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มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา มีภารกิจที่ส าคัญประการหนึ่งได้แก่การบริการวิชาการสู่
ชุมชน โดยได้จัดท ารายงานการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
กะเปอร์ อ าเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 อันเป็นผลเนื่องจาก 
ความร่วมมือระหว่างองค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ กับ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา เพ่ือให้
ได้ข้อมูลสารสนเทศในการตัดสินใจในการวางแผนพัฒนาและปรับปรุงการบริหารราชการเพ่ือ เป็น
ประโยชน์สุขของประชาชนให้เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ ตามมาตรา 3/1 แห่งพระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทามีความยินดี
เป็นอย่างยิ่งที่ได้มีส่วนร่วมในการตรวจสอบ ติดตามการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
กะเปอร์ และหวังว่าผลการประเมินดังกล่าวจะเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนพัฒนาปรับปรุง 
งานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร ์ให้ตอบสนองความต้องการของประชาชนต่อไป 

ขอขอบพระคุณ ประชาชนทุกท่านที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ที่
กรุณาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม และให้ข้อเสนอแนะที่ดีเพ่ือร่วมกันในการพัฒนา
ปรับปรุงงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร ์

สุดท้ายนี้ขอกราบขอบคุณคณะผู้บริหาร พนักงาน และเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลกะเปอร์ ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือและช่วยเหลือด้านข้อมูลจนงานส ารวจในครั้งนี้ส าเร็จ
ลุล่วงด้วยดี 

    
 
 
       

       มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
           กันยายน 2561  
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การส ารวจครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลกะเปอร์ อ าเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ประชาชนที่มาใช้
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ โดยใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลด้วยการสุ่มตัวอย่าง
แบบอย่างง่าย จ านวน 380 ชุด วิเคราะห์ข้อมูลและประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการส ารวจพบว่า 
1. ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ อ าเภอกะเปอร์ จังหวัด

ระนอง จ านวน 380 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ อยู่ในช่วง 41 - 50 ปี สถานภาพสมรส  
ส าเร็จการศึกษาระดับประถม / เทียบเท่า ประกอบอาชีพเกษตรกร และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่า
หรือเท่ากับ 10,000 บาท 

2. ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ อ าเภอกะเปอร์ จังหวัด
ระนอง ส่วนใหญ่เป็นงานด้านบริการจดทะเบียนพาณิชย์ รองลงมา งานด้านการให้บริการรับช าระ
ภาษี งานด้านการให้บริการข้อมูลข่าวสาร และงานด้านการขออนุญาตก่อสร้าง/ รื้อถอน/ ต่อเติม/ 
ดัดแปลงอาคาร ตามล าดับ 

3. ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
กะเปอร ์อ าเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง โดยภาพรวมและรายด้าน 4 ด้าน อยู่ในระดับพอใจ ล าดับแรก 
ด้านช่องทางการให้บริการ รองลงมา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านขั้นตอนการให้บริการ และ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ตามล าดับ 

4. ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
กะเปอร์ อ าเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง ด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดับพอใจ 
และหากพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับพอใจทุกข้อ ล าดับแรก มีการบริการให้แล้วเสร็จ 
ตามระยะเวลาที่ก าหนด รองลงมา มีการให้บริการช่วงพักเที่ยงหรือนอกเวลาราชการ และระยะเวลา
การให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ ตามล าดับ  

5. ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
กะเปอร์ อ าเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง ด้านช่องทางการให้บริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดับพอใจ 



ค 
 

และหากพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ ในระดับพอใจทุกข้อ ล าดับแรก ความสะดวกและรวดเร็ว  
ในการเข้าถึง Web Site และ Web Board ของหน่วยงาน รองลงมา มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย เช่น ทางโทรศัพท์ ทาง Web Board ของหน่วยงาน ฯลฯ และมีการน าเทคโนโลยีที่
ทันสมัยมาให้บริการได้อย่างความเหมาะสม ตามล าดับ 

6. ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
กะเปอร ์อ าเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดับพอใจ และ
หากพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับพอใจทุกข้อ ล าดับแรก พนักงานให้เกียรติผู้ใช้บริการ โดยกล่าว
ค าทักทาย การเรียกชื่อ การสบตาผู้รับบริการ รองลงมา พนักงานให้บริการเหมือนกันทุกราย  
โดยไม่เลือกปฏิบัติ และพนักงานมีความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติงาน เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน 
ไม่หาประโยชน์ในทางท่ีมิชอบ ฯลฯ ตามล าดับ 

7. ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
กะเปอร์ อ าเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวม อยู่ในระดับพอใจ 
และหากพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับพอใจทุกข้อ ล าดับแรก มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อ 
การให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น และแบบสอบถาม รองลงมา ช่องที่ ให้บริการมี  
ความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก และความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา 
เก้าอ้ี ฯลฯ ตามล าดับ 

8. ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
กะเปอร ์อ าเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง งานด้านการให้บริการข้อมูลข่าวสาร พบว่า โดยภาพรวม และ
รายด้าน 4 ด้าน อยู่ในระดับพอใจ ล าดับแรก ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก รองลงมา ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ตามล าดับ 

9. ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
กะเปอร ์อ าเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง งานด้านบริการจดทะเบียนพาณิชย์ พบว่า โดยภาพรวม และ
รายด้าน 4 ด้าน อยู่ในระดับพอใจ ล าดับแรก ด้านช่องทางการให้บริการ รองลงมา ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ตามล าดับ 

10. ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
กะเปอร ์อ าเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง งานด้านการให้บริการรับช าระภาษี พบว่า โดยภาพรวม และ
รายด้าน 4 ด้าน อยู่ในระดับพอใจ ล าดับแรก ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก รองลงมา ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ตามล าดับ 

11. ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
กะเปอร ์อ าเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง งานด้านการขออนุญาตก่อสร้าง/ รื้อถอน/ ต่อเติม/ ดัดแปลง
อาคาร พบว่า โดยภาพรวม และรายด้าน 4 ด้าน อยู่ในระดับพอใจ ล าดับแรก ด้านสิ่งอ านวย 
ความสะดวก รองลงมา ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านช่องทางการ
ให้บริการ ตามล าดับ 
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บทท่ี 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
จากพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1  

กลาววา การบริหารราชการเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน ตองใชวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี
ตามพระราชกฤษฏีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 เพ่ือให
บรรลุเปาหมาย 7 ประการ ประการท่ีหนึ่ง เกิดประโยชนสุขของประชาชน ประการท่ีสอง  
เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ ประการท่ีสาม มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของ
รัฐ ประการท่ีสี่ ไมมีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเปน ประการท่ีหา มีการปรับปรุงภารกิจของ
สวนราชการใหทันตอสถานการณ ประการท่ีหก ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับ
การตอบสนองความตองการ และประการสุดทาย มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอยางสมํ่าเสมอ 
ดวยเหตุผลดังกลาว คณะกรรมการพนักงานองคการบริหารสวนตําบล จังหวัดระนอง จึงไดกําหนดให
องคการบริหารสวนตําบลท่ีผานการประเมินการบริหารจัดการท่ีดีของกรมสงเสริมการปกครอง
ทองถ่ิน กระทรวงมหาดไทย เสนอขอรับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ 
โดยองคการบริหารสวนตําบลจะตองดําเนินการตามแบบมิติและการประเมินและตัวชี้วัด จํานวน 4 
มิติ ไดแก มิติท่ีหนึ่ง มิติดานประสิทธิผลตามแผนพัฒนาขององคการบริหารสวนตําบล มิติท่ีสอง  
มิติดานการใหคุณภาพการใหบริการ มิติท่ีสาม มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และ 
มิติสุดทาย มิติดานการพัฒนาองคกร สําหรับมิติ ท่ีสองใหองคการบริหารสวนตําบลดําเนิน 
การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการในองคประกอบ 4 ดาน ไดแก ดานข้ันตอนการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยให
หนวยงานหรือสถาบันท่ีเปนกลางทําการสํารวจ และรายงานผลการปฏิบัติราชการตามมิติ และตัวชี้วัด
เสนอคณะกรรมการพนักงานองคการบริหารสวนตําบล จังหวัดระนอง เพ่ือใหคณะอนุกรรมการ
ประเมินประสิทธิภาพ และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการท่ีคณะกรรมการพนักงานองคการบริหาร
สวนตําบล จังหวัดระนองแตงตั้งทําการประเมินผลการปฏิบัติราชการ แลวรายงานผลการประเมินให
คณะกรรมการพนักงานองคการบริหารสวนตําบล จังหวัดระนอง เพ่ือพิจารณาใหความเห็นชอบ 
ผลการประเมิน หากองคการบริหารสวนตําบลใดผานการประเมินสามารถจายเงินประโยชนตอบแทน
อ่ืนเปนกรณีพิเศษสําหรับพนักงานองคการบริหารสวนตําบล ลูกจาง และพนักงานจางไดตาม
หลักเกณฑท่ีกําหนดไว (ประกาศคณะกรรมการพนักงานองคการบริหารสวนตําบล จังหวัดระนอง, 
2558) 

องคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง มีหนาท่ีบริการสาธารณะ
ตามพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนตําบล และพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอน 
การกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน รวมถึงระเบียบและกฎหมายท่ีเก่ียวของ ซ่ึงใน
การบริการสาธารณะนั้นองคการบริหารสวนตําบลไดตระหนักถึงความสําคัญและความจําเปน 
ของการบริหารจัดการท่ีตอบสนองกับความตองการของประชาชนผูรับบริการ โดยมุงหวังท่ีจะให 
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การบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ในงานบริการท้ัง 4 
ดาน ไดแก ดานการใหบริการขอมูลขาวสาร ดานบริการจดทะเบียนพาณิชย ดานการใหบริการ 
รับชําระภาษี และดานการขออนุญาตกอสราง/ รื้อถอน/ ตอเติม/ ดัดแปลงอาคาร ดังนั้น 
การดําเนินงานขององคการบริหารสวนตําบลจึงจําเปนตองมีการตรวจสอบ ประเมินผล และ 
นําผลการประเมินมาเปนขอมูลสารสนเทศใหผูบริหารใชในการวางแผน ปรับปรุงการดําเนินงานใหมี
ประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองผูใชบริการในปตอไป 

จากท่ีกลาวมาขางตนองคการบริหารสวนตําบลกะเปอร จึงจําเปนตองมีการติดตามผล 
การดํา เนินการการใหบริการในองคประกอบ 4 ด าน ไดแก  ด าน ข้ันตอนการใหบริการ  
ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผูวิจัยไดจัดทํา
วิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอ
กะเปอร จังหวัดระนอง โดยมุงหวังใหหนวยงานใชเปนสารสนเทศพ้ืนฐานในการวางแผนการบริหาร
จัดการเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพและตอบสนองความตองการของประชาชนผูมารับบริการ รวมท้ังเพ่ือ
ใชในการกําหนดแผนกลยุทธในการพัฒนาการใหบริการขององคกรตอไป 

 

คําถามการวิจัย 
ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัด

ระนอง อยูในระดับใด 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
การวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอ

กะเปอร จังหวัดระนอง มีขอบเขตของการวิจัย ดังนี้ 
1. ขอบเขตดานเนื้อหา 

การวิจัยครั้งนี้เปนการวิเคราะหความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง ในองคประกอบ 4 ดาน ไดแก ดานข้ันตอน
การใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

2. ขอบเขตดานประชากร 
ไดแก ประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร ในปงบประมาณ 

2561 (เดือนตุลาคม 2560 – เดือนกันยายน 2561) จํานวน 5,780 คน 
3. ขอบเขตดานตัวแปร   

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก การใหบริการขององคการบริหาร 
สวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง ใน 4 งาน คือ ดานการใหบริการขอมูลขาวสาร 
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ดานบริการจดทะเบียนพาณิชย ดานการใหบริการรับชําระภาษี และดานการขออนุญาตกอสราง/  
รื้อถอน/ ตอเติม/ ดัดแปลงอาคาร 

ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลกะเปอร ในองคประกอบ 4 ดาน ไดแก ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการ
ใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 4. ขอบเขตดานเวลา 

การศึกษาครั้งนี้ ดําเนินการในชวงเดือนพฤษภาคม 2561  -  สิงหาคม 2561 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้จะเกิดประโยชนแกหนวยงานและผูเก่ียวของ ดังนี้ 

1. จะเปนสารสนเทศพ้ืนฐานในการวางแผนการบริหารจัดการเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพและ
ตอบสนองความตองการของประชาชนผูมารับบริการตอไป 

2 เพ่ือใชในการกําหนดแผนกลยุทธในการพัฒนาการใหบริการขององคกรตอไป 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
เพ่ือใหเขาใจความหมายของคําท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ใหตรงกัน ผูวิจัยไดนิยามความหมายของ

คําตาง ๆ ไดดังนี้ 
1. ความพึงพอใจในการใหบริการ หมายถึง ความรูสึกของผูรับบริการท่ีเกิดจากประสบการณ

และความคาดหวังท่ีเขาไปรับบริการ ซ่ึงบงชี้ถึงคุณภาพการใหบริการ ในองคประกอบ 4 ดาน ไดแก 
ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก 

2. ดานข้ันตอนการใหบริการ หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ 
การใหบริการเก่ียวกับ การจัดระบบบริการในเรื่องการติดปาย การประชาสัมพันธข้ันตอนการรับ
บริการ ระยะของการขอรับบริการ การใหบริการตามลําดับกอน – หลัง และความรวดเร็ว 
ในการใหบริการ 

3. ดานชองทางการใหบริการ หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ 
การใหบริการเ ก่ียวกับการประชาสัมพันธของมูลขาวสาร ชองทางการรับฟงปญหา และ 
การนําเทคโนโลยีมาใชในการใหบริการขอมูลท่ีหลายหลายและทันสมัย 

4. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ 
การใหบริการเก่ียวกับคุณลักษณะและพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานท่ีปฏิบัติหนา ท่ี 
ในการใหบริการ 

5. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ 
การใหบริการเก่ียวกับสิ่งสนับสนุนตอการดําเนินงานในการใหบริการ อาทิ สถานท่ี แผนผังอธิบาย
ข้ันตอนการขอรับบริการ การจัดเตรียมโตะ เกาอ้ี การบริการสําเนาเอกสาร การบริการน้ําด่ืม  
การบริการหองน้ํา ท่ีจอดรถ รวมท้ังแบบฟอรมคํารองตาง ๆ ตูรับความคิดเห็น 
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6. งานบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง หมายถึง 
การใหบริการขององคกรในองคประกอบ 4 งาน ไดแก ดานการใหบริการขอมูลขาวสาร ดานบริการ
จดทะเบียนพาณิชย ดานการใหบริการรับชําระภาษี และดานการขออนุญาตกอสราง/ รื้อถอน/  
ตอเติม/ ดัดแปลงอาคาร  



 
 

บทท่ี 2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง ผูวิจัยไดคนควาเอกสาร ขอมูล ทฤษฏี แนวคิด และงานวิจัยท่ี
เก่ียวของ ซ่ึงสามารถสรุปสาระสําคัญและนําเสนอตามลําดับดังตอไปนี้ 

1. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับการใหบริการ 
2. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับความพึงพอใจในการใหบริการ 
3. แนวคิดเก่ียวกับการกระจายอํานาจ 
4. แนวคิดเก่ียวกับการปกครองสวนทองถ่ิน 
5. บริบทขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร 
6. เอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
7. กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการใหบริการ 
 ความหมายของการใหบริการ  

มีนักวิชาการหลายทาน ไดใหแนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ ไวดังนี้ 
วัชราภรณ จันทรสุวรรณ (2555) ไดใหความหมายของการใหบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ

ปฏิบัติการใด ๆ ท่ีกลุมบุคคลหนึ่งไมสามารถนําเสนอใหอีกกลุมหนึ่ง ซ่ึงเปนสิ่งท่ีไมสามารถจับตองได
และไมไดสงผลของความเปนเจาของสิ่งใด ท้ังนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคา
ท่ีมีตัวตนได 

คารเตอร กอรด (Cater Gord, 1975 อางถึงใน กมล ชวนวัน, 2552) ไดใหความหมายของ
การใหบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใชใหความสะดวกตาง ๆ ตอผูมาใชบริการ ซ่ึงจะกําหนดเง่ือนไข
ของการมารับบริการ เชน การอํานวยความสะดวก การใหความชวยเหลือ การใหคําแนะนํา เปนตน 

อเนก สุวรรณบัณฑิต (2548 อางถึงใน ณัฏฐิยา แดงประเสริฐ, 2553) ไดใหความหมายของ
การใหบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่ง หรือชุดของกิจกรรมหลายอยางท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธ
ระหวางบุคคลหรือวัตถุอยางใดอยางหนึ่งเพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการ รวมถึง
การเปลี่ยนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวของกับการบริการ 

วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2548 อางถึงใน กาญจนา ทับทิม, 2551) ไดใหความหมายของ 
การใหบริการ หมายถึง การกระทํา พฤติกรรม หรือการปฏิบัติท่ีฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง และ
ไดรับการตอบสนองกลับจากผูท่ีไดรับบริการ 

อมรรัตน บุญศิริ (2550) ไดใหความหมายของการใหบริการ หมายถึง การปฏิบัติงานท่ี
กระทําหรือติดตอและเก่ียวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง 
ท้ังดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามในการทําใหคนตาง ๆ ท่ีเก่ียวของไดรับความชวยเหลือ 
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คอทเลอร (Kotler, 1989 อางถึงใน ณัฏฐิยา แดงประเสริฐ, 2553) ไดใหความหมายของ 
การใหบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใด ๆ ท่ีกลุมบุคคลหนึ่งเสนอใหอีกบุคคลหนึ่งซ่ึงไม
สามารถจับตองได และไมสงผลของความเปนเจาของสิ่งนั้น 

