
 
บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การศึกษา ความพึงใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
บางเสด็จ อําเภอปาโมก  จังหวัดอางทอง คร้ังนี้ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร หนังสือ ตํารา วารสาร และ
อ่ืน ๆ ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อประกอบการศึกษา ดังนี้  
 1.  ความรูทั่วไปเกีย่วกับองคการบริหารสวนตําบล  
   1.1 ความเปนมาขององคการบริหารสวนตําบล 
   1.2 โครงสรางขององคการบริหารสวนตําบล 
   1.3 อํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบล 
   1.4 การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
 2. ความรูทั่วไปเกี่ยวกับองคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก จังหวัดอางทอง 
 3. แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
   3.1  แนวคดิเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
   3.2 แนวคดิเกีย่วกบัความพึงพอใจในการบริการ    
   3.3   แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
   3.4 แนวคดิเกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 
   3.5 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 4. งานวิจยัที่เกี่ยวของ  
 
1.  ความรูท่ัวไปเก่ียวกับองคการบริหารสวนตําบล  
 ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลเกี่ยวกับความรูทั่วไปเกี่ยวกับองคการบริหารสวนตําบลจากเอกสาร
หนังสือ ตํารา อินเทอรเน็ต และอื่น ๆ ในหัวขอตาง ๆ ดังนี้  
 1.1  ความเปนมาขององคการบริหารสวนตําบล 
 องคการบริหารสวนตําบลมีความสัมพันธอยางใกลชิดกับการบริหารงานในระดับตําบล
และหมูบาน ตามกฎหมายวาดวยลักษณะการปกครองทองถ่ิน แตเร่ิมเปนรูปเปนรางเมื่อไดมีการ
ตราพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนตําบล พ.ศ. 2499 จัดตั้งหนวยการปกครองทองถ่ิน
ขึ้น เรียกวา “องคการบริหารสวนตําบล” แตประสบปญหาในการบริหารหลายประการ จึงถูกยกเลิก
โดยคําสั่งกระทรวงมหาดไทย ที่ 275/2509 ลงวันที่ 1 มีนาคม พ.ศ.2509 แลวจัดระเบียบการ
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บริหารงานในตําบลใหม ตอมาคณะปฏิวัติไดออกประกาศของคณะปฏิวัติฉบับที่ 326 ลงวันที่ 13 
ธันวาคม พ.ศ.2515 จัดระเบียบการบริหารตําบลใหมใหเหลือเพียงรูปแบบเดียว เรียกวา “สภาตําบล” 
บทบาทของ สภาตําบลเพิ่มมากขึ้น เมื่อรัฐบาลตองการใหสภาตําบลเปนผูนําประชาชนในการ
พัฒนาตําบลและชนบท โดยมีเสียงเรียกรองใหปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารงานของสภาตําบล
ใหมีอํานาจ หนาที่มากขึ้น และสามารถสนองตอบตอการปกครองตนเองของประชาชนไดดียิ่งขึ้น
ตามกระแสโลกาภิวัฒน ทําใหมีการผลักดันใหมีการตราพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการ
บริหาร สวนตําบล พ.ศ.2537 ขึ้น  และมีผลบังคับใชตั้งแตวันที่ 2 มีนาคม พ.ศ.2538 โดยสงผลให
สภาตําบลที่มีรายไดไมรวมเงินอุดหนุนในปงบประมาณที่ลวงมาติดตอกัน 3 ป เฉลี่ยไมต่ํากวาปละ 
150,000 บาท ยกฐานะเปนองคการบริหารสวนตําบลเปนราชการบริหารสวนทองถ่ิน (นภาภรณ  
สุขสุมิตร.  2548 : 9)  
 1.2   โครงสรางขององคการบริหารสวนตําบล 
 องคการบริหารสวนตําบลมีโครงสรางการบริหาร (นภาภรณ  สุขสุมิตร.  2548 : 10) ดังนี้ 
 1. สภาองคการบริหารสวนตําบล มีฐานะเปนฝายนิติบัญญัติ ประกอบดวยสมาชิกโดย
ตําแหนง ไดแก กํานัน ผูใหญบานทุกหมูบาน และแพทยประจําตําบล สมาชิกที่มาจากการเลือกตั้ง 
คือ สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบล ซ่ึงไดรับเลือกตั้งจากราษฎร ในแตละหมูบานในตําบล
นั้น หมูบานละ 2 คน มีวาระ 4 ป 
 2. คณะกรรมการบริหารองคการบริหารสวนตําบล มีจํานวนไมเกิน 7 คน ซ่ึงนายอําเภอ
เปนผูแตงตั้งตามมติของสภาองคการบริหารสวนตําบล ประกอบดวย กํานัน สมาชิกสภาองคการ
บริหารสวนตําบล ซ่ึงเปนผูใหญบาน ไมเกิน 2 คน สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลซึ่งไดรับ
เลือกตั้งไมเกิน 4 คน คณะกรรมการบริหารสวนตําบลทําหนาที่ดานการบริหารจะเลือกกรรมการคน
หนึ่ง เปนประธานกรรมการบริหาร  และเลือกกรรมการอีกคนหนึ่ง เปนเลขานุการคณะ
กรรมการบริหาร (ในชวงเวลา 4 ปแรก ของการจัดตั้งองคการบริหารสวนตําบล กํานันจะเปน
ประธานกรรมการบริหารโดยตําแหนง) แสดงดังภาพประกอบ 2  
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ภาพประกอบ 2 โครงสรางขององคการบริหารสวนตําบล 
 

ที่มา : นภาภรณ  สุขสุมิตร.  2548 : 11 
 
 การบริหารจัดการขององคการบริหารสวนตําบล ในดานความรับผิดชอบการบริหารงาน
ขององคการบริหารสวนตําบลนั้น คณะกรรมการบริหารองคการบริหารสวนตําบล จะรับผิดชอบ
ดําเนินการใหเปนไปตามมติของสภาองคการบริหารสวนตําบล โดยประธานกรรมการบริหารจะ
เปนผูแทนขององคการบริหารสวนตําบล และมีพนักงานสวนตําบล เปนผูปฏิบัติงานประจําของ
องคการบริหารสวนตําบล โดยมีการแบงสวนการบริหารงานขององคการบริหารสวนตําบลเปน 3 
สวน ดังนี้ 
 1. สํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานบริหารทั่วไป 
งานธุรการ งานพิมพดีด งานการเจาหนาที่ งานสวัสดิการของพนักงานสวนตําบล และลูกจางประจํา
ขององคการบริหารสวนตําบล งานการประชุม งานเกี่ยวกับการตราขอบังคับตําบลงานนิติกร งาน
การพาณิชย การรัฐพิธี งานประชาสัมพันธ งานจัดทําแผนพัฒนาตําบล งานจัดทําขอบังคับ
งบประมาณประจําป งานขออนุมัติดําเนินการตามขอบังคับ 
 2. สวนการคลัง มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการรับเงิน การเบิกเงิน การฝากเงินการตรวจ
เงิน งานหักภาษีเงินได และการนําสงภาษี งานเกี่ยวกับการตัดโอนเงินเดือน งานรายงานการเงิน
คงเหลือประจําวัน งานขออนุมัติเบิกตัดป และขอขยายเวลาเบิกจาย การจัดทํางบประมาณแสดง
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ฐานะทางการเงิน งบทรัพยสิน หนี้สิน งบโครงการเงินสะสม การจัดทําบัญชีทุกประเภทงาน
ทะเบียนคุมเงินรายได รายจายทรัพยสิน 
 3. สวนโยธา มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานสํารวจ ออกแบบ เขียนแบบถนนอาคาร
แหลงน้ํา งานการประมาณคาใชจายตามโครงการควบคุมอาคารตามพระราชบัญญัติควบคุมอาคาร 
พ.ศ. 2522 งานกอสราง และซอมบํารุงทาง อาคาร สะพาน แหลงน้ํา งานควบคุมการกอสรางงาน
อ่ืนๆ ที่เกี่ยวของหรือไดรับมอบหมาย 
 1.3  อํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบล 

