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เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

 การศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบังานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัได้ศึกษาและคน้ควา้
รวบรวมเอกสาร  ทฤษฎี  แนวคิดของนกัวชิาการต่างๆ จากต ารา บทความและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งได้
ก าหนดสาระส าคญัดงัมีรายละเอียดต่อไปน้ี 
                      1.   ประวติัองคก์ารบริหารส่วนต าบลในประเทศไทย 
                      2.   บริบทขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบางป่า 
                      3.   แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 4.   การใหบ้ริการและแนวคิดท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 5.   งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
ประวตัิองค์การบริหารส่วนต าบลในประเทศไทย 
 

องค์การบริหารส่วนต าบลมีความสัมพนัธ์อย่างใกล้ชิดกบัการบริหารงานในระดับ
ต าบลและหมู่บา้นตามกฎหมายว่าดว้ยลกัษณะการปกครองทอ้งถ่ินแต่เร่ิมเป็นรูปเป็นร่างเม่ือไดมี้
การตราพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการส่วนต าบล  พ.ศ. 2499 จดัตั้งหน่วยการปกครอง
ทอ้งถ่ินข้ึนเรียกวา่ “ องคก์ารบริหารส่วนต าบล ” แต่ประสบปัญหาในการบริหารหลายประการจึง
ถูกยกเลิกโดยค าสั่งกระทรวงมหาดไทย ท่ี275/2509 ลงวนัท่ี  1  มีนาคม  2509  แลว้จดัระเบียบการ
บริหารงานในต าบลใหม่  ต่อมาคณะปฏิวติัไดอ้อกประกาศออกประกาศของคณะปฏิวติัฉบบัท่ี  326  
ลงวนัท่ี  13  ธันวาคม  2515 จดัระเบียบการบริหารต าบลใหม่ให้เหลือเพียงรูปแบบเดียว เรียกว่า 
“สภาต าบล”บทบาทของสภาต าบลเพิ่มมากข้ึน เม่ือรัฐบาลตอ้งการให้สภาต าบลเป็นผูน้ าประชาชน
ในการพฒันาต าบลและชนบท  โดยมีเสียงเรียกร้องให้ปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารงานของ
สภาต าบลให้มีอ านาจและหน้าท่ีมากข้ึน  เพื่อให้สามารถสนองตอบต่อการปกครองตนเองของ
ประชาชนไดดี้ยิง่ข้ึนตามกระแสโลกาภิวตัน์ 

การตราพระราชบญัญติัสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล  พ.ศ.  2537 จึงมีผล
บงัคบัใชต้ั้งแต่วนัท่ี 2 มีนาคม 2538 ส่งผลให้สภาต าบลท่ีมีรายไดไ้ม่รวมเงินอุดหนุนในปีงบประมาณท่ี
ล่วงมาติดต่อกนั  3  ปี เฉล่ียไม่ต ่ากว่าปีละ  150,000 บาท ยกฐานะเป็นองค์การบริหารส่วนต าบล 
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เรียกย่อๆว่า อบต.  คือ หน่วยงานการปกครองท้องถ่ินจดัตั้งตามพระราชบญัญติัสภาต าบลและ
องค์การบริหารส่วนต าบล  พ.ศ. 2537  แกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 3) พ.ศ. 2542 มีฐานะเป็นนิติบุคคล
และเป็นราชการส่วนท้องถ่ิน  โดยราษฎรเลือกตั้งผูแ้ทนแต่ละหมู่เขา้เป็นสมาชิกสภา องค์การ
บริหารส่วนต าบลมีอ านาจหน้าท่ีตดัสินใจในการบริหารงานของต าบลตามท่ีกฎหมายก าหนดไว    
องคก์ารบริหารส่วนต าบล มี 3 ประเภท คือ 

1.   องคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาดใหญ่ 
2.   องคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาดกลาง 
3.   องคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาดเล็ก  
รวมองคก์ารบริหารส่วนต าบลทัว่ประเทศทั้งส้ินจ านวน  6,746  แห่ง 
พระราชก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์การปกครองทอ้งถ่ิน  

พ.ศ. 2542 ก าหนดใหอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลมีอ านาจและหนา้ท่ีในการจดัระบบการบริการสาธารณะ 
เพื่อประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินของตนเองตามมาตรา  16  ดงัน้ี 

1. การจดัท าแผนพฒันาทอ้งถ่ินของตนเอง 
2. การจดัใหมี้ และบ ารุงรักษาทางบกทางน ้าและทางระบายน ้า 
3. การจดัใหมี้และควบคุมตลาดท่าเทียบเรือท่าขา้มและท่ีจอดรถ 
4. การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืนๆ 
5. การสาธารณูปการ 
6. การส่งเสริม การฝึก และการประกอบอาชีพ 
7. การคุม้ครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติ และส่ิงแวดลอ้ม 
8. การส่งเสริมการท่องเท่ียว 
9. การจดัการศึกษา 
10. การสังเคราะห์ และการพฒันาคุณภาพชีวติ สตรี คนชรา และผูด้อ้ยโอกาส 
11. การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมปัญญาทอ้งถ่ิน และวฒันธรรมอนัดีของ

ทอ้งถ่ิน 
12. การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออดั และการจดัการเก่ียวกบัท่ีอยูอ่าศยั 
13. การจดัใหมี้ และบ ารุงรักษาสถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ 
14. การส่งเสริมกีฬา 
15. การส่งเสริมประชาธิปไตยความเสมอภาคและสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
16. การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพฒันาทอ้งถ่ิน 
17. การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบา้นเมือง 
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18. การก าจดัมูลฝอย ส่ิงปฏิกลู และน ้าเสีย 
19. การสาธารณสุข การอนามยัครอบครัวและการรักษาพยาบาล 
20. การจดัใหมี้และควบคุมสุสาน และฌาปนสถาน 
21. การควบคุมการเล้ียงสัตว ์
22. การจดัการใหมี้และควบคุมการฆ่าสัตว ์
23. การรักษาความปลอดภยัความเป็นระเบียบเรียบร้อยและการอนามยั โรงมหรสพ

และสาธารณสถานอ่ืนๆ 
24. การจดัการการบ ารุงรักษาและการใชป้ระโยชน์จากป่าไม ้ท่ีดินทรัพยากรธรรมชาติ

และส่ิงแวดลอ้ม 
25. การผงัเมือง 
26. การขนส่ง และการวศิวกรรมจราจร 
27. การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ 
28. การควบคุมอาคาร 
29. การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
30. การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกนัและรักษา

ความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น 
31. กิจอ่ืนใดท่ีเป็นผลประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินท่ีคณะกรรมการประกาศ

ก าหนด 
ทั้งน้ี การด าเนินการตามอ านาจหน้าท่ีดงักล่าวขา้งตน้น้ี องค์การบริหารส่วนต าบล

อาจจะออกขอ้บงัคบัต าบลเพื่อบงัคบัใชแ้ก่ราษฎรในต าบลได ้โดยออกก าหนดโทษปรับแก่ผูฝ่้าฝืน
ไดแ้ต่ตอ้งไม่เกิน 500 บาท 

โครงสร้างขององค์การบริหารส่วนต าบล 
องค์การบริหารส่วนต าบลมีสภาต าบลอยู่ในระดบัสูงสุด เป็นผูก้  าหนดนโยบายและ

ก ากับดูแลกรรมการบริหารของนายกองค์การบริหารส่วนต าบลซ่ึงเป็นผูใ้ช้อ  านาจบริหารงาน
องคก์ารบริหารส่วนต าบลและมีพนกังานประจ าท่ีเป็นขา้ราชการส่วนทอ้งถ่ินเป็นผูท้  างานประจ าวนั
โดยมีปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นหัวหน้างานบริหารภายในองค์กรมีการแบ่งออกเป็น
หน่วยงานต่างๆ ได้เท่าท่ีจ  าเป็นตามภาระหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลแต่ละแห่งเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในพื้นท่ีรับผิดชอบอยู ่ เช่น ส านกัปลดั  ส่วนการคลงัและ
ส่วนโยธาเป็นตน้   
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อ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลนอกจากท่ีก าหนดไวใ้นพระราชบญัญติั
สภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล  พ.ศ.  2537  ยงัมีขอ้ก าหนดไวใ้นกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งใน
ฐานะราชการส่วนทอ้งถ่ินและเป็นการให้อ านาจแก่ประธานกรรมการบริหารในฐานะเจา้พนกังาน
ทอ้งถ่ิน กฎหมายดงักล่าว ไดแ้ก่ พระราชบญัญติัควบคุมอาคาร พ.ศ. 2522 พระราชบญัญติัการสาธารณสุข  
พ.ศ. 2538  พระราชบญัญติัภาษีบ ารุงทอ้งท่ี  พ.ศ. 2508 พระราชบญัญติัภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  พ.ศ. 2475  
พระราชบญัญตัิพิษสุนัขบา้  พ.ศ. 2535 พระราชบญัญตัิและกฎหมายอ่ืนๆที่ก าหนดให้พนกังาน
ส่วนทอ้งถ่ินเป็นเจา้พนกังาน เช่น พระราชบญัญติัรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อย
ของบา้นเมือง 

