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บทที่ 2

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การศึกษาเรื่อง “การรับรูและความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี” ผูศึกษาไดทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่

เกี่ยวของ ดังนี้

1. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ

2. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)

3.     แนวคิดและทฤษฎกีารรับรู

4. แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค

5. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
6. ผลงานการวิจัยที่เกี่ยวของ

แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ

การใหบริการสาธารณะ (Public Services Delivery) มีนักวิชาการหลายทานใหแนว

คิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะไว  ซึ่งจะขอนํามากลาวถึงในที่นี้ คือ

ประยูร  กาญจนดุล 2  กลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะไว ดังนี้

1. บริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่อยูในอํานวยการหรือในความควบคุมของรัฐ
2. บริการสาธารณะมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน
3. การจัดระเบียบและวิธีดําเนินการบริการสาธารณะยอมจะแกไขเปลี่ยนแปลงได

เสมอ

เพื่อใหเหมาะสมแกความจําเปนแหงกาลสมัย การใหบริการสาธารณะจะตองจัด

ดําเนินการอยูเปนนิจและโดยสม่ําเสมอ ไมมีการหยุดชะงัก ประชาชนและเอกชนยอมมีสิทธิ์         

ที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน

                                                          
2ประยูร กาญจนดุล, กฎหมายปกครองพระนคร (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพ

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2491), น. 10 - 11.
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เทพศักดิ์  บุญรัตนพันธ 3  ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา หมายถึง 

การที่บุคคล กลุมบุคคล หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ     

ซึ่งอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่ในการสงตอการใหการบริการสาธารณะแกประชาชน   

โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสนองตอบตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม การใหบริการ

สาธารณะจงึมีลักษณะที่เปน “ระบบ” มีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวน คือ

1. สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ
2. ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร
3. กระบวนการและกิจกรรม
4. ผลผลิตหรือตัวบริการ
5. ชองทางการใหบริการ
6. ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ
นิลุบล  เพ็งพานิช4 ไดกลาวถึง การใหบริการสาธารณะวาเปนกระบวนการที่เคลื่อนไหว

ในลักษณะที่เปนพลวัตร ทั้งนี้ระบบการใหบริการที่ดีนั้นจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อสวนงานที่รับผิดชอบ

ไดใชทรัพยากร และกอใหเกิดผลผลิตการบริการเปนไปตามแผนงานซึ่งจะเห็นไดวาเปนการใชแนว

ทางการศกึษาในวธิคีดิเชงิระบบ (System Approach) คือ สวนงานที่มีหนาที่ดานการใหบริการใช

ปจจัยนําเขาสูกระบวนการผลิต และไดผลผลิตหรือบริการ (Output) ทั้งนี้กระบวนการทั้งหมดจะ

ตองอยูภายในแผนงานที่ไดกําหนดไว ทั้งนี้การประเมินผลงานจะชวยทําใหรูถึงผลผลิตหรือบริการ

ที่ได วาเปนอยางไร อันเปนขอมูลยอนกลับ (Feedback) เพื่อเปนปจจัยนําเขาตอไป ดังนั้นการให

บริการสาธารณะจึงเคลื่อนไหวและเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ

                                                          
3เทพศักดิ์  บุญรัตนพันธ, “ปจจัยที่สงผลตอการสรางประสิทธิผลของการนํานโยบาย

การใหบริการแกประชาชนไปปฏิบัติ:  กรณีศึกษาสํานักงานเขตของกรุงเทพมหานคร,” (วิทยา

นิพนธดุษฎีบัณฑิต  คณะรฐัประศาสนศาสตร สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 2536),           น. 13.
4นิลุบล  เพ็งพานิช, “ความพึงพอใจของประชาชนตอระบบและกระบวนการใหบริการ

ของสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร,” (วทิยานพินธมหาบณัฑติ คณะบรหิารธรุกจิ สถาบนับณัฑติ   พฒั

นบริหารศาสตร, 2539), น. 24.
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มิลเล็ตต (Millett)5  ไดกลาวไววา เปาหมายของการใหบริการสาธารณะ คือ การสราง

ความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน โดยไดสรุปเปาหมายที่เปนที่นิยมมากที่สุดที่ผูปฏิบัติ

ตองยึดไวเสมอ ในหลักการ 5 ประการ คือ

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมใน    

การบริหารงานภาครัฐ ที่มีฐานความคิดที่วา ทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับ

การปฏิบตัิที่เทาเทียมกัน ในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกัน การใหบริการประชาชน   

จะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน

2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการใหบริการจะตองมองวา

การใหบริการสาธารณะจะตองตรงตอเวลา ผลการปฏิบัติงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย 

ถาไมตรงเวลาซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน

3. การใหบริการอยางเพยีงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ

ตองมีจํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการที่เหมาะสม ความเสมอภาคและความตรงตอเวลา

จะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่บริการสราง           

ความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการ

สาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดตาม         

ความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการ

สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิ

ภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดย ใชทรัพยากรเทาเดิม

ดังนั้นผูศึกษาจึงพอสรุปไดวา การใหบริการสาธารณะ เปนระบบการใหบริการในฐานะ

หนวยงานที่มีอํานาจหนาที่เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ ซึ่งอาจเปนหนวยงานของรัฐหรือ

เอกชน ที่มีหนาที่ในการสงตอการใหการบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสนอง

                                                          
5John D. Millett,  Management in the Public Service: The best for Ef fect ive

Performance  (New York:  MaGraw - Hill Book,1954), p. 397, อางถึงใน เทพศักดิ์            

บุญรัตนพันธ, “ปจจัยที่สงผลตอการสรางประสิทธิผลของการนํานโยบายการใหบริการแกประชา

ชนไปปฏิบัติ:  กรณีศึกษาสํานักงานเขตของกรุงเทพมหานคร,” น. 14.
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ตอบความตองการของประชาชนโดยสวนรวม ดังนั้นศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ            ของการ

ไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี จึงควรใชแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะเปนหลัก             ใน

การใหบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาผูใชบริการ ทั้งนี้ผูศึกษาไดนําแนวคิดเกี่ยวกับ

การใหบริการสาธารณะมาเปนกรอบแนวคิดในการศึกษาวาศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ    

การไฟฟานครหลวงเขตธนบุรีมีหลักในการใหบริการตามแนวคิดนี้หรือไม

แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)

ชูวงศ  ฉายะบุตร6 ไดใหความหมายของการบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จวา หมายถึง 

การอํานวยความสะดวกใหกับประชาชนที่มาติดตองานในลักษณะที่สมบูรณและครบถวน     เพื่อ

ใหเสียเวลานอยที่สุด แตสามารถไดรับบริการทุกอยางที่เกี่ยวของอยางครบถวน

การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จนี้ แบงออกเปนสาระสําคัญ 4 ประการ ในประการแรก 

กําหนดใหมีการบริการประชาชนในสถานที่แหงเดียว เพื่อเปนศูนยรวมดานการใหบริการทุกอยาง  

ที่เกี่ยวของ ประการที่สอง ตองยึดหลักที่วา ผูไปติดตอราชการไดรับบริการเสร็จสิ้นในคราวเดียวกัน

ไมตองกลับมาติดตอซํ้าซอน ประการที่สาม การใหบริการตองมีความสัมพันธและผสมผสานอยาง

เหมาะสม โดยเฉพาะอยางยิ่งกรณีที่งานบริการตาง ๆ ไมอาจทําใหเสร็จไดภายในวันเดียว จะตอง

มีการกําหนดแนวทางปฏิบัติอยางรัดกุม เหมาะสม ตลอดจนตองชี้แจงผูมาติดตอใหทราบอยางชัด

เจนวาจะตองดําเนินการอยางไร เพื่อการมาติดตอขอรับบริการในคราวตอไป ประการสุดทาย 

ระยะเวลาที่ประชาชนใชในการติดตอขอรับบริการตองนอยที่สุด ดังนั้นแนวทางในการใหบริการ

ประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ จึงเปนการสรางระบบการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ใหเกิดประสิทธิภาพ 