 องคการบริหารสวนตําบลมีอํานาจหนาที่ในการพัฒนาตําบล ทั้งในดานเศรษฐกิจ สังคม 
และวัฒนธรรม ตามมาตรา 66 และอํานาจหนาที่ที่กฎหมายบังคับใหองคการบริหารสวนตําบล มี
หนาที่ตองทําตามมาตรา 67  (นภาภรณ  สุขสุมิตร.  2548 : 12) ดังนี้ 
 1. จัดใหมีและบํารุงรักษาทางน้ําและทางบก 
 2. รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ํา ทางเดิน และที่สาธารณะรวมทั้งกําจัด มูลฝอยและ
ส่ิงปฏิกูล 
 3. ปองกันโรคและระงับโรคติดตอ 
 4. ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 5. สงเสริมการศึกษาและวัฒนธรรม 
 6. สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการ 
 7. คุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
 8. ปฏิบัติหนาที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมาย 
 นอกจากนี้ยังมีอํานาจหนาที่องคการบริหารสวนตําบลอาจทําไดตามมาตรา 68 ดังนี้ 
 1. ใหมีน้ําเพื่อการอุปโภค บริโภค และการเกษตร 
 2. ใหมีและบํารุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน 
 3. ใหมีและบํารุงรักษาทางระบายน้ํา 
 4. ใหมีและบํารุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผอนหยอนใจ และสวนสาธารณะ 
 5. ใหมีและสงเสริมกลุมเกษตรกรและกิจการสหกรณ 
 6. สงเสริมใหมีอุตสาหกรรมในครอบครัว 
 7. บํารุงและสงเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 
 8. การคุมครอง ดูแล และรักษาทรัพยสิน อันเปนสาธารณสมบัติของแผนดิน 
 9. หาผลประโยชนจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนตําบล 
 10. ใหมีตลาด ทาเทียบเรือ และทาขาม 
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 11. กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย 
 ทั้งนี้การดําเนินการตามอํานาจหนาที่ดังกลาวขางตนนี้ องคการบริหารสวนตําบลอาจจะ
ออกขอบังคับตําบล เพื่อบังคับใชแกราษฎรในตําบลได โดยอาจกําหนดโทษปรับแกผูฝาฝนได แต
ตองไมเกิน 500 บาท 
 1.4  การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
 องคการบริหารสวนตําบล ไดดําเนินการใหบริการตามแนวคิดการพัฒนาคุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐ ซ่ึงเปนเปาหมายสําคัญของการพัฒนาระบบราชการไทย ที่ตองการให
หนวยงานภาครัฐมีการยกระดับคุณภาพมาตรฐานการทํางานไปสูระดับมาตรฐานสากล (High 
performance) สํานักงาน ก.พ.ร. ไดสงเสริมใหมีการพัฒนาระบบราชการมาอยางตอเนื่อง เพื่อให
หนวยงานภาครัฐมีการปรับปรุงการทํางาน ยกระดับการบริหารจัดการ โดยนําเทคนิคและเครื่องมือ
บริหารจัดการสมัยใหมมาใช เชน การลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ การประเมินผล
การปฏิบัติราชการ การจัดทําขอเสนอการเปลี่ยนแปลง (Blueprint for change) เปนตน อยางไรก็ดี 
เพื่อใหเกิดความยั่งยืนของระบบการยกระดับคุณภาพมาตรฐานของหนวยงานภาครัฐ และเปนการ
รองรับการพัฒนาระบบราชการ ในขั้นตอไปสํานักงาน ก.พ.ร. จึงไดนําเกณฑคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐมาเปนเครื่องมือในการดําเนินการ ซ่ึงคณะรัฐมนตรีมีมติเห็นชอบ เมื่อวันที่ 28 
มิถุนายน พ.ศ. 2548 ตามขอเสนอของสํานักงาน ก.พ.ร. ในหมวดที่เกี่ยวกับงานบริการ ไดแก การ
ใหความสําคัญกับผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย (คณะกรรมการพัฒนาการบริหารจัดการ
ภาครัฐ.  2555 : 151 - 156) ดังนี้ 
 1. การกําหนดกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตามพันธกิจ เพื่อใหตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่ครอบคลุมทุกกลุม 
 2. มีชองทางการรับฟงและเรียนรูความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
เพื่อนํามาใชในการปรับปรุงและเสนอรูปแบบการบริการตาง ๆ โดยแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพ
ของชองทางการสื่อสารดังกลาว 
 3. มีระบบที่ชัดเจนในการรวบรวมและจัดการขอรองเรียน/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คํา
ชมเชย โดยมีการกําหนดผูรับผิดชอบ วิเคราะหเอกําหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ
เพื่อตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอยางเหมาะสมและ
ทันทวงที 
 4. การสรางเครือขาย  และจัดกิจกรรมอยางสม่ําเสมอเพื่อสรางความสัมพันธกับ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
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 5. การเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการบริหารราชการผานกระบวนการ 
หรือกิจกรรมตาง ๆ ที่เปนการสงเสริมระดับการมีสวนรวมของประชาชน 
 6. การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนได สวนเสียในแต
ละกลุมตามที่ไดกําหนดไว เพื่อนําผลไปปรับปรุงการใหบริการและการดําเนินงาน 
  7. กําหนดมาตรฐานการใหบริการ ซ่ึงจะตองมีระยะเวลาแลวเสร็จของงานบริการในแต
ละงาน โดยมีการจัดทําแผนภูมิหรือคูมือการติดตอราชการ โดยประกาศใหผูรับบริการและผูมีสวน
ไดสวนเสียทราบและจัดทําคูมือการทํางานของบุคลากรในการใหบริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ
ในการรับบริการ 
    
2.  ความรูท่ัวไปเก่ียวกับองคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก จังหวัดอางทอง 
 องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก จังหวัดอางทอง ตั้งอยูที่หมู 2 ตําบล  
บางเสด็จ อําเภอปาโมก จังหวัดอางทอง ซ่ึงมีพื้นที่การปกครอง จํานวน 6 หมูบาน ไดแก  
 หมูที ่ 1  บานวัดตาลใต 
 หมูที ่ 2  บานวัดตาลเหนือ   
 หมูที ่ 3  บานปะขาว   
 หมูที ่ 4  บานปากบาง    
 หมูที ่ 5  บานปากคลองบานสาย   
 หมูที่  6  บานสระแกว 
 มีจํานวนประชากร จํานวน 3,190 คน จําแนกเปนเพศชาย จํานวน 1,575 คน และเพศหญิง 
จํานวน 1,615 คน (ขอมูล ณ วันที่ 31 มีนาคม พ.ศ. 2555) (องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ.  
2555 : ไมปรากฏเลขหนา)  ซ่ึงประชากรสวนใหญประกอบอาชีพทางการเกษตร และหัตถกรรม
เปนหลัก และบางสวนประกอบอาชีพรับจางในโรงงานอุตสาหกรรมในลักษณะไปเชากลับเย็น 
หรือเขาเปนรอบกะ มีโรงงานอุตสาหกรรมจํานวน 4 แหง ไดแก บริษัท  ธีระมิตรโภคภัณฑ  
บริษัทธีระมิตรอุตสาหกรรม บริษัท เค ที เอ็มเอสจี จํากัด (ผูผลิตผงชูรสตรา อายิโนะทาการะ) โรง
อิฐ บปก.  มีคลังสินคาวังขนาย จํานวน 1 แหง และโรงสีขาวเทพประทาน 2  จํานวน 1 แหง  
 สภาพทางสังคม ของประชากร ทางดานการศึกษามีโรงเรียนประถมศึกษา 2 แหง ไดแก 
โรงเรียนวัดทา และโรงเรียนไทยรัฐวิทยา 6 โรงเรียนขยายโอกาส 1 แหง คือ โรงเรียนวัดสระแกว
(รุงโรจนธนกุลอุปถัมภ) และโรงเรียนมัธยมศึกษา ไดแก โรงเรียนบางเสด็จวิทยาคม และสถาบัน
และองคกรทางศาสนา  2 แหง ไดแก วัดทาสุทธาวาส และวัดสระแกว  ดานสาธารณสุขมี
โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลบางเสด็จ เปนสถานที่รักษาพยาบาล ดูแลสุขภาพในเบื้องตน 
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 การบริการขั้นพื้นฐาน ดานการคมนาคม  การสัญจรภายในหมูบานเปนถนนคอนกรีต
เสริมเหล็กเกือบครบทุกเสนทาง  มีถนนอยุธยา-บางบาล-บางเสด็จ ผานกลางตําบล และมีทาง
เชื่อมตอกับถนนสาย 309 อางทอง - อยุธยา ซ่ึงเปนถนนสายหลัก ทําใหการคมนาคมสะดวกสบาย 
ดานการไฟฟา ประชาชนในตําบลมีไฟฟาใชครบทุกหลังคาเรือน 723  ครัวเรือน 
 โครงสรางของสภาองคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จและคณะผูบริหารองคการบริหาร
สวนตําบลบางเสด็จ  มีดังนี้ 
 1. โครงสรางสภาองคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ ประกอบดวย สมาชิกสภาองคการ
บริหารสวนตําบลบางเสด็จหมูบานละ 2 คน ทั้งหมด 6 หมูบาน รวม 12 คน 
 2. โครงสรางคณะผูบริหารองคการบริหารสวนตําบล ประกอบดวย นายกองคการ
บริหารสวนตําบล  1  คน  รองนายกองคการบริหารสวนตําบล  2  คน เลขานุการ 1 คน ที่ปรึกษา 1 คน 
โดยนายกองคการบริหารสวนตําบลเปนผูเลือกตั้งแลวเสนอใหนายอําเภอแตงตั้ง  

 การใหบริการประชาชนองคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ จําแนกตามประเภทที่
ประชาชนมาขอรับบริการ ไดแก การขอหนังสือรับรอง การขอใชบริการอินเทอรเน็ตตําบล การขอ
ขอมูลขาวสารทั่วไป การรับฟงปญหา ขอรองเรียน และการชวยเหลือใหการสนับสนุนประชาชน 
การชําระภาษีปาย  ชําระภาษีบํารุงทองที่ การชําระภาษีโรงเรือนและที่ดิน ขออนุญาตกอสราง/
ดัดแปลง/ร้ือถอน หรือเคลื่อนยายอาคาร และการพิจารณาคัดเลือกผูสูงอายุ/คนพิการ มีขั้นตอน ดัง
แสดงในภาพประกอบ 3 - 10 
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ภาพประกอบ 3 ขั้นตอนการขอหนังสือรับรอง 
 
ที่มา : องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ. 2555 : ไมปรากฏเลขหนา 
 
 จากภาพประกอบ 3 ขั้นตอนการขอหนังสือรับรอง ไดแก หนังสือรับรองบุคคล และ
หนังสือรับรองเงินเดือน/คาจางและคาตอบแทน ผูรับบริการจะตองเตรียมหลักฐาน ไดแก สําเนา
บัตรประชาชน หรือสําเนาประจําตัวพนกังานสวนตําบล ผูบริหารทองถ่ิน สมาชิกทองถ่ิน และ
สําเนาทะเบยีนบาน ยืน่ตอเจาหนาที่ เพื่อตรวจสอบเอกสาร และสงอนุมัติโดยผูบริหาร  
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ภาพประกอบ 4 ขั้นตอนการขอขอมูลขาวสารทั่วไป 
 
ที่มา : องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ. 2555 : ไมปรากฏเลขหนา 
 
 จากภาพประกอบ 4 ขั้นตอนการขอขอมูลขาวสารทั่วไป ไดแก การขอบัญญัติงบประมาณ
รายจาย ผูรับบริการจะตองเตรียมหลักฐาน ไดแก สําเนาบัตรประชาชน หรือสําเนาประจําตัว
นักศึกษา ยื่นตอเจาหนาที่ เพื่อตรวจสอบเอกสาร และสงอนุมัตโิดยผูบริหาร 
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ภาพประกอบ 5 ขั้นตอนการรับฟงปญหา ขอรองเรียน และการชวยเหลือให 
การสนับสนุนประชาชน 

 
ที่มา : องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ. 2555 : ไมปรากฏเลขหนา 
 