จากความหมายของการใหบริการดังกลาว สรุปไดวา การใหบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
งานท่ีไมมีตัวตนและสัมผัสไมไดแตสามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภคได ซ่ึงสินคาเก่ียวกับ
บริการมีลักษณะท่ีแตกตางจากสินคาท่ัวไป คือ การตัดสินใจซ้ือบริการจะข้ึนอยูกับความไววางใจของ
ลูกคา เปนสินคาท่ีจับตองไมได การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียง
กัน ไมสามารถกําหนดไดแนนอน เก็บรักษาสินคาไวไมไดและไมสามารถแสดงความเปนเจาของ 

 

ลักษณะของการใหบริการ  
มีนักวิชาการหลายทาน ไดใหแนวคิดเก่ียวกับลักษณะของการใหบริการ ไวดังนี้ 
วัชราภรณ จันทรสุวรรณ (2555) ไดกลาวถึง ลักษณะของการใหบริการ ประกอบดวย  
1. ไดรับความพอใจหรือไมพอใจ ก็จะเกิดความรูสึกในทันที งานบริการเปนงานให 

ความ ชวยเหลือและอํานวยความสะดวก ดังนั้น เม่ือผูรับบริการไดรับการสนองตอบตรงตาม 
ความตองการก็จะแสดงออกถึงความรูสึกท่ีดี แตในทางกลับกันถาไมไดรับความพอใจก็จะเกิด
ความรูสึกในทางท่ีไมดีตอผูใหบริการและองคกร ท่ีใหบริการในทันทีเชนกัน 

2. ผลของการบริการเกิดข้ึนไดตลอดเวลาและแปรผลไดรวดเร็ว งานบริการเริ่มตนและ
ดําเนินการไดในทุกขณะ ท้ังในตอนตน ตอนกลาง และตอนทาย เพราะไมมีขอจํากัดวาจะตอง
ใหบริการ เฉพาะในเวลาหนึ่งเวลาใด  

3. ผลของบริการเชื่อมโยงไปถึงคนและองคกร งานบริการสรางความรูในทันทีท่ีไดรับบริการ 
จึงสามารถแปรเปลี่ยนเปนผลจากการใหบริการไดท้ังแงดี และไมดี อาจจะแปรผลจากการใหบริการได
ท้ังแงดี และไมดี  

4. ผิดพลาดแลวชดเชยดวยสิ่งอ่ืนก็เพียงแคบรรเทาความไมพอใจ การบริการท่ีผิดพลาด 
บกพรองไมสามารถจะเปลี่ยนความรูสึกของผูรับบริการใหกลับมาดีได นอกจากเปนการลดความพอใจ
ท่ีเกิดข้ึนไดนอยลง 

5. สรางทัศนคติตอบุคคล องคกร และองคการไดอยางมาก การบริการสามารถจะสราง 
ความรูสึกชอบหรือไมชอบท่ีมีตอผูใหบริการหรือองคกรอยางมากมายไมมีขีดจํากัดข้ึนอยูกับลักษณะ
ของการใหบริการท่ีมีมากนอยเพียงใดสําคัญมากนอยเทาใด  

6. สรางภาพลักษณใหองคกรและองคการเปนเวลานาน การบริการท้ังท่ีดีและไมดีจะติดอยู
ในความทรงจําของผูบริการอยูตลอดไป แมเม่ือมีการปรับปรุงแกไขบริการใหดีข้ึนมากแลว แตภาพเกา
ท่ีไมดี ยังคงหลงเหลืออยูกวาท่ีจะลางภาพลักษณท่ีอัปลักษณไดตองใชเวลานั้นเปนสิบ ๆ ป  

7. หากเกิดการบกพรองจะเห็นไดชัด บริการเปนสิ่งท่ีไวตอการรับรูเม่ือมีสิ่งหนึ่งสิ่งใดไม 
สมบูรณหรือขาดตกบกพรองก็จะปรากฏใหเห็นไดในทันทีทันใด จึงตองระมัดระวังในเรื่องบริการให
มาก  

8. ตองการคนเปนสวนสําคัญในการสรางบริการท่ีดี บริการจะดีหรือไมดีมากนอยเพียงใด 
ข้ึนอยูกับผูใหบริการ ถาไดคนดีมีจิตสํานึกในการใหบริการดี มีทัศนคติตอการใหบริการดีและไดรับการ
ปลูกฝง นิสัยในการใหบริการและฝกฝนตนเองมาดี ก็จะทําใหเกิดการบริการท่ีเปนเลิศ ในทางกลับกัน
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ถาไดคนไมดีมา เปนผูทํางานใหบริการก็จะเทากับผิดพลาดตั้งแตตนแลวจะหวังใหเกิดบริการท่ีดีคง
เปนไปไดยาก  

9. คนเปนตัวแปรท่ีสําคัญในการสรางและทําลายงานบริการ บริการท่ีผิดพลาดบกพรอง นํา 
ความเสียหายมากสูองคกรจะพบวาสวนใหญเกิดจากคน องคกรหลายแหลงเคยไดรับชื่อเสียงยกยอง
วาใหบริการดี แตพอเปลี่ยนทีมงานท่ีใหบริการก็มีเสียงสะทอนวาใหบริการดวยคุณภาพหรือใหบริการ
ไมดีดังเดิม และอาจถึงข้ันทําใหเสียผูรับบริการเดิมไปก็ได 

จิตตินันท นันทไพบูลย (2551) กลาวถึง ลักษณะของการใหบริการ เปนการใหบริการท่ีมี
ลักษณะเฉพาะแตกตางกันดังนี้ 

1. สาระสําคัญของความไววางใจ คือ การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําท่ีผูใหผูบริการ
ปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดข้ึน ผูซ้ือหรือผูรับบริการจึงไมสามารถทราบ
ลวงหนาไดวา จะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดข้ึน การตัดสินใจซ้ือบริการ
จึงจําเปนตองข้ึนอยูกับความไววางใจ 