โดยเนนความตองการของประชาชนใหไดรับบริการดวยความพึงพอใจมากที่สุดเทาที่จะทําได 7

สินี  เจริญพจน 8  ไดศึกษาและอธิบายถึงคําวา ศูนยรวมบริการ ที่รูจักกันแพรหลาย   

วาคือ การบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ซึ่งรัฐบาลมาเลเซียริเร่ิมจัดทําขึ้นมาสิบกวาปที่แลว เพื่ออํานวย

                                                          
6ชูวงศ  ฉายะบุตร, “การบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ,”  เทศภิบาล  85(2536): 5.
7อุดมพร  สุคนธฉายา, “ประสิทธิผลของการใหบริการประชาชนแบบศูนยบริการ      

จุดเดียวเบ็ดเสร็จ: กรณีศึกษาประชาชนผูมาขอรับบริการ สํานักงานเขตหลักสี่กรุงเทพมหานคร,” 

(วทิยานพินธมหาบณัฑติ คณะบรหิารธรุกจิ สถาบนับณัฑติพฒันบริหารศาสตร, 2547), น. 22 -  23.
8สินี  เจริญพจน, “การปรับปรุงประสิทธิภาพราชการ:  ประสบการณจากมาเลเซีย,” 

วารสารขาราชการ  41(ม.ค  -  ก.พ.2539):5 - 10.
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ความสะดวกใหแกประชาชนในการติดตอกับทางราชการ ใหสามารถใชบริการดานตาง ๆ ของรัฐ

ไดหลาย ๆ อยางในคราวเดียวกัน โดยไดจัดศูนยรวมการใหบริการไวในจุดตาง ๆ ที่ประชาชน

สะดวกในการติดตอ โดยในแตละศูนยจะสามารถใหบริการแกประชาชนไดหลายประเภท ซึ่งแนว

ความคิดเรื่องบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จนี้ไดรับความนิยมอยางแพรหลาย ปจจุบันจึงมีศูนย      ที่ให

บริการในลักษณะนี้หลายประเภท  ดังตอไปนี้

One Stop Bill Payment Centres  เปนศูนยบริการรบัชําระเงินคาใชจายตาง ๆ ซึ่งโดย

มากจะเปนคาสาธารณูปโภค  เชน คาน้ําประปา คาไฟฟา คาโทรศัพท เหมือนอยางเชนธนาคาร

ตาง ๆ ในบานเราเปดบริการดานนี้ แตวาที่มาเลเซียนั้นเปนหนวยงานของรัฐรวมมือกันใหบริการ 

ไดแก ที่ทําการไปรษณีย องคการโทรศัพท การประปา การไฟฟา และเทศบาล เปนตน ฉะนั้นเมื่อ

จะตองจายคาใชจายตาง ๆ ดังกลาวขางตน คนมาเลเซียก็อาจจะไปที่ที่ทําการไปรษณียใกลบาน 

หรือไปที่สํานักงานเทศบาล หรือสํานักงานประปาแลวแตสะดวก ก็จะสามารถจายบิลคาใชจายที่

วามาไดทั้งหมด

Public Service Network เปนการทํางานโดยการใชคอมพิวเตอรมาชวยอํานวย   

ความสะดวกใหแกประชาชนในดานการตอทะเบียนรถ ตอทะเบียนใบขับข่ี ตออายุใบทะเบียน

ประกอบการคา ฯลฯ โดยรัฐบาลมาเลเซียไดติดตั้งเครื่องคอมพิวเตอรไวที่ที่ทําการไปรษณียทุกแหง

ดวยเหตุผลวาไปรษณียมีอยูทั่วไปจึงสะดวกแกประชาชนในการติดตอ นอกจากนี้การใหบริการ  

โดยใชเครื่องคอมพิวเตอรชวยนี้ยังทําไดรวดเร็วกวาและผูมาติดตอสามารถใชบริการหลายดานได

โดยการมาติดตอเพียงครั้งเดียว โครงการนี้นับวาเปนผลสําเร็จและไดรับความนิยมแพรหลาย

One Stop Licensing Centre  เปนโครงการที่พยายามลดระยะเวลาและเพิ่มการ

อํานวยความสะดวกใหแกประชาชนในการติดตอขอจดทะเบียนการประกอบการตาง ๆ ของ

Customs and Excise Department ซึ่งจะตองเสียภาษีตามกฎหมายภาษีอากรที่อยูในความรับ

ผิดชอบของหนวยงานนี้ ซึ่งแตเดิมกอนจะมี One Stop Licensing Centre ผูประกอบการจะตอง

ผานกระบวนการดําเนินการหลายขั้นตอน หลายกองงานกวาจะไดรับใบอนุญาต แตเมื่อ   มี One 

Stop Licensing Centre ก็สามารถทําไดรวดเร็ว โดยผูประกอบการ  ไมตองวิ่งไปตามเรื่องตาม

กองตาง ๆ แตสามารถติดตอไดที่ One Stop Licensing Centre แหงใดแหงหนึ่ง

One Stop Invesment Centre  เกิดจากแนวคิดที่จะสนับสนุนการลงทุนดวยการ

อํานวยความสะดวกในดานการใหขอมูลขาวสารที่จะเปนประโยชนตอการลงทุนและอํานวย    

ความสะดวกในการขอจดทะเบยีนลงทนุในโครงการตาง ๆ ของนกัลงทนุ โดยนกัลงทนุไมตองเดนิทาง

ไปติดตอยงัหนวยงานหลาย ๆ แหงทีเ่กีย่วของ แตสามารถทาํทกุอยางไดในสถานทีแ่หงเดยีว
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One Stop Counter Service เปนการรวมกลุมใหบริการดานตาง ๆ ของรัฐใหอยู        

ในอาคารเดียวกัน เชน งานสวัสดิการสังคม งานโยธาธิการ งานระบายน้ําและงานทะเบียนราษฎร 

เปนตน โดยยึดแนวคิดที่จะอํานวยความสะดวกใหบริการแกประชาชนในหลาย ๆ เร่ือง        ภาย

ในบริการเดียวกัน

เปาหมายการบริการประชาชนของศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีดังนี้ 9

“เปาหมายความสะดวก การใหบริการของรัฐ” นั้น จะตองมีความสะดวก ถาตองการ

จัดระบบของการใหบริการของรัฐที่ไมสะดวก ประชาชนตองเดินทางมา ตองเชารถมา ทําใหคาใช

จายในการเดินทางมาก็ทวีข้ึนเปนเงาตามตัว ทําอยางไรจึงจะสะดวก หลักในความสะดวก คือ 

ประชาชนพรอมจะปฏิบัติอยูแลว แตประชาชนไมสะดวก ดังนั้นการปรับปรุงระบบ               การ

ใหบริการตองเนนความสะดวกเปนหลัก เพราะถาประชาชนสะดวก ประชาชนก็ยินดีทําตาม

“เปาหมายความรวดเร็วในการใหบริการ” บริการทุกประเภทถาไมสะดวก และรวดเร็ว

ปญหาของเบี้ยใบรายทางก็ตามมา

“เปาหมายความถูกตอง” เมื่อรวดเร็วแลวตองถูกตองดวย เชน งานทะเบียนราษฎร  

บางเรื่องรวดเร็ว ก็ตองมีระบบของความถูกตองตามมา ตรงนี้ถือวาเปนเปาหมายที่สําคัญ

“เปาหมายความเสมอภาค” ตองใหบริการแกประชาชนดวยความเทาเทียมกัน ไมเลือก

ที่รักมักที่ชัง ทุกคนมีสิทธไิดรับบริการดวยความเสมอภาคกัน

“เปาหมายความเปนธรรม” เมื่อมีระบบของความเสมอภาคแลว การใหบริการนั้น    

ตองใหความเปนธรรม ผูมารับบริการตองไดรับบริการพรอมกันหรือใกลเคียงกันตามลําดับ         

คนมากอนตองไดกอน คนมาทีหลังตองไดทีหลัง ถาเปนเรื่องเดียวกัน ลักษณะเดียวกันตรงนี้      

เปนแนวคิดของความเปนธรรม

“เปาหมายความทั่วถึงเขาถึงประชาชนสวนใหญ” ซึ่งความทั่วถึงที่ไมสามารถทําได  

เปนเพราะกําลังคนนอย พื้นที่มาก ชาวบานไปมาหาสูกับทางราชการลําบาก ราชการไปพบประชา

ชนลําบาก ทําอยางไรจึงเกิดความทั่วถึง เกิดความเสมอภาคเปนธรรมได

“เปาหมายการประหยัดคาใชจาย” ลดตนทุนและประหยัดคาใชจายไปพรอม ๆ กัน

เปน Package

                                                          
9เร่ืองเดียวกัน, น. 8 - 10.
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“เปาหมายการประหยัดเวลา” ประหยัดดวย 6 - 7 หนวยงานไปพรอมกันและใหบริการ

