
 
บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การศึกษา ความพึงใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
บางเสด็จ อําเภอปาโมก  จังหวัดอางทอง คร้ังนี้ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร หนังสือ ตํารา วารสาร และ
อ่ืน ๆ ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อประกอบการศึกษา ดังนี้  
 1.  ความรูทั่วไปเกีย่วกับองคการบริหารสวนตําบล  
   1.1 ความเปนมาขององคการบริหารสวนตําบล 
   1.2 โครงสรางขององคการบริหารสวนตําบล 
   1.3 อํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบล 
   1.4 การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
 2. ความรูทั่วไปเกี่ยวกับองคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก จังหวัดอางทอง 
 3. แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
   3.1  แนวคดิเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
   3.2 แนวคดิเกีย่วกบัความพึงพอใจในการบริการ    
   3.3   แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
   3.4 แนวคดิเกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 
   3.5 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 4. งานวิจยัที่เกี่ยวของ  
 
1.  ความรูท่ัวไปเก่ียวกับองคการบริหารสวนตําบล  
 ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลเกี่ยวกับความรูทั่วไปเกี่ยวกับองคการบริหารสวนตําบลจากเอกสาร
หนังสือ ตํารา อินเทอรเน็ต และอื่น ๆ ในหัวขอตาง ๆ ดังนี้  
 1.1  ความเปนมาขององคการบริหารสวนตําบล 
 องคการบริหารสวนตําบลมีความสัมพันธอยางใกลชิดกับการบริหารงานในระดับตําบล
และหมูบาน ตามกฎหมายวาดวยลักษณะการปกครองทองถ่ิน แตเร่ิมเปนรูปเปนรางเมื่อไดมีการ
ตราพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนตําบล พ.ศ. 2499 จัดตั้งหนวยการปกครองทองถ่ิน
ขึ้น เรียกวา “องคการบริหารสวนตําบล” แตประสบปญหาในการบริหารหลายประการ จึงถูกยกเลิก
โดยคําสั่งกระทรวงมหาดไทย ที่ 275/2509 ลงวันที่ 1 มีนาคม พ.ศ.2509 แลวจัดระเบียบการ
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บริหารงานในตําบลใหม ตอมาคณะปฏิวัติไดออกประกาศของคณะปฏิวัติฉบับที่ 326 ลงวันที่ 13 
ธันวาคม พ.ศ.2515 จัดระเบียบการบริหารตําบลใหมใหเหลือเพียงรูปแบบเดียว เรียกวา “สภาตําบล” 
บทบาทของ สภาตําบลเพิ่มมากขึ้น เมื่อรัฐบาลตองการใหสภาตําบลเปนผูนําประชาชนในการ
พัฒนาตําบลและชนบท โดยมีเสียงเรียกรองใหปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารงานของสภาตําบล
ใหมีอํานาจ หนาที่มากขึ้น และสามารถสนองตอบตอการปกครองตนเองของประชาชนไดดียิ่งขึ้น
ตามกระแสโลกาภิวัฒน ทําใหมีการผลักดันใหมีการตราพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการ
บริหาร สวนตําบล พ.ศ.2537 ขึ้น  และมีผลบังคับใชตั้งแตวันที่ 2 มีนาคม พ.ศ.2538 โดยสงผลให
สภาตําบลที่มีรายไดไมรวมเงินอุดหนุนในปงบประมาณที่ลวงมาติดตอกัน 3 ป เฉลี่ยไมต่ํากวาปละ 
150,000 บาท ยกฐานะเปนองคการบริหารสวนตําบลเปนราชการบริหารสวนทองถ่ิน (นภาภรณ  
สุขสุมิตร.  2548 : 9)  
 1.2   โครงสรางขององคการบริหารสวนตําบล 
 องคการบริหารสวนตําบลมีโครงสรางการบริหาร (นภาภรณ  สุขสุมิตร.  2548 : 10) ดังนี้ 
 1. สภาองคการบริหารสวนตําบล มีฐานะเปนฝายนิติบัญญัติ ประกอบดวยสมาชิกโดย
ตําแหนง ไดแก กํานัน ผูใหญบานทุกหมูบาน และแพทยประจําตําบล สมาชิกที่มาจากการเลือกตั้ง 
คือ สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบล ซ่ึงไดรับเลือกตั้งจากราษฎร ในแตละหมูบานในตําบล
นั้น หมูบานละ 2 คน มีวาระ 4 ป 
 2. คณะกรรมการบริหารองคการบริหารสวนตําบล มีจํานวนไมเกิน 7 คน ซ่ึงนายอําเภอ
เปนผูแตงตั้งตามมติของสภาองคการบริหารสวนตําบล ประกอบดวย กํานัน สมาชิกสภาองคการ
บริหารสวนตําบล ซ่ึงเปนผูใหญบาน ไมเกิน 2 คน สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลซึ่งไดรับ
เลือกตั้งไมเกิน 4 คน คณะกรรมการบริหารสวนตําบลทําหนาที่ดานการบริหารจะเลือกกรรมการคน
หนึ่ง เปนประธานกรรมการบริหาร  และเลือกกรรมการอีกคนหนึ่ง เปนเลขานุการคณะ
กรรมการบริหาร (ในชวงเวลา 4 ปแรก ของการจัดตั้งองคการบริหารสวนตําบล กํานันจะเปน
ประธานกรรมการบริหารโดยตําแหนง) แสดงดังภาพประกอบ 2  
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ภาพประกอบ 2 โครงสรางขององคการบริหารสวนตําบล 
 

ที่มา : นภาภรณ  สุขสุมิตร.  2548 : 11 
 
 การบริหารจัดการขององคการบริหารสวนตําบล ในดานความรับผิดชอบการบริหารงาน
ขององคการบริหารสวนตําบลนั้น คณะกรรมการบริหารองคการบริหารสวนตําบล จะรับผิดชอบ
ดําเนินการใหเปนไปตามมติของสภาองคการบริหารสวนตําบล โดยประธานกรรมการบริหารจะ
เปนผูแทนขององคการบริหารสวนตําบล และมีพนักงานสวนตําบล เปนผูปฏิบัติงานประจําของ
องคการบริหารสวนตําบล โดยมีการแบงสวนการบริหารงานขององคการบริหารสวนตําบลเปน 3 
สวน ดังนี้ 
 1. สํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานบริหารทั่วไป 
งานธุรการ งานพิมพดีด งานการเจาหนาที่ งานสวัสดิการของพนักงานสวนตําบล และลูกจางประจํา
ขององคการบริหารสวนตําบล งานการประชุม งานเกี่ยวกับการตราขอบังคับตําบลงานนิติกร งาน
การพาณิชย การรัฐพิธี งานประชาสัมพันธ งานจัดทําแผนพัฒนาตําบล งานจัดทําขอบังคับ
งบประมาณประจําป งานขออนุมัติดําเนินการตามขอบังคับ 
 2. สวนการคลัง มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการรับเงิน การเบิกเงิน การฝากเงินการตรวจ
เงิน งานหักภาษีเงินได และการนําสงภาษี งานเกี่ยวกับการตัดโอนเงินเดือน งานรายงานการเงิน
คงเหลือประจําวัน งานขออนุมัติเบิกตัดป และขอขยายเวลาเบิกจาย การจัดทํางบประมาณแสดง
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ฐานะทางการเงิน งบทรัพยสิน หนี้สิน งบโครงการเงินสะสม การจัดทําบัญชีทุกประเภทงาน
ทะเบียนคุมเงินรายได รายจายทรัพยสิน 
 3. สวนโยธา มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานสํารวจ ออกแบบ เขียนแบบถนนอาคาร
แหลงน้ํา งานการประมาณคาใชจายตามโครงการควบคุมอาคารตามพระราชบัญญัติควบคุมอาคาร 
พ.ศ. 2522 งานกอสราง และซอมบํารุงทาง อาคาร สะพาน แหลงน้ํา งานควบคุมการกอสรางงาน
อ่ืนๆ ที่เกี่ยวของหรือไดรับมอบหมาย 
 1.3  อํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบล 