2. สิ่งท่ีจับตองไมได คือ การบริการท่ีมีลักษณะเปนสิ่งท่ีจับตองไมไดและไมอาจสัมผัสกอนท่ี
จะมีการซ้ือเกิดข้ึน คือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนา หรือกอนท่ีจะตกลงใจซ้ือ
เหมือนกับการซ้ือสินคาท่ัวไป และการซ้ือบริการก็เปนการซ้ือท่ีจับตองไมได เพียงแตอาศัยความ
คิดเห็น เจตคติ และประสบการณเดิมท่ีไดรับ ประกอบการตัดสินใจซ้ือบริการนั้น ๆ 

3. ลักษณะท่ีแบงแยกออกจากกันไมได คือ การผลิตและการบริโภคการบริการจะเกิดข้ึนใน
เวลาเดียวดันหรือใกลเคียงกันกับการขายบริการ ซ่ึงจะแตกตางกับตัวสินคาท่ีมีการผลิต การขายสินคา
แลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง 

4. ลักษณะท่ีแตกตางไมคงท่ี เนื่องจากการบริการแตละแบบข้ึนอยูกับผูใหบริการเปน
ลักษณะเฉพาะของตนเอง (ไมสามารถกําหนดมาตรฐานท่ีแนนอนได) ถึงแมจะเปนการบริการอยาง
เดียวกันจากผูใหบริการคนเดียวกัน แตตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันได ท้ังนี้
ข้ึนอยูกับผูใหบริการ ชวงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการท่ีแตกตางกัน 

5. ลักษณะท่ีไมสามารถเก็บรักษาไวได คือ การบริการมีลักษณะท่ีไมสามารถเก็บรักษาหรือ
เก็บสํารองไวไดเหมือนสินคาท่ัว ๆ ไป เม่ือไมมีความตองการใชบริการจะเกิดเปนความสูญเปลาท่ีไม
อาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการสูญเสียคอนขางสูงข้ึนอยูกับความตองการ
ใชบริการในแตละชวงเวลา 

6. ลักษณะท่ีไมสามารถแสดงความเปนเจาของได คือ การบริการไมมีความเปนเจาของเม่ือมี
การซ้ือบริการเกิดข้ึน ซ่ึงแตกตางจากการซ้ือสินคาท่ัวไปอยางเห็นไดชัด เพราะเม่ือผูซ้ือจายเงินซ้ือ
สินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะท่ีผู ซ้ือจายเงินซ้ือบริการใดก็จะเปน
คาบริการนั้นท่ีผูซ้ือจะไดรับตามเง่ือนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการไมใชสิ่งของ
แตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น 

ชัยสมพล ขาวประเสริฐ (2547) กลาววา ลักษณะของการใหบริการ แบงได 5 ประการ ดังนี้ 
1. ความไมมีตัวตน (intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น จับตอง และสัมผัสไมได 

(abstract) โดยใชประสาทสัมผัสท้ัง 5 ไมวาจะเปนตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง การบริการไมสามารถ
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แบงแยกเปนชิ้นเหมือนสินคาได เชน หากจะซ้ือน้ําหอม ผูซ้ือยอมจับขวดน้ําหอมมาทดลองฉีด ดม
กลิ่นได หรือซ้ือเปนขวดได 

2. ความแยกจากกันไมไดระหวางผูใหบริการและลูกคาผูรับบริการ (inseparability) ในชวง
เวลาการใหบริการนั้น เชน บริการนวดแผนโบราณ ผูนวดและลูกคาจะตองอยูพรอมกัน ณ สถานท่ีท่ี
ใหบริการในการตรวจรักษาแพทยและคนไขจะตองอยูท่ีเดียวกัน สวนกรณีการปรึกษาปญหาทางจิต
และปญหากฎหมายทางโทรศัพท แมผูใหบริการและผูรับบริการจะอยูกันคนละสถานท่ี แตท้ังสองฝาย
ก็ไมสามารถแยกจากกันไดในชวงเวลาท่ีใหบริการ 

3. การเก็บรักษาไมได (perish ability) การใหบริการตองอาศัยคนในการใหบริการเปน
สําคัญ ดังนั้น หากไมมีลูกคามาใชบริการในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงานท่ีใหบริการก็จะวางเกิดการ
สูญเสียคาใชจายในดานแรงงานโดยเปลาประโยชน แตไมกอใหเกิดรายไดใด ๆ 

4. ความตองการท่ีไมแนนอน (fluctuating demand) ความตองการใชบริการของลูกคาข้ึน
ลงอยูเสมอ การใหบริการนั้น จํานวนลูกคาท่ีมาใชบริการจะมากหรือนอยตางกัน ข้ึนอยูกับชวงเวลาใน
แตละวัน วันใดตนสัปดาหหรือทาสัปดาห รวมท้ังฤดูกาล 

5. ความแตกตางของการใหบริการในแตละครั้ง (variability or heterogeneity) ความ
แตกตางของการบริการในแตละครั้ง หมายถึง ความแตกตางในดานคุณภาพในการใหบริการ 
เนื่องจากการใหบริการตองอาศัยคนหรือพนักงานในการใหบริการเปนสวนใหญ ซ่ึงการท่ีพนักงานจะ
ยิ้มหรือไหวจะใหบริการดวยจิตใจอยางแทจริงหรือไมตองข้ึนกับองคประกอบอ่ืน ๆ ท้ังในดานรางกาย
และจิตใจ 

 

หลักการใหบริการ 
การใหบริการ เปนการใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืนซ่ึง

จะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวาการใหความชวยเหลือหรือการทําประโยชนตอผูอ่ืนจะเปนไปตามใจ
ของเราผูซ่ึงเปนผูใหบริการ ซ่ึงนักวิชาการหลายทานไดกลาวถึงหลักการใหบริการ ดังนี้ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546) กลาววา หลักการใหบริการมีอยูดวยกัน 4 ประการ 
ไดแก 

1. การใหบริการจะแตกตางหลากหลายกันไป ข้ึนอยูกับวาต้ังอยูบนพ้ืนฐานของอุปกรณ 
เครื่องมือ หรือตั้งอยูบนพ้ืนฐานของคน ซ่ึงการใหบริการท่ีตั้งบนพ้ืนฐานของคนมักแตกตางหลากหลาย
กันไป โดยดูวาพวกเขาเปนพนักงานระดับมืออาชีพ มีทักษะในงานบริการนั้น ๆ หรือไม 