ที่เดียว ประชาชนอยูกับที่ สามารถรับบริการเสร็จสิ้นภายในเวลาที่กําหนดไว

“เปาหมายความพอใจ ประทับใจ และมั่นใจ” ประชาชนตองพอใจ ประทับใจ และมั่น

ใจในการใหบริการของรัฐ เดิมประชาชนมองภาพภาคราชการไมดีนัก งานบริการลาชา        กวา

จะตรวจสอบความถูกตองตาง ๆ ทําใหลาชา การใหบริการไมเสมอภาค มีการเลือกปฏิบัติ   การ

บริการภาครัฐเสียเวลานาน เสียคาใชจายมาก ดังนั้นความพอใจ ความประทับใจ ความมั่นใจจึง

เปนสิ่งสําคัญ

 จากแนวคิดดังกลาว ผูศึกษาจึงสรุปไดวา ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop 

Service) ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี เปนประเภท One Stop Counter Service คือ       

เปนการรวมกลุมใหบริการดานตาง ๆ ของรัฐใหอยูในอาคารเดียวกัน และผสมแบบ Public 

Service Network เขาไปดวย คือ การใชคอมพิวเตอรมาชวยในการดําเนินการ โดยยึดแนวคิดที่จะ

อํานวยความสะดวกใหบริการแกประชาชนในหลาย ๆ เร่ืองภายในบริการเดียวกัน และจากหลัก

การการใหบริการประชาชนในลักษณะเบ็ดเสร็จ ทําใหศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop 

Service) ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี ยึดหลักการปฏิบัติตามแนวคิดนี้ โดยการสรางระบบ

การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ใหเกิดประสิทธิภาพ โดยเนนหนักดานความตองการของประชาชน    

ที่ไดรับบริการดวยความพึงพอใจ สรางความเปนธรรมใหประชาชนอยางเสมอภาค ขจัดการเลอืก

ปฏิบัติ การพัฒนาการบริการของรัฐจะชวยใหเกิดความสะดวกรวดเร็ว ประหยัดเวลาและคาใชจาย 

ตลอดจนสงเสริมการประกอบธุรกิจของเอกชนใหดําเนินการอยางคลองตัวเปนการสนับสนุนการ

พัฒนาอุตสาหกรรมของประเทศอีกทางหนึ่ง
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แนวคิดและทฤษฎีการรับรู (Perception)

ชิฟฟแมน และ คานุค (Shiffman and Kanuk)10 กลาววา การรับรู คือ กระบวนการซึ่ง

แตละบุคคลเลือกสรร  จัดระเบียบ และตีความหมายสิ่งกระตุนออกมาเปนภาพที่มีความหมายและ

เกิดภาพรวมขึ้นมา เชน บุคคล 2 คน คนไดรับส่ิงกระตุนอยางเดียวกัน และอยูภายใตเงื่อนไขอยาง

เดียวกัน แตการรับรูและการรูจักการตีความหมายของแตละบุคคลอาจตางกัน ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความ

จําเปน คานิยม และความคาดหวัง ซึ่งมีอิทธิพลตอการเลือก โดยที่ตัวแปรเหลานี้จะเกี่ยวของกับ

กระบวนการรับรูของบุคคล

ศิริรัตน  เสรีรัตน11 กลาวถึง การรับรูและกระบวนการรับรูไววาการรับรูเปนกระบวนการ

ซึ่งแตละบุคคลไดเลือกสรรการจัดระเบียบ และการตีความหมายขอมูล เพื่อที่จะสรางภาพ            

ที่มีความหมายของโลก หรืออาจหมายถึง กระบวนการของความเขาใจ(การเปดรับ) ของบุคคล     

ที่มีตอโลกที่เขาอาศัยอยู ซึ่งหมายความวา การรับรูเปนกระบวนการของแตละบุคคลซึ่งขึ้นอยูกับ

ปจจัยภายใน เชน ความเชื่อ ประสบการณ ความจําเปน และอารมณ เชนเดียวกับลักษณะภาย

นอกของสิ่งกระตุน การรับรูอาจพิจารณาเปนกระบวนการกลั่นกรอง การรับรูจะแสดงถึงความรูสึก

จากประสาทสัมผัสทั้ง 5 ไดแก การไดเห็น ไดยิน ไดกลิ่น ไดรสชาติ และไดรูสึก

ดังนั้นเมื่อมนุษยเปนสัตวสังคมที่ตองอาศัยการแลกเปลี่ยนขอมูล ขาวสาร ความรู และ

ประสบการณ  ซึง่กนัและกนั  ขาวสารจงึนบัเปนปจจยัทีส่าํคญัอยางยิง่ทีจ่ะนาํมาใชในการประกอบ    

การตัดสินใจของมนุษย โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อมนุษยเกิดความไมแนใจในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง     

ความตองการขาวสาร ความอยากรู ของมนุษยจะเพิ่มปริมาณมากขึ้นเกิดเปน “การรับรู” ดังนั้น

การเปดรับขาวสารจึงหมายถึง การแลกเปลี่ยนขาวสาร ความรู และประสบการณของมนุษย      

ในชีวิตประจําวันอยางเปนข้ันตอน ประกอบดวย 4 ข้ันตอน ที่มีความตอเนื่องและเกี่ยวของกันตาม

ลําดับ ดังนี้

                                                          
10Leon  Shiffman and Leslie Lazar. Kanuk,  Consumer Behavior, 3rd ed. (New 

Jersey:  Prentice - Hall, 1978), p.163,  อางถึงใน  วรารัตน  แพทยรังษี,  “การรับรูและความ  

พึงพอใจของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการใชบริการเคานเตอรเซอรวิสในรานสะดวก

ซื้อเซเวนอีเลฟเวน,” (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสาร

มวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2549), น. 23.
11ศิริรัตน  เสรีรัตน, การโฆษณาและสงเสริมการตลาด  (กรุงเทพมหานคร: บริษัท เอส.

เอ็ม. เซอรคิทเพรส จํากัด, 2537), น. 40  -  41.
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ขั้นตอนการรับรู  ตามที่ Klapper ไดกลาวไว ประกอบดวย 4 ข้ันตอน ดังนี้12

1. การเลือกเปดรับหรือเลือกใช (Selective Exposure) บุคคลจะเลือกเปดรับส่ือและ

ขาวสารจากแหลงตาง ๆ  ตามความสนใจและความตองการเพื่อนํามาใชแกปญหาหรือสนองตอบ

ความตองการของตน โดยปกติบุคคลจะเลือกใชสื่อที่เสนอขาวสารและความคิดเห็นที่สอดคลอง

กับความคิดเห็นและทัศนคติของตนเอง

2. การเลือกสนใจ (Selective Attention) ผูรับสารมีแนวโนมที่จะเลือกสนใจและเลือก

รับขาวสารที่สอดคลองกับความคิดเห็นและความสนใจของตน เพื่อสนับสนุนทัศนคติที่มีอยู และ

ขณะเดียวกันก็พยายามหลีกเลี่ยงขาวสารที่ไมสอดคลองกับความรู ความเขาใจ หรือทัศนคติ        

ที่มีอยูเดิมแลว

3. การเลือกรับรูหรือตีความ (Selective Perception and Selective Interpretation) 

ผูรับสารจะมีการเลือกรับรูและตีความหมายของสารแตกตางกันไปตามประสบการณ ทัศนคติ 

ความตองการ ความหวัง แรงจูงใจ สภาวะรางกาย หรือสภาวะอารมณ ซึ่งเปนไปในทิศทาง           

ที่สอดคลองกับประสบการณ หรือทัศคติความเชื่อของตน

4.  การเลือกจดจํา (Selective Retention) เปนแนวโนมที่เลือกจดจําขาวสารเฉพาะที่มี

เนื้อหาตรงกับความสนใจ ความตองการ ทัศนคติของตนเอง การเลือกจดจํานี้เปรียบเสมือน   

เครื่องกรองขั้นสุดทายที่มีผลตอการสงสารไปยังผูรับสาร ซึ่งในบางครั้งผูรับสารจะลืมเนื้อหาของ

