
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 



 

ค ำน ำ 

 การส ารวจความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ       
องค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี  ในครั้งนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือประเมินผล    
การปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน งานบริการ 5 งาน ได้แก่ ด้านโยธา การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง ด้านการศึกษา ด้านรายได้หรือภาษี ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ        
ด้านสาธารณสุข โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือการประเมินความพึงพอใจตามกรอบงานที่จะประเมิน
ประกอบด้วย ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ด้านการศึกษา ด้านรายได้หรือภาษี ด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม และด้านสาธารณสุข โดยความพึงพอใจต่อกระบวนการและขั้นตอน ความพึง
พอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่และบุคลากรที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจ
ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านกระบวนการและขั้นตอน ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่และ
บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในการนี้คณะผู้วิจัยได้ออกส ารวจและจัดเก็บข้อมูล
ภาคสนามซึ่งกระจายครอบคลุมทุกหมู่บ้าน ภายใต้การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน    
ที่รับผิดชอบ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่สามารถใช้เป็นตัวแทนแสดงความคิดเห็นในประเด็นต่างๆ ดังกล่าวจากการ
ท างานทั้งภาคสนามและการวิเคราะห์ข้อมูลในส านักงาน ท าให้ได้ผลการวิเคราะห์ตามหลักวิชาการที่เป็น
การสะท้อนให้เห็นถึงผลการปฏิบัติงาน ที่สามารถจะน าไปใช้ประโยชน์ในการประเมินและปรับปรุ ง
คุณภาพการปฏิบัติงานขององค์กรต่อไป 
 ผลของการส ารวจในครั้งนี้ ได้ด าเนินการตามหลักการทางวิชาการอย่างรอบคอบอย่างไรก็ตาม 
ผลของการศึกษาที่ได้รับ เกิดจากการวิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมได้ในช่วงเวลาหนึ่งดังนั้น การน าเอาผล
การศึกษาที่ได้รับ เกิดจากการวิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมได้ในช่วงเวลาหนึ่งดังนั้น การน าเอาผลการศึกษา
ไปใช้เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด ควรจะมีการเปรียบเทียบประสิทธิผลขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน
ในปีที่ผ่านมา เพื่อให้เกิดความเป็นธรรมต่อความมานะพยายามของเจ้าหน้าที่ที่ได้ปรับปรุงการท างานให้ดี
ขึ้นเป็นล าดับ 
 คณะท างานหวังเป็นอย่างยิ่งว่า ผลการศึกษาจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อหน่วยงานของท่านและ
ขอขอบคุณที่ให้ความเชื่อมั่นและไว้วางใจในการท างานของสถาบันจนท าให้ผลการศึกษาวิจัยในครั้งนี้
ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี 

                                                                                     คณะผู้จัดท า 
มหาวิทยาลัยราชภัฎเทพสตรี 

 

 

 



 
 

บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 
  

 การส ารวจความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ       
องค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึง
พอใจคุณภาพการให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน     
อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี และเพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการ
ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ 
ได้แก่ ผู้รับบริการ จ านวน 370 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ เพ่ือวิเคราะห์หาค่าความถี่ ร้อยละ ร้อยละสะสม ค่าเฉลี่ย และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลกำรวิจัย พบว่ำ 
 1.ข้อมูลเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง   
คิดเป็นร้อยละ 52.97 มีอายุ 51 ปีขึ้นไป  คิดเป็นร้อยละ 52.16 รองลงมาคือมีอายุระหว่าง 31 -50 ปี    
คิดเป็นร้อยละ 34.59 ระดับการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา ร้อยละ 51.35 มีอาชีพเกษตร ร้อยละ 
61.89 มีรายไดส้่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน อยู่ระหว่าง 5,001 – 10,000 บาทต่อเดือน ร้อยละ 34.86 
 2. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อองค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน จ าแนกตามงาน 
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.67 แสดงให้เห็นว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการ ในระดับมากที่สุด คิดเป็นคะแนนเฉลี่ย   
ร้อยละ 93.44 ทั้ง 5 ด้าน เมื่อจ าแนกตามงานที่ให้บริการ โดยเรียงล าดับร้อยละความพึงพอใจจากมาก 
ไปน้อย ได้ดังนี ้ 

   2.1 งานบริการด้านสวัสดิการและพัฒนาชุมชน ขององค์การบริการส่วนต าบลพักทัน          
ในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 แสดงให้เห็นว่า ผู้รับผิดชอบมีความพึงพอใจต่อการบริการด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นคะแนนเฉลี่ยร้อยละ 93.95 
    2.2 งานบริการด้านสาธารณสุข ขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทันในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.68 แสดงให้เห็นว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการด้านสาธารณสุข ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นคะแนนเฉลี่ยร้อยละ 93.51 
    2.3 งานบริการด้านการศึกษา ขององค์การบริการส่วนต าบลพักทันในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.67 แสดงให้เห็นว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการด้านการศึกษา ในระดับมากที่สุ ด 
คิดเป็นคะแนนเฉลี่ยร้อยละ 93.44 
    2.4 งานบริการด้านรายได้หรือภาษี ขององค์การบริการส่วนต าบลพักทันในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.66 แสดงให้เห็นว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการด้านรายได้หรือภาษี ในระดับ    
มากที่สุด คิดเป็นคะแนนเฉลี่ยร้อยละ 93.25 
    2.5 งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ขององค์การบริการส่วนต าบลพักทัน 
ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 แสดงให้เห็นว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการด้านโยธา 
การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นคะแนนเฉลี่ยร้อยละ 92.98 

 
 



 
 
 

3. ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ เพื่อให้ผู้รับบริการแสดงข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะปัญหา 
ในการปรับปรุงให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน ข้อเสนอแนะต่างๆ มีดังนี ้

   3.1 อยากให้พัฒนาเรื่องถนนภายในหมู่บ้าน และถนนที่ช ารุดยังไม่ได้รับการซ่อมแซม  
   3.2 อยากให้ช่วยดูแลเยาวชนให้ห่างไกลยาเสพติดอย่างใกล้ชิด  เช่น  มีโครงการส่งเสริม     

การเล่นดนตรี หรือกีฬา เป็นต้น 
   3.3 อยากให้ช่วยแก้ปัญหาความยากจนของคนในหมู่บ้าน 
   3.4 ควรส่งเสริมกลุ่มอาชีพให้สามารถขายของเลี้ยงตนเองได้ 
   3.5 จัดกิจกรรมส่งเสริมอาชีพให้กับผู้สูงอายุ และกิจกรรมดูแลสุขภาพให้กับผู้สูงอายุ 
   3.6 ช่วยพัฒนาระบบน้ าประปาให้ใสสะอาด  

 
ข้อเสนอแนะในกำรน ำผลส ำรวจไปใช้ 
 1. ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ควรพัฒนาเรื่องเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการ
บริการข้อมูลสารสนเทศ และผังการให้บริการในอาคารให้ชัดเจนมากยิ่งขึ้น 
 2. ด้านการศึกษา ควรพัฒนาเรื่องช่องทางการให้บริการที่หลากหลายเพ่ิมข้ึน 
 3. ด้านรายได้หรือภาษี ควรพัฒนาเรื่องช่องทางการให้บริการการช าระภาษี หรือการ ให้
ค าปรึกษาที่หลากหลายมากยิ่งขึ้น 
 4. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ควรจัดสถานที่เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับประชาชน
ผู้มารับบริการ เช่น ที่นั่ง ที่จอดรถ เป็นต้น เพ่ิมมากขึ้น และมีขั้นตอนการให้บริการที่กระชับชัดเจน     
มากยิ่งขึ้น 
         5. ด้านสาธารณสุข ควรเพิ่มช่องทางการบริการที่หลากหลายเพิ่มมากข้ึน 
 

 
รับรองผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 
 

(อาจารย์กิตติวัลย์  ทองอร่าม) 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี  
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 การปกครองท้องถิ่นถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน  ซึ่งเป็นไปตามหลักการ
กระจายอ านาจ ที่รัฐบาลมอบอ านาจในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ  โดยหลักการกระจายอ านาจและ
ให้อิสระแก่ท้องถิ่นเพ่ือปกครองตนเอง ได้ก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญ พ.ศ. 2550  โดยให้ความส าคัญกับ     
การปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งวางหลักการอย่างชัดเจนไว้ในหมวด 14 มาตรา 281-290 ของรัฐธรรมนูญ 
แสดงเจตนารมณ์ให้มีการกระจายอ านาจให้กับท้องถิ่น โดยเน้นให้ท้องถิ่นมีสิทธิปกครองตนเอง มีอิสระ     
ในการก าหนดทิศทางในการบริหารท้องถิ่นของตนเองรวมทั้งมีอิสระในการบริหารงานทั้งทางด้านการ
บริหารก าลังคน และงบประมาณ ทั้งนี้เน้นให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่น และเป็นที่มาของ
การตราพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น       
พ.ศ. 2542 
 การจัดการปกครองส่วนท้องถิ่น ได้เกิดขึ้นเพ่ือส่งเสริมให้ท้องถิ่นได้มีอิสระในการปกครองตนเอง 
มีส่วนร่วมในการบริหาร มีสิทธิมีเสียงด าเนินการปกครองกันเอง อันเป็นรากฐาน และวิธีทางของการ
ปกครองตามระบอบประชาธิปไตยท าให้ประชาชนรู้สึกว่าตนเองได้มีส่วนได้ส่วนเสียในการบริหารที่ตนเอง
ได้เข้าไปมีส่วนร่วมในกิจกรรมทางการเมือง เช่น ไปเลือกตั้ง ไปหาเสียงสนับสนุนผู้สมัครรับเลือกตั้ง     
เป็นต้น ท าให้เกิดความรับผิดชอบเกิดความหวงแหนและปกป้องสิทธิผลประโยชน์ที่พึงจะได้รับ ซึ่งเป็น
เครื่องมือที่ดีในการพัฒนาการเมืองระดับชาติต่อไปแต่ประโยชน์ของการปกครองส่วนท้องถิ่นที่เห็นได้อย่าง
เป็นรูปธรรมก็คือเหตุผลที่ว่าไม่มีผู้ใดจะรับรู้ถึงปัญหาและความต้องการของท้องถิ่นได้ดีที่สุด ซึ่งในการนี้    
จะท าให้เกิดการมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาของตนเอง ได้เรียนรู้กระบวนการทางการเมือง การปกครอง 
และการบริหารท้องถิน่ อันจะก่อให้เกิดผู้น าท้องถิ่นท่ีจะก้าวมาเป็นผู้น าระดับชาติต่อไปและยังเป็นการแบ่ง
ภาระของรัฐบาล ซึ่งสอดคล้องกับแนวความคิดของนักรัฐศาสตร์เสรีนิยม ซึ่งสนับสนุนการปกครองตนเอง 
และท้องถิ่นด้วยทัศนะที่ว่าเป็นการสนับสนุนประชาชนมีส่วนร่วมทางการเมือง มีสิทธิมีเสีย ง ด าเนินการ
ปกครองตนเองอันเป็นรากฐานและวิถีทางการปกครองตามระบอบประชาธิปไตย 
 ผลจากรัฐธรรมนูญและกฎหมายประกอบรัฐธรรมนูญได้ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงการปกครอง
ส่วนท้องถิ่นขนาดใหญ่และส่งผลให้บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเปลี่ยนแปลงไปจากเดิม
ขอบเขตกฎหมายรัฐธรรมนูญก าหนดแบ่งภารกิจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรับผิดชอบการด าเนินการ
ภารกิจของรัฐในระดับประเทศและภูมิภาคโดยให้ค าปรึกษาและสนับสนุนก ากับดูแลการปฏิบัติงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพียงเท่าที่จ าเป็นซึ่งแตกต่างจากในอดีตที่ผ่านมาขององค์กรปกครอง -        
ส่วนท้องถิ่นที่มีบทบาทในการจัดบริการสาธารณะไม่กี่ด้านและส่วนใหญ่ไม่ใช่บทบาทหลักในการพัฒนา
ท้องถิ่นแต่เป็นแค่การจัดบริการสาธารณะขั้นพ้ืนฐาน เช่น การจัดเก็บขยะและก าจัดขยะ งานดูแลความ
สะอาดของถนนและท่อระบายน้ าส่วนบทบาทหลักในการพัฒนาท้องถิ่นเป็นหน้าที่ของส่วนราชการ    
ระดับภูมิภาค  
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 ประเทศไทยถึงแม้ว่าจะมีการเปลี่ยนแปลงการปกครองในส่วนที่เกี่ยวกับการปกครองท้องถิ่น  
มาแล้วหลายครั้ง เช่นเมื่อ พ.ศ.2495 มีการตั้งสุขาภิบาลขึ้นเป็นครั้งแรกในประเทศไทยต่อมา พ.ศ.2498    
มีประกาศจัดตั้งองค์การบริหารส่วนจังหวัดและหลังจากนั้นในพ.ศ.2499 มีการจัดตั้ง องค์การบริหารส่วน-
ต าบลและสภาต าบลขึ้นเป็นครั้งแรก แต่การปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านมายังอยู่ภายในการควบคุมจาก
ส่วนกลางหรือรัฐบาลกลางมาโดยตลอด ซึ่งเป็นการควบคุมทั้งในด้านบุคลากร ด้านงบประมาณและ    
ด้านการคลังโดยอาศัยเหตุในการควบคุมว่าประชาชนในท้องถิ่นยังขาดความรู้ความสามารถ ประสบการณ์ 
และเทคนิคในการด าเนินกิจการต่าง ๆ ได้เอง ซึ่งยังจ าเป็นจะต้องอาศัยความรู้และเทคนิคต่างๆ จาก
ส่วนกลาง โดยส่วนกลางหรือรัฐบาลกลางยังใช้อ านาจในการควบคุม เช่น การสั่งยุบสภาท้องถิ่น การสั่งให้
ผู้บริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพ้นจากต าแหน่งหรือการ ก าหนดเกี่ยวกับการใช้จ่ายงบประมาณ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เช่น ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องจัดท างบประมาณตามวิธีการและ
ตามแบบท่ีส่วนกลางก าหนดไว้หรือแม้แต่การก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องจัดสรรงบประมาณ
ให้เป็นไปตามสัดส่วนที่ส่วนกลางก าหนดหรือตามสัดส่วนที่ส่วนกลางได้วางระเบียบก าหนดไว้            
การปกครองท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของการจัดระบบการปกครองภายในประเทศไทย ดังนั้น  การปกครอง
ส่วนท้องถิ่นไทย จึงได้มีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงมาตามล าดับจนถึงปัจจุบันโดยเป็น แนวความคิด      
ในการให้ประชาชนได้ปกครองและบริหารกันเอง ซึ่งมีความสัมพันธ์กันอย่างมากกับแนวคิดในการกระจาย
อ านาจการปกครอง (Decentralization) หลักการกระจายอ านาจปกครองนี้มีเพ่ือให้ท้องถิ่นสามารถ
กระท ากิจกรรมต่างๆ ได้โดยมีความเป็นอิสระปลอดจากการชี้น าจากรัฐบาลมีความสามารถที่จะตอบสนอง
ความต้องการของพลเมืองท้องถิ่นได้ แต่ทั้งนี้ในด้านนโยบายที่ส าคัญๆ ยังคงยึดนโยบายแห่งรัฐอยู่ เช่น 
นโยบายการเงิน การคลัง นโยบายในการป้องกันประเทศ เป็นต้น ดังนั้นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จึงมี
ความเป็นอิสระในระดับหนึ่งในการที่จะด าเนินกิจกรรมทางการบริหารของตนเองได้ แต่อีกส่วนหนึ่งนั้น
รัฐบาลยังคงต้องเอกสิทธิ์ในการควบคุมเอาไว้ ทั้งนี้ก็ เพ่ือรักษาสถานภาพความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันและ
ความมั่นคงของชาติเอาไว้ (มหาวิทยาลัยราชภัฏล าปาง, 2559) 
 องค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
องค์กรหนึ่งที่มีอ านาจหน้าที่ในการปกครองตนเองและมีอิสระในการบริหารงานตามอ านาจหน้าที่           
ที่กฎหมายก าหนด โดยที่องค์การบริหารส่วนต าบลพักทันเป็นหน่วยงานที่มีความใกล้ชิดกับประชาชนมาก
ที่สุดในการบริหารงานในพ้ืนที่ต าบลพักทัน จึงถูกคาดหวังจากหลายฝ่ายว่าจะสามารถพัฒนาท้องถิ่นและ
ให้บริการกับประชาชนได้อย่างทั่วถึง และองค์การบริหารส่วนต าบลพักทันได้ตระหนักถึงความส าคัญ      
ในเรื่องการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมาโดยตลอด  โดยเฉพาะอย่างยิ่งงาน    
ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านการศึกษา งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคมและงานด้านสาธารณสุข  เพ่ือบริการประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้
ยังมีการเปิดรับฟังความคิดเห็นจากประชาชนที่มาใช้บริการผ่านกล่องรับความคิดเห็น พบว่ามีประชาชน
เพียงส่วนน้อยที่ให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน 
 ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี     
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เพ่ือเป็นข้อมูลสารสนเทศในการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาในด้านกระบวนการและขั้นตอน ด้านช่องทาง     
ในการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ให้สอดคล้องกับ
ความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นและสามารถปรับปรุ งการให้บริการประชาชนในท้องถิ่น ให้มี
ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ในกำรวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี 

2. เพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการประชาชนขององค์การ-
บริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี 
 
ขอบเขตของกำรวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี โดยก าหนดขอบเขตของ
การวิจัย  ดังนี้ 

1.  ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
      ขอบเขตด้านเนื้อหา ได้แก่  ความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี ใน 4 ด้าน ได้แก่ 
1) ด้านกระบวนการและขั้นตอน 
2) ด้านช่องทางในการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

โดยครอบคลุม 5 ภารกิจ ได้แก่  
1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  
2) งานด้านการศึกษา  
3) งานด้านรายได้หรือภาษี  
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
5) งานด้านสาธารณสุข 

2. ขอบเขตด้ำนประชำกร 
2.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  ได้แก่  ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วน -

ต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี จ านวน 4,715 คน (ส านักบริหารการทะเบียน         
กรมการปกครอง, 2560) 

2.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน     
อ าเภอบางระจัน  จังหวัดสิงห์บุรี  ได้กลุ่มตัวอย่าง  จ านวน 370 คน จ านวนกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา    
ในครั้งนี้ใช้วิธีการค านวณตามสูตรของ  ทาโร่  ยามาเน่ (Taro Yamane)  ที่ค่าความคลาดเคลื่อน .05  
โดยใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 
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3. ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี ปีงบประมาณ พ.ศ. 2561  
 

กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
      ผู้วิจัยได้ก าหนดแนวคิดในการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี   โดย
ประยุกต์ใช้ตามหลักการของ ทัศนีย์  ลิมานันท์ (2553, หน้า 5)  มาเป็นกรอบแนวคิด  ดังภาพ 1 
 
       ตัวแปรอิสระ             ตัวแปรตาม 
(independent variables)    (dependent variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพ  1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ควำมพึงพอใจคุณภำพกำรให้บริกำรต่อ
ประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลพักทัน  อ ำเภอบำงระจัน  
จังหวัดสิงห์บุรี  ได้แก่ 
 

1) ด้านกระบวนการและข้ันตอน 
2) ด้านช่องทางในการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

ภำรกิจงำนหลักขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น 

1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง  

2) งานด้านการศึกษา  
3) งานด้านรายได้หรือภาษี  
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม  
5) งานด้านสาธารณสุข 

 