2. การใหบริการบางประเภทจํา เปนตองไดรับการเขารวมของลูกคา เชน การผาตัดสมอง
จะตองไดรับการรวมมือของคนไข แตการซอมรถยนตไมจําเปน 

3. การใหบริการแตกตางกันก็ตอเม่ือไดเขาถึงความตองการสวนบุคคลหรือความตองการของ
ธุรกิจ ซ่ึงโดยท่ัวไปแลวผูใหบริการจะพัฒนาโปรแกรมการตลาดท่ีแตกตางกันไป 

4. ผูใหบริการจะแตกตางกันไปตามวัตถุประสงค และสภาพความเปนเจาของกอใหเกิด
องคกรงานบริการงานท่ีแตกตางกันไป 

จุฑาไล ธรรมสัตย (2553) กลาววา หลักการใหบริการ ประกอบดวย 
1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการ

เปนหลัก จะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ แมวาจะเปนการ
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ใหความชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แตถาผูรับบริการไมสนใจ ไมให
ความสําคัญ การใหบริการนั้นก็อาจจะไรคา 

2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน 
เพราะฉะนั้นการใหบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจและถือเปนหลักสําคัญในการ
ประเมินผลการใหบริการ ไมวาเราจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใดแตก็เปนเพียงดานปริมาณแต
คุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 

3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซ่ึงจะสนองตอบความตองการและความ
พอใจของผูรับบริการท่ีเห็นไดชัดคือการปฏิบัติ ท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตอง และความสมบูรณ 
ครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ แมจะมีคําขอโทษ 
ขออภัยก็ไดรับเพียงความเมตตา 

4. เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการท่ีรวดเร็วในการสงสินคาหรือใหบริการท่ีไม
สอดคลองกับสถานการณ นอกจากการสงสินคาทันกําหนด ทําใหเปนการบริการท่ีไมสอดคลองกับ
สถานการณ นอกจากการสงสินคาทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคา 
และสนองตอบใหรวดเร็วกอนกําหนดดวย 

5. ไมกอผลเสียหายกับบุคคลอ่ืน การใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะมุงแตประโยชน ท่ีจะ
เกิดแกลูกคาและฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอ ผูเก่ียวของหลายฝายรวมท้ังสังคมและสิ่งแวดลอม
จึงควรยึดหลักในการใหบริการวาจะระมัดระวังไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคล 
อ่ืน ๆ ดวย 

พัชรี อ่ิมอาบ (2553) กลาววา หลักการใหบริการ ประกอบดวย 
1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและการ

ใหบริการท่ีองคกรจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือท้ังหมด มิใชเปน
การจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นจะตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูรับบริการหรือผูปฏิบัติ 

3. หลักความเสมอภาค การใหบริการท่ีจัดใหนั้นจะตองใหผูมาใชบริการทุกคนหรือทุกองคกร
อยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดกลุมหนึ่งในลักษณะ
แตกตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเห็นไดชัด 

4. หลักความประหยัด คาใชจายท่ีตองใชในการใหบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลท่ีจะ
ไดรับ 

5. หลักความสะดวก การใหบริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการ จะตองเปนไปในลักษณะท่ีปฏิบัติได
งาย สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูให
บริการ หรือผูใชบริการมากเกินไป 

สมิต สัชฌุกร (2550) กลาววา หลักการใหบริการ มีหลักการดังนี้ 
1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการ

เปนหลักจะตองนําความตองการของผูรับบริการ มาเปนขอกําหนดในการใหบริการแมวาจะเปนการ
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ใหความชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดี และเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใดแตถาผูรับบริการไมสนใจไมให
ความสําคัญ การบริการนั้นก็อาจไรคา 

2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน 
เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผล
การใหบริการ ไมวาเราจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณแตคุณภาพของ
การบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 

3. ปฏิบัติโดยถูกตองครบถวน การใหบริการซ่ึงตอบสนองความตองการและความพอใจของ
ผูรับบริการท่ีเห็นไดชัด คือ การปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณครบถวน 
เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจแมจะมีคําขอโทษ ขออภัย ก็
ไดรับเพียงความเมตตา 

4. เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการท่ีรวดเร็ว สงเสริมหรือใหบริการตรงตาม
กําหนดเวลา เปนสิ่งสําคัญ ความลาชาไมทันกําหนด ทําใหเปนการบริการท่ีไมสอดคลองกับ
สถานการณ นอกจากการสงเสริมสินคาทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของ
ลูกคาและสนองตอบใหรวดเร็วกอนกําหนดดวย 

5. ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน ๆ การใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณาโดย
รอบคอบรอบดาน จะมุงแตประโยชนท่ีจะเกิดแกลูกคาและฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอจะตอง
คํานึงถึงผูเก่ียวของหลายฝาย รวมท้ังสังคมและสิ่งแวดลอมจึงควรยึดหลักในการใหบริการวาจะ
ระมัดระวังไมทําใหเกิดผลกระทบ ทําความเสียหายใหแกบุคคลอ่ืน ๆ ดวย 

จรัส สุวรรณมาลา (2539 อางถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550) กลาวถึง ลักษณะการใหบริการท่ี
มีคุณภาพ โดยมีตัวแปรท่ีจะนํามาใชในการกําหนดหลักการใหบริการท่ีดีดังนี้ 

1. ความถูกตองตามกฎหมาย หมายถึง บริการท่ีจัดใหมีข้ันตอนตามกฎหมาย โดยเฉพาะ
บริการท่ีบังคับใหประชาชนตองมาใชบริการ เชน บริการรับชําระภาษีอากร จําเปนตองควบคุมให
ถูกตองตามระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวของเปนสําคัญ 

2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการท่ีมีจํานวนและคุณภาพเพียงพอกับความตองการของ
ผูรับบริการ ไมมีการรอคอยหรือเขาคิวเพ่ือขอรับบริการ 