สารในสวนที่ไมตรงกับความสนใจของตนเอง

ดังนั้นความตองการและการเลือกรับสารของแตละบุคคลจะสงผลทําใหบุคคล           

มีพฤติกรรมการเปดรับขอมูลขาวสารแตกตางกันเพื่อใหไดขาวสารที่ตรงกับความสนใจและความ

ตองการของตน

                                                          
12Joeseph  T. Klapper,  The Effect of Mass Communication  (New York:  The 

Free Press, 1960), pp. 5 - 8,  อางถึงใน  ทรงธรรม  ทิวสมบูรณ, “การเปดรับขาวสาร การใช

ประโยชนและความพึงพอใจของนายทหารชั้นสัญญาบัตรในสังกัดกองบัญชาการทหารสูงสุดที่มี

ตอส่ือส่ิงพมิพภายในองคกร,” (วทิยานพินธมหาบณัฑติ  คณะวารสารศาสตรและสือ่สารมวลชน

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2548), น. 18  - 19.
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แนวคิดดานประชากรศาสตร

ลักษณะทางดานประชากรศาสตรอันไดแก เพศ อายุ สถานภาพทางสังคมและ

เศรษฐกิจ การศึกษา เปนตน ปจจัยเหลานี้ลวนมีความสําคัญเพราะมีผลตอการรับรู การตีความ 

การเขาใจของผูรับสารทั้งสิ้น โดยมีรายละเอียดดังนี้ 13

1. อายุ (Age) เปนตัวกําหนดหรือเปนสิ่งที่บงบอกเกี่ยวกับความเปนผูมีประสบการณ

ในเรื่องตาง ๆ ของบุคคล รวมทั้งการโตตอบตอเหตุการณตาง ๆ ที่เกิดขึ้นของบุคคลที่มีอายุหรือวัย

ที่แตกตางกัน

2. เพศ (Sex) เพศมีความสัมพันธตอบุคลิกลักษณะจิตใจและอารมณของบุคคล        

มีตําราทางจิตวิทยาที่สรุปวาเพศหญิงมักเปนเพศที่มีอารมณออนไหว มองเห็นสิ่งตาง ๆ             

ในลักษณะดูรายละเอียดกับส่ิงตาง ๆ มีความละเมียดละไมกวาผูชาย อดทนและมีความเมตตา   

ตอบุคคลอื่นมากกวา ดวยคุณลักษณะดังกลาวทําใหเพศหญิงถูกชักจูงไดงายกวาเพศชาย

3. สถานภาพทางเศรษฐกิจและสังคม (Socio - Economic Status) อาชีพ รายได 

ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัวปจจัยเหลานี้มีอิทธิพลอยางมากและเปนตัวกําหนดในการเลือกเปด

รับส่ือรวมทั้งเนื้อหาที่สอดคลองตออาชีพ ความคิด ความเชื่อ และคานิยม รวมทั้งสถาบันที่   คน

เหลานั้นสังกัดอยู

4. การศึกษา (Education) ความรูเปนตัวแปรสําคัญประการหนึ่งที่มีอิทธิพลตอความรู

สึกนึกคิด ทัศนคติ และคานิยมของบุคคลที่มีตอเร่ืองตาง ๆ เนื่องจากสถาบันการศึกษา   เปน

สถาบันที่อบรมกลอมเกลาใหบุคคลเปนคนที่มีบุคลิกภาพไปในทิศทางที่แตกตางกัน             ใน

การศึกษาเกี่ยวกับระดับการศึกษาของบุคคลนั้น ในบางเรื่ อ ง อาจไม ไ ด ใ หค วามสําคัญ

กับ ระดับ กา รศึ ก ษาในลัก ษณะของการศึกษาที่เปนทางการแตเพียงอยางเดียวเนื่องจาก

บุคคลอาจเรียนรูหรือไดรับการศึกษาจากแหลงอื่น ๆ ที่ไมใชจากโรงเรียนหรือจากมหาวิทยาลัยก็ได 

เชน การที่บุคคลไดเรียนรูและศึกษาจากประสบการณ หรือการศึกษานอกระบบ เปนตน

                                                          
13กิติมา  สุรสนธิ,  ความรูทางการสื่อสาร  (กรุงเทพมหานคร:  คณะวารสารศาสตรและ

สื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2547), น. 19  -  20.



19

ประเภทของสื่อที่ใชในการสื่อสาร

สื่อแตละประเภทยอมมีผลตอประสิทธิภาพการรับรูของคนแตละคนขึ้นอยูกับ       

ความแตกตางทางปจจัยของแตละคนวาสื่อประเภทใดจะมีอิทธิตอกระบวนการรับรูของบุคคล   

คนนั้นมากกวากัน ซึ่งมีนักวิชาการหลายทานไดอธิบายถึงประเภทของสื่อไวดังตอไปนี้

วิลเบอร  แชรมม (Wilbur Schramm)14 กลาววา ประเภทของสื่อที่แตกตางกันมีผลตอ

ความคิด ความเชื่อ ความรูสึก ทัศนคติและพฤติกรรมของผูรับสาร ซึ่งชี้ใหเห็นวา ชองสารชนิดหนึ่ง

อาจทํางานไดดีกวาชองสารอีกชนิดหนึ่งสําหรับภารกิจเฉพาะอยาง ดังนั้นชองสารหรือส่ือจึง

สามารถแบงออกเปน 2 ประเภทใหญ ๆ คือ ชองสารหรือส่ือที่วางแผนและกําหนดกลุมเปาหมาย

ไดกับชองสารหรือส่ือที่อยูเหนือการควบคุม คือ ชองสารที่มาจากระบบสังคม อาทิ ส่ือบุคคล ซึ่ง

ชองสารทั้ง 2 ประเภทนี้มีบทบาทไมเหมือนกันในการใหความรูหรือจูงใจบุคคล

ปรมะ  สตะเวทิน15  ไดจําแนกสื่อไว 3 ประเภท คือ สื่อมวลชน (Mass Media) ส่ือ

บุคคล (Personal Media) และสื่อเฉพาะกิจ (Specialized Media)

1. สื่อมวลชน (Mass Media) เปนสื่อที่สามารถนําสารจากผูสงสารไปยังผูรับสารเปน

จํานวนมากไดในเวลาเดียวกัน หรือใกลเคียงกันในเวลาอันรวดเร็ว จัดเปนชองสารหรือสื่อที่

สามารถวางแผนและกําหนดกลุมเปาหมายได ไดแก หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน นิตยสาร และ

ภาพยนตร คุณสมบัติที่ดีของสื่อมวลชน คือ สามารถเผยแพรขาวสารไปยังผูรับสารจํานวนมาก    

ไดในเวลาอันรวดเร็ว สามารถใหความรู และขาวสารแกผูรับสารไดเปนอยางดี และสามารถกอให

เกิดการเปลี่ยนแปลงทัศนคติที่ไมฝงแนนได

2. สื่อบุคคล (Personal Media) สื่อบุคคลนั้นจัดเปนชองสารหรือส่ือที่เกี่ยวของกับ

ระบบสังคม หมายถึง ตัวบุคคลที่ถูกนํามาใชในการสื่อสารกับผูรับสารในลักษณะการเผชิญหนา 

ทั้งในรูปของการสนทนาหรือในรูปของการประชุมกลุม ซึ่งการใชส่ือบุคคลในการสื่อสารกอใหเกิด

                                                          
14Wilbur  Schramm,  Communication and Change in the Developing Countries

(Honolulu:  The University Press of Hawaii, 1972), p. 14,  อางถึงใน วรารัตน แพทยรังษี,  

“การรับรูและความพึงพอใจของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการใชบริการเคาทเตอร

เซอรวิสในรานสะดวกซื้อเซเวนอีเลฟเวน,” น. 11.
15ปรมะ   สตะเวทนิ,  หลกันเิทศศาสตร,  พมิพคร้ังที ่7  (กรุงเทพมหานคร:  คณะนเิทศศาสตร  