มาตรา  72  ตามพระราชบญัญติัสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537  
ไดก้ าหนดใหอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลแบ่งการบริหารงานออกเป็น 

1.   ส านกัปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล  มีหนา้ท่ีเก่ียวกบังานบริหารทัว่ไปงานธุรการ
งานพิมพดี์ด  งานการเจา้หนา้ท่ี  งานสวสัดิการ  งานการประชุม  งานเก่ียวกบัการตราขอ้บงัคบัต าบล
งานนิติกร  งานการเจา้หนา้ท่ี  งานสวสัดิการ  งานการประชุม  งานเก่ียวกบัการตราขอ้บงัคบัต าบล
งานนิติกร  งานการพาณิชย ์ งานรัฐพิธี  งานประชาสัมพนัธ์  งานจดัท าแผนพฒันาต าบล  งานจดัท า
ขอ้บงัคบังบประมาณรายจ่ายประจ าปี  งานขออนุมติัด าเนินการตามขอ้บงัคบั  งานอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
หรือไดรั้บมอบหมาย 

2.   ส่วนต่างๆ ที่องค์การบริหารส่วนต าบลไดต้ั้งข้ึน อย่างน้อยควรมีโครงสร้าง
ทางการบริหารดงัน้ี 

2.1  ส่วนการคลงั  ท าหนา้ท่ีเก่ียวกบัการรับ การเบิกจ่าย การฝากเงิน การเก็บรักษาเงิน  
การหักภาษีเงินได้และการน าส่งภาษี  งานเก่ียวกบัการตดัโอนเงินเดือน งานรายงานเงินคงเหลือ
ประจ าวนั  งานขออนุมติัเบิกตดัปีและขยายเวลาเบิกจ่าย  งานการจดัท างบ  แสดงฐานะทางการเงิน  
งบทรัพยสิ์น หน้ีสิน  งบโครงการ  เงินสะสม  งานการจดัท าบญัชีทุกประเภท งานทะเบียนคุมเงิน
รายไดร้ายจ่าย  งานอ่ืนๆ  ท่ีเก่ียวขอ้งหรือไดรั้บมอบหมาย 

2.2  ส่วนโยธา  ท าหนา้ท่ีเก่ียวกบังานส ารวจ  ออกแบบ  การจดัท าขอ้มูลทางวิศวกรรม  
งานเขียนแบบถนน อาคาร สะพานแหล่งน ้า  เป็นตน้ งานการประมาณค่าใชจ่้ายตามโครงการ  งานควบคุม  
อาคาร  งานการก่อสร้างและซ่อมบ ารุงทาง  อาคาร  สะพาน เข่ือน งานตรวจสอบอาคารตาม  พรบ.  
ควบคุมอาคาร งานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือไดรั้บมอบหมาย 
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3.  การแบ่งส่วนงานในองคก์ารบริหารส่วนต าบล  แต่ละชั้นสรุปไดด้งัน้ี 
3.1 องค์การบริหารส่วนต าบลชั้นท่ี  1  แบ่งส่วนงานเป็นส านกังานปลดัองค์การ

บริหารส่วนต าบล  ส่วนการคลงั  ส่วนโยธา  มีหน้าท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบังานสุขาภิบาลและงาน
ป้องกนัและควบคุมโรคติดต่อ 

3.2 องคก์ารบริหารส่วนต าบลชั้นท่ี  2-5  อยา่งนอ้ยควรมีโครงสร้างการแบ่งส่วนงาน
เป็นส านกังานปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล  ส่วนการคลงั  และส่วยโยธา 

4.  การจดัชั้นองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
ปัจจุบนัมีการแกไ้ขประเภทขององคก์ารบริหารส่วนต าบลแบ่งเป็น 3 ขนาด คือ 
4.1 องคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาดใหญ่ 
4.2 องคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาดกลาง 
4.3 องคก์ารบริหารส่วนต าบลขนากเล็ก 

 

บริบทขององค์การบริหารส่วนต าบลบางป่า 
 
 1.   สภาพทัว่ไปความเป็นมาและทีต่ั้ง 
 ไม่ปรากฏแน่ชดัว่าต าบลบางป่า  ตั้งเป็นต าบลตั้งแต่เม่ือไร แต่จากการเล่าขา นของผูเ้ฒ่า     
ผูแ้ก่ท าใหท้ราบวา่  ต าบลบางป่านั้น ตั้งช่ือตามสภาพพื้นท่ีลุ่มมีปลาชุกชุมมาก ต่อมาก็เรียกเพี้ยนกนั
มาเป็น บางป่า องค์การบริหารส่วนต าบลบางป่า เป็นองค์การบริหารส่วนต าบลหน่ึงในจ านวน 
18 องคก์ารบริหารส่วนต าบลของอ าเภอเมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี อยูห่่างจากอ าเภอเมืองราชบุรี
ประมาณ 10  กิโลเมตร และมีอาณาเขตติดต่อกบัองคก์ารบริหารส่วนต าบลต่าง ๆ  ดงัน้ี 
 ทศิเหนือ  ติดต่อกบั ต าบลพิกุลทอง  อ าเภอเมือง  จงัหวดัราชบุรี 
 ทศิใต้  ติดต่อกบั  แม่น ้าแม่กลอง  ต าบลคุง้กระถิน  อ าเภอเมือง  จงัหวดัราชบุรี 
 ทศิตะวนัออก  ติดต่อกบั  ต าบลแพงพวย  อ าเภอด าเนินสะดวก  จงัหวดัราชบุรี 
 ทศิตะวนัตก  ติดต่อกบั  ต าบลพงสวาย  อ าเภอเมือง  จงัหวดัราชบุรี 

2.  ภูมิประเทศ 
 ลกัษณะภูมิประเทศขององค์การบริหารส่วนต าบลบางป่า  มีสภาพพื้นท่ีเป็นท่ีราบลุ่มติด
แม่น ้ าแม่กลอง  และยงัมีล าคลองสายเล็ก ๆ จ านวนมาก ท าให้พื้นท่ีจึงเหมาะกับการเพาะปลูกหรือ
ประกอบอาชีพทางการเกษตรและปศุสัตว ์  
                     3.   เนือ้ที่ 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลบางป่า มีเน้ือท่ีประมาณ 11,196 ไร่  หรือ  17.91  ตารางกิโลเมตร 
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               4.   จ านวนหมู่บ้าน  และประชากร 
 4.1  จ  านวนหมู่บา้นในเขตความรับผดิชอบของต าบลบางป่า  มี  12  หมู่บา้น 
 4.2  ประชากร  องค์การบริหารส่วนต าบลบางป่า มีประชากรทั้งส้ิน 5,079 คน  
แยกเป็นชาย  2,410  คน  หญิง  2,669 คน จ านวนครัวเรือน 1,320 ครัวเรือน มีความหนาแน่นเฉล่ีย   
284 คน/ตารางกิโลเมตร (ฐานขอ้มูลทะเบียนราษฎร์ ณ วนัท่ี 30 ก.ย. 52) 
 
ตารางท่ี  2.1  จ  านวนหมู่บา้นในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลบางป่า 
 
หมู่ที ่ ช่ือหมู่บ้าน จ านวนครัวเรือน จ านวนประชากร 

หมู่ท่ี  1 
หมู่ที  2 
หมู่ท่ี  3 
หมู่ท่ี  4 
หมู่ท่ี  5 
หมู่ท่ี  6 
หมู่ท่ี  7 
หมู่ท่ี  8 
หมู่ท่ี  9 
หมู่ท่ี  10 
หมู่ท่ี  11 
หมู่ท่ี  12 

บา้นบางป่า 
บา้นบางป่า 
บา้นคลองกระด่ี 
บา้นคลองน ้าขาว 
บา้นบางป่า 
บา้นลาดเมธงักร 
บา้นคลองลาด 
บา้นคลองลาด 
บา้นแพงพวย 
บา้นชุกมะดนั 
บา้นท่าเรือ 
บา้นคลองขดุลดั 

32 
78 

156 
154 
87 

153 
76 

131 
84 

146 
99 

124 

139 
248 
633 
649 
349 
547 
300 
434 
305 
603 
395 
477 

รวม 1,320 5,079 
                    

5.  สภาพทางเศรษฐกจิ 
5.1  อาชีพราษฎรในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลบางป่ามีอาชีพ ดงัน้ี 
 อาชีพเกษตรกรรม  ไดแ้ก่ การท านา  การท าสวนผลไมแ้ละผกั 
 อาชีพเล้ียงสัตว ์     ไดแ้ก่  การเล้ียงสุกร  และเล้ียงปลา  เล้ียงโคเน้ือ 
 อาชีพอุตสาหกรรมในครัวเรือน  ไดแ้ก่  การเยบ็ผา้โหล 
 อาชีพคา้ขาย ไดแ้ก่  คา้ขายของช า    
 อาชีพรับจา้ง  ไดแ้ก่  รับจา้งท างานในสวนผลไมแ้ละผกั  และรับจา้งทัว่ไป 
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5.2    หน่วยธุรกิจในเขต องคก์ารบริหารส่วนต าบลบางป่า 
 ป๊ัมน ้ามนั   2   แห่ง  
 ร้านก๊าซ   8   แห่ง 
 ป๊ัมหลอด    7   แห่ง 
 โรงงานอุตสาหกรรม   1   แห่ง  