 องคการบริหารสวนตําบลมีอํานาจหนาที่ในการพัฒนาตําบล ทั้งในดานเศรษฐกิจ สังคม 
และวัฒนธรรม ตามมาตรา 66 และอํานาจหนาที่ที่กฎหมายบังคับใหองคการบริหารสวนตําบล มี
หนาที่ตองทําตามมาตรา 67  (นภาภรณ  สุขสุมิตร.  2548 : 12) ดังนี้ 
 1. จัดใหมีและบํารุงรักษาทางน้ําและทางบก 
 2. รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ํา ทางเดิน และที่สาธารณะรวมทั้งกําจัด มูลฝอยและ
ส่ิงปฏิกูล 
 3. ปองกันโรคและระงับโรคติดตอ 
 4. ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 5. สงเสริมการศึกษาและวัฒนธรรม 
 6. สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการ 
 7. คุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
 8. ปฏิบัติหนาที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมาย 
 นอกจากนี้ยังมีอํานาจหนาที่องคการบริหารสวนตําบลอาจทําไดตามมาตรา 68 ดังนี้ 
 1. ใหมีน้ําเพื่อการอุปโภค บริโภค และการเกษตร 
 2. ใหมีและบํารุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน 
 3. ใหมีและบํารุงรักษาทางระบายน้ํา 
 4. ใหมีและบํารุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผอนหยอนใจ และสวนสาธารณะ 
 5. ใหมีและสงเสริมกลุมเกษตรกรและกิจการสหกรณ 
 6. สงเสริมใหมีอุตสาหกรรมในครอบครัว 
 7. บํารุงและสงเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 
 8. การคุมครอง ดูแล และรักษาทรัพยสิน อันเปนสาธารณสมบัติของแผนดิน 
 9. หาผลประโยชนจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนตําบล 
 10. ใหมีตลาด ทาเทียบเรือ และทาขาม 
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 11. กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย 
 ทั้งนี้การดําเนินการตามอํานาจหนาที่ดังกลาวขางตนนี้ องคการบริหารสวนตําบลอาจจะ
ออกขอบังคับตําบล เพื่อบังคับใชแกราษฎรในตําบลได โดยอาจกําหนดโทษปรับแกผูฝาฝนได แต
ตองไมเกิน 500 บาท 
 1.4  การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
 องคการบริหารสวนตําบล ไดดําเนินการใหบริการตามแนวคิดการพัฒนาคุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐ ซ่ึงเปนเปาหมายสําคัญของการพัฒนาระบบราชการไทย ที่ตองการให
หนวยงานภาครัฐมีการยกระดับคุณภาพมาตรฐานการทํางานไปสูระดับมาตรฐานสากล (High 
performance) สํานักงาน ก.พ.ร. ไดสงเสริมใหมีการพัฒนาระบบราชการมาอยางตอเนื่อง เพื่อให
หนวยงานภาครัฐมีการปรับปรุงการทํางาน ยกระดับการบริหารจัดการ โดยนําเทคนิคและเครื่องมือ
บริหารจัดการสมัยใหมมาใช เชน การลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ การประเมินผล
การปฏิบัติราชการ การจัดทําขอเสนอการเปลี่ยนแปลง (Blueprint for change) เปนตน อยางไรก็ดี 
เพื่อใหเกิดความยั่งยืนของระบบการยกระดับคุณภาพมาตรฐานของหนวยงานภาครัฐ และเปนการ
รองรับการพัฒนาระบบราชการ ในขั้นตอไปสํานักงาน ก.พ.ร. จึงไดนําเกณฑคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐมาเปนเครื่องมือในการดําเนินการ ซ่ึงคณะรัฐมนตรีมีมติเห็นชอบ เมื่อวันที่ 28 
มิถุนายน พ.ศ. 2548 ตามขอเสนอของสํานักงาน ก.พ.ร. ในหมวดที่เกี่ยวกับงานบริการ ไดแก การ
ใหความสําคัญกับผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย (คณะกรรมการพัฒนาการบริหารจัดการ
ภาครัฐ.  2555 : 151 - 156) ดังนี้ 
 1. การกําหนดกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตามพันธกิจ เพื่อใหตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่ครอบคลุมทุกกลุม 
 2. มีชองทางการรับฟงและเรียนรูความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
เพื่อนํามาใชในการปรับปรุงและเสนอรูปแบบการบริการตาง ๆ โดยแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพ
ของชองทางการสื่อสารดังกลาว 
 3. มีระบบที่ชัดเจนในการรวบรวมและจัดการขอรองเรียน/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คํา
ชมเชย โดยมีการกําหนดผูรับผิดชอบ วิเคราะหเอกําหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ
เพื่อตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอยางเหมาะสมและ
ทันทวงที 
 4. การสรางเครือขาย  และจัดกิจกรรมอยางสม่ําเสมอเพื่อสรางความสัมพันธกับ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
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 5. การเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการบริหารราชการผานกระบวนการ 
หรือกิจกรรมตาง ๆ ที่เปนการสงเสริมระดับการมีสวนรวมของประชาชน 
 6. การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนได สวนเสียในแต
ละกลุมตามที่ไดกําหนดไว เพื่อนําผลไปปรับปรุงการใหบริการและการดําเนินงาน 
  7. กําหนดมาตรฐานการใหบริการ ซ่ึงจะตองมีระยะเวลาแลวเสร็จของงานบริการในแต
ละงาน โดยมีการจัดทําแผนภูมิหรือคูมือการติดตอราชการ โดยประกาศใหผูรับบริการและผูมีสวน
ไดสวนเสียทราบและจัดทําคูมือการทํางานของบุคลากรในการใหบริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ
ในการรับบริการ 
    
2.  ความรูท่ัวไปเก่ียวกับองคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก จังหวัดอางทอง 
 องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก จังหวัดอางทอง ตั้งอยูที่หมู 2 ตําบล  
บางเสด็จ อําเภอปาโมก จังหวัดอางทอง ซ่ึงมีพื้นที่การปกครอง จํานวน 6 หมูบาน ไดแก  
 หมูที ่ 1  บานวัดตาลใต 
 หมูที ่ 2  บานวัดตาลเหนือ   
 หมูที ่ 3  บานปะขาว   
 หมูที ่ 4  บานปากบาง    
 หมูที ่ 5  บานปากคลองบานสาย   
 หมูที่  6  บานสระแกว 
 มีจํานวนประชากร จํานวน 3,190 คน จําแนกเปนเพศชาย จํานวน 1,575 คน และเพศหญิง 
จํานวน 1,615 คน (ขอมูล ณ วันที่ 31 มีนาคม พ.ศ. 2555) (องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ.  
2555 : ไมปรากฏเลขหนา)  ซ่ึงประชากรสวนใหญประกอบอาชีพทางการเกษตร และหัตถกรรม
เปนหลัก และบางสวนประกอบอาชีพรับจางในโรงงานอุตสาหกรรมในลักษณะไปเชากลับเย็น 
หรือเขาเปนรอบกะ มีโรงงานอุตสาหกรรมจํานวน 4 แหง ไดแก บริษัท  ธีระมิตรโภคภัณฑ  
บริษัทธีระมิตรอุตสาหกรรม บริษัท เค ที เอ็มเอสจี จํากัด (ผูผลิตผงชูรสตรา อายิโนะทาการะ) โรง
อิฐ บปก.  มีคลังสินคาวังขนาย จํานวน 1 แหง และโรงสีขาวเทพประทาน 2  จํานวน 1 แหง  
 สภาพทางสังคม ของประชากร ทางดานการศึกษามีโรงเรียนประถมศึกษา 2 แหง ไดแก 
โรงเรียนวัดทา และโรงเรียนไทยรัฐวิทยา 6 โรงเรียนขยายโอกาส 1 แหง คือ โรงเรียนวัดสระแกว
(รุงโรจนธนกุลอุปถัมภ) และโรงเรียนมัธยมศึกษา ไดแก โรงเรียนบางเสด็จวิทยาคม และสถาบัน
และองคกรทางศาสนา  2 แหง ไดแก วัดทาสุทธาวาส และวัดสระแกว  ดานสาธารณสุขมี
โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลบางเสด็จ เปนสถานที่รักษาพยาบาล ดูแลสุขภาพในเบื้องตน 
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 การบริการขั้นพื้นฐาน ดานการคมนาคม  การสัญจรภายในหมูบานเปนถนนคอนกรีต
เสริมเหล็กเกือบครบทุกเสนทาง  มีถนนอยุธยา-บางบาล-บางเสด็จ ผานกลางตําบล และมีทาง
เชื่อมตอกับถนนสาย 309 อางทอง - อยุธยา ซ่ึงเปนถนนสายหลัก ทําใหการคมนาคมสะดวกสบาย 
ดานการไฟฟา ประชาชนในตําบลมีไฟฟาใชครบทุกหลังคาเรือน 723  ครัวเรือน 
 โครงสรางของสภาองคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จและคณะผูบริหารองคการบริหาร
สวนตําบลบางเสด็จ  มีดังนี้ 
 1. โครงสรางสภาองคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ ประกอบดวย สมาชิกสภาองคการ
บริหารสวนตําบลบางเสด็จหมูบานละ 2 คน ทั้งหมด 6 หมูบาน รวม 12 คน 
 2. โครงสรางคณะผูบริหารองคการบริหารสวนตําบล ประกอบดวย นายกองคการ
บริหารสวนตําบล  1  คน  รองนายกองคการบริหารสวนตําบล  2  คน เลขานุการ 1 คน ที่ปรึกษา 1 คน 
โดยนายกองคการบริหารสวนตําบลเปนผูเลือกตั้งแลวเสนอใหนายอําเภอแตงตั้ง  

 การใหบริการประชาชนองคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ จําแนกตามประเภทที่
ประชาชนมาขอรับบริการ ไดแก การขอหนังสือรับรอง การขอใชบริการอินเทอรเน็ตตําบล การขอ
ขอมูลขาวสารทั่วไป การรับฟงปญหา ขอรองเรียน และการชวยเหลือใหการสนับสนุนประชาชน 
การชําระภาษีปาย  ชําระภาษีบํารุงทองที่ การชําระภาษีโรงเรือนและที่ดิน ขออนุญาตกอสราง/
ดัดแปลง/ร้ือถอน หรือเคลื่อนยายอาคาร และการพิจารณาคัดเลือกผูสูงอายุ/คนพิการ มีขั้นตอน ดัง
แสดงในภาพประกอบ 3 - 10 
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ภาพประกอบ 3 ขั้นตอนการขอหนังสือรับรอง 
 
ที่มา : องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ. 2555 : ไมปรากฏเลขหนา 
 
 จากภาพประกอบ 3 ขั้นตอนการขอหนังสือรับรอง ไดแก หนังสือรับรองบุคคล และ
หนังสือรับรองเงินเดือน/คาจางและคาตอบแทน ผูรับบริการจะตองเตรียมหลักฐาน ไดแก สําเนา
บัตรประชาชน หรือสําเนาประจําตัวพนกังานสวนตําบล ผูบริหารทองถ่ิน สมาชิกทองถ่ิน และ
สําเนาทะเบยีนบาน ยืน่ตอเจาหนาที่ เพื่อตรวจสอบเอกสาร และสงอนุมัติโดยผูบริหาร  
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ภาพประกอบ 4 ขั้นตอนการขอขอมูลขาวสารทั่วไป 
 
ที่มา : องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ. 2555 : ไมปรากฏเลขหนา 
 
 จากภาพประกอบ 4 ขั้นตอนการขอขอมูลขาวสารทั่วไป ไดแก การขอบัญญัติงบประมาณ
รายจาย ผูรับบริการจะตองเตรียมหลักฐาน ไดแก สําเนาบัตรประชาชน หรือสําเนาประจําตัว
นักศึกษา ยื่นตอเจาหนาที่ เพื่อตรวจสอบเอกสาร และสงอนุมัตโิดยผูบริหาร 
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ภาพประกอบ 5 ขั้นตอนการรับฟงปญหา ขอรองเรียน และการชวยเหลือให 
การสนับสนุนประชาชน 

 
ที่มา : องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ. 2555 : ไมปรากฏเลขหนา 
 