จฬุาลงกรณมหาวทิยาลยั, 2533), น. 50  -  52.
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ผลดี คือ สามารถนําขาวสารที่ตองการเผยแพรไปสูผูรับไดโดยตรง และสามารถชักจูงใจผูรับสารได

โดยวิธีการพูดคุยแบบกันเอง สามารถทําใหการเผยแพรขาวสารเปนไปในลักษณะที่ยืดหยุน     

ปรับใหเขากับผูรับสารเปนราย ๆ ไดและยังทําใหทราบความรูสึกนึกคิดของผูรับสารไดทันที

3. ส่ือเฉพาะกิจ (Specialized Media)  เปนสื่อที่ผลิตขึ้นมาโดยมีเนื้อหาเฉพาะและจุด

มุงหมายหลักอยูที่ผูรับสารเฉพาะกลุมเปาหมาย ไดแก สื่อประเภทโสตทัศนูปกรณ (Audio Visual 

Media) และสื่อส่ิงพิมพอ่ืน ๆ (Print Media) ซึ่งสื่อเฉพาะกิจจัดทําขึ้น เพื่อสนับสนุนกิจกรรมอยาง

ใดอยางหนึ่งโดยเฉพาะ การใชสื่อเฉพาะกิจจึงหมายความวา ผูสงสารสามารถสงขาวสารเฉพาะ

เร่ืองใหกับผูรับสารที่เปนกลุมเปาหมายไดอยางสอดคลองเหมาะสมเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของ

การสื่อสารนั้น ๆ และสื่อเฉพาะกิจยังสามารถทําใหผูรับสารที่เปนกลุมเปาหมายไดรับทราบขาว

สารความรูโดยตรงและถูกตอง อันจะสงผลตอการตัดสินใจและการลงมือปฏิบัติ   ไปในทางที่ผูสง

สารตองการได

จากแนวคิดและทฤษฎีการรับรู  ทําใหผูศึกษาไดนําทฤษฎีนี้มาใช เปนกรอบ                

ในการศึกษาเพื่อพิจารณาถึงขบวนการในการเปดรับขอมูลขาวสารของกลุมเปาหมายที่เขามาใช

หรือรับบริการภายในศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวง

เขตธนบุรีวาสอดคลองกับข้ันตอนในการเปดรับขอมูลขาวสารตามทฤษฎีหรือไม โดยมี 4 ข้ันตอน

ดังนี้คือ การเลือกเปดรับหรือเลือกใช การเลือกสนใจ การเลือกรับรูหรือตีความ และการเลือกจดจํา 

และการศึกษาครั้งนี้ จะศึกษาส่ือเพียง 2 ประเภท คือ สื่อบุคคล (Personal Media) กับ สื่อเฉพาะ

กิจ (Specialized Media) เพราะเปนสื่อที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของ

การไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี ใชในการสื่อสารและประชาสัมพันธขอมูลเกี่ยวกับงานบริการของ

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)ใหประชาชนผูมาใชบริการไดรับทราบ กลาวคือ 

สื่อบุคคล ไดแก เจาหนาที่ประชาสัมพันธของศูนยบริการฯ เจาหนาที่ของการฟานครหลวง        

เขตธนบุรี พนักงานคอลลเซ็นเตอร หมายเลขโทรศัพท 1130 รวมถึงสมาชิกครอบครัว เพื่อน หรือ

บุคคลอื่น ๆ ที่เกี่ยวของกับลูกคาผูใชบริการที่มีความรูและสามารถถายทอดความรูเกี่ยวกับศูนย

บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) สวนสื่อเฉพาะกิจ ไดแก ปายตัวอักษรโลหะหนา

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จที่ชั้น2 ปายสีสมตรงบันไดทางขึ้นภายในหนวยงาน ปายโลหะ   ตั้งพื้น

บอกทศิทางหนาประตูทางเขาของหนวยงาน เปนตน ทั้งนี้เพื่อใหทราบวาสื่อบุคคลและสื่อเฉพาะ

กิจประเภทใดที่ทําใหประชาชนผูมาใชบริการรูจักศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop 

Service) ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี
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แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค

พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมที่บุคคลทําการคนหา (Searching) การซื้อ

(Purchasing) การใช (Using) การประเมนิ (Evaluating) และการใชจาย (Disposing)  ในผลิตภัณฑ

และบริการ โดยคาดวาจะตอบสนองความตองการของตนได การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค          

จึงเปนการศึกษาวิธีการที่แตละบุคคลทําการตัดสินใจที่จะใชทรัพยากร เชน เงิน เวลา บุคลากร 

เปนตน เกี่ยวกับการบริโภคสินคาและบริการนั้นทั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อสนองความพึงพอใจ      

ของผูบริโภคจึงเปนเรื่องจําเปนที่จะตองศึกษาเรื่องพฤติกรรมผูบริโภค 16

พฤติกรรมและความตองการในการใชบริการของลูกคา

พฤติกรรมและความตองการในการใชบริการของลูกคาจะเปนตัวกําหนดรูปแบบ      

กลยุทธทางการตลาด ดังนั้นสิ่งที่ตองคํานึงถึง คือ การปรับเปลี่ยนกลยุทธทางการตลาด              

ใหเหมาะสมกับการเปลี่ยนแปลงดานพฤติกรรมและความตองการของลูกคา ในปจจุบันนี้ผูบริโภค

มีความตองการที่เปลี่ยนแปลงไปจากอดีตอยางมากเนื่องจากโลกในยุคโลกาภิวัตนและรูปแบบ

ชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไป ซึ่งสามารถสรุปพฤติกรรมและความตองการของลูกคาไดดังนี้ 17

1. ตองการความสะดวกสบายและรวดเร็ว ลูกคาทุกคนตองการความสะดวกสบาย 

และรวดเร็ว  ประหยัดเวลาที่ สุดแมวาจะตองจายเงินเพิ่ม ข้ึนก็ยินดีเพื่อใหได รับบริการ                    

ที่สะดวกสบายนั้น

2. เนนความทนัสมยั ปจจุบนัผูคนใชชวีติในเมอืงมากขึน้ เนือ่งจากมคีวามสะดวกสบาย ใน

ทุกดานไมวาจะเปนดานการศึกษา การรักษาพยาบาล การคมนาคมและความทันสมัยที่มาจาก

เทคโนโลย ี การบรกิารตาง ๆ จงึตองเนนความทนัสมยั ตองมกีารนาํอปุกรณและสรางระบบการให

บริการทีท่นัสมยัใชเทคโนโลยมีาชวย

                                                          
16ฉัตยาพร  เสมอใจ, การจัดการและการตลาดบริการ  (กรุงเทพมหานคร: บริษัท ซี เอ็ด 

ยูเคชั่น จํากัด, 2547), น. 159 - 161.
17ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, การตลาดบริการ (กรุงเทพมหานคร: บริษัท ซี เอ็ด ยูเคชั่น 

จํากัด, 2547), น. 81 - 82.
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3. เนนความคุมคา ลูกคาเนนความคุมคาทั้งในดานของเงินและเวลาในการตัดสินใจ  

ใชบริการในแตละครั้ง เนื่องจากความคุมคาอาจจะมองในเรื่องของคุณภาพในการบริการหลักและ

การบริการสงเสริมการขายอื่น ๆ

4. ตองการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ลูกคาทุกคนยอมตองการบริการแบบครบทุกอยาง        

ในการ ติดตอครั้งเดียว (One Stop Service) เพื่อประหยัดเวลา ลดคาใชจายในหลายธรุกิจ

ดังนั้นการที่บุคคลจะใชบริการหนึ่ง ๆ จึงตองคํานึงถึงปจจัยอันเกี่ยวของกับผูรับบริการ

ซึ่งนอกจากความแตกตางทางลักษณะประชากรศาสตรแลว ยังมีปจจัยในเรื่องความตองการ       

ในการรับบริการดวย ดังนี้18

ความตองการในการรับบริการ  โดยทั่วไปการรับบริการของแตละคนนั้นจะมีปจจัย  

ตาง ๆ เปนตัวกระตุนหรือสนองความตองการของผูใชบริการอันประกอบดวย

 -  มีประเภทบริการหลากหลายและครบถวน ตามความตองการของผูใชบริการ

 -  การใหบริการมีความนาเชื่อถือ/นาไววางใจ

 -  รูปแบบการบริการมีความทันสมัย/มีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใหบริการ

 -  ใหบริการรวดเร็วทันใจ/ไมตองรอนาน/จัดรูปแบบการใหบริการสะดวก

 -  การคิดอัตราคาบริการแตละประเภทมีความเหมาะสม

 -  มีกิจกรรมสงเสริมการขายและโฆษณา

 -  มีทําเลที่ตั้งสะดวกที่จะมาชําระคาบริการ

 -  มีสภาพและบรรยากาศของสถานที่ใหบริการดี

ดังนั้นผูรับบริการจะมีพฤติกรรมการเลือกหรือการรับบริการแตกตางกันขึ้นอยูกับปจจัย

หลายประการตามความตองการของแตละบุคคล สภาพแวดลอม เหตุผล และความจําเปน       

ของตนเองเกี่ยวกับการเลือกรับบริการตาง ๆ นอกจากนี้บุคคลยอมเลือกบริการที่ใชความพยายาม

นอยที่สุดและไดประโยชนตอบแทนดีที่สุดอีกดวย หมายความวา ผูใชบริการจะเลือกรับบริการ      

ที่ตนเองมีความสะดวกที่สุด ซึ่งอาจจะมาจากหลายปจจัยดวยกัน ไดแก ความพรอม ความสะดวก 

คาใชจาย ระยะทางในการเดินทางและชวงเวลาที่ใชบริการ ซึ่งจะแตกตางกันไปในแตละบุคคล

จากแนวคิดพฤติกรรมผูบริโภคทําใหผูศึกษาทราบวาลักษณะทางประชากรศาสตร   

ของแตละบุคคลมีผลตอการรับรู การเปดรับขาวสารและการเลือกรับบริการดวย เพราะผูรับบริการ

แตละคนยอมมีความแตกตางกันไปทั้งดานความตองการ บุคลิกลักษณะ เหตุผล ความจําเปน 

                                                          
18เร่ืองเดียวกัน, น. 82.
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ความสะดวก  และความพรอมทําใหผูศึกษาสามารถวางกรอบการศึกษาไดชัดเจนขึ้น                   

ในเรื่องลักษณะทางประชากรศาสตรมีผลตอการรับรูและพฤติกรรมในการใชบริการหรือไม และสง

ผลตอความพึงพอใจจากการใชบริการนั้น ๆ หรือไม

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ

โดยทัว่ไปการศกึษาเกีย่วกบัความพงึพอใจมกันยิมศกึษาใน 2 มติ ิ คอื มติคิวามพงึพอใจ

ของผูปฏิบตังิาน (Job Satisfaction) และมติคิวามพงึพอใจในการรบับริการ (Services Satisfaction)

ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษามุงศึกษาถึงความพึงพอใจของผูมารับบริการจากศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวง เขตธนบรีุ ซึ่งถือวาศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จนี้อยูในฐานะผูใหบริการ ดังนั้นผูศึกษาจึงตองการทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาผูใช

บริการที่มีตอศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ

พรรณี  ช.เจนจิต19  กลาวถึงความพึงพอใจเปนเรื่องของความรูสึกที่บุคคลมีตอส่ิงใด

หรือส่ิงหนึ่งซึ่งมีอิทธิพลทําใหแตละคนตอบสนองตอส่ิงเราแตกตางกันไปซึ่งความพึงพอใจมากหรือ

นอยของบุคคลมีแนวโนมที่ขึ้นอยูกับคานิยมของคนดวย ความพึงพอใจมีที่มาจากการอบรมตั้งแต

วัยเด็กและคอย ๆ ซึมซับจากการเลียนแบบบิดามารดา หรือคนใกลชิด โดยไมตองมีผูบอกหรือ

สอนเปนเรื่องของพฤติกรรมการเรียนรู ประสบการณ การรับการถายทอดความพึงพอใจที่มีอยูเดิม

และจากทางสื่อมวลชน

อิทธิพล  อินทมาตย 20 กลาวถึง ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงหนึ่ง

สิ่งใด ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อไดรับในส่ิงที่ตองการหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรู

สึกดังกลาวจะลดลงเมื่อจุดหมายนั้นไมไดรับการตอบสนองนั่นเอง

                                                          
19พรรณี  ช.เจนจิต, จิตวิทยาการเรียนการสอน, พิมพครั้งที่ 4 (กรุงเทพมหานคร:  

บริษัท คอมแพคทพร้ินท จํากัด, 2538), น. 288.
20อิทธิพล  อินทมาตย, “ความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่

ตํารวจตามโครงการพัฒนาสถานีตํารวจ “โรงพักเพื่อประชาชน” ศึกษาเฉพาะกรณี อําเภอบางใหญ 

จังหวัดนนทบุรี,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต  คณะรัฐศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 2543),   

น. 14.
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วรูม (Vroom)21 กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในส่ิงหนึ่งสามารถใชแทนกันได

เพราะทั้งสองคํานี้ หมายถึงผลจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้นทัศนคติดานบวกจะทําให

เห็นสภาพความพึงพอใจและทัศนคติดานลบจะทําใหเห็นถึงความไมพึงพอใจ

องคประกอบของทัศนคติและความพึงพอใจ มีดังนี้ 22

1. องคประกอบดานความรูสึก (Affective Component) เปนลักษณะดานความรูสึก

หรืออารมณของบุคคล องคประกอบทางความรูสึกนี้มีอยู 2 ลักษณะ คือ ความรูสึกทางบวก ไดแก 

ชอบ พอใจ เห็นใจ และความรูสึกทางลบ ไดแก ไมชอบ ไมพอใจ กลัว รังเกียจ

2. องคประกอบดานความคิด  (Cognitive Component) เปนการที่สมองของบุคคล

รับรูและวินิจฉัยขอมูลตาง ๆ ที่ไดรับเกิดเปนความรู ความคิดเกี่ยวกับวัตถุ บุคคลหรือสภาพการณ

ขึ้น องคประกอบทางความคิดเกี่ยวของกับการพิจารณาที่มาของทัศนคติวาถูกหรือผิด ดีหรือไมดี

3. องคประกอบดานพฤตกิรรม (Behavioral Component) เปนความพรอมที่จะกระทํา

หรือพรอมที่จะตอบสนองตอที่มาของทัศนคติ

ดังนั้นผูศึกษาจึงพอสรุปไดวาความพึงพอใจเปนองคประกอบของความรู สึก             

ของทัศนคติ ซึ่งไมจําเปนตองอธิบายหรือแสดงเหตุผลเสมอไปก็ได ดังนั้นความพึงพอใจเปนเพียง

ปฏิกิริยาดานความรูสึก (Reactionary Feeling) ตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุน (Stimulus) ที่แสดงผล

ออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทาย (Final Outcome) ของกระบวนการประเมินวาเปนไป       

ในลักษณะทิศทางบวก (Positive Direction) หรือทิศทางลบ (Negative Direction) หรือ              

ไมมีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ (Non - Reaction) ตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุนนั้น

                                                          
21Victor  Harold. Vroom,  Working and Motivation  (New York:  John Wiley and 

Sons, 1966)  อางถึงใน  อิทธิพล  อินทมาตย, “ความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติงานของ

เจาหนาที่ตํารวจตามโครงการพัฒนาสถานีตํารวจ “โรงพักเพื่อประชาชน” ศึกษาเฉพาะกรณี อําเภอ

บางใหญ จงัหวดันนทบรีุ,”  น. 17.
22สํานักนโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร, “ความพึงพอใจของประชาชนตอระบบและ

กระบวนการ ใหบริการของกรุงเทพมหานคร ศึกษากรณีสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร,” (รายงาน

ฉบับสมบูรณ โดยคณะพัฒนาสังคมรวมกับสมาคมพัฒนาสังคม, 2538), น. 1 - 5. (อัดสําเนา)
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ความพึงพอใจในการรับบริการ

ฉัตรชัย  คงสุข 23  มีความเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนมาตรฐานอีกอยาง

หนึ่งที่ใชวัดประสิทธิภาพของการใหบริการ เพราะการจัดบริการของรัฐมิใชเพียงทําใหเสร็จไป      

