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เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล
กะเปอร์ ผู้วิจัยได้ค้นคว้าเอกสาร ข้อมูล ทฤษฏี แนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ซึ่งสามารถสรุป
สาระส าคัญและน าเสนอตามล าดับดังต่อไปนี้ 

1. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการให้บริการ 
2. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ 
3. แนวคิดเก่ียวกับการกระจายอ านาจ 
4. แนวคิดเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
5. บริบทขององค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร ์
6. เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
7. กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการให้บริการ 
 ความหมายของการให้บริการ  

มีนักวิชาการหลายท่าน ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ ไว้ดังนี้ 
วรวุฒิ สิงห์นิล (2551) ได้ให้ความหมายของการให้บริการ หมายถึง กระบวนการหรือ

กระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการไปยังผู้มารับบริการหรือผู้ใช้บริการ โดยบริการเป็นสิ่งที่จับ
สัมผัสแตะต้องได้ยาก และเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปได้ง่าย บริการจะได้รับการท าขึ้นโดยบริการและ
ส่งมอบสู่ผู้มารับบริการเพ่ือใช้สอยบริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มี 
การบริการและมุ่งสู่ความเป็นเลิศด้านการบริการ 

ยุทธนา บุญทน (2550) ได้ให้ความหมายของการให้บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการปฏิบัติ
เพ่ือตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของทั้งผู้ให้และผู้รับบริการ ทั้งนี้การจัดบริการให้มี
ประสิทธิภาพจ าเป็นต้องค านึงถึงคุณภาพของทรัพยากรต้องเลือกสรรแล้วว่าสอดคล้องกับ 
ความต้องการของผู้รับบริการและมีคุณภาพดี 

คาร์เตอร์ กอร์ด (Cater Gord, 1975 อ้างถึงใน กมล ชวนวัน, 2552) ได้ให้ความหมายของ
การให้บริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช้ให้ความสะดวกต่าง ๆ ต่อผู้มาใช้บริการ ซึ่งจะก าหนดเงื่อนไข
ของการมารับบริการ เช่น การอ านวยความสะดวก การให้ความช่วยเหลือ การให้ค าแนะน า เป็นต้น 

เลชทินีน (Lehtinen, 2001 อ้างถึงใน พระมหาเตชินท์ สิทฺธาภิภู (ผากา), 2554) ได้ให้
ความหมายของการให้บริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของกิจกรรมหลายอย่างที่เกิดขึ้นจากการ
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือวัตถุอย่างใดอย่างหนึ่งเพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 

กรอนรูส์ (Groonroos, 1990 อ้างถึงใน พระมหาเตชินท์ สิทฺธาภิภู (ผากา), 2554) ได้ให้
ความหมายของการให้บริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอย่างที่มีลักษณะไม่อาจจับ
ต้องได้ ซึ่งโดยทั่วไปไม่จ าเป็นต้องทุกกรณีที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับพนักงาน
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บริการ และ/หรือลูกค้ากับบริษัทผลิตสินค้ากับระบบของการให้บริการที่ได้จัดไว้ เพ่ือช่วยผ่อนคลาย
ปัญหาของลูกค้า 

สแตนตอน (Stanton, 1981 อ้างถึงใน ณัฏฐินา แดงประเสริฐ, 2553) ได้ให้ความหมายของ
การให้บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความต้องการให้เกิด
ความพึงพอใจ ด้านลักษณะเฉพาะตัวของของมันเองที่จับต้องไม่ได้และไม่จ าเป็นต้องรวมอยู่กับ 
การขายสินค้าหรือบริการใด การให้บริการอาจจะเกี่ยวข้องกับการใช้หรือไม่ใช้สินค้าที่มีตัวตน แต่
ไม่ได้แสดงความเป็นเจ้าของสินค้านั้น 

จากความหมายของการให้บริการดังกล่าว สรุปได้ว่า การให้บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการในการปฏิบัติของกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งเรียกว่า ผู้ให้บริการ เพ่ือตอบสนองต่อความประสงค์
ของกลุ่มบุคคลอีกกลุ่มหนึ่ง เรียกว่า ผู้ใช้บริการในเรื่องต่าง ๆ ที่ผู้ใช้บริการต้องการในขณะนั้น เพ่ือ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดในกิจกรรมนั้น ๆ 

 

ลักษณะของการให้บริการ  
มีนักวิชาการหลายท่าน ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับลักษณะของการให้บริการ ไว้ดังนี้ 
ณัฐกฤตา ชิดนอก (2551) ได้กล่าวถึง ลักษณะของการให้บริการ ประกอบด้วย  
1. ได้รับความพอใจหรือไม่พอใจ ก็จะเกิดความรู้สึกในทันที งานบริการเป็นงานให้  

ความ ช่วยเหลือและอ านวยความสะดวก ดังนั้น เมื่อผู้รับบริการได้รับการสนองตอบตรงตาม 
ความต้องการก็จะแสดงออกถึงความรู้สึกที่ดี แต่ในทางกลับกันถ้าไม่ได้รับความพอใจก็จะเกิด
ความรู้สึกในทางที่ไม่ดีต่อผู้ให้บริการและองค์กรที่ให้บริการในทันทีเช่นกัน 

2. ผลของการบริการเกิดขึ้นได้ตลอดเวลาและแปลผลได้รวดเร็ว งานบริการเริ่มต้นและ
ด าเนินการได้ในทุกขณะ ทั้งในตอนต้น ตอนกลาง และในตอนท้าย เพราะไม่มีข้อจ ากัดว่าจะต้อง
ให้บริการเฉพาะในเวลาหนึ่งเวลาใด  

3. ผลของบริการเชื่อมโยงไปถึงคนและองค์กร งานบริการสร้างความรู้ในทันทีที่ได้รับบริการ 
จึงสามารถแปรเปลี่ยนเป็นผลจากการให้บริการได้ทั้งในแง่ดีและไม่ดี อาจจะแปลผลจากการให้บริการ
ได้ทั้งในแง่ดีและไม่ด ี 

4. ผิดพลาดแล้วชดเชยด้วยสิ่งอ่ืนก็เพียงแค่บรรเทาความไม่พอใจ การบริการที่ผิดพลาด 
บกพร่องไม่สามารถจะเปลี่ยนความรู้สึกของผู้รับบริการให้กลับมาดีได้ นอกจากเป็นการลดความพอใจ
ที่เกิดขึ้นได้น้อยลง 

5. สร้างทัศนคติต่อบุคคล องค์กร และองค์การได้อย่างมาก การบริการสามารถจะสร้าง 
ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบที่มีต่อผู้ให้บริการหรือองค์กรอย่างมากมายไม่มีขีดจ ากัดขึ้นอยู่กับลักษณะ
ของการให้บริการที่มีมากน้อยเพียงใดส าคัญมากน้อยเท่าใด  

6. สร้างภาพลักษณ์ให้องค์กรและองค์การเป็นเวลานาน การบริการทั้งที่ดีและไม่ดีจะติดอยู่
ในความทรงจ าของผู้บริการอยู่ตลอดไป แม้เมื่อมีการปรับปรุงแก้ไขบริการให้ดีขึ้นมากแล้ว แต่ภาพเก่า
ที่ไม่ด ียังคงหลงเหลืออยู่กว่าที่จะล้างภาพลักษณ์ที่อัปลักษณ์ได้ต้องใช้เวลานั้นเป็นสิบ ๆ ปี  

7. หากเกิดการบกพร่องจะเห็นได้ชัด บริการเป็นสิ่งที่ไวต่อการรับรู้เมื่อมีสิ่งหนึ่งสิ่งใดไม่  
สมบูรณ์หรือขาดตกบกพร่องก็จะปรากฏให้เห็นได้ในทันทีทันใด จึงต้องระมัดระวังในเรื่องบริการให้
มาก  
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8. ต้องการคนเป็นส่วนส าคัญในการสร้างบริการที่ดี บริการจะดีหรือไม่ดีมากน้อยเพียงใด 
ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ ถ้าได้คนดีมีจิตส านึกในการให้บริการดี มีทัศนคติต่อการให้บริการดีและได้รับ 
การปลูกฝัง นิสัยในการให้บริการและฝึกฝนตนเองมาดี ก็จะท าให้เกิดการบริการที่เป็นเลิศ ใน 
ทางกลับกันถ้าได้คนไม่ดีมาเป็นผู้ท างานให้บริการก็จะเท่ากับผิดพลาดตั้งแต่ต้นแล้วจะหวังให้  
เกิดบริการที่ดีคงเป็นไปได้ยาก  

9. คนเป็นตัวแปรที่ส าคัญในการสร้างและท าลายงานบริการ บริการที่ผิดพลาดบกพร่อง น า 
ความเสียหายมากสู่องค์กรจะพบว่าส่วนใหญ่เกิดจากคน องค์กรหลายแหล่งเคยได้รับชื่อเสียงยกย่อง
ว่าให้บริการดี แต่พอเปลี่ยนทีมงานที่ให้บริการก็มีเสียงสะท้อนว่าให้บริการด้วยคุณภาพหรือให้บริการ
ไม่ดีดังเดิม และอาจถึงข้ันท าให้เสียผู้รับบริการเดิมไปก็ได้ 

ขวัญเรือน ค าไพเราะ (2554) กล่าวว่า ลักษณะของการให้บริการ ประกอบด้วย 
1. สาระส าคัญของความไว้วางใจ (trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าที่ผู้ให้

บริการปฏิบัติต่อผู้รับบริการ ขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผู้ซื้อหรือผู้รับบริการจึงไม่สามารถ
ทราบล่วงหน้าได้ว่าจะได้รับการปฏิบัติอย่างไรจนกว่ากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซื้อ
บริการจึงจ าเป็นต้องขึ้นอยู่กับความไว้วางใจ 

2. สิ่งที่จับต้องไม่ได้ (intangibility) การบริการที่มีลักษณะเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้และไม่อาจ
สัมผัสก่อนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้น คือ ผู้ซื้อหรือลูกค้าไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหน้าหรือก่อนที่จะตกลง
ใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินค้าท่ัวไป และการซื้อบริการก็เป็นการซื้อที่จับต้องไม่ได้ เพียงแต่อาศัยความ
คิดเห็น เจตคติ และประสบการณ์เดิมที่ได้รับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการนั้น ๆ 

3. ลักษณะที่แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (inseparability) การผลิตและการบริโภคการบริการ
จะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกล้เคียงกันกับการขายบริการ ซึ่งจะแตกต่างกับตัวสินค้าที่มีการผลิต 
การขายสินค้าแล้วจึงเกิดการบริโภคภายหลัง 

4. ลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่ (heterogeneity) เนื่องจากการบริการแต่ละแบบขึ้นอยู่กับผู้ให้
บริการแต่ละคน ซึ่งมีวิธีการให้บริการเป็นลักษณะเฉพาะของตนเอง (ไม่สามารถก าหนดมาตรฐานที่
แน่นอนได้) ถึงแม้จะเป็นการบริการอย่างเดียวกันจากผู้ให้บริการคนเดียวกันแต่ต่างวาระกัน คุณภาพ
ของการบริการก็อาจแตกต่างกันได้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ ผู้รับบริการ ช่วงเวลาของการบริการ 
และสภาพแวดล้อมขณะบริการที่แตกต่างกัน 

5. ลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (perishability) การบริการมีลักษณะที่ไม่สามารถเก็บ
รักษาหรือเก็บส ารองไว้ได้เหมือนกับสินค้าทั่ว ๆ ไป เมื่อไม่มีความต้องการใช้บริการจะเกิดเป็น 
ความสูญเปล่าที่ไม่อาจเรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้ การบริการจึงมีการสูญเสียค่อนข้างสูง 
ขึ้นอยู่กับความต้องการใช้บริการในแต่ละช่วงเวลา 

6. ลักษณะที่ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (non - ownership) การบริการไม่มี 
ความเป็นเจ้าของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดข้ึน ซึ่งแตกต่างจากการซื้อสินค้าทั่วไปอย่างเห็นได้ชัด เพราะ
เมื่อผู้ซื้อจ่ายเงินซื้อสินค้าใดก็จะเป็นเจ้าของสินค้านั้นอย่างถาวรทันที 

ชัยสมพล ขาวประเสริฐ (2547) กล่าวว่า ลักษณะของการให้บริการ แบ่งได้ 5 ประการ ดังนี้ 
1. ความไม่มีตัวตน (intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น จับต้อง และสัมผัสไม่ได้ 

(abstract) โดยใช้ประสาทสัมผัสทั้ง 5 ไม่ว่าจะเป็นตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง การบริการไม่สามารถ
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แบ่งแยกเป็นชิ้นเหมือนสินค้าได้ เช่น หากจะซื้อน้ าหอม ผู้ซื้อย่อมจับขวดน้ าหอมมาทดลองฉีด ดม
กลิ่นได้ หรือซื้อเป็นขวดได้ 

2. ความแยกจากกันไม่ได้ระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้าผู้รับบริการ ( inseparability) ในช่วง
เวลาการให้บริการนั้น เช่น บริการนวดแผนโบราณ ผู้นวดและลูกค้าจะต้องอยู่พร้อมกัน ณ สถานที่ที่
ให้บริการในการตรวจรักษาแพทย์และคนไข้จะต้องอยู่ที่เดียวกัน ส่วนกรณีการปรึกษาปัญหาทางจิต
และปัญหากฎหมายทางโทรศัพท์ แม้ผู้ให้บริการและผู้รับบริการจะอยู่กันคนละสถานที่ แต่ทั้งสองฝ่าย
ก็ไม่สามารถแยกจากกันได้ในช่วงเวลาที่ให้บริการ 

3. การเก็บรักษาไม่ได้ (perish ability) การให้บริการต้องอาศัยคนในการให้บริการเป็น
ส าคัญ ดังนั้น หากไม่มีลูกค้ามาใช้บริการในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงานที่ให้บริการก็จะว่างเกิด  
การสูญเสียค่าใช้จ่ายในด้านแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ แต่ไม่ก่อให้เกิดรายได้ใด ๆ 

4. ความต้องการที่ไม่แน่นอน (fluctuating demand) ความต้องการใช้บริการของลูกค้าขึ้น
ลงอยู่เสมอ การให้บริการนั้น จ านวนลูกค้าที่มาใช้บริการจะมากหรือน้อยต่างกัน ขึ้นอยู่กับช่วงเวลาใน
แต่ละวัน วันใดต้นสัปดาห์หรือท้ายสัปดาห์ รวมทั้งฤดูกาล 

5. ความแตกต่างของการให้บริการในแต่ละครั้ง (variability or heterogeneity)  
ความแตกต่างของการบริการในแต่ละครั้ง หมายถึง ความแตกต่างด้านคุณภาพในการให้บริการ 
เนื่องจากการให้บริการต้องอาศัยคนหรือพนักงานในการให้บริการเป็นส่วนใหญ่ ซึ่งการที่พนักงานจะ
ยิ้มหรือไหว้จะให้บริการด้วยจิตใจอย่างแท้จริงหรือไม่ต้องขึ้นกับองค์ประกอบอ่ืน ๆ ทั้งด้านร่างกาย
และจิตใจ 

 

หลักการให้บริการ 
การให้บริการ เป็นการให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืนซึ่ง

จะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์ต่อผู้อ่ืนจะเป็นไปตามใจ
ของเราผู้ซึ่งเป็นผู้ให้บริการ ซึ่งนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึงหลักการให้บริการ ดังนี้ 

จุฑาไล ธรรมสัตย์ (2553) กล่าวว่า หลักการให้บริการ ประกอบด้วย 
1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการต้องค านึงถึงผู้รับบริการ

เป็นหลัก จะต้องน าความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ แม้ว่ าจะเป็น 
การให้ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการเพียงใด แต่ถ้าผู้รับบริการไม่สนใจ 
ไม่ให้ความส าคัญ การให้บริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 

2. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบื้องต้น 
เพราะฉะนั้นการให้บริการจะต้องมุ่ งให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจและถือเป็นหลักส าคัญใน 
การประเมินผลการให้บริการ ไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใดแต่ก็เป็นเพียงด้านปริมาณแต่
คุณภาพของบริการวัดได้ด้วยความพอใจของลูกค้า 

3. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซึ่งจะสนองตอบความต้องการและ 
ความพอใจของผู้รับบริการที่เห็นได้ชัดคือการปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้อง และ 
ความสมบูรณ์ ครบถ้วน เพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากที่จะท าให้ลูกค้าพอใจ แม้
จะมีค าขอโทษ ขออภัยก็ได้รับเพียงความเมตตา 
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4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการที่รวดเร็วในการส่งสินค้าหรือให้บริการที่ไม่
สอดคล้องกับสถานการณ์ นอกจากการส่งสินค้าทันก าหนด ท าให้เป็นการบริการที่ไม่สอดคล้องกับ
สถานการณ์ นอกจากการส่งสินค้าทันก าหนดเวลาแล้วยังจะต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้า 
และสนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนดด้วย 

5. ไม่ก่อผลเสียหายกับบุคคลอ่ืน การให้บริการในลักษณะใดก็ตามจะมุ่งแต่ประโยชน์ ที่จะ
เกิดแก่ลูกค้าและฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ ผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่ายรวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อม
จึงควรยึดหลักในการให้บริการว่าจะระมัดระวังไม่ท าให้เกิดผลกระทบท าความเสียหายให้แก่บุคคล 
อ่ืน ๆ ด้วย 

พัชรี อ่ิมอาบ (2553) กล่าวว่า หลักการให้บริการ ประกอบด้วย 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ 

การให้บริการที่องค์กรจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่
เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นจะต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องและ
สม่ าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้รับบริการหรือผู้ปฏิบัติ 

3. หลักความเสมอภาค การให้บริการที่จัดให้นั้นจะต้องให้ผู้มาใช้บริการทุกคนหรือทุกองค์กร
อย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งในลักษณะ
แตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อย่างเห็นได้ชัด 

4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการให้บริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ
ได้รับ 

5. หลักความสะดวก การให้บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการ จะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้
ง่าย สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้
บริการ หรือผู้ใช้บริการมากเกินไป 

สมิต สัชฌุกร (2550) กล่าวว่า หลักการให้บริการ มีหลักการดังนี้ 
1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการต้องค านึงถึงผู้รับบริการ

เป็นหลักจะต้องน าความต้องการของผู้รับบริการ มาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการแม้ว่าจะเป็น 
การให้ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดี และเหมาะสมแก่ผู้ รับบริการเพียงใดแต่ถ้าผู้รับบริการไม่สนใจ
ไม่ให้ความส าคัญ การบริการนั้นก็อาจไร้ค่า 

2. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบื้องต้น 
เพราะฉะนั้นการบริการจะต้องมุ่งให้ผู้บริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลักส าคัญในการประเมินผล
การให้บริการ ไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงด้านปริมาณแต่คุณภาพของ
การบริการวัดได้ด้วยความพอใจของลูกค้า 

3. ปฏิบัติโดยถูกต้องครบถ้วน การให้บริการซึ่งตอบสนองความต้องการและความพอใจของ
ผู้รับบริการที่เห็นได้ชัด คือ การปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ครบถ้วน 
เพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วยากที่จะท าให้ลูกค้าพอใจแม้จะมีค าขอโทษ ขออภัย ก็
ได้รับเพียงความเมตตา 
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4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการที่รวดเร็ว ส่งเสริมหรือให้บริการตรงตาม
ก าหนดเวลา เป็นสิ่งส าคัญ ความล่าช้าไม่ทันก าหนด ท า ให้เป็นการบริการที่ไม่สอดคล้องกับ
สถานการณ์ นอกจากการส่งเสริมสินค้าทันก าหนดเวลาแล้วยังจะต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของ
ลูกค้าและสนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนดด้วย 

5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การให้บริการในลักษณะใดก็ตามจะต้องพิจารณาโดย
รอบคอบรอบด้าน จะมุ่งแต่ประโยชน์ที่จะเกิดแก่ลูกค้าและฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอจะต้อง
ค านึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อมจึงควรยึดหลักในการให้บริการว่าจะ
ระมัดระวังไม่ท าให้เกิดผลกระทบ ท าความเสียหายให้แก่บุคคลอ่ืน ๆ ด้วย 

จากหลักการให้บริการดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า หลักการให้บริการจะต้องสอดคล้องกับ
ความต้องการของบุคคล ความพอใจจากผู้รับบริการ โดยผู้ให้บริการจะต้องให้บริการด้วยความเสมอ
ภาคและความสม่ าเสมอในการให้บริการ ให้ความสะดวกไม่ก่อผลเสียแก่ผู้รับบริการ ซึ่งตอบสนองต่อ
ความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ ไม่มีสิทธิพิเศษส าหรับคนบางคนหรือคนบางกลุ่มเพ่ือเป็นการสร้าง
การให้บริการที่ดีโดยได้รับความเชื่อมั่น ความไว้วางใจจากผู้รับบริการ 

 

ความส าคัญของการให้บริการ 
การให้บริการมีบทบาทและความส าคัญอย่างยิ่ง เป็นปัจจัยที่ผู้ใช้บริการค านึงในการที่จะ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการต่าง ๆ ซึ่งนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึงความส าคัญของการให้บริการ ไว้
ดังนี้ 

ยุทธนา บุญทน (2550) กล่าวว่า การบริการเป็นสิ่งที่มีคุณค่าเป็นพิเศษในงานด้านต่าง ๆ 
เพราะบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้ อ่ืน ไม่มีการ
ด าเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินค้าหรือ
ผลิตภัณฑ์ใด ๆ ก็ต้องมีการบริการรวมอยู่ด้วยเสมอ ยิ่งเป็นธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเอง คือ สินค้า 
การขายจะประสบความส าเร็จได้ต้องมีบริการที่ดี ธุรกิจการค้าจะอยู่ได้ต้องท าให้เกิดการ ขายซ้ า คือ 
ต้องรักษาลูกคา้เดิม และเพ่ิมลูกค้าใหม่ การบริการที่ดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ได้ท าให้เกิดการขายซ้ า
และซ้ าอีกและชักน าให้ลูกค้าใหม่ ๆ ตามมา เป็นความจริงว่าเราสามารถพัฒนาคุณภาพสินค้าทีละตัว
ได้ แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้องท าพร้อมกันทั้งองค์การ การพัฒนาคุณภาพของการบริการเป็น
สิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งที่ทุกคนในองค์การจะต้องถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่
แข่งขัน หรือสูญเสียลูกค้าไป ในการพิจารณาความส าคัญของการบริการพิจารณาได้ใน 2 ด้าน คือ 
บริการที่ดี และบริการที่ไม่ดี ดังนี้ 

1. บริการที่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติอันได้แก่ ความคิดและความรู้สึกทั้งต่อตัวผู้
ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ความชื่นชมในตัว
ผู้ให้บริการ มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก  
มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืน แนะน าให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการเพ่ิมขึ้น 
มีความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 

2. บริการที่ไม่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติทั้งต่อตัวผู้ให้บริการ และหน่วยงานที่
ให้บริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและไม่พอใจ มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการมีความเสื่อม
ศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ มีความผิดหวังและไม่ยินดีมาใช้บริการอีก มีความประทับใจที่ไม่ดีไป
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อีกนานแสนนาน มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืน ไม่แนะน าให้มาใช้บริการอีก มีการพูดถึงผู้ให้บริการและ
หน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 

ขวัญเรือน ค าไพเราะ (2554) กล่าวว่า การให้บริการมีความส าคัญ ดังนี้ 
1. ความส าคัญที่มีความส าคัญต่อผู้รับบริการ (ลูกค้า) คือ จะท าให้ลูกค้าได้รับบริการที่ดีท าให้

ผู้รับบริการมีความสุขมีความปิติยินดี และมีความระลึกถึงในการที่จะมาขอรับบริการในครั้งต่อไป 
2. ความส าคัญในด้านผู้ให้บริการท าให้กิจการสามารถรักษาลูกค้าเดิม การให้บริการเพ่ือจะ

รักษาลูกค้าเดิมไว้ให้เป็นลูกค้าประจ าหรือลูกค้าที่มีความจงรักภักดี และนอกจากนี้ยังสามารถเพ่ิม
ลูกค้าใหม่จากการบอกต่อ แนะน าต่อ หรือชื่อเสียงในทางดีที่กระจายไป ผู้ให้บริการต้องพยายาม
กระท าทุกวิถีทางที่จะเพ่ิมลูกค้าใหม่ เพราะเป็นการสร้างความเจริญรุ่งเรืองให้แก่หน่วยงานด้วย โดยมี
จ านวนลูกค้าใหม่เพ่ิมข้ึนเป็นตัวชี้วัด 

ชัยสมพล ขาวประเสริฐ (2547) กล่าวว่า การให้บริการเข้ามามีบทบาทและมีความส าคัญมาก
ขึ้น เพราะในปัจจุบันนี้การให้บริการได้เป็นส่วนที่จะสร้างมูลค่าให้กับการขายสินค้าและการสร้าง
ความจงรักภักดีให้เกิดกับลูกค้าได้ หากธุรกิจนั้น ๆ สามารถท าให้เขาได้รับความพึงพอใจและ 
ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง ความส าคัญของการบริการ แบ่งได้ 2 ประการ คือ 

1. ความส าคัญของการให้บริการต่อธุรกิจ 
1.1 มีรายได้เพ่ิมข้ึน จากการที่ลูกค้ายอมจ่ายเงินมากขึ้น เพ่ือได้รับบริการที่ดีข้ึน  
1.2 มีรายได้ต่อเนื่องและลดการสูญเสียลูกค้า จากการให้บริการหลังการขายเพ่ือสร้าง

รายได้อย่างต่อเนื่อง 
1.3 มีความสามารถในการอยู่รอดและการสร้างก าไรในระยะยาว อันเนื่องจากการ

ให้บริการลูกค้าที่เป็นเลิศ และลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ก็จะบอกต่อและแนะน าความพึงพอใจที่ได้รับ
ให้แก่คนอ่ืนทราบ ธุรกิจก็ได้ลูกค้ารายใหม่จากการบอกต่อแบบปากต่อปากของลูกค้ารายเก่านั่นเอง 

1.4 การมีภาพลักษณ์และชื่อเสียงที่ดี จากการให้บริการที่ดีสร้างความแตกต่างจากคู่
แข่งขันได ้

1.5 มีความได้เปรียบเชิงการแข่งขันจากคู่แข่งที่ไม่มุ่งเน้นการให้บริการ เนื่องจากการ
ให้บริการที่มีคุณภาพเป็นสิ่งที่ลอกเลียนแบบได้ยาก ต้องใช้เวลานานและลงทุนจึงยากที่คู่แข่งจะ
ลอกเลียนแบบและแย่งลูกค้าได้ในเวลาอันสั้น 

2. ความส าคัญของการให้บริการต่อลูกค้า ได้รับความพึงพอใจมากขึ้นจากการได้รับ 
การให้บริการที่ดี ซึ่งจะต้องมีการพัฒนาให้ตอบสนองความต้องการที่ไม่สิ้นสุดของผู้บริโภค จะช่วย
สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ช่วยรักษาลูกค้าให้มีความจงรักภักดีตลอดไป 

เพ็ญจันทร์  แสนประสาน (2542 อ้างถึงใน อรุโณทัย  อุ่นไธสง, 2552) กล่าวไว้ว่า คุณภาพ
การให้บริการ คือการที่ท าให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ เป็นบริการที่สอดคล้องกับความต้องการของ
ลูกค้าตลอดจนขั้นตอนของการบริการนั้นๆจนถึงภายหลังการให้บริการด้วย ทั้งนี้ต้องตอบสนองต่อ
ความต้องการเบื้องต้นตลอดจนครอบคลุมไปถึงความคาดหวัง (expectation) ของผู้ใช้บริการ ท าให้
ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 
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พิรุณ  รัตนวนิช (2543 อ้างถึงใน แก้วมณี  กิ้งเงิน, 2549) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ
เป็นการให้ความสะดวกต่าง ๆ ที่บุคคลลงความเห็นว่าดี  เป็นลักษณะของการกระท าประจ าคงที่ รับรู้
ได้โดยทั่วกันเป็นงานบริการที่มีลักษณะดังนี้ 

1. ผู้รับบริการได้รับบริการเป็นไปตามที่คาดหวัง 
2. ผู้รับบริการได้รับบริการเกินความคาดหวัง 
3. ผู้รับบริการคาดหวังได้รับการตอบสนองตามประสงค์ 
 

คุณภาพการให้บริการ  
มีนักวิชาการหลายท่าน ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ ไว้ดังนี้ 
ณัฐกฤตา ชิดนอก (2551) กล่าวว่า ความส าคัญในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการ

บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขันโดยการเสนอคุณภาพการบริการตาม
ความคาดหวังของลูกค้าลูกค้าจะทราบข้อมูลของคุณภาพการบริการจากประสบการณ์ในอดีตการพูด
ปากต่อปากการโฆษณาของธุรกิจบริการลูกค้าจะพึงพอใจถ้าได้รับในสิ่งที่ต้องการ (what) เมื่อมีความ
ต้องการ (when) ในที่ที่ต้องการ (where) และในลักษณะที่ต้องการ (how) นักการตลาดต้องวิจัย
เพ่ือให้ทราบถึงเกณฑ์การตัดสินใจซื้อบริการของลูกค้า 

วิธีการสร้างความแตกต่างของธุรกิจบริการคือการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพอย่างสม่ าเสมอ
ให้เหนือกว่าคู่แข่งขันในการตอบสนองความคาดหวังคุณภาพการบริการแก่ลูกค้าลูกค้าจะเปรียบเทียบ
บริการที่รับรู้กับการบริการที่คาดหวังถ้าบริการที่รับรู้ต่ ากว่าบริการที่คาดหวังไว้ลู กค้าจะไม่สนใจถ้า
บริการที่รับรู้สูงกว่าความคาดหวังลูกค้าจะใช้บริการซ้ า 

คุณภาพการบริการมีลักษณะดังนี้ 
1. การเข้าถึงลูกค้า (access) บริการที่ให้กับลูกค้าต้องอานวยความสะดวกในด้านเวลา

สถานที่แก่ลูกค้า 
2. การติดต่อสื่อสาร (communication) มีการอธิบายอย่างถูกต้องโดยการใช้ภาษาที่ลูกค้า

เข้าใจง่าย 
3. ความสามารถ (competence) บุคลากรต้องมีความช านาญและมีความรู้ความสามารถใน

การท างาน 
4. ความมีน้าใจ (courtesy) บุคลากรต้องมีมนุษย์สัมพันธ์เป็นที่น่าเชื่อถือมีความเป็นกันเอง

และมีวิจารณญาณที่ดี 
5. ความน่าเชื่อถือ (creditability) หน่วยงาน และบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่น

และความไว้วางใจในบริการโดยเสนอการบริการที่ดีท่ีสุดแก่ลูกค้า 
6. ความไว้วางใจ (reliability) บริการที่ให้กับลูกค้าต้องมีความสม่ าเสมอและถูกต้อง 
7. การตอบสนองลูกค้า (responsiveness) พนักงานจะต้องให้บริการแก่ลูกค้าและแก้ปัญหา

อย่างรวดเร็วตามท่ีลูกค้าต้องการ  
8. ความปลอดภัย (security) บริการที่ให้ต้องปราศจากอันตรายความเสี่ยงและปัญหาต่าง ๆ 
9. การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก (tangible) บริการที่ลูกค้าได้รับจะท าให้ลูกค้าสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพการบริการได้  
10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (understanding and Knowing customer)  
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สรุปหลักการแนวคิดและสาระที่น าไปใช้ในการศึกษาได้แก่  
1. พนักงานบริการหรือผู้ให้บริการเป็นกลไกส าคัญในการทาให้กระบวนการให้บริการประสบ

ความส าเร็จ หมายถึง การตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผู้รับบริการ 
2. การสร้างความประทับใจในการให้บริการเกิดขึ้นในขณะที่ผู้ให้และผู้รับบริการอยู่พร้อมกัน 