 จากภาพประกอบ 5 ขั้นตอนการรับฟงปญหา ขอรองเรียน และการชวยเหลือใหการ
สนับสนุนประชาชน ไดแก  การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การรักษาความสงบเรียบรอยของ
ชุมชน  การปองกันและปราบปรามยาเสพติด และปญหาอื่น ๆ  โดยผูรับบริการตองเตรียมหลักฐาน 
ไดแก  สําเนาบัตรประชาชน  สําเนาทะเบียนบาน  และ เอกสารอื่น ๆ เชนรูปถาย  ยื่นคํารองพรอม
เอกสารหลักฐาน เพื่อตรวจสอบเอกสาร ตรวจสอบพื้นที่  รายงานผูบริหาร เพื่อใหผูบริหารและคณะ
อนุมัติ 
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ภาพประกอบ 6 ขั้นตอนการชําระภาษีปาย 
 
ที่มา : องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ. 2555 : ไมปรากฏเลขหนา 
 
 ภาพประกอบ 6  ขั้นตอนการชําระภาษีปาย ปายที่ติดตั้งใหมตองยืน่แบบรายการภาษีปาย 
ภายใน 15 วนั นับแตวนัตดิตั้ง  และปายเกายื่นแบบแสดงรายการ ภายในเดือนมกราคม - เดือน
มีนาคมของทุกป โดยผูรับบริการตองยื่นแบบแสดงรายการภาษีปายพรอมหลักฐาน ไดแก สําเนา
บัตรประชาชน  สําเนาทะเบียนบาน สําเนาการจดทะเบียนหาง/บริษทั และสําเนาทะเบียนพาณชิย 
ใหแกเจาหนาที่เพื่อตรวจสอบหลักฐาน และใหขอมูลเพิม่เติม และแจงการประเมินภาษีปาย และ
ชําระเงินภายใน 15 วัน 
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ภาพประกอบ 7 ขั้นตอนการชําระภาษีบํารุงทองที่ 
 
ที่มา : องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ. 2555 : ไมปรากฏเลขหนา 
 
 จากภาพประกอบ 7 ขั้นตอนการชําระภาษีบํารุงทองที่ ซ่ึงผูรับบริการตองชําระภาษบีํารุง
ทองที่ตั้งแตเดอืนมกราคม - เมษายน ของทุกป โดยยืน่แบบ ภ.บ.ท.5  พรอมหลักฐาน ไดแก สําเนา
บัตรประชาชน  สําเนาทะเบียนบาน สําเนาหลักฐานทีด่ิน และใบเสร็จรับเงินครั้งสุดทาย (ถามี) ยื่น
ตอเจาหนาทีเ่พื่อตรวจสอบหลักฐาน และชําระเงิน 
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ภาพประกอบ 8 ขั้นตอนการชําระภาษีโรงเรือนและที่ดนิ 
 
ที่มา : องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ. 2555 : ไมปรากฏเลขหนา 
 
 จากภาพประกอบ 8  ขั้นตอนการชําระภาษีโรงเรือนและที่ดิน ซ่ึงตองยื่นชําระภาษีภายใน
เดือนมกราคม - เดือนกุมภาพันธของทุกป โดยยื่นแบบ ภ.ร.ด.2 พรอมหลักฐาน ไดแก สําเนาบัตร
ประชาชน  สําเนาทะเบียนบาน สําเนาเอกสารที่ปลูกสราง สําเนาการจดทะเบียนหาง/บริษัท  สําเนา
ทะเบียนพาณิชย  และสําเนาใบอนุญาตจัดตั้งหรือประกอบการ (ถามี)  ยื่นตอเจาหนาที่ เพื่อ
ตรวจสอบหลักฐาน ออกใบแจงรายการประเมิน และชําระเงินภายใน 15 วัน 
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ภาพประกอบ 9 ขั้นตอนการยื่นขออนุญาตกอสราง/ดัดแปลง/ร้ือถอน 
หรือเคลื่อนยายอาคาร 

 
ที่มา : องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ. 2555 : ไมปรากฏเลขหนา 
 
 ภาพประกอบ 9  ขั้นตอนการยื่นขออนุญาตกอสราง/ดัดแปลง/ร้ือถอนหรือเคล่ือนยาย
อาคาร ซ่ึงผูยื่นขออนุญาตยื่นเอกสารหลักฐานพรอมแปลน เพื่อใหเจาหนาที่ตรวจสอบจนถูกตอง 
และเจาหนักงานทองถ่ินพิจารณาออกใบอนุญาต  
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ภาพประกอบ 10 ขั้นตอนการพิจารณาคัดเลือกผูสูงอายุและคนพิการ 
 
ที่มา : องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ. 2555 : ไมปรากฏเลขหนา 
 
 จากภาพประกอบ 10 ขั้นตอนการพิจารณาคัดเลือกผูสูงอายุและคนพิการ ผูยื่นขออนุญาต 
ยื่นเอกสาร ไดแก สําเนาบัตรประชาชน  สําเนาทะเบียนบาน  สําเนาสมุดประจําตัวคนพิการ ใบมอบ
อํานาจ/พินัยกรรม  ใบรับรองการมีชีวิต และอื่น ๆ ที่ประชาคมหมูบานเพื่อคัดเลือก/จัดลําดับ เพื่อ
ปดประกาศอยางนอย 15 วัน  นําเสนอผูบริหารทองถ่ินเพื่ออนุมัติรายชื่อผูมีสิทธิรับเงินสงเคราะห 
จัดทําแบบสอบประวัติผูสูงอายุ/คนพิการ สํานักงานทองถ่ินแจงของบจากสวนกลางตอไป  
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3.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับ ความพึงใจของประชาชนที่มีตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก  จังหวัดอางทองในหัวขอตาง ๆ 
ดังนี้ 

 3.1  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ซ่ึงเปนสภาวะ และความรูสึกทางอารมณของบุคคล ที่
เกิดขึ้นเมื่อไดรับในสิ่งที่ตองการจากความคาดหวัง  มีผูใหความหมายไวหลายทานดังนี้ 
 อุทัยพรรณ  สุดใจ  (2545:7)  ไดใหความหมายไววา  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก
หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอ ส่ิงใดสิ่งหนึ่งโดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคา วาความรูสึกหรือ
ทัศนคติตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดนั้นเปนไปในทางบวกหรือทางลบ 
 กาญจนา   อรุณสุขรุจี  (2546 : 5)  ไดใหความหมายไววา  ความพึงพอใจของมนุษยเปน
การแสดงออกทางพฤติกรรมที่เปนนามธรรม  ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางไดการที่เราจะทราบวา 
บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขางสลับซับซอน   และตอง
มีส่ิงเราที่ตรงตอความตองการของบุคคล    จึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสรางสิ่ง
เราจึงเปนแรงจูงใจของบุคคลนั้นใหเกิดความพึงพอใจในงานนั้น  
 ดลใจ  มณีงาม  (2550 : 26)  ไดใหความหมายไววา  ความพึงพอใจ  คือ ความรูสึกชอบ 
ไมชอบ สนใจ ไมสนใจ ในสิ่งที่ไดสัมผัสหรือพบเห็น และไดแสดงออกถึงความรูสึกดังกลาวออก
ดวย ทาทาง และคําพูดตาง ๆ 
 โวลแมน (Wolman. 1973 : 334) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก (Feeling) มี
ความสุขเมื่อคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goals) ความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ
(Motivation) 
 แมคคอมิก และ ทิฟฟน (McCormic and Tiffin. 1976 : 61) กลาววา ความพึงพอใจเปน
แรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการขั้นพื้นฐาน (Basic needs) มีความเกี่ยวของกันอยาง
ใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไมตองการ 
 จากความหมายขางตน สรุปไดวา  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของ
บุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงเปนการแสดงออกทางพฤติกรรมที่เปนนามธรรม  เมื่อคนเราไดรับ
ผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย ความตองการ หรือแรงจูงใจ  จึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น
การสรางสิ่งเราจึงเปนแรงจูงใจของบุคคลนั้นใหเกิดความพึงพอใจในสิ่งนั้น 
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 3.2  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
 อเดย และแอนเดอรเซน (Aday and Andersen. 1975) (อมรรัตน วงศไชยสิทธิ์.  2550 : 20)  
นักวิจัยทางพฤติกรรมศาสตร ไดศึกษาถึงความสําคัญของประชาชนตอการรับบริการ และไดช้ีถึง
ปจจัยพื้นฐาน 6 ประการ ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความรูสึกของใชบริการมี
ดังนี้ 
 1. ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากบริการ แบงออกเปน 3 องคประกอบ ดังนี้ 
   1.1  การใชเวลารอคอยในสถานบริการ 
   1.2  การไดรับการดูแลเมื่อมีความตองการ 
   1.3  ความสะดวกที่ไดรับในสถานบริการ 
 2.  ความพึงพอใจตอการประสานบริการ แบงออกเปน 3 องคประกอบดังนี้ 
   2.1  การไดรับบริการทุกประเภทในสถานที่หนึ่ง คือ ประชาชนสามารถขอรับบริการ
ไดทุกประเภทตามความตองการในการติดตอ ณ จุดใดจุดหนึ่ง 
   2.2  เจาหนาที่ใหความสนใจ 
   2.3  เจาหนาไดติดตามการใหบริการ 
 3.  ความพึงพอใจตออัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการ ไดแกการแสดงอัธยาศัยทาทาง
ที่ดีเปนกันเองของผูใหบริการ และแสดงความหวงใยตอประชาชน 
 4.  ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับจากบริการ แบงออกเปน 2 องคประกอบดังนี้ 
   4.1  การใหขอมูลเกี่ยวกับเรื่องตาง ๆ 
   4.2  ขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการ 
 5.  ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ ไดแก คุณภาพของการดูแลทั้งหมดที่ประชาชน
ไดรับในทัศนะที่มีตอบริการของหนวยงาน 
 6. ความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ 
 สรุปไววา ส่ิงที่จะสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการนั้น ไดแก การไดรับการตอนรับ
ดูแลเอาใจใสและอํานวยความสะดวกจากเจาหนาที่ของหนวยงานตาง ๆ ดวยการที่มีอัธยาศัยไมตรี
เปนกันเอง เรียบรอย รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  ความพึงพอใจที่เกิดจากการจัดบริการสําหรับ
ลูกคานั้น มีองคประกอบที่เกิดจากการจัดการ  การกําหนดหนาที่รับผิดชอบของเจาหนาที่ซ่ึงตองมี
การกําหนดแนวทางใหเหมาะกับงานที่มีอยูทั้งหมดในสวนนั้นทั้งงานดานการบริการ และงาน
สนับสนุนใหขอมูลทุกดาน เพื่อใหงานดําเนินไปอยางเปนระบบ และใหทุกคนรูจักหนาที่ความ
รับผิดชอบของตน โดยการจัดการมอบหมายงานตองคํานึงถึงลักษณะงาน ปริมาณงาน ความยาก
งายของงานและความเหมาะสมกับความรูความสามารถของเจาหนาที่แตละคน และมีการจัดการ
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ระบบการประสานงานอยางเหมาะสม โดยในการจัดระบบการประสานงานจะประกอบดวยการ
ประสานงานระหวางบุคคล โดยจะตองมีการจัดระบบที่มีการกําหนดหลักเกณฑและวิธีการไวอยาง
ชัดเจน (อมรรัตน วงศไชยสิทธิ์.  2550 : 21)    
 ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการที่ทําใหเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลักษณะทั่วไปดังนี้ (อมรรัตน วงศไชยสิทธิ์.  2550 : 21)   
 1. เปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงหนึ่งสงใด
บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความตองการสวนบุคคลดวย
การโตตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งตางๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละคนมีประสบการณการรับรู
เรียนรู ส่ิงที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกันไป ในสถานการณการบริการก็เชนเดียวกัน บุคคลรับรู
หลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการ ไมวาเปนประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการ
บริการซึ่งประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตางๆ หากเปนไปตามความตองการของ
ผูรับบริการโดยสามารถทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งที่คาดหวังก็ยอมกอใหเกิดความรูสึกที่ดีและพึง
พอใจ 
 2.  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางความแตกตางระหวางสิ่งที่
คาดหวังกับสิ่งที่ไดรับจริงในสถานการณหนึ่ง ในสถานการณการบริการกอนที่ลูกคาจะมาใช
บริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไวในใจอยูกอนแลว ซ่ึงอาจมีแหลงอางอิงมา
จากคุณคา หรือเจตคติที่ยึดถือตอบริการประสบการณดั้งเดิมที่เคยใชบริการ การบอกเลาของผูอ่ืน 
การรับทราบขอมูล การรับประกันบริการจากโฆษนา การใหคํา มั่นสัญญาของผูใหบริการเหลานั้น
เปนปจจัยพื้นฐานที่ผูรับบริการใชเปรียบเทียบกับบริการที่ไดรับในวงจรของการใชบริการ ตลอด
ชวงเวลาของความจริงสิ่งที่ผูรับบริการไดรับรูเกี่ยวกับการบริการกอนที่ไดรับบริการ หรือคาดหวัง
ในสิ่งที่คาดวาจะไดรับ (Expoctations) นี้มีอิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงหรือพบปะ
ระหวางผูที่ใหบริการและผูที่มารับบริการเปนอยางมาก เพราะผูมารับบริการจะประเมินเปรียบเทียบ
ส่ิงที่ไดรับจริงในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว หากสิ่งที่
ไดรับเปนตามที่คาดหวังไวถือวาเปนการยืนยันที่ถูกตอง (Confirmation) กับความหวัง ที่มีผูอยูรับ
บริการยอมเกิดความพึงพอใจตอการบริการดังกลาว แตถาไมเปนไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงกวา
หรือต่ํากวาก็นับไดวาเปนการยืนยันที่คาดเคลื่อน (Disconfirmation) จากความคาดหวังดังกลาว 
ทั้งนี้ชวงความแตกตาง (Discripancy) ที่เกิดขึ้นจะแสดงใหเห็นถึงระดับของความพึงพอใจที่เกิดขึ้น
หรือความพึงพอใจมากนอยได ถาขอยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจแตถาขอ
ยืนยันไปในทางลบแสดงถึงความไมพอใจ  