แตหมายถึงการใหบริการเปนอยางดีเปนที่พอใจของประชาชนดวย

เจิดศักดิ์  ชีวะกองเกียรติ 24 กลาววา การใหบริการสาธารณะตาง ๆ นั้น ความพึงพอใจ

ของประชาชนที่มีตองานบริการมีนัยวาเปนสิ่งที่สําคัญ เพราะจะบงบอกวาบริการสาธารณะนั้น ๆ 

ประสบความสําเร็จหรือไมมากนอยเพียงใด

ปรัชญา  เวสารัชช 25  กลาวถึงการใหบริการประทับใจวา เปนบริการที่ผูรับเกิดความ

ประทับใจในส่ิงที่ดี เกิดความสุข ความพอใจ ชื่นชมและอยากรับบริการอีก แตความประทับใจ      

ที่เปนเรื่องความรูสึกของแตละบุคคลที่ไมเหมือนกัน อันเนื่องจากความตองการ ความคาดหวัง 

ประสบการณ และที่สําคัญความประทับใจมิไดเกิดจากการใครครวญใชเหตุผลตามขอเท็จจริง แต

เกิดจากอารมณ ความรูสกึ ดังนั้นการสรางความรูสึกประทับใจในการใหบริการจึงเปนเรื่องของ  

การดําเนินการเพื่อใหกระทบอารมณ

บราลี  จินตนสนธิ์ กลาววา ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการเกิดขึ้นได         

จากองคประกอบตาง ๆ  ดังนี้ 26

1. ความถูกตองของเอกสาร ผูใหบริการ การเขียนอยางถูกตอง ลายมือสวยงาม

                                                          
23ฉัตรชัย  คงสุข, “ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของแผนกคลังพัสดุ

ฝายภัตตาคารและโภชนาการภายในประเทศบริษัท การบินไทย จํากัด,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต  

คณะรัฐศาสตร  บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2535), น. 23.
24เจิดศักดิ์  ชีวะกองเกียรติ, “ความพึงพอใจในการไดรับบริการของประชาชน ศึกษา

เฉพาะงานทะเบยีนสาํนกังานเขตจตจุกัร,”  (กรุงเทพมหานคร:  วทิยาลยัการปกครองกระทรวงมหาดไทย, 

2534), น. 32.
25ปรัชญา  เวสารัชช, องคการกับลูกจาง (กรุงเทพมหานคร:  โรงพิมพจุฬาลงกรณ, 

2526), น. 38 - 44.
26บราล ี  จนิตนสนธิ,์  “ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตีอการบรกิารของสาํนกัทะเบยีน :

ศกึษาเฉพาะกรณ ีเทศบาลตาํบลหวัหนิ ประจวบครีีขันธ,”  (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต  คณะรัฐศาสตร

สถาบนับณัฑติพฒันบรหิารศาสตร,  2538), น.  5.
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2. ระยะเวลาการรอรับบริการ การลดขั้นตอนใหงาย ใชเวลานอย และการจัดลําดับ

กอนหลังอยางยุติธรรม และใหบริการอยางตอเนื่องรวดเร็ว

3. ความสะดวกดานการประชาสัมพันธ ใหประชาชนทราบวาตองนําหลักฐานใด      

มาบางและมีปายบอกงานที่ชัดเจน

4. บุคลิกภาพของเจาหนาที่ผูใหบริการ พูดจาไพเราะ ออนหวาน ยิ้มแยมแจมใส

5. ความสะดวกจากอาคารสถานที่ มีที่นั่งรอ ชองทางเดิน แสงสวาง มีบริการน้ําดื่ม

6. วิธีปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตองมีความกระตือรือรน

จากที่กลาวมาผูศึกษาจึงสรุปไดวา ความพึงพอใจของผูรับบริการ คือ ความรูสึก     

หรือทัศนคติดานบวกของประชาชนผูใชบริการนั้นเกิดความประทับใจ หรือความรูสึกที่ดีตอ       

การบริการนั้น ซึ่งประชาชนตองไดรับความสะดวกกายสะดวกใจในการรับบริการ กลาวคือ       

การมารับบริการตองไดรับความสะดวกปราศจากขอสงสัยหรือสับสนในการรับบริการ ไดรับการ

ปฏิบัติจากเจาหนาที่ผู ใหบริการเปนอยางดีดวยความรวดเร็ว เรียบรอย สุภาพ ได รับ               

ความชวยเหลือช้ีแนะ ไดรับการเอาใจใสเปนอยางดี รวมทั้งเกิดความสบายหูสบายตาเมื่อไดมาใช

บริการ ดังนั้นจากแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจนี้ ผูศึกษาจึงไดนํามาเปนกรอบ                

ในการศึกษาวาการใหบริการของศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ(One Stop Service) ของการไฟฟา

นครหลวงเขตธนบุรี สรางความพึงพอใจใหกับประชาชนผูมาใชบริการไดตามแนวคิดทฤษฎีนี้หรือ

ไมและความพึงพอใจของประชาชนผูมาใชบริการสอดคลองตามแนวคิดทฤษฎีนี้มากนอยเพียงใด
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ผลงานการวิจัยที่เกี่ยวของ

วรารัตน   แพทย รัง ษี27 ศึก ษา  การรับ รูแ ละความพึงพอใจของประชาชน   

ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีตอบริการเคาทเตอรเซอรวิสในรานสะดวกซื้อเซเวนอีเลฟเวน พบวา 

กลุมตัวอยางที่มีอายุ การศึกษา อาชีพ และรายได แตกตางกันมีการรับรูเกี่ยวกับงานบริการ      

ของเคานเตอรเซอรวิสในรานสะดวกซื้อเซเวนอีเลฟเวนตางกัน โดยสวนใหญรูจักบริการของ    

เคาทเตอรเซอรวิสจากสื่อเฉพาะกิจมากกวารูจักจากสื่อบุคคล และบริการของเคาทเตอรเซอรวิส    

ที่เคยใช คือ บริการชําระในกลุมคาสาธารณูปโภค รองลงมาคือ บริการผอนชําระในกลุมคางวด 

และจากการศึกษาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานทําเลที่ตั้งสะดวก จํานวนสาขาใหบริการมีมาก 

และมีความพึงพอใจในระดับมากที่พนักงานใหบริการดวยความสุภาพและเต็มใจบริการ

วัฒนา  ชนะภัย 28   ศึกษา ความเห็นของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของการไฟฟา

นครหลวง เขตสมุทรปราการ พบวา ผูใชไฟฟาแตละประเภทมีความพึงพอใจตอการไฟฟา        

นครหลวง เขตสมุทรปราการ ในดานการอํานวยความสะดวกในการที่พนักงานหรือตัวแทนไปเรียก

เก็บเงินคากระแสไฟฟาจากผูใชไฟฟาที่บาน ซึ่งถือวาเปนความเต็มใจในดานบริการดวยกิริยาและ

วาจาสุภาพ อีกทั้งยังพอใจในเรื่องคุณภาพและความเชื่อถือไดของกระแสไฟฟาที่จายให เนื่องจาก

ไฟตกนอย สวนปญหาที่พบ คือ ความสะดวกในดานสถานที่เนื่องจากที่จอดรถนอย

เฉลา  การคา 29  ศึกษา ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตองานบริการของการไฟฟา

นครหลวง : ศกึษากรณกีารไฟฟานครหลวงเขตคลองเตย พบวา ผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจ

ในดานราคาคาบริการมคีวามเหมาะสม ความสะดวกรวดเรว็ในบรกิารชาํระเงนิคาไฟฟา โดยเฉพาะ

ในเรื่องการหักคาไฟฟาผานบัญชีธนาคาร สวนปญหาที่พบ ไดแก การใหบริการเดินสายภายในเห็น

                                                          
27วรารตัน  แพทยรังษ,ี  “การรับรูและความพงึพอใจของประชาชนในเขตกรงุเทพมหานคร

ทีม่ตีอการใชบริการเคาทเตอรเซอรวสิในรานสะดวกซือ้เซเวนอเีลฟเวน,”  น. บทคดัยอ.
28วฒันา  ชนะภยั,  “ความเหน็ของผูรับบริการทีม่ตีอการใหบริการของการไฟฟานครหลวงเขต

สมทุรปราการ,” (วทิยานพินธมหาบณัฑติ  คณะรฐัศาสตร มหาวทิยาลยัรามคาํแหง, 2538),            น. 