ผู้ให้บริการจึงจ าเป็นต้องให้บริการอย่างสมบูรณ์แบบ จะละเลยขั้นตอนใดไม่ได้เลย เนื่องจากจะส่งผล
กระทบต่อคุณภาพของการบริการได้  

3. ในกระบวนการให้บริการต้องยึดลูกค้าเป็นส าคัญ หมายถึง ต้องเข้าใจและรู้ถึง 
ความ ต้องการที่แท้จริงของลูกค้า ติดต่อสื่อสารอธิบายให้ลูกค้าอย่างถูกต้องชัดเจนด้วยข้อมูลที่
น่าเชื่อถือ แสดงความมีน้ าใจ มีมนุษยสัมพันธ์เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจ เชื่อมั่นในความถูกต้อง
ของการให้บริการจนเกิดความประทับใจและกลับมาใช้บริการอีก ไม่ว่าสถานที่นั้นจะอยู่ไกลก็ตาม  

4. งานบริการส่วนหน้าจ าเป็นต้องให้บริการอย่างมีคุณภาพและประสิทธิภาพเนื่องจากเป็น
การให้บริการแก่กลุ่มลูกค้าเฉพาะเจาะจงที่เป็นกลุ่มเป้าหมายหลักของสถานที่นั้น ๆ  

5. คุณภาพของการให้บริการที่ดีย่อมแสดงถึงวัฒนธรรมการท างานที่ดีของหน่วยงานที่
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยคุณภาพชีวิตที่ดีในยุคปัจจุบัน 

พัชรี อ่ิมอาบ (2553) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นสิ่งที่มองไม่เห็น จึงมิอาจชี้ชัดลงไปได้
ว่าสิ่งไหนคุณภาพไม่ดี ซึ่งเมื่อพูดอย่างวิชาการแล้ว คือ การผลิตและการบริโภคขึ้นพร้อมกัน 
เพราะฉะนั้นการให้บริการที่ไม่ดีออกไปแล้วก็ออกไปเลยท าให้ลูกค้าไม่พอใจตัดสินใจไม่มาใช้บริการอีก
และสูญเสียลูกค้าไปในที่สุด การให้บริการไม่อาจตรวจสอบคุณภาพก่อนเหมือนสินค้า ปัญหาการ
ควบคุมคุณภาพการบริการนั้นเป็นเรื่องลึกซึ้งและส าคัญมากกว่าอุตสาหกรรมการผลิต สรุปได้ว่า 
คุณภาพการบริการก าหนดด้วยส่วนประกอบ 2 ประการ คือ 

1. สิ่งที่ลูกค้าคาดหวังไว้ คือ เมื่อลูกค้ามาใช้บริการและมีความคาดหวังว่าจะได้รับ 
การให้บริการขนาดใด 

2. ผลการประเมิน คือ สิ่งที่ลูกค้าประเมินออกมาเมื่อได้ใช้บริการนั้นแล้ว ได้แก่ 
2.1 หากผลประเมินสูงกว่าที่คาดหวังไว้ จะเกิดความรู้สึกว่า ดีกว่าที่เขาคาดคิดไว้ และ

ลูกค้าหันกลับมาใช้บริการอีก 
2.2 หากผลประเมินต่ ากว่าที่คาดหวังไว้ก่อน ลูกค้าจะรู้สึกว่า อะไรกันนี่ ไม่มาอีกแล้ว จะ

เสียลูกค้าไป 
2.3 หากผลประเมินไม่มีอะไรแตกต่างจากที่คาดหวัง ลูกค้าจะรู้สึกว่าเป็นการให้บริการ

ธรรมดา ๆ ไม่เกิดความประทับใจ 
จากที่กล่าวมาข้างต้น  สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นบริการที่สามารถตอบสนอง 

ความต้องการและความคาดหวัง  ท าให้เกิดความพึงพอใจและความเชื่อมั่นในการใช้บริการ 
 

องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ 
ในปัจจุบันองค์กรไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชน ผู้ให้บริการต้องท าทุกวิถีทางเพ่ือให้ลูกค้า

หรือผู้รับบริการพอใจ และได้รับการบริการที่ดีและมีประสิทธิภาพ ผู้ให้บริการจะต้องเข้าใจถึง
องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ ดังนี้ 
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ศิริรัตน์  ประกอบพานิช (2549) กล่าวว่า องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ 
ประกอบด้วย 4 ประการ คือ 

1. การเข้าถึงบริการ ได้แก่ การเข้าถึงด้านภูมิศาสตร์ ด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม ด้านภาษา 
และการจัดองค์กรที่ให้ความสะดวกแก่ผู้ป่วย เช่น ระบบนัด เวลาที่จัดให้บริการ เป็นต้น 

2. ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง บริการที่ไม่เกี่ยวกับสัมฤทธิ์ผลทางด้านคลินิกแต่จะช่วยให้
ผู้ป่วยมีความพึงพอใจมากขึ้น ยินดีที่จะกลับมารับบริการอีก เกิดความเชื่อมั่นในการบริการ ที่จะได้รับ 
และเต็มใจที่จะจ่ายค่าบริการ  

3. มนุษยสัมพันธ์ คือ คุณภาพด้านมนุษยสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ท าให้เกิด
ความเชื่อมั่นในการได้รับข้อมูลข่าวสารที่จ าเป็นในการให้บริการ ทั้งด้านการแสดงออก ความต้องการ
ของผู้รับบริการ และค าแนะน าที่เป็นประโยชน์โดยอาศัยการให้ความเคารพในสิทธิของผู้รับบริการ 

4. คุณภาพด้านเทคนิค หมายถึง การให้บริการที่สอดคล้องกับสภาพของผู้รับบริการ การมี
ส่วนร่วมในการบริการของผู้ให้บริการ 

วีรพร ยงหนู (2551) กล่าวว่า องค์ประกอบคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ การเข้าถึงการ
ให้บริการลักษณะทางกายภาพ หรือสภาพแวดล้อมขององค์กร และคุณภาพด้านมนุษยสัมพันธ์
ระหว่างผู้ให้บริการ ท าให้เกิดความเชื่อมั่นและการสื่อสารข้อมูลระหว่างกัน เพ่ือแสดงความต้องการ 
ค าแนะน าของผู้รับบริการ โดยอาศัยการให้ความเคารพ ความสุภาพ การฟัง และการสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพ 

อรพินท์ ไชยพะยอม (2542 อ้างถึงใน ศิริรัตน์ ประกอบพานิช, 2549) กล่าวว่า องค์ประกอบ
คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 

1. สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (physical environment) ได้แก่ การรักษาความสะอาดของ
สถานที่ การควบคุมเสียง อากาศ แสง และอุณหภูมิที่พอเหมาะ 

2. ความเพียงพอของบริการ (availability) ได้แก่  ความสามารถในการตอบสนอง 
ความต้องการของผู้รับบริการได้ทันที การปฏิบัติงานตามเวลา และการให้บริการที่เหมาะสมกับ 
ความต้องการของผู้รับบริการ 

3. ทักษะในการให้บริการ (technical skill) ได้แก่ บริการที่ตอบสนองความต้องการพ้ืนฐาน
ของผู้รับบริการ เช่น อาหาร ความสะอาด ห้องน้ า กระบวนการดูแลที่มีคุณภาพ  

4. ศิลปะการให้ดูแล (art of care) ได้แก่ อัธยาศัย ความเป็นมิตร ความเอาใจใส่ การรับฟัง
ความคิดเห็นของผู้รับบริการ การเคารพนับถือ และให้ความเป็นกันเองกับผู้รับบริการและผลที่เกิดขึ้น
จากการบริการ 

5. ความต่อเนื่องของการให้บริการ (continuity of care) ได้แก่ การให้บริการของเจ้าหน้าที่
คนเดิม ความเข้าใจสภาพและความต้องการของผู้รับบริการ 

6. ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นเฉพาะ (specific outcome of care) ได้แก่ ความรู้สึกของผู้รับบริการ
ภายหลังจากการรับบริการ  

7. คุณภาพทั่วไป (overall quality) ได้แก่ ความพึงพอใจหรือคุณภาพโดยรวมทั้งหมด 
8. ความตั้งใจของผู้รับบริการ (future intent) ได้แก่ ความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการใน

อนาคตและการให้ค าแนะน าต่อไปยังญาติและเพ่ือน 
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ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
ทฤษฎีคุณภาพการให้บริการเป็นการศึกษาแนวทางในการที่จะท าให้องค์กรมีการให้บริการที่

มีคุณภาพ  โดยมีการศึกษาทฤษฏีส่วนประสมทางการตลาดให้ทราบถึงความต้องการของผู้บริโภค  
เพ่ือน าไปสร้างกลยุทธ์การให้บริการขององค์กรให้ตอบสนองตรงความต้องการของผู้บริโภคอย่างสูงสุด  
ซึ่งมีการศึกษาทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 2 ทฤษฎี ดังนี้ 

1. ทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) 
คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งส าคัญในการด าเนินธุรกิจ ที่สร้างความพึงพอใจกับผู้ใช้บริการ

เพ่ือให้องค์กรอยู่รอดและเจริญเติบโตต่อไป มีผู้กล่าวถึงทฤษฎีการให้บริการ ดังนี้  
พาราซุรามาน และคณะ (Parasuraman and Other, 1990 อ้างถึงใน ยอดขวัญ เรืองรัตน์, 

2547) โดยที่พาราซุรามาน และคณะ ได้ท าการศึกษาคุณภาพและการจัดการคุณภาพการให้บริการ 
มาตั้งแต่ปี 1983 ในขณะที่พาราซุรามาน เริ่มท าการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องนั้น ยังไม่พบว่ามี
การศึกษาในเรื่องคุณภาพการให้บริการมากนัก แต่พบงานวิจัยที่เกี่ยวกับคุณภาพของสินค้า ซึ่งมีผู้
ท าการศึกษาไว้มาก ท าให้เข้าใจถึงความหมายและคุณลักษณะส าคัญที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพของสินค้า
ได้อย่างชัดเจน แต่ยังไม่เพียงพอต่อการท าความเข้าใจคุณภาพการให้บริการเนื่องจากสินค้าและ
บริการมีความแตกต่างกันตามลักษณะพ้ืนฐาน 3 ประการ คือ การผลิต การบริโภค และการประเมิน 
พาราซุรามาน จึงเริ่มท าวิจัยและค้นหาค าตอบของข้อค าถาม 3 ประการข้างต้น โดยร่วมกันท าการ
วิจัยเชิงส ารวจเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ โดยแบ่งเป็น 4 ระยะ เริ่มจากการวิจัยคุณภาพในกลุ่ม
ผู้รับริการและผู้ให้บริการของบริษัทชั้นน าหลายแห่ง และน าผลที่ได้มาใช้ในการพัฒนารูปแบบ
คุณภาพการให้บริการ ต่อมาเป็นวิจัยเชิงประจักษ์ โดยมุ่งศึกษาที่ผู้รับบริการโดยเฉพาะ ได้ใช้เครื่องมือ
วัดคุณภาพการให้บริการที่เรียกว่า SERVQUAL และการปรับปรุงเกณฑ์ที่ใช้ในการตัดสินคุณภาพการ
ให้บริการตามการรับรู้และการคาดหวังของผู้รับบริการ ผลลัพธ์ที่เกิดจากการที่ผู้ใช้บริการประเมิน
คุณภาพการให้บริการ เรียกว่า คุณภาพของการบริการที่ผู้ใช้บริการรับรู้ ซึ่งเกิดขึ้นหลังจากที่
ผู้ใช้บริการได้รับบริการแล้ว โดยพาราซุรามาน มีเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการให้บริการ แบ่งเป็น 
5 เกณฑ์ ดังนี้ 

1. ลักษณะที่สัมผัสได้ / สิ่งที่สัมผัสจับต้องได้ / รูปลักษณ์ ได้แก่ สิ่งอ านายความสะดวก 
สภาพแวดล้อม เครื่องมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ 

2. ความเชื่อถือได้ / ความไว้วางใจ / น่าเชื่อถือ ได้แก่ ความสามารถในการให้บริการในระดับ
หนึ่งที่ต้องการอย่างถูกต้อง และไว้วางใจได้ 

3. การสามารถตอบสนอง / การตอบสนองต่อลูกค้า ได้แก่ ความเต็มใจที่จะให้บริการทันที 
และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างด ี

4. ความแน่นอน / ความม่ันใจ ได้แก่ ผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะที่จ าเป็นในการให้บริการ 
มีความสุภาพเป็นมิตรกับผู้ใช้บริการ มีความซื่อสัตย์สามารถสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการได้ และ
มีความม่ันคงปลอดภัย 

5. ความเข้าใจในผู้ใช้บริการ / ความใส่ใจ / การดูแลเอาใจใส่ ได้แก่ ความสามารถในการ
เข้าถึงได้โดยสะดวก และสามารถติดต่อได้ง่าย ความสามารถในการติดต่อสื่อสาร และเข้าใจ
ผู้ใช้บริการ 
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พาราซุรามาน และคณะ  (Parasuraman and Other, 1995 อ้างถึงใน แก้วมณี กิ้งเงิน, 
2549) กล่าวว่า การให้บริการที่จะประสบความส าเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติส าคัญต่าง ๆ 5 
ประการ ที่ผู้รับบริการมักจะใช้ในการพิจารณาคุณภาพของบริการที่ได้รับ ดังนี้ 

1. ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ( reliability) คือ ความสามารถในการด าเนินธุรกิจการ
ให้บริการตามพันธะสัญญาที่ให้ไว้อย่างถูกต้องและไว้วางใจได้ การด าเนินการให้บริการซื่อตรง และ
ซื่อสัตย์สุจริตของผู้ปฏิบัติงานบริการ เช่น ความสามารถในการมอบบริการเพ่ือสนองความต้องการ
ของลูกค้าตามที่ได้สัญญาหรือที่ควรจะเป็นได้อย่างถูกต้องและตรวจตามวัตถุประสงค์ของการ
ให้บริการนั้นภายในเวลาที่เหมาะสม 

2. ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง (responsiveness) คือ การแสดงความเต็มใจหรือความ
ตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าโดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน รวมทั้งมีความกุลีกุจอ เห็นลูกค้า
แล้วต้องรีบต้อนรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้อง
มาจากพนักงานและกระบวนการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ การตอบสนองประกอบด้วยความเต็มใจ
ที่จะให้บริการ ความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา ความต่อเนื่องในการติดต่อและปฏิบัติต่อ
ผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี 

3. การสร้างความเชื่อมั่น (assurance) คือ ความรู้ ความเชี่ยวชาญ ความสามารถในการ
ท างานอย่างมีประสิทธิภาพ อัธยาศัยนอบน้อย ความสุภาพ มีมนุษยสัมพันธ์ ความเป็นมิตรของผู้
ให้บริการท าให้เกิดความมั่นใจในงาน ความประณีต ความสะอาด ความปลอดภัยปราศจากอันตราย 
ร่างกาย และทรัพย์สิน ความมีชื่อเสียงของหน่วยงาน ความสามารถในการให้บริการ ความสามารถใน
การติดต่อสื่อสาร ความรู้ทางการแพทย์ที่จะให้บริการ 

4. การดูแลเอาใจใส่ (empathy) คือ การให้ความเอาใจใส่และสนใจดูแลลูกค้า ผู้รับบริการ
ให้ค าแนะน าแก่ผู้รับบริการ การให้ความสะดวกในการเข้าถึงบริการได้ง่าย การติดต่อสื่อสารได้ง่าย 
รู้จักให้เกยีรติผู้อื่น จริงใจ มีน้ าใจ มีความเป็นกันเอง 

5. สิ่งที่สัมผัสได้ (tangible) คือ สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้ในการให้บริการ เช่น 
การตกแต่งอาคารสถานที่ เครื่องมือและอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ การแต่งกายของ
ผู้ปฏิบัติงานบริการ สิ่งที่สัมผัสได้เหล่านี้จะเหมือนกับสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 