สภำพทั่วไปของ 
ผู้ตอบแบบสอบถำม 
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ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 
          1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน 
จังหวัดสิงห์บุรี 
          2. ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้มารับบริการโดยตรงจากองค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอ -
บางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี 
          3. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติด้านบวกของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี เมื่อได้รับบริการนั้นๆ แล้ว
บรรลุเป้าหมายตามความต้องการหรือความคาดหวัง ประกอบด้วยความพึงพอใจ 4 ด้าน ดังนี้ 
             1) ด้านกระบวนการและข้ันตอน 
             2) ด้านช่องทางในการให้บริการ 
             3) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 
             4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
          4. ด้านกระบวนการและขั้นตอน หมายถึง การให้บริการเป็นระบบและเป็นขั้นตอน มีระบบและ
กลไกในการให้บริการ มีโครงการหรือแผนการด าเนินการสนับสนุน มีการลงพ้ืนที่หรือฐานข้อมูลในเขต     
ที่ตนเองรับผิดชอบ ประชาชนมีส่วนร่วมในการจัดการระบบ เช่น มีการประชาคม เป็นต้น 
          5. ด้านช่องทางในการให้บริการ หมายถึง การให้บริการประชาชนในช่องทางการให้บริการ        
ที่หลากหลาย สะดวกรวดเร็วในช่องทางที่ให้บริการ ขั้นตอนแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก รวดเร็ว และมีผัง
ล าดับขั้นตอนและระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน 
          6. ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่ควรมีความรู้ ความเข้าใจ ในงาน     
ที่ปฏิบัติสามารถตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน การปฏิบัติงานให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าที่ด้วยความ
สุภาพยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นมิตร อัธยาศัยดี เจ้าหน้าที่ให้บริการมีการแต่งกายสุภาพสะอาดเรียบร้อย  
ให้บริการด้วยความเอาใจใส่กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ การให้ค าแนะน าหรือตอบข้อซักถามได้เป็น
อย่างดี และมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เสมอภาคในการให้บริการและไม่เลือกปฏิบัติ 
         7. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกท่ีมีไว้บริการภายในองค์การบริหาร-
ส่วนต าบล ได้แก่ ป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุดให้บริการ สถานที่ให้บริการ มีบรรยากาศที่เหมาะสม 
สะอาด มีสิ่งต่าง ๆ เพ่ือบริการ เช่น หนังสือพิมพ์ วารสาร โทรทัศน์ มีที่นั่งบริเวณรอรับบริการเหมาะสม
และเพียงพอ  มีห้องน้ าสะอาด  และเพียงพอต่อการให้บริการ มีความปลอดภัย และมีเครื่องมือ อุปกรณ์ 
ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ 
         8. คุณภาพการให้บริการ  หมายถึง  ประชาชนได้รับบริการตรงกับความต้องการและได้รับการ
บริการที่คุ้มค่าคุ้มประโยชน์ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ และความรวดเร็วในการให้บริการ 
         9. งานที่มาติดต่อขอรับบริการ หมายถึง งานและ/หรือ โครงการที่องค์การบริหารส่วนต าบล       
ได้ให้บริการกับประชาชนผู้มาติดต่อ ได้แก่  
            1. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  
            2. งานด้านการศึกษา  
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            3. งานด้านรายได้หรือภาษี  
            4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
            5. งานด้านสาธารณสุข 
 
ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
         1. ท าให้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล - 
พักทัน  อ าเภอบางระจัน  จังหวัดสิงห์บุรี   
         2. ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะจากการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน  จังหวัดสิงห์บุรี   
         3. สามารถน าผลการวิจัยไปใช้เป็นข้อมูล  ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการขององค์การ -
บริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี  ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
         4. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน าผลการส ารวจไปใช้ประกอบการพิจารณาการก าหนดประโยชน์
ผลตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ส าหรับข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจ้างในองค์กรได้อย่าง
ยุติธรรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
บทที่ 2 

เอกสำรและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 การศึกษาความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ -
บริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี ผู้ท าการศึกษาได้น าแนวความคิด ทฤษฎีต่างๆ 
ตลอดจนผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาประกอบการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1. แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 
  2.1  ความหมายของความพึงพอใจ 
  2.2  ความส าคัญของความพึงพอใจ 
  2.3  องค์ประกอบของความพึงพอใจ 
  2.4  ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 2.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการบริการ 
  2.1  ความหมายของการบริการ 
  2.2  ความส าคัญของการบริการ 
  2.3  ลักษณะของการบริการ 
  2.4  ทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการ 

 3. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
  3.1  ด้านกระบวนการและข้ันตอน 

3.2  ด้านช่องทางในการให้บริการ 
3.3  ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 

  3.4  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  3.5  ด้านคุณภาพการให้บริการ 

 4. ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน 
  4.1 สภาพทั่วไป 
  4.2 สภาพทางเศรษฐกิจ 
  4.2 สภาพทางสังคมและบริการ 
  4.3 ศักยภาพขององค์การบริหารส่วนต าบล 

 5.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  5.1 งานวิจัยในประเทศ 
  5.2 งานวิจัยต่างประเทศ 
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แนวคิดและทฤษฎีควำมพึงพอใจ 
1. ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ 

  มีนักวิชาการ และนักบริหารได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้หลายประการ ดังนี้ 
 เสนาะ ติเยาว์ (2544, หน้า 228) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการท างาน (job satisfaction) 

หมายถึง ระดับความรู้สึกที่เกิดขึ้นของผู้ปฏิบัติงานในทางบวกหรือในทางลบต่องาน 
 กชกร เป้าสุวรรณ และคณะ (2550) ได้กล่าวถึง ความหมายของความพึงพอใจว่า ส่งที่ควร

จะเป็นไปตามความต้องการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบ
หนึ่ง ซึ่งเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจที่มีประสบการณ์ที่มนุษย์เราได้รับอาจจะมากหรือน้อยก็ได้  และ
เป็นความรู้สึกท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเป็นไปได้ท้ังทางบวกและทางลบ แต่ก็เมื่อได้สิ่งนั้น สามารถตอบสนอง
ความต้องการ  หรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกบวก เป็นความรู้สึกที่พึงพอใจ แต่ในทาง
ตรงกันข้าม ถา้สิ่งนั้นสร้างความรู้สึกผิดหวังก็จะท าให้เกิดความรู้สึกทางลบ เป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ  
  วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (2551, หน้า 9) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นการให้ค่าความรู้สึกของเรา 
และมีความสัมพันธ์กับโลกทัศน์ที่เกี่ยวกบความหมายของสภาพแวดล้อม ค่าความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อ
สภาพแวดลอมจะแตกต่างกัน เช่น ความรู้สึกเลว-ดี พอใจ-ไม่พอใจ สนใจ-ไม่สนใจ  เป็นต้น 
  จรัส โพธิ์จันทร์ (2553, หน้า 17) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกของบุคคลต่อ
หน่วยงานซึ่งอาจเป็นความรู้สึกทางบวก ทางเป็นกลาง หรือทางลบ ความรู้สึกเหล่านี้มีผลต่อประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติหน้าที่ กล่าวคือ หากความรู้สึกโน้มเอียงไปในทางบวก การปฏิบัติหน้าที่จะมีประสิทธิภาพสูง 
แต่หากความรู้สึกโน้มเอียงไปในทางลบการปฏิบัติหน้าที่จะมีประสิทธิภาพต่ า 
  ฮอย และมิสเกล (Hoy & Miskel, 1991, p. 392) กล่าวถึง ความพึงพอใจว่า            
หมายถึง ความรู้สึกต่องาน เพ่ือนร่วมงาน และผลที่เกิดข้ึนกับงาน 

  ซีคอร์ด และแบ็คแมน (Secord & Backman, 1991, p. 391) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ   
เกิดจากความต้องการและความต้องการนั้นๆ ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ บุคคลในองค์กรอาจเกิด
ความพึงพอใจแตกต่างกัน บางคนอาจพึงพอใจเพราะงานที่ท าประสบความส าเร็จ บางคนอาจพึงพอใจ
เพราะลักษณะงานที่ปฏิบัติ แต่บางคนอาจพึงพอใจเพราะเพ่ือนร่วมงาน 

  แอปเปิลไวท์ (Applewhite, 1996, p. 8)  มีความเห็นว่า ความพึงพอใจเป็นเรื่องของ
บุคคลโดยเห็นว่า ความพึงพอใจในการท างานมีความหมายรวมถึง การยอมรับในสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพของที่ท างานด้วย เช่น การมีความสุขกับการท างานที่มีเพ่ือนร่วมงานที่เข้ากันได้ การมีเจตคติที่ดี
ต่องานและความพอใจเกี่ยวกับรายได้ 

  คอตเลอร์ (Kotler, 2003) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ คือระดับความรู้สึกของ
บุคคลว่ารู้สึกพอใจ ถูกใจหรือผิดหวัง อันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างผลงานที่ได้รับรู้จากสินค้า
หรือบริการกับความคาดหวังของบุคคลนั้นๆ ดังนั้นระดับความพึงพอใจจะสัมพันธ์กับความแตกต่าง
ระหว่างผลงานที่ได้รับรู้ความคาดหวัง 
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  จากความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานดังกล่าวมาทั้งหมด สรุปได้ว่า ความพึง
พอใจในการปฏิบัติงานหมายถึง ความรู้สึกที่ดี เจตคติที่ดีและมีความสุขต่อการปฏิบัติงานที่มีต่อ
สิ่งแวดล้อมภายในองค์กรโดยมีองค์ประกอบต่าง ๆ เช่น ความมั่นคงในอาชีพ ขนาดของหน่วยงานลักษณะ
ของงาน ความก้าวหน้าในงานและอ่ืนๆ ซึ่งจะส่งผลให้การท างานนั้นประสบผลส าเร็จสนองนโยบายและ
บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร ก่อให้เกิดการพัฒนาขึ้นในองค์กรอย่างต่อเนื่อง 
 
ควำมส ำคัญของควำมพึงพอใจ 
  จากการศึกษาพบว่ามีผู้กล่าวถึงความส าคัญของความพึงพอใจไว้ ดังต่อไปนี้ 
  ปภาวดี ดุลยจินดา (2540, หน้า 530-531) ได้กล่าวถึงความส าคัญของความพึงพอใจ      
ในการปฏิบัติงานไว้ ดังนี้ 
  1. ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิต กล่าวคือ การท างานเป็นสิ่งที่
ท้าทายความสามารถของบุคคลและในขณะเดียวกันชีวิตในการท างานต้องเป็นชีวิตที่มีคุณภาพด้วย ดังนั้น 
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานจึงช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิต 
  2. ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานช่วยป้องกันการห่างเหินจากงาน กล่าวคือ ในการท างาน 
ความขัดแย้งระหว่างบุคคลเกิดขึ้นได้เสมอ เป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงาน และได้รับ
ผลตอบแทนคือ ผลที่เป็นความพึงพอใจที่ท าให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นที่จะท างาน 
  สาโรช ไสยสมบัติ (2543, หน้า 15) ความพอใจ เป็นปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้
ประสบความส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็นงานที่เกี่ยวกับการให้บริการ นอกจากผู้บริหารจะด าเนินการ
ให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย เพราะความเจริญก้าวหน้าของงานบริการมีปัจจัยส าคัญ      
ประการแรก ที่เป็นตัวบ่งชี้คือ จ านวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้น ผู้บริการที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษา
ให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆ ที่เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ เพ่ือให้
แนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์อย่างสูงสุด  
  ศรัทธาวุฒิ วุฒิพงศ์ (2542, หน้า 12) ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้งานด้านบริการ
ประสบความส าเร็จ โดยผู้บริหารควรจะต้องให้ความส าคัญในเรื่องความพึงพอใจแก่พนักงานในองค์กร 
เพ่ือที่จะสร้างความพึงพอใจแก่ผู้มาใช้บริการ และเป็นแนวทางในการบริหารองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ
เกิดประโยชน์สูงสุด 
  อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หน้า 172) ความพึงพอใจจึงเป็น
ประเด็นที่มีความส าคัญต่อบุคคลหลายฝ่าย ได้แก่                                        
  1. ความส าคัญของความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการ เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้องค านึงถึงในการ
จัดให้เกิดการบริการแก่ผู้มารับบริการโดยต้องยึดถือสิ่งต่อไปนี้  
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  1.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการรูปแบบบริการ 
ที่ดี จะต้องสามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้โดยผู้ให้บริการจะต้องท า
การส ารวจหรือศึกษาความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมายเสียก่อน จากนั้นจึงจะสามารถก าหนด
รูปแบบการบริการที่เหมาะสมเพื่อให้เกิดการบริการที่ประทับใจ 
  1.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
เนื่องจากเป็นเกณฑ์ท่ีชัดเจนและส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้รับบริการ 
  1.3 ความส าคัญของความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จของงาน
บริการเนื่องจากการบริการจะดีเพียงใดนั้นขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการซึ่งการปฏิบัติงานบริการจะมีคุณภาพนั้น    
ผู้ให้บริการจะต้องมีความพึงพอใจในงานของตน จึงจะทุ่มเทในการท างานและเป็นสิ่งที่น าไปสู่          
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ และสุดท้ายจะส่งผลต่อความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจบริการ      
ของกิจการบริการด้วย 
 2. ความส าคัญของความพึงพอใจต่อผู้รับบริการ เป็นสิ่งที่ผู้รับบริการจะได้จากการมารับบริการ
นั้น  โดยผู้รับบริการมุ่งหวังความรวดเร็ว  ความสะดวกสบายและคุณภาพการบริการที่ดี  ดังนั้น           
ความพึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดันคุณภาพของการบริการของผู้ให้บริการนั่นเอง 
  2.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นของผู้รับบริการเอง
ผู้รับบริการมุ่งหวังการได้รับบริการที่ดีเพ่ือส่งเสริมคุณภาพชีวิตของตนเองจากการได้รับบริการต่างๆ เช่น 
การท่องเที่ยว รับประทานอาหาร พักค้างแรม เป็นต้น ความพึงพอใจที่ได้จากการไปรับบริการนี้เป็นสิ่ง
ส าคัญที่ผู้ประกอบการบริการจะต้องตระหนักถึงและจัดให้มี ท าให้เกิดการแข่งขันน าเสนอสิ่งที่ดีกว่า       
แก่ผู้รับบริการ ผลสุดท้ายก็คือผู้รับบริการจะได้รับการบริการที่ดีมีคุณภาพมากข้ึนไปเรื่อยๆ นั่นเอง 
  2.2 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ
บริการ เนื่องจากผู้ให้บริการที่มีความพึงพอใจในการท างานจะท างานด้วยความเต็มใจ ทุ่มเท สร้างสรรค์
และส่งเสริมมาตรฐานในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ ส่งผลให้คุณภาพในการบริการสูงขึ้นและงานบริการ
กลายเป็นงานที่แพร่หลายมากขึ้น 
  ดังนั้นสรุปได้ว่า ความพึงพอใจมีความส าคัญต่อบุคคล ต่องานและหน่วยงาน คือ ประการ
หนึ่งความส าคัญต่อบุคคล ได้แก่ ท าให้เป็นสุข เกิดแรงจูงใจและก าลังใจดี มีความเชื่อมั่นในตนเองและผู้อ่ืน 
รวมถึงให้บุคคลแสดงศักยภาพของตนเองอย่างเต็มที่ ประการที่สอง ความส าคัญต่องาน ได้แก่ ท าให้ง าน
บังเกิดความส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ ท าให้เกิดความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงานท าให้ระบบงาน
ด าเนินไปด้วยความราบรื่นเรียบร้อยและประการที่สาม ความส าคัญต่อหน่วยงาน ได้แก่ ท าให้หน่วยงาน    
มีบรรยากาศท่ีดี ท าให้หน่วยงานมีภาพลักษณ์ที่ดี และท าให้หน่วยงานมีความรักความสามัคคีและเป็นพลัง  
ที่ผลักดันให้หน่วยงานเจริญก้าวหน้า 
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2. องค์ประกอบของควำมพึงพอใจ  
 สุนันทา เลาหนันทน์ (2544, หน้า 8-9) มีความเห็นว่า องค์ประกอบที่มีส่วนในการจูงใจ
บุคคลให้มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ได้แก่  
 1. การจัดงานที่ท้าทายความสามารถให้ท าแต่ต้องค านึงถึงอยู่เสมอว่างานที่มีลักษณะท้าทาย    
ต่อบุคคลหนึ่งอาจจะไม่เป็นสิ่งท้าทายความสามารถของอีกบุคคลหนึ่งได้ 
 2. การเปิดโอกาสให้มีส่วนร่วมในการวางแผน หากบุคคลถูกขอร้องให้ช่วยในการวางแผนและ
ก าหนดภาวะแวดล้อมในการปฏิบัติงาน ก็จะเป็นแรงจูงใจในการท างานทางหนึ่ง 
 3. การให้การยกย่องและสถานภาพ บุคคลทุกคนไม่ว่าอยู่ในฐานะไร ต้องการได้รับการยกย่อง
จากกลุ่ม และจากผู้บังคับบัญชาเหมือนกันทุกคน แต่การยกย่องชมเชยต้องท าด้วยความจริงใจ และ       
ผลของการปฏิบัติงานจะต้องสูงกว่าเกณฑ์เฉลี่ย 
 4. การให้ความรับผิดชอบมากขึ้น และการให้อ านาจเพ่ิมขึ้น การได้เลื่อนขั้นเลื่อนต าแหน่ง     
การให้อ านาจและการมอบหมายความรับผิดชอบ เป็นเครื่องมือในการจูงใจคนปฏิบัติงานได้อย่าง          
มีประสิทธิภาพ  
 5. การให้ความมั่นคงและความปลอดภัย ความกลัวในสิ่งต่างๆ เช่น ก ารไม่ให้งานท า          
การสูญเสียต าแหน่งเป็นสิ่งที่แฝงอยู่ภายใต้จิตใจของคน ความต้องการในเรื่องความมั่นคงปลอดภัย        
จึงส าคัญ แต่ต้องค านึงด้วยว่าความมั่นคงปลอดภัยมากน้อยเท่าใด จึงเป็นตัวกระตุ้นให้เกิดประสิทธิภาพ   
ในการปฏิบัติงาน  
 6. การให้ความเป็นอิสระในการท างาน ทุกคนปรารถนาจะมีอิสระในการท างานด้วยตัวเขาเอง 
โดยเฉพาะกลุ่มที่มีความเชื่อมั่นในตัวเองสูง การบอกทุกอย่างว่าควรท าอย่างไรจะเป็นการท าให้แรงจูงใจ
ต่ าลงได ้
 7. การเปิดโอกาสให้เจริญก้าวหน้าทางด้านส่วนตัว ความปรารภนาที่จะก้าวหน้าในทาง      
ด้านอาชีพเป็นเป้าหมายของทุกคนในองค์กร การได้มีโอกาสเข้าร่วมฝึกอบรม การศึกษาดูงาน             
การหมุนเวียนงานและการสร้างประสบการณ์จากการใช้เครื่องมือต่างๆ ล้วนเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 
 8. การให้เงินรางวัลที่เกี่ยวกับเงิน การวิจัยในปัจจุบันยังสรุปได้ไม่ชัดเจนเกี่ยวกับความส าคัญ
ของเงินที่มีแรงจูงใจ เพียงแต่ชี้แนะว่าเงินเป็นสิ่งที่ท าให้เกิดความพอใจมากกว่าที่จะเป็นแรงจูงใจ แต่คน
ส่วนมากก็ยังคงคุณค่าเงินไว้สูง 
 9. การให้โอกาสแข่งขัน การแข่งขันเป็นแรงจูงใจส าคัญ โดยเฉพาะอย่างยิ่งระดับผู้บริหารซึ่ง
ต้องการความเป็นเลิศในการปฏิบัติงานท าให้แรงกระตุ้นที่จะแสวงหาแนวคิดใหม่ๆ มาใช้ในการปฏิบัติงาน
ที่มีประสิทธิภาพ 
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 จิตตินันท์ เตชะคุปต์ (2540, หน้า 24) ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการ
บริการระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่
ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์          
การบริการหนึ่ง ความพึงพอใจในการบริการจะประกบด้วยองค์ประกอบ 2 องค์ประกอบคือ 
 1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์
บริการที่ได้รับมีลักษณะตามสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด เช่น 
ลูกค้าที่เข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหารตามสั่ง หรือลูกค้าธนาคารจะได้รับการช่วยเหลือด้านสินเชื่อ  
เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เป็นผลิตภัณฑ์บริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ 
 2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการการบริหารงานของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใดไม่ว่าจะ
เป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่ และ
ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้
ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ เช่น พนักงานโรงแรมต้องรับแขกด้วยอัธยาศัย
ไมตรีอันดีและช่วยเหลือแขกเรื่องสัมภาระ พนักงานธนาคารช่วยชี้แจงระเบียบข้อบังคับการยื่นขอสินเชื่อ
ด้วยความเอาใจใส่ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริการด้วยไมตรีจิต     
ของการบริการที่แท้จริง 
 จากค ากล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า องค์ประกอบของความพึงพอใจ ต่อผู้ให้บริการ ผู้รับบริการ และ
สุดท้ายบริการหรือผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพท่ีผู้รับบริการได้รับ 

