตามล าดับ คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ                  
ด้านช่องทางการใช้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 2. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 งาน ได้แก่ งานปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเลขหมายประจ าบ้านงาน
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บริการเชิงรุกด้านป้องกัน และ บรรเทาสาธารณภัย งานศูนย์บริการสาธารณสุขที่ 2 และงานศูนย์พัฒนา          
เด็กเล็ก ผลการวิเคราะห์ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมทั้ ง 4 งาน อยู่ในระดับมากที่สุด                
ทั้ง 4 งาน เมื่อพิจารณา ในรายด้านพบว่า งานที่มีคะแนนสูงสุดตามล าดับ คือ งานศูนย์บริการสาธารณสุขที่ 2 
งานบริการเชิงรุก ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และงานปรับปรุงเปลี่ยนแปลง
เลขหมาย ประจ าบ้าน 3. ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และ รายได้ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรีใน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ 
ข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ า นวยความสะดวก                 
ไม่แตกต่างกัน 

เสาวรีย์ บุญสา และคณะ (2559 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง  การประเมินความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ของเทศบาลต าบลวังดิน อ าเภอลี้จังหวัดล าพูน จากการศึกษาพบว่า 
ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลวังดินมีความพึงพอใจต่อการ ได้รับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก    
มีค่าเฉลี่ย 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.60 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการงานด้านการรักษาความ สะอาดในที่
สาธารณะอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.20  คิดเป็นร้อยละ 84 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงาน
ด้าน สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.20 คิดเป็นร้อยละ 84 ประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อการปฏิบัติงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.17 คิดเป็นร้อยละ 
83.4 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านพัฒนา ชุมชนและสวัสดิการสังคมอยู่ในระดับมาก                 
มีค่าเฉลี่ย 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.6 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านสาธารณสุข                        
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.19 คิดเป็นร้อยละ 83.8 

ส านักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (2559 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง                
ความพึงพอใจในการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ                     
อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น พบว่า ระดับความพึงพอใจในการบริการงานทั้ง 4 งานบริการ                
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 94.80                 
เมื่อพิจารณาเป็นงานบริการ พบว่า งานด้านโยธา เรื่องการซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด                  
โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.14 จัดอยู่ในระดับมาก ที่สุด รองลงมาคือ งานด้านการคลัง                   
เรื่องพัฒนาและจัดเก็บรายได้ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 94.87 จัดอยู่ในระดับมากที่สุด                     
งานด้านป้องกัน บรรเทาสาธารณภัยเรือ่ง การน้ า การรับเรื่องราวร้องทุกข์ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 
94.77 ซึ่งอยู่ในระดับมากที่สุด และงานด้านการศึกษาเรื่อง สนับสนุน ศิลปวัฒนธรรม โดยมีค่าเฉลี่ย ความพึง
พอใจร้อยละ 94.43 จัดอยู่ในระดับมากที่สุด ตามล าดับ องค์การบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ อ าเภอหนองสอง
ห้อง จังหวัดขอนแก่น เป็นองค์กรที่  มีศักยภาพสูงในการบริการประชาชน ดังนั้น ควรรักษาระดับการบริการ
ให้เกิดประสิทธิภาพ มากยิ่งข้ึน และเกิดผลสัมฤทธ์ิอย่างยั่งยืนส าหรับองค์กรตลอดไป และที่ส าคัญควร
พัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่องสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนผู้มารับบริการ ซึ่งผลการประเมิน



 34 

ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
คือ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 94.80 

 
 
 