 25

 มิลเลท (Millet.  1954) (ศักดิ์ชัย วงศหลวง.  2549 : 25) ไดกลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจใน
การบริการ (Satisfactory service) หรือความสามารถที่จะพิจารณาวาบริการนั้นเปนที่พึงพอใจ
หรือไม โดยวัดจากสิ่งตอไปนี้ 
 1.  การใหบริการอยางเทาเทียม (Equitable service)คือรูปแบบการบริการที่มีความ
ยุติธรรมเสมอภาค และเสมอหนา ไมวาผูนั้นจะเปนใคร 
 2. การใหบริการรวดเร็วทันตอเวลา (Timely service) คือ รูปแบบการใหบริการตาม
ลักษณะความจําเปน รีบดวน และตามความตองการ 
 3.  การใหบริการอยางพอเพียง (Ample service) คือ ความเพียงพอในดานสถานที่
บุคลากรวัสดุ อุปกรณตาง ๆ ที่มีสวนเกี่ยวของ 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) 
 5.  การใหบริการที่มีความกาวหนา (Progressive service) คือ รูปแบบการพัฒนางาน
บริการ ทางดานปริมาณและคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อย ๆ  
 ความพึงพอใจตอการบริการที่เกิดขึ้นนั้น จะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการ
ขององคกรซึ่งขึ้นกับระดับความรูสึกของผูรับบริการของแตละบุคคล ดังนั้นการวัดความพึงพอใจ
ตอการบริการอาจจะกระทําไดหลายวิธีดังตอไปนี้ (อมรรัตน วงศไชยสิทธิ์.  2550 : 23)    
 1.  การใชแบบสอบถาม ซ่ึงเปนวิธีการที่นิยมใชกันอยางแพรหลายวิธีหนึ่งโดยการขอรอง
หรือการขอความรวมมือจากกลุมคณะบุคคลที่ตองการสอบถาม  แสดงความคิดเห็นลงใน
แบบฟอรมที่ไดกําหนดคําตอบไวใหเลือกหรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําถามที่ถามอาจจะถามถึง
ความพึงพอใจในดานตาง ๆ ที่หนวยงานกําลังใหบริการอยูนั้น เชน ลักษณะของการใหบริการ 
สถานที่ใหบริการระยะเวลาในการใหบริการ พนักงานที่ใหบริการ เปนตน 
 2. การสัมภาษณ เปนอีกวิธีการหนึ่งในการที่จะไดทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมา
ใชบริการ ซ่ึงเปนวิธีการที่ตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณที่จะจูงใจใหผูถูก
สัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวัดระดับความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณนับวาเปน
วิธีการที่ประหยัด และมีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง 
 3. การสังเกต เปนอีกวิธีหนึ่งที่จะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ
ไดโดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรม ทั้งกอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการ และหลังจากการไดรับ
บริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทางการพูด สีหนา และความถี่ของการมาขอรับบริการ เปนตน
การวัดความพึงพอใจวิธีนี้ ผูวัดจะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนที่แนนอนจึงจะสามารถ
ประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการไดอยางถูกตองวิธีการวัดประเมินความพึงพอใจ
ของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของหนวยงานของรัฐสามารถแบงออกเปน 2 ดาน คือ 1) การ
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บรรลุเปาหมาย (goal attainment) หรือการวัดโดยวัตถุวิสัย (objectives) และ  2) ดานความพึงพอใจ
ในการไดรับบริการ (client satisfaction) หรือการวัดโดยอัตวิสัย (subjective) ซ่ึงแตละดานก็จะมี
วิธีการวัดที่แตกตางกันออกไป 
 3.3  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ  
 การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญในการบริหารงานของภาครัฐโดยเฉพาะในลักษณะ
งานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชน หรือผูรับบริการโดยตรง  ซ่ึงหนวยงานและเจาหนาที่  
ผูใหบริการมีหนาที่ในสงตอการบริการใหแกผู รับบริการซึ่งมีนักวิชาการหลายทานไดให
แนวความคิดเกี่ยวกับการใหบริการ  ดังนี้ 
 กรอนรอส  (Gronros.  1990 : 99)  กลาววา บริการ  หมายถึง  กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรม   
หลายอยางที่มีลักษณะไมอาจจับตองได ซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีที่เกิดขึ้น จากการ       
ปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการ  และหรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคากับระบบของ   
การใหบริการที่ไดจัดไว  เพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา 
 คอทเลอร (Kotler.  2000 : 159)   กลาววา  การบริการ  หมายถึง  กิจหรือปฏิบัติการ     ใด 
ๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง  ซ่ึงไมสามารถจับตองไดและไมได
สงผลของความเปนเจาของสิ่งใด  ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่มี  
ตัวตนได 
 เลิฟล็อค (Lovelock.  1992 : 176)  กลาววา การบริการคือกิจกรรมหนึ่งหรือชุดของกิจกรรม
หลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่ง ซ่ึงทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจ 
 เวเบอร  (Weber.  1966 : 340)  ไดช้ีใหเห็นวาการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปน
ประโยชนตอประชาชนมากที่สุดก็คือ  การใหโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล  กลาวคือ  เปนการใหบริการ
ที่ปราศจากความเกลียดหรืออารมณ และไมมีความชอบพอหรือสนในใครเปนพิเศษ  หลักการนี้มุง
ใหการปฏิบัติงาน โดยไมนําความเปนสวนตัวมาเกี่ยวของทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยาง เทาเทียม
กัน  ตามหลักเกณฑที่อยูในสภาพเหมือนกัน 
 สโบโล (Sabolo.  1975 : 15)  กลาววา  การบริการหมายถึง  กิจกรรมหรือผลประโยชน   
ใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจ  ดานลักษณะเฉพาะในตัวของมันเอง
ที่จับตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด การใหบริการอาจจะ    
เกี่ยวของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมไดแสดงความเปนเจาของกับสินคานั้น 
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 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2547 : 18) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่
ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จนนําไปสูความพึงพอใจได  
 วิรัช  พงศนภารักษ  (2550 : 8) กลาววา การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญของภาครัฐ 
และใหไดสรุปความหมายของการใหบริการไววา  การใหบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการ
ดําเนินงานใด ๆ ที่บุคคลหรือกลุมบุคคลนําเสนอใหกับประชาชนหรือผูมารับบริการโดยไมคํานึงถึง
ตัวบุคคล หรือการใหบริการที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการ
ปฏิบัติเทาเทียมกัน ตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน โดยที่ผูรับบริการไมไดครอบครอง
การบริการนั้น ๆ อยางเปนรูปธรรม 
 จากความหมายของการบริการดังกลาว ทําใหทราบวาการบริการ หมายถึง กิจกรรม หรือ
ปฏิบัติการใด ๆ จากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่ง เพื่อสงมอบสินคาที่ไม
มีตัวตน (Intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการที่เกิดขึ้น ซ่ึงทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
 อมรรัตน วงคไชยสิทธิ์ (2550 : 12) ไดกลาวถึง ลักษณะของงานบริการไวดังนี้ 
 1.  งานบริการเปนลักษณะงานที่มีการผลิตและมีการบริโภคเกิดขึ้นไปพรอมกัน คือไม
อาจกําหนดความตองการแนนอนได ขึ้นอยูกับผูใชบริการวาตองการเมื่อใด และตองการอะไร 
 2. งานบริการเปนลักษณะงานที่ไมสามารถกําหนดปริมาณงานลวงหนาได ในการมาใช
บริการหรือไมขึ้นอยูกับเงื่อนไขของผูมาใชบริการ การกําหนดปริมาณงานลวงหนาจึงไมอาจทําได
นอกจากการคาดคะเนความนาจะเปนเทานั้น 
 3. งานบริการเปนลักษณะงานที่ไมมีตัวสินคาและไมมีผลผลิต ส่ิงที่ผูใชบริการจะได คือ
ความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ดังนั้นคุณภาพของงานจึงเปนสิ่งสําคัญมาก 
 4. งานบริการเปนลักษณะงานที่ตองมีการตอบสนองในทันที ผูใชบริการตองการใหลง
มือปฏิบัติในทันทีทันใด ดังนั้นผูใหบริการจะตองพรอมที่จะตองสนองตลอดเวลาและเมื่อนัดวัน
เวลาใดก็จะตองตรงตามกําหนดวันนัด 
 สมิต  สัชฌุกร (2546 : 17)  ไดกลาวถึงหลักการใหบริการมีขอคํานึง  ดังนี้  
 1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูมาใชบริการ  การใหบริการตองคํานึงถึงผูมาใช
บริการเปนหลัก  จะตองนําเอาความตองการของผูมาใชบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ  
แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่เราเห็นวาดี  และเหมาะสมแกผูมาใชบริการเพียงใด  แตถาผูมา
ใชบริการ  ไมสนใจใหความสําคัญการบริการนั้นก็อาจจะไรคา 
 2. ทําใหผูมาใชบริการเกิดความพอใจคุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน  
เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูมาใชบริการเกิดความพอใจและถือเปนหลักสําคัญในการ
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ประเมินผลการใหบริการ  ไมวาเราจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใด  ก็เปนเพียงดานปริมาณ แต
คุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 
 นอกจากนี้ สมิต  สัชฌุกร (2546 : 175 - 176) ไดกลาวถึง  ลักษณะองคการบริการที่ดีกวา
การใหบริการเปนการกระทําของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพ  อุปนิสัย  และอารมณแตกตางกันไปในแต
ละบุคคล  และแตละสถานการณจึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป  แตอยางไรก็ตาม  
การบริการที่ดีอันเปนที่ยอมรับกันทั่วไป  มีดังนี้ 
 1. ทําดวยความเต็มใจ  การบริการเปนเรื่องของจิตใจ  ถามีความรักในงานบริการก็จะทํา
ทุกสิ่งทุกอยาง  ในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความตั้งใจ  และเต็มใจ  ผลของการกระทําก็
มักจะเกิดขึ้นดวยดี 
 2. ทําดวยความรวดเร็ว  ผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอน  จึงตองการความ
ชวยเหลือที่ทันอกทันใจ  การแสดงออกอยางกุลีกุจอในการใหบริการ  จึงเปนสิ่งที่ชวยให
ผูรับบริการมีความสุข  และความพอใจ 
 3. ทําถูกตอง  ดังไดกลาวไวในหลักของการใหบริการวา  การใหบริการที่ครบถวน
สมบูรณ  จะเปนการสนองตอบความตองการ  และทําความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดเจน  
การบริการที่ดีจึงตองเนนการทําใหถูกตองเปนสิ่งสําคัญ 
 4. ทําอยางเทาเทียมกัน  คนสวนมากตองการสิทธิพิเศษ และเรียกรองที่จะรับบริการที่
ดีกวา  หรือเหนือกวาผูอ่ืน  หากเราแสดงออกใหคนตาง ๆ  เห็นวาเราใหบริการเปนพิเศษแกบางคน  
ก็เทากับเราไมใหบริการอยางเปนธรรม  เปนการสรางความพอใจใหแกคนเพียงคนเดียวแตทําความ
ไมพอใจใหแกคนอีกจํานวนมาก  เราอาจพูดพอไดยินกับลูกคาบางคนวา  เราบริการใหเปนพิเศษ  
แตตองแสดงออกใหคนทั่วไปเห็นวาเราบริการอยางเสมอภาค 
 5. ทําใหเกิดความชื่นใจ  การบริการที่ดีจะตองทําใหผูมาใชบริการมีความสุข ซ่ึงทุกคน 
ตางตระหนักดีวา  เมื่อใดที่ผูใหบริการสนองตอบความตองการใหความชวยเหลือจนผูรับบริการ         
ช่ืนใจ 
 จากรายละเอียดขางตนสรุปไดวา  ลักษณะของการบริการที่ดี  คือ การบริการที่สอดคลอง
ตรงตามความตองการของผูมาใชบริการ  ผูมาใชบริการเกิดความพอใจคุณภาพ จากการที่ทําดวย
ความเต็มใจ  ทําดวยความรวดเร็ว  ทําถูกตอง  ทําอยางเทาเทียมกัน  และทําใหเกิดความชื่นใจ 
  นอกจากนี้ยังสามารถประยุกตสวนประสมทางการตลาดมาประยุกตใชกับงานบริการดังที่  
ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย  (2548 : 29 - 30) อธิบายรายละเอียดของสวนประสมการตลาดบริการไว
วา 
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 1. ดานสินคา (Product)  ในธุรกิจบริการหมายถึงสิ่งที่จะทําใหผูบริโภคไดรับความ
สะดวกสบายจากการไดรับบริการ 
 2. ราคา  (Price) คือ การกําหนดระดับราคาที่ลูกคาจะตองจายเพื่อแลกกับการบริการ 
เนื่องจากราคามีสวนในหารทําใหบริการตาง ๆ แตกตางกันและมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณ
คาที่ไดรับจากการบริการโดยเทียบกับราคา และคุณภาพของบริการ 
 3. ดานสถานที่  (Place) คือการกําหนดชองทางการจัดจําหนายของผูใหบริการและความ
ยากงายตอการเขาถึง มีความครอบคลุมในดานกายภาพและการติดตอส่ือสาร 
 4. การสงเสริมการตลาด  (Promotion)  คือ การสื่อสารกับตลาดตาง ๆ ผานทางโฆษณา  
กิจกรรมการขายโดยบุคคล  กิจกรรมการสงเสริมการขายรูปแบบอื่น ๆ ทั้งทางตรงสูสาธารณะและ
ทางออมผานสื่อ เชน การประชาสัมพันธ 
 5. บุคลากร (People)  ในธุรกิจบริการ คือ ผูผลิตบริการ และขายผลิตภัณฑบริการ รวมถึง
การสรางความสัมพันธกับลูกคาโดยการควบคุมระดับของคุณภาพการบริการใหอยูในระดับคงที่ 
 6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence)  คือ ส่ิงที่สามารถแสดงใหเห็นถึงคุณภาพ
ของบริการ เชน การสรางสภาพแวดลอม  การสรางบรรยากาศภายในราน หรือการใชลักษณะทาง
กายภาพเพื่อสนับสนุนการบริการ 
 7.  กระบวนการ  (Process) คือ กระบวนการในการสงมอบบริการ ระบบการสงมอบ
บริการจะครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการที่นํามาใช ระดับการใชเครื่องจักรกลในการ
ใหบริการ อํานาจการตัดสินใจของพนักงาน การมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ 
 สรุปไดวา ในงานบริการสามารถประยุกต แนวคิดสวนประสมทางการตลาดมาใชได 
โดยมี 7 ประการ คือ สินคาหรืองานบริการ ราคา  สถานที่ การสงเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะ
ทางกายภาพ และกระบวนการ แลวแตความเหมาะสม 
 3.4  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ 
 เคทซ อิลิฮู และ เบรนดา แดเนท (Katz Elihu and Brenda Danet.  1973)  (อาภรณรัตน 
เลิศไผรอด.  2554 : 18) ไดศึกษาการบริการประชาชน เชน หลักการที่สําคัญของการใหบริการของ
องคกรของรัฐ ประกอบดวยหลักการ 3 ประการ ดังนี้ 
 1.  การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) เปนหลักการที่ตองการใหบทบาท ของประชาชน
และเจาหนาที่อยูในวงจํากัด เพื่อใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑและทําไดงาย ทั้งนี้โดย
ดูจากเจาหนาที่ที่ใหบริการวาใหบริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดตอหรือไม ปฏิบัติหรือมีการ
สอบถามเรื่องอื่นหรือไมเกี่ยวของกับเรื่องที่ติดตอหรือไม หากมีการใหบริการ ที่ไมเฉพาะเรื่องและ
สอบถามเรื่องที่ไมเกี่ยวของ นอกจากจะทําใหลาชาแลวยังทําใหการควบคุมเจาหนาที่เปนไปไดยาก 
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 2.  การใหบริการที่มีลักษณะเปนทางการ (Universality) หมายถึง การที่ผูใหบริการ
จะตองปฏิบัติตอผูรับบริการอยางเปนทางการไมยึดถือความสัมพันธสวนตัวแตยึดถือการใหบริการ
แกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกันในทางปฏิบัติ 
 3.  การวางตัวเปนกลาง (Affective neutrality) หมายถึง บริการแกผูรับบริการ โดยจะตอง
ไมนาเอาเรื่องของอารมณของเจาหนาที่ที่ใหบริการเขามาเกี่ยวของ 23ในสังคมที่มีการแลกเปลี่ยน
สินคาบริการตอกันนั้น ไดมีการใหการบริการเกิดขึ้นทั้งในภาครัฐและภาคเอกชน ซ่ึงการบริการที่
เกิดขึ้นนั้น ตางก็มีเปาหมายที่แตกตางกันออกไปโดยสามารถแบงออกไดเปน 2  ประเภท คือ 1) การ
บริการเชิงธุรกิจ (Business service) เปนการใหบริการที่มุงแสวงหาผลกาไรที่เกิดจากการใหบริการ
นั้น ๆ โดยผูใหบริการเปนผูลงทุนในการผลิตสินคาบริการและมีการคาดหวังผลกําไรเปน
คาตอบแทนจากการลงทุน ซ่ึงสวนใหญภาคเอกชนจะเปนผูดําเนินการเองเกือบทั้งสิ้น เชน ธุรกิจ
โรงแรม รานอาหาร สายการบินตนทุนต่ํา รานคาปลอดภาษีหรือการนวดแผนโบราณแบบสปาร 
เปนตน  และ 2) การบริการสาธารณะ (Public service) เปนการใหบริการโดยหนวยงานของรัฐโดย
มีจุดมุงหมายเพื่อรักษาผลประโยชนและสวัสดิภาพของประชาชน เพื่อใหบานเมืองเกิดความ สงบ
สุข เชน การใหความคุมครองเด็กและสตรี การจัดใหมีบริการรถเมลโดยสารสาธารณะ บริการดาน
การแพทย ไฟฟา น้ําประปา เปนตน 
 การใหบริการสาธารณะเปนกระบวนการใหบริการที่มีลักษณะเคลื่อนไหวเปนพลวัตร 
โดยระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบริการ
ใหเปนไปตามแผนงานและการเขาถึงการรับบริการ จากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวา เปนการ
พิจารณาโดยใชแนวความคิดเชิงระบบ (System approach) มีการมองวาหนวยงานที่มีหนาที่
ใหบริการใชปจจัยนาเขา (Inputs) เขาสูกระบวนการผลิต (Process) และออกมาเปนผลผลิตหรือการ
บริการ (Outputs) โดยทั้งหมดจะตองเปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว ดังนั้น การประเมินผลจะชวย
ทาใหทราบ ถึงผลผลิต หรือการบริการที่เกิดขึ้นวามีลักษณะเปนเชนไร ซ่ึงจะเปนขอมูลปอนกลับ
(Feedback) เปนปจจัยนําเขาตอไป ดวยเหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่
เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
 นันทวัฒน  บรมานันท  (2544 : 65 - 68) ไดใหความหมายวา บริการเปนกิจการของฝาย
ปกครองที่จัดทําขึ้นเพื่อประโยชนสาธารณะสามารถแยกออกไดเปนสองประเภทคือ “ตํารวจทาง
ปกครอง” (police administrative) และ “บริการสาธารณะ” (service public) ภาครัฐมีการใหบริการ
แกประชาชนทั้งที่เปนรายบุคคลและทั้งชุมชน โดยรัฐบาลกลาง ใหบริการแกประชาชนในวงกวาง
ขณะที่ทองถ่ินใหบริการเฉพาะประชาชนในทองถ่ินของตน คุณภาพของการบริการเปนสิ่งสําคัญ 
ทาอยางไรรัฐจึงจะประกันไดวาประชาชนไดรับบริการที่ดี การเนนที่คุณภาพจะมีความหมาย
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มากกวาการเนนปริมาณ การดําเนินการศึกษาความตองการของประชาชนเปนสิ่งจําเปน และการ
สรางกระบวนการมีสวนรวมจะเปนการเพิ่มคุณคาใหกับการบริการนั้น เพราะประชาชนถือวาพวก
เขามีสวนในการบริการนั้น มิใชเพียงผูรับบริการฝายเดียว การบริการสาธารณะที่องคการปกครอง
สวนทองถ่ินเปนผูจัดทําสามารถแบงไดเปน 4 ประเภท ไดแก 
 1. การบริการสาธารณะดานสุขอนามัย 
 2.  การบริการสาธารณะดานเศรษฐกิจ 
 3.  การบริการสาธารณะดานสังคมและการศึกษา 
 4.  การบริการสาธารณะดานวัฒนธรรม 
 สรุปไดวา  บริการสาธารณะเปนกิจการที่มีความจําเปนสําหรับประชาชน ดังนั้น หาก