3. ทฤษฎีทีเ่กี่ยวกับควำมพึงพอใจ 
 ฮิลการ์ด และคนอ่ืนๆ (Hillgard,  et  al,  1971,  pp.  304-305) กล่าวว่าสิ่งจูงใจ 
(incentive) ที่ท าให้เกิดความพึงพอใจเป็นสิ่งจูงใจทางบวก (positive incentive) ซึ่งได้แก่ กิจกรรมต่างๆ 
ซึ่งเป็นสภาพแวดล้อมทางวัตถุที่จะสร้างความพึงพอใจตามเงื่อนไขของความต้องการ เช่น อาหาร        
เป็นสิ่งจูงใจที่สร้างความพึงพอใจต่อแรงขับ (drives) เกี่ยวกับความหิวน้ าเป็นสิ่งจูงใจทางบวกก็ไม่ได้สร้าง
ความพอใจต่อความต้องการทางกายภาพ แต่อาจเกิดจากสาเหตุเฉพาะตั วของบุคคล เช่น รสอาหาร      
อาจเป็นความพึงพอใจของแต่ละบุคคล แม้ว่าจะไม่ได้ให้คุณค่าทางอาหาร 
 เชลเลย์ (Shelley, 1975, pp. 252-268) ได้ศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ      
สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์คือความรู้สึกทางบวก และความรู้สึกทางลบ 
ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความรู้สึกนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่าง
จากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือเป็นความรู้สึกท่ีมีระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถท าได้เกิดความสุข 
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หรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมข้ึนได้อีก ดังนั้นจะเห็นได้ว่า ความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและความสุข
นี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ 
 คอตเลอร์ (Kotler,  2000,  pp.36) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกยินดีหรือผิดหวัง
ของบุคคลจากการเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างสิ่ งที่ ได้รับ (perceived) กับความคาดหวัง 
(expectations) ของเขาถ้าสิ่งที่ได้รับไม่เพียงพอหรือต่ ากว่าความคาดหวังลูกค้าก็ไม่พอใจ (dissatisfied) 
ถ้าสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามคาดหวังลูกค้าก็เกิดความพึงพอใจ(satisfied) 
 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับกำรบริกำร 
1. ควำมหมำยของกำรบริกำร 

 ธานินทร์ สุรวงศ์วาร (2541, หน้า 2) ได้กล่าวถึงความหมายของการบริการ หมายถึงการที่ผู้ให้
บริการมีความพร้อมทางจิตใจและรักที่จะให้บริการแก่ผู้อ่ืน และมีความสุขเมื่อเห็นผู้อ่ืนได้รับความพึงพอใจ
จากการให้บริการของตนเอง นอกจากนั้นผู้บริการที่ดีจะต้องมีทัศนคติที่ดีในการบริการ 
 ตามพจนานุกรมฉบับราชฑิตยสถาน พ.ศ.2542 การบริการหมายถึง การรับใช้ให้ความสะดวก
ต่างๆ ในการบริการมีความหมายถึงกระบวนการหรือกระบวนการกิจกรรมในการส่งมอบบริการจาก        
ผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ หรือผู้ใช้บริการนั้นๆ 
 สมชาติ กิจยรรยง (2543, หน้า 42) ให้ความหมายของค าว่า “การบริการ” หมายถึง 
กระบวนการของการปฏิบัติตนเพ่ือผู้อ่ืน ดังนั้นผู้ที่จะให้บริการจึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถอ านวย        
ความสะดวกและเพ่ือผู้อื่นอย่างมีความรับผิดชอบและมีความสุข 
 รังสรรค์ สิทธิชัยโอภาส (2544, หน้า 9) กล่าวว่า “บริการ” เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือ   
ความพอใจที่สนองความต้องการแก่ลูกค้า บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกได้ก่อนที่จะมาซื้อ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548, หน้า 18) บริการเป็นกิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้า      
ที่ไม่มีตัวตน ของธุรกิจให้กับผู้รับบริโภคโดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้นต้องตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการจนน าไปสู้ความพึงพอใจได้ 
 จากความหมายของการบริการที่กล่าวมาแล้วสรุปได้ว่า “การบริการ” หมายถึง การปฏิบัติรับใช้
และอ านวยความสะดวกต่างๆ โดยค านึงถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นหลัก 

2. ควำมส ำคัญของกำรบริกำร 
 ได้มีนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึง ความส าคัญของการบริการไว้แตกต่างกันดังนี้ 
 เสรี วงษ์มณฑา (2542, หน้า 27-28) ได้กล่าวว่า ความส าคัญของการบริการมีสาระส าคัญดังนี้ 
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 1. ความตรงต่อเวลา (on time) ผู้ที่ได้รับบริการจะเอาใจใส่มากส าหรับเรื่องของความตรงต่อ
เวลาของการบริการธุรกิจที่ต้องให้ความส าคัญในเรื่องนี้ ได้แก่ ธุรกิจรับเหมาก่อสร้าง ตกแต่งภายใน 
เนื่องจากการส่งมอบงานมักจะล่าช้ากว่าก าหนดการให้บริการต้องมีความตรงต่อเวลาในการส่งมอบงาน 
 2. การบริการที่ดีจะต้องผูกใจคน (on touch) การให้บริการที่ดีไม่ใช่เพียงแค่ให้ลูกค้ามีความพึง
พอใจในสินค้าเท่านั้น แต่จะต้องท าให้การติดต่อระหว่างบุคคลง่ายขึ้นมีความชอบพอกันทั้งผู้รับและ        
ผู้ให้บริการ 

 3. ความทันทีทันใด (promptness) เมื่อลูกค้าต้องการสินค้า ผู้ขายต้องให้ข้อมูลเกี่ยวกับสินค้า
นั้นได้ทันที โดยไม่ต้องให้ลูกค้ารอนาน และเมื่อมีปัญหาต้องแก้ไขได้ทันท่วงที ดังนั้นการบริการที่ดีจะต้อง
รวดเร็วทันใจ 

 4. สร้างความประทับใจในการให้บริการด้วยคุณภาพ ความรู้สึกประทับใจท าให้เกิดความรู้สึก
อยากมาใช้บริการอีก คือ ต้องเน้นคุณภาพทุกด้านไม่เพียงแต่สินค้าเท่านั้นยังต้องเน้นคุณภาพพนักงาน 
และสถานที่ด้วย 

 5. การให้คนรู้สึกชื่นชมตัวเอง ให้รู้สึกว่าเป็นคนมีเกียรติ มีความส าคัญ 
 6. ต้องมีการปรับปรุงอยู่เสมอ สิ่งใดที่ลูกค้าแนะน ามาให้ปรับปรุงต้องรู้จักน าเอามาพิจารณา 
 7. ต้องเสวงหาเทคโนโลยีเพ่ิมเติม เพ่ือให้ลูกค้าสะดวกสบายขึ้น 
 8. ต้องมีการรับประกัน เพ่ือให้ความมั่นใจกับลูกค้าว่าจะได้ของดีมีคุณภาพ 

 9. บริการที่ดี คือ บริการที่มีความไวต่อความรู้สึกของลูกค้า ต้องฝึกหัดตัวเองให้เป็นคน        
ช่างสังเกตว่าลูกค้าต้องการอะไร แล้วหาทางตอบสนองโดยเร็ว 
 10. ต้องรักษาค าม่ันสัญญา พูดจาอะไรไว้ต้องท าให้ได้ตามสัญญา 
 11. ต้องมีเวลาให้กับลูกค้า ยินดีต้อนรับอยู่เสมอ 
 12. ต้องมีความรวดเร็ว บริการที่ดีต้องท างานด้วยความว่องไว มองเห็นคุณค่าเวลาของลูกค้า 
 13. ต้องมีค าตอบที่แม่นย าให้แก่ลูกค้า เวลาลูกค้าถามข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการต้อง
สามารถตอบได ้
 14.บริการที่ดีต้องมีคุณภาพ มีกิริยามารยาทที่งดงาม และมีวาจาไพเราะอ่อนหวาน 
 ทรายทอง วรรณพิศิษฐ และปภาดา กันทะอินทร์ (2546, หน้า 5-7) ได้กล่าวว่าความส าคัญของ
การบริการสามารถแบ่งเป็น 2 ประเด็น ดังนี้ 

1. ความส าคัญต่อผู้รับบริการ ผู้บริโภคสมัยใหม่มีความต้องการใช้บริการต่างๆ หลากหลาย  
มากขึ้น จากการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการด าเนินชีวิตที่ต้องรีบเร่งและแข่งขันตลอดเวลา  
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ทั้งในด้านการด ารงชีวิตและการงานอาชีพ ท าให้จ าเป็นต้องพ่ึงพาผู้ อ่ืนช่วยเหลือจัดการเรื่องต่างๆ          
ให้ส าเร็จลุล่วงไป เพื่อให้สามารถด าเนินชีวิตได้อย่างผาสุก 
 2. ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546, หน้า 14-15) ได้กล่าวว่า การบริการเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในด้านต่างๆ เพราะ
บริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้ อ่ืนไม่มีการด าเนินงานใดๆ       
ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชนการขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใดๆ ก็ต้องมีการ
บริการรวมอยู่ด้วยเสมอ ยิ่งเป็นธุรกิจบริการตัวบริการนั้นเองคือ สินค้าการขายจะประสบความส าเร็จได้
ต้องมีบริการที่ดี ธุรกิจการค้าจะอยู่ได้ต้องท าให้เกิดการ “ ขายซ้ า” คือต้องรักษาลูกค้าเดิมและเพ่ิมลูกค้า
ใหม่ การบริการที่ดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ได้ท าให้เกิดการขายซ้ าอีก และชักน าให้มีลูกค้าใหม่ๆ ตามมา
เป็นความจริงว่า “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินค้าทีละตัวได้ แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้องท าพร้อม
กันทั้งองค์กร” การพัฒนาคุณภาพของบริการเป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งที่ทุกคนในองค์กรจะต้องถือเป็นความ
รับผิดชอบร่วมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขันหรือจะสูญเสียลูกค้าไป 
 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548 , หน้า 19)  ได้กล่าวว่าความส าคัญของ
การบริการสามารถแบ่งออกได้เป็น  2  ประเด็น  ได้แก่ 
 1. ความส าคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการ  แบ่งย่อยได้เป็น  2  ลักษณะคือ 
  1.1  ความส าคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการ  โดยเฉพาะผู้ให้บริการหรือผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้า  
ซึ่งต้องมีปฏิสัมพันธ์กับผู้มารับบริการโดยตรง  การเข้าใจจิตวิทยาบริการจะท าให้ผู้ปฏิบัติตระหนักถึง     
การปฏิบัติตนต่อผู้รับบริการด้วยจิตส านึกของการให้บริการ (service mind) และเรียนรู้การพัฒนา
ศักยภาพตนเองในการเป็นนักบริหารระดับมืออาชีพ 
   1.1.1 เกิดการรับรู้เป้าหมายของการให้บริการที่ถูกต้อง เน้นผู้รับบริการเป็นศูนย์กลาง 
   1.1.2 เข้าใจและยอมรับพฤติกรรมของผู้รับบริการซึ่งมีความหลากหลาย 
   1.1.3 ตระหนักถึงบทบาทและพฤติกรรมของการให้บริการที่พึงปฏิบัติ 
   1.1.4 รู้จักวิเคราะห์ความต้องการของผู้รับบริการและคุณลักษณะการบริการที่สร้าง
ความประทับใจแก่ผู้บริการ 
  1.2  ความส าคัญต่อผู้ประกอบการ การท าความเข้าใจจะช่วยให้ผู้ประกอบการสามารถ
สร้างความเป็นเลิศในการด าเนินการบริการด้วยคุณภาพของการบริการที่ยอดเยี่ยมได้ 
   1.2.1 ตระหนักถึงความส าคัญของผู้รับบริการเป็นอันดับแรก รู้จักความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการเพื่อน าข้อมูลมาใช้วางแผนและปรับปรุงการด าเนินการให้เหมาะสม 
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   1.2.2 เห็นความส าคัญของบุคลากร และมุ่งที่จะสนับสนุนและเพ่ิมขีดความสามารถ    
ในการให้บริการ 
   1.2.3 เข้าใจกลยุทธ์การบริการต่างๆ และใช้กลยุทธ์ทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพ     
มาประยุกต ์
   1.2.4 สามารถวิเคราะห์ปัญหาข้อบกพร่องและแนวโน้มของการบริการได้ 
 2. ความส าคัญต่อผู้รับบริการ เป็นการให้ความส าคัญต่อผู้บริการและให้อ านาจในการตัดสินใจ
เลือกซ้ือหรือใช้บริการต่างๆ เพ่ือเสริมสร้างความพึงพอใจสูงสุด 
 ดังนั้นสรุปได้ว่า ความส าคัญของการบริการ คือ บริการที่ท าให้ลูกค้ารู้สึกถึงการบริการที่ได้รับ     
มีความแตกต่างจากคู่แข่งขัน สิ่งที่ท าให้เกิดความแตกต่างได้คือการบริการโดยต้องเสนอคุณภาพการ
ให้บริการตามความคาดหวังของลูกค้าเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ ดังนั้น การบริการ      
จึงเป็นปัจจัยส าคัญท่ีต้องการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

3. ลักษณะของกำรบริกำร 
ได้มีนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึงคุณลักษณะของการบริการได้แตกต่างกัน ดังนี้ 

   ภัทรวุฒิ อุดภิริ (2544, หน้า 1-8) ได้กล่าวว่า ลักษณะของการบริการ ดังนี้ 
  1. งานบริการเป็นงานที่มีการผลิต และการบริการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกันคือ ไม่อาจ

ก าหนดความต้องการแน่นอนได้ ขึ้นอยู่กับผู้ใช้บริการว่าต้องการเมื่อใดและต้องการอะไร 
  2. งานบริหารเป็นงานที่ไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าได้ การมาใช้บริการหรือไม่ขึ้นอยู่

กับเงื่อนไขของผู้ใช้บริการ การก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าจึงไม่อาจท าได้นอกจากคาดคะเนความน่า     
จะเป็นเท่านั้น 

  3. งานบริการเป็นงานที่มามีตัวสินค้า มามีการผลิต สิ่งที่ผู้ใช้บริการจะได้คือ ความพึงพอใจ
ความรู้สึกคุ้มค่าที่ได้มาใช้บริการ ดังนั้น คุณภาพของงานจึงเป็นสิ่งที่ส าคัญมาก 

  4. งานบริการเป็นงานที่ต้องการตอบสนองในทันที ที่ผู้ใช้บริการต้องการให้ลงมือปฏิบัติ
ทันที ดังนั้นผู้ให้บริการจะต้องพร้อมที่จะตอบสนองตลอดเวลา และเมื่อนัดวัน เวลาใดก็จะต้องตรงตาม
ก าหนดนัด 

  สมิต สัชฌุกร (2546 , หน้า 17-21) ได้กล่าวว่า ลักษณะของการบริการไว้ 3 ประเภท ดังนี้ 
  1. เป็นพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกต่อผู้อ่ืน พฤติกรรมโดยทั่วไปจะเห็นได้จากการ

กระท า การบริการมีการแสดงออกในลักษณะของสีหน้า แววตา กิริยาท่าทาง ค าพูดและน้ าเสียง          
การแสดงพฤติกรรมที่ปรากฏให้เห็นจะเกิดผลได้ทันที เกิดขึ้นได้ตลอดเวลา และแปรผลได้รวดเร็ว อันเป็น
ลักษณะเฉพาะของการบริการ 
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  2. เป็นการกระท าท่ีสะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะเป็นเช่นไรขึ้นอยู่กับ
ความคิดของผู้ให้บริการซึ่งจะแสดงออกถึงอารมณ์ ความรู้สึก ความเชื่อใจ ความปรารถนา และค่านิยม     
ถ้าสิ่งเหล่านี้สะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจที่ดีก็ย่อมจะมีผลต่อการบริการที่ดีตามไปด้วย 

  3. สิ่งที่บุคคลได้กระท าอันเชื่อมโยงถึงประโยชน์ของผู้รับบริการ  การบริการเป็นเรื่องที่
เกี่ยวข้องกับคนที่เป็นผู้ให้บริการและต้องการคนที่เป็นผู้รับบริการเป็นส่วนส าคัญในกานสร้างบริการที่ดี 
เพราะกิจการใดๆ เกี่ยวกับการบริการจะต้องมีส่วนสัมพันธ์ในการให้ความช่วยเหลือแก่ ผู้รับบริการ        
เป็นผู้ด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 

  จิตตินันท์  เตชะคุปต์ (2547 , หน้า 23) ได้กล่าวว่า ลักษณะของการบริการไว้ ดังนี้ 
  1. สาระส าคัญของความไว้วางใจ การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าที่ผู้บริการปฏิบัติ

ต่อผู้รับบริการ ขณะที่กระบวนการการบริการเกิดขึ้น ผู้ซื้อหรือผู้รับบริการ จึงไม่สามารถทราบล่วงหน้า
ได้รับการปฏบิัติอย่างไรจนกว่ากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้นการตัดสินใจซื้อบริการจึงจ าเป็นต้องขึ้นอยู่กับ
ความไว้วางใจ ซึ่งต่างจากการซื้อสินค้าทั้งไปที่ผู้บริโภคสามารถหยิบจับ ตรวจดูสินค้าก่อนที่จะตัดสินใจ    
ซื้อได้ การบริการท าได้เพียงการให้ค าอธิบายสิ่งที่ลูกค้าจะได้รับการรับประกันคุณภาพ หรือการอ้างอิง
ประสบการณ์ท่ีผู้อื่นเคยใช้บริการมาก่อน 

  2. สิ่งที่จับต้องไม่ได้ การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ และไม่อาจสัมผัสก่อนที่จะมีการซื้อ
เกิดขึ้นหรือลูกค้าไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหน้าหรือก่อนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนการซื้อขายสินค้าทั่วไป 
นอกจากนั้น การซื้อบริการก็เป็นการซื้อที่จับต้องไม่ได้ เพียงแต่อาศัยความคิดเห็นเจตคติ และ
ประสบการณ์เดิมที่ได้รับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการนั้นๆ โดยผู้ซื้ออาจก าหนดเกณฑ์เกี่ยวกับคุณภาพ 
หรอืประโยชน์ของการบริการที่ตนควรได้รับแล้วจึงตัดสินใจเลือกซ้ือบริการที่ตรงกับความต้องการดังกล่าว 

  3. ลักษณะที่แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ การบริการมีลักษณะที่ไม่อาจแบ่งแยกออกจากตัว
บุคคล หรืออุปกรณ์เครื่องมือที่ท าหน้าที่เป็นผู้ให้บริการหรือผู้ขายบริการนั้นๆ ได้การผลิตและการบริโภค
การบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกันหรือใกล้เคียงกับการขายบริการซึ่งจะแตกต่างกับตัวสินค้าที่มีการผลิต
การขายสิ้นค้าแล้ว จึงเกิดการบริโภคภายหลัง เนื่องจากการบริการมีลักษณะที่แบ่งแยกไม่ได้ ท าให้        
มีข้อจ ากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขตจากการด าเนินงานบริการ ซึ่งในบางกรณีอาจ
จ าเป็นต้องมีผู้ให้บริการอยู่ตลอดเวลา ในลักษณะของการขายตรงจากผู้ขายไปยังผู้ซื้อ หรืออาจใช้ตัวแทน
เป็นสื่อกลางการติดต่อระหว่างผู้ขายหรือผู้ให้บริการกับผู้ซื้อ หรือผู้รับบริการ 