จากทฤษฎีคุณภาพการให้บริการดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า ทฤษฎีคุณภาพการให้บริการเป็น
กลยุทธ์ในการบริหารพัฒนาองค์กรให้มีประสิทธิภาพ ในการประกอบธุรกิจบริการต้องให้ความส าคัญ
ต่อคุณภาพการให้บริการ และการเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการอยู่เสมอ โดยน าเสนอการบริการ
ที่ดีและมีคุณภาพตรงตามท่ีลูกค้าคาดหวังไว้โดยรักษาระดับการให้บริการให้อยู่เหนือคู่แข่งนั่นเอง 

 

2. ทฤษฏีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 
ปัจจุบันมีการแข่งขันระหว่างองค์กรธุรกิจมากขึ้น การศึกษาปัจจัยทางการตลาดจึงเป็นการ

ก าหนดจุดมุ่งหมายทางการตลาดให้ตอบสนองความต้องการหรือความพึงพอใจของผู้บริโภคเพ่ือให้
ธุรกิจเจริญเติบโต  โดยมีผู้กล่าวถึงทฤษฏีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดไว้ดังนี้ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) กล่าวไว้ว่า ส่วนผสมทางการตลาดอันได้แก่ ด้านราคา 
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านการส่งเสริมทางการตลาด โดยมีรายละเอียด 
ดังนี้ 
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1. ราคา จะตัดสินใจเกี่ยวกับราคาผู้ขายส่งและราคาขายปลีก ส่วนลดและส่วนที่ยอมให้
รวมถึงเงื่อนไขการให้เครดิต ซึ่งราคาจะมีความเหมาะสมกับมูลค่าการรับรู้ที่น าเสนอไป มิฉะนั้นผู้ซื้อ
อาจจะไปซื้อสินค้าของคู่แข่งแทน ถ้าสินค้าของบริษัทมีราคาแพงมากเกินไป 

2. ผลิตภัณฑ์ เป็นสิ่งที่จับต้องได้ที่บริษัทน าเสนอให้การตลาดซึ่งรวมถึงคุณภาพของผลิตภัณฑ์ 
การออกแบบ รูปลักษณ์ ตราสินค้า และบรรจุภัณฑ์ อาจจะจัดเตรียมการให้การบริการที่หลากหลาย 
เช่น การให้ซื้อสินค้าให้เป็นเงินเชื่อ การจัดส่ง การซ่อม การอบรม ซึ่งกิจกรรมสนับสนุนเหล่านี้
สามารถท าให้เกิดความได้เปรียบในการแข่งขันจากตลาดโดยรวมได้ 

3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย เป็นแหล่งรวบรวมกิจกรรมหลายอย่างที่บริษัทจะต้องด าเนินการ
เพ่ือให้สินค้าสามารถเข้าถึงและพร้อมจ าหน่ายให้ลูกค้าเป้าหมาย จะต้องท าการประสานงานกับ
ผู้อ านวยการทางการตลาดอ่ืนๆในการจัดส่งสินค้าและบริการอย่างมีประสิทธิภาพให้กับตลาด
เป้าหมายและจะต้องเข้าใจรูปแบบที่แตกต่างกันของผู้ค้าปลีก ผู้ค้าส่ง รวมถึงบริษัทจัดส่งตลอดจน
วิธีการที่บริษัทเลือกใช้   

4. การส่งเสริมทางการตลาด การรวมกิจการทุกอย่างที่บริษัทจะต้องด าเนินการในการสื่อสาร
และประชาสัมพันธ์สินค้าของตนไปยังตลาดเป้าหมาย จะต้องจ้างฝึกอบรม และท าการกระตุ้น
พนักงานขาย ซึ่งจะต้องจัดตั้งโปรแกรมการสื่อสาร และการประชาสัมพันธ์ที่ประกอบด้วย การโฆษณา 
การประชาสัมพันธ์ การขาย และสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า รวมถึงการขายให้ตลาดโดยตรง
ผ่านทางอินเตอร์เน็ต  

 จากทฤษฎีข้างต้นสรุปได้ว่า  ส่วนผสมทางการตลาดเป็นกลยุทธ์การบริหารที่เป็นแนวคิดใช้
ในการพิจารณาองค์ประกอบส าคัญในการตอบสนองต่อตลาดอย่างเหมาะสม  โดยสิ่งที่น าเสนอลูกค้า
มีราคาเหมาะสมด้วยวิธีการเข้าถึงลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ  ด้วยการบริหารช่องทางการจัดจ าหน่าย  
และหาวิธีการที่จะส่งข่าวสารและกระตุ้นให้เกิดการซื้อด้วยการส่งเสริมการตลาด  ซึ่งกลยุทธ์เหล่านี้
ถือเป็นเครื่องมือที่ส าคัญที่จะตอบสนองความต้องการกับลูกค้าได้เป็นอย่างดี 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ 

ความหมายของความพึงพอใจ 
มีนักวิชาการหลายท่าน ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจไว้ ดังนี้ 
จารุวรรณ ศรบรรจง (2550) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ ไว้ว่า เป็นความรู้สึกหรือ

ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึกหรือทัศนคติต่อ
สิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้นเป็นไปทางบวกหรือทางลบ 

จันทร์เพ็ญ ตูเทศานันท์ (2542 อ้างถึงใน ดวงฤทัย สิงห์สาย, 2551) ได้ให้ความหมายของ
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก อาร์มที่มีความสุข ความยินดีทางจิตใจที่เกิดขึ้นกับมนุษย์ 
ความรู้สึกเป็นสุขหรือไม่เกิดทุกข์ เกิดจากการได้รับการตอบสนองความต้องการและเป็นไปตามที่
คาดหวังไว้ 

อทิรัตน์ ขันน้อย (2550) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ ไว้ว่า เป็นทัศนคติหรือระดับ
ความพึงพอใจของบุคคลต่อกิจกรรมต่าง ๆ ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้น ๆ โดย
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เกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู้ ค่านิยมและประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับ ระดับของความพึงพอใจจะ
เกิดข้ึนเมื่อกิจกรรมนั้น ๆ สามารถตอบสนองความต้องการแก่บุคคลนั้นได ้

สมหมาย เปียถนอม (2551) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ ไว้ว่า เป็นทัศนคติอย่างหนึ่ง
ที่มีลักษณะเป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ เป็นความรู้สึกส่วนตัวที่เป็นสุข เมื่อได้รับ 
การตอบสนองความต้องการของตนในสิ่ งที่ขาดหายไป และเป็นสิ่งที่ ก าหนดพฤติกรรมใน 
การแสดงออกของบุคคลที่มีผลต่อการเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรมนั้น ๆ ความพึงพอใจจะท าให้บุคคล
เกิดความสบายใจหรือสนองความต้องการท าให้เกิดความสุข รวมทั้งสภาพแวดล้อมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง
เป็นปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 

วอลเลอร์สไตน์ (Wallerstein, 1971 อ้างถึงใน ไพโรจน์ ภาคโพธิ์, 2554) ได้ให้ความหมาย
ของความพึงพอใจ ไว้ว่า เป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย และอธิบายว่า 
ความพึงพอใจเป็นกระบวนการทางจิตวิทยาไม่สามารถมองเห็นได้ชัดเจนแต่เราสามารถคาดคะเนได้
ว่ามีหรือไม่มี จากการสังเกตพฤติกรรมของคนเหล่านั้นการที่จะท าให้คนเกิดความพึงพอใจจะต้อง
ศึกษาปัจจัย และองค์ประกอบที่เป็นสาเหตุแห่งความพึงพอใจนั้น 

วรูม (Vroom, 1967 อ้างถึงใน รุ้งเพชร ดอกบัว, 2554) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ 
ไว้ว่า เป็นทัศนคติและความพึงพอใจเป็นสิ่งหนึ่งที่สามารถใช้แทนกันได้เพราะทั้งสองค านี้จะหมายถึง
ผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้นทัศนคติด้านบวก แสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจใน
สิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบ แสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจนั้นเอง 

จากความหมายของความพึงพอใจดังกล่าว สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก 
พึงพอใจของบุคคลที่เกิดจากการเปรียบเทียบของผลิตภัณฑ์ที่ได้รับกับความคาดหวังของตัวบุคคล 

 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
มีนักวิชาการหลายท่าน ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ ไว้ดังนี้ 
อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548) กล่าวว่า ปัจจัยที่มีผลต่อ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบต่อสิ่งที่ได้รับจาก
การบริการ และการน าเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้คาดหวังไว้ ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลง
ไปได้ตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้นในระหว่างการบริการ ได้แก่ 

1. ผลิตภัณฑ์บริการ ในการน าเสนอการบริการจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการที่มีคุณภาพและ
ระดับการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ โดยผู้ให้บริการจะต้องแสดงให้ผู้รับบริการ
เห็นถึงความเอาใจใส่ และจริงใจต่อการสร้างเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการที่จะส่ งมอบให้แก่
ผู้รับบริการ 

2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพและรูปแบบ
ของการบริการเทียบกับราคาค่าบริการที่จะต้องจ่ายออกไป โดยผู้ให้บริการจะต้องก าหนดราคา
ค่าบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และเป็นไปตามความเต็มใจที่จะจ่าย (willingness 
to pay) ของผู้รับบริการ ค่าบริการจะถูกหรือแพงขึ้นอยู่กับความสามารถในการจ่ายและเจตคติต่อ
ราคาของกลุ่มผู้รับบริการอีกด้วย 

3. สถานที่บริการ ผู้ให้บริการจะต้องมองหาสถานที่ในการให้บริการที่ผู้รับบริการสามารถ
เข้าถึงได้โดยสะดวก มีสถานที่กว้างขวางเพียงพอและต้องค านึงถึงการอ านวยความสะดวกแก่
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ผู้รับบริการในทุกด้าน เช่น การมีสถานที่จอดรถ หรือการให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ซึ่งท าให้
ประเด็นด้านสถานที่ให้บริการลดลงไปได้ เป็นต้น 

4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ผู้ให้บริการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวกแก่ผู้รับบริการทั้ง
ในด้านคุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์ของการบริการผ่านทางสื่อต่าง ๆ เพ่ือให้ผู้รับบริการได้น า
ข้อมูลเหล่านี้ไปช่วยประเมินเพ่ือตัดสินใจใช้บริการต่อไป 

5. ผู้ให้บริการ จะต้องตระหนักตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างให้เกิดความพึงพอใจใน 
การบริการของผู้รับบริการ โดยในการก าหนดกระบวนการจัดการ การวางรูปแบบการบริการจะต้อง
ค านึงถึงผู้รับบริการเป็นส าคัญ ทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอบริการที่ลูกค้าต้องการด้วยความ
สนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้ให้บริการจะต้องสร้างให้เกิดความสวยงามของอาคาร
สถานที่ ผ่านการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพ้ืนที่อย่างเหมาะสมลงตัวสร้างให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีของ
องค์กรผู้ให้บริการและสื่อภาพลักษณ์เหล่านี้ออกไปสู่ผู้รับบริการอีกด้วย 

7. กระบวนการบริการ ผู้ให้บริการต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดการ
ระบบการบริการเพื่อเพ่ิมความคล่องตัวและความสามารถในการสนองตอบต่อความต้องการของลูกค้า
ได้อย่างถูกต้อง มีคุณภาพ โดยการน าบุคลากร เทคโนโลยีเข้ามาร่วมกันเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใน 
การบริการ และหวังต่อประสิทธิผลที่จะเกิดข้ึนต่อผู้รับบริการ 

กรอนรูส (Gronroos, 1990 อ้างถึงใน ณัฐกฤตา ชิดนอก, 2551) กล่าวว่า ความพึงพอใจใน
การบริการ ซึ่งจะประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ประการ คือ 

1. องค์ประกอบด้านการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรูวา ผลิตภัณฑ์
บริการที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อย
เพียงใดจึงจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 

2. องค์ประกอบด้านการรับรูคุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรูวา วิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการ มีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ใน 
ด้านความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่ และ
ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการ ต่อผู้รับบริการความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษา
สื่อความหมาย และปฏิบัติตนในการให้บริการ สิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าด้วยไมตรีจิตของการบริการที่แท้จริง 

จากแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจดังกล่าว สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นส่วนเกี่ยวข้องกับ
ความต้องการของมนุษย์ที่ได้รับการตอบสนองทั้งในทางบวกและทางลบ ประกอบด้วยองค์ประกอบ
และปัจจัยในด้านต่าง ๆ ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกันขึ้นอยู่กับค่านิยม และ
ประสบการณ์ท่ีได้รับ  

 

ความหมายของความพึงพอใจในการให้บริการ 
มีนักวิชาการหลายท่าน ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในการให้บริการ ไว้ดังนี้ 
จารุวรรณ ศรบรรจง (2550) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจในการให้บริการ ไว้ว่า เป็น

การแสดงออกถึงความรู้สึกที่เกิดจากการได้รับการตอบสนองต่อความต้องการของตนเองอย่างดี 
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กชกร เป้าสุวรรณ และคณะ (2550) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจในการให้บริการ ไว้
ว่า เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการรับรู้สิ่ง
ที่ได้รับจากการบริการ 

ยุทธนา บุญทน (2550) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจในการให้บริการ ไว้ว่า เป็น 
การแสดงออกถึงความรู้สึกของบุคคลที่มีต่องาน ต่อองค์ประกอบอ่ืน ๆ ที่มีความสัมพันธ์กับงานและ
ต่อชีวิตของบุคคลนั้น 

วรูม (Vroom, 1967 อ้างถึงใน รุ้งเพชร ดอกบัว, 2554) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ
ในการให้บริการ ไว้ว่า เป็นทัศคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้ เพราะว่าทั้งสอง
ค านี้ คือ ผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่ง ๆ นั้น ทัศนคติด้านบวก จะแสดงให้เห็นสภาพ
ความพึงพอใจในสิ่งนั้น ส่วนทัศนคติด้านลบ จะแสดงให้เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจนั้นเอง 

จามจุรี  จันทรัตนา (2543) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจในการให้บริการ ไว้ว่า เป็น
ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในด้านต่าง ๆ ดังนี้ ด้านความสะดวกที่ได้รับ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ  ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ และ 
ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 

เชลลี (Shelly, 1995 อ้างถึงใน รุ้งเพชร ดอกบัว, 2554) กล่าวว่าความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเป็นความรู้สึกที่เป็นนามธรรมของผู้รับบริการ ซึ่งเกิดจากการที่ผู้ให้บริการได้ด าเนินการให้
เกิดสมดุลระหว่างสิ่งที่ผู้รับบริการให้ค่ากับความคาดหวังของผู้รับบริการ โดยแบ่งความพึงพอใจไว้ 5 
ประการ ดังนี้ การเข้าถึงบริการที่สะดวกสบายและเท่าเทียม การได้รับความสะดวกสบายทาง
กายภาพ การมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ การให้บริการที่มีประสิทธิภาพและ
สอดคล้องกับสภาพความเป็นจริง และค่าบริการที่เหมาะสม 

จากความหมายของความพึงพอใจในการให้บริการดังกล่าว สรุปได้ว่า  ความพึงพอใจในการ
ให้บริการ หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้สึกของบุคคลที่เกิดจากการได้รับการบริการ ซึ่งน าไปสู่
ความพึงพอใจจากการบริการในด้านต่าง ๆ ที่ได้รับบริการ 

 

ความส าคัญของความพึงพอใจในการให้บริการ 
มีนักวิชาการหลายท่าน ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับความส าคัญของความพึงพอใจในการให้บริการ 

ไว้ดังนี้ 
อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548) ได้กล่าวถึงความส าคัญของความ 

พึงพอใจในการให้บริการ เป็นความพึงพอใจในการบริการของผู้รับบริการเป็นเป้าหมายของ 
ผู้ให้บริการทั้งหลายที่ต่างก็คิดหาวิธีการต่าง ๆ ที่จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจในการบริการ
กลับมาใช้บริการอีกและไม่เกิดเรื่องร้องเรียน ซึ่งความพึงพอใจเป็นสิ่งที่ส าคัญกับบุคคลหลายฝ่าย 
ได้แก่ 

1. ความส าคัญของความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการ เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้องค านึงถึงในการจัด
ให้เกิดการบริการโดยจะต้องยึดถือในสิ่งต่อไปนี้ 