บริการสาธารณะหยุดชะงักไมวาดวยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูใชบริการสาธารณะยอมไดรับความ
เดือดรอนหรือเสียหายได ดวยเหตุนี้ บริการสาธารณะจึงตองมีความตอเนื่องในการจัดทําหลักการที่
สําคัญของหลักวาดวยความตอเนื่องของบริการสาธารณะคือ นิติบุคคลผูมีหนาที่จัดทาบริการ
สาธารณะจะตองดาเนินการจัดทําบริการสาธารณะอยางสม่ําเสมอและตอเนื่องตลอดเวลา หากมี
กรณีที่เกิดการหยุดชะงักจะตองมีการรับผิดชอบ และในกรณีที่เกิดการหยุดชะงักขององคกร
ปกครองทองถ่ิน หรือองคกรมมหาชนอิสระ องคกรที่ทาหนาที่กากับดูแลจะตองเขาดําเนินการแทน
เพื่อเปนหลักประกันการตอเนื่องของบริการสาธารณะ 
 3.5   ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ทฤษฎีของเฮอรซเบอรก  (Herzberg.  1959 : 79)  แบงประเภทของความพึงพอใจออกเปน 2 
ลักษณะตามปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจไดแก 
 1. ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่เกิดจากความมี สํานึกใน
การทํางาน ผลสัมฤทธิ์ ความเจริญเติบโตของงาน ความกาวหนา รายได ความสัมพันธระหวาง
ผูรวมงาน ผูบังคับบัญชา เทคนิคการนิเทศงาน ความรับผิดชอบในการทํางาน นโยบายในการทํางาน 
นโยบายและการบริหารงานของหนวยงาน สภาวะของงาน ตัวของงานที่ทํา สภาพและปจจัยสวนตัว
ของผูทํางาน ตลอดจนความมั่นคงในการทํางาน ความพึงพอใจเบื้องตนนี้สามารถสังเกตไดจากผลงาน
ที่ทํา 
 2. ความพึงพอใจที่ เกิดจากปจจัยระดับสูง สวนใหญจะเปนความพึงพอใจที่ เกิดจาก
ความรูสึก เชน ความรูสึกอันเกิดจากสามัญสํานึกที่มีตองานและผลสัมฤทธิ์ของงาน ความรูสึกที่มีตอ
ความเจริญเติบโตของงาน ตอความรับผิดชอบในการทํางาน ตอกลุมผูรวมงาน ตอการเพิ่มหรือลด
ความมั่นคงในการทํางาน ความรูสึกที่มีตอความยุติธรรม ความรูสึกภูมิใจตอความเสมอภาคหรือรูสึก
ละอายตอความไมเสมอภาค  
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 ทฤษฎีความคาดหวังของ วรูม (Vroom.  1982 : 84) ซ่ึงไดกลาวไววา ทฤษฎีความคาดหวัง
ตองขึ้นอยูกับการจูงใจ 2 ประการ คือ บุคคลตองการสิ่งนั้นมากเพียงใด และเขาคิดวาเขาจะไดส่ิงนั้น
มากเพียงใด โดยมีสมมติฐาน 4 ประการ ดังนี้ 
 1. พลังในตัวบุคคลประกอบกับพลังจากสิ่งแวดลอมเปนสิ่งกําหนดพฤติกรรม 
 2. บุคคลตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของตนในองคการ 
 3. บุคคลมีความแตกตางกันในเรื่องประเภทของความตองการ ความปรารถนา และ
เปาหมาย 
 4. บุคคลทําการตัดสินใจระหวางแผนเผื่อเลือก หรือทางเลือกหลาย ๆ ทางของพฤติกรรม 
โดยอยูบนพื้นฐานของการรับรูของตนวา พฤติกรรมเชนนี้จะนําไปสูผลลัพธตามปรารถนาหรือไม 
 ธีรวิทย  ฉายภมร (2544 : 25) กลาวถึง ทฤษฎีแสวงหาความพอใจวา บุคคลพอใจจะกระทํา
ส่ิงใด ๆ ที่ใหความสุขและจะหลีกเลี่ยงไมกระทําสิ่งที่เขาจะไดรับความทุกขหรือความลําบาก อาจแบง
ประเภทความพอใจกรณีนี้ได 3 ประเภท คือ 
 1. ความพอใจดานจิตวิทยา (Psychological hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวา
มนุษยโดยธรรมชาติแลวตองแสวงหาความสุขสวนตัว หรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขใด ๆ 
 2. ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (Egoistic hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวามนุษยจะ
พยายามแสวงหาความสุขสวนตัว ไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขจะตองเปนธรรมชาติของมนุษย
เสมอไป 
 3. ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (Ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือวามนุษยแสวงหา
ความสุขเพื่อประโยชนของมวลมนุษย สังคมที่ตนเปนสมาชิกอยู และจะเปนผูไดรับผลประโยชนนี้ผู
หนึ่งดวย 
 กิลเมอร (Gilmer. 1971 : 283 ) ไดจําแนกองคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจในการทํางาน
ไว  10  ประการคือ 
 1.  ความมั่นคงและความปลอดภัย  ไดแก  ความมั่นคงในการทํางาน  การไดทํางานตาม
หนาที่อยางเต็มความสามารถ  และไดรับความเปนธรรม 
 2.  โอกาสกาวหนาในการทํางาน  เชน  การมีโอกาสเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนงสูงขึ้น  การมี
โอกาสไดรับสิ่งตอบแทนจากความสามารถในงานที่ทํา 
 3.  พอใจในการจัดการ  ไดแก  ความพึงพอใจในงานที่ทําและความพึงพอใจในการลดการ 
 4.  คาจาง  คือ  มีความพึงพอใจในคาจางที่ไดรับ  และรูสึกสมเหตุสมผลในสิ่งตอบแทนนั้น 
 5.  ลักษณะของงานที่ทํา  คือ  ผูปฏิบัติงานมีความพึงพอใจในงานที่ทํา  หากไดทํางานตรง
ความตองการและความถนัด 
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 6.  การบังคับบัญชา  มีสวนทําใหเกิดความพอใจในการทํางานได 
 7.  ลักษณะทางสังคม  หากผูปฏิบัติงานสามารถทํางานรวมกับคนอื่น ๆ ไดอยางมีความสุข  
ก็จะเกิดความพึงพอใจในการทํางานนั้น ๆ  
 8.  การติดตอส่ือสาร  มีสวนชวยกอใหเกิดความพึงพอใจตอการทํางานมากนอยตางกันได  
โดยถาสถานที่ทํางานมีการคมนาคมที่สะดวกสบาย  บุคลากรยอมจะมีความพึงพอใจมากกวา  บุคลากร
ที่มีสถานที่ทํางานอยูในถิ่นทุรกันดาร 
 9.  สภาพของการทํางาน  ไดแก  แสง  เสียง  หองน้ํา  ช่ัวโมงการทํางาน  มีสวนชวยใหเกิด
ความพึงพอใจมากนอยตางกันได 
 10.  ส่ิงตอบแทนที่ไดจากการทํางาน  เชน  เงินบําเหน็จตอบแทน  เมื่อออกจากงาน  การ
รักษาพยาบาล  ที่อยูอาศัย  ก็มีสวนใหเกิดความพอใจในการทํางานได 
 ความพึงพอใจเปนการที่มีความรูสึกดี เมื่อไดรับการตอบสนองตามความตองการของแตละ
บุคคล โดยอาจแบงตามปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจได 2 แบบ คือ ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัย
เบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่ไดตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐาน เชน อาหาร ที่อยูอาศัย 
เครื่องนุงหม ยารักษาโรค และความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยระดับสูง ไดแก ความพึงพอใจที่ได
ตอบสนองความรูสึกภายใน เชน ความรูสึกรัก ชอบ โกรธ เกลียด เปนตน 
 ทฤษฏีสองปจจัยของเฮอรซเบิรก (Herzberg’s two factor theory) เฮอรซเบิรก ไดเสนอ
ทฤษฏีสองปจจัยของเฮอรเบิรก ซ่ึงสรุปไดวามีปจจัยสําคัญ 2 ประการที่สัมพันธกับความชอบ  
หรือไมชอบในงานของแตละบุคคลที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการทํางานของมนุษยในองคกร ดังนี้ 
 1.  ปจจัยค้ําจุน (Hygiene of maintenance factor) ซ่ึงเปนปจจัยที่ไมสามารถสรางแรงจูงใจได 
แตจะเปนปจจัยที่จะนําไปสูความไมพึงพอใจ ถาหากไมมีส่ิงเหลานี้ ดังนั้น เฮอรซเบิรกจึงเรียกวาเปน
แตเพียงปจจัยที่ทําใหความพึงพอใจคงสภาพเดิมเทานั้น ปจจัยเหลานี้ไดแก 
   1.1  นโยบายและการบริหาร (Company policy and administration) 
   1.2  การควบคุมดูแล (Supervision) 
   1.3  ความสัมพันธกับหัวหนางาน (Relationship with supervisor) 
   1.4  สภาพการทํางาน (Working condition) 
   1.5  เงินเดือน (Salary) 
   1.6  ความสัมพันธกับผูบริหารชั้นสูง (Relationship with peers) 
   1.7  ชีวิตสวนตัว (Personal life) 
   1.8  ความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชา (Relationship with subordinate) 
   1.9  สถานภาพ (Status) 
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   1.10  ความมั่นคง (Security) 
 2.  ปจจัยจูงใจ (Motivator factor) เปนปจจัยทีเกี่ยวของโดยตรงกับงานที่ปฏิบัติปจจัยนี้จะถูก
ใชเพื่อการสรางแรงจูงใจใหมีมากขึ้น ซ่ึงถามีปจจัยจูงใจมากเทาใดความพึงพอใจ และแรงจูงใจในการ
ทํางานก็จะมากขึ้นเทานั้น ปจจัยเหลานี้ไดแก 
   2.1  ความสําเร็จในการทํางาน (Achievement) 
   2.2  การยอมรับนับถือ (Recognition) 
   2.3  ลักษณะของงาน (Work itself) 
   2.4  ความรับผิดชอบ (Responsibility) 
   2.5  ความกาวหนา (Advancement) 
      2.6  การเติบโตในหนาที่การงาน (Growth) 
 จากทฤษฏีความพึงพอใจที่กลาวมาแลวขางตนลวนเกี่ยวของกับ ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการของหนวยบริการทั้งสิ้น เนื่องจากการที่จะทําใหผูรับบริการ เกิดความพึงพอใจ หนวย
บริการก็ควรตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการเปนหลักเสียกอน ผูวิจัยจึงตระหนักถึงขอนี้และ
ไดนําผลงานที่เกี่ยวของและสอดคลอง พรอมทั้งสามารถนํามาเสนอเปนแนวทางในการปรับปรุงการ
บริหารจัดการดานการใหบริการของหนวยบริการตอไป 
 สรุป  ความพึงพอใจเปนปจจัยหนึ่งที่มนุษยทุกคนปรารถนา ความพึงพอใจของมนุษยแตละ
คนที่มีตอส่ิงเราใดสิ่งเราหนึ่ง ยอมมีความเขมขนแตกตางกันไปตามทัศนคติ คานิยม ระดับการศึกษา
ของผูนั้นตลอดจนสภาพการณหรือสถานการณตาง ๆ ในขณะที่มีการปะทะสังสรรคกันเปน
องคประกอบอยูดวยกลาวกันวาความพึงพอใจอาจเกิดขึ้นไดจากการที่ไดรับสิ่งที่ตนปรารถนาหรือ
อยากได ความพึงพอใจจึงเปนทั้งพฤติกรรม และกระบวนการในการลดความตึงเครียดความสําคัญของ
ทฤษฎีความพึงพอใจอยูที่ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของสินคาและคุณภาพของสินคา รวม
ไปถึงคุณภาพของการใหบริการ 
 