6.   ศักยภาพในต าบล 
 ศกัยภาพขององค์การบริหารส่วนต าบลบางป่า  เป็นองค์การบริหารส่วนต าบล
ขนาดกลาง  ยกฐานะจากสภาต าบลเป็นองคก์ารบริหารส่วนต าบล  เม่ือวนัท่ี 29 มีนาคม  พ.ศ.  2539 
 6.1   จ านวนบุคลากร  จ  านวน 19 คน  แยกไดด้งัตารางท่ี  2.2 
 
ตารางท่ี  2.2  จ  านวนบุคลากรขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบางป่า 
 

ต าแหน่งในหน่วยงาน จ านวนบุคลากร 
ส านกัปลดั  อบต. 
ส่วนการคลงั 
ส่วนโยธา 

10 
6 
3 

 
6.2   ระดบัการศึกษาของบุคลากร 
 

ตารางท่ี  2.3  ระดบัการศึกษาของบุคลากรขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบางป่า 
 

ระดับการศึกษา จ านวนคน 
ประถมศึกษา 
มธัยมศึกษา/อาชีวศึกษา 
ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 

1 
7 

10 
1 

 
6.3   รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบล 

 ประจ าปีงบประมาณ  2552  จ  านวน       16,964,492.12   บาท    แยกเป็น 
รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบล                  382,812.65   บาท 
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 รายไดท่ี้ส่วนราชการต่างๆจดัเก็บให ้       8,192,396.57   บาท 
 เงินอุดหนุนจากรัฐบาล                   6,983,718.29   บาท 
 เงินรายไดอ่ื้น           183,564        บาท 
 เงินอุดหนุนเฉพาะกิจ                                     25,000  บาท 
 เงินอุดหนุนทัว่ไประบุวตัถุประสงค ์        1,197,000    บาท 

6.4  รายจ่ายขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
ประจ าปีงบประมาณ 2552  จ านวน    13,195,501.57    บาท   แยกเป็น 

 รายจ่ายงบกลาง                      274,302    บาท 
 หมวดเงินเดือนและค่าจา้งประจ า              1,626,468    บาท 
 หมวดค่าจา้งชัว่คราว                              196,800    บาท 
 หมวดค่าตอบแทนใชส้อยและวสัดุ         5,024,150.81    บาท 
 หมวดค่าสาธารณูปโภค                       140,780.76    บาท 
 หมวดเงินอุดหนุน           759,940    บาท 
 หมวดค่าครุภณัฑท่ี์ดินและส่ิงก่อสร้าง     1,469,940          บาท 
 รายจ่ายอ่ืน         3,451,000         บาท 
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7.   แผนที่ 
 

ภาพท่ี 2.1  แผนท่ีพอสังเขปพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลบางป่า 
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8.   โครงสร้างขององค์การบริหารส่วนต าบล 
 องค์การบริหารส่วนต าบลมีสภาต าบลอยู่ในระดบัสูงสุด  เป็นผูก้  าหนดนโยบายและ
ก ากับดูแลกรรมการบริหารของนายกองค์การบริหารส่วนต าบลซ่ึงเป็นผูใ้ช้อ  านาจบริหารงาน
องค์การบริหารส่วนต าบลและมีพนกังานประจ าท่ีเป็นขา้ราชการส่วนทอ้งถ่ินเป็นผูท้  างานประจ าวนั
โดยมีปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นหัวหน้างานบริหารภายในองค์กรมีการแบ่งออกเป็น
หน่วยงานต่างๆ  ไดเ้ท่าท่ีจ  าเป็นตามภาระหนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลแต่ละแห่งเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชนในพื้นท่ีรับผิดชอบอยู ่เช่น ส านกัปลดั ส่วนการคลงัและส่วนโยธาเป็นตน้   
 อ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลนอกจากท่ีก าหนดไวใ้นพระราชบญัญติั
สภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล  พ.ศ. 2537  ยงัมีขอ้ก าหนดไวใ้นกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งใน
ฐานะราชการส่วนทอ้งถ่ินและเป็นการให้อ านาจแก่ประธานกรรมการบริหารในฐานะเจา้พนกังาน
ทอ้งถ่ิน กฎหมายดงักล่าว ไดแ้ก่ พระราชบญัญตัิควบคุมอาคาร พ.ศ. 2522 พระราชบญัญตัิการ
สาธารณสุข  พ.ศ. 2538  พระราชบญัญติัภาษีบ ารุงทอ้งท่ี  พ.ศ. 2508 พระราชบญัญติัภาษีโรงเรือนและ
ท่ีดิน  พ.ศ. 2475  พระราชบญัญติัพิษสุนัขบา้ พ.ศ. 2535 พระราชบญัญติัและกฎหมายอ่ืนๆ  ท่ีก าหนดให้
พนักงานส่วนทอ้งถ่ินเป็นเจา้พนักงาน เช่น พระราชบญัญติัรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบ
เรียบร้อยของบา้นเมือง 
 มาตรา 72  ตามพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ไดก้ าหนดให้
องคก์ารบริหารส่วนต าบลแบ่งการบริหารงานออกเป็น 
 1.   ส านกัปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล  มีหนา้ท่ีเก่ียวกบังานบริหารทัว่ไปงานธุรการ
งานพิมพดี์ด งานการเจา้หนา้ท่ี งานสวสัดิการ งานการประชุม งานเก่ียวกบัการตราขอ้บงัคบัต าบลงาน
นิติกร งานการเจา้หนา้ท่ี งานสวสัดิการ งานการประชุม  งานเก่ียวกบัการตราขอ้บงัคบัต าบลงานนิติกร 
งานการพาณิชย์ งานรัฐพิธี งานประชาสัมพนัธ์ งานจัดท าแผนพฒันาต าบล งานจดัท าข้อบงัคับ
งบประมาณรายจ่ายประจ าปี  งานขออนุมติัด าเนินการตามขอ้บงัคบั งานอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งหรือไดรั้บ
มอบหมาย 
 2.   ส่วนต่างๆ ที่องค์การบริหารส่วนต าบลได้ตั้งข้ึน อย่างน้อยควรมีโครงสร้าง
ทางการบริหารดงัน้ี 
 2.1  ส่วนการคลงั  ท าหนา้ท่ีเก่ียวกบัการรับ การเบิกจ่าย การฝากเงิน การเก็บรักษาเงิน  
การหักภาษีเงินได้และการน าส่งภาษี  งานเก่ียวกบัการตดัโอนเงินเดือน งานรายงานเงินคงเหลือ
ประจ าวนั  งานขออนุมติัเบิกตดัปีและขยายเวลาเบิกจ่าย  งานการจดัท างบ แสดงฐานะทางการเงิน  
งบทรัพยสิ์น  หน้ีสิน งบโครงการ  เงินสะสม  งานการจดัท าบญัชีทุกประเภท งานทะเบียนคุมเงิน
รายไดร้ายจ่าย  งานอ่ืนๆ  ท่ีเก่ียวขอ้งหรือไดรั้บมอบหมาย 
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 2.2  ส่วนโยธา  ท าหน้าท่ีเก่ียวกับงานส ารวจ ออกแบบ  การจัดท าข้อมูลทาง
วิศวกรรม  งานเขียนแบบถนน  อาคาร  สะพานแหล่งน ้ า  เป็นต้น งานการประมาณค่าใช้จ่ายตาม
โครงการ  งานควบคุม  อาคาร งานการก่อสร้างและซ่อมบ ารุงทาง อาคาร สะพาน เข่ือน งานตรวจสอบ
อาคารตาม  พรบ.  ควบคุมอาคาร  งานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือไดรั้บมอบหมาย 
 6.   การแบ่งส่วนงานในองคก์ารบริหารส่วนต าบล  แต่ละชั้นสรุปไดด้งัน้ี 
 6.1   องค์การบริหารส่วนต าบลชั้นท่ี  1  แบ่งส่วนงานเป็นส านกังานปลดัองค์การ
บริหารส่วนต าบล  ส่วนการคลงั ส่วนโยธา มีหน้าท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับงานสุขาภิบาลและงาน
ป้องกนัและควบคุมโรคติดต่อ 
 6.2   องคก์ารบริหารส่วนต าบลชั้นท่ี  2-5  อยา่งนอ้ยควรมีโครงสร้างการแบ่งส่วนงาน
เป็นส านกังานปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล  ส่วนการคลงั  และส่วยโยธา 
 7.   การจดัชั้นองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
 ปัจจุบนัมีการแกไ้ขประเภทขององคก์ารบริหารส่วนต าบลแบ่งเป็น 3 ขนาด คือ 
 7.1   องคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาดใหญ่ 
 7.2   องคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาดกลาง 
 7.3   องคก์ารบริหารส่วนต าบลขนากเล็ก 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจในการบริการ 
 