 จากภาพประกอบ 5 ขั้นตอนการรับฟงปญหา ขอรองเรียน และการชวยเหลือใหการ
สนับสนุนประชาชน ไดแก  การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การรักษาความสงบเรียบรอยของ
ชุมชน  การปองกันและปราบปรามยาเสพติด และปญหาอื่น ๆ  โดยผูรับบริการตองเตรียมหลักฐาน 
ไดแก  สําเนาบัตรประชาชน  สําเนาทะเบียนบาน  และ เอกสารอื่น ๆ เชนรูปถาย  ยื่นคํารองพรอม
เอกสารหลักฐาน เพื่อตรวจสอบเอกสาร ตรวจสอบพื้นที่  รายงานผูบริหาร เพื่อใหผูบริหารและคณะ
อนุมัติ 
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ภาพประกอบ 6 ขั้นตอนการชําระภาษีปาย 
 
ที่มา : องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ. 2555 : ไมปรากฏเลขหนา 
 
 ภาพประกอบ 6  ขั้นตอนการชําระภาษีปาย ปายที่ติดตั้งใหมตองยืน่แบบรายการภาษีปาย 
ภายใน 15 วนั นับแตวนัตดิตั้ง  และปายเกายื่นแบบแสดงรายการ ภายในเดือนมกราคม - เดือน
มีนาคมของทุกป โดยผูรับบริการตองยื่นแบบแสดงรายการภาษีปายพรอมหลักฐาน ไดแก สําเนา
บัตรประชาชน  สําเนาทะเบียนบาน สําเนาการจดทะเบียนหาง/บริษทั และสําเนาทะเบียนพาณชิย 
ใหแกเจาหนาที่เพื่อตรวจสอบหลักฐาน และใหขอมูลเพิม่เติม และแจงการประเมินภาษีปาย และ
ชําระเงินภายใน 15 วัน 
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ภาพประกอบ 7 ขั้นตอนการชําระภาษีบํารุงทองที่ 
 
ที่มา : องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ. 2555 : ไมปรากฏเลขหนา 
 
 จากภาพประกอบ 7 ขั้นตอนการชําระภาษีบํารุงทองที่ ซ่ึงผูรับบริการตองชําระภาษบีํารุง
ทองที่ตั้งแตเดอืนมกราคม - เมษายน ของทุกป โดยยืน่แบบ ภ.บ.ท.5  พรอมหลักฐาน ไดแก สําเนา
บัตรประชาชน  สําเนาทะเบียนบาน สําเนาหลักฐานทีด่ิน และใบเสร็จรับเงินครั้งสุดทาย (ถามี) ยื่น
ตอเจาหนาทีเ่พื่อตรวจสอบหลักฐาน และชําระเงิน 
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ภาพประกอบ 8 ขั้นตอนการชําระภาษีโรงเรือนและที่ดนิ 
 
ที่มา : องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ. 2555 : ไมปรากฏเลขหนา 
 
 จากภาพประกอบ 8  ขั้นตอนการชําระภาษีโรงเรือนและที่ดิน ซ่ึงตองยื่นชําระภาษีภายใน
เดือนมกราคม - เดือนกุมภาพันธของทุกป โดยยื่นแบบ ภ.ร.ด.2 พรอมหลักฐาน ไดแก สําเนาบัตร
ประชาชน  สําเนาทะเบียนบาน สําเนาเอกสารที่ปลูกสราง สําเนาการจดทะเบียนหาง/บริษัท  สําเนา
ทะเบียนพาณิชย  และสําเนาใบอนุญาตจัดตั้งหรือประกอบการ (ถามี)  ยื่นตอเจาหนาที่ เพื่อ
ตรวจสอบหลักฐาน ออกใบแจงรายการประเมิน และชําระเงินภายใน 15 วัน 
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ภาพประกอบ 9 ขั้นตอนการยื่นขออนุญาตกอสราง/ดัดแปลง/ร้ือถอน 
หรือเคลื่อนยายอาคาร 

 
ที่มา : องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ. 2555 : ไมปรากฏเลขหนา 
 
 ภาพประกอบ 9  ขั้นตอนการยื่นขออนุญาตกอสราง/ดัดแปลง/ร้ือถอนหรือเคล่ือนยาย
อาคาร ซ่ึงผูยื่นขออนุญาตยื่นเอกสารหลักฐานพรอมแปลน เพื่อใหเจาหนาที่ตรวจสอบจนถูกตอง 
และเจาหนักงานทองถ่ินพิจารณาออกใบอนุญาต  
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ภาพประกอบ 10 ขั้นตอนการพิจารณาคัดเลือกผูสูงอายุและคนพิการ 
 
ที่มา : องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ. 2555 : ไมปรากฏเลขหนา 
 
 จากภาพประกอบ 10 ขั้นตอนการพิจารณาคัดเลือกผูสูงอายุและคนพิการ ผูยื่นขออนุญาต 
ยื่นเอกสาร ไดแก สําเนาบัตรประชาชน  สําเนาทะเบียนบาน  สําเนาสมุดประจําตัวคนพิการ ใบมอบ
อํานาจ/พินัยกรรม  ใบรับรองการมีชีวิต และอื่น ๆ ที่ประชาคมหมูบานเพื่อคัดเลือก/จัดลําดับ เพื่อ
ปดประกาศอยางนอย 15 วัน  นําเสนอผูบริหารทองถ่ินเพื่ออนุมัติรายชื่อผูมีสิทธิรับเงินสงเคราะห 
จัดทําแบบสอบประวัติผูสูงอายุ/คนพิการ สํานักงานทองถ่ินแจงของบจากสวนกลางตอไป  
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3.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับ ความพึงใจของประชาชนที่มีตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก  จังหวัดอางทองในหัวขอตาง ๆ 
ดังนี้ 