3. ความท่ัวถึง เทาเทียม ไมมีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการท่ีดีตองเปดโอกาสใหประชาชนในทุก
พ้ืนท่ี กลุมอาชีพ เพศ วัย ไดใชบริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกันไดอยางท่ัวถึงเทาเทียมกัน
โดยไมมีขอยกเวน 

4. ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได หมายถึง การใหบริการท่ีดีมีคุณภาพนั้นจะตองมีลักษณะ
ท่ีสําคัญ คือ 

4.1 ผูใชบริการจะตองไดรับความสะดวก คือ สามารถใชบริการได ณ ท่ีตาง ๆ และ
สามารถเลือกใชวิธีการไดหลายแบบตามสภาพของผูใชบริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจพิจารณา
ไดจากกระบวนการใหบริการ เชน การจัดใหมีจุดใหบริการ – จัดรับบริการเพียงจุดเดียว 

4.2 ความรวดเร็ว คือ ประชาชนตองไดรับการบริการทันที โดยไมตองรอคิวคอยรับ
บริการนานเกินสมควร 
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4.3 ความนาเชื่อถือของระบบการบริการ คือ การบริการท่ีมีคุณภาพจะตองมีความ
ตอเนื่อง สมํ่าเสมอ มีระเบียบแบบแผน การใหบริการท่ีแนนอน คาดการณลวงหนาไดแนนอน เปนท่ี
พ่ึงพาของผูรับบริการไดเสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดนอยท่ีสุด 

5. ความไดมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การใหบริการประเภทท่ี
จองอาศัยความรูความชํานาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เชน การเงินการบัญชี บริการทาง
การแพทย เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกลาวนี้จะมีคุณภาพดีก็ตอเม่ือมีบุคลากรและ
กระบวนการใหบริการท่ีไดมาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ 

6. การเรียกเก็บคาบริการท่ีเหมาะสม ตนทุนการใหบริการต่ํา หมายถึง การใหบริการของรัฐ
ประเภทท่ีมีการเรียกเก็บคาบริการจากผูรับบริการ ตองมีคาบริการท่ีเหมาะสม และตองมีระบบการ
จัดการท่ีมีประสิทธิภาพ มีตนทุนการดําเนินงานต่ํา เพ่ือใหประชาชนไดรับบริการท่ีมีคุณภาพดี และมี
คาบริการท่ีไมสูงเกินไป 

จากหลักการใหบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา หลักการใหบริการจะตองสอดคลองกับ
ความตองการของบุคคล ความพอใจจากผูรับบริการ โดยผูใหบริการจะตองใหบริการดวยความเสมอ
ภาคและความสมํ่าเสมอในการใหบริการ ใหความสะดวกไมกอผลเสียแกผูรับบริการ ซ่ึงตอบสนองตอ
ความตองการของบุคคลสวนใหญ ไมมีสิทธิพิเศษสําหรับคนบางคนหรือคนบางกลุมเพ่ือเปนการสราง
การใหบริการท่ีดีโดยไดรับความเชื่อม่ัน ความไววางใจจากผูรับบริการ 

 

ความสําคัญของการใหบริการ 
การใหบริการมีบทบาทและความสําคัญอยางยิ่ง เปนปจจัยท่ีผูใชบริการคํานึงในการท่ีจะ

ตัดสินใจเลือกใชบริการตาง ๆ ซ่ึงนักวิชาการหลายทานไดกลาวถึงความสําคัญของการใหบริการ ไว
ดังนี้ 

สมิต สัชฌุกร (2550) กลาวถึง ความสําคัญของการใหบริการไวดังนี้ 
1. ความสําคัญในดานผูรับบริการ การไดรับการบริการท่ีดีจะทําใหผูรับบริการมีความสุข 

ความปติยินดี และมีความระลึกถึงในการท่ีจะมาขอรับบริการครั้งตอไป และหากไดรับความพึงพอใจ 
จะทําใหผูรับบริการยอมรับในคุณภาพของบริการ เพราะการใหบริการท่ีถูกตอง ตรงความตองการ
ของผูรับบริการ จะมีผลในดานการสนองตอบท่ีสอดคลองกับวัตถุประสงค หากจะใหเกิดความรูสึกท่ีดี 
มีความประทับใจ จะตองเปนบริการท่ีผูรับบริการเกิดความพึงพอใจเปนสําคัญ 

2. ความสําคัญในดานผูใหบริการ เปนสิ่งท่ีจะกําหนดผลการแขงขันในธุรกิจและการ
ดําเนินงาน ไดแก การรักษาลูกคาเดิม การเพ่ิมลูกคาใหม 

จอหน (John, 1998 อางถึงใน วารี ทิพยประเสริฐ, 2553) กลาวถึง ความสําคัญของการ
ใหบริการ ประกอบดวย 5 ประการสําคัญ คือ 

1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐาน
คติท่ีวา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุม
ของกฎหมาย ไมมีการแบงแยก กีดกันในการบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปน
ปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
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2. การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา หมายถึง การใหบริการจะตองมองวาการใหบริการ
สาธารณะจะตองรวดเร็วทันตอเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิธิผล
เลย ถาไมรวดเร็วทันตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ หมายถึง การใหบริการตอสาธารณะตองมีจํานวนการ
ใหบริการ และสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม ดังนั้น ความเทาเทียมกันหรือความรวดเร็วทันตอเวลา 
จะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการท่ีไมเพียงพอ และการมีสถานท่ีตั้งใหบริการสรางความ
ไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูใหบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอโดย
ยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของหนวยงานท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยุด
บริการเม่ือใดก็ได 

5. การใหบริการอยางกาวหนา หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน โดยกลาวอีกนัยหนึ่งคือการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะทําหนาท่ี
ไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