  4. ลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่ การบริการมีลักษณะที่ไม่คงที่และไม่สามารถก าหนดมาตรฐาน
ที่แน่นอนได้ เนื่องจากการบริการแต่ละแบบ ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการแต่ละแบบ ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการแต่ละคน
ซึ่งมีวิธีการเป็นลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแม้จะเป็นการบริการอย่างเดียวกันจากผู้ให้บริการคนเดียวกัน 
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แต่ต่างวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกต่างกันได้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการผู้รับบริการ ช่วงเวลา
ของการบริการและสภาพแวดล้อมขณะบริการที่แตกต่างกันเนื่องจากการบริการที่มีความหลากหลาย     
ผันแปรไปตามปัจจัยหลายอย่าง จึงเป็นการยากที่จะก าหนดมาตรฐานในการบริการอย่างเดียวกัน แม้จะมี
การก าหนดเป็นระบบการท างาน เช่นการบริการบนเครื่องบิน การบริการในธนาคาร การบริการ           
ในโรงพยาบาล เป็นต้น การให้บริการก็อาจต่างกันได้ ดังนั้น การให้ความส าคัญต่อการเลือกบุคลากรที่มี
คุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงานและจัดให้มีการฝึกอบรมสม่ าเสมอเป็นเรื่องจ าเป็นอย่างยิ่ง รวมทั้ง         
การก าหนดมาตรฐานในการให้บริการมากเป็นพิเศษ เช่น รับฟังค าติชม ข้อคิดเห็น จากผู้รับบริการเสนอ
บริการด้านอุปกรณ์อ านวยความสะดวกและเทคโนโลยีที่ทันสมัย เป็นต้น เพ่ือให้มั่นใจในคุณภาพและ    
ความสม่ าเสมอของการบริการ 

  5. ลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ การบริการที่ไม่สามารถเก็บรักษาหรือเก็บส ารองไว้
ได้เหมือนกับสินค้าทั่วไป เมื่อไม่มีความต้องการใช้บริการจะก่อให้เกิดความเป็นสูญเปล่าที่ไม่อาจเรียก    
กลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้ การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงได้สูญเปล่าที่ไม่อาจเรียกกลับคืนมาใช้
ประโยชน์ใหม่ได้ การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา และการบริการจะต้องมีการจัดเตรียม
ความพร้อมไว้ส าหรับการบริการผู้รับบริการเมื่อใดก็ได้ เช่น การจัดเตรียมอาหาร เพ่ือไว้บริการลูกค้า     
ตามร้านอาหาร เมื่อไม่มีผู้มาใช้บริการการจัดเตรียมของไว้ก็อาจจะสูญเปล่า แต่ว่าก็จะจ าเป็นต้องเตรียมไว้ 
เนื่องจากอาจจะมีผู้ใช้บริการมาใช้บริการ ได้ตลอดเวลาการรักษาความสมดุลของลูกค้าจ าเป็นต้องมีการ
วางแผนกลยุทธ์การตลาด เพ่ือหาวิธีจูงใจลูกค้าให้มาใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

  6. ลักษณะที่ไม่สามารถแสดงความจ าเป็นเจ้าของได้ การบริการที่ลักษณะที่ไม่มีความเป็น
เจ้าของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซึ่งแตกต่างจากการซื้อสิ้นค้าทั่วไปอย่ างเห็นได้ชัดเพราะเมื่อผู้ซื้อ
จ่ายเงินซื้อสินค้าใดก็จะเป็นเจ้าของสินค้านั้นอย่างถาวรทันที ในขณะที่ผู้ซื้อจ่ายเงินซื้อบริการใดก็จะเป็น
ค่าบริการนั้นที่ผู้ซื้อจะได้รับเงื่อนไขของการบริการแต่ละประเภท เพราะการบริการไม่ใช่สิ่งของแต่เป็น
กิจกรรมหรือกระบวนการของการกระท านั้น เช่น เมื่อผู้โดยสาร หรือลูกค้าซื้อตั๋วเครื่องบินเดินทางกับ
บริษัทการบินไทย จากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง การบริการจะเกิดขึ้นขณะที่โดนสารบนเครื่องบินจากที่หนึ่งไป
ยังอีกท่ีหนึ่ง เมื่อถึงจุดหมายปลายทางการบริการก็จบสิ้นลง ผู้โดยสารก็ไม่สามารถเป็นเจ้าของการบริการ
นั้นได้อีก เพราะการบริการหมดลง ไม่ถาวรเหมือนการซื้อสินค้าอ่ืน 

เบอร์ตรัม (Bertram, 1964, p. 15) ได้กล่าวว่า ลักษณะของการบริการไว้ 4 ประเภท ดังนี้ 
1. มีลักษณะเปน็กิจกรรม การบริการมีลักษณะเป็นนามธรรมและมีการเคลื่อนไหวซึ่งเป็นกิจกรรม

ของประชาชน เช่น หมอ นักบริการ พนักงานขาย เป็นต้น โดยมีหน้าที่หรืองานเป็นตัวบ่งชี้ถึงชนิด        
ของกิจกรรม การบริการเป็นการเคลื่อนไหวของคนหรือสิ่งของจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง แต่หลังจาก        
ที่การบริการถูกส่งออกไปแล้ว มักจะไม่มีการเคลื่อนไหวอีก ซึ่งในขณะที่มีการส่งมอบการบริการ 
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จะมีการตรวจสอบไปด้วย ส าหรับการตรวจสอบสามารถท าได้โดยสังเกตการณ์ สังเกตปฏิกิริยาหรือผลที่ได้
หลังจากการให้บริการ 

2. มีลักษณะที่ไม่คงทน การบริการเมื่อเกิดข้ึนจะสูญหายไปในทันทีทันใดแม้บางครั้งการให้บริการ
จะถูกก าหนดเป็นช่วงระยะเวลาสั้นบางยาวบ้าง แต่ทันทีที่มีการส่งมอบบริการมักจะถูกบริโภคไปโดย
ทันทีทันใด 

3. มีการติดต่อสัมพันธ์กับผู้บริการ เนื่องจากการบริการมีลักษณะไม่จีรังยั่งยืน ดั้งนั้นการบริการ   
จึงไม่สามารถอยู่อย่างโดดเดี่ยว จะต้องมีรูปแบบของการติดต่อกับผู้รับบริการที่มีความต้องการตรงกับการ
บริการนั้นๆ ถ้าไม่มีลูกค้าหรือผู้บริการก็ไม่เรยีกว่าการบริการ 

4. มีขอบเขตชัดเจนเป็นเรื่องที่ยากที่จะค้นพบขอบเขตของการบริการเนื่องจากการบริการเป็น     
กิจกรรมจึงมีลักษณะเป็นกระบวนการที่ต่อเนื่อง ท าให้เห็นจุดเริ่มต้นและส าเร็จเสร็จสิ้นไปเพียงบางส่วน
เท่านั้น 

ดังนั้นสรุปได้ว่า ลักษณะของการบริการมีลักษณะเป็นนามธรรมไม่สามารถจับต้องได้มีลักษณะ
เป็นกิจกรรมระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการมีลักษณะแตกต่าง
ไม่คงที่ ไม่สามารถก าหนดมาตรฐานที่แน่นอนได้ ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ ผู้รับบริการ ความต้องการของ
ผู้รับบริการ ช่วงเวลาที่ใช้บริการและสภาพแวดล้อมขณะบริการที่แตกต่างกัน และมีลักษณะที่ต้องการ
ตอบสนองแบบทันทีทันใด และต้องตรงกับความต้องการของผู้มารับบริการ 

4. ทฤษฎีที่เกี่ยวกับกำรบริกำร 
 การศึกษาเรื่องความพึงพอใจ มีการศึกษาใน 2 มิติ คือ ความพึงพอใจในงาน(job satisfaction) 

และความพึงพอใจในการให้บริการ (service satisfaction) ซึ่งเน้นการศึกษาในเชิงการปฏิสัมพันธ์       
ทางสังคมในลักษณะงานที่บริการ ประกอบด้วยบุคคล 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายที่มีหน้าที่ให้บริการและฝ่ายส าหรับ
ผู้รับบริการ มีนักวิชาการให้แนวคิดไว้ ดังนี้ 

 ทฤษฎีล าดับความต้องการและแนวความคิดทฤษฎีความพึงพอใจในการบริการต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง
มีนักวิชาการได้ท าการศึกษาค้นคว้าและตั้งทฤษฎีไว้มากมายในที่นี้จะกล่าวถึงเฉพาะทฤษฎีที่ส าคัญๆ 
ดังต่อไปนี้ 

 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  ศุภกร  เสรีรัตน์  ปริญ  ลักษิตานนท์  และองอาจ  ปะทะวานิช(2541,หน้า 
254) กล่าวว่า ทัศนะการจูงใจในยุคปัจจุบันจะเกี่ยวข้องกับ 3 กลุ่มทฤษฎี คือ  

 1. ทฤษฎีความต้องการ (need theories) หรือทฤษฎีเนื้อหา (content theories) เป็นการ
ส ารวจความต้องการของมาสโลว์ ทฤษฎีการจูงใจอี.อาร์.จีของ อัลเดอร์เฟอร์ ทฤษฎี สองปัจจัยของ      
เฮอร์ซเบิร์ก และทฤษฎีความต้องการที่แสวงหาของ แมคแคลแลนด์ 

 2.ทฤษฎีกระบวนการในการจูงใจ (process theories of motivation) พิจารณาถึง
กระบวนการความคิดเม่ือบุคคลใช้ในการตัดสินใจที่กระท ามากกว่าความต้องการซึ่งกระตุ้นการกระท า  
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ประกอบด้วย 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) ได้แก่ ทฤษฎีความคาดหวังของ 
วรูม (Vroom) และทฤษฎีความคาดหวังของ ปีเตอร์ และ โลว์เลอร์ (Pete and Lowler) และทฤษฎี    
ความยุติธรรม (equity theory) 

 3.ทฤษฎีการเสริมแรง (reinforcement  theories) จะเกี่ยวข้องกับวิธีการและสาเหตุการให้
รางวัลและการลงโทษซึ่งมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม 

 วีระวัตน์  กิจเลิศไพโรจน์ (2547, หน้า 274) ได้กล่าวว่าการบริการที่เป็นรูปธรรมหรือสิ่งที่สัมผัส
ได้ หมายถึง ลักษณะของสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพที่สามารถจับต้องได้ เช่น อุปกรณ์ พนักงาน
บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ 

 ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย์  (2548, หน้า188)  ได้กล่าวไว้ว่า การบริการที่มีตัวตนสามารถ     
จับต้องได้ หมายถึง การบริการที่เป็นสิ่งที่ไม่มีลักษณะทางกายภาพให้จับต้องได้ ผู้บริโภคจึงได้สภาวะ
แวดล้อมทางกายภาพที่มีตัวตนและอยู่รอบๆ ในการบริการที่จะประเมินลักษณะความมีตัวตนจับต้องได้ 
SERQUAL นี้จะเปรียบเทียบความคาดหวังของผู้บริโภคกับผลการปฏิบัติงานของธุรกิจที่เกิดขึ้นจาก
ความสามารถในการจัดการกับสิ่งที่จับต้องได้ ซึ่งมีหลายสิ่งหลายอย่างมประกอบเข้ากันด้วย เช่น พรม โต๊ะ
เขียนหนังสือ แสงสว่าง รวมทั้งพนักงานของธุรกิจด้วย ดังนั้น 2 ส่วนที่เน้นในด้านนี้  คือ 

 1. เน้นที่อุปกรณ์และเครื่องอ านวยความสะดวกทางวัตถุ 
 2. เน้นที่ตัวพนักงาน และวัสดุในการติดต่อสื่อสาร 
 เชลเลย์ (Shelley, 1975,pp. 252-258) ได้ศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ สรุปได้ว่าความ

พึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก
เป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นและจะท าให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ         
เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบย้อนกลับความสุขความสามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกที่เพ่ิมขึ้น
ได้อีก ดังนั้นจะเป็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อน และความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่า
ความรู้สึกนีจ้ะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกในทางบวกอ่ืนๆ สรุปได้ดังนี้ 

 1. ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกและความสุข มีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อน และ
ระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้เรียกว่า ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้น      
เมื่อระดับความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าความรู้สึกทางลบ 

 2. สิ่งที่ท าให้เกิดความพึงพอใจของมนุษย์ มักได้แก่ ทรัพยากร ( resources) หรือสิ่งเร้า 
(stimulus) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจและความสุขแก่มนุษย์ ความพึงพอใจจะเกิดได้มากที่สุด เมื่อ
มีทรัพยากรทุกอย่างที่เป็นที่ต้องการครบถ้วน ตามแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจข้างต้นสรุปได้ว่า ปัจจัยที่มี
ผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการเกี่ยวข้องกับภูมิหลังของผู้รับบริการ และประสบการณ์      
ที่เก่ียวข้องกับปัญหาอาชญากรรม ความพึงพอใจมีทั้งด้านบวกและด้านลบ  
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 แอลเดอร์เฟอร์ (Alderfer, 1972, pp,153-158) ได้ทดสอบทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์ 
ตามแนวทางของทฤษฎีปฏิบัติว่าจะเป็นอย่างไร ผลจากการวิจัยได้ผลว่าในทางปฏิบัติไม่ตรงกันในทฤษฎี 
แอลเดอร์เฟอร์ จึงได้ปรับเปลี่ยนความต้องการให้เข้าใจได้ง่ายยิ่งขึ้น เพ่ือสะดวกต่อการน าไปใช้อธิบาย      
โดยเปลี่ยนความต้องการของมาสโลว์ใหม่ให้เหลือเพียง 3 ล าดับเท่านั้น ซึ่งเขาได้สร้างทฤษฎีความต้องการ
ขึ้นอีกต่างหาก โดยมีเนื้อหาแตกต่างกันกับทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์ แอลเดอร์เฟอร์ ได้เรียกทฤษฎี
ความต้องการที่เขาตั้งใหม่ขึ้นว่า “ทฤษฎีความต้องการ อี อาร์ จี” (Existence-Relatedness-Growth  
Theory :ERG ) โดยแบ่งความต้องการของมนุษย์ทั่วๆ ไปว่ามีความต้องการอยู่ 3 ประการ ดังต่อไปนี้ 
(lvancevich, Konopaske and Matteson, 2005, p.143) 

 1. ความต้องการด ารงอยู่ได้ (existence needs : E ) เป็นความต้องการของมนุษย์ขั้นพ้ืนฐาน    
ที่จะต้องท าให้มีชีวิตอยู่รอดได้โดยเป็นการตอบสนองทางด้านสรีระร่างกาย ได้แก่ความต้องการทางกาย
และความต้องการความมั่นคงปลอดภัยให้แก่ร่างกายของตัวเองความต้องการข้อนี้ เป็นการรวม         
ความต้องการขั้นที่ 1 และข้ันที่ 2 ของมาสโลว์รวมเข้าด้วยกัน 

 2. ความต้องการมีความสัมพันธภาพกับคนอ่ืน (relatedness : R) ความต้องการนี้            
แอลเดอร์เฟอร์ ได้ให้ความส าคัญมากเพราะถือว่ามนุษย์จะด ารงชีวิตอยู่ไม่ได้ไม่ใช่ความต้องการพ้ืนฐาน
เพียงอย่างเดียว แต่การรวมอยู่ด้วยกันเป็นกลุ่มหรือพวกนั้น มีความจ าเป็นอย่างยิ่งมนุษย์ต้องมี          
ความสัมพันธภาพที่ดีกับเพ่ือนร่วมงาน กับบุคคลรอบข้าง เพ่ือหวังให้สังคมยอมรับในตัวของเขา        
ความต้องการข้อนี้ตรงกับความต้องการข้ันที่ 3 ของมาสโลว์ 

 3. ความต้องการความเจริญก้าวหน้า (growth needs : G) เป็นความต้องการของมนุษย์เป็น
เป้าหมายสูงสุดที่มนุษย์ทุกคนมีความมีความคาดหวังไว้ เพ่ือต้องการความส าเร็จในชีวิตในหาทางหน้าที่
การงานของตน สังคมจะได้ยอมรับและยกย่องสรรเสริญความก้าวหน้าข้อนี้ตรงกับความต้ องการขั้นที่ 4 
และข้ันที่ 5 ของมาสโลว์รวมเข้าไว้ด้วยกัน 

 ซึ่งจะเห็นได้ว่าความต้องการทั้ง 3 กลุ่ม ของแอลเดอร์เฟอร์ คือความต้องการด ารงชีวิต         
ความต้องการติดต่อสัมพันธ์กันในสังคม และความต้องการความเจริญก้าวหน้า มีส่วนที่สอดคล้องกับ    
ความต้องการของมาสโลว์ บางประการ คือ ความต้องการเพ่ือด ารงชีวิตคล้ายคลึงกับความต้องการ
ทางด้านร่างกายและความปลอดภัยของมาสโลว์ ความต้องการด้านความสัมพันธ์คล้ายคลึงกับความ
ต้องการทางสังคมและความต้องการความรัก ความต้ องการความเจริญก้าวหน้าคล้ายคลึงกับ          
ความต้องการเกียรติยศชื่อเสียง และความสมหวังในชีวิต 

 ทฤษฎีเกี่ยวกับล าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์นี้ ได้แสดงให้เห็นถึงความต้องการขั้นพ้ืนฐาน
ของมนุษย์ตามล าดับขั้นว่ามีความต้องการอย่างไร และเมื่อความต้องการขั้นตอนได้รับการตอบสนองแล้ว
มนุษย์จึงจะมีความต้องการในล าดับขั้นที่สูงขึ้นต่อไป ดังนั้นในการสร้างความพึงพอใจนั้นจึงจ าเป็นจะต้อง
ศึกษาและพิจารณาถึงความต้องการพ้ืนฐานในแต่ละขั้นด้วย 



22 
 

 
 ทฤษฎีล ำดับขั้นควำมต้องกำรของมำสโลว์ (Maslow is hierarchy of needs)  
 

 ทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ เป็นทฤษฎีที่อธิบายว่ามนุษย์นั้นมีความต้องการ     
เป็นล าดับขั้น โดยบุคคลมักจะดิ้นรนตอบสนองความต้องการขั้นสุดก่อนเมื่อรับการตอบสนองแล้ว          
จึงแสวงหาความต้องการข้ันสูงขึ้นไปตามล าดับ ซึ่งมาสโลว์ได้แบ่งระดับความต้องการของมนุษย์ออกเป็น 5 
ระดับ ดังต่อไปนี้ (Gibson, lvancevich, Donnelly and Konpaske, 2006, pp. 135-136) 
 1. ความต้องการทางด้านร่างกาย (physiological needs) เป็นความต้องการขั้นพ้ืนฐานของ
มนุษย์ในการด ารงชีวิตความเป็นอยู่ ได้แก่ ความต้องการในปัจจัยสิ่งที่ท าให้มนุษย์สามารถด ารงชีวิต        
อยู่รอด เช่น ความต้องการอาหาร น้ า ที่อยู่อาศัย ยารักษาโรค เครื่องนุ่งห่ม ความต้องการทางเพศ และ
ความต้องการอื่นๆ ที่ร่างกายต้องการ 
 2. ความต้องการความมั่นคงปลอดภัย (safety needs) ความต้องการนี้กลายเป็นสิ่งส าคัญ     
เมื่อความต้องการทางด้านร่างกายได้รับการตอบสนองแล้วความต้องการความมั่นคงปลอดภัยก็จะเข้ามา     
มีบทบาทต่อพฤติกรรมของมนุษย์ ความต้องการนี้จะเกี่ยวกับทางด้านร่างกายและความปลอดภัย        
จากอันตรายเพ่ือจะท าให้ชีวิตมีความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น เช่นความมั่นคงในชีวิตและทรัพย์สิน ตลอดจนการ
ได้รับความคุ้มครองปกป้องจากการคุกคามทั้งทางร่างกายและจิตใจรวมถึงความมั่นคงในการท างานด้วย 
 3. ความต้องการทางด้านสังคม (social needs) เป็นความต้องการที่ได้ผ่านความต้องการ     
ขั้นที่ 1 และข้ันที่ 2 ที่ได้รับการตอบสนองแล้ว มนุษย์ก็จะเริ่มมีความต้องการทางสังคมท าให้เป็นที่ยอมรับ
ของสังคม โดยการเข้าเป็นสมาชิกองค์การต่างๆ หวังที่จะให้ได้รับการยอมรับ ความรัก ความเป็นมิตร 
ความรู้สึกเป็นเจ้าของ ความรู้สึกมีส่วนร่วมและอยู่ร่วมกัน ความต้องการที่จะเข้าร่วมเป็นสมาชิกของ
องค์กรต่างๆ จะคบหาสมาคมกับบุคคลอ่ืนๆ เพ่ือให้สังคมตอบสนองต่อความต้องการของตน 
 4. ความต้องการยกย่องให้เกียรติและได้รับความเชื่อถือ (esteem  needs) เป็นความต้องการ
ที่เกิดจากปัจจัยที่เกี่ยวกับความนิยมนับถือ เช่น การเคารพตัวเอง การเป็นตัวของตัวเอง ความส าเร็จ และ
ปัจจัยภายนอก ได้แก่ สถานภาพการยอมรับนับถือ และความสนใจเมื่อมนุษย์ได้รับการตอบสนอง       
ความต้องการทางสังคมก็จะมุ่งหาทางสนองต่อความต้องการในล าดับที่สูงขึ้นไปอีก เป็นความต้องการ
ได้รับการยกย่องนับถือตนและรู้สึกว่าตนเองมีค่าให้คนอ่ืนยกย่องให้เกียรติและเห็นความส าคัญของตนและ
ต้องการความมีชื่อเสียงดีเด่นในสังคมต้องการให้ตนเด่นกว่าบุคคลอ่ืนในสังคมเดียวกัน ต้องการยกระดับ
สถานภาพของตนให้สูงยิ่งขึ้นจะท าให้เกิดความมั่นใจภาคภูมิใจในความรู้ความสามารถของตนมากยิ่งขึ้น 
 5. ความต้องการให้ความใฝ่ฝันของตนเป็นจริง หรือ การบรรลุเป้าหมายสูงสุดในชีวิต          
(self-actualization) เป็นความต้องการที่คนทุกคนวาดฝันไว้หรือมีอุดมการณ์ เช่น ความเจริญก้าวหน้า   
ในการท างาน การได้รับผลส าเร็จตามที่แต่ละคนปรารถนาเป็นความต้องการข้ันสุดท้าย  
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และเป็นความต้องการขั้นสูงสุดในชีวิตของมนุษย์ คือความต้องการที่จะได้รับความส าเร็จในสิ่งที่ตนเอง
ต้องการหรือความปรารถนาสูงสุด ซึ่งความต้องการขั้นสุดท้ายที่บุคคลแต่ละคนอาจจะไปสู่จุดหมาย        
แต่บางคนอาจจะไปไม่ถึงจุดหมายในชีวิตก็เป็นได้  ทั้งนี้ทั้งนั้นก็ขึ้นอยู่กับศักยภาพของแต่ละบุคคล         
นั้นส าคัญ 
 