 3.1  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ซ่ึงเปนสภาวะ และความรูสึกทางอารมณของบุคคล ที่
เกิดขึ้นเมื่อไดรับในสิ่งที่ตองการจากความคาดหวัง  มีผูใหความหมายไวหลายทานดังนี้ 
 อุทัยพรรณ  สุดใจ  (2545:7)  ไดใหความหมายไววา  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก
หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอ ส่ิงใดสิ่งหนึ่งโดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคา วาความรูสึกหรือ
ทัศนคติตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดนั้นเปนไปในทางบวกหรือทางลบ 
 กาญจนา   อรุณสุขรุจี  (2546 : 5)  ไดใหความหมายไววา  ความพึงพอใจของมนุษยเปน
การแสดงออกทางพฤติกรรมที่เปนนามธรรม  ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางไดการที่เราจะทราบวา 
บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขางสลับซับซอน   และตอง
มีส่ิงเราที่ตรงตอความตองการของบุคคล    จึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสรางสิ่ง
เราจึงเปนแรงจูงใจของบุคคลนั้นใหเกิดความพึงพอใจในงานนั้น  
 ดลใจ  มณีงาม  (2550 : 26)  ไดใหความหมายไววา  ความพึงพอใจ  คือ ความรูสึกชอบ 
ไมชอบ สนใจ ไมสนใจ ในสิ่งที่ไดสัมผัสหรือพบเห็น และไดแสดงออกถึงความรูสึกดังกลาวออก
ดวย ทาทาง และคําพูดตาง ๆ 
 โวลแมน (Wolman. 1973 : 334) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก (Feeling) มี
ความสุขเมื่อคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goals) ความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ
(Motivation) 
 แมคคอมิก และ ทิฟฟน (McCormic and Tiffin. 1976 : 61) กลาววา ความพึงพอใจเปน
แรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการขั้นพื้นฐาน (Basic needs) มีความเกี่ยวของกันอยาง
ใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไมตองการ 
 จากความหมายขางตน สรุปไดวา  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของ
บุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงเปนการแสดงออกทางพฤติกรรมที่เปนนามธรรม  เมื่อคนเราไดรับ
ผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย ความตองการ หรือแรงจูงใจ  จึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น
การสรางสิ่งเราจึงเปนแรงจูงใจของบุคคลนั้นใหเกิดความพึงพอใจในสิ่งนั้น 
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 3.2  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
 อเดย และแอนเดอรเซน (Aday and Andersen. 1975) (อมรรัตน วงศไชยสิทธิ์.  2550 : 20)  
นักวิจัยทางพฤติกรรมศาสตร ไดศึกษาถึงความสําคัญของประชาชนตอการรับบริการ และไดช้ีถึง
ปจจัยพื้นฐาน 6 ประการ ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความรูสึกของใชบริการมี
ดังนี้ 
 1. ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากบริการ แบงออกเปน 3 องคประกอบ ดังนี้ 
   1.1  การใชเวลารอคอยในสถานบริการ 
   1.2  การไดรับการดูแลเมื่อมีความตองการ 
   1.3  ความสะดวกที่ไดรับในสถานบริการ 
 2.  ความพึงพอใจตอการประสานบริการ แบงออกเปน 3 องคประกอบดังนี้ 
   2.1  การไดรับบริการทุกประเภทในสถานที่หนึ่ง คือ ประชาชนสามารถขอรับบริการ
ไดทุกประเภทตามความตองการในการติดตอ ณ จุดใดจุดหนึ่ง 
   2.2  เจาหนาที่ใหความสนใจ 
   2.3  เจาหนาไดติดตามการใหบริการ 
 3.  ความพึงพอใจตออัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการ ไดแกการแสดงอัธยาศัยทาทาง
ที่ดีเปนกันเองของผูใหบริการ และแสดงความหวงใยตอประชาชน 
 4.  ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับจากบริการ แบงออกเปน 2 องคประกอบดังนี้ 
   4.1  การใหขอมูลเกี่ยวกับเรื่องตาง ๆ 
   4.2  ขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการ 
 5.  ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ ไดแก คุณภาพของการดูแลทั้งหมดที่ประชาชน
ไดรับในทัศนะที่มีตอบริการของหนวยงาน 
 6. ความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ 
 สรุปไววา ส่ิงที่จะสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการนั้น ไดแก การไดรับการตอนรับ
ดูแลเอาใจใสและอํานวยความสะดวกจากเจาหนาที่ของหนวยงานตาง ๆ ดวยการที่มีอัธยาศัยไมตรี
เปนกันเอง เรียบรอย รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  ความพึงพอใจที่เกิดจากการจัดบริการสําหรับ
ลูกคานั้น มีองคประกอบที่เกิดจากการจัดการ  การกําหนดหนาที่รับผิดชอบของเจาหนาที่ซ่ึงตองมี
การกําหนดแนวทางใหเหมาะกับงานที่มีอยูทั้งหมดในสวนนั้นทั้งงานดานการบริการ และงาน
สนับสนุนใหขอมูลทุกดาน เพื่อใหงานดําเนินไปอยางเปนระบบ และใหทุกคนรูจักหนาที่ความ
รับผิดชอบของตน โดยการจัดการมอบหมายงานตองคํานึงถึงลักษณะงาน ปริมาณงาน ความยาก
งายของงานและความเหมาะสมกับความรูความสามารถของเจาหนาที่แตละคน และมีการจัดการ
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ระบบการประสานงานอยางเหมาะสม โดยในการจัดระบบการประสานงานจะประกอบดวยการ
ประสานงานระหวางบุคคล โดยจะตองมีการจัดระบบที่มีการกําหนดหลักเกณฑและวิธีการไวอยาง
ชัดเจน (อมรรัตน วงศไชยสิทธิ์.  2550 : 21)    
 ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการที่ทําใหเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลักษณะทั่วไปดังนี้ (อมรรัตน วงศไชยสิทธิ์.  2550 : 21)   
 1. เปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงหนึ่งสงใด
บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความตองการสวนบุคคลดวย
การโตตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งตางๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละคนมีประสบการณการรับรู
เรียนรู ส่ิงที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกันไป ในสถานการณการบริการก็เชนเดียวกัน บุคคลรับรู
หลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการ ไมวาเปนประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการ
บริการซึ่งประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตางๆ หากเปนไปตามความตองการของ
ผูรับบริการโดยสามารถทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งที่คาดหวังก็ยอมกอใหเกิดความรูสึกที่ดีและพึง
พอใจ 
 2.  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางความแตกตางระหวางสิ่งที่
คาดหวังกับสิ่งที่ไดรับจริงในสถานการณหนึ่ง ในสถานการณการบริการกอนที่ลูกคาจะมาใช
บริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไวในใจอยูกอนแลว ซ่ึงอาจมีแหลงอางอิงมา
จากคุณคา หรือเจตคติที่ยึดถือตอบริการประสบการณดั้งเดิมที่เคยใชบริการ การบอกเลาของผูอ่ืน 
การรับทราบขอมูล การรับประกันบริการจากโฆษนา การใหคํา มั่นสัญญาของผูใหบริการเหลานั้น
เปนปจจัยพื้นฐานที่ผูรับบริการใชเปรียบเทียบกับบริการที่ไดรับในวงจรของการใชบริการ ตลอด
ชวงเวลาของความจริงสิ่งที่ผูรับบริการไดรับรูเกี่ยวกับการบริการกอนที่ไดรับบริการ หรือคาดหวัง
ในสิ่งที่คาดวาจะไดรับ (Expoctations) นี้มีอิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงหรือพบปะ
ระหวางผูที่ใหบริการและผูที่มารับบริการเปนอยางมาก เพราะผูมารับบริการจะประเมินเปรียบเทียบ
ส่ิงที่ไดรับจริงในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว หากสิ่งที่
ไดรับเปนตามที่คาดหวังไวถือวาเปนการยืนยันที่ถูกตอง (Confirmation) กับความหวัง ที่มีผูอยูรับ
บริการยอมเกิดความพึงพอใจตอการบริการดังกลาว แตถาไมเปนไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงกวา
หรือต่ํากวาก็นับไดวาเปนการยืนยันที่คาดเคลื่อน (Disconfirmation) จากความคาดหวังดังกลาว 
ทั้งนี้ชวงความแตกตาง (Discripancy) ที่เกิดขึ้นจะแสดงใหเห็นถึงระดับของความพึงพอใจที่เกิดขึ้น
หรือความพึงพอใจมากนอยได ถาขอยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจแตถาขอ
ยืนยันไปในทางลบแสดงถึงความไมพอใจ  
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 มิลเลท (Millet.  1954) (ศักดิ์ชัย วงศหลวง.  2549 : 25) ไดกลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจใน
การบริการ (Satisfactory service) หรือความสามารถที่จะพิจารณาวาบริการนั้นเปนที่พึงพอใจ
หรือไม โดยวัดจากสิ่งตอไปนี้ 
 1.  การใหบริการอยางเทาเทียม (Equitable service)คือรูปแบบการบริการที่มีความ
ยุติธรรมเสมอภาค และเสมอหนา ไมวาผูนั้นจะเปนใคร 
 2. การใหบริการรวดเร็วทันตอเวลา (Timely service) คือ รูปแบบการใหบริการตาม
ลักษณะความจําเปน รีบดวน และตามความตองการ 
 3.  การใหบริการอยางพอเพียง (Ample service) คือ ความเพียงพอในดานสถานที่
บุคลากรวัสดุ อุปกรณตาง ๆ ที่มีสวนเกี่ยวของ 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) 
 5.  การใหบริการที่มีความกาวหนา (Progressive service) คือ รูปแบบการพัฒนางาน
บริการ ทางดานปริมาณและคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อย ๆ  
 ความพึงพอใจตอการบริการที่เกิดขึ้นนั้น จะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการ
ขององคกรซึ่งขึ้นกับระดับความรูสึกของผูรับบริการของแตละบุคคล ดังนั้นการวัดความพึงพอใจ
ตอการบริการอาจจะกระทําไดหลายวิธีดังตอไปนี้ (อมรรัตน วงศไชยสิทธิ์.  2550 : 23)    
 1.  การใชแบบสอบถาม ซ่ึงเปนวิธีการที่นิยมใชกันอยางแพรหลายวิธีหนึ่งโดยการขอรอง
หรือการขอความรวมมือจากกลุมคณะบุคคลที่ตองการสอบถาม  แสดงความคิดเห็นลงใน
แบบฟอรมที่ไดกําหนดคําตอบไวใหเลือกหรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําถามที่ถามอาจจะถามถึง
ความพึงพอใจในดานตาง ๆ ที่หนวยงานกําลังใหบริการอยูนั้น เชน ลักษณะของการใหบริการ 
สถานที่ใหบริการระยะเวลาในการใหบริการ พนักงานที่ใหบริการ เปนตน 
 2. การสัมภาษณ เปนอีกวิธีการหนึ่งในการที่จะไดทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมา
ใชบริการ ซ่ึงเปนวิธีการที่ตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณที่จะจูงใจใหผูถูก
สัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวัดระดับความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณนับวาเปน
วิธีการที่ประหยัด และมีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง 
 3. การสังเกต เปนอีกวิธีหนึ่งที่จะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ
ไดโดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรม ทั้งกอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการ และหลังจากการไดรับ
บริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทางการพูด สีหนา และความถี่ของการมาขอรับบริการ เปนตน
การวัดความพึงพอใจวิธีนี้ ผูวัดจะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนที่แนนอนจึงจะสามารถ
ประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการไดอยางถูกตองวิธีการวัดประเมินความพึงพอใจ
ของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของหนวยงานของรัฐสามารถแบงออกเปน 2 ดาน คือ 1) การ
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บรรลุเปาหมาย (goal attainment) หรือการวัดโดยวัตถุวิสัย (objectives) และ  2) ดานความพึงพอใจ
ในการไดรับบริการ (client satisfaction) หรือการวัดโดยอัตวิสัย (subjective) ซ่ึงแตละดานก็จะมี
วิธีการวัดที่แตกตางกันออกไป 
 3.3  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ  
 การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญในการบริหารงานของภาครัฐโดยเฉพาะในลักษณะ
งานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชน หรือผูรับบริการโดยตรง  ซ่ึงหนวยงานและเจาหนาที่  
ผูใหบริการมีหนาที่ในสงตอการบริการใหแกผู รับบริการซึ่งมีนักวิชาการหลายทานไดให
แนวความคิดเกี่ยวกับการใหบริการ  ดังนี้ 
 กรอนรอส  (Gronros.  1990 : 99)  กลาววา บริการ  หมายถึง  กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรม   
หลายอยางที่มีลักษณะไมอาจจับตองได ซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีที่เกิดขึ้น จากการ       
ปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการ  และหรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคากับระบบของ   
การใหบริการที่ไดจัดไว  เพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา 
 คอทเลอร (Kotler.  2000 : 159)   กลาววา  การบริการ  หมายถึง  กิจหรือปฏิบัติการ     ใด 
ๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง  ซ่ึงไมสามารถจับตองไดและไมได
สงผลของความเปนเจาของสิ่งใด  ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่มี  
ตัวตนได 
 เลิฟล็อค (Lovelock.  1992 : 176)  กลาววา การบริการคือกิจกรรมหนึ่งหรือชุดของกิจกรรม
หลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่ง ซ่ึงทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจ 
 เวเบอร  (Weber.  1966 : 340)  ไดช้ีใหเห็นวาการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปน
ประโยชนตอประชาชนมากที่สุดก็คือ  การใหโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล  กลาวคือ  เปนการใหบริการ
ที่ปราศจากความเกลียดหรืออารมณ และไมมีความชอบพอหรือสนในใครเปนพิเศษ  หลักการนี้มุง
ใหการปฏิบัติงาน โดยไมนําความเปนสวนตัวมาเกี่ยวของทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยาง เทาเทียม
กัน  ตามหลักเกณฑที่อยูในสภาพเหมือนกัน 
 สโบโล (Sabolo.  1975 : 15)  กลาววา  การบริการหมายถึง  กิจกรรมหรือผลประโยชน   
ใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจ  ดานลักษณะเฉพาะในตัวของมันเอง
ที่จับตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด การใหบริการอาจจะ    
เกี่ยวของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมไดแสดงความเปนเจาของกับสินคานั้น 
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 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2547 : 18) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่
ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จนนําไปสูความพึงพอใจได  
 วิรัช  พงศนภารักษ  (2550 : 8) กลาววา การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญของภาครัฐ 
และใหไดสรุปความหมายของการใหบริการไววา  การใหบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการ
ดําเนินงานใด ๆ ที่บุคคลหรือกลุมบุคคลนําเสนอใหกับประชาชนหรือผูมารับบริการโดยไมคํานึงถึง
ตัวบุคคล หรือการใหบริการที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการ
ปฏิบัติเทาเทียมกัน ตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน โดยที่ผูรับบริการไมไดครอบครอง
การบริการนั้น ๆ อยางเปนรูปธรรม 
 จากความหมายของการบริการดังกลาว ทําใหทราบวาการบริการ หมายถึง กิจกรรม หรือ
ปฏิบัติการใด ๆ จากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่ง เพื่อสงมอบสินคาที่ไม
มีตัวตน (Intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการที่เกิดขึ้น ซ่ึงทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
 อมรรัตน วงคไชยสิทธิ์ (2550 : 12) ไดกลาวถึง ลักษณะของงานบริการไวดังนี้ 
 1.  งานบริการเปนลักษณะงานที่มีการผลิตและมีการบริโภคเกิดขึ้นไปพรอมกัน คือไม
อาจกําหนดความตองการแนนอนได ขึ้นอยูกับผูใชบริการวาตองการเมื่อใด และตองการอะไร 
 2. งานบริการเปนลักษณะงานที่ไมสามารถกําหนดปริมาณงานลวงหนาได ในการมาใช
บริการหรือไมขึ้นอยูกับเงื่อนไขของผูมาใชบริการ การกําหนดปริมาณงานลวงหนาจึงไมอาจทําได
นอกจากการคาดคะเนความนาจะเปนเทานั้น 
 3. งานบริการเปนลักษณะงานที่ไมมีตัวสินคาและไมมีผลผลิต ส่ิงที่ผูใชบริการจะได คือ
ความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ดังนั้นคุณภาพของงานจึงเปนสิ่งสําคัญมาก 
 4. งานบริการเปนลักษณะงานที่ตองมีการตอบสนองในทันที ผูใชบริการตองการใหลง
มือปฏิบัติในทันทีทันใด ดังนั้นผูใหบริการจะตองพรอมที่จะตองสนองตลอดเวลาและเมื่อนัดวัน
เวลาใดก็จะตองตรงตามกําหนดวันนัด 
 สมิต  สัชฌุกร (2546 : 17)  ไดกลาวถึงหลักการใหบริการมีขอคํานึง  ดังนี้  
 1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูมาใชบริการ  การใหบริการตองคํานึงถึงผูมาใช
บริการเปนหลัก  จะตองนําเอาความตองการของผูมาใชบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ  
แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่เราเห็นวาดี  และเหมาะสมแกผูมาใชบริการเพียงใด  แตถาผูมา
ใชบริการ  ไมสนใจใหความสําคัญการบริการนั้นก็อาจจะไรคา 
 2. ทําใหผูมาใชบริการเกิดความพอใจคุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน  
เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูมาใชบริการเกิดความพอใจและถือเปนหลักสําคัญในการ
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ประเมินผลการใหบริการ  ไมวาเราจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใด  ก็เปนเพียงดานปริมาณ แต
คุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 
 นอกจากนี้ สมิต  สัชฌุกร (2546 : 175 - 176) ไดกลาวถึง  ลักษณะองคการบริการที่ดีกวา
การใหบริการเปนการกระทําของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพ  อุปนิสัย  และอารมณแตกตางกันไปในแต
ละบุคคล  และแตละสถานการณจึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป  แตอยางไรก็ตาม  
การบริการที่ดีอันเปนที่ยอมรับกันทั่วไป  มีดังนี้ 
 1. ทําดวยความเต็มใจ  การบริการเปนเรื่องของจิตใจ  ถามีความรักในงานบริการก็จะทํา
ทุกสิ่งทุกอยาง  ในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความตั้งใจ  และเต็มใจ  ผลของการกระทําก็
มักจะเกิดขึ้นดวยดี 
 2. ทําดวยความรวดเร็ว  ผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอน  จึงตองการความ
ชวยเหลือที่ทันอกทันใจ  การแสดงออกอยางกุลีกุจอในการใหบริการ  จึงเปนสิ่งที่ชวยให
ผูรับบริการมีความสุข  และความพอใจ 
 3. ทําถูกตอง  ดังไดกลาวไวในหลักของการใหบริการวา  การใหบริการที่ครบถวน
สมบูรณ  จะเปนการสนองตอบความตองการ  และทําความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดเจน  
การบริการที่ดีจึงตองเนนการทําใหถูกตองเปนสิ่งสําคัญ 
 4. ทําอยางเทาเทียมกัน  คนสวนมากตองการสิทธิพิเศษ และเรียกรองที่จะรับบริการที่
ดีกวา  หรือเหนือกวาผูอ่ืน  หากเราแสดงออกใหคนตาง ๆ  เห็นวาเราใหบริการเปนพิเศษแกบางคน  
ก็เทากับเราไมใหบริการอยางเปนธรรม  เปนการสรางความพอใจใหแกคนเพียงคนเดียวแตทําความ
ไมพอใจใหแกคนอีกจํานวนมาก  เราอาจพูดพอไดยินกับลูกคาบางคนวา  เราบริการใหเปนพิเศษ  
แตตองแสดงออกใหคนทั่วไปเห็นวาเราบริการอยางเสมอภาค 
 5. ทําใหเกิดความชื่นใจ  การบริการที่ดีจะตองทําใหผูมาใชบริการมีความสุข ซ่ึงทุกคน 
ตางตระหนักดีวา  เมื่อใดที่ผูใหบริการสนองตอบความตองการใหความชวยเหลือจนผูรับบริการ         
ช่ืนใจ 
 จากรายละเอียดขางตนสรุปไดวา  ลักษณะของการบริการที่ดี  คือ การบริการที่สอดคลอง
ตรงตามความตองการของผูมาใชบริการ  ผูมาใชบริการเกิดความพอใจคุณภาพ จากการที่ทําดวย
ความเต็มใจ  ทําดวยความรวดเร็ว  ทําถูกตอง  ทําอยางเทาเทียมกัน  และทําใหเกิดความชื่นใจ 
  นอกจากนี้ยังสามารถประยุกตสวนประสมทางการตลาดมาประยุกตใชกับงานบริการดังที่  
ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย  (2548 : 29 - 30) อธิบายรายละเอียดของสวนประสมการตลาดบริการไว
วา 
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 1. ดานสินคา (Product)  ในธุรกิจบริการหมายถึงสิ่งที่จะทําใหผูบริโภคไดรับความ
สะดวกสบายจากการไดรับบริการ 
 2. ราคา  (Price) คือ การกําหนดระดับราคาที่ลูกคาจะตองจายเพื่อแลกกับการบริการ 
เนื่องจากราคามีสวนในหารทําใหบริการตาง ๆ แตกตางกันและมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณ
คาที่ไดรับจากการบริการโดยเทียบกับราคา และคุณภาพของบริการ 
 3. ดานสถานที่  (Place) คือการกําหนดชองทางการจัดจําหนายของผูใหบริการและความ
ยากงายตอการเขาถึง มีความครอบคลุมในดานกายภาพและการติดตอส่ือสาร 
 4. การสงเสริมการตลาด  (Promotion)  คือ การสื่อสารกับตลาดตาง ๆ ผานทางโฆษณา  
กิจกรรมการขายโดยบุคคล  กิจกรรมการสงเสริมการขายรูปแบบอื่น ๆ ทั้งทางตรงสูสาธารณะและ
ทางออมผานสื่อ เชน การประชาสัมพันธ 
 5. บุคลากร (People)  ในธุรกิจบริการ คือ ผูผลิตบริการ และขายผลิตภัณฑบริการ รวมถึง
การสรางความสัมพันธกับลูกคาโดยการควบคุมระดับของคุณภาพการบริการใหอยูในระดับคงที่ 
 6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence)  คือ ส่ิงที่สามารถแสดงใหเห็นถึงคุณภาพ
ของบริการ เชน การสรางสภาพแวดลอม  การสรางบรรยากาศภายในราน หรือการใชลักษณะทาง
กายภาพเพื่อสนับสนุนการบริการ 
 7.  กระบวนการ  (Process) คือ กระบวนการในการสงมอบบริการ ระบบการสงมอบ
บริการจะครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการที่นํามาใช ระดับการใชเครื่องจักรกลในการ
ใหบริการ อํานาจการตัดสินใจของพนักงาน การมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ 
 สรุปไดวา ในงานบริการสามารถประยุกต แนวคิดสวนประสมทางการตลาดมาใชได 
โดยมี 7 ประการ คือ สินคาหรืองานบริการ ราคา  สถานที่ การสงเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะ
ทางกายภาพ และกระบวนการ แลวแตความเหมาะสม 
 3.4  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ 
 เคทซ อิลิฮู และ เบรนดา แดเนท (Katz Elihu and Brenda Danet.  1973)  (อาภรณรัตน 
เลิศไผรอด.  2554 : 18) ไดศึกษาการบริการประชาชน เชน หลักการที่สําคัญของการใหบริการของ
องคกรของรัฐ ประกอบดวยหลักการ 3 ประการ ดังนี้ 
 1.  การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) เปนหลักการที่ตองการใหบทบาท ของประชาชน
และเจาหนาที่อยูในวงจํากัด เพื่อใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑและทําไดงาย ทั้งนี้โดย
ดูจากเจาหนาที่ที่ใหบริการวาใหบริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดตอหรือไม ปฏิบัติหรือมีการ
สอบถามเรื่องอื่นหรือไมเกี่ยวของกับเรื่องที่ติดตอหรือไม หากมีการใหบริการ ที่ไมเฉพาะเรื่องและ
สอบถามเรื่องที่ไมเกี่ยวของ นอกจากจะทําใหลาชาแลวยังทําใหการควบคุมเจาหนาที่เปนไปไดยาก 
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 2.  การใหบริการที่มีลักษณะเปนทางการ (Universality) หมายถึง การที่ผูใหบริการ
จะตองปฏิบัติตอผูรับบริการอยางเปนทางการไมยึดถือความสัมพันธสวนตัวแตยึดถือการใหบริการ
แกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกันในทางปฏิบัติ 
 3.  การวางตัวเปนกลาง (Affective neutrality) หมายถึง บริการแกผูรับบริการ โดยจะตอง
ไมนาเอาเรื่องของอารมณของเจาหนาที่ที่ใหบริการเขามาเกี่ยวของ 23ในสังคมที่มีการแลกเปลี่ยน
สินคาบริการตอกันนั้น ไดมีการใหการบริการเกิดขึ้นทั้งในภาครัฐและภาคเอกชน ซ่ึงการบริการที่
เกิดขึ้นนั้น ตางก็มีเปาหมายที่แตกตางกันออกไปโดยสามารถแบงออกไดเปน 2  ประเภท คือ 1) การ
บริการเชิงธุรกิจ (Business service) เปนการใหบริการที่มุงแสวงหาผลกาไรที่เกิดจากการใหบริการ