108 -  110.
29เฉลา การคา, “ความพงึพอใจของผูใชไฟฟาทีม่ตีองานบรกิารของการไฟฟานครหลวง:

ศกึษากรณกีารไฟฟานครหลวงเขตคลองเตย,” (วทิยานพินธมหาบณัฑติ  หลกัสตูรผูบริหารศาสตร 

(พฒันาสงัคม)  สถาบนับณัฑติพฒันบริหารศาสตร,  2540), น. 70.
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วามีราคาคอนขางแพง การติดตอขอมูลขาวสารไดรับนอยมาก ระเบียบขั้นตอนการดําเนินงานมาก

ทําใหลาชา และการถูกตัดไฟฟาโดยไมทราบขอมูลและรายละเอียด

ดํารงศักดิ์  ตันรัตนกุล 30  ศึกษา ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการใหบริการของ   

การไฟฟาจังหวัดเชียงใหม พบวา ผูใชไฟฟาประเภทบานที่อยูอาศัย ธุรกิจ และอุตสาหกรรม       

ไมพึงพอใจตอการใหบริการของการไฟฟาจังหวัดเชียงใหมในดานคุณภาพ ความเชื่อถือได        

ของกระแสไฟฟาที่จายให ความรวดเร็วในการใหบริการ การอํานวยความสะดวก การใหขอมูลขาว

สารและการประชาสัมพันธ ตลอดจนมนุษยสัมพันธของพนักงานใหบริการ และปญหาของผูใชไฟ

ฟาประเภทที่อยูอาศัย ธุรกิจ และอุตสาหกรรมในการรับบริการจากการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม ได

แก ปญหาการไมไดรับความสะดวกในการบริการ การไมไดรับแจงขาวสารคาใชจายและคาธรรม

เนียมในการรับบริการแพง กระแสไฟฟาขัดของ การขอใชไฟฟาแลวไดกระแสไฟฟาลาชา

อุดมพร  สุคนธฉายา 31 ศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลของการใหบริการประชาชนแบบศูนย

บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ: กรณีศึกษาประชาชนผูมาขอรับบริการ ณ สํานักงานเขตหลักสี่ 

กรุงเทพมหานคร พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

โดยรวมอยูในระดับมาก และประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการแบบศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานสถานที่ใหบริการระดับมาก แตในดานกระบวนการให

บริการ ดานบุคลากรประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จใน

ระดับปานกลาง ซึ่งถือวาการใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการแบบศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จนั้นมีประสิทธิผลอยูในระดับมาก

เกวลี  ทศนักข  และคณะ32 ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ      

ของศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา สํานักงานเขต        

                                                          
30ดาํรงศกัดิ ์ ตนัรตันกลุ, “ความพงึพอใจของผูใชไฟฟาตอการใหบริการของการไฟฟาจงัหวดั

เชยีงใหม,”  (วทิยานพินธมหาบณัฑติ  คณะบรหิารธรุกจิ  มหาวทิยาลยัเชยีงใหม, 2539), น. บทคดัยอ.
31อุดมพร  สคุนธฉายา, “ประสิทธผิลของการใหบริการประชาชนแบบศนูยบริการจดุเดยีว

เบด็เสรจ็ : กรณศีกึษาประชาชนผูมาขอรบับริการสาํนกังานเขตหลกัสีก่รุงเทพมหานคร,”  น. บทคดัยอ.
32เกวล ี ทศนกัข และคณะ, “ความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบริการของศนูยบริการ

จดุเดยีวเบด็เสรจ็ของสาํนกังานเขตกรงุเทพมหานคร  กรณศีกึษา  สาํนกังานเขตบางพลดั  สํานกังาน

เขตบางเขน,”   (วทิยานพินธมหาบณัฑติ (ภาคพเิศษ) คณะรฐัประศาสนศาสตร  สถาบนัพฒันบริหาร

ศาสตร, 2545), น. บทคดัยอ.
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บางพลัด สํานักงานเขตบางเขน พบวา ความพึงพอใจตอบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงาน

เขตทั้งสอง ในภาพรวม สวนใหญมีความพึงพอใจมาก และปจจัยสวนบุคคลไดแก อายุ ระดับการ

ศึกษา อาชีพ มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ แต เพศ  สถานภาพ รายได และประสบการณ        ใน

การทํางาน ไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

วรีะชยั  ศกัดิจ์วิะเจรญิ  และคณะ33 ศกึษา ความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา สํานักงานเขต      

พระนคร สาํนกังานเขตบางกอกใหญ พบวา ปจจยัสวนบคุคลไดแก เพศ ระดบัการศึกษา รายได      

มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ สวน อายุ สถานภาพ ไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ และความ         

พึงพอใจตอการบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จในดานภาพรวม สวนใหญมีความพึงพอใจมาก โดยเฉพาะ

ในดานเจาหนาที่ใหบริการ ดานสถานที่ใหบริการ ดานกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ    

ดานระยะเวลาในการดําเนินการ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ

กนกแสง  ศลิปจารุ34 ศกึษาเรือ่ง การดาํเนนิงานตามโครงการการใหบริการตอประชาชน

แบบจดุเดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) สาํนกังานเขตราชเทว ี ศึกษาปญหาในการใหบริการ   

ตอประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จและความคาดหวังของประชาชนที่มีตอการใหบริการตอประชา

ชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ แบบ Focus Group พบวา ประชาชนสวนใหญ

มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่อยูในระดับมาก ปญหาในการดําเนินงาน คือ ปาย

ประชาสัมพันธไมชัดเจน ประชาชนคาดหวังกับการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ        วาติดตอ

คร้ังเดียวแลวเสร็จสิ้นเลย แตในความจริงแลวอาจมีการติดตอหลายครั้งขึ้นอยูกับลักษณะงานที่มา

ติดตอ และปญหาการขัดของของเครื่องคอมพิวเตอรทําใหประชาชนเสียเวลากับการ     รอคอย

นาน

                                                          
33วรีะชยั  ศกัดิจ์วิะเจรญิ  และคณะ, “ความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบริการของศนูย

บริการจดุเดยีวเบด็เสรจ็ของสาํนกังานเขตกรงุเทพมหานคร กรณศีกึษา สาํนกังานเขตพระนครสาํนกังานเขต

บางกอกใหญ,” (วทิยานพินธมหาบณัฑติ (ภาคพเิศษ) คณะรฐัประศาสนศาสตร สถาบัน   พฒันบรหิาร

ศาสตร, 2545), น. 62.
34กนกแสง  ศิลปจารุ, “การดําเนินงานตามโครงการการใหบริการตอประชาชนแบบ   

จุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) สํานักงานเขตราชเทวี,” (กรุงเทพมหานคร:  สถาบันพัฒนา

ขาราชการ, 2545), น. 18 - 20.



30

เกศฉราภรณ  สัตยาชัย35 ศึกษา ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการแบบจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร พบวา  ประชาชนผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ          

การใหบริการโดยสวนรวมอยูในระดับมาก ในประเด็นการวิเคราะหความแตกตางระหวางปจจัย

สวนบุคคล พบวา เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายไดตอเดือน ฝายที่มาขอใชบริการสํานักงานเขต

ที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการที่ไมแตกตางกัน แตประชาชนที่มาใชบริการ   

ที่มี ระดับการศึกษา แตกตางกัน มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการที่แตกตางกัน

จากการที่ผูศึกษาไดคนควางานวิจัยเหลานี้มานําเสนอไวดวยนั้นเพื่อนํามาใช            

ในการกําหนดตัวแปรและการตั้งสมติฐาน เพื่อศึกษาวาตัวแปรใดมีผลตอตัวแปรตามใดบางเปน

การพิสูจนผลของงานวิจัยในครั้งนี้ที่อาจจะมีผลสอดคลองหรือขัดแยงกับงานวิจัยตาง ๆ เหลานี้ 

รวมทั้งนํามาใชเปนแนวทางในการออกแบบสอบถามสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ดวย

                                                          
35เกศฉราภรณ  สตัยาชยั,  “ความพงึพอใจทีม่ตีอการใหบริการแบบจดุเดยีวเบด็เสร็จของ

สาํนกังานเขตกรงุเทพมหานคร,”  (วทิยานพินธมหาบณัฑติ  คณะรฐัศาสตร  มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร,

2547), น. บทคดัยอ.
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