 จากที่กล่าวมา สามารถแสดงล าดับขั้นความต้องการของมนุษย์ทั้ง 5 ระดับตามแนวความคิด
ของมาสโลว์ ได้ดังภาพ 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพ 2 ล าดับขั้นตอนความต้องการของมาสโลว์ 
 
 นอกจากนี้  มาสโลว์ยังได้จัดล าดับขั้นของความต้องการมากน้อยออกเป็น 2 พวก คือ          
ความต้องการพ้ืนฐาน (lower-order needs) ได้แก่ ทางร่างกาย และความปลอดภัยที่มนุษย์พึงมีก่อน 
และความต้องการขั้นสูง (higher-order needs) คือความต้องการทางด้านสังคมเกียรติยศการตอบสนอง
ภายในหรือจิตใจ ส่วนความต้องการข้ันต่ าจะเป็นการตอบสนองภายนอกร่างกาย 
 กล่าวโดยสรุปได้ว่าความพึงพอใจในการให้บริการนั้น ต้องค านึงถึงผู้ที่เข้ามารับบริการเป็นหลัก 
เพราะผู้ที่เข้ามารับบริการนั้นเป็นตัวแปรส าคัญในการชี้วัดถึงคุณภาพในการบริการ ดังนั้นผู้ให้บริการต้องมี
การพัฒนาและมีการสร้างความรู้สึกที่ดีในทางบวกเพ่ือที่จะให้ผู้ที่เข้ามารับบริการนั้นเกิดความประทับใจ
และกลับมาใช้บริการกันอีก 
 

ความต้องการให้ความให้ความใฝ่ฝันของตนเป็นจริง 
            (self-actualization needs) 

 

 

 

ความต้องการยกย่องให้เกียรติและได้รับความเชื่อถือ 
(esteem needs) 

ความต้องการทางด้านสังคม 
(belong ness and love needs) 

ความต้องการความม่ันคงปลอดภัย 
(safety needs) 

ความต้องการทางด้านร่างกาย 
(physiological needs) 
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แนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร 
 

 การศึกษาครั้งนี้ผู้ท าการศึกษาได้ใช้องค์ประกอบของความพึงพอใจของผู้รับบริการในประเด็น
ต่างๆ แบ่งเป็น 4 ด้าน ได้ดังนี้ 

1. ด้ำนกระบวนและกำรขั้นตอน หมายถึง การให้บริการเป็นระบบและเป็นขั้นตอน  มีระบบและ
กลไกในการให้บริการ มีโครงการหรือแผนการด าเนินการสนับสนุน มีการลงพ้ืนที่หรือฐานข้อมูลในเขต     
ที่ตนเองรับผิดชอบ ประชาชนมีส่วนร่วมในการจัดการระบบ เช่น มีการประชาคม เป็นต้น 
 2. ด้ำนช่องทำงในกำรให้บริกำร หมายถึง การให้บริการประชาชนในช่องทางการให้บริการ      
ที่หลากหลาย สะดวกรวดเร็วในช่องทางที่ให้บริการ ขั้นตอนแต่ละขั้นตอนมีความสะดวกรวดเร็วและมีผัง
ล าดับขั้นตอนและระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน 

3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่และบุคลำกรผู้ให้บริกำร หมายถึง เจ้าหน้าที่ควรมีความรู้ ความเข้าใจ ในงาน  
ที่ปฏิบัติสามารถตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน การปฏิบัติงานให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าที่ด้วย      
ความสุภาพยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นมิตร อัธยาศัยดี เจ้าหน้าที่ให้บริการมีการแต่งกายสุภาพสะอาดเรียบร้อย  
ให้บริการด้วยความเอาใจใส่กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ การให้ค าแนะน าหรือตอบข้อซักถามได้        
เป็นอย่างดแีละมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เสมอภาคในการให้บริการและไม่เลือกปฏิบัติ 
 4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก หมายถึง  สิ่งอ านวยความสะดวกที่มีไว้บริการภายในองค์การ-
บริหารส่วนต าบล ได้แก่  ป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุดให้บริการ สถานที่ให้บริการ มีบรรยากาศ         
ที่เหมาะสม สะอาด มีสิ่งต่างๆ เพื่อบริการ เช่น หนังสือพิมพ์ วารสาร โทรทัศน์ มีที่นั่งบริเวณรอรับบริการ
เหมาะสมและเพียงพอ  มีห้องน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ มีความปลอดภัย และมีเครื่องมือ 
อุปกรณ์ ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ 
 

ข้อมูลพื้นฐำนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลพักทัน 
 

1. สภำพทั่วไป 
 1.1 ที่ตั้ง 

  องค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน ตั้งอยู่ทางทิศตะวันตกของอ าเภอบางระจัน ตามทางหลวง
ของแผ่นดิน  หมายเลข  3251  โดยมีอาณาเขต  ดังนี้ 
  ทิศเหนือ     ติดต่อต าบลดอนก า  ต าบลบางขุด   อ าเภอสรรคบุรี   จังหวัดชัยนาท 
  ทิศใต้      ติดต่อต าบลสระแจง  อ าเภอบางระจัน  จังหวัดสิงห์บุรี 
  ทิศตะวันตก   ติดต่อต าบลโคกช้าง ต าบลทุ่งคลี  อ าเภอเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี 
  ทิศตะวันออก ติดต่อต าบลเชิงกลัด  อ าเภอบางระจัน  จังหวัดสิงห์บุรี 
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                  1.2  เนื้อท่ี   
  องค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน  มีเนื้อที่โดยประมาณ 40.91  ตารางกิโลเมตร  หรือพ้ืนที่  
25,568  ไร่  พ้ืนที่เป็นที่ราบลุ่ม มีคลองชลประทานเกือบรอบพื้นท่ี 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ภาพ 3 แสดงพื้นที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน  

 1.3  ลักษณะภูมิประเทศ 
 เป็นพื้นที่ราบลุ่มโดยทั่วไป  มีแหล่งน้ าที่ส าคัญคือ บึงพักทันมีพ้ืนที่ประมาณ  250 ไร่เศษ  ซึ่งอยู่

ในพ้ืนที่หมู่ที่ 2,3,4,5,9  มีคลองระบายน้ าในหมู่ที่ 6,7,8  มีคลองตาไหวในหมู่ที่ 6 ซึ่งมีความยาวถึง  
1,380  เมตร  และมีคลองชลประทานเกือบรอบของพ้ืนที่  นอกจากนี้ยังมีที่สาธารณะอยู่ในหมู่ที่ 6  มีเนื้อ
ที่ประมาณ 10 ไร่ 2 งาน มีสวนสาธารณะในเขตหมู่ที่ 1 (สวนป่าสมเด็จย่า) ซึ่งมีพ้ืนที่ประมาณ  19 ไร่ 3 
งาน 80 ตารางวา และมีสวนสาธารณะในเขตหมู่ที่ 2  มีพ้ืนที่โดยประมาณ  4 ไร่ 
 1.4  จ านวนหมู่บ้าน 
 องค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน  มีจ านวน 10 หมู่บ้าน  ได้แก่ 
 หมู่ที่ 1  บ้านคลองหมูสี            หมู่ที่ 6  บ้านทุ่งกลับใหญ่  
 หมู่ที่ 2  บ้านพักทัน   หมู่ที่ 7  บ้านทุ่งกลับน้อย 
 หมู่ที่ 3  บ้านพักทัน   หมู่ที่ 8  บ้านริ้วกรูด 
 หมู่ที่ 4  บ้านไร่เจ๊ก   หมู่ที่ 9  บ้านหนองจิก  
 หมู่ที่ 5  บ้านพักทัน   หมู่ที่ 10 บ้านดงยางโทน    
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 1.5   จ านวนประชากรจ าแนกรายครัวเรือนของแต่ละหมู่บ้าน 
 

ตาราง 1 แสดงจ านวนประชากรในต าบลพักทัน 
 

ชื่อ 
จ านวนประชากร (N) 

จ านวนครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

หมู่ที่ 1 บ้านคลองหมูสี 
หมู่ที่ 2 บ้านพักทัน 
หมู่ที่ 3 บ้านพักทัน 
หมู่ที่ 4 บ้านไร่เจ๊ก 
หมู่ที่ 5 บ้านพักทัน 
หมู่ที่ 6 บ้านทุ่งกลับใหญ่ 
หมู่ที่ 7 บ้านทุ่งกลับน้อย 
หมู่ที่ 8 บ้านริ้วกรดู 
หมู่ที่ 9 บ้านหนองจิก 
หมู่ที่ 10 บ้านดงยางโทน 

217 
383 
61 
174 
205 
266 
245 
257 
250 
222 

211 
358 
86 
176 
227 
296 
288 
258 
276 
259 

428 
741 
147 
350 
432 
562 
533 
515 
526 
481 

124 
227 
43 
121 
134 
186 
177 
146 
136 
148 

รวม 2,280 2,435 4,715 1,442 

ที่มา (ส านักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง, 2560) 
 
 2. สภำพเศรษฐกิจ 
 ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพด้านการเกษตร  เนื่องจากสภาพพ้ืนที่เป็นที่ราบลุ่ม มีแหล่งน้ า
คือ คลองชลประทาน  ซึ่งให้บริการด้านการเกษตร  อาชีพรองลงมาคืออาชีพรับจ้างและค้าขาย  อาชีพ
รับจ้างมีทั้งที่ท างานในต าบล ท างานนอกต าบลและจังหวัดใกล้เคียง ซึ่งส่วนใหญ่จะใช้แรงงานใน
ภาคอุตสาหกรรม  อาชีพค้าขาย จะเป็นร้านขายของช าและประเภทอุตสาหกรรมบริการ เช่น ร้านซ่อมรถ 
ซ่อมวิทยุ-ไฟฟ้า เชื่อมโลหะและประกอบธุรกิจส่วนตัว  เช่น โรงสี เลี้ยงไก่ เลี้ยงหมู  
 
 3. สภำพทำงสังคมและบริกำร 
 สภาพของชุมชนจะอยู่กันแบบชุมชนชนบท มีความเอ้ือเฟ้ือซึ่งกันและกันภายในชุมชนและมีการ
ให้บริการด้านปัจจัยขั้นพ้ืนฐาน  คือ 
 ด้านศาสนา      
 ประชาชนในเขตต าบลพักทัน  นับถือศาสนาพุทธทั้งต าบลโดยมีวัด 6 แห่ง คือ 
 หมู่ที่ 2 วัดห้วยเจริญสุข  หมู่ที่ 6 วัดกิ่งประดิษฐ์ 
 หมู่ที่ 5 วัดโคนอน  หมู่ที่ 7 วัดดงบ้านกร่าง  
 หมู่ที่ 6 วัดเชิงหวาย               หมู่ที่ 8 วัดกลางชูศรีเจริญสุข 
 



27 
 
 

 ด้านสาธารณสุข      
 มีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลเฉลิมพระเกียรติฯ พักทัน 1 แห่ง คือ ตั้งอยู่ในหมู่ที่ 7       
ซึ่งรับผิดชอบและให้บริการด้านการรักษาพยาบาลประชาชนทั้งต าบล นอกจากนี้ยังมีศูนย์สาธารณสุข     
มูลฐานครบทุกหมู่บ้าน 
 ด้านการศึกษา      
 - มีศูนย์พัฒนาเด็กเล็กจ านวน  1  แห่ง ประกอบไปด้วย 
      1. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กต าบลพักทัน 
 - มีโรงเรียน  4  แห่ง   ประกอบไปด้วย 
      1. โรงเรียนวัดห้วยเจริญสขุ 
      2. โรงเรียนบ้านทุ่งกลับ 
      3. โรงเรียนวัดชะอมสามัคคีธรรม 
      4. โรงเรียนวัดกลางชูศรีเจริญสุข  
 - มหาวิทยาลัย 1 แห่ง  คือ 
      1. มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี  อ าเภอบางระจัน  จังหวัดสิงห์บุรี (หน่วยจัดการศึกษา
นอกที่ตั้ง) 
 ด้านสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ      
 ภายในชุมชนมีน้ าประปา ไฟฟ้าใช้ครบทุกหมู่บ้าน  มีการติดตั้งตู้โทรศัพท์สาธารณะทุกหมู่บ้าน 
การคมนาคมขนส่ง มีถนนเชื่อมต่อระหว่างหมู่บ้าน โดยเป็นถนนลูกรังและลาดยาง 
 
 4. ศักยภำพขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลพักทัน 
  4.1 คณะผู้บริหาร อบต.พักทัน  จ านวน  5  คน 
      นายก อบต.     1  คน 
      รองนายก อบต.              2  คน 
      เลขานุการนายกฯ    1  คน 
                     ที่ปรึกษานายกฯ                1  คน 
  4.2 สมาชิกสภา อบต.พักทัน          จ านวน  20  คน 
      ประธานสภาฯ                1  คน 
      รองประธานสภาฯ    1  คน 
      เลขานุการสภาฯ              1  คน 
      สมาชิกสภาฯ             17  คน 
 4.3 เจ้าหน้าที่ อบต.พักทัน           จ านวน  30  คน 
  ส ำนักปลัด             10  คน 
  - ข้าราชการ       จ านวน  6  คน 
  - ลูกจ้างประจ า      จ านวน  1  คน 
  - พนักงานจ้าง      จ านวน  3  คน 
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                     กองคลัง             6  คน 
  - ข้าราชการ     จ านวน  3  คน 
  - ลูกจ้างประจ า    จ านวน  1  คน 
  - พนักงานจ้าง    จ านวน  2  คน 
  กองช่ำง             9  คน 
  - ข้าราชการ     จ านวน  3  คน 
  - พนักงานจ้าง    จ านวน  1  คน 
  - คนงานทั่วไป    จ านวน  3  คน 
  กองกำรศึกษำฯ            4  คน 
  - ข้าราชการ                         จ านวน  3  คน 
  - พนักงานจ้าง                       จ านวน  1  คน 
 4.4 ระดับการศึกษาของบุคลากร  
          ระดับประถมศึกษา   -   คน 
      ระดับมัธยมศึกษา/อาชีวศึกษา/ปวช./ปวส. 4  คน 
      ระดับปริญญาตรี           15  คน 
      ระดับปริญญาโท    8  คน 
 

งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 1.งำนวิจัยในประเทศ 
 นงลักษณ์  เกตุแก้ว  (2552,  บทคัดย่อ)  การศึกษา เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
บริการของสถานีอนามัยเฉลิมพระเกียรติ  60  พรรษา  นวมินทราชินี  ต าบลพิกุลทอง  อ าเภอท่าช้าง  
จังหวัดสิงห์บุรี  ครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ (survey research)  เพ่ือทราบถึงความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการบริการของสถานีอนามัยเฉลิมพระเกียรติ  60  พรรษา  นวมินทราชินี  ต าบลพิกุ ลทอง  
อ าเภอท่าช้าง  จังหวัดสิงห์บุรี  กลุ่มตัวอย่างในการศึกษา  ได้แก่  ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่ต าบล       
โพชนไก่  ซึ่งเป็นตัวแทนของหลังคาเรือนที่สามารถให้ข้อมูลได้ตั้งแต่ 15 -60 ปีที่เคยมารับบริการที่      
สถานีอนามัยเฉลิมพระเกียรติ  60  พรรษา  นวมินทราชินี  ต าบลพิกุลทอง  อ าเภอท่าช้าง  จังหวัดสิงห์บุรี
ครั้งนี้เป็นจ านวน 354 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา 
วิเคราะห์ข้อมูลด้านลักษณะทางประชากรวิเคราะห์ด้วยสถิติ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  สถิติเชิงวิเคราะห์  ใช้สถิติทดสอบค่าที  ผลการวิจัยพบว่า 

1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของ สถานีอนามัยเฉลิมพระเกียรติ  60  พรรษา  
นวมินทราชินี ต าบลพิกุลทอง อ าเภอท่าช้าง จังหวัดสิงห์บุรี ภาพรวมพบว่า อยู่ในระดับมาก  เมื่อพิจารณา
ในแต่ละรายการเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย  ดังนี้  1) ด้านความคิดเห็นต่อขั้นตอนการให้บริการ  
2) ด้านความคิดเห็นต่อบุคลากร  3) ด้านความคิดเห็นต่อสถานที่  4) ด้านความคิดเห็นต่อเวชภัณฑ์ 
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2. การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของสถานีอนามัยเฉลิม 

พระเกียรติ 60 พรรษา นวมินทราชินี ต าบลพิกุลทอง อ าเภอท่าช้าง จังหวัดสิงห์บุรี เมื่อจ าแนกตามเพศ  
พบว่าในภาพรวมและรายด้นไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05            

กรรณิกา  อยู่ถาวร  (2554, บทคัดย่อ)  การศึกษาวิจัยในครั้งนี้มีความมุ่งหมายเพ่ือการศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวังจั่น อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย จ านวน 321 ราย  เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถามชนิดมาตรา
ส่วนประมาณค่า 5 ระดับ การวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิตด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ร้อยละ (percentage) ค่าเฉลี่ย (mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard 
deviation) ผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลวังจั่น อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็น   
รายด้าน พบว่าด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุดได้แก่ ด้านบุคลากร รองลงมาได้แก่ ด้านสถานที่           
ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านด้านเวชภัณฑ์ ตามล าดับ 