นั้น ๆ โดยผูใหบริการเปนผูลงทุนในการผลิตสินคาบริการและมีการคาดหวังผลกําไรเปน
คาตอบแทนจากการลงทุน ซ่ึงสวนใหญภาคเอกชนจะเปนผูดําเนินการเองเกือบทั้งสิ้น เชน ธุรกิจ
โรงแรม รานอาหาร สายการบินตนทุนต่ํา รานคาปลอดภาษีหรือการนวดแผนโบราณแบบสปาร 
เปนตน  และ 2) การบริการสาธารณะ (Public service) เปนการใหบริการโดยหนวยงานของรัฐโดย
มีจุดมุงหมายเพื่อรักษาผลประโยชนและสวัสดิภาพของประชาชน เพื่อใหบานเมืองเกิดความ สงบ
สุข เชน การใหความคุมครองเด็กและสตรี การจัดใหมีบริการรถเมลโดยสารสาธารณะ บริการดาน
การแพทย ไฟฟา น้ําประปา เปนตน 
 การใหบริการสาธารณะเปนกระบวนการใหบริการที่มีลักษณะเคลื่อนไหวเปนพลวัตร 
โดยระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบริการ
ใหเปนไปตามแผนงานและการเขาถึงการรับบริการ จากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวา เปนการ
พิจารณาโดยใชแนวความคิดเชิงระบบ (System approach) มีการมองวาหนวยงานที่มีหนาที่
ใหบริการใชปจจัยนาเขา (Inputs) เขาสูกระบวนการผลิต (Process) และออกมาเปนผลผลิตหรือการ
บริการ (Outputs) โดยทั้งหมดจะตองเปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว ดังนั้น การประเมินผลจะชวย
ทาใหทราบ ถึงผลผลิต หรือการบริการที่เกิดขึ้นวามีลักษณะเปนเชนไร ซ่ึงจะเปนขอมูลปอนกลับ
(Feedback) เปนปจจัยนําเขาตอไป ดวยเหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่
เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
 นันทวัฒน  บรมานันท  (2544 : 65 - 68) ไดใหความหมายวา บริการเปนกิจการของฝาย
ปกครองที่จัดทําขึ้นเพื่อประโยชนสาธารณะสามารถแยกออกไดเปนสองประเภทคือ “ตํารวจทาง
ปกครอง” (police administrative) และ “บริการสาธารณะ” (service public) ภาครัฐมีการใหบริการ
แกประชาชนทั้งที่เปนรายบุคคลและทั้งชุมชน โดยรัฐบาลกลาง ใหบริการแกประชาชนในวงกวาง
ขณะที่ทองถ่ินใหบริการเฉพาะประชาชนในทองถ่ินของตน คุณภาพของการบริการเปนสิ่งสําคัญ 
ทาอยางไรรัฐจึงจะประกันไดวาประชาชนไดรับบริการที่ดี การเนนที่คุณภาพจะมีความหมาย
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มากกวาการเนนปริมาณ การดําเนินการศึกษาความตองการของประชาชนเปนสิ่งจําเปน และการ
สรางกระบวนการมีสวนรวมจะเปนการเพิ่มคุณคาใหกับการบริการนั้น เพราะประชาชนถือวาพวก
เขามีสวนในการบริการนั้น มิใชเพียงผูรับบริการฝายเดียว การบริการสาธารณะที่องคการปกครอง
สวนทองถ่ินเปนผูจัดทําสามารถแบงไดเปน 4 ประเภท ไดแก 
 1. การบริการสาธารณะดานสุขอนามัย 
 2.  การบริการสาธารณะดานเศรษฐกิจ 
 3.  การบริการสาธารณะดานสังคมและการศึกษา 
 4.  การบริการสาธารณะดานวัฒนธรรม 
 สรุปไดวา  บริการสาธารณะเปนกิจการที่มีความจําเปนสําหรับประชาชน ดังนั้น หาก
บริการสาธารณะหยุดชะงักไมวาดวยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูใชบริการสาธารณะยอมไดรับความ
เดือดรอนหรือเสียหายได ดวยเหตุนี้ บริการสาธารณะจึงตองมีความตอเนื่องในการจัดทําหลักการที่
สําคัญของหลักวาดวยความตอเนื่องของบริการสาธารณะคือ นิติบุคคลผูมีหนาที่จัดทาบริการ
สาธารณะจะตองดาเนินการจัดทําบริการสาธารณะอยางสม่ําเสมอและตอเนื่องตลอดเวลา หากมี
กรณีที่เกิดการหยุดชะงักจะตองมีการรับผิดชอบ และในกรณีที่เกิดการหยุดชะงักขององคกร
ปกครองทองถ่ิน หรือองคกรมมหาชนอิสระ องคกรที่ทาหนาที่กากับดูแลจะตองเขาดําเนินการแทน
เพื่อเปนหลักประกันการตอเนื่องของบริการสาธารณะ 
 3.5   ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ทฤษฎีของเฮอรซเบอรก  (Herzberg.  1959 : 79)  แบงประเภทของความพึงพอใจออกเปน 2 
ลักษณะตามปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจไดแก 
 1. ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่เกิดจากความมี สํานึกใน
การทํางาน ผลสัมฤทธิ์ ความเจริญเติบโตของงาน ความกาวหนา รายได ความสัมพันธระหวาง
ผูรวมงาน ผูบังคับบัญชา เทคนิคการนิเทศงาน ความรับผิดชอบในการทํางาน นโยบายในการทํางาน 
นโยบายและการบริหารงานของหนวยงาน สภาวะของงาน ตัวของงานที่ทํา สภาพและปจจัยสวนตัว
ของผูทํางาน ตลอดจนความมั่นคงในการทํางาน ความพึงพอใจเบื้องตนนี้สามารถสังเกตไดจากผลงาน
ที่ทํา 
 2. ความพึงพอใจที่ เกิดจากปจจัยระดับสูง สวนใหญจะเปนความพึงพอใจที่ เกิดจาก
ความรูสึก เชน ความรูสึกอันเกิดจากสามัญสํานึกที่มีตองานและผลสัมฤทธิ์ของงาน ความรูสึกที่มีตอ
ความเจริญเติบโตของงาน ตอความรับผิดชอบในการทํางาน ตอกลุมผูรวมงาน ตอการเพิ่มหรือลด
ความมั่นคงในการทํางาน ความรูสึกที่มีตอความยุติธรรม ความรูสึกภูมิใจตอความเสมอภาคหรือรูสึก
ละอายตอความไมเสมอภาค  
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 ทฤษฎีความคาดหวังของ วรูม (Vroom.  1982 : 84) ซ่ึงไดกลาวไววา ทฤษฎีความคาดหวัง
ตองขึ้นอยูกับการจูงใจ 2 ประการ คือ บุคคลตองการสิ่งนั้นมากเพียงใด และเขาคิดวาเขาจะไดส่ิงนั้น
มากเพียงใด โดยมีสมมติฐาน 4 ประการ ดังนี้ 
 1. พลังในตัวบุคคลประกอบกับพลังจากสิ่งแวดลอมเปนสิ่งกําหนดพฤติกรรม 
 2. บุคคลตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของตนในองคการ 
 3. บุคคลมีความแตกตางกันในเรื่องประเภทของความตองการ ความปรารถนา และ
เปาหมาย 
 4. บุคคลทําการตัดสินใจระหวางแผนเผื่อเลือก หรือทางเลือกหลาย ๆ ทางของพฤติกรรม 
โดยอยูบนพื้นฐานของการรับรูของตนวา พฤติกรรมเชนนี้จะนําไปสูผลลัพธตามปรารถนาหรือไม 
 ธีรวิทย  ฉายภมร (2544 : 25) กลาวถึง ทฤษฎีแสวงหาความพอใจวา บุคคลพอใจจะกระทํา
ส่ิงใด ๆ ที่ใหความสุขและจะหลีกเลี่ยงไมกระทําสิ่งที่เขาจะไดรับความทุกขหรือความลําบาก อาจแบง
ประเภทความพอใจกรณีนี้ได 3 ประเภท คือ 
 1. ความพอใจดานจิตวิทยา (Psychological hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวา
มนุษยโดยธรรมชาติแลวตองแสวงหาความสุขสวนตัว หรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขใด ๆ 
 2. ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (Egoistic hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวามนุษยจะ
พยายามแสวงหาความสุขสวนตัว ไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขจะตองเปนธรรมชาติของมนุษย
เสมอไป 
 3. ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (Ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือวามนุษยแสวงหา
ความสุขเพื่อประโยชนของมวลมนุษย สังคมที่ตนเปนสมาชิกอยู และจะเปนผูไดรับผลประโยชนนี้ผู
หนึ่งดวย 
 กิลเมอร (Gilmer. 1971 : 283 ) ไดจําแนกองคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจในการทํางาน
ไว  10  ประการคือ 
 1.  ความมั่นคงและความปลอดภัย  ไดแก  ความมั่นคงในการทํางาน  การไดทํางานตาม
หนาที่อยางเต็มความสามารถ  และไดรับความเปนธรรม 
 2.  โอกาสกาวหนาในการทํางาน  เชน  การมีโอกาสเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนงสูงขึ้น  การมี
โอกาสไดรับสิ่งตอบแทนจากความสามารถในงานที่ทํา 
 3.  พอใจในการจัดการ  ไดแก  ความพึงพอใจในงานที่ทําและความพึงพอใจในการลดการ 
 4.  คาจาง  คือ  มีความพึงพอใจในคาจางที่ไดรับ  และรูสึกสมเหตุสมผลในสิ่งตอบแทนนั้น 
 5.  ลักษณะของงานที่ทํา  คือ  ผูปฏิบัติงานมีความพึงพอใจในงานที่ทํา  หากไดทํางานตรง
ความตองการและความถนัด 
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 6.  การบังคับบัญชา  มีสวนทําใหเกิดความพอใจในการทํางานได 
 7.  ลักษณะทางสังคม  หากผูปฏิบัติงานสามารถทํางานรวมกับคนอื่น ๆ ไดอยางมีความสุข  
ก็จะเกิดความพึงพอใจในการทํางานนั้น ๆ  
 8.  การติดตอส่ือสาร  มีสวนชวยกอใหเกิดความพึงพอใจตอการทํางานมากนอยตางกันได  
โดยถาสถานที่ทํางานมีการคมนาคมที่สะดวกสบาย  บุคลากรยอมจะมีความพึงพอใจมากกวา  บุคลากร
ที่มีสถานที่ทํางานอยูในถิ่นทุรกันดาร 
 9.  สภาพของการทํางาน  ไดแก  แสง  เสียง  หองน้ํา  ช่ัวโมงการทํางาน  มีสวนชวยใหเกิด
ความพึงพอใจมากนอยตางกันได 
 10.  ส่ิงตอบแทนที่ไดจากการทํางาน  เชน  เงินบําเหน็จตอบแทน  เมื่อออกจากงาน  การ
รักษาพยาบาล  ที่อยูอาศัย  ก็มีสวนใหเกิดความพอใจในการทํางานได 
 ความพึงพอใจเปนการที่มีความรูสึกดี เมื่อไดรับการตอบสนองตามความตองการของแตละ
บุคคล โดยอาจแบงตามปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจได 2 แบบ คือ ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัย
เบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่ไดตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐาน เชน อาหาร ที่อยูอาศัย 
เครื่องนุงหม ยารักษาโรค และความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยระดับสูง ไดแก ความพึงพอใจที่ได
ตอบสนองความรูสึกภายใน เชน ความรูสึกรัก ชอบ โกรธ เกลียด เปนตน 
 ทฤษฏีสองปจจัยของเฮอรซเบิรก (Herzberg’s two factor theory) เฮอรซเบิรก ไดเสนอ
ทฤษฏีสองปจจัยของเฮอรเบิรก ซ่ึงสรุปไดวามีปจจัยสําคัญ 2 ประการที่สัมพันธกับความชอบ  
หรือไมชอบในงานของแตละบุคคลที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการทํางานของมนุษยในองคกร ดังนี้ 
 1.  ปจจัยค้ําจุน (Hygiene of maintenance factor) ซ่ึงเปนปจจัยที่ไมสามารถสรางแรงจูงใจได 
แตจะเปนปจจัยที่จะนําไปสูความไมพึงพอใจ ถาหากไมมีส่ิงเหลานี้ ดังนั้น เฮอรซเบิรกจึงเรียกวาเปน
แตเพียงปจจัยที่ทําใหความพึงพอใจคงสภาพเดิมเทานั้น ปจจัยเหลานี้ไดแก 
   1.1  นโยบายและการบริหาร (Company policy and administration) 
   1.2  การควบคุมดูแล (Supervision) 
   1.3  ความสัมพันธกับหัวหนางาน (Relationship with supervisor) 
   1.4  สภาพการทํางาน (Working condition) 
   1.5  เงินเดือน (Salary) 
   1.6  ความสัมพันธกับผูบริหารชั้นสูง (Relationship with peers) 
   1.7  ชีวิตสวนตัว (Personal life) 
   1.8  ความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชา (Relationship with subordinate) 
   1.9  สถานภาพ (Status) 
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   1.10  ความมั่นคง (Security) 
 2.  ปจจัยจูงใจ (Motivator factor) เปนปจจัยทีเกี่ยวของโดยตรงกับงานที่ปฏิบัติปจจัยนี้จะถูก
ใชเพื่อการสรางแรงจูงใจใหมีมากขึ้น ซ่ึงถามีปจจัยจูงใจมากเทาใดความพึงพอใจ และแรงจูงใจในการ
ทํางานก็จะมากขึ้นเทานั้น ปจจัยเหลานี้ไดแก 
   2.1  ความสําเร็จในการทํางาน (Achievement) 
   2.2  การยอมรับนับถือ (Recognition) 
   2.3  ลักษณะของงาน (Work itself) 
   2.4  ความรับผิดชอบ (Responsibility) 
   2.5  ความกาวหนา (Advancement) 
      2.6  การเติบโตในหนาที่การงาน (Growth) 
 จากทฤษฏีความพึงพอใจที่กลาวมาแลวขางตนลวนเกี่ยวของกับ ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการของหนวยบริการทั้งสิ้น เนื่องจากการที่จะทําใหผูรับบริการ เกิดความพึงพอใจ หนวย
บริการก็ควรตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการเปนหลักเสียกอน ผูวิจัยจึงตระหนักถึงขอนี้และ
ไดนําผลงานที่เกี่ยวของและสอดคลอง พรอมทั้งสามารถนํามาเสนอเปนแนวทางในการปรับปรุงการ
บริหารจัดการดานการใหบริการของหนวยบริการตอไป 
 สรุป  ความพึงพอใจเปนปจจัยหนึ่งที่มนุษยทุกคนปรารถนา ความพึงพอใจของมนุษยแตละ
คนที่มีตอส่ิงเราใดสิ่งเราหนึ่ง ยอมมีความเขมขนแตกตางกันไปตามทัศนคติ คานิยม ระดับการศึกษา
ของผูนั้นตลอดจนสภาพการณหรือสถานการณตาง ๆ ในขณะที่มีการปะทะสังสรรคกันเปน
องคประกอบอยูดวยกลาวกันวาความพึงพอใจอาจเกิดขึ้นไดจากการที่ไดรับสิ่งที่ตนปรารถนาหรือ
อยากได ความพึงพอใจจึงเปนทั้งพฤติกรรม และกระบวนการในการลดความตึงเครียดความสําคัญของ
ทฤษฎีความพึงพอใจอยูที่ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของสินคาและคุณภาพของสินคา รวม
ไปถึงคุณภาพของการใหบริการ 
 