4.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  นภาภรณ  สุขสุมิตร  (2548 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการองคการบริหาร
สวนตําบลในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาที่สงผลตอความพึงพอใจของประชาชน ผลการศึกษาพบว
บุคลากรสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 26 – 45 ป และระหวาง 36 – 45 ป เทากันทั้ง 2 จํานวน 
การศึกษาระดับปริญญาตรี และมีอาชีพรับราชการ ระดับความพึงพอใจของบุคลากรตอการบริหาร
จัดการขององคการบริหารสวนตําบล พบวา สวนใหญมีความพึงพอใจภาพรวมอยูในระดับปาน
กลาง เมื่อเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลกับระดับความพึงพอใจตอการบริหารจัดการของบุคลากรที่
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สงผลตอความพึงพอใจของประชาชน พบวา บุคลากรที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษาตางกัน มี
ระดับความพึงพอใจตอการบริหารจัดการไมแตกตางกัน สําหรับอาชีพที่ตางกันมีระดับความพึง
พอใจตอการบริหารจัดการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในดานการสั่งการ 
และดานการบริการประชาชนสวนใหญเปนเพศชาย อายุ ระหวาง 36-45 ป ระดับการศึกษาปริญญา
ตรีและมีอาชีพรับจาง ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการบริหารจัดการขององคการบริหาร
สวนตําบลพบวา ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอการบริหารจัดการ ภาพรวมอยูในระดับ
ปานกลาง เมื่อเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลกับระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการบริหาร
จัดการองคการบริหารสวนตําบล พบวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการ
บริหารจัดการองคการบริหารสวนตําบลแตกตางกัน สวนเพศ อายุ และอาชีพที่แตกตางกันมีระดับ
ความพึงพอใจตอการบริหารจัดการองคการบริหารสวนตําบลไมแตกตางกัน 
  บัญชา  ตั้งจิตวิวัฒน  (2549 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจตอการใหบริการของ
หนวยงานระดับอําเภอของประชาชนในจังหวัดอุดรธานี  ผลการศึกษาพบวา  ประชาชนที่เปนกลุม
ตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย  รอยละ 65.20 มีอายุระหวาง 15 – 25 ป รอยละ 47.00  การศึกษา
ระดับมัธยมศึกษา/ประกาศนียบัตรวิชาชีพ รอยละ 47.75  อาชีพสวนใหญเปนนักเรียน/นักศึกษา 
รอยละ 28.00 และมีรายไดตอเดือนนอยกวา 5,000 บาท รอยละ 47.50  ระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของหนวยงานระดับอําเภอของประชาชนในจงหวัดอุดร พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของหนวยงานระดับอําเภอใน 4 ดาน อยูในระดับมาก  การเปรียบเทียบระดับความ
พึงพอใจตอการใหบริการของหนวยงานระดับอําเภอของประชาชนในจังหวัดอุดรธานีจําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคลพบวา ประชาชนที่มีเพศ  อายุ  และอาชีพตางกัน  มีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการทุกดานไมแตกตางกัน  สวนประชาชนที่มีการศึกษาและรายไดตางกัน จะมีระดับความพึง
พอใจตอการใหบริการทุกดานแตกตางกัน 
  สโรชา  แพรภาษา (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการศึกษาพบวา ระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีอันดับมากที่สุด คือ 
งานการใหบริการเครื่องจักรกลเชน การซอมเกรด ปรับปรุงถนน ปรับพื้นที่ ขุดลอกแหลงน้ํา ขุด
ลอกคูคลอง ฯ มีคาเฉลี่ย 4.70 อยูในระดับที่มากที่สุด คิดเปนรอยละ 94 สวนอันดับสุดทาย คือ งาน
ระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ มีคาเฉลี่ย 4.02 อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 80.40 ระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีอันดับมากที่สุด คือ 
เร่ืองของประสิทธิภาพการทํางานของเจาหนาที่เพียงพอตอการใหบริการมีคาเฉลี่ย 4.23 อยูในระดับ
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ที่มาก คิดเปนรอยละ 80.60 สวนอันดับสุดทาย คือมีจํานวนเจาหนาที่เพียงพอตอการใหบริการ มี
คาเฉลี่ย 4.02 อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 80.40  
 วิรัช พงศนภารักษ  (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่สาขาเมืองอุตรดิตถ ผลการวิจัยพบวา 1) ความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่ สาขาเมืองอุตรดิตถ ในภาพรวม 
และทุกดานอยูในระดับมาก โดยพบวา ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ เปนลําดับแรก รองลงมาคือดาน
อาคารสถานที่ และดานกระบวนการใหบริการ ตามลําดับ  2) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผูมารับบริการที่มีอายุ ระดับการศึกษาเวลาที่ใชบริการ ระยะทางของผูมารับบริการ และความถี่ของ
การมารับบริการ พบวาผูมารับบริการที่มีอายุ ระดับการศึกษา เวลาที่ใชบริการ ระยะทางของผูมารับ
บริการและความถี่ของการมารับบริการ มีความพึงพอใจในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานอาคาร
สถานที่ และดานกระบวนการใหบริการ ไมแตกตางกัน 3) ปญหาและขอเสนอแนะ ผูที่มารับบริการ
ของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่สาขาเมืองอุตรดิตถ พบวา ปญหาคือเจาหนาที่สรรพสามิตที่
ใหบริการมีไมเพียงพอ เมื่อมีผูมาใชบริการเปนจํานวนมากจะทําใหใชเวลาเกินที่กําหนด สถานที่
ใหบริการอยูไกลเดินทางลําบาก น้ําดื่มมีนอยและมีแกวไมเพียงพอ ใชลิฟทไมเปนตองเดินขึ้น
บันได 5 ช้ันไมสะดวก และการใชคอมพิวเตอรใหบริการ เมื่ออินเตอรเน็ตขัดของ ทําใหบริการ
ไมไดตองรอนาน ขอเสนอแนะ ควรมีสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่สาขาใหบริการครบทุกอําเภอ เพิ่ม
จํานวนเจาหนาที่สรรพสามิตที่ใหบริการใหเพียงพอ มีเจาหนาที่ประจําลิฟท จัดสถานที่จอดรถยนต
และรถจักรยานยนตใหเปนระเบียบ และเพิ่มจํานวนเกาอี้ใหมากขึ้น 
 พรหมพสิษฐ  รักษาพราหมณ  (2550 : บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของผูปกครอง 
ผูนําชุมชน และบุคลากรตอการบริการจัดการศูนยพัฒนาเด็กเล็กขององคการบริหารสวนตําบล     
ผาจุก อําเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ผลการวิจัยพบวา ผูปกครอง ผูนําชุมชนและบุคลากรมีความพึง
พอใจตอการบริหารจัดการศูนยบริการเด็กเล็กขององคการบริหารสวนตําบลผาจุก ในภาพรวมอยู
ในระดับมากคาเฉล่ีย เทากับ 3.65 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.55 และผูที่มีระดับการศึกษาที่
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริหารจัดการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ดานวิชาการและดาน
สภาพแวดลอมแตกตางกันอยางนัยมีความสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 และพบวาสถานภาพที่
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริหารจัดการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ในดานบุคลากรทางการศึกษา 
ดานวิชาการ และดานสภาพแวดลอมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 พากเพียร พัชรพจนากรณ  (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่
มีตอบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา 
ประชาชนมีความพึงพอใจตอบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมืองจังหวัด
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เพชรบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจระดับ
มากคือ ดานบุคลากรผูใหบริการ และดานสถานที่ในการใหบริการ สวนดานกระบวนการใหบริการ 