1.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของบริการ รูปแบบการ
บริการที่ดีจะต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการและความหวังของผู้รับบริการได้โดยผู้ให้บริการ
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จะต้องท าการส ารวจหรือศึกษาหาความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมายเสียก่อน จากนั้นจึงจะ
สามารถก าหนดรูปแบบการบริการที่เหมาะสมเพื่อให้เกิดการบริการที่ประทับใจผู้มารับบริการได้ 

1.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการ
บริการ เนื่องจากเป็นเกณฑ์ที่ขัดเจนและส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้รับบริการ โดยทั่วไป
องค์การธุรกิจบริการ จะท าการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในหลาย ๆ ด้าน เช่น อาคาร
สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ ความน่าเชื่อถือของกิจกรรมการบริการ ความเต็มใจในการให้บริการ 
ความรู้และความสามารถในการให้บริการ 

1.3 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน เป็นตัวชี้วัดคุณภาพและความส าเร็จของงานบริการ 
เนื่องจากการบริการจะดีเพียงใดนั้นขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการซึ่งการปฏิบัติงานบริการ จะมีคุณภาพนั้น ผู้
ให้บริการจะต้องมีความพึงพอใจในงานของตน จึงจะทุ่มเทในการท างาน และเป็นสิ่งที่น าไปสู่ความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการ และสุดท้ายจะส่งผลต่อความสามารถในการแข่งขันของธุ รกิจบริการของ
กิจการบริการด้วย 

2. ความส าคัญของความพึงพอใจต่อผู้รับบริการ เป็นสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการจะได้จากการมา
รับบริการนั้น โดยผู้รับบริการมุ่งหวังความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพการบริการที่ดี 
ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดันคุณภาพของการบริการของผู้ให้บริการนั่นเอง ความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นของผู้บริการเอง ผู้รับบริการมุ่งหวังการได้รับการ
บริการที่ดี เพ่ือส่งเสริมคุณภาพชีวิตของตนเองจากการไปรับบริการต่าง ๆ 

2.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นของผู้รับบริการเอง 
ผู้รับบริการมุ่งหวังการได้รับบริการที่ดีเพ่ือส่งเสริมคุณภาพชีวิตของตนเองจากการไปรับบริการนี้เป็น
สิ่งที่ผู้ประกอบการบริการจะต้องตระหนักถึงและจัดให้มี ท าให้มีการแข่งขันน าเสนอสิ่งที่ดีกว่าแก่
ผู้รับบริการ ผลสุดท้าย คือ ผู้รับบริการจะได้รับการบริการที่ดีมีคุณภาพมากขึ้นเรื่อย ๆ นั่นเอง 

2.2 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการ ช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ
บริการ เนื่องจากผู้ให้บริการที่มีความพึงพอใจการท างานจะท างานด้วยความเต็มใจ ทุ่มเท สร้างสรรค์ 
และส่งเสริมในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ ส่งผลให้คุณภาพในการบริการสูงขึ้น และงานบริการ
กลายเป็นงานที่แพร่หลายมากขึ้นมีบุคลากรที่มีทักษะและความสามารถเข้าสู่วงการธุรกิจมากขึ้น ท า
ให้เกิดการขยายตัวของธุรกิจบริการ และสุดท้ายส่งผลต่อลักษณะการบริการ ท าให้ผู้รับบริการได้รับ
บริการที่มีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงขึ้นต่อไป 

แก้วมณี กิ้งเงิน (2549) กล่าวว่า การให้บริการเป็นสิ่งที่สร้างความพึงพอใจหรือการให้
ความส าคัญต่อลูกค้า ซึ่งความส าคัญของการให้บริการสามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเด็น ดังนี้ 

1. ความส าคัญต่อผู้รับบริการ แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ 
   1.1 ช่วยตอบสนองความต้องการส่วนบุคคล เนื่องจากธุรกิจบริการในปัจจุบันมีหลากหลาย

ประเภท ที่มุ่งตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ทั้งทางด้านร่างกาย อารมณ์ สังคม สติปัญญา
และจิตใจ ดังนั้นจึงเป็นหน้าที่ของผู้รับบริการที่ต้องศึกษาเปรียบเทียบถึงมาตรฐานคุณภาพการ
ให้บริการที่ตรงกับความต้องการตามอัตภาพของแต่ละบุคคล 

   1.2 ช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิตเพราะการที่ผู้รับบริการได้รับบริการที่ตรงกับความต้องการ
ก็จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกสะดวกสบาย อันจะน ามาชึ่งความประทับใจและความสุขต่อไป 
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2. ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คอื 
   2.1 ความส าคัญต่อผู้ประกอบการหรือผู้บริหาร การที่ผู้ประกอบการปรับกลยุทธ์โดยการ

ให้ความสนใจเรื่องการให้บริการร่วมกับผลิตภัณฑ์จะส่งผลให้การด าเนินธุรกิจประสบความส าเร็จทั้ง
ในด้านผลก าไรและภาพลักษณ์ขององค์กร ดังนี้ 

  1) ช่วยเพ่ิมผลก าไรระยะยาวให้กับธุรกิจ เนื่องจากผู้บริโภคสมัยใหม่ให้ความส าคัญ
ต่อการบริการมากขึ้น ดังนั้น คุณภาพการให้บริการจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่จะท าให้ธุรกิจสามารถสร้าง
โอกาสในการขายเพ่ือให้เกิดการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 

  2) ช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่ดีของธุรกิจ เนื่องจากการบริการจะเข้ามาเกี่ยวข้องกับทุก
ขั้นตอนของการติดต่อสื่อสารระหว่าผู้ซื้อกับผู้ขาย โดยเริ่มตั้งแต่การให้ข้อมูลข่าวสารในการตัดสินใจ
ซื้อ การแสดงออกถึงความเอาใจใส่ต่อผู้ซื้อตลอดระยะเวลาการให้บริการ สิ่งเหล่านี้จะสร้างความพึง
พอใจให้กับลูกค้าอันจะน ามาซึ่งการบอกต่อ ถือเป็นการประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์ของธุรกิจให้เกิด
ความน่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น 

  3) ช่วยลดการเปลี่ยนใจของลูกค้าไปจากธุรกิจ เพราะเมื่อลูกค้าให้ความไว้วางใจต่อ
สินค้าและบริการว่าดีกว่าสินค้าหรือบริการจากแหล่งอ่ืน โดยเฉพาะลูกค้าเก่าก็จะมีการซื้อซ้ ารวมทั้ง
แนะน าลูกค้ารายใหม่เพิ่มอีกด้วย 

  4) ช่วยพนักงานให้ปฏิบัติงานกับธุรกิจต่อไป เนื่องจากการให้บริการที่ดีย่อมจะส่งผล
ให้ธุรกิจมีก าไรสูงและสามารถจ่ายค่าตอบแทนให้แก่พนักงานในอัตราที่สูงตามไปด้วย ส่งผลให้เกิด
ความพึงพอใจซึ่งจะเป็นการรักษาพนักงานให้อยู่กับองค์การได้อีกวิธีหนึ่ง 

2.2 ความส าคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการ จากการขยายตัวของอุตสาหกรรมการให้บริการได้
ก่อให้เกิดงานบริการเพ่ิมขึ้นหลายสาขาอาชีพ ซึ่งอาชีพบริการก็ถือเป็นอาชีพที่ส าคัญและท ารายได้ดี
อีกอาชีพหนึ่งในตลาดแรงงาน แต่ทั้งนี้ก็ขึ้นอยู่กับประเภทของงานบริการและความสามารถของการ
ปฏิบัติงานบริการของแต่ละคนที่จะฝึกฝนและพัฒนาตนเอง 

2.3 ลดต้นทุนการแสวงหาธุรกิจที่จะให้บริการรายใหม่ ถ้าลูกค้าได้รับการให้บริการที่ดีจาก
ธุรกิจใด มักจะไม่ค่อยเปลี่ยนไปใช้บริการกับธุรกิจอ่ืน 

จากความส าคัญที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า การให้บริการมีความส าคัญต่อองค์กรทุก  ๆ
องค์กร ความพึงพอใจในการให้บริการต้องเกิดจากการได้รับบริการที่ดีมีความประทับใจ  
การให้บริการที่ดีจึงเป็นสิ่งส าคัญท่ีจะช่วยสร้างชื่อเสียงให้กับองค์กร ท าให้เกิดลูกค้ารายใหม่และรักษา
ลูกค้าท่ีเคยใช้บริการในองค์กรตลอดไป 

 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ 
 จากการศึกษาเอกสารที่เกี่ยวข้อง พบว่า นักวิชาการได้กล่าวถึงทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ในการให้บริการ ไว้ดังนี้ 
 

ทฤษฎีแรงจูงใจของแมคเคิลล์แลนด์ (Mcclellan) 
ทฤษฎีแรงจูงใจของแมคเคิลล์แลนด์ (Mcclelland, 1940 อ้างถึงใน ณภัทร์ บรรลังค์, 2553) 

ในช่วงปี ค.ศ. 1940 นักจิตวิทยาชื่อ David I. McClelland ได้ท าการทดลองโดยใช้แบบทดสอบ 
การรับรู้ของบุคคล (Thematic Apperception Test : TAT) เพ่ือวัดความต้องการของมนุษย์ โดย
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แบบทดสอบ TAT เป็นเทคนิคการน าเสนอภาพต่างๆ แล้วให้บุคคลเขียนเรื่องราวเกี่ยวกับสิ่งที่เขาเห็น 
จากการศึกษาวิจัยของแมคเคิลล์แลนด์ได้สรุปคุณลักษณะของคนที่มีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์สูงมี  
ความต้องการ 3 ประการที่ได้จากแบบทดสอบ TAT ซึ่งเขาเชื่อว่าเป็นสิ่งส าคัญในการที่จะเข้าใจถึง
พฤติกรรมของบุคคลได้ดังนี้ 

1. ความต้องการความส าเร็จ (need for achievement) เป็นความต้องการที่จะท าสิ่งต่างๆ
ให้เต็มที่และดีที่สุดเพ่ือความส าเร็จจากการวิจัยของ Mcclelland พบว่าบุคคลที่ต้องการความส าเร็จ
สูงจะมีลักษณะชอบการแข่งขัน ชอบงานที่ท้าทาย และต้องการได้รับข้อมูลป้อนกลับเพ่ือประเมินผล
งานของตนเอง มีความช านาญในการวางแผน มีความรับผิดชอบสูง และกล้าที่จะเผชิญกับความ
ล้มเหลว 

2. ความต้องการความผูกพัน (need for affiliation) เป็นความต้องการการยอมรับจาก
บุคคลอ่ืน ต้องการเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่ม ต้องการสัมพันธภาพที่ดีต่อบุคคลอ่ืนบุคคลที่ต้องการความ
ผูกพันสูงจะชอบสถานการณ์การร่วมมือมากกว่าสถานการณ์การแข่งขัน โดยจะพยายามสร้างและ
รักษาความสัมพันธ์อันดีกับผู้อื่น 

3. ความต้องการอ านาจ (need for power) เป็นความต้องการอ านาจเหนือผู้อ่ืน บุคคลที่มี
ความต้องการอ านาจสูงจะแสวงหาวิถีทางเพ่ือท าให้ตนมีอิทธิพลเหนือบุคคลอ่ืน ต้องการให้ผู้ อ่ืน
ยอมรับหรือยกย่อง ต้องการความเป็นผู้น า ต้องการท างานให้เหนือกว่าบุคคลอ่ืน และจะกังวลเรื่อง
อ านาจมากกว่าการท างานให้มีประสิทธิภาพ 

 

ทฤษฎีล าดับความต้องการมาสโลว์ (Maslow’s Hierarchy of Needs Theory) 
ทฤษฎีล าดับความต้องการของมาสโลว์ (Maslow, 1970 อ้างถึงใน ภาศิริ เขตปิยรัตน์ และ

สินีนาถ วิกรมประสิทธิ, 2554) เป็นทฤษฎีที่พัฒนาขึ้นโดยอับราฮัม มาสโลว์ (Abrahum Maslow) 
นักจิตวิทยาแห่งมหาวิทยาลัยแบรนดีส์เป็นทฤษฎีที่รู้จักกันมากที่สุดทฤษฎีหนึ่ง ซึ่งระบุว่าบุคคลมี
ความต้องการเรียงล าดับจากระดับพื้นฐานที่สุดไปยังระดับสูงสุดกรอบความคิดที่ส าคัญของทฤษฎีนี้ มี 
3 ประการคือ 

1. บุคคลเป็นสิ่งมีชีวิตที่มีความต้องการมีอิทธิพลหรือเป็นเหตุจูงใจต่อพฤติกรรมความ
ต้องการที่ยังไม่ได้รับการสนองตอบเท่านั้นที่เป็นเหตุจูงใจ ส่วนความต้องการที่ได้รับการสนองตอบ
แล้วจะไม่เป็นเหตุจูงใจอีกต่อไป 

2. ความต้องการของบุคคลเป็นล าดับชั้นเรียงตามความส าคัญจากความต้องการพ้ืนฐานไปจนถึง
ความต้องการที่ซับซ้อน 

3. เมื่อความต้องการล าดับต่ าได้รับการสนอบตอบอย่างดีแล้วบุคคลจะก้าวไปสู่ความต้องการ
ล าดับที่สูงขึ้นต่อไป 

มาสโลว์เห็นว่าความต้องการของบุคคลมี 5 กลุ่มจัดแบ่งได้เป็น 5 ระดับจากระดับต่ า ไปสูง
เพ่ือความเข้าใจมักจะแสดงล าดับของความต้องการเหล่านี้โดยภาพดังนี้ 
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ภาพ 1 แสดงล าดับความต้องการของมนุษย์ตามแนวคิดของมาสโลว์ 
ที่มา : มาสโลว ์(Maslow, 1970 อ้างถึงใน ภาศิริ เขตปิยรัตน์ และสินีนาถ วิกรมประสิทธิ, 2554) 
 

ล าดับที่ 1 ความต้องการทางร่างกาย (physiological needs) เป็นความต้องการล าดับต่ าสุด
และเป็นพ้ืนฐานของชีวิตเป็นแรงผลักดันทางชีวภาพ เช่น ความต้องการอาหาร น้ า อากาศ ที่อยู่อาศัย
หากพนักงานมีรายได้จากการปฏิบัติงานเพียงพอก็จะสามารถด ารงชีวิตอยู่ได้ โดยมีอาหารและที่พัก
อาศัยเขาจะมีก าลังที่จะท างานต่อไปและการมีสภาพแวดล้อมการท างานที่เหมาะสม เช่น ความ
สะอาด ความสว่าง การระบายอากาศท่ีดี การบริการสุขภาพเป็นการสนองความต้องการในล าดับนี้ได้ 

ล าดับที่ 2 ความต้องการความปลอดภัย (safety needs) เป็นความต้องการที่จะเกิดขึ้น
หลังจากที่ความต้องการทางร่างกายได้รับการตอบสนองอย่างไม่ขาดแคลนแล้ว หมายถึงความ
ต้องการสภาพแวดล้อมที่ปลอดจากอันตรายทั้งทางกายและจิตใจ ความมั่นคงในงานในชีวิตและ
สุขภาพการสนอง ความต้องการนี้ต่อพนักงานท าได้หลายอย่าง เช่น การประกันชีวิตและสุขภาพ
กฎระเบียบข้อบังคับท่ียุติธรรม การให้มีสหภาพแรงงานความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน เป็นต้น 

ล าดับที่ 3 ความต้องการทางสังคม (social needs) เมื่อมีความปลอดภัยในชีวิตและมั่นคงใน
การงานแล้วคนเราจะต้องการความรัก มิตรภาพ ความใกล้ชิดผูกพัน ต้องการเพ่ือน การมีโอกาสเข้า
สมาคมสังสรรค์กับผู้อ่ืน ได้รับการยอมรับเป็นสมาชิกในกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งหรือหลายกลุ่ม 