4.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  นภาภรณ  สุขสุมิตร  (2548 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการองคการบริหาร
สวนตําบลในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาที่สงผลตอความพึงพอใจของประชาชน ผลการศึกษาพบว
บุคลากรสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 26 – 45 ป และระหวาง 36 – 45 ป เทากันทั้ง 2 จํานวน 
การศึกษาระดับปริญญาตรี และมีอาชีพรับราชการ ระดับความพึงพอใจของบุคลากรตอการบริหาร
จัดการขององคการบริหารสวนตําบล พบวา สวนใหญมีความพึงพอใจภาพรวมอยูในระดับปาน
กลาง เมื่อเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลกับระดับความพึงพอใจตอการบริหารจัดการของบุคลากรที่
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สงผลตอความพึงพอใจของประชาชน พบวา บุคลากรที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษาตางกัน มี
ระดับความพึงพอใจตอการบริหารจัดการไมแตกตางกัน สําหรับอาชีพที่ตางกันมีระดับความพึง
พอใจตอการบริหารจัดการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในดานการสั่งการ 
และดานการบริการประชาชนสวนใหญเปนเพศชาย อายุ ระหวาง 36-45 ป ระดับการศึกษาปริญญา
ตรีและมีอาชีพรับจาง ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการบริหารจัดการขององคการบริหาร
สวนตําบลพบวา ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอการบริหารจัดการ ภาพรวมอยูในระดับ
ปานกลาง เมื่อเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลกับระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการบริหาร
จัดการองคการบริหารสวนตําบล พบวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการ
บริหารจัดการองคการบริหารสวนตําบลแตกตางกัน สวนเพศ อายุ และอาชีพที่แตกตางกันมีระดับ
ความพึงพอใจตอการบริหารจัดการองคการบริหารสวนตําบลไมแตกตางกัน 
  บัญชา  ตั้งจิตวิวัฒน  (2549 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจตอการใหบริการของ
หนวยงานระดับอําเภอของประชาชนในจังหวัดอุดรธานี  ผลการศึกษาพบวา  ประชาชนที่เปนกลุม
ตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย  รอยละ 65.20 มีอายุระหวาง 15 – 25 ป รอยละ 47.00  การศึกษา
ระดับมัธยมศึกษา/ประกาศนียบัตรวิชาชีพ รอยละ 47.75  อาชีพสวนใหญเปนนักเรียน/นักศึกษา 
รอยละ 28.00 และมีรายไดตอเดือนนอยกวา 5,000 บาท รอยละ 47.50  ระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของหนวยงานระดับอําเภอของประชาชนในจงหวัดอุดร พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของหนวยงานระดับอําเภอใน 4 ดาน อยูในระดับมาก  การเปรียบเทียบระดับความ
พึงพอใจตอการใหบริการของหนวยงานระดับอําเภอของประชาชนในจังหวัดอุดรธานีจําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคลพบวา ประชาชนที่มีเพศ  อายุ  และอาชีพตางกัน  มีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการทุกดานไมแตกตางกัน  สวนประชาชนที่มีการศึกษาและรายไดตางกัน จะมีระดับความพึง
พอใจตอการใหบริการทุกดานแตกตางกัน 
  สโรชา  แพรภาษา (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการศึกษาพบวา ระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีอันดับมากที่สุด คือ 
งานการใหบริการเครื่องจักรกลเชน การซอมเกรด ปรับปรุงถนน ปรับพื้นที่ ขุดลอกแหลงน้ํา ขุด
ลอกคูคลอง ฯ มีคาเฉลี่ย 4.70 อยูในระดับที่มากที่สุด คิดเปนรอยละ 94 สวนอันดับสุดทาย คือ งาน
ระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ มีคาเฉลี่ย 4.02 อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 80.40 ระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีอันดับมากที่สุด คือ 
เร่ืองของประสิทธิภาพการทํางานของเจาหนาที่เพียงพอตอการใหบริการมีคาเฉลี่ย 4.23 อยูในระดับ