สมวงศ ์  พงศส์ถาพร  (2546 : 58 – 59) กล่าววา่ กุญแจท่ีส าคญัของความพึงพอใจของ
ลูกคา้ คือคุณภาพบริการ คุณภาพสินคา้ และราคา รวมทั้งปัจจยัทางดา้นส่วนบุคคล เช่น อารมณ์ของ
ลูกคา้ในขณะรับบริการ และปัจจยัภายนอกท่ีควบคุมไดย้าก เช่น สภาพาของสถานท่ีให้บริการซ่ึง
ปัจจยัทั้งหมดน้ีลว้นมีส่วนท าใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจ เป็นตน้ 

โสภณ  คล่องบุญจิต  (2547 : 10 – 13) กล่าววา่ ผูม้าใชบ้ริการของธุรกิจยอ่มมีความตอ้งการ
และคาดหวงัวา่ธุรกิจนั้นจะสามารถตอบสนองความตอ้งการ หรือท าให้ตนเองเกิดความพึงพอใจได ้
แต่อย่างไรก็ตามลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ ไม่ไดจ้  าเป็นตอ้งเป็นลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจเท่านั้น ลูกคา้ท่ี
ไม่พอใจ ไม่ประทบัใจในบริการก็ยงัอาจจะมาใช้บริการอยู่เพียงแต่รอโอกาสที่จะไปใช้บริการ
กบัท่ีอ่ืน 

สาเหตุแห่งความไม่พอใจของลูกคา้อาจเกิดข้ึนได้หลาย ๆ กรณี  เช่น  พนักงานทิ้ง
ผูรั้บบริการ  ไม่ให้ความช่วยเหลือ  ให้บริการอย่างไม่เต็มใจ  ไม่เอาใจใส่  หรือไม่มีความรู้
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ความสามารถในการตอบค าถามรวมถึงการแกไ้ขปัญหาให้ผูรั้บบริการ การให้บริการมีความล่าช้า  
ตอ้งรอคิวนาน  การตั้งราคาไม่เหมาะสม  ท าใหลู้กคา้คิดวา่โดนเอาเปรียบ  หรือหลอกลวง  เป็นตน้ 

จากเหตุผลท่ีกล่าวมาจึงท าใหธุ้รกิจตอ้งแสวงหาวิธีการในการรักษาลูกคา้ ทั้งในกลุ่มแรก
ท่ีมีความพึงพอใจในการบริการอยูแ่ลว้  และกลุ่มหลงัซ่ึงมีความไม่พอใจในการบริการ โดยท าการปรับปรุง
แกไ้ข  และพฒันาการให้บริการอยู่เสมอ  เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้ใช้
บริการกบัธุรกิจของตนให้ไดต้ลอดไป  รวมถึงตอ้งพยายามสร้างฐานลูกคา้รายใหม่ท่ียงัไม่เคยใช้
บริการ  ใหท้ดลองใชบ้ริการ  และท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ  ติดใจในบริการ  เพื่อให้เปล่ียนมา
เป็นลูกคา้ประจ าต่อไป  ดงันั้น  จึงอาจกล่าวได้ว่าการการท่ีธุรกิจบริการจะประสบความส าเร็จได้
จ  าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งใหค้วามสนใจในการสร้าง  และรักษาความพึงพอใจในการบริการของลูกคา้
เอาไว ้ เพราะความพึงพอใจของลูกคา้เป็นองคป์ระกอบส าคญัต่อความส าเร็จในการด าเนินงานของ
ธุรกิจบริการ 

เน่ืองจากความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการ ไม่ไดเ้กิดจากปัจจยัใด
ปัจจยัหน่ึงเพียงปัจจยัเดียว  ตามีหลายปัจจยัในแต่ละขั้นตอนของการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ต่อบริการท่ีได้รับของลูกค้า  ในท่ีน้ีจะขอยกเอาแบบจ าลองท่ีอธิบายถึงปัจจยัต่างๆ ในกระบวนการ
บริการท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจของลูกคา้  และขอ้จ ากดั  (ช่องว่าง)  ท่ีเป็นอุปสรรคต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ซ่ึง พาราสุรามอน  (Parasuraman)  และคณะ ไดพ้ฒันาข้ึนมาโคทเลอร์ (Kotler, 2000 : 439) 
เรียกวา่ “Service-Quality Model”  
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ภาพท่ี  2.2  แผนภาพแบบจ าลองความพึงพอใจในการบริการ   

ผู้รับบริการ 

 

 

 

 

 

   ช่องวา่งท่ี  5 

 

 

ผูใ้หบ้ริการ       ช่องวา่งท่ี  4 

 

 

       ช่องวา่งท่ี  3 

 

ช่องวา่งท่ี  1 

       ช่องวา่งท่ี  2 

 

 
 

ค าพดูบอกต่อปาก 
ต่อปาก 

ความตอ้งการส่วน 

บุคคล 
ประสบการณ์ใน 

อดีต 

บริการท่ีคาดหวงั 

บริการท่ีไดรั้บ 

การส่งมอบการ 
ใหบ้ริการ 

การส่ือสารภายนอกกบั 

ลูกคา้ 

การก าหนดนโยบาย 
บริการ 

การรับรู้ของผูบ้ริการต่อ 
ความคาดหวงัของลูกคา้ 

(Parasuraman  อา้งถึง  Kotler, 2000 : 439) 
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จากภาพท่ี 2.2  จะเห็นไดว้า่มีปัจจยัหลายปัจจยัทั้งในดา้นของผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ
ซ่ึงมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  และปัจจยัเหล่าน้ีได้ท าเกิดช่องว่างในการบริการท่ีเป็น
จุดบกพร่อง  หรืออุปสรรคต่อการด าเนินงานใหมี้คุณภาพ  กล่าวคือ 

ช่องวา่งท่ี 1   เกิดข้ึนระหวา่งความเขา้ใจของผูบ้ริการการบริการต่อความคาดหวงัของ
ลูกคา้ท่ีไม่ตรงกนั 

ช่องวา่งท่ี 2   เกิดข้ึนระหวา่งการถ่ายทอดการรับรู้ความเขา้ใจของผูบ้ริการการบริการ
ออกมาเป็นนโยบาย  ซ่ึงอาจมีความเบ่ียงเบนเน่ืองจากการใช้ขอ้ความไม่ชดัเจน  ท าให้ตีความได้
หลายอยา่ง 

ช่องวา่งท่ี 3   เกิดข้ึนระหว่างการส่งมอบการให้บริการไม่สอดคล้องกบันโยบาย
การน าเสนอบริการได ้

ช่องวา่งท่ี 4   เกิดข้ึนระหว่างการส่งมอบการให้บริการไม่เป็นไปตามพนัธะสัญญา
หรือขอ้มูลข่าวสารท่ีผูใ้ห้บริการเสรอต่อผูรั้บบริการ  ท าให้บริการมีระดบัคุณภาพแตกต่างไปจาก
ขอ้มูลข่าวสารท่ีผูรั้บบริการรับรู้มาและก่อใหเ้กิดความคาดหวงั 

ช่องวา่งท่ี 5   เกิดขั้นระหวา่งการส่งมอบใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะแตกต่างไปจากบริการท่ี
คาดหวงัของผูรั้บบริการรับรู้มา  และก่อใหเ้กิดความคาดหวงั 

ผูใ้หบ้ริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งปรับปรุงแกไ้ขช่องวา่เหล่าน้ี เพื่อท าให้ผูรั้บบริการพึงพอใจต่อ
บริการท่ีไดรั้บให้มากท่ีสุด การท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ (ช่องวา่งท่ี 5)  
ผูใ้ห้บริการจะต้องมีความตั้งใจท่ีจะให้บริการแก่ผูรั้บบริการเป็นพื้นฐาน  จะต้องมีความอยากท่ีจะ
ช่วยเหลือผูท่ี้มาใช้บริการดงัเช่นค ากล่าวท่ีว่าเป็นผูมี้ใจรักบริการ (Service Mind) ซ่ึงสามารถแยก
องคป์ระกอบของค าวา่ Service Mind  ไดด้งัน้ีคือ 

S  =  Smiling   หมายถึง   ยิม้แยม้ แจ่มใส 
E   =   Eye Contact   หมายถึง การสบตาหรือการมองหนา้ลูกคา้ใหรู้้วา่เราใส่ใจ 
R   =   Remember  หมายถึง การระลึกถึง  การจ าช่ือลูกคา้ได ้
V   =   Viewing  หมายถึง   การยนือยูใ่นจุดท่ีเห็นลูกคา้ไดท้ั้งหมดไม่หนัหลงัให้

ลูกคา้ 
I    =    Information หมายถึง การมีขอ้มูลข่าวสารพร้อม 
C   =   Courtesy  หมายถึง ความสุภาพ  ทีมารยาทท่ีดีของพนกังาน   
E  =   Empathy  หมายถึง การใส่ใจ  เอาใจใส่  เห็นอกเห็นใจลูกคา้ 
M  =   Manner  หมายถึง การมีกริยาท่าทางสุภาพ 
I   =   Immediately หมายถึง   ความพร้อมท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้ทนัที 
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N   =   Nature  หมายถึง การกระท าท่ีเป็นธรรมชาติ  ไม่เสแสร้งแกลง้ท า 
D   =   Dignity  หมายถึง การกระท าโดยใหเ้กียรติผูอ่ื้น  ใหค้วามยกยอ่ง 
การบริการ 
1.  ความหมายของการบริการ 
ความหมายของการบริการ (Services) ไดมี้ผูใ้ห้ความหมายไวห้ลายท่าน แตกต่างกนั