ล าดับที่ 4 ความต้องการเกียรติยศชื่อเสียง (esteem needs) เมื่อความต้องการทางสังคม
ได้รับการตอบสนองแล้วคนเราจะต้องการสร้างสถานภาพของตัวเองให้สูงเด่นมีความภูมิใจและสร้าง
การนับถือตนเองชื่นชมในความส าเร็จของงานที่ท า ความรู้สึกมั่นใจในตัวเองและเกียรติยศ ความ
ต้องการเหล่านี้ ได้แก่ ยศต าแหน่ง ระดับเงินเดือนที่สูง งานที่ท้าทาย การยกย่องจากผู้อ่ืน การมีส่วน
ร่วมในการตัดสินใจในงาน โอกาสแห่งความก้าวหน้าในงานอาชีพ เป็นต้น 

ล าดับที่ 5 ความต้องการเติมความสมบูรณ์ให้ชีวิต (self-actualization needs) เป็นความ
ต้องการระดับสูงสุด คือ ต้องการจะเติมเต็มศักยภาพของตนเองต้องการความส าเร็จในสิ่งที่ปรารถนา
สูงสุดของตัวเองความเจริญก้าวหน้า การพัฒนาทักษะความสามารถให้ถึงขีดสุดยอด มีความเป็นอิสระ
ในการตัดสินใจและการคิดสร้างสรรค์สิ่งต่างๆ การก้าวสู่ต าแหน่งที่สูงขึ้นในอาชีพและการงาน เป็นต้น 

มาสโลว์แบ่งความต้องการเหล่านี้ออกเป็นสองกลุ่ม คือ ความต้องการที่เกิดจากความขาดแคลน 
(deficiency needs) เป็นความต้องการระดับต่ า ได้แก่ ความต้องการทางกาย และความต้องการ
ความปลอดภัย อีกกลุ่มหนึ่งเป็นความต้องการก้าวหน้า และพัฒนาตนเอง (growth needs) ได้แก่ 



   25 
 

ความต้องการทางสังคมเกียรติยศชื่อเสียง และความต้องการเติมความสมบูรณ์ให้ชีวิต จัดเป็นความ
ต้องการระดับสูง และอธิบายว่าความต้องการระดับต่ าจะได้รับการสนองตอบจากปัจจัยภายนอกตัว
บุคคล ส่วนความต้องการระดับสูงจะได้รับการสนองตอบจากปัจจัยภายในตัวบุคคลเอง ตามทฤษฎี
ของมาสโลว์ความต้องการที่รับการตอบสนองอย่างดีแล้วจะไม่สามารถเป็นเงื่อนไขจูงใจบุคคลได้อีก
ต่อไป แม้ผลวิจัยในเวลาต่อมาไม่สนับสนุนแนวคิดทั้งหมดของมาสโลว์แต่ทฤษฎีล าดับความต้องการ
ของเขาก็เป็นทฤษฎีที่เป็นพ้ืนฐานในการอธิบายองค์ประกอบของแรงจูงใจ ซึ่งมีการพัฒนาในระยะ 
หลัง ๆ 
 

ทฤษฎี ERG (Alderfer’s Existence Relatedness Growth Theory) 
แอลเดอเฟอร์ (Alderfer, 1989 อ้างถึงใน มหาวิทยาลัยรามค าแหง, 2555) ได้พัฒนาทฤษฎี 

ERG โดยยึดถือพ้ืนฐานความรู้จากทฤษฎีของ Maslow โดยตรงแต่มีการสร้างรูปแบบที่เป็นจุดเด่นที่
ต่างไปจากทฤษฎีของมาสโลว์ คือ แอลเดอเฟอร์เห็นว่าความต้องการของมนุษย์ทั้ง 3 ประการ ได้แก่ 

1. ความต้องการในการด ารงชีวิต  (existence needs: E)  เป็นความต้องการพ้ืนฐานของร่างกาย
เพ่ือให้มนุษย์ด ารงชีวิตอยู่ได้ เช่น ความต้องการอาหาร เครื่องนุ่งห่ม ที่อยู่อาศัย ยารักษาโรค เป็นต้น 
เป็นความต้องการในระดับต่ าสุดและมีลักษณะเป็นรูปธรรมสูงสุด ประกอบด้วยความต้องการทาง
ร่างกายบวกด้วยความต้องการความปลอดภัยและความมั่นคงตามทฤษฎีของมาสโลว์ ผู้บริหารสามารถ
ตอบสนองความต้องการในด้านนี้ได้ด้วยการจ่ายค่าตอบแทนที่เป็นธรรม มีสวัสดิการที่ดี มีเงินโบนัส  
รวมถึงท าให้ผู้ใต้บังคับบัญชารู้สึกมั่นคงปลอดภัยจากการท างาน ได้รับความยุติธรรม มีการท าสัญญา
ว่าจ้างการท างาน เป็นต้น 

2. ความต้องการด้านความสัมพันธ์ (relatedness needs: R) เป็นความต้องการที่จะให้และ
ได้รับไมตรีจิตจากบุคคลที่แวดล้อม เป็นความต้องการที่มีลักษณะเป็นรูปธรรมน้อยลงประกอบด้วย
ความต้องการความผูกพันหรือการยอมรับ (ความต้องการทางสังคม) ตามทฤษฎีของมาสโลว์ ผู้บริหาร
ควรส่งเสริมให้บุคลากรในองค์การมีความสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน ตลอดจนสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อ
บุคคลภายนอกด้วย เช่น การจัดกิจกรรมที่ท าให้เกิดความสัมพันธ์ระหว่างผู้น าและผู้ตาม เป็นต้น 

 3. ความต้องการด้านความเจริญก้าวหน้า (growth needs: G) เป็นความต้องการในระดับ
สูงสุดของบุคคลซึ่งมีความเป็นรูปธรรมต่ าสุดประกอบด้วยความต้องการการยกย่องบวกด้วยความ
ต้องการประสบความส าเร็จในชีวิตตามทฤษฎีของมาสโลว์ ผู้บริหารควรสนับสนุนให้พนักงานพัฒนา
ตนเองให้เจริญก้าวหน้าด้วยการพิจารณาเลื่อนขั้น เลื่อนต าแหน่ง หรือมอบหมายให้รับผิดชอบต่องาน
กว้างขึ้น โดยมีหน้าที่การงานสูงขึ้น อันเป็นโอกาสที่พนักงานจะก้าวไปสู่ความส าเร็จ 

จากการศึกษาทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจทั้ง 3 ทฤษฎีผู้วิจัยสรุปได้ว่า ทฤษฎีแรงจูงใจ
ของแมคเคิลล์แลนด์ (Mcclelland) มีแรงจูงใจที่ส าคัญ 3 ประการ คือ ความต้องการความส าเร็จ 
ความต้องการความผูกพัน และความต้องการอ านาจ ทฤษฎีล าดับความต้องการของมาสโลว์ ได้แบ่ง
ระดับความต้องการของมนุษย์เป็น 5 ระดับ เมื่อความต้องการระดับต้น ๆ ได้รับการสนองตอบ ก็จะ
เกิดความต้องการในระดับสูง เพ่ิมขึ้นไปเรื่อย ๆ ตามล าดับจนถึงระดับสูงสุด และทฤษฎี ERG ได้แบ่ง
ความต้องการของบุคคลออกเป็น 3 ประการ คือ ความต้องการมีชีวิตอยู่ ความต้องการสัมพันธ์ภาพ
กับคนอื่น และความต้องการความเจริญก้าวหน้า 
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จากการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษา 
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจาก ในองค์ประกอบ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการเกี่ยวกับ การจัดระบบบริการในเรื่องการติดป้าย การประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการรับบริการ 
ระยะของการขอรับบริการ การให้บริการตามล าดับก่อน – หลัง และความรวดเร็วในการให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการเกี่ยวกับการประชาสัมพันธ์ของมูลข่าวสาร  ช่องทางการรับฟังปัญหา และการน าเทคโนโลยี
มาใช้ในการให้บริการข้อมูลที่หลายหลายและทันสมัย 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการเกี่ยวกับคุณลักษณะและพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่ในการ
ให้บริการ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการเกี่ยวกับสิ่งสนับสนุนต่อการด าเนินงานในการให้บริการ อาทิ สถานที่ แผนผังอธิบายขั้นตอน
การขอรับบริการ การจัดเตรียมโต๊ะ เก้าอ้ี การบริการส าเนาเอกสาร การบริการน้ าดื่ม การบริการ
ห้องน้ า ที่จอดรถ รวมทั้งแบบฟอร์มค าร้องต่าง ๆ ตู้รับความคิดเห็น 

 
แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอ านาจ 

ความหมายของการกระจายอ านาจ 
มีนักวิชาการหลายท่าน ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับการกระจายอ านาจ ไว้ดังนี้ 
ชไมพร วดีศิริศักดิ์ (2552) กล่าวว่า การกระจายอ านาจ (decentralization) เป็นหลักการที่

ก าหนดให้รัฐบาลกลาง ซึ่งเป็นผู้ใช้อ านาจในการบริหารประเทศ มอบอ านาจปกครองในระดับหนึ่งให้ 
“องค์การปกครองท้องถิ่น” ซึ่งเป็นตัวแทนของประชาชนในท้องถิ่น เพ่ือให้องค์การปกครองท้องถิ่น
สามารถด าเนินกิจการของท้องถิ่น ไดแก การจัดบริการ สาธารณะต่าง ๆ ในท้องถิ่น การพัฒนา
ท้องถิ่น และการแกปัญหาต่าง ๆ ของท้องถิ่นไดอย่างเป็นอิสระตลอดจนสามารถสนองความต้องการ
ของท้องถิ่นไดอย่างมีประสิทธิภาพ 

สุภัทรา บุญอากาศ (2550) กล่าวว่า กระจายอ านาจ หมายถึง การที่รัฐบาลหรือราชการ
บริหารส่วนกลาง และราชการบริหารส่วนภูมิภาคได้มอบอ านาจในการบริหารกิจการของท้องถิ่น
ตนเองโดยประชาชนในท้องถิ่นนั้น ๆ โดยเฉพาะในการจัดท ากิจการ หรือการบริการสาธารณะบาง
เรื่องภายในขอบเขตของท้องถิ่นนั้น ๆ โดยเฉพาะในการจัดท ากิจการ ซึ่งเป็นองค์กรของประชาชนขึ้น 
และเป็นนิติบุคคล เพ่ือใช้อ านาจแทนประชาชน และการด าเนินการบริหารท้องถิ่น คณะผู้บริหาร
ท้องถิ่นมีอ านาจอย่างเป็นอิสระ โดยปราศจากการถูกแทรกแซงจากรัฐบาล แต่ยังคงอยู่ภายใต้การ
ก ากับดูแลจากฝ่ายรัฐบาลเพียงเท่าท่ีจ าเป็นเท่านั้น 
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ยุทธนา บุญทน (2550) กล่าวว่า การกระจายอ านาจ เป็นการเปลี่ยนแปลงของอ านาจและ
การควบคุมจากศูนย์กลางไปยังส่วนปลาย เป็นการปรับเปลี่ยนอ านาจและความรับผิดชอบจาก
ส่วนกลางไปยังกลุ่มวิชาชีพในชุมชน 

ไผทพัฒน์ มีบาง (2550) กล่าวว่า การกระจายอ านาจ  หมายถึง การลดทอนอ านาจบาง
ประการจากศูนย์อ านาจเดิมไปสู่บุคคลต าแหน่งหรือหน่วยงานอ่ืนทั้งที่ไม่ว่าจะมีลักษณะแนวดิ่งหรือ
แนวนอน และอีกนัยหนึ่งคือ ความพยายามที่จะมอบอ านาจหน้าที่หรือความสามารถด าเนินการให้
หน่วยงานระดับล่างหรือหน่วยงานอ่ืน โดยอ านาจที่กล่าวมานั้นสามารถใช้ดุลยพินิจหรืออ านาจการ
กระท า เพ่ือให้การกระจายอ านาจในการบริหารงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

จากความหมายของการกระจายอ านาจดังกล่าว สรุปได้ว่า การกระจายอ านาจ หมายถึง การ
ใช้อ านาจบริหารต่าง ๆ เป็นการแบ่งเบาภาระจากส่วนกลาง เพ่ือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ด าเนินการบริหารและจัดท ากิจกรรมของตนเอง โดยมีการเลือกตั้งผู้บริหารองค์กร เป็นผู้ด าเนินการ
กิจการสาธารณะให้เป็นที่พึงพอใจของประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างอิสระ แต่ต้องอยู่ในขอบเขตของ
กฎหมายที่ส่วนกลางก าหนด 

 

หลักการกระจายอ านาจ  
มีนักวิชาการหลายท่าน ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับหลักการกระจายอ านาจ ไว้ดังนี้ 
กรมการปกครอง (2551) กล่าวถึง หลักการกระจายอ านาจมีองค์ประกอบส าคัญ 4 ได้แก่ 
1. มีความเป็นนิติบุคคล (artificial person) การกระจายอ านาจการปกครองนั้นจะต้องมี

องค์การเป็นนิติบุคคลต่างหากจากองค์การรัฐบาลกลางเพ่ือประโยชนในการปฏิบัติหน้าที่ของตน 
องค์กรเหล่านี้จะมีงบประมาณ ทรัพย์สิน หนี้สิน และเจาหน้าที่ปฏิบัติงานเป็นของตนเอง 

2. มีอ านาจอิสระในการบริหารงาน (autonomy) ความมีอิสระในการปฏิบัติหน้าที่เป็น
หลักการส าคัญประการหนึ่งของการกระจายอ านาจการปกครอง เพราะหากองค์การนั้นไม่มีอ านาจ 
อิสระในการปฏิบัติหน้าที่จะต้องรอค าสั่งจากรัฐบาลกลางอยูเสมอ องค์การเช่นนี้จะมีลักษณะไม่ผิดไป
จากหน่วยงานการปกครองส่วนภูมิภาค ซึ่งมีฐานะเป็นตัวแทนของรัฐบาลกลางที่ประจ าอยู่ในภูมิภาค
ต่าง ๆ ทั่วประเทศ องค์การปกครองท้องถิ่นจะต้องมีอ านาจอิสระในการปฏิบัติภารกิจของตนเอง 
ตลอดจนมีอิสระพอสมควรในการก าหนดนโยบายหรือการตัดสินใจในการแก้ปัญหาต่าง ๆ ได้แต่มีข้อ
น่าสงสัยว่าอ านาจอิสระขององค์การปกครองท้องถิ่นจะต้องมีพอสมควร ไมมากเกินไปจนท าให้
กระทบกระเทือนต่อเอกภาพและอธิปไตย (unity and sovereignty) ของประเทศ หรือกล่าวอีกนัย
หนึ่ง องค์การปกครองท้องถิ่นมิใช่เป็นสถาบันการเมืองที่มีอ านาจอธิปไตยเป็นของ ตนเอง หากแต่ว่ามี
อ านาจหน้าที่ตามกฎหมายก าหนดให้ และให้มีองค์การที่จ าเป็นส าหรับท าหน้าที่ทางด้านนิติบัญญัติ 
และบริหารกิจกรรมอันเป็นหน้าที่ของตนเท่านั้น 

3. ประชาชนมีส่วนร่วมในการเลือกผู้บริหารและผู้ท าหน้าที่นิติบัญญัติ การมีส่วนร่วมในการ
ปกครองท้องถิ่นของประชาชนนั้น อาจจะท าได้หลายระดับแล้วแต่ความสามารถและความสนใจของ
ประชาชนในท้องถิ่นนั้นเป็นส าคัญ  

4. มีงบประมาณเป็นของตนเอง องค์การปกครองท้องถิ่นต้องมีอ านาจในการจัดเก็บรายไดเอง
รวมไปถึงการมีอ านาจในการบริหารงบประมาณที่ได้มานั้นด้วย การให้องค์การปกครองท้องถิ่นมี
อ านาจในการจัดเก็บและบริหารรายได้ด้วยตนเองนี้ เป็นการมอบอ านาจการตัดสินใจให้องค์การ
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ปกครองท้องถิ่นทั้งหมด ตั้งแต่การวางแผนปฏิบัติงาน การจัดเก็บรายได การบริหาร และการบริหาร
ประชาชนในพื้นท่ีที่รับผิดชอบ 

วีระศักดิ์ เครือเทพ (2551) กล่าวว่า หลักการส าคัญของการกระจายอ านาจ แบ่งได้ 3 
ประการ ดังนี้ 