บัญชา  หมื่นกล้า (2555, บทคัดย่อ)  การวิจัยครั้งนี้มีความมุ่งหมายเพ่ือ  1) เพ่ือศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล       
ชอนสารเดช  อ าเภอหนองม่วง  จังหวัดลพบุรี  2) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อ       
การให้บริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลชอนสารเดช  อ าเภอหนองม่วง      
จังหวัดลพบุรี  เมื่อจ าแนกตามเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  และรายได้  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ได้จากการสุ่ม
ตัวอย่างจากประชาชนที่มาใช้บริการรักษาพยาบาลที่โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลชอนสารเดช  
อ าเภอหนองม่วง  จังหวัดลพบุรี  ระหว่างเดือนมกราคม พ.ศ. 2555 ถึงเดือนกุมภาพันธ์ พ.ศ. 2555  โดย
ค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างได้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 313 คน และเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
ครั้งนี้  ได้แก่  แบบสอบถามที่มีความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.769 แล้วน ามาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปค านวณหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติทดสอบที ค่าสถิติทดสอบเอฟ  
และทดสอบความแตกต่างลายคู่ตามวิธีของฟีชเชอร์  ผลการวิจัย  พบว่า  1) ความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลชอนสารเดช  อ าเภอหนองม่วง 
จังหวัดลพบุรี  ด้านภาพรวม  พบว่า  ระดับความพึงพอใจภาพรวมอยู่ ในระดับมาก  ซึ่งเมื่อพิจารณา     
รายด้าน พบว่า ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ  ซึ่งเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย  
ดังนี้  ด้านยาและเวชภัณฑ์  รองลงมาคือ  ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  ด้านสถานที่และ   
สิ่งอ านวยความสะดวก  และค่าเฉลี่ยต่ าสุด  คือด้านลุคลากร  2) การเปรียบเทียบความพึงพอใจ         
ของประชาชนต่อการให้บริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลชอนสารเดช  
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อ าเภอหนองม่วง จังหวัดลพบุรี พบว่า เมื่อจ าแนกตามเพศ พบว่า ในภาพรวมและรายด้านทุกด้าน        
ไม่แตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามอายุ ระดับการศึกษาสูงสุดรายได้ของครอบครัวรวมกันเฉลี่ยต่อเดือน พบว่า 
ในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า      
ด้านบุคลากร  ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการและด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

อมรารัตน์ บุญภา (2557, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ      
การให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทุบรี พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการภาพรวมในระดับมากที่สุด โดยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมีระดับ
ความพึงพอใจเป็นอันดับแรกอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการอยู่ในระดับ
มากที่สุด ด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจในการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 
อยู่ในระดับมากที่สุด และอันดับสุดท้ายด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการอยู่ในระดับมาก  

มหาวิทยาลัยราชภัฏล าปาง (2559, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่องการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลวังดิน อ าเภอลี้ จังหวัดล าพูน พบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการ
เทศบาลต าบลวังดินมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านการรักษา
ความสะอาดในที่สาธารณะและงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรก อยู่ใน
ระดับมาก รองลงมาคือ ด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับมาก ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ใน
ระดับมาก และอันดับสุดท้ายคือด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับมาก  
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึง
พอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา 
จังหวัดกาญจนบุรี พบว่า ภาพรวมของงานบริการ 4 งาน คือ งานบริการกองคลัง งานบริการกองช่าง    
งานบริการกองสวัสดิการสังคม และงานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น 
ภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายได้พบว่า งานบริการกองช่างมีความ     
พึงพอใจในระดับมากที่สุด รองลงมาคือ งานบริการกองคลังมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด งานบริการ
กองสวัสดิการการสังคมและงานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น มีระดับความ
พึงพอใจเท่ากัน อยู่ในระดับมากที่สุด 
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 2. งำนวิจัยต่ำงประเทศ 

 ฮัลกา และคนอ่ืนๆ (Hulka, et al., 1975, pp. 648-657) ได้ศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธ์
ระหว่างระดับความพึงพอใจต่อการบริการทางการแพทย์ เมื่อเดือนเมษายน ค .ศ.1972 ถึง กันยายน 
ค.ศ.1973 ที่ฟอรส์เวร์ (Fort  Wayne) รัฐอินเดียน่า (lndiana) สหรัฐอเมริกาโดยสัมภาษณ์ทัศนคติของ
ประชาชนในหมู่บ้าน จ านวน 1,781 ราย จากการพิจารณาองค์ประกอบของบริการ 3 ประการคือ 
ความสามารถของทางแพทย์ สัมพันธภาพระหว่างแพทย์กับผู้ป่วยและความสะดวกในการบริการ ตลอดจน
ราคาค่าบริการซึ่งผลจากการศึกษาพบว่าเพศหญิงจะมีความพึงพอใจต่อบริการมากกว่าเพศชายอาจ     
เป็นเพราะเพศหญิงยอมรับความเจ็บป่วยและเสาะแสวงหาการรักษาพยาบาลมากกว่าเพศชาย แต่พวกเขา 
(Hulka, et al.) เคยได้ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีรายได้น้อยต่อบริการทางการแพทย์
เมื่อปี ค.ศ.1969 ที่นอธคาโรไรนา สหรัฐอเมริกา กลับพบว่าเพศไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ         
ในบริการทางแพทย ์

 อีวาชวิค และคนอ่ืนๆ (Evashwick, et al., 1984, p.20) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้
บริการสุขภาพจากแหล่งบริการสุขภาพประเภทต่างๆ ของผู้สูงอายุในต่างประเทศสหรัฐอเมริกาโดยใช้
รูปแบบการศึกษาของอเดย์,และแอนเดอร์เซน (Aday and Andersen, 1974, pp. 58-80) มาเป็น
แนวคิดพ้ืนฐานในการวิจัยและใช้กลุ่มตัวอย่างผู้สูงอายุ จ านวน 1317,คน พบว่าปัจจัยด้านสุขภาพ ได้แก่
การรับรู้สถานะสุขภาพและลักษณะการเจ็บป่วย เป็นตัวแปรที่มีความสัมพันธ์และสามารถร่วมท ารายการ
สุขภาพและลักษณะจากคลินิกแพทย์โรงพยาบาลหน่วยการรักษาพยาบาลฉุกเฉินและการรักษาพยาบาล    
ที่บ้าน ส่วนปัจจัยน า ได้แก่ อายุ เพศ เชื่อชาติ สถานภาพสมรถ สถานภาพในครอบครัว การศึกษา และ
การใช้บริการป้องกันโรค เป็นตัวแปรที่มีความสัมพันธ์และสามารถร่วมท ารายการใช้บริการสุขภาพจาก
คลินิกหัตกรรมได้ ส าหรับปัจจัยสนับสนุน ได้แก่ รายได้ อาชีพ การประกันสุขภาพและการเดินทางไป      
รับบริการไม่มีความสัมพันธ์กับการบริการสุขภาพจากแหล่งบริการสุขภาพประเภทต่างๆ 

อีรีสัน (Eriksan, 1987, abstract) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการพยาบาล        
ตามการรับรู้ของพยาบาล ผู้ให้บริการตามมาตรฐานวิชาชีพเชิงกระบวนการกับคุณภาพบริการพยาบาล
ตามการรับรู้ของผู้ป่วยและญาติ ซึ่งผลการวิจัยพบว่ามีความแตกต่างกัน 

จากการศึกษาเอกสารวิจัย แนวคิด ทฤษฎี แผนงานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่ได้กล่าวมาทั้งหมดนี้         
ท าให้สามารถสรุปและพิจารณาได้ว่า ความส าคัญอย่างยิ่งในการให้บริการที่ประชาชนจะพึงพอใจ           
ต่อบริการของสถานีอนามัยหรือไม่อย่างไร ขึ้นอยู่กับปัจจัยส าคัญหลายประการทั้งจากกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการสภาพแวดล้อมภายนอกและภายในซึ่ง  ได้แก่ สถานที่ให้บริการและสิ่งอ านวย       
ความสะดวกต่างๆ ทีห่นว่ยงานหรือองค์กรมีให้แก่ผู้มารับบริการมีผลต่อการประเมินคุณภาพการให้บริการ  
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นอกจากนี้ผู้ให้บริการก็เป็นปัจจัยหนึ่ง ที่มีผลต่อการมาใช้บริการครั้งต่อไปของผู้รับบริการ โดยผู้รับบริการ
อาจจะประเมินจากความสามารถของผู้ให้บริการ 

บุคลิกภาพ ความมีอัธยาศัยและกิริยาท่าทางที่มีต่อผู้มารับบริการจากปัจจัยต่างๆ เหล่านี้มีผล      
ต่อการประเมินความพึงพอใจของการให้บริการของหน่วยงาน เพ่ือน ามาปรับปรุงการให้บริการของ       
สถานีอนามัยให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

  
 ในการศึกษาค้นคว้าครั้งนี้ผู้วิจัยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือที่จะศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจคุณภาพ        

การให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน 
จังหวัดสิงห์บุรี ซึ่งผู้วิจัยจะได้ด าเนินการตามข้ันตอนดังต่อไปนี้ 
 1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2.  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.  ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือ 
 4.  การหาคุณภาพเครื่องมือ 
 5.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 6.  การจัดท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 1. ประชำกร 
  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล-
พักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี  ซึ่งมีจ านวนประชากรทั้งสิ้น 4,715 คน (ส านักบริหาร           
การทะเบียน กรมการปกครอง, 2560) 
 

ตาราง 2 แสดงจ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่างในต าบลพักทัน 
 

ชื่อ 
จ านวนประชากร (N) 

จ านวนครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

หมู่ที่ 1 บ้านคลองหมูสี 
หมู่ที่ 2 บ้านพักทัน 
หมู่ที่ 3 บ้านพักทัน 
หมู่ที่ 4 บ้านไร่เจ๊ก 
หมู่ที่ 5 บ้านพักทัน 
หมู่ที่ 6 บ้านทุ่งกลับใหญ่ 
หมู่ที่ 7 บ้านทุ่งกลับน้อย 
หมู่ที่ 8 บ้านริ้วกรูด 
หมู่ที่ 9 บ้านหนองจิก 
หมู่ที่ 10 บ้านดงยางโทน 

217 
383 
61 
174 
205 
266 
245 
257 
250 
222 

211 
358 
86 
176 
227 
296 
288 
258 
276 
259 

428 
741 
147 
350 
432 
562 
533 
515 
526 
481 

124 
227 
43 
121 
134 
186 
177 
146 
136 
148 

รวม 2,280 2,435 4,715 1,442 
ที่มา (ส านักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง, 2560) 
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 2. กลุ่มตัวอย่ำง 
   กลุ่มตัวอย่าง ที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ เนื่องจากประชากรมีจ านวนที่แน่นอน การค านวณหา
ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมจากประชากรทั้งหมด ค านวณได้ โดยการใช้สูตรของ   ทาโร่ ยามาเน่ 
(Yamane) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และมีความคลาดเคลื่อน 0.05 ในการค านวณหาขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างจากจ านวนประชากรทั้งหมด (สุวรีย์ ศิริโภคาภิรมย์, 2546, หน้า 445) ได้กลุ่มตัวอย่าง 370 คน 
โดยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 
 

n =      
2Ne+1

N
 

 

=   4,715 

        1+4,715(0.05)2 

    =  368.72 
  370 

  n แทน   ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
e แทน   ระดับของความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับให้เกิดขึ้นได้ 
N แทน   ขนาดของกลุ่มประชากร 

 

เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งนี้ เป็นแบบสอบถาม (questionnaire) ประเภท
ปลายปิด (closed form) และลักษณะเป็นตัวเลขมาตราส่วนประมาณค่า (numerical rating scale) 
เป็นการวัดเพ่ือแสดงระดับมี 5 ระดับ ผู้วิจัยได้ศึกษาข้อมูลจากเอกสาร แนวคิดทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
และขอค าแนะน าจากบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน น ามาประกอบในการสร้าง
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน รวม 5 ด้าน ซึ่งสามารถแบ่งแบบสอบถาม     
ออกเป็น 2 ตอน  ดังนี้ 

 ตอนที่ 1  แบบสอบถามสภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายงาน  (check list)  
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี ซึ่งครอบคลุมแนวคิด    
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน รวม 5 ด้าน  ลักษณะเป็นตัวเลข (numerical rating scale) เป็นการวัด
เพ่ือแสดงระดับมี 5 ระดับ (สุวรีย์ ศิริโภคาภิรมย์, 2546, หน้า 72)  โดยก าหนดความมากน้อยของระดับ
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของผู้ตอบ ดังนี้ 

5   หมายถึงระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
  4   หมายถึงระดับความพึงพอใจมาก 
  3   หมายถึงระดับความพึงพอใจปานกลาง 
  2   หมายถึงระดับความพึงพอใจน้อย 
  1   หมายถึงระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด  
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ตอนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ เป็นค าถามปลายเปิดเพ่ือให้
ผู้รับบริการแสดงข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการปรับปรุงให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน 

 
ขั้นตอนในกำรสร้ำงเครื่องมือ 
 ในการศึกษาความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ-
บริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี ผู้วิจัยได้ด าเนินการสร้างเครื่องมือ ดังนี้ 
 1. ศึกษาค้นคว้าจากแนวคิดทฤษฎี ต าราและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ
คุณภาพการให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน           
อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี โดยศึกษาเกี่ยวกับตัวแปรต่างๆ ที่มีผลต่อความพึงพอใจคุณภาพ         
การให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน 
จังหวัดสิงห์บุรี 
 2. ก าหนดกรอบแนวคิด  จากตัวแปรที่มีผลต่อความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ             
ต่อประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี 
เพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างเครื่องมือให้ตรงตามความมุ่งหมายของการวิจัยครั้งนี้ 

 3. ผู้วิจัยได้สร้างแบบสอบถาม  โดยก าหนดประเด็นให้ครอบคลุมกรอบแนวคิดในการวิจัย     
ความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน 
อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี 
 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยด าเนินการเก็บข้อมูลตามข้ันตอน ดังนี้ 

1. ผู้วิจัยก าหนดวันเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 370 ตัวอย่างภายใน
ระยะเวลา 8 เดือน ระหว่างวันที่ 10 พฤศจิกายน 2560 ถึง 10 กรกฎาคม 2561 โดยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบ
บังเอิญ (Accidental Sampling) โดยแจกแบบสอบถามตามท่ีประชาชนมารับบริการจากองค์การบริหาร-
ส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี 
 2. ผู้วิจัยแนะน าตัวต่อกลุ่มตัวอย่าง พร้อมทั้งชี้แจงวัตถุประสงค์ของการศึกษาวิจัยครั้งนี้ และ      
ขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล และแนะน าวิธีการตอบค าถาม 
 3.  ผู้วิจัยตรวจความสมบูรณ์และความถูกต้อง เมื่อรับแบบสอบถามกลับคืนมา 

4.  ผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลของแบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่าง สรุปรวบรวมแบบสอบถามเพ่ือเป็น
ข้อมูลในการวิเคราะห์และอภิปรายผลต่อไป 

 
กำรจัดท ำข้อมูลและกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยด าเนินการจัดท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 
          1. น าแบบสอบถามทั้งหมดมาตรวจความสมบูรณ์ถูกต้อง ในการตอบแบบสอบถามแล้วน ามา 
คัดเลือกฉบับที่สมบูรณ์และมีความถูกต้อง  เพื่อน ามาวิเคราะห์ข้อมูล 
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 2. วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป มีข้ันตอนการด าเนินการ ดังนี้ 
 2.1  วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถี่ (frequency distribution) และค่าร้อยละ 
(percentage) ของข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 2.2  วิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าเฉลี่ย (mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 
ของคะแนนที่ได้จากแบบสอบถามที่วัดความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ -
บริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี (นราศรี ไววนิชกุล และชูศักดิ์ อุดมศรี, 2547, 
หน้า 244) 

2.3 แปลความหมายของคะแนน แบ่งเป็น 5 ระดับ แล้วแปลความหมายของค่าเฉลี่ย       
โดยยึดเกณฑ์ ดังนี้ (ประคอง กรรณสูตร, 2542, หน้า 108)  

ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง  4.21-5.00 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  
ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง  3.41-4.20 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก  
ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง  2.61-3.40 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง  
ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง  1.81-2.60 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อย  
ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง  1.00-1.80 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด  
 

 ถ้าเปรียบเทียบเป็นร้อยละความพึงพอใจจะเทียบเป็นร้อยละ โดยผู้วิจัยใช้สถิติค่าเฉลี่ยแล้ว
น ามาค่าเฉลี่ยมาปรับให้เป็นค่าร้อยละโดยเทียบบัญญัติไตรยางศ์ จากคะแนนเต็ม 5 เป็นคะแนนเต็ม 100 
จะได้ค่าร้อยละออกมา แล้วมาเทียบหาค่าคะแนนโดยใช้เกณฑ์  ดังนี้ 

ระดับความพึงพอใจมากกว่า ค่าร้อยละ 80 ขึ้นไป ระดับคะแนน 7 
ระดับความพึงพอใจมากกว่า ค่าร้อยละ 75-80  ระดับคะแนน 6 
ระดับความพึงพอใจมากกว่า ค่าร้อยละ 70-75  ระดับคะแนน 5 
ระดับความพึงพอใจมากกว่า ค่าร้อยละ 65-70  ระดับคะแนน 4 
ระดับความพึงพอใจมากกว่า ค่าร้อยละ 60-65  ระดับคะแนน 3 
ระดับความพึงพอใจมากกว่า ค่าร้อยละ 55-60  ระดับคะแนน 2 
ระดับความพึงพอใจมากกว่า ค่าร้อยละ 50-55  ระดับคะแนน 1 
ระดับความพึงพอใจต่ ากว่า ค่าร้อยละ 50  ระดับคะแนน 0 

 
 3.  สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
  3.1  ค่าร้อยละ (นราศรี ไววนิชกุล  และชูศักดิ์ อุดมศรี, 2547, หน้า 243) 

 ร้อยละ  (percentage)   =     
n
f

 X 100 

   เมื่อ  f   แทน   ความถี่ 
         n   แทน   จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 
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 3.2  ค่าเฉลี่ย X (นราศรี ไววนิชกุล  และชูศักดิ์ อุดมศรี, 2547, หน้า 244) 

 

X =    
n

xf
k

1=i
ii∑
 

 3.3  ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (S.D.) (นราศรี ไววนิชกุล  และชูศักดิ์ อุดมศรี, 2547,    
หน้า 244) 
 

   S.D.    =

2

2

k

1=i
iii

k

1=i
i

n

xfxfn ∑∑

 

 
 เมื่อ   i = 1,2,3,.....................,k 
 เมื่อ S.D. = ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 k = จ านวนกลุ่ม 
   f = ความถี่ 
   xi = คะแนนแต่ละข้อที่  i 
   n = จ านวนข้อมูลทั้งหมด 

2
i

k

1=i
ixf∑      =        ผลรวมของคะแนนยกก าลังสองทั้งหมด 

 
 
 

  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

บทที่ 4 
ผลกำรวิจัย 

 
 ในการศึกษา ความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี  มีวิธีการศึกษาวิจัยไว้ดังนี้ 
 1. สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 2. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลและแปลความหมาย ผู้วิจัยได้ใช้สัญลักษณ์ ดังนี้ 
  n  แทน จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
  X  แทน ค่าคะแนนเฉลี่ย 
  S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 
กำรวิเครำะห์ข้อมูล  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลได้จากผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 370 ตัวอย่าง ผู้วิจัยได้น าข้อมูล       
จากแบบสอบถามวิเคราะห์และแปลผลในรูปของตารางประกอบความเรียงซึ่งได้ แบ่งออก 2 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1  ข้อมูลสภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการด้านต่างๆ และความพึงพอใจในการ        
                     ใช้บริการโดยภาพรวม 
 ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะจากผลการส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการ 

 
ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

1. ข้อมูลสภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ในการศึกษาสภาพข้อมูลสภาพทั่วไปจะท าให้ทราบเกี่ยวกับ ข้อมูลด้านเพศ ด้านอายุ ด้านระดับ
การศึกษา ด้านอาชีพและด้านรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน จากองค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน       
อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี 
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ตาราง 3  ข้อมูลสภาพทั่วไปของผู้ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน     
จังหวัดสิงห์บุรี 

รายการ จ านวน(คน) ร้อยละ 
เพศ  1. เพศชาย 174 47.03 

 2. เพศหญิง 196 52.97 
รวม 370 100.00 

อายุ 1. อายุต่ ากว่า 18 ปี 2 0.54 
2. อายุ 18-30 ปี 47 12.70 
3. อายุ 31-50 ปี 128 34.59 
4. อายุ 51 ปีขึ้นไป 193 52.16 