ออกไปตามแนวความคิดของแต่ละบุคคล ดงันั้น 
อดุลย ์ จาตุรงคกุล  (2543  :  337) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่เป็นกิจกรรมหรือ

คุณประโยชน์ท่ีฝ่ายหน่ึงน ามาเสนอให้ฝ่ายอ่ืนได้ท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได้ และไม่เป็นผลให้เกิดมี
การเป็นเจา้ของส่ิงหน่ึงส่ิงใด บริการนั้นจบัตอ้งไม่ไดแ้ยกจากกนัไม่ได ้มีความผนัแปรแตกต่างกนั
และเส่ือมสูญง่าย และไดก้ล่าวถึงสภาพของบริการเอาไวว้่า บริการเป็นปฏิกิริยา หรือปฏิบติัการท่ี
ฝ่ายหน่ึงเสนอขายแก่อีกฝ่ายหน่ึงโดยเป็นส่ิงจบัตอ้งไม่ได ้และไม่ท าให้เกิดมีความเป็นเจา้ของส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง ผลของมนัอาจจะผกูพนัหรืออาจจะไม่ผกูพนักบัตวัสินคา้ก็ได ้

บุญเกียรติ  ชีวะตระกูลกิจ  (2544  :  196-197) กล่าวว่า บริการ หมายถึง การกระท า
หรือผลงานท่ีผูป้ระกอบการมอบให้กบัผูบ้ริโภค โดยเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ผูบ้ริโภคเม่ือจ่ายเงินซ้ือ
บริการแลว้ก็ไม่ไดมี้สิทธิเป็นเจา้ของทรัพยสิ์นใด ๆ นอกจากสิทธิในการไดรั้บบริการตามท่ีตกลง
กนัเท่านั้น 

สมวงศ ์ พงศส์ถาพร  (2546  :  12) กล่าววา่ บริการ หมายถึง เป็นการกระท า (Act) ท่ีเป็น
ขั้นตอน (Process) และแสดงเป็นผลงาน (Performance) ออกมาจากผูใ้ห้บริการส่งให้กบัลูกคา้ซ่ึงใน
บางคร้ังอาจจะมีผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งได ้ประกอบในการแลกเปล่ียนบริการดว้ยแต่ลูกคา้ไม่ไดเ้ป็น
เจา้ของ 

ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ  (2546  :  18) ให้ความหมายของการบริการวา่ หมายถึง กิจกรรม
ของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible good) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการโดยสินคา้ท่ี
ไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจ 

โคทเลอร์ (Kotler, 2000:  428) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการว่า เป็นกิจกรรมหรือ
ปฏิบติัการใด ๆ ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถน าเสนอให้อีกบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่ได้
ส่งผลของการเป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวม หรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้

สแตนตัน (Stanton, 1987 : 496)  มีความเห็นว่าการบริการ หมายถึง กิจกรรม หรือ
ผลประโยชน์ใด ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการให้เกิดความพึงพอใจในดา้นลกัษณะเฉพาะในตวั
มนัเองท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ และไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยู่กบัการขายสินคา้ หรือบริการใด ๆ การให้บริการ
อาจจะเก่ียวกบัการใช ้ หรือมาใชสิ้นคา้ท่ีมีตวัตน  แต่ไม่ไดแ้สดงความเป็นเจา้ของสินคา้ 
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สุมนา  อยูโ่พธ์ิ  (2544 : 3) กล่าววา่ บริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน์ หรือความพอใจซ่ึง
ไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ  (2541 : 142) ไดก้ล่าวความหมายท่ีคลา้ยคลึงกนัวา่ การบริการเป็น
กิจกรรมผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่ตอบสนองความตอ้งการของลูก ตวัอย ่างเช่น
โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล เป็นตน้ 

จากความหมายตามท่ีเสนอมาน้ี  สรุปไดว้่า  การบริการ  หมายถึง  การประกอบกิจกรรม  
การกระท า  หรือกระบวนการด าเนินการอย่างหน่ึงอย่างใด  ท่ีผูใ้ห้บริการจดัให้มีข้ึนเพื่อให้เกิดประโยชน์  
ความพึงพอใจ  และการอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

2.  ลกัษณะของการบริการ 
มิลเลท (Millet อา้งถึงใน พิทกัษ์ ตรุษทิม, 2538 : 33) กล่าวว่า เป้าหมายส าคญัของ

การบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทางคือ
ใหบ้ริการ หรือความสามารถท่ีจะพิจารณาวา่ บริการนั้นเป็นท่ีพอใจหรือไม่โดยวดัจาก 

1.   การให้บริการอยา่งเสมอภาค  (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่ คนทุกคนเท่าเทียมกนัดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ประชาชนจะไดรั้บ
ปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2.  การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง  การบริการจะตอ้งมองว่า
การให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะตอ้งสร้างความไม่พึงพอใจแก่ประชาชน 

3.   การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  (Ample Service)  หมายถึง  การให้บริการสาธารณะจะตอ้ง
มีลกัษณะ  มีจ  านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม  (The Right Quantity at the 
Right Geographical Location)  มิลเลท  เห็นวา่ ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลา  จะไม่มีความหมายเลย  
ถา้จ  านวนการให้บริการไม่เพียงพอ  และสถานท่ีตั้งท่ีให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่
ผูรั้บบริการ 

4.  การให้บริการอย่างต่อเน่ือง  (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ี
เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงาน
ท่ีใหบ้ริการ วา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้

5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  (Progression Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมี
การปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน กล่าวคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะ
ท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
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ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  (2541 : 143) ไดก้ล่าวถึง ลกัษณะส าคญัของการบริการวา่ 
1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ (Intangibility) การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการได ้ (Inseparability) 
3.   ไม่แน่นอน  (Variability)  ลกัษณะการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยู่กบัวา่ใครจะให้บริการ

เม่ือไร 
4.   ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ (Perish Ability)  
ธีระเดช  ร้ิวมงคล  (2537 : 4) กล่าววา่ การบริการ มีลกัษณะแตกต่างไปจากกิจกรรมอ่ืน ๆ 

ดงัน้ี 
 1.  จบัตอ้ง/สัมผสัไม่ได ้
 2.  บริโภคไม่ได ้
 3.  ใหค้วามสะดวกสบาย 
 4.  แยกออกจากกนัไม่ได ้
 5.  ก าหนดมาตรฐานไดย้าก 
 6.  ใชแ้รงงานเป็นหลกั 
 7.  ไม่อาจเก็บรักษาไวไ้ด ้
 8.  ความตอ้งการการเปล่ียนแปลงไดง่้าย 
 9.  ผลผลิตออกมาในรูปความพึงพอใจ  และประทบัใจ 

บุญเกียรติ  ชีวะตระกูลกิจ (2544 : 197) ไดก้ล่าวถึง ลกัษณะเฉพาะของบริการออกเป็น     
4 ประการ ดงัน้ี 

1.   สัมผสัไม่ได้ (Intangibility) บริการ เป็นส่ิงท่ีสัมผสัได้ค่อนข้างยาก ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือ
บริการจึงไม่อาจมองเห็นผลลพัธ์ท่ีจะเกิดข้ึนกบัตนก่อนตดัสินใจซ้ือ เพื่อลดความไม่แน่ใจ ผูบ้ริโภคจะ
มองหา “หลกัฐาน” ท่ีพอจะบอกไดว้า่ ผูใ้ห้บริการมีความน่าเช่ือถือ ดว้ยเหตุน้ีผูป้ระกอบการดา้นบริการ
จึงตอ้งบริหารหลกัฐาน “หรือท าใหส่ิ้งท่ีจบัตอ้งไม่ไดดู้เสมือนจงัตอ้งได”้ 

2.   แยกบริโภคไม่ได้  (Inseparability)  เม่ือซ้ือบริการ ผูบ้ริโภคตอ้งรับบริการนั้นอย่าง
ต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จ จะแยกเก็บไวบ้ริโภคเป็นคราว ๆ ไม่ได ้ดงันั้นโดยปกติแลว้บริการจะตอ้งผลิตและ
บริโภคพร้อม ๆ กนัไป 