ยุทธนา บุญทน (2550) กลาววา การบริการเปนสิ่งท่ีมีคุณคาเปนพิเศษในงานดานตาง ๆ 
เพราะ บริการ คือ การใหความชวยเหลือ หรือ การดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการ
ดําเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากบริการท้ังในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือ
ผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ ยิ่งเปนธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเอง คือ สินคา 
การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีบริการท่ีดี ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ ขายซํ้า คือ 
ตองรักษาลูกคาเดิม และเพ่ิมลูกคาใหม การบริการท่ีดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวไดทําใหเกิดการขายซํ้า
และซํ้าอีกและชักนําใหลูกคาใหม ๆ ตามมา เปนความจริงวาเราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัว
ได แตการพัฒนาคุณภาพบริการตองทําพรอมกันท้ังองคการ การพัฒนาคุณภาพของการบริการเปน
สิ่งจําเปนอยางยิ่งท่ีทุกคนในองคการจะตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคู
แขงขัน หรือสูญเสียลูกคาไป ในการพิจารณาความสําคัญของการบริการพิจารณาไดใน 2 ดาน คือ 
บริการท่ีดี และบริการท่ีไมดี ดังนี้ 

1. บริการท่ีดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติอันไดแก ความคิดและความรูสึกท้ังตอตัวผู
ใหบริการและหนวยงานท่ีใหบริการเปนไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ความชื่นชมในตัว
ผูใหบริการ มีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก มีความ
ประทับใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืน แนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการเพ่ิมข้ึน มี
ความภักดีตอหนวยงานท่ีใหบริการ มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีดี 

2. บริการท่ีไมดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติท้ังตอตัวผูใหบริการ และหนวยงานท่ี
ใหบริการเปนไปในทางลบ มีความไมชอบและไมพอใจ มีความรังเกียจตัวผูใหบริการมีความเสื่อม
ศรัทธาในหนวยงานท่ีใหบริการ มีความผิดหวังและไมยินดีมาใชบริการอีก มีความประทับใจท่ีไมดีไป
อีกนานแสนนาน มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืน ไมแนะนําใหมาใชบริการอีก มีการพูดถึงผูใหบริการและ
หนวยงานในทางท่ีไมดี 

ชัยสมพล ขาวประเสริฐ (2547) กลาววา การใหบริการเขามามีบทบาทและมีความสําคัญมาก
ข้ึน เพราะในปจจุบันนี้การใหบริการไดเปนสวนท่ีจะสรางมูลคาใหกับการขายสินคาและการสราง
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ความจงรักภักดีใหเกิดกับลูกคาได หากธุรกิจนั้น ๆ สามารถทําใหเขาไดรับความพึงพอใจและความ 
พึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง ความสําคัญของการบริการ แบงได 2 ประการ คือ 

1. ความสําคัญของการใหบริการตอธุรกิจ 
1.1 มีรายไดเพ่ิมข้ึน จากการท่ีลูกคายอมจายเงินมากข้ึน เพ่ือไดรับบริการท่ีดีข้ึน  
1.2 มีรายไดตอเนื่องและลดการสูญเสียลูกคา จากการใหบริการหลังการขายเพ่ือสราง

รายไดอยางตอเนื่อง 
1.3 มีความสามารถในการอยูรอดและการสรางกําไรในระยะยาว อันเนื่องจากการ

ใหบริการลูกคาท่ีเปนเลิศ และลูกคาเกิดความพึงพอใจ ก็จะบอกตอและแนะนําความพึงพอใจท่ีไดรับ
ใหแกคนอ่ืนทราบ ธุรกิจก็ไดลูกคารายใหมจากการบอกตอแบบปากตอปากของลูกคารายเกานั่นเอง 

1.4 การมีภาพลักษณและชื่อเสียงท่ีดี จากการใหบริการท่ีดีสรางความแตกตางจากคู
แขงขันได 

1.5 มีความไดเปรียบเชิงการแขงขันจากคูแขงท่ีไมมุงเนนการใหบริการ เนื่องจากการ
ใหบริการท่ีมีคุณภาพเปนสิ่งท่ีลอกเลียนแบบไดยาก ตองใชเวลานานและลงทุนจึงยากท่ีคูแขงจะ
ลอกเลียนแบบและแยงลูกคาไดในเวลาอันสั้น 

2. ความสําคัญของการใหบริการตอลูกคา ไดรับความพึงพอใจมากข้ึนจากการไดรับการ
ใหบริการท่ีดี ซ่ึงจะตองมีการพัฒนาใหตอบสนองความตองการท่ีไมสิ้นสุดของผูบริโภค จะชวยสราง
ความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา ชวยรักษาลูกคาใหมีความจงรักภักดีตลอดไป 

 

คุณภาพการใหบริการ 
มีนักวิชาการหลายทาน ไดใหแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ ไวดังนี้ 
วัชราภรณ จันทรสุวรรณ (2555) กลาววา ความสําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจ

การบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขันโดยการเสนอคุณภาพการบริการ
ตามความคาดหวังของลูกคาลูกคาจะทราบขอมูลของคุณภาพการบริการจากประสบการณในอดีตการ
พูดปากตอปากการโฆษณาของธุรกิจบริการลูกคาจะพึงพอใจถาไดรับในสิ่งท่ีตองการ (what) เม่ือมี
ความตองการ (when) ในท่ีท่ีตองการ (where) และในลักษณะท่ีตองการ (how) นักการตลาดตอง
วิจัยเพ่ือใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซ้ือบริการของลูกคา 

วิธีการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการคือการสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพอยางสมํ่าเสมอ
ใหเหนือกวาคูแขงขันในการตอบสนองความคาดหวังคุณภาพการบริการแกลูกคาลูกคาจะเปรียบเทียบ
บริการท่ีรับรูกับการบริการท่ีคาดหวังถาบริการท่ีรับรูต่ํากวาบริการท่ีคาดหวังไวลูกคาจะไมสนใจถา
บริการท่ีรับรูสูงกวาความคาดหวังลูกคาจะใชบริการซํ้า 

คุณภาพการบริการมีลักษณะดังนี้ 
1. การเขาถึงลูกคา (access) บริการท่ีใหกับลูกคาตองอานวยความสะดวกในดานเวลา

สถานท่ีแกลูกคา 
2. การติดตอสื