รวม 370 100.00 
ระดับการศึกษา   
1. ระดับประถมศึกษา 190 51.35 
2. ระดับมัธยมศึกษา/เทียบเท่า 106 28.65 
3. ระดับอนุปริญญา/ปวส. 50 13.51 
4. ระดับปริญญาตรี 22 5.95 
5. ระดับสูงกว่าปริญญาตรี 2 0.54 

รวม 370 100.00 
อาชีพ   
1. แม่บ้าน 70 18.92 
2. เกษตร 229 61.89 
3. ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 27 7.30 
4. รับราชการ 33 8.92 
5. รัฐวิสาหกิจ 1 0.27 
6. นักเรียน/นักศึกษา 5 1.35 
7. อาชีพอ่ืนๆ 5 1.35 

รวม 370 100.00 
รายไดส้่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน   
1. ไม่มีรายได้เป็นของตนเอง 32 8.65 
2. รายได้ต่ ากว่า 5,000 บาท 126 34.05 
3. รายได้ 5,001-10,000 บาท 129 34.86 
4. รายได้ 10,001-15,000 บาท 73 19.74 
5. รายได้ 15,001-20,000 บาท 6 1.62 
6. รายได้ 20,001 บาท 4 1.08 

รวม 370 100.00 
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          จากตาราง 2 พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 52.97 มีอายุ 51 ปีขึ้นไป  
คิดเป็นร้อยละ 52.16 รองลงมาคือมีอายุระหว่าง 31 -50 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.59 ระดับการศึกษาอยู่ใน
ระดับประถมศึกษา ร้อยละ 51.35 มีอาชีพเกษตร ร้อยละ 61.89 มีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน           
อยู่ระหว่าง 5,001 – 10,000 บาทต่อเดือน ร้อยละ 34.86 
 

2. ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการด้านต่างๆ และความพึงพอใจในการใช้บริการ  
โดยภาพรวมโดยภาพรวม ดังนี้ 

 

ตาราง 4 ระดับความพึงพอใจของผู้ให้บริการที่มีต่องานบริการด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  
 

ประเด็นควำมพึงพอใจในกำรบริกำร X S.D ร้อยละ ควำมหมำย 
1.ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอน     
1.1 มีระบบและกลไกในการให้บริการด้านโยธา 4.63 0.875 92.60 มากที่สุด 
1.2 มีแผนการด าเนินการอย่างถูกต้องและเปิดเผย 4.62 0.687 92.40 มากที่สุด 
1.3 มีฐานข้อมูลที่เก่ียวข้องกับการโยธา 4.62 0.924 92.40 มากที่สุด 
1.4 มีประชาคมเกี่ยวกับโครงการต่างๆ 4.89 1.032 97.80 มากที่สุด 

รวม 4.69 0.880 93.80 มากที่สุด 
2. ด้ำนช่องทำงในกำรให้บริกำร     
2.1 ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 4.61 0.785 92.20 มากที่สุด 
2.2 ความสะดวก รวดเร็วในช่องทางให้บริการ 4.67 0.956 93.40 มากที่สุด 
2.3 ขั้นตอนแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว 4.64 0.745 92.80 มากที่สุด 
2.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน 4.65 0.985 93.00 มากที่สุด 

รวม 4.64 0.868 92.85 มากที่สุด 
3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร     
3.1 มีความรู้ ความเข้าใจ ตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 4.67 0.754 93.40 มากที่สุด 
3.2 ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่ 4.63 0.486 92.60 มากที่สุด 
3.3 ให้บริการด้วยความสุภาพ อัธยาศัยดี 4.66 0.712 93.20 มากที่สุด 
3.4 การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 4.61 0.896 92.20 มากที่สุด 

รวม 4.64 0.712 92.85 มากที่สุด 
4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     
4.1 มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการ 4.59 0.987 91.80 มากที่สุด 
4.2 มีการจัดผังการให้บริการ การใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน 4.62 0.968 92.40 มากที่สุด 
4.3 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย 4.65 0.974 93.00 มากที่สุด 
4.4 มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ 4.62 0.938 92.40 มากที่สุด 

รวม 4.62 0.967 92.40 มากที่สุด 
โดยภำพรวม 4.65 0.857 92.98 มำกที่สุด 
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ตาราง 5 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่องานบริการด้านการศึกษา  
 

ประเด็นควำมพึงพอใจในกำรบริกำร X S.D  ร้อยละ ค ควำมหมำย 
1.ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอน     

1.1 มีระบบและกลไกในการให้บริการด้านการศึกษา 4.77 0.852 95.40 มากที่สุด 
1.2 มีโครงการสนับสนุนด้านการศึกษาของเด็กในชุมชน 4.68 0.874 93.60 มากที่สุด 
1.3 มีการพัฒนาสถานศึกษาในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ 4.68 0.963 93.60 มากที่สุด 
1.4 ประชาชนมีส่วนร่วมในการจัดระบบศึกษา 4.75 0.752 95.00 มากที่สุด 

รวม 4.72 0.860 94.40 มากที่สุด 
2. ด้ำนช่องทำงในกำรให้บริกำร     

2.1 ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 4.62 0.478 92.40 มากที่สุด 
2.2 ความสะดวก รวดเร็วในช่องทางให้บริการ 4.65 0.875 93.00 มากที่สุด 
2.3 ขั้นตอนแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว 4.64 0.658 92.80 มากที่สุด 
2.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน 4.63 0.857 92.60 มากที่สุด 

รวม 4.64 0.717 92.70 มากที่สุด 
3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่และบุคลำกรผู้ให้บริกำร     

3.1 มีความรู้ ความเข้าใจ ตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 4.78 0.987 95.60 มากที่สุด 
3.2 ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่ 4.68 0.951 93.60 มากที่สุด 
3.3 ให้บริการด้วยความสุภาพ อัธยาศัยดี 4.65 0.938 93.00 มากที่สุด 
3.4 การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 4.62 0.879 92.40 มากที่สุด 

รวม 4.68 0.939 93.65 มากที่สุด 
4.ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     
4.1 มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการ 4.67 0.874 93.40 มากที่สุด 
4.2 มีการจัดผังการให้บริการ การใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน 4.68 0.938 93.60 มากที่สุด 
4.3 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย 4.63 0.924 92.60 มากที่สุด 
4.4 มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ 4.62 0.987 92.40 มากที่สุด 

รวม 4.65 0.931 93.00 มากที่สุด 
โดยภำพรวม 4.67 0.862 93.44 มำกที่สุด 
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ตาราง 6 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่องานบริการด้านรายได้หรือภาษี 
 

ประเด็นควำมพึงพอใจในกำรบริกำร X S.D ร้อยละ ควำมหมำย 
1. ด้ำนกระบวนกำรและข้ันตอน     
1.1 มีระบบและกลไกในการให้บริการด้านรายได้และภาษี 4.62 0.845 92.40 มากที่สุด 
1.2 มีการลงพ้ืนที่ในการบริการด้านภาษีแก่ประชาชน 4.68 0.932 93.60 มากที่สุด 
1.3 มีการให้ความรู้ด้านรายได้และภาษีแก่ประชาชนทุกรูปแบบ 4.68 0.756 93.60 มากที่สุด 
1.4 มีประชาคมชาวบ้านในการจัดระบบด้านรายได้และภาษี 4.75 0.756 95.00 มากที่สุด 
รวม 4.68 0.822 93.65 มากที่สุด 
2. ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร     
2.1 ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 4.62 0.458 92.40 มากที่สุด 
2.2 ความสะดวก รวมเร็วในช่องทางให้บริการ 4.65 0.478 93.00 มากที่สุด 
2.3 ขั้นตอนแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก รวดเร็ว 4.64 0.469 92.80 มากที่สุด 
2.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน 4.63 0.487 92.60 มากที่สุด 
รวม 4.64 0.473 92.70 มากที่สุด 
3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่และบุคลำกรผู้ให้บริกำร     
3.1 มีความรู้ ความเข้าใจ ตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 4.78 0.876 95.60 มากที่สุด 
3.2 ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวมเร็ว เอาใจใส่ 4.68 0.785 93.60 มากที่สุด 
3.3 ให้บริการด้วยความสุภาพ อัธยาศัยดี 4.65 1.028 93.00 มากที่สุด 
3.4 การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 4.62 0.963 92.40 มากที่สุด 
รวม 4.68 0.913 93.65 มากที่สุด 
4.ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     
4.1 มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการ 4.67 0.874 93.40 มากที่สุด 
4.2 มีการจัดผังการให้บริการ การใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน 4.68 0.687 93.60 มากที่สุด 
4.3 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย 4.63 0.874 92.60 มากที่สุด 
4.4 มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ 4.62 0.863 92.40 มากที่สุด 

รวม 4.65 0.825 93.00 มากที่สุด 
โดยภำพรวม 4.66 0.758 93.25 มำกที่สุด 
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ตาราง 7 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่องานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 

ประเด็นควำมพึงพอใจในกำรบริกำร X S.D ร้อยละ ควำมหมำย 
1.ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอน     
1.1 มีระบบและกลไกในการให้บริการด้านพัฒนา  
     ชุมชนและสวัสดิการสังคม 

   4.72 0.897 94.40 มากที่สุด 

1.2 มีโครงการพัฒนาคุณภาพชีวิตแก่ประชาชนที่ 
     หลากหลาย 

   4.71 0.825 94.20 มากที่สุด 

1.3 มีการประชาสัมพันธ์สวัสดิการสังคมอย่างทั่ว  
     หน้า 

   4.76 0.874 95.20 มากที่สุด 

1.4 มีการประชาคมชาวบ้านในการจัดระบบ 
     พัฒนาชุมชน 

   4.89 0.863 97.80 มากที่สุด 

รวม    4.77 0.865 95.40 มากที่สุด 
2. ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร     
2.1 ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย    4.65 0.587 93.00 มากที่สุด 
2.2 ความสะดวก รวมเร็วในช่องทางให้บริการ    4.66 0.568 93.20 มากที่สุด 
2.3 ขั้นตอนแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก รวดเร็ว    4.68 1.027 93.60 มากที่สุด 
2.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาให้บริการ  
     อย่างชัดเจน 

   4.63 0.875 92.60 มากที่สุด 

รวม    4.66 0.764 93.10 มากที่สุด 
3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่และบุคลำกรผู้ให้บริกำร     
3.1 มีความรู้ความเข้าใจ ตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน    4.71 0.963 94.20 มากที่สุด 
3.2 ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่    4.75 0.789 95.00 มากที่สุด 
3.3 ให้บริการด้วยความสุภาพ อัธยาศัยดี    4.72 0.485 94.40 มากที่สุด 
3.4 การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย    4.65 0.789 93.00 มากที่สุด 

รวม    4.71 0.757 94.15 มากที่สุด 
4.ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     
4.1 มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่    
     ให้บริการ 

4.68 0.863 93.60 มากที่สุด 

4.2 มีการจัดผังการให้บริการ การใช้อาคารไว้อย่าง  
     ชัดเจน 

4.66 0.874 93.20 มากที่สุด 

4.3 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย 4.68 0.863 93.60 มากที่สุด 
4.4 มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการ 
     ข้อมูลสารสนเทศ 

4.61 0.965 92.20 มากที่สุด 

รวม 4.66 0.891 93.15 มากที่สุด 
โดยภำพรวม 4.70 0.819 93.95 มำกที่สุด 
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ตาราง 8 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่องานบริการด้านสาธารณสุข 
 

ประเด็นควำมพึงพอใจในกำรบริกำร X S.D ร้อยละ ควำมหมำย 
1. ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร     
1.1 มีระบบและกลไกในการให้บริการด้าน  
     สาธารณสุข 

   4.65 0.875 93.00 มากที่สุด 

1.2. มีการประชาคมเพ่ือให้เกิดแนวทางในการ 
     พัฒนาหมู่บ้าน 

   4.68 0.698 93.60 มากที่สุด 

1.3 มีกิจกรรมที่ส่งเสริมการรักสิ่งแวดล้อมและ 
     สุขาภิบาล 

   4.68 0.985 93.60 มากที่สุด 

1.4 มีโครงการปรับปรุงภูมิทัศในหมู่บ้าน    4.87 0.954 97.40 มากที่สุด 
รวม    4.72 0.878 94.40 มากที่สุด 

2. ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร     
2.1 ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย    4.63 0.985 92.60 มากที่สุด 
2.2 ความสะดวก รวมเร็วในช่องทางให้บริการ    4.65 0.987 93.00 มากที่สุด 
2.3 ขั้นตอนแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก รวดเร็ว    4.65 0.856 93.00 มากที่สุด 
2.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาให้บริการ 
     อย่างชัดเจน 

   4.66 0.758 93.20 มากที่สุด 

รวม    4.65 0.897 92.95 มากที่สุด 
3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร     
3.1 มีความรู้ ความเข้าใจ ตอบข้อซักถามอย่าง 
     ชัดเจน 

   4.72 0.965 94.40 มากที่สุด 

3.2 ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวมเร็ว เอาใจใส่    4.72 0.874 94.40 มากที่สุด 
3.3 ให้บริการด้วยความสุภาพ อัธยาศัยดี    4.66 0.868 93.20 มากที่สุด 
3.4 การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย    4.62 0.745 92.40 มากที่สุด 

รวม    4.68 0.863 93.60 มากที่สุด 
4.ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     
4.1 มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ 
     ให้บริการ 

   4.66 0.856 93.20 มากที่สุด 

4.2 มีการจัดผังการให้บริการ การใช้อาคารไว้อย่าง 
     ชัดเจน 

   4.62 0.877 92.40 มากที่สุด 

4.3 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย    4.69 0.856 93.80 มากที่สุด 
4.4 มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการ 
     ข้อมูลสารสนเทศ 

   4.65 1.025 93.00 มากที่สุด 

รวม    4.66 0.904 93.10 มากที่สุด 
โดยภำพรวม    4.68 0.885 93.51 มำกที่สุด 
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          จากตาราง 3 พบว่าผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจต่อการบริการด้านโยธา การขออนุญาต    
ปลูกสิ่งก่อสร้าง ขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทันในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 แสดงให้เห็นว่า
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างในระดับมากที่สุด      
คิดเป็นคะแนนเฉลี่ยร้อยละ 92.98 
 จากตางราง 4 พบว่าผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจต่อการบริการด้านการศึกษา ขององค์การ-
บริหารส่วนต าบลพักทันในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 แสดงให้เห็นว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ    
ต่อการบริการด้านการศึกษาในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นคะแนนเฉลี่ยร้อยละ 93.44 
 จากตาราง 5 พบว่าผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจต่อการบริการด้านรายได้หรือภาษี ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลพักทันในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 แสดงให้เห็นว่าผู้รับบริการมีความ    
พึงพอใจต่อการบริการด้านรายได้หรือภาษีในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นคะแนนเฉลี่ยร้อยละ 93.25 
 จากตาราง 6 พบว่าผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจต่อการบริการด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทันในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 แสดงให้เห็นว่า
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมในระดับมากที่สุด คิดเป็น
คะแนนเฉลี่ยร้อยละ 93.95 
 จากตาราง 7 พบว่าผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจต่อการบริการด้านสาธารณสุข ขององค์การ-
บริหารส่วนต าบลพักทันในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 แสดงให้เห็นว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจ    
ต่อการบริการด้านสาธารณสุขในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นคะแนนเฉลี่ยร้อยละ 93.51 
 
ตาราง 8 ระดับความพึงพอใจต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน โดยภาพรวม 
ประเด็นความพึงพอใจในการบริการ  S.D ร้อยละ คะแนน ความหมาย 
ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 4.65 0.857 92.98 7 มากที่สุด 
ด้านการศึกษา 4.67 0.862 93.44 7 มากที่สุด 
ด้านรายได้หรือภาษ ี 4.66 0.758 93.25 7 มากที่สุด 
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.7 0.819 93.95 7 มากที่สุด 
ด้านสาธารณสุข 4.68 0.885 93.51 7 มากที่สุด 

รวม 4.67 0.836 93.44 7 มำกที่สุด 
 
 จากตาราง 8 พบว่าผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจต่อการบริการ ขององค์การบริหารส่วน - 
ต าบลพักทันในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 แสดงให้เห็นว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการ 
ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นคะแนนเฉลี่ยร้อยละ 93.44 ได้คะแนน 7 
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3. ข้อเสนอแนะจากผลการส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ เพ่ือให้ผู้รับบริการแสดงข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการ

ปรับปรุงให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน ข้อเสนอแนะต่างๆ มีดังนี ้
3.1 อยากให้พัฒนาเรื่องถนนภายในหมู่บ้าน และถนนที่ช ารุดยังไม่ได้รับการซ่อมแซม  
3.2 อยากให้ช่วยดูแลเยาวชนให้ห่างไกลยาเสพติดอย่างใกล้ชิด เช่น มีโครงการส่งเสริมการเล่น

ดนตรี หรือกีฬา เป็นต้น 
3.3 อยากให้ช่วยแก้ปัญหาความยากจนของคนในหมู่บ้าน 
3.4 ควรส่งเสริมกลุ่มอาชีพให้สามารถขายของเลี้ยงตนเองได้ 
3.5 จัดกิจกรรมส่งเสริมอาชีพให้กับผู้สูงอายุ และกิจกรรมดูแลสุขภาพให้กับผู้สูงอายุ 
3.6 ช่วยพัฒนาระบบน้ าประปาให้ใสสะอาด  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
บทท่ี 5            

สรุปผล และข้อเสนอแนะ 
 

จากการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการให้บริการ         
ขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี สามารถสรุปผลโดยมีหัวข้อดังนี้ 

1. วัตถุประสงค์ในการวิจัย 
2. ขอบเขตของการวิจัย 
3. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
5. สรุปผลการวิจัย 
6. อภิปรายผล 
7. ข้อเสนอแนะในการวิจัย 
 

วัตถุประสงค์ในกำรวิจัย 
          1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการให้บริการ       
ขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี 
          2. เพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการประชาชนขององค์การ - 
บริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี 
 
ขอบเขตของกำรวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษา เรื่อง ความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี โดยก าหนดขอบเขต       
ของการวิจัย  ดังนี้ 

1. ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
      ขอบเขตด้านเนื้อหา ได้แก่  ความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี  ใน 4 ด้าน  ได้แก่ 
   1) ด้านกระบวนการและข้ันตอน 

2) ด้านช่องทางในการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

โดยครอบคลุม 5 ภารกิจ ได้แก่  
1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  

                    2) งานด้านการศึกษา  
                    3) งานด้านรายได้หรือภาษี  

4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
5) งานด้านสาธารณสุข 
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2. ขอบเขตด้ำนประชำกร 

2.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  ได้แก่  ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วน -
ต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี จ านวน 4,715 คน (ส านักบริหารการทะเบียน         
กรมการปกครอง, 2560) 

2.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยอยู่ ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน       
อ าเภอบางระจัน  จังหวัดสิงห์บุรี  ได้กลุ่มตัวอย่าง  จ านวน 370 คน จ านวนกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา     
ในครั้งนี้ใช้วิธีการค านวณตามสูตรของ  ทาโร่  ยามาเน่ (Taro Yamane)  ที่ค่าความคลาดเคลื่อน .05  
โดยใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 

 

3. ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี ปีงบประมาณ พ.ศ. 2561  
 
เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งนี้ เป็นแบบสอบถาม (questionnaire) ประเภท
ปลายปิด (closed form) และลักษณะเป็นตัวเลขมาตราส่วนประมาณค่า (numerical rating scale) 
เป็นการวัดเพ่ือแสดงระดับมี 5 ระดับ ผู้วิจัยได้ศึกษาข้อมูลจากเอกสาร แนวคิดทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
และขอค าแนะน าจากบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน น ามาประกอบในการสร้าง
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน รวม 5 ด้าน  ซึ่งสามารถแบ่งแบบสอบถาม    
ออกเป็น 2 ตอนดังนี้ 

 ตอนที่ 1  แบบสอบถามสภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายงาน  (check list)  
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี ซึ่งครอบคลุมแนวคิด   
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน รวม 5 ด้าน  ลักษณะเป็นตัวเลข (numerical rating scale) เป็นการวัด
เพ่ือแสดงระดับมี 5 ระดับ (สุวรีย์ ศิริโภคาภิรมย์, 2546, หน้า 72)  โดยก าหนดความมากน้อยของระดับ
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของผู้ตอบ ดังนี้ 