3.   ผลลพัธ์ของการให้บริการมีความแปรปรวน  (Variability)  คือ มีความแตกต่างใน
ดา้นคุณภาพในการให้บริการในแต่ละคร้ัง  ท าให้ผูใ้ห้บริการควบคุมคุณภาพของการให้บริการไดย้าก  
คุณภาพของการบริการจึงข้ึนอยูก่บัใครเป็นผูใ้ห ้เม่ือใด และท่ีไหน บริการจึงมีความแตกต่างกนั 
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4.   เสียหายได ้ (Perishability)  บริการเก็บไวไ้ม่ได ้ดงันั้นบริการจะเกิดความเสียหาย
ในลกัษณะเสียโอกาส เน่ืองจากการบริการต้องอาศยัคนในการให้บริการเป็นส าคญั ดงันั้นหากไม่มี
ลูกคา้มาใชบ้ริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง พนกังานท่ีให้บริการก็จะวา่งงาน ท าให้เกิดการสูญเสีย
ค่าใชจ่้ายในดา้นแรงงานโดยเปล่าประโยชน์  

3.   คุณภาพของงานบริการ 
วิธีท่ีผูใ้ห้บริการจะท าให้ลูกคา้เห็นถึงความแตกต่างคุณภาพการให้บริการของตนกบั

ของคู่แข่งขนัก็คือ  จะตอ้งส่งบริการท่ีมีคุณภาพสูงกว่าของคู่แข่งขนัวิธีการคือ  ท าให้คุณภาพของ
บริการเท่ากบัความคาดหมายของลูกคา้  (Expectation) หรืออาจท าใหสู้งเกินกวา่ความคาดหมายของ
ลูกคา้  ความคาดหมายของลูกคา้เกิดข้ึนจากประสบการณ์ในอดีตของลูกคา้  การแพร่ค าพูดและ
โฆษณาจากบริษทัผูข้ายบริการ  ลูกคา้จะเลือกผูข้ายบริการจากปัจจยัต่าง ๆ เหล่าน้ี  และหลงัจากรับ
บริการก็จะท าการเปรียบเทียบบริการท่ีเขารับรู้ (Perceived Service)  กบัการบริการท่ีเขาคาดหมาย 
(Expected Service)  ถา้บริการท่ีรับรู้นอ้ยกวา่บริการท่ีคาดหมาย  ลูกคา้ก็จะเลิกสนใจผูข้ายแต่ถา้เท่า
หรือเกินกวา่ความคาดหมาย  เขาจะใชบ้ริการจากผูข้ายซ ้ าอีก  ซ่ึงหมายถึงวา่การบริการมีคุณภาพ   

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543 : 345) ไดก้ล่าวถึงตวัก าหนดคุณภาพบริการโดยเรียงตามล าดบั
ความส าคญัเอาไวด้งัน้ี 

1.   ความน่าเช่ือถือ  (Reliability)  คือความสามารถในการบริการท่ีน่าเช่ือถือ และถูกตอ้ง 
2.  ความรับผิดชอบ (Responsiveness)  คือความเต็มใจช่วยลูกค้า และบริการอย่าง

ทนัท่วงที 
3.   ความแน่นอน  (Assurance)  คือความรู้ และความสุภาพของพนกังานและความสามารถ

ในการน าพาความเช่ือถือ และความมัน่ใจสู่ลูกคา้ 
4.  การเอาใจเขาใส่ใจเรา (Empathy)  คือความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 
5.  ให้ความสนใจทางด้านวตัถุ  (Tangibles)  ได้แก่เคร่ืองอ านวยความสะดวกทางวตัถุ 

เคร่ืองมือ  พนกังาน และวสัดุในการส่ือสาร 
สมวงศ ์  พงศส์ถาพร (2546  :  54) ไดอ้ธิบายถึงคุณภาพของบริการท่ีลูกคา้มองหาวา่มี

อยูด่ว้ยกนั 5 ปัจจยั  เรียกวา่ “RATER”  หรือดชันีบ่งช้ีคุณภาพการบริการ  ไดแ้ก่ 
R = Reliability (ความน่าเช่ือถือได)้   
A = Assurance (ความมัน่ใจได)้ 
T = Tangibles (ความจบัตอ้งได)้ 
E = Empathy (ความเอ้ืออาทร) 
R = Responsiveness (การตอบสนอง) 
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ฉตัยาพร  เสมอใจ (2547 : 52-56) เน่ืองจากลกัษณะของการบริการท่ีมีความแตกต่าง
จากสินคา้การท่ีค านึงถึงเพียง 4Ps ยงัไม่เพียงพอ การท่ีจะท าให้ธุรกิจบริการประสบความส าเร็จยงัมี
ปัจจยัท่ีส าคญัอีก   

1.   คุณภาพด้านพนักงานผูใ้ห้บริการ  (People)  การบริการต้องมีความเก่ียวข้อง
โดยตรงกบัคนทั้งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ  คนเป็นปัจจยัส าคญัท่ีอาจท าให้ลูกคา้รับรู้ถึงคุณภาพหรือผู ้
ท  าลายคุณภาพก็ได ้ บริษทัตอ้งเตรียมกระบวนการเก่ียวกบัคนหรือบุคลากรเป็นส าคญัตัง่แต่การสรร
หา  เลือกรับ  ฝึกอบรม  และกระตุน้พนักงาน  โดยเฉพาะพนกังานในส่วนท่ีตอ้งติดต่อกบัลูกคา้
โดยตรง  บุคลากรเป็นส่วนส าคญัท่ีจะท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ  เน่ืองจากบุคคลจะเขา้มา
เก่ียวขอ้งกบักระบวนการบริการมากท่ีสุด  บุคลากรสามารถสร้างความพึงพอใจ  สามารถดึงลูกคา้
กลบัมาหรือไม่  เกิดจากการปฏิสัมพนัธ์ (Interaction) กบัลูกคา้เพียงคร้ังเดียวโดยเฉพาะธุรกิจบริการ
ท่ีตอ้งอาศยัการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้สูง  ตวัอยา่ง  เช่น  การตดัผม  การรักษาพยาบาลหรือการติดต่อ
ท าธุรกรรมท่ีธนาคาร  เป็นตน้  จนสามารถกล่าวไดว้า่  บุคลากรเป็นส้ินทรัพยท่ี์ส าคญัท่ีสุดในองค์การ  
ถึงแมว้า่ปัจจุบนัจะมีการน าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยในกระบวนการบริการมากข้ึน  ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงท่ี
ช่วยให้เกิดความสะดวกและประหยดัตน้ทุนดา้นบุคลากรในบางส่วน  และช่วยให้กระบวนการ
บริการรวดเร็วยิ่งข้ึนโดยเฉพาะในส่วนท่ีตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้  เช่น  การใชเ้คร่ืองฝาก-ถอนเงิน
อตัโนมติัส าหรับธุรกิจธนาคาร  เพื่อช่วยลดจ านวนลูกคา้ในแถวคอยของธนาคาร  เป็นตน้ 

2.   คุณภาพดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) เป็นการสร้างสรรคแ์ละการส่งมอบ
ส่วนประกอบของผลิตภณัฑ์โดยอาศยักระบวนการท่ีวางแผนมาเป็นอยา่งดี กุลยุทธ์ท่ีส าคญัส าหรับ
การบริการ คือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดงันั้น กระบวนการบริการท่ีดีจึงควรมีความรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพในการส่งมอบ รวมถึงตอ้งง่ายต่อการปฏิบติัการ เพื่อท่ีพนักงานจะได้ไม่เกิด
ความสับสนท างานไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมีแบบแผนเดียวกนังานท่ีไดต้อ้งดีมีประสิทธิภาพ 

ทฤษฎีทีเ่กี่ยวกบัความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
กุณฑลี  ร่ืนรมย ์ และคณะ (2547 : 99)  กล่าววา่  ความพึงพอใจของลูกคา้ นบัเป็นเป้าหมาย

อนัส าคญัท่ีสุดท่ีธุรกิจการบริการตอ้งการ  ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือการให้บริการของ
ธุรกิจสามารถตอบสนองความตอ้งการ  หรือความคาดหวงัของลูกคา้ผูรั้บบริการไดน้ัน่เอง ตวัอยา่ง
ความตอ้งการของผูรั้บริการ ไดแ้ก่  ความตอ้งการความสะดวกสบาย  ความตอ้งการความรวดเร็วไม่
สามารถรอได ้ ความตอ้งการความถูกตอ้ง  ความตอ้งการความทนัสมยั  เป็นตน้  ความพึงพอใจใน
การบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีสร้างไดย้าก  เน่ืองจากคุณภาพของการบริการนั้นข้ึนอยูก่บัพนกังานผูใ้ห้บริการ
ซ่ึงแปรเปล่ียนไปตามอารมณ์  และตามสถานการณ์  ท าให้มีความแตกต่างกบัคุณภาพของสินคา้ท่ี
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เม่ือพฒันาข้ึนมาแลว้จะอยูน่ิ่งไม่เปล่ียนแปลง  ดงันั้น  จึงมีปัจจยัหลายประการท่ีมีส่วนในการสร้าง
ความพึงพอใจในการบริการ คือ 

1.   ผูใ้ห้บริการว่ามีความรู้ความสามารถ  ความพร้อมทางด้านร่างกายและอารมณ์
เพียงใดในขณะใหบ้ริการ 

2.  ผูรั้บบริการแต่ละคนวา่มีความตอ้งการและความคาดหวงัส าหรับบริการแตกต่างกนั
อยา่งไร 