 36

ที่มาก คิดเปนรอยละ 80.60 สวนอันดับสุดทาย คือมีจํานวนเจาหนาที่เพียงพอตอการใหบริการ มี
คาเฉลี่ย 4.02 อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 80.40  
 วิรัช พงศนภารักษ  (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่สาขาเมืองอุตรดิตถ ผลการวิจัยพบวา 1) ความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่ สาขาเมืองอุตรดิตถ ในภาพรวม 
และทุกดานอยูในระดับมาก โดยพบวา ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ เปนลําดับแรก รองลงมาคือดาน
อาคารสถานที่ และดานกระบวนการใหบริการ ตามลําดับ  2) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผูมารับบริการที่มีอายุ ระดับการศึกษาเวลาที่ใชบริการ ระยะทางของผูมารับบริการ และความถี่ของ
การมารับบริการ พบวาผูมารับบริการที่มีอายุ ระดับการศึกษา เวลาที่ใชบริการ ระยะทางของผูมารับ
บริการและความถี่ของการมารับบริการ มีความพึงพอใจในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานอาคาร
สถานที่ และดานกระบวนการใหบริการ ไมแตกตางกัน 3) ปญหาและขอเสนอแนะ ผูที่มารับบริการ
ของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่สาขาเมืองอุตรดิตถ พบวา ปญหาคือเจาหนาที่สรรพสามิตที่
ใหบริการมีไมเพียงพอ เมื่อมีผูมาใชบริการเปนจํานวนมากจะทําใหใชเวลาเกินที่กําหนด สถานที่
ใหบริการอยูไกลเดินทางลําบาก น้ําดื่มมีนอยและมีแกวไมเพียงพอ ใชลิฟทไมเปนตองเดินขึ้น
บันได 5 ช้ันไมสะดวก และการใชคอมพิวเตอรใหบริการ เมื่ออินเตอรเน็ตขัดของ ทําใหบริการ
ไมไดตองรอนาน ขอเสนอแนะ ควรมีสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่สาขาใหบริการครบทุกอําเภอ เพิ่ม
จํานวนเจาหนาที่สรรพสามิตที่ใหบริการใหเพียงพอ มีเจาหนาที่ประจําลิฟท จัดสถานที่จอดรถยนต
และรถจักรยานยนตใหเปนระเบียบ และเพิ่มจํานวนเกาอี้ใหมากขึ้น 
 พรหมพสิษฐ  รักษาพราหมณ  (2550 : บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของผูปกครอง 
ผูนําชุมชน และบุคลากรตอการบริการจัดการศูนยพัฒนาเด็กเล็กขององคการบริหารสวนตําบล     
ผาจุก อําเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ผลการวิจัยพบวา ผูปกครอง ผูนําชุมชนและบุคลากรมีความพึง
พอใจตอการบริหารจัดการศูนยบริการเด็กเล็กขององคการบริหารสวนตําบลผาจุก ในภาพรวมอยู
ในระดับมากคาเฉล่ีย เทากับ 3.65 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.55 และผูที่มีระดับการศึกษาที่
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริหารจัดการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ดานวิชาการและดาน
สภาพแวดลอมแตกตางกันอยางนัยมีความสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 และพบวาสถานภาพที่
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริหารจัดการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ในดานบุคลากรทางการศึกษา 
ดานวิชาการ และดานสภาพแวดลอมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 พากเพียร พัชรพจนากรณ  (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่
มีตอบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา 
ประชาชนมีความพึงพอใจตอบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมืองจังหวัด
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เพชรบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจระดับ
มากคือ ดานบุคลากรผูใหบริการ และดานสถานที่ในการใหบริการ สวนดานกระบวนการใหบริการ 
และดานขอมูลขาวสารที่ไดรับประชาชนมีความพึงพอใจระดับปานกลาง 
 อมรรัตน วงคไชยสิทธิ์  (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตอการใหบริการของเทศบาลตําบลสบปราบ อําเภอสบปราบ จังหวัดลําปาง ผลการศึกษาพบวา 1)
ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบลสบปราบอยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย 3.54) สวนความพึงพอใจในรายดานเรียงตามคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยคือ ดานความ
สะดวกของสถานที่ใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.87) ดานความรูของพนักงานผูใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.54) 
ดานพนักงานผูใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.52) ดานคุณภาพของงานบริการ (คาเฉลี่ย 3.46) และดานขอมูล
ขาวสารที่ไดรับจากการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.30) 2) ประชาชนผูมารับบริการซึ่งมีเพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพและรายได มีความพึงพอใจไมแตกตางกันในดานความสะดวกของสถานที่
ใหบริการ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานความรูของพนักงานผูใหบริการและดานคุณภาพของงาน
บริการ นอกจากนี้ผลการวิจัย พบวา ประชาชนผูมารับบริการที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในดาน
ขอมูลขาวสารที่ไดรับจากการใหบริการแตกตางกัน  3) ขอเสนอแนะจากประชาชนผูมารับบริการที่
มีมากที่สุด ตองการใหสํานักงานเทศบาลตําบลสบปราบเนนที่การบริการของเจาหนาที่ เปนพิเศษ
ในดานมารยาทและมนุษยสัมพันธ  สวนปญหาในดานของขอมูลขาวสาร ควรเพิ่มเติมความรูของ
เจาหนาที่ผูใหขอมูลขาวสารใหรอบรูมากที่สุด สามารถตอบคําถามใหกับผูมาติดตอไดอยางถูกตอง
แมนยํา และขอคิดเห็นอื่น ๆ ของประชาชนผูมารับบริการที่มีมากที่สุด ตองการใหเทศบาลตําบลสบ
ปราบจัดหาทุนสนับสนุนการศึกษาใหมากกวาเดิม และใหความสําคัญตองานประเพณีตาง ๆ 
 ทศพล  สุทธวงศ  (2551 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
บริหารงานองคการบริหารสวนตําบล : กรณีศึกษาองคการบริหารสวนตําบลริมกก อําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการทํางานของสภาองคการ
บริหารสวนตําบล คณะผูบริหารองคการบริหารสวนตําบลและพนักงานองคการบริหารสวนตําบล
โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางโดยพบวา องคการบริหารสวนตําบลมีการ
ประชาสัมพันธขอมูลขาวสารใหประชาชนทราบโดยตลอดไมวาจะเปนการจัดแผนงานหรือ
โครงการ ลักษณะการทํางานของคณะผูบริหารมีความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดมีการ
ดําเนินงานตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ิน สําหรับพนักงานสวนตําบลมีการ
ปฏิบัติงานดวยความรวดเร็ว โปรงใส และสามารถตรวจสอบไดเชนกัน ตลอดจนสามารถใหบริการ
ไดตามที่ประชาชนตองการดวยมนุษยสัมพันธและการวางตัวที่ดี 
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 องคการบริหารสวนตําบลหนองตะไก  (2552 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในเขตจังหวัดนครราชสีมา 
ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางประชาชนพอใจในคุณภาพการใหบริการ ขององคการบริหารสวน
ตําบลหนองตะไกในภาพรวมอยูในระดับมาก มีความพึงพอใจมากสุด ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ แต
มีความพึงพอใจนอยสุดดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ เมื่อพิจารณาในรายละเอียดแตละ
ดาน พบวา 1) ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ ผูรับบริการพอใจเรื่องระยะเวลาในการ
ใหบริการมีความเหมาะสมมากสุด แตพอใจเรื่องชองทางการใหบริการที่หลากหลายนอยสุด 2) 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ผูรับบริการพอใจเรื่องความเปนกันเองกับประชาชน ที่มารับบริการของ
เจาหนาที่มากสุด แตพอใจเรื่องการใหคาแนะนา การตอบขอซักถาม ปญหา ขอสงสัย และอธิบายได
อยางชัดเจนของเจาหนาที่นอยสุด 3) ดานสิ่งอานวยความสะดวก ผูรับบริการพอใจเรื่องปาย
ประชาสัมพันธและปายแสดงสถานที่การใหบริการเห็นไดงายมากสุด แตพอใจเรื่องเครื่องมือ/วัสดุ/
อุปกรณ/ระบบในการบริการขอมูลสารสนเทศนอยสุด 
 กิตติธัช  อ่ิมวัฒนกุล  (2553 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ
การใหบริการดานโครงสรางพื้นฐานขององคการบริหารสวนตําบลในเขตอําเภอโนนไทย จังหวัด
นครราชสีมา ผลการศึกษาพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลดานโครงสรางพื้นฐานทั้ง 3 ดาน ไดแก ดานถนน ดานไฟฟาแสงสวาง และดานประปา 
อีกทั้งระดับความพึงพอใจของประชาชนของแตละตําบลในเขตอําเภอโนนไทย  จังหวัด
นครราชสีมา รวมถึงขอเสนอแนะตาง ๆ เพื่อใชเปนแนวทางในการวางแผนพัฒนาการใหบริการ
ดานโครงสรางพื้นฐานใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหแกประชาชนตอไป  
 สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ  (2554 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชน
ตอการใหบริการของเทศบาลเวียงพางคํา อําเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบวา ความ
พึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการใหบริการตอประชาชนของเทศบาล
ตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการและความ
เชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 6.02) และหาก
เทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจ
ของผูมีสวนไดสวนที่มีตอความเชื่อมั่นในการใหบริการตอประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา 
มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของ
ประชาชน” ( X = 6.07, รอยละ = 76-80), “การเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของหนวยงาน” ( X = 6.05, 
รอยละ = 76-80) และ “การเกิดประโยชนสุขของประชาชน” ( X =6.01, รอยละ = 76-80) 



 39

 สุกัญญา  มีแกว  (2554 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการใช
บริการขององคการบริหารสวนตําบล เขตอําเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี ผลการศึกษาพบวา 
ประชาชนที่ใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 20 -30 ป สมรสแลว  ระดับการศึกษา
มัธยมศึกษา  อาชีพเกษตรกร รายไดเฉลี่ยต่ํากวา 10,000 บาท จํานวนสมาชิกในครอบครัว 3 คน 
ตําบลใชบริการคือ ตําบลประสงค ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี โดยภาพรวม และรายดานความพึงพอใจในการใช
บริการอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
ดานอาคาร/สถานที่ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานขั้นตอนการใหบริการ และดานกระบวนการ
ใหบริการตามลําดับ ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย พบวา ปจจัยสวนบุคคล ดานอายุ อาชีพ 
จํานวนสมาชิกในครอบครัว และประเภทการใชบริการ ตางกันทําใหความพึงพอใจของประชาชน
ในการใชบริการ แตกตางกันอยางมนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สรุปไดวา จากการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ ซ่ึง
สามารถประเมินโดยใชแบบสอบถามเปนวิธีที่ไดความนิยมอยางแพรหลาย โดยมักจะสอบถาม
ถึงควมพอใจในดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ  ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ  ดาน
สถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก  และดานขอมูลขาวสาร ผูวิจัยจึงนํามาเปนแนวทางในการ
กําหนดกรอบแนวคิดการวิจัยคร้ังนี้ 
 
 
  