และดานขอมูลขาวสารที่ไดรับประชาชนมีความพึงพอใจระดับปานกลาง 
 อมรรัตน วงคไชยสิทธิ์  (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตอการใหบริการของเทศบาลตําบลสบปราบ อําเภอสบปราบ จังหวัดลําปาง ผลการศึกษาพบวา 1)
ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบลสบปราบอยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย 3.54) สวนความพึงพอใจในรายดานเรียงตามคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยคือ ดานความ
สะดวกของสถานที่ใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.87) ดานความรูของพนักงานผูใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.54) 
ดานพนักงานผูใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.52) ดานคุณภาพของงานบริการ (คาเฉลี่ย 3.46) และดานขอมูล
ขาวสารที่ไดรับจากการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.30) 2) ประชาชนผูมารับบริการซึ่งมีเพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพและรายได มีความพึงพอใจไมแตกตางกันในดานความสะดวกของสถานที่
ใหบริการ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานความรูของพนักงานผูใหบริการและดานคุณภาพของงาน
บริการ นอกจากนี้ผลการวิจัย พบวา ประชาชนผูมารับบริการที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในดาน
ขอมูลขาวสารที่ไดรับจากการใหบริการแตกตางกัน  3) ขอเสนอแนะจากประชาชนผูมารับบริการที่
มีมากที่สุด ตองการใหสํานักงานเทศบาลตําบลสบปราบเนนที่การบริการของเจาหนาที่ เปนพิเศษ
ในดานมารยาทและมนุษยสัมพันธ  สวนปญหาในดานของขอมูลขาวสาร ควรเพิ่มเติมความรูของ
เจาหนาที่ผูใหขอมูลขาวสารใหรอบรูมากที่สุด สามารถตอบคําถามใหกับผูมาติดตอไดอยางถูกตอง
แมนยํา และขอคิดเห็นอื่น ๆ ของประชาชนผูมารับบริการที่มีมากที่สุด ตองการใหเทศบาลตําบลสบ
ปราบจัดหาทุนสนับสนุนการศึกษาใหมากกวาเดิม และใหความสําคัญตองานประเพณีตาง ๆ 
 ทศพล  สุทธวงศ  (2551 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
บริหารงานองคการบริหารสวนตําบล : กรณีศึกษาองคการบริหารสวนตําบลริมกก อําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการทํางานของสภาองคการ
บริหารสวนตําบล คณะผูบริหารองคการบริหารสวนตําบลและพนักงานองคการบริหารสวนตําบล
โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางโดยพบวา องคการบริหารสวนตําบลมีการ
ประชาสัมพันธขอมูลขาวสารใหประชาชนทราบโดยตลอดไมวาจะเปนการจัดแผนงานหรือ
โครงการ ลักษณะการทํางานของคณะผูบริหารมีความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดมีการ
ดําเนินงานตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ิน สําหรับพนักงานสวนตําบลมีการ
ปฏิบัติงานดวยความรวดเร็ว โปรงใส และสามารถตรวจสอบไดเชนกัน ตลอดจนสามารถใหบริการ
ไดตามที่ประชาชนตองการดวยมนุษยสัมพันธและการวางตัวที่ดี 
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 องคการบริหารสวนตําบลหนองตะไก  (2552 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในเขตจังหวัดนครราชสีมา 
ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางประชาชนพอใจในคุณภาพการใหบริการ ขององคการบริหารสวน
ตําบลหนองตะไกในภาพรวมอยูในระดับมาก มีความพึงพอใจมากสุด ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ แต
มีความพึงพอใจนอยสุดดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ เมื่อพิจารณาในรายละเอียดแตละ
ดาน พบวา 1) ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ ผูรับบริการพอใจเรื่องระยะเวลาในการ
ใหบริการมีความเหมาะสมมากสุด แตพอใจเรื่องชองทางการใหบริการที่หลากหลายนอยสุด 2) 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ผูรับบริการพอใจเรื่องความเปนกันเองกับประชาชน ที่มารับบริการของ
เจาหนาที่มากสุด แตพอใจเรื่องการใหคาแนะนา การตอบขอซักถาม ปญหา ขอสงสัย และอธิบายได
อยางชัดเจนของเจาหนาที่นอยสุด 3) ดานสิ่งอานวยความสะดวก ผูรับบริการพอใจเรื่องปาย
ประชาสัมพันธและปายแสดงสถานที่การใหบริการเห็นไดงายมากสุด แตพอใจเรื่องเครื่องมือ/วัสดุ/
อุปกรณ/ระบบในการบริการขอมูลสารสนเทศนอยสุด 
 กิตติธัช  อ่ิมวัฒนกุล  (2553 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ
การใหบริการดานโครงสรางพื้นฐานขององคการบริหารสวนตําบลในเขตอําเภอโนนไทย จังหวัด
นครราชสีมา ผลการศึกษาพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลดานโครงสรางพื้นฐานทั้ง 3 ดาน ไดแก ดานถนน ดานไฟฟาแสงสวาง และดานประปา 
อีกทั้งระดับความพึงพอใจของประชาชนของแตละตําบลในเขตอําเภอโนนไทย  จังหวัด
นครราชสีมา รวมถึงขอเสนอแนะตาง ๆ เพื่อใชเปนแนวทางในการวางแผนพัฒนาการใหบริการ
ดานโครงสรางพื้นฐานใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหแกประชาชนตอไป  
 สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ  (2554 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชน
ตอการใหบริการของเทศบาลเวียงพางคํา อําเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบวา ความ
พึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการใหบริการตอประชาชนของเทศบาล
ตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการและความ
เชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 6.02) และหาก
เทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจ
ของผูมีสวนไดสวนที่มีตอความเชื่อมั่นในการใหบริการตอประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา 
มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของ
ประชาชน” ( X = 6.07, รอยละ = 76-80), “การเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของหนวยงาน” ( X = 6.05, 
รอยละ = 76-80) และ “การเกิดประโยชนสุขของประชาชน” ( X =6.01, รอยละ = 76-80) 
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 สุกัญญา  มีแกว  (2554 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการใช
บริการขององคการบริหารสวนตําบล เขตอําเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี ผลการศึกษาพบวา 
ประชาชนที่ใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 20 -30 ป สมรสแลว  ระดับการศึกษา
มัธยมศึกษา  อาชีพเกษตรกร รายไดเฉลี่ยต่ํากวา 10,000 บาท จํานวนสมาชิกในครอบครัว 3 คน 
ตําบลใชบริการคือ ตําบลประสงค ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี โดยภาพรวม และรายดานความพึงพอใจในการใช
บริการอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
ดานอาคาร/สถานที่ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานขั้นตอนการใหบริการ และดานกระบวนการ
ใหบริการตามลําดับ ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย พบวา ปจจัยสวนบุคคล ดานอายุ อาชีพ 
จํานวนสมาชิกในครอบครัว และประเภทการใชบริการ ตางกันทําใหความพึงพอใจของประชาชน
ในการใชบริการ แตกตางกันอยางมนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สรุปไดวา จากการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ ซ่ึง
สามารถประเมินโดยใชแบบสอบถามเปนวิธีที่ไดความนิยมอยางแพรหลาย โดยมักจะสอบถาม
ถึงควมพอใจในดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ  ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ  ดาน
สถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก  และดานขอมูลขาวสาร ผูวิจัยจึงนํามาเปนแนวทางในการ
กําหนดกรอบแนวคิดการวิจัยคร้ังนี้ 
 
 
  