3.  สภาพแวดลอ้มอ่ืน ๆ  เช่น อากาศ  แสงแดด  สถานท่ีใหบ้ริการ  สถานภาพทางดา้นเศรษฐกิจ  
เป็นตน้ 

จากท่ีกล่าวมาข้างต้น  แสดงให้เห็นว่าองค์กรธุรกิจซ่ึงให้บริการแก่ลูกค้าจะต้อง
พยายามท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ  โดย 

1.   การเรียนรู้  และเข้าใจถึงความตอ้งการของลูกคา้  โดยเร่ิมต้นจากระบุให้ได้ว่า  
ลูกคา้ของเราคือใคร  พวกเขาตอ้งการอะไร  ตลอดจนเขา้ใจถึงความคาดหวงัของลูกคา้ 

2.  การท าการตลาดภายใน  หมายถึง  การจดัโปรแกรม  และการฝึกอบรมสัมมนาส าหรับ
บุคลากรในองคก์ร  อนัจะช่วยให้พนกังานมีทศันคติ  และจิตใจท่ีพร้อมจะให้บริการตลอดจนมีความรู้
ความช านาญ  และทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือต่าง ๆ  รวมถึงการจดัหาอุปกรณ์เคร่ืองมือและเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยัเพื่อใชใ้นการปฏิบติังาน  การดูแลพนกังานเก่ียวกบัสวสัดิการและสภาพความเป็นอยูท่ ัว่ ๆ ไป 
รวมถึงผลตอบแทนและรางวลัจูงใจต่าง ๆ ให้อยู่ในระดบัเหมาะสมเพื่อให้พนกังานมีความพึงพอใจ
และเกิดทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร  อนัจะส่งผลต่อการปฏิบติังานเพื่อเสริมสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ 

3.  การควบคุมคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (Total Quality Management : TQM)  เป็นการให้
ความส าคญักบัการปรับปรุงคุณภาพในทุกระบบ  และทุกขั้นตอนของการด าเนินงาน  เพื่อยกระดบั
องคก์รใหไ้ดม้าตรฐาน  ดงันั้น TQM  จึงเป็นปัจจยัส าคญัยิง่ซ่ึงมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ  (2546 : 150) กล่าววา่ ความพอใจเป็นกระบวนการท่ีซบัซ้อน 
ไม่สามารถระบุได้อย่างชัดเจนว่าในแต่ละคร้ังท่ีลูกคา้พอใจมีสาเหตุมาจากปัจจยัใด เป็นหลกัใน
ทางตรงขา้มถา้ลูกคา้ไม่พอใจก็ไม่อาจระบุสาเหตุท่ีแน่ชดัไดเ้ช่นกนั โดยไดอ้ธิบายถึงโมเดลความ
พอใจเอาไวว้่ามีทั้งปัจจยัภายใน และปัจจยัภายนอกของตวัลูกคา้ ท่ีมีผลกระทบต่อการบริการและ
เป็นสาเหตุใหเ้กิดความพอใจ และไม่พอใจในการบริการ ดงัมีรายละเอียดตามภาพโมเดลความพอใจ
ดงัน้ี (ภาพท่ี 2.3) 
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ภาพท่ี 2.3  แผนภาพโมเดลความพอใจ   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
(ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ, 2546 : 150) 
 

จากทฤษฎีที่กล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่า ความพึงพอใจเป็นระดบัความตอ้งการหรือ
ความคาดหวงัของบุคคลท่ีมีผลต่อผลิตภัณฑ์หรือการบริการ  ซ่ึงความต้องการของบุคคลมี
องคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึก  ความพึงพอใจของแต่ละบุคคล  ซ่ึงถา้บุคคลไดรั้บการตอบสนอง
ความตอ้งการตามความตอ้งการของบุคคลนั้นแลว้บุคคลนั้นจะมีความพึงพอใจกบัการท่ีไดรั้บการตอบสนอง  
ดงันั้น  ธุรกิจจึงควรท่ีจะใส่ใจเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้อยูเ่สมอเพื่อท าให้ลูกคา้พึงพอใจใน
สินคา้หรือบริการท่ีไดเ้สนอให้แก่ลูกคา้  เพื่อให้ลูกคา้กลบัมาซ้ือสินคา้หรือกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก  
ในทางตรงกนัขา้มถา้ลูกคา้มีความไม่พึงพอใจในสินคา้และบริการ  ก็จะท าให้ลูกคา้ไม่กลบัมาซ้ือ
สินคา้หรือบริการอีก  ดงันั้นการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้จึงเป็นส่ิงส าคญัอยา่งมาก 

 

ปัจจยัภายในของลูกคา้ 
 ความตอ้งการ 
 อารมณ์ 

 ทศันคติ 

 ประสบการณ์การเรียนรู้ 

ปัจจยัภายนอกตวัลูกคา้ 
 พนกังาน  และส่วนผสม 

 ทางการตลาด 

 สภาพอุณหภูมิ  และอากาศ 
 ผูม้าใชบ้ริการ 
 สภาพเศรษฐกิจ 

การบริการ 

พอใจ ไม่พอใจ 
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

วลัลภา  ชายหาด  (2532)  ศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ี
มีต่อบริการสาธารณะดา้นการรักษาความสะอาดของกรุงเทพฯ  พบว่า  อายุระดบัการศึกษาและลกัษณะ
ของเขต  มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในบริการสาธารณะดา้นการรักษาความสะอาดของกรุงเทพฯ  
ส่วนการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนนั้นไม่สามารถสรุปไดว้่าประชาชนมีความพึงพอใจ
หรือไม่พึงพอใจในการบริการ 

 กนกวรรณ  สุดานิช  (2538)  ได้ศึกษาเร่ืองประสิทธิผลของระบบและกระบวนการ
ให้บริการของกรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณีส านกังานเขตบางพลดั  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั  ได้แก่  
แบบสอบถาม  กลุ่มตวัอยา่ง  ไดแ้ก่  ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ  ณ  ส านกังานเขต  ซ่ึงพิจารณาความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการของส านกังานเขตบางพลดัทั้ง  4  กลุ่มงาน  อนัไดแ้ก่  1)  กลุ่มงานโยธา  
2)  กลุ่มงานรักษาความสะอาด  3)  กลุ่มงานอนามยั  4)  กลุ่มงานปกครอง  ผลการศึกษาพบวา่ประสิทธิผล
รวมของการให้บริการรวมของให้บริการรวมอยู่ในระดบักลาง  ระดบัสูง  ระดบักลาง  และระดบัสูง
ตามล าดบั 

วสันต์  กระโจมทอง  (2538)  ศึกษาเร่ือง  “ความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบและ
กระบวนการให้บริการของกรุงเทพมหานคร :  ศึกษากรณีส านกังานเขตหนองจอก”  กลุ่มตวัอย่าง คือ 
ครัวเรือนจ านวน 571 ครัวเรือน  ใช้วิธีสุ่มตวัอย่างแบบมีระบบ  กระจายตามสถานภาพเศรษฐกิจ  คือ  
ขนาดท่ีอยู่อาศยัและลกัษณะอาชีพ  โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาหาขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อกิจกรรมท่ีทางส านกังานเขตจดัข้ึน  เฉพาะบริการในดา้นสาธารณูปโภค  ซ่ึงประกอบดว้ย
กลุ่มงานโยธา  งานรักษาความสะอาด  งานอนามยัและงานปกครอง  และศึกษาถึงสาเหตุท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ระดบัความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในประเด็นต่าง ๆ  ของแต่ละดา้น  เช่น  ความไม่พึงพอใจเก่ียวกบั
ความเพียงพอทัว่ถึง  การพฒันากา้วหน้า  ความรวดเร็ว  ขั้นตอน ความปลอดภยั  ความเอาใจใส่หน้าท่ี  
และความซ่ือสัตยสุ์จริต เป็นตน้  ผลการศึกษา  พบวา่  ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 49.7  
และเม่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจในแต่ละงานในภาพรวม  พบวา่  สัดส่วนของกลุ่มตวัอยา่งมีความพึง
พอใจน้อยกว่าไม่พึงพอใจ 3 งาน  คือ  งานโยธา  งานรักษาความสะอาด  และงานอนามยั  (ร้อยละ 51.1  
47.3  และ 30.1 ตามล าดบั)  ส่วนงานท่ีสัดส่วนของกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจมากกวา่ไม่พึงพอใจ  คือ 
งานปกครอง  ซ่ึงระดบัความพึงพอใจเท่ากบัร้อยละ 53.1  นอกจากนั้น  พบว่า  สาเหตุของความไม่พึง
พอใจของประชาชนในภาพรวมสรุปไดด้งัน้ี  เป็นสาเหตุจากดา้นระบบการให้บริการ  คือ  ประเด็นการมี
คุณค่าทางประโยชน์ใชส้อยของผลบริการความทัว่ถึงเพียงพอของบริการท่ีให้  ความสะดวกในเง่ือนไข
การขอรับบริการ  ความก้าวหน้าและพฒันาของระบบ  ด้านกระบวนการมีประเด็นความรวดเร็วใน
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ขั้นตอน  ความสะดวกในการติดต่อขอรับ  ความปลอดภยัของบริการท่ีให้และความสม ่าเสมอต่อเน่ือง
ของบริการท่ีให ้ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมี 3 ประเด็น คือ  ความเอาใจใส่ในหนา้ท่ี  ความซ่ือสัตยสุ์จริต  
ความเสมอภาคและเสมอหนา้  และท่าทีมารยาทของผูใ้หบ้ริการ 