1. หลักความเป็นอิสระขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการก าหนดนโยบายการบริหารงาน
บุคคล และการบริหารการเงิน การคลังของตนเองภายใต้กรอบของกฎหมายและภายใต้หลักความ
เป็นรัฐเดี่ยวในระบบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์เป็นประมุข 

2. หลักการจัดความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงานของรัฐในการบริหารราชการแผ่นดินโดย
ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะระดับชุมชน การบริหาร
ราชการส่วนกลาง และส่วนภูมิภาครับผิดชอบการด าเนินภารกิจของรัฐในระดับประเทศและในระดับ
ภูมิภาค และให้ค าปรึกษา สนับสนุน และก ากับดูแลการปฏิบัติงานขององค์การปกครองส่ วนท้องถิ่น
เพียงเท่าที่จ าเป็น 

3. หลักประสิทธิภาพในการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยส่งเสริมให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ (ประหยัด) และประสิทธิผล 
(ส าเร็จตามเป้าหมาย) มีคุณภาพตามมาตรฐาน บริหารงานอย่างโปร่งใสและตรวจสอบได้ เปิดโอกาส
ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น 

ยุทธนา บุญทน (2550) กล่าวว่า หลักการการกระจายอ านาจ เป็นการปกครองบางอย่าง ซึ่ง
รัฐได้มอบให้ท้องถิ่นท ากันเอง เพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีโอกาสปกครอง และบริหารงานของ
ท้องถิ่นด้วยตนเอง เพื่อสนองความต้องการการมีส่วนร่วมของประชาชน โดยเหตุที่ว่าประชาชนในแต่
ละท้องถิ่นย่อมจะทราบความต้องการและมีความผูกพันต่อท้องถิ่นของตนเองยิ่งกว่าผู้ อ่ืนโดยมี
เจ้าหน้าที่ซึ่งราษฎรในท้องถิ่นได้เลือกตั้งกันมาทั้งหมด หรือน ามาแต่บางส่วนมาบริหารราชการใน
ท้องถิ่นนั้น โดยมีงบประมาณของตนเอง และมีอิสระในการบริหารงานพอสมควร 

 

ลักษณะของการกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่น 
มีนักวิชาการหลายท่าน ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะของการกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่น ไว้

ดังนี้ 
วุฒิสาร ตันไชย (2552) กล่าวว่า เป็นการก าหนดขั้นตอนการกระจายอ านาจตามแผนการ

กระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีผลบังคับใช้ จะเห็นว่ามีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องปรับปรุง เปลี่ยนแปลง บทบาท และภารกิจของตน โดยองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบต่าง ๆ จะต้องด าเนินภารกิจเพ่ิมข้ึนกว่าเดิมเนื่องจากมีภารกิจจ านวนหนึ่ง
ซึ่งราชการส่วนกลาง และราชการส่วนภูมิภาคได้ถ่ายโอน หรือมอบหมายให้ด าเนินการ ถ้าพิจารณา
จากกฎหมายจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นพระราชบัญญัติองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด พุทธศักราช 2541 และฉบับแก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2) พุทธศักราช 2542 พระรา
บัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 11) พุทธศักราช 2543 พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วน
ต าบล พุทธศักราช 2542 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พุทธศักราช 2521 และ
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พุทธศักราช 2528 พบว่า การก าหนด
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บทบาทและอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบต่าง ๆ มักจะก าหนดขอบเขตอ านาจ
หน้าที่ในลักษณะที่กว้าง เช่น พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พุทธศักราช 2541 และฉบับ
แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2) พุทธศักราช 2542 ก าหนดว่า อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
ตามมาตรา 45 ได้แก่ 1) ตราข้อบัญญัติโดยไม่ขัดหรือแย้งต่อกฎหมาย 2) จัดท าแผนพัฒนาองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด และประสานการจัดท าแผนพัฒนาจังหวัดตามระเบียบที่คณะรัฐมนตรีก าหนด 3) 
สนับสนุนต าบลและราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนในการพัฒนาท้องถิ่น 4) ประสานและให้ความร่วมมือใน
การปฏิบัติหน้าที่ของสภาต าบลและราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืน 5) แบ่งสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะต้อง
แบ่งให้แก่สภาต าบลและราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืน 6) อ านาจหน้าที่ของจังหวัดตามพระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการส่วนจังหวัด พุทธศักราช 2498 เฉพาะภายในเขตสภาต าบล 7) คุ้มครอง ดูแล 
และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญา
ท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 8) จัดท ากิจกรรมใด ๆ อันเป็นอ านาจหน้าที่ของราชการส่วน
ท้องถิ่นอ่ืนที่อยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนจังหวัด และกิจกรรมนั้นเป็นการสมควรให้ราชการส่วน
ท้องถิ่นอ่ืนร่วมกันด าเนินการหรือให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดท า ทั้งนี้  ตามที่ก าหนดใน
กฎกระทรวง และ 9) จัดท ากิจการอ่ืนใดตามที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้หรือกฎหมายอ่ืน 
ก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 

จารุวรรณ ศรบรรจง (2550) กล่าวว่า การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นเป็นยุทธศาสตร์ส่วนหนึ่ง
ในการบริหารจัดการบ้านเมืองของรัฐในระบบประชาธิปไตยโดยมุ่งลดบทบาทของรัฐส่วนกลางลง
เหลือภารกิจหลักท่ีต้องท าเท่าที่จ าเป็น และให้ประชาชนได้มีส่วนในการบริหารงานของชุมชนท้องถิ่น 
ตามเจตนารมณ์ของประชาชนมากขึ้น การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นจึงเป็นการจัดความสัมพันธ์ทาง
อ านาจหน้าที่ใหม่ ระหว่างส่วนกลางกับส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้องกับสภาพการณ์บ้านเมืองที่
เปลี่ยนแปลงไปในสภาวะที่สังคมมีกลุ่มที่หลากหลายมีความต้องการและความคาดหวังจากรัฐที่
เพ่ิมขึ้นและแตกต่างกัน ขัดแย้งกัน ในขณะที่รัฐเองก็มีขีดความสามารถ และทรัพยากรที่จ ากัดในการ
ตอบสนองปัญหาและความต้องการที่เกิดขึ้นในแต่ละท้องถิ่นได้ทันต่อเหตุการณ์ 

 
แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น  

ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
มีนักวิชาการหลายท่าน ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น ไว้ดังนี้ 
อมรรัตน์ วงศ์ไชยสิทธิ์ (2550) ได้ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่น หมายถึง การ

ปกครองส่วนหนึ่งของประเทศ ซึ่งมีอ านาจอิสระ (autonomy) ในการปฏิบัติหน้าที่ตามสมควรอ านาจ
อิสระในการปฏิบัติหน้าที่จะต้องไมมากจนมีผลกระทบกระเทือนต่ออ านาจอธิปไตยของรัฐ เพราะ
องค์การปกครองท้องถิ่นมิใช่ชุมชนที่มีอ านาจอธิปไตย องค์การปกครองท้องถิ่นมีสิทธิตามกฎหมาย 
(legal rights) และมีองค์การที่จ าเป็น (necessary organizations) เพ่ือประโยชนในการปฏิบัติ
หน้าที่ขององค์การปกครองท้องถิ่นนั่นเอง 

วิภาวรรณ ทองชัยวัฒน์ (2552) ได้ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่น หมายถึง การ
ปกครองส่วนหนึ่งของประเทศซึ่งมีอ านาจอิสระ (autonomy) ในการปฏิบัติหน้าที่ตามสมควร ทั้งนี้
จะต้องไมมากจนมีผลกระทบกระเทือนต่ออ านาจอธิปไตย องค์การปกครองท้องถิ่นมีสิทธิตาม
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กฎหมาย (legal rights) และมีองค์การที่จ าเป็น (necessary organizations) เพ่ือประโยชน์ในการ
ปฏิบัติหน้าที่ขององค์การปกครองท้องถิ่นนั้นเอง 

วิลเลี่ยม วี ฮอลโลเวย์ (William V.  Holloway, 1959 อ้างถึงใน วิภาวรรณ ทองชัยวัฒน์, 
2552) ได้ให้นิยามของการปกครองท้องถิ่น หมายถึง องค์กรที่มีอาณาเขตแน่นอนมีประชากรตามหลัก
ที่ก าหนดไว้มีอ านาจการปกครองตนเอง มีการบริหารการคลังของตนเอง และมีสภาท้องถิ่นที่สมาชิก
ได้รับการเลือกตั้งจากประชาชน 

จารุวรรณ ศรบรรจง (2550) ได้ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่น หมายถึง การ
ปกครองที่รัฐบาลกลางให้อ านาจหรือการกระจายอ านาจไปให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเพ่ือเปิด
โอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นนั้นได้มีอ านาจในการปกครองร่วมรับปิดชอบทั้งหมดหรือเพียงบางส่วน
ในการบริหารงานท้องถิ่นตามแนวความคิดที่ว่า ถ้าอ านาจการปกครองมาจากประชาชนในท้องถิ่น
แล้วรัฐบาลของท้องถิ่นก็ย่อมจะเป็น รัฐบาลของประชาชน โดยประชาชนเพื่อประชาชน 

ยุทธนา บุญทน (2550) ได้ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่น หมายถึง ระบบการ
ปกครองที่เป็นผลเนื่องมาจากการกระจายอ านาจทางการปกครองของรัฐและโดยนัยนี้จะเกิดมี
องค์การท าหน้าที่ปกครองท้องถิ่นโดยคนในท้องถิ่นนั้น ๆ องค์การนี้ถูกจัดตั้งและควบคุมโดยรั ฐบาล
แต่ก็มีอ านาจในการก าหนดนโยบายและการควบคุมให้มีการปฏิบัติให้เป็นไปตามนโยบายของตนเอง
ได ้

 

ความจ าเป็นของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
โกวิท พวงงาม (2546 อ้างถึงใน วิภาวรรณ ทองชัยวัฒน์, 2552) กล่าวถึง หลักการปกครอง

ท้องถิ่น มีสาระส าคัญดังนี้ 
1. การปกครองของชุมชนหนึ่ง ซึ่งชุมชนเหล่านั้นอาจมีความแตกต่างกันในด้านความเจริญ 

จ านวนประชากรหรือขนาดพ้ืนที่ 
2. หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีอ านาจอิสระ (autonomy) ในการปฏิบัติหน้าที่ตาม

ความเหมาะสม กล่าวคือ อ านาจของหน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีขอบเขตพอควร เพ่ือให้เกิด
ประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากมีอ านาจมากเกินไปไม่มี
ขอบเขต หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นก็จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเอง เป็นผลเสียต่อความมั่นคง
ของรัฐบาล อ านาจท้องถิ่นนี้มีขอบเขตที่แตกต่างกันออกไปตามลักษณะความเจริญและความสามารถ
ของประชาชนในท้องถิ่นนั้นเป็นส าคัญ รวมทั้งนโยบายของรัฐบาลในการพิจารณาการกระจายอ านาจ
ให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นระดับใดจึงจะเหมาะสม 

3. หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีสิทธิตามกฎหมาย (legal rights) ที่จะด าเนินการปกครอง
ตนเอง สิทธิตามกฎหมายแบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ 

3.1 หน่วยการปกครองท้องถิ่นมีสิทธิที่จะตรากฎหมาย หรือระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือประโยชน์ในการบริหารตามหน้าที่ และเพ่ือใช้บังคับประชาชนใน
ท้องถิ่นนั้น ๆ 

3.2 สิทธิที่เป็นหลักในการด าเนินการบริหารท้องถิ่น คือ อ านาจในการก าหนดงบประมาณ
เพ่ือบริหารกิจการตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ 
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3.3 มีองค์กรที่จ าเป็นในการบริหารและการปกครองตนเอง องค์กรที่จ าเป็นของท้องถิ่น
จัดแบ่งเป็นสองฝ่าย คือ องค์กรบริหาร และองค์กรฝ่ายนิติบัญญัติ 

3.4 ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่น จากแนวความคิดที่ว่า ประชาชน
ในท้องถิ่นเท่านั้นที่จะรู้ปัญหา และวิธีการแก้ไขของตนเองอย่างแท้จริง หน่วยการปกครองท้องถิ่นจึง
จ าเป็นต้องมีคนในท้องถิ่นมาบริหารงาน เพ่ือให้สมเจตนารมณ์และความต้องการของชุมชน และอยู่
ภายใต้การควบคุมของประชาชนในท้องถิ่น นอกจากนั้นยังเป็นการฝึกให้ประชาชนในท้องถิ่นเข้าใจใน
ระบบกลไกของประชาธิปไตยอย่างแท้จริงอีกด้วย 

อธิวัฒน์ ปิยะนันท์ (2553) กล่าวถึง เหตุผลและความจ าเป็นที่จะต้องมีการปกครองส่วน
ท้องถิ่น ประกอบด้วย 

1. เพ่ือแบ่งเบาภาระของรัฐ มีอ านาจหน้าที่รับผิดชอบที่จะต้องดูแลท านุบ ารุงประโยชน์สุข
ให้แก่ประชาชนทั้งอาณาเขตประเทศ งบประมาณที่ใช้จ่ายและต้องใช้เจ้าหน้าที่เป็นจ านวนมาก หาก
ท้องถิ่นได้ด าเนินการปกครองบริหารด้วยตนเองแล้วโดยงบประมาณที่หาได้เองและมีเจ้าหน้าที่ของ
ตนเอง ก็ย่อมเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐ ในการให้บริการแก่ประชาชนลงไปอย่างมากท า ให้รัฐ
สามารถหันไปท านุบ ารุงทุ่มเทในสิ่งใหญ่ที่เป็นประโยชน์แก่ประชาชนและประเทศได้อย่างดียิ่งขึ้น 

2. สามารถสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างถูกต้อง ประเทศแต่ละประเทศมีความ
กว้างใหญ่ไพศาล การที่รัฐจะต้องดูแลประชาชนทั้งประเทศนั้นย่อมเกิดปัญหา คือ 

2.1 ดูแลไม่ทั่วถึง สิ้นเปลืองก าลังงบประมาณก าลังคน 
2.2 สนองความต้องการของประชาชน ซึ่งแต่ละท้องถิ่นมีความต้องการเหมือนกัน 

3. ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการปกครอง อันจะท าให้ประชาชนได้มีความรู้ ความเข้าใจใน
การปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะ ว่าการกระจายอ านาจให้แก่ท้องถิ่นนั้น ประชาชนสามารถ
เข้ามารับผิดชอบในการให้บริการเพ่ือสนองความต้องการของตนเองและปกป้องผลประโยชน์ของ
ท้องถิ่นเป็นส่วนรวม จะส่งผลถึงการปกครองแบบประชาธิปไตยในระดับชาติ จึงกล่าวได้ว่า การ
ปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นโรงเรียนสอนประชาธิปไตย 

 

องค์ประกอบของการปกครองส่วนท้องถิ่น  
วิภาวรรณ ทองชัยวัฒน์ (2552) กล่าวถึง ระบบการปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประกอบด้วย

องค์ประกอบ 8 ประการ คือ 
1. สถานะตามกฎหมาย หากประเทศใดก าหนดเรื่องการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ใน

รัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นจะมีความเข้มแข็งกว่าการปกครองส่วนท้องถิ่นที่
จัดตั้งโดยกฎหมายอ่ืน เพราะข้อความที่ก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญนั้น จะเป็นการแสดงให้เห็นว่า 
ประเทศนั้นมีนโยบายที่จะกระจายอ านาจอย่างแท้จริง 

2. พ้ืนที่และระดับ ปัจจัยที่มีความส าคัญต่อการก าหนดพ้ืนที่และระดับของหน่วยการ
ปกครองท้องถิ่นหลายประการ เช่น ปัจจัยทางภูมิศาสตร์ เชื้อชาติ และความส านึกในการปกครอง
ตนเองของประชาชน จึงได้มีกฎที่จะก าหนดพ้ืนที่และระดับของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่น 
ออกเป็น 2 ระดับ คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นขนาดเล็กและขนาดใหญ่ ส าหรับขนาดของพ้ืนที่จาก
การศึกษาขององค์การสหประชาชาติ โดยองค์การอาหารและเกษตรแห่งประชาชาติ (FAO) องค์การ
ศึกษาวิทยาศาสตร์และวัฒนธรรม (UNESCO) องค์การอนามัยโลก (WHO) และส านักกิจการสังคม ได้
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ให้ความเห็นว่าหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นที่สามารถให้การบริการอย่างมีประสิทธิภาพได้ควรจะมี
ประชากรประมาณ 50,000 คน แต่ก็ยังมีปัจจัยอ่ืนที่จะต้องพิจารณาด้วย เช่น ประสิทธิภาพในการ
บริหารรายได้ และบุคลากร เป็นต้น 