5   หมายถึงระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
  4   หมายถึงระดับความพึงพอใจมาก 
  3   หมายถึงระดับความพึงพอใจปานกลาง 
  2   หมายถึงระดับความพึงพอใจน้อย 
  1   หมายถึงระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด  
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ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวปัญหา อุปสรรคและข้อเสนอแนะ เป็นค าถามปลายเปิด เพ่ือให้
ผู้รับบริการแสดงข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการปรับปรุงให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน  
 
กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยด าเนินการจัดท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 
          1. น าแบบสอบถามทั้งหมดมาตรวจความสมบูรณ์ถูกต้อง ในการตอบแบบสอบถามแล้วน ามา
คัดเลือกฉบับที่สมบูรณ์และมีความถูกต้อง เพ่ือน ามาวิเคราะห์ข้อมูล 
 2. วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป มีข้ันตอนการด าเนินการ ดังนี้ 
 2.1 วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถี่ ( frequency distribution) และค่าร้อยละ 
(percentage) ของข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 2.2 วิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าเฉลี่ย (mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 
ของคะแนนที่ได้จากแบบสอบถามที่วัดความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ-
บริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน  จังหวัดสิงห์บุรี (นราศรี ไววนิชกุล และชูศักดิ์ อุดมศรี, 2547, 
หน้า 244) 

 2.3 แปลความหมายของคะแนน แบ่งเป็น 5 ระดับ แล้วแปลความหมายของค่าเฉลี่ยโดยยึดเกณฑ์
ดังนี้ (ประคอง กรรณสูตร, 2542, หน้า 108)  

       ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง  4.21-5.00 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  
       ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง  3.41-4.20 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก  
       ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง  2.61-3.40 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง  
       ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง  1.81-2.60 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อย  
       ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง  1.00-1.80 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด  

 
สรุปผลกำรวิจัย 

การวิจัยในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลพักทันใน 5 ด้าน คือ ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ด้านการศึกษา 
ด้านรายได้และภาษี ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และด้านสาธารณสุข โดยใช้เครื่องมือ คือ 
แบบสอบถามซึ่งผ่านการตรวจสอบความตรงของเนื้อหา เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
ผู้รับบริการในสถิติเชิงพรรณนาและเชิงสถิติเชิงวิเคราะห์ ผลส ารวจความพึงพอใจของผู้ให้บริการ         
ในองค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน ดังกล่าวสรุปได้ดังนี้ 

5.1.1 ผู้รับบริการ 
 ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถาม เพ่ือวัดความพึงพอใจของผู้ให้บริการขององค์การบริการ-
ส่วนต าบลพักทัน มีกลุ่มตัวอย่างจ านวนทั้งหมด 370 คน ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
52.97 มีอายุ 51 ปีขึ้นไป  คิดเป็นร้อยละ 52.16 รองลงมาคือมีอายุระหว่าง 31 -50 ปี คิดเป็นร้อยละ 
34.59 ระดับการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา ร้อยละ 51.35 มีอาชีพเกษตร ร้อยละ 61.89 มีรายได้
ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน อยู่ระหว่าง 5,001 – 10,000 บาทต่อเดือน ร้อยละ 34.86 
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  5.1.2 ความพึงพอใจต่องานบริการภาพรวมและรายด้าน 
 ส าหรับการส ารวจความพึงพอใจของผู้ รับบริการ สามารถสรุปผลการวิ เคราะห์           
ความพึงพอใจ ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน       
ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 แสดงให้เห็นว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการในระดับ      
มากที่สุด คิดเป็นคะแนนเฉลี่ยร้อยละ 93.44 เมื่อพิจารณารายด้านสามารถจ าแนกได้  ดังนี้ 
 1. งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างขององค์การบริการส่วนต าบล-     
พักทันในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 แสดงให้เห็นว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการ      
ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างในระดับมากที่สุด คิดเป็นคะแนนเฉลี่ยร้อยละ 92.98 
                 2. งานบริการด้านการศึกษา ขององค์การบริการส่วนต าบลพักทันในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.67 แสดงให้เห็นว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการด้านการศึกษาในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นคะแนนเฉลี่ยร้อยละ 93.44 
                 3. งานบริการด้านรายได้หรือภาษี  ขององค์การบริการส่วนต าบลพักทันในภาพรวม          
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 แสดงให้เห็นว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการด้านรายได้หรือภาษี       
ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นคะแนนเฉลี่ยร้อยละ 93.25 
                 4. งานบริการด้านสวัสดิการและพัฒนาชุมชน ขององค์การบริการส่วนต าบลพักทัน         
ในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 แสดงให้เห็นว่า ผู้รับผิดชอบมีความพึงพอใจต่อการบริการด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคมในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นคะแนนเฉลี่ยร้อยละ 93.95 
                 5. งานบริการด้านสาธารณสุข ขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทันในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.68 แสดงให้เห็นว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการด้านสาธารณสุขในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นคะแนนเฉลี่ยร้อยละ 93.51 

 
ข้อเสนอแนะในกำรวิจัย 
          การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน
อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี สามารถน าผลวิจัยดังกล่าวมาใช้เป็นข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

1. ข้อเสนอแนะท่ัวไป 
1.1 ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ควรพัฒนาเรื่องเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบ       

ในการบริการข้อมูลสารสนเทศ และผังการให้บริการในอาคารให้ชัดเจนมากยิ่งขึ้น 
1.2 ด้านการศึกษา ควรพัฒนาเรื่องช่องทางการให้บริการที่หลากหลายเพ่ิมขึ้น 
1.3 ด้านรายได้หรือภาษี ควรพัฒนาเรื่องช่องทางการให้บริการการช าระภาษี หรือการ        

ให้ค าปรึกษาที่หลากหลายมากยิ่งขึ้น 
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1.4 ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ควรจัดสถานที่เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับ
ประชาชนผู้มารับบริการ เช่น ที่นั่ง ที่จอดรถ เป็นต้น เพ่ิมมากขึ้น และมีขั้นตอนการให้บริการที่กระชับ 
ชัดเจนมากยิ่งข้ึน 

1.5 ด้านสาธารณสุข ควรเพิ่มช่องทางการบริการที่หลากหลายเพ่ิมมากข้ึน 
 

2. ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรวิจัยครั้งต่อไป 
2.1 ควรท าวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อผู้บริหารของหน่วยงาน เพ่ือการ

ปฏิบัติงานของผู้อยู่ใต้บังคับบัญชา จะได้ปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพต่อไป 
2.2 ควรวิจัยความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตพ้ืนที่   

ใกล้เคียงกัน ที่มีสภาพทั่วไปแตกต่างกัน เพ่ือให้ทราบว่ามีความแตกต่างจากเขตพ้ืนที่ของตัวเองอย่างไร  
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ค าชี้แจง : 1. โปรดท าเครื่องหมาย / ลงในช่องแสดงความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับความพึงพอใจในการรับบริการ
จาก อบต.พักทัน แบบสอบถามนี้ได้พัฒนาขึ้นตามข้อก าหนดในการประเมินผลสัมฤทธิ์ของงาน        
ในการก าหนดค่าตอบแทนเป็นกรณีพิเศษ แก่ราชการ พนักงานและลูกจ้าง ขององค์กรปกครอง-     
ส่วนท้องถิ่น (อปท.) 

2. แบบสอบถามมีทั้งหมด 2 ส่วนคือ ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป และส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับการวัด          
ความพึงพอใจ 

********************************************************************** 

ส่วนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไป 
ข้อที่ 1.1 : เพศ          ชาย  หญิง 
 
ข้อที่ 1.2 : อายุ         ต่ ากว่า 18 ปี        18-30 ปี     
         31-50 ปี                51 ปีขึ้นไป 
 
ข้อที่ 1.3 : ระดับการศึกษา          ประถมศึกษา   มัธยมศึกษา / เทียบเท่า 
          อนุปริญญา / ปวส.            ปริญญาตรี 
          สูงกว่าปริญญาตรี 
 
ข้อที่ 1.4 : อาชีพ           แม่บ้าน  เกษตรกร              ธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย 
          รับราชการ รัฐวิสาหกิจ      นักเรียนนักศึกษา 
           อ่ืน ๆ (โปรดระบุ................................................) 
 
ข้อที่ 1.5 : รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 
        ไม่มีรายได้เป็นของตนเอง     ต่ ากว่า 5,000 บาท 
         5,001 – 10,000 บาท     10,001 – 15,000 บาท 
        15,001 – 20,000 บาท      มากกว่า 20,001 บาท 
 

 

 

 

แ

แ

แ 

แบบสอบถำม วัดควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำร 
ขององค์กำรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ ำปีงบประมำณ 2561 
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ส่วนที่ 2 : ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการรับบริการขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่น 

 งำนบริกำรด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง 

ประเด็นควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
มำกที่สุด 

(5) 
มำก 
(4) 

ปำนกลำง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

1. ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอน      
1.1 มีระบบและกลไกในการให้บริการด้านโยธา      
1.2 มีแผนการด าเนินการอย่างถูกต้องและเปิดเผย      
1.3 มีฐานข้อมูลที่เก่ียวข้องกับการโยธา      
1.4 มีประชาคมเกี่ยวกับโครงการต่างๆ      

2. ด้ำนช่องทำงในกำรให้บริกำร      
2.1 ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      
2.2 ความสะดวก รวดเร็วในช่องทางให้บริการ      
2.3 ขั้นตอนแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      
2.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน      

3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร      
3.1 มีความรู้ ความเข้าใจ ตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน      
3.2 ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่      
3.3 ให้บริการด้วยความสุภาพ อัธยาศัยดี      
3.4 การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย      

4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      
4.1 มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการ      
4.2 มีการจัดผังการให้บริการ การใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน      
4.3 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย      

4.4 มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูล
สารสนเทศ 

     

 

ข้อเสนอแนะ 

............................................................................................................................. .......................................................

............................................................................ .............................................................. .......................................... 

............................................................................................................................. ....................................................... 

............................................................................................................................. ....................................................... 
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 งำนบริกำรด้ำนกำรศึกษำ 

ประเด็นควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
มำกที่สุด 

(5) 
มำก 
(4) 

ปำนกลำง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

1. ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอน      
1.1 มีระบบและกลไกในการให้บริการด้านการศึกษา      

1.2 มีโครงการสนับสนุนด้านการศึกษาของเด็กในชุมชน      

1.3 มีการพัฒนาสถานศึกษาในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ      

1.4 ประชาชนมีส่วนร่วมในการจัดระบบศึกษา      
2. ด้ำนช่องทำงในกำรให้บริกำร      

2.1 ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      

2.2 ความสะดวก รวดเร็วในช่องทางให้บริการ      

2.3 ขั้นตอนแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      
2.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน      

3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่และบุคลำกรผู้ให้บริกำร      

3.1 มีความรู้ ความเข้าใจ ตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน      

3.2 ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่      
3.3 ให้บริการด้วยความสุภาพ อัธยาศัยดี      
3.4 การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย      

4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      

4.1 มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการ      

4.2 มีการจัดผังการให้บริการ การใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน      
4.3 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย      

4.4 มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูล
สารสนเทศ 

     

 
ข้อเสนอแนะ 

............................................................................................................................. .......................................................

............................................................................ ........................................................................................ ................ 

............................................................................................................................. ....................................................... 

........................................................................... ...................................................................................... ................... 
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 งำนบริกำรด้ำนรำยได้หรือภำษี 

ประเด็นควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
มำกที่สุด 

(5) 
มำก 
(4) 

ปำนกลำง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

1. ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอน      
1.1 มีระบบและกลไกให้บริการด้านรายได้และภาษี      
1.2 มีการลงพ้ืนที่ในการบริการด้านภาษีแก่ประชาชน      
1.3 มีการให้ความรู้ด้านรายได้และภาษีแก่ประชาชนทุก

รูปแบบ 
     

1.4 มีประชาคมชาวบ้านในการจัดระบบด้านรายได้และภาษี      
2. ด้ำนช่องทำงในกำรให้บริกำร      

2.1 ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      
2.2 ความสะดวก รวดเร็วในช่องทางให้บริการ      
2.3 ขั้นตอนแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      
2.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน      

3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่และบุคลำกรผู้ให้บริกำร      
3.1 มีความรู้ความเข้าใจ ตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน      
3.2 ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่      
3.3 ให้บริการด้วยความสุภาพ อัธยาศัยดี      
3.4 การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย      

4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      
4.1 มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการ      
4.2 มีการจัดผังการให้บริการ การใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน      
4.3 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย      

4.4 มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูล
สารสนเทศ 

     

 
ข้อเสนอแนะ 

............................................................................................................................. .......................................................

............................................................................ .......................................................................................... .............. 

............................................................................................................................. ....................................................... 

............................................................................................................................. ....................................................... 
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 งำนบริกำรด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 

ประเด็นควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
มำกที่สุด 

(5) 
มำก 
(4) 

ปำนกลำง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

1. ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอน      

1.1 มีระบบและกลไกในการให้บริการด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 

     

1.2 มีโครงการพัฒนาคุณภาพชีวิตแก่ประชาชนที่หลากหลาย      

1.3 มีการประชาสัมพันธ์สวัสดิการสังคมอย่างทั่วหน้า      

1.4 มีการประชาคมชาวบ้านในการจัดระบบพัฒนาชุมชน      

2. ด้ำนช่องทำงในกำรให้บริกำร      

2.1 ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      

2.2 ความสะดวก รวดเร็วในช่องทางให้บริการ      

2.3 ขั้นตอนแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      

2.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน      

3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่และบุคลำกรผู้ให้บริกำร      

3.1 มีความรู้ความเข้าใจ ตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน      

3.2 ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่      

3.3 ให้บริการด้วยความสุภาพ อัธยาศัยดี      

3.4 การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย      

4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      

4.1 มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการ      

4.2 มีการจัดผังการให้บริการ การใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน      

4.3 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย      

4.4 มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ      

 
ข้อเสนอแนะ 

............................................................................................................................. .......................................................

............................................................................ ................................................................................... ..................... 

............................................................................................................................. ....................................................... 

............................................................................................................................. ....................................................... 
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 งำนบริกำรด้ำนสำธำรณสุข 

ประเด็นควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
มำกที่สุด 

(5) 
มำก 
(4) 

ปำนกลำง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

1. ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอน      
1.1 มีระบบและกลไกในการให้บริการด้านสิ่งแวดล้อมและ

สุขาภิบาล 
     

1.2 มีการประชาคมเพ่ือให้เกิดแนวทางในการพัฒนาหมู่บ้าน      
1.3 มีกิจกรรมที่ส่งเสริมการรักสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล      
1.4 มีโครงการปรับปรุงภูมิทัศน์ในหมู่บ้าน      

2. ด้ำนช่องทำงในกำรให้บริกำร      
2.1 ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      
2.2 ความสะดวก รวดเร็วในช่องทางให้บริการ      
2.3 ขั้นตอนแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      
2.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน      

3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่และบุคลำกรผู้ให้บริกำร      
3.1 มีความรู้ความเข้าใจ ตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน      
3.2 ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่      
3.3 ให้บริการด้วยความสุภาพ อัธยาศัยดี      
3.4 การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย      

4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      
4.1 มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการ      
4.2 มีการจัดผังการให้บริการ การใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน      
4.3 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย      
4.4 มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูล

สารสนเทศ 
     

 
ข้อเสนอแนะ 

............................................................................................................................. .......................................................

.................................................................................................................................... ................................................ 

.................................................................................. .......................................................................... ........................ 

............................................................................................................................. ....................................................... 



63 
 

ประวัติย่อผู้วิจัย 
 
 1. ชื่อ – สกุล (ภาษาไทย)    นางสาวกิตติวัลย์  ทองอร่าม 
        (ภาษอังกฤษ)   Miss.Kittiwan Thongaram 
 2. เลขประจ าตัวประชาชน 3 1702 00264 27 7 
 3. ต าแหน่ง  อาจารย์  
 4. หน่วยงานที่อยู่ที่ติดต่อได้สะดวก พร้อมหมายเลขโทรศัพท์ โทรสาร และ E-mail 

      หน่วยจัดการศึกษานอกท่ีตั้งมหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี   
 อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี 
     โทรศัพท์ : (036) 817-127-9 
      E-mail : tham914@hotmail.com     

 5. ประวัติการศึกษา 
  ปริญญาตรี วท.บ.(วิทยาการคอมพิวเตอร์)     มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
  ปริญญาโท บธ.ม.(การจัดการทั่วไป)    มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
  ก าลังศึกษาปริญญาเอก    บธ.ด.(บริหารธุรกิจ)  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์  
 6. สาขาวิชาการท่ีมีความช านาญพิเศษ (แตกต่างจากวุฒิการศึกษา) ระบุสาขาวิชาบริหารทรัพยากรมนุษย์ 

7. ประสบการณ์ท่ีเกี่ยวข้องกับงานวิจัย  : งานวิจัยที่ท าส าเร็จแล้ว 
กิตติวัลย์ ทองอร่าม และคณะ.2556. การศึกษาองค์ความรู้วัฒนธรรมอาหารไทยสู่การมีโภชนาการที่ดี : 

ภาคกลาง. กรุงเพทฯ : ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา กระทรวงสาธารณสุข. 
กิตติวัลย์ ทองอร่าม. 2558. กำรจัดกำรเชิงกลยุทธ์ของธุรกิจข้ำวไรซ์เบอรี ่: กรณีศึกษำกลุ่มวิสำหกิจชุมชน   

ปลูกข้ำวไรซ์เบอรี่ปลอดสำรต ำบลแม่ลำ อ ำเภอบำงระจัน จังหวัดสิงห์บุรี. ลพบุรี:              
มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 

กิตติวัลย์ ทองอร่าม. 2559. ช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำยผักปลอดสำรพิษของเกษตรกร จังหวัดสิงห์บุรี. ลพบุรี: 
มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี. 

กิตติวัลย์ ทองอร่าม. 2559. ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล-     
พักทัน อ ำเภอบำงระจัน จังหวัดสิงห์บุรี. สิงห์บุรี: องค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน. 

กิตติวัลย์ ทองอร่าม. 2559. ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล-
พักทัน อ ำเภอบำงระจัน จังหวัดสิงห์บุรี. การประชุมวิชาการระดับชาติมหาวิทยาลัยราชภัฏกลุ่มศรี
อยุธยาครั้งที่ 7 "วิจัย สร้างองค์ความรู้ใหม่ รับใช้สังคม" 111 ปีจากโรงเรียนฝึกหัดครูเมืองกรุงเก่าสู่
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา, วันที่ 7 - 8 กรกฎาคม พ.ศ. 2559. 
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กิตติวัลย์ ทองอร่าม,สิทธิโชค แสงอรุณ และจิตรลดา รอดพลอย. ปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมกำรตัดสินใจซื้อ

ผลิตภัณฑ์หนึ่งต ำบลหนึ่งผลิตภัณฑ์ (OTOP) ในจังหวัดสิงห์บุรี. การประชุมวิชาการระดับชาติ 
ประจ าปี 2560 ครั้งที่ 2 “เศรษฐกิจสร้างสรรค์เพ่ือการพัฒนาอย่างยั่งยืน”,16-17 กุมภาพันธ์ 2560. 

กิตติวัลย์ ทองอร่าม,ชลิตา ไทยมานิตย์ และจิตรลดา รอดพลอย. กำรศึกษำควำมพึงพอใจของผู้ที่ใช้บริกำร      
ร้ำนเดอะพิซซ่ำคอมพำนี สำขำเทสโก้โลตัสสิงห์บุรี. การประชุมวิชาการระดับชาติ ประจ าปี 2560      
ครั้งที่ 2 “เศรษฐกิจสร้างสรรค์เพ่ือการพัฒนาอย่างยั่งยืน”,16-17 กุมภาพันธ์ 2560. 

กิตติวัลย์ ทองอร่าม, อุษณี จิตตมณี และกฤษณะ ย้อมสี. กำรจัดกำรโลจิสติกส์เพื่อกำรท่องเที่ยวสู่ต ำบลเพนียด. 
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพทสตรี. 2561. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