สุวนิช  ศิลาอ่อน  (2538)  ศึกษาเร่ือง  “ความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบและ
กระบวนการให้บริการของส านักงานเทศบาลเมืองนครนายก ”  มีวตัถุประสงค์เพื ่อศึกษา
ระดบัความพึงพอใจของประชาชน  ตลอดจนปัจจยัของความพึงพอใจ  ต่อบริการดา้นสาธารณูปโภค  
งานโยธา  งานรักษาความสะอาด  งานอนามัย  งานในหน้าท่ีส านักงานเทศบาลของเทศบาลเมือง
นครนายก  โดยกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา  300 ครัวเรือน  คิดเป็นประมาณร้อยละ 10 ของจ านวน
ครัวเรือนทั้งหมด  3,643 ครัวเรือน  รวบรวมขอ้มูลโดยแบบสอบถาม  ผลการศึกษา  พบวา่  ประชาชนมี
ความพึงพอใจต่อกิจกรรมดา้นสาธารณูปโภคค่อนขา้งมาก  เม่ือศึกษาตามลกัษณะงาน  พบวา่  กลุ่มตวัอยา่ง  
พึงพอใจมากในงานปกครอง  พึงพอใจค่อนขา้งมากในงานโยธาและงานรักษาความสะอาดและพึงพอใจ
ปานกลางในงานอนามยั  ส่วนสาเหตุความไม่พึงพอใจเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย  ดงัน้ี  งานอนามยั  
สาเหตุความไม่พึงพอใจ คือ  ความกา้วหนา้และพฒันาของระบบบริการท่ีให้  ความสะดวกในการติดต่อ
ขอรับบริการ  ท่าทีและมารยาทของเจา้หน้าท่ีในการบริการ  ส่วนงานรักษาความสะอาด  สาเหตุส าคญั
ของความไม่พึงพอใจ  คือ ความกา้วหน้า  และพฒันาของระบบบริการท่ีให้  ความสม ่าเสมอต่อเน่ืองใน
กระบวนการใหบ้ริการและท่าทีมารยาทของเจา้หนา้ท่ีในการบริการ  ส าหรับงานโยธา  สาเหตุส าคญัของ
ความไม่พึงพอใจ  คือ  ความก้าวหน้า  และพฒันาของระบบบริการ  ความปลอดภยัในกระบวนการ
ให้บริการและความซ่ือสัตยสุ์จริตของเจา้หนา้ท่ี  ในการบริการและสาเหตุความไม่พึงพอใจของงานร้อง
ทุกข์และประชาสัมพนัธ์  คือ  ความก้าวหน้าและพฒันาของระบบการบริการท่ีให้ความสม ่าเสมอ
ต่อเน่ืองในกระบวนการใหบ้ริการ  ความเสมอภาคในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

ไพศาล  ส าราญทรัพย ์ (2539)  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
สุขาภิบาลท่ีประธานกรรมการมาจากการเลือกตั้ ง  สุขาภิบาลหลักหน้า  อ าเภอบ้านแพ้ว  จังหวดั
สมุทรสาคร  จากกลุ่มตวัอยา่ง  253  คน  หาค่าวิเคราะห์  t-test, F-test  พบวา่  ปัจจยัท่ีมีผลต่อความแตกต่าง
ของความพึงพอใจ  ไดแ้ก่  เพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ  รายได ้ ต าบลท่ีอยูอ่าศยั  ความสนใจในข่าวสาร  
จ  านวนคร้ังในการติดต่อสัมพนัธ์กบัสุขาภิบาล  และการเป็นสมาชิกกลุ่มทางสังคม 

ธีระ  อคัรมาส  (2545)  ไดศึ้กษาเร่ือง  ความพึ่งพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาล  ต าบลรือเสาะ  จดัหวดันราธิวาส  13  ดา้น  ซ่ึงเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ  จากกลุ่มตวัอยา่งเป็น
ผูท่ี้เคยใชบ้ริการส านกังานเทศบาลต าบลรือเสาะ  ปี 2545  จ  านวน  106  คน  รวบรวมขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์  
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ  ค่าความถ่ี  ค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  สถิติ  t-test   
และ F-test  ผลการศึกษาพบว่า  ผูรั้บบริการท่ีมีชุมชนแตกต่างกนั  มีความพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บ
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แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  0.05  ในส่วนอายุ  การนบัถือศาสนา  ระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั  ระดบั
การศึกษา  การไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากเทศบาลจากรูปแบบการประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ  คุณลกัษณะของ
ผูบ้ริการ  และตวัผูใ้หบ้ริการภายในส านกังาน  เป็นปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากตวัผูใ้ห้บริการ  เช่น  การไม่ไดรั้บ
ความเสมอภาคในการบริการ  การบริการท่ีล่าชา้  และการใชภ้าษาในการส่ือสารไม่ตรง 

ทิพยอ์กัษร  จนัทร์ศิริ (2546)  ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการ
งานทะเบียนราษฎรในเทศบาลเมืองลพบุรี  จากกลุ่มตวัอยา่ง  402  คน  โดยใชอ้ตัราส่วนร้อยละ  ค่าเฉล่ีย
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  t-test  และ  One  Way  ANOVA  พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจอยูร่ะดบัสูง  
ปัจจัยส่วนบุคคล  ได้  เพศ  อายุ  การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และปัจจัยด้านสังคม  ได้แก่
ประสบการณ์ในการมารับบริการ  ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับงานท่ีมารับบริการ การรับรู้ข่าวสาร
เก่ียวกบังานท่ีมารับบริการ  มีความพึงพอใจต่อการรับบริการงานทะเบียนราษฎรแตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติระดบั  0.05 

ชญัญวลัย ์ เชดขกิูจกุล  (2548)  ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ  
ณ  ศูนยบ์ริการประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร  โดยเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากประชาชนท่ีมารับบริการจ านวน  408  คน  ทั้งหมาด  12  เขต  โดยศึกษาความพึงพอใจใน  3  ดา้น คือ  
1)  ดา้นพฤติกรรมในการให้บริการ  2)ดา้นอาคารสถานท่ี  3)  ระบบการให้บริการ  ผลการศึกษาพบว่า
ประชาชนมีความพึงพอใจในดา้นพฤติกรรมในการให้บริการและดา้นระบบการให้บริการในระดบัมาก  
ส่วนในดา้นอาคารสถานท่ีนั้นประชาชนมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

กนกพร  รอดภยั  และ  จารุณี  ธีระวฒัน์  (2548)  ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูท่ี้มาขอรับ
บริการในหน่วยงานราชการ  กรณีศึกษา  องค์การบริหารส่วนจงัหวดัปราจีนบุรี  โดยศึกษาความพึง
พอใจในดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.42  ดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.32  และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.17  และมีระดบัความพึงพอใจ
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 

สโรชา  แพร่ภาษา  (2549)  ไดป้ระเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัฉะเชิงเทรา  โดยใชร้ะเบียบวิธีการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey  Research)  โดยท า
การส ารวจความพึงพอใจใน  3  ภารกิจ  คือ  1)  ภารกิจการให้บริการเคร่ืองจกัรกล  งานส่งเสริมประเพณี
วฒันธรรม  ศิลปะ/กีฬา  และงานระบบสารสนเทศและประชาสัมพนัธ์  2)  ภารกิจงานการให้บริการจด
ทะเบียนพาณิชย ์ ประจ ามกราคม – สิงหาคม 2549  3)  ภารกิจงานดา้นการจดัเก็บค่าธรรมเนียมโรงแรม
ขององค์การบริหารส่วนจดัหวดัฉะเชิงเทราประจ าปีงบประมาณ 2549  ในแต่ละภารกิจไดท้  าการส ารวจ 
9 ประเด็น ประกอบด้วย  ด้านการพูดจาสุภาพเม่ือมาใช้บริการ ด้านประสิทธิภาพการท างานของ
เจา้หน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ  ดา้นเจา้หน้าท่ียิ้มแยม้  ดา้นการไดรั้บการบริการดว้ยความรวดเร็ว  
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ดา้นการไดรั้บบริการดว้ยความถูกตอ้ง  สมบูรณ์ไม่ผิดพลาด  ดา้นสถานท่ีมีความสะดวกสบายเม่ือมาใช้
บริการ  ดา้นองคก์รปกครองทอ้งถ่ิน  มีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดีกบัประชาชน ดา้นเจา้หนา้ท่ี มีการให้บริการ
ท่ีดีในภาพรวม  ดา้นขั้นตอนในการให้บริการท่ีดีในภาพรวม  และดา้นการอ านวยความสะดวกท่ีดี
ในภาพรวม  ผลการวจิยัพบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจการใหบ้ริการทั้ง 3 ภารกิจ  อยูใ่นระดบัมาก 

 