3. การกระจายอ านาจและหน้าที่ การที่จะก าหนดให้ท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่มากน้อยเพียงใด
ขึ้นอยู่กับนโยบายการเมืองเป็นส าคัญ 

4. องค์การนิติบุคคล จัดตั้งโดยกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาลแห่งชาติ มีขอบเขต
การปกครองที่แน่นอน มีอ านาจในการก าหนดนโยบาย ออกกฎหมายข้อบังคับควบคุมให้มีการปฏิบัติ
ตามนโยบายนั้น ๆ 

5. การเลือกตั้งสมาชิกองค์การหรือคณะผู้บริหารจะต้องได้รับเลือกจากประชาชนในท้องถิ่น
นั้น ๆ ทั้งหมดหรือเพียงบางส่วน เพ่ือแสดงถึงการมีส่วนร่วมทางการเมืองของการปกครองของ
ประชาชน โดยเลือกผู้บริหารท้องถิ่นของตนเอง 

6. อิสระในการปกครองตนเอง สามารถใช้ดุลพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการของตนเอง
ในขอบเขตของกฎหมาย โดยไม่ต้องขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง และไม่อยู่ในสายการบังคับบัญชาของ
หน่วยงานทางราชการ 

7. งบประมาณของตนเอง มีอ านาจในการจัดเก็บภาษีตามขอบเขตที่กฎหมายให้อ านาจใน
การจัดเก็บ เพ่ือให้ท้องถิ่นมีรายได้เพียงพอที่จะท านุบ ารุงท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้าต่อไป 

8. การควบคุมดูแลของรัฐ เมื่อได้รับการจัดตั้งขึ้นแล้วยังคงอยู่ในการก ากับดูแลของรัฐ เพ่ือ
ประโยชน์และความม่ันคงของรัฐและประชาชนโดยส่วนรวม 
 
บริบทขององค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ 

ข้อมูลพื้นฐาน 
การตั้งถิ่นฐานตามที่ทราบจากค าบอกเล่าสืบต่อกันมาประมาณปี พ.ศ.2311 ครอบครัวของ

นางเปอ หรือ "กะเปอ" ได้มาตั้งถิ่นฐานอยู่รวมกันเป็นครอบครัว ใหญ่ที่อยู่ปลูกเป็นโรงเรือนใหญ่  
แบ่งที่พักออกเป็นห้อง ๆ ตามภาษาจีน เรียกว่า "กงษี" ซึ่งเป็นที่อยู่รวมกัน จึงเรียกว่า "บ้านกงษี" 
ต่อมาได้จัดการปกครองตามระเบียบ การปกครองสมัยนั้นเรียกว่า "หัวเมืองต าบลกะเปอร์" ตั้งให้
หลวงกะเปอร์สินธุ์ เป็นหัวหน้าปกครองมีฐานะ เป็นก านันส่วนตามเกาะ หรือชายฝั่งทะเลที่อุดม
สมบูรณ์ ก็จะมีชุมชนไทยมุสลิมและพวกชาวน้ าได้มาอาศัยอยู่ เช่น เกาะบางเบนบ้านส านัก ซึ่งได้
อพยพมาจากตะกั่วป่า และภูเก็ต ส่วนชาวน้ าจะอาศัยอยู่ตามเกาะในบริเวณที่อุดมสมบูรณ์หาเลี้ยงชีพ
ด้วยการจับสัตว์น้ าโดย เฉพาะการด าหอยจากก้นทะเล ชาวน้ ามีความสามารถ ในการด าน้ าได้ลึก และ
ในฤดูท าบุญเดือนสิบจะมีชาวน้ าน าเรือมาตามคลองม่วงกลวงเพ่ือเก็บขนม ผลไม้ และ อาหารที่
ชาวบ้านไปใส่ตายายที่วัดอัมพวันม่วงกลวงเป็นประจ าทุกปี แต่ปัจจุบันไม่มีแล้ว 

ขนบธรรมเนียมประเพณีของชาวน้ าที่สืบทอดกันมา คือ ประเพณีแต่งงาน เมื่อชายหนุ่ม และ
หญิงสาวมีความรักใคร่ชอบพอกัน ก็จะจัดพิธีแต่งงานแสดงความยินดี และเป็นที่รับรู้ในกลุ่มด้วยการ
กินเลี้ยง แล้วให้เจ้าบ่าวและเจ้าสาวนั่งเรือออกไปกลางทะเล 2 คน เพ่ือเป็นการแสดง การคาราวะต่อ
เจ้าที่ทางทะเลให้รับทราบ ซึ่งชาวประมงนับถือ เรียกว่า "ขุนทะเล" ซึ่งเป็นอันเสร็จพิธี  อ าเภอ
กะเปอร์ มีส่วนเกี่ยวข้องสัมพันธ์ทางประวัติศาสตร์กับชุมชนก าพวนรุ่นเก่าแก่เคยเป็นเส้นทางไปมา
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ค้าขายกับชุมชนท่าชนะ หนองหวาย และไชยา โดยผ่านมาทางเขาชาคลี บางหิน วังกุ่ม ต่อไปทาง
เชี่ยวเหลียงบ้านนา แล้วดินทางลัดเลาะไปตามหุบเขาไปถึงท่าชนะ ไชยา มาตั้งแต่สมัยโบราณนาน
มาแล้ว เพราะพบโบราณวัตถุ จ าพวกเศษถ้วยชามกระเบื้อง อิฐ ดินเผา ลูกปัด ก าไล ตุ้มหู รุ่นเดียวกัน
กับท่ีพบที่ก าพวน ทุ่งตึก และเกาะคอเขา คุระบุรี ส่วนต าบลม่วงกลวง มีซากเรือจมอยู่พบเพียงหัวเรือ
ในล าคลอง ชาวบ้านเรียกว่า "วังเรือเหวน" โดยผู้เฒ่าผู้แก่เล่าว่า เมื่อประมาณ 90 - 100 ปีมีนายพล 
หรือปู่พลเป็นผู้น าชาวบ้านน าเรือออกลาดตระเวนทางฝั่งทะเลอันดามัน เพ่ือป้องกันโจรผู้ร้าย และ
ข้าศึกที่จะเข้ามาปล้น ช่วงชิงทรัพย์สิน และอาหาร จากชาวบ้านนายพลหรือปู่พลมีลูกหลานอยู่ที่
ต าบลม่วงกลวง ต าบลราชกรูด และที่อ าเภอพะโต๊ะ ซึ่งนายพลหรือปู่พลเป็นต้นตระกูล "นิยม" ชื่อของ
ปู่พล หรือ ที่ชาวบ้านเรียกขานในต าแหน่ง คือ "นายพลเรือเหวน" ซึ่งชื่อของปู่พลยังคงเป็นที่เคารพนับ
ถือของชุมชนบางกลุ่มอย่างเคร่งครัด ทุกครั้งที่มีการเซ่นไหว้บรรพบุรุษเครื่องเซ่นไหว้ของปู่พลเป็น
อันดับแรก และเป็นสัญลักษณ์ คือ "ขนมโคไส้น้ าตาล" (ขนมต้มขาวใส่น้ าตาล) จนทุกวันนี้ แต่เป็นที่น่า
เสียดายที่วังเรือเหวน และซากเรือถูกขุดท าเป็นฟาร์มเลี้ยงกุ้งจนหมดสิ้น 

 

วิสัยทัศน์ 
“โครงสร้างเศรษฐกิจดี ประชาชนมีคุณภาพชีวิตเป็นเลิศ” 
 

ที่ตั้ง /อาณาเขต  
องค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ อยู่ทางทิศตะวันออกของอ าเภอกะเปอร์  ระยะห่างจาก

อ าเภอกะเปอร์ ประมาณ 1.3 กิโลเมตร  มีเส้นทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 4 ถนนเพชรเกษม เป็น
เส้นทางคมนาคมหลัก ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ เลขที่ 99/9 หมู่ที่ 3 ต าบลกะเปอร์ 
ระยะทางจากองค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ไปจังหวัดระนองมีระยะทางประมาณ 53 กิโลเมตร 

ทิศเหนือ  ติดต่อกับต าบลม่วงกลวง อ าเภอกะเปอร์ 
ทิศใต ้  ติดต่อกับต าบลบางหิน อ าเภอกะเปอร์ 
ทิศตะวันออก ติดต่อกับต าบลเชี่ยวเหลียง อ าเภอกะเปอร์ และอ าเภอพะโต๊ะจังหวัดชุมพร 
ทิศตะวันตก ติดต่อกับชายฝั่งทะเลอันดามัน 
 

เขตการปกครองและจ านวนประชากร     
องค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ แบ่งพ้ืนที่การปกครองออกเป็น 10 หมู่บ้าน (ประชากร 

2,232 ครัวเรือน) จ านวนประชากรทั้งหมด 5,505 คน จ านวนหมู่บ้านที่ตั้งอยู่ในเขตพ้ืนที่ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลกะเปอร ์จ านวน 10 หมู่บ้าน 

 

หมู่ที ่ หมู่บ้าน 
จ านวนประชากร (คน) 

จ านวนครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

1 
2 
3 
4 
5 
6 

บ้านด่าน 
บ้านห้วยเสยีด 
บ้านบางล าพ ู
บ้านฝ่ายท า 
บ้านกงษ ี
บ้านบางปรุเหนือ 

534 
327 
373 
166 
162 
155 

517 
248 
372 
167 
144 
155 

1,051 
575 
745 
333 
306 
307 

433 
271 
302 
111 
112 
137 
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หมู่ที ่ หมู่บ้าน 
จ านวนประชากร (คน) 

จ านวนครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

7 
8 
9 
10 

บ้านบางปรุล่าง 
บ้านชิมิ 
บ้านหินขาว 
บ้านคอกช้าง 

166 
433 
277 
241 

169 
410 
222 
261 

335 
843 
499 
502 

157 
311 
200 
199 

รวม 2,838 2,667 5,505 2,232 
  ที่มา : องค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ 
 
เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

พงษ์ไพบูลย์ ศิลาวราเวทย์ และทิฆัมพร คุ้มวงศ์ (2551) ศึกษา ความพึงพอใจของผู้มารับ
บริการจากเทศบาลต าบลท่าล้อ อ าเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจ
ของผู้มารับบริการ โดยภาพรวม และรายด้านทั้ง 3 ด้าน อยู่ในระดับมาก ล าดับแรก ด้านกระบวนการ
และข้ันตอนในการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ตามล าดับ 

กาญจนา ทับทิมทอง (2551) ศึกษา ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหันตรา อ าเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัย
พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการให้บริการ โดยภาพรวม และรายด้านทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับ
มาก ล าดับแรก ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านความรวดเร็วที่ให้บริการ 
ด้านอาคาร / สถานที่ และด้านประชาสัมพันธ์เพื่อให้บริการ ตามล าดับ 

สุจิราพร วานะ (2552) ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบล กรณีศึกษาเฉพาะองค์การบริหารส่วนต าบลเกษม อ าเภอตระการพืชผล จังหวัด
อุบลราชธานี ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ โดยภาพรวม และราย
ด้านทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมาก ล าดับแรก ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านการด าเนินงานตามบทบาท 
ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านข้อมูลข่าวสาร ตามล าดับ  

อมรรัตน์ บุญศิริ (2550) ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการภายในของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเสาธงหิน อ าเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง หากพิจารณาเป็นรายด้าน ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก ส่วนด้านคุณภาพและเวลา และด้านความสะดวกและสถานที่ 
อยู่ในระดับปานกลาง 

สุกัญญา มีแก้ว (2554) ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบล เขตอ าเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี ผลการวิจัยพบว่ า ความพึงพอใจของ
ประชาชน โดยภาพรวม และรายด้านทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับปานกลาง ล าดับแรก ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ด้านอาคาร / สถานที่ ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และ
กระบวนการให้บริการ ตามล าดับ และผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 1) 
ประชาชนเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจในการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ
ด้านขั้นตอนการให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 2) ประชาชนที่มีอายุ
ต่างกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการ โดยภาพรวม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านอาคาร / 



   35 
 

สถานที่ ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และกระบวนการให้บริการ แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 3) ประชาชนที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการ 
โดยภาพรวม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และ
กระบวนการให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ 4) ประชาชนที่มาใช้
บริการต่างประเภทกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการ โดยภาพรวม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ด้านอาคาร / สถานที่ ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และกระบวนการให้บริการ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553) ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลเวียงพางค า อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจใน
การให้บริการ โดยภาพรวม และรายด้าน 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด ล าดับแรก ด้านเจ้าหน้าที่ / 
บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ ด้านคุณภาพของการให้บริการ และ
ด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการ ตามล าดับ 

มณี จิตรมาศฐาน (2550) ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการจัดเก็บ
รายได้ของเทศบาลต าบลท่าข้าม อ าเภอบางปะกง จังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการวิจัยพบว่า ความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านระบบข้อมูลสารสนเทศวิทยาการสมัยใหม่  และด้านการ
ประชาสัมพันธ์ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง และผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
พึงพอใจของประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 และประชาชนที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ชนะดา วีระพันธ์ (2554) ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการ โดยภาพรวม และรายด้านทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด ล าดับแรก 
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการที่ตรงเวลา ตามล าดับ  

พนิตตา นรสิงห์ (2552) ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสนามจันทร์ ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ โดย
ภาพรวม และรายด้านทั้ง 3 ด้าน อยู่ในระดับมาก ล าดับแรก ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านอาคารสถานที่ ตามล าดับ  

มนูญ ประจิตร์ (2551) ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อผลการปฏิบัติงานของ
องค์การบริหารส่วนต าบล จังหวัดนครราชสีมา ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีผล
ต่อการปฏิบัติงาน โดยภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ด้านกระบวนการ
ให้บริการ และด้านอาคารและสถานที่ อยู่ในระดับมาก ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ และด้านช่อง
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การประชาสัมพันธ์ อยู่ในระดับปานกลาง และผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 1) 
ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงาน ด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 2) ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ปฏิบัติงาน ด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ และด้านอาคารและสถานที่ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 และ 3) ประชาชนที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงาน ด้าน
กระบวนการให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

วรวุฒิ สิงห์นิล (2551) ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลกองนาง อ าเภอท่าบ่อ จังหวัดหนองคาย ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการด าเนินงาน โดยภาพรวม และรายด้านทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับปานกลาง ล าดับแรก 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา ด้านการให้บริการอย่างทั่วถึง ด้านการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า และด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม 

นพรัตน์ หวลระลึก (2551) ศึกษา ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหันตรา อ าเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัย
พบว่า ประชาชนที่มาใช้บริการมีความคิดเห็นต่อการให้บริการ โดยภาพรวม และรายด้านทุกด้าน อยู่
ในระดับมาก ล าดับแรก ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านความรวดเร็ว ใน
การให้บริการ ด้านอาคาร / สถานที่ และด้านประชาสัมพันธ์เพื่อให้บริการ 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

จากการศึกษาค้นคว้าเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังกล่าว  ผู้วิจัยได้น ามาเป็นแนวทางใน
การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ โดย
ก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 

 

ตัวแปรอิสระ                   ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
ภาพ 2 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

การให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลกะเปอร์ 

 

- งานด้านการจัดเก็บขยะมูลฝอย  
- งานด้านสาธารณูปโภค (ถนนในพ้ืนที่ 

ประปา ไฟฟ้าสาธารณะ)  
- งานด้านการจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  
- งานด้านการให้บริการฉีดวัคซีนป้องกัน

โรคพิษสุนัขบ้า 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
 

- ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
- ด้านช่องทางการให้บริการ 
- ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
- ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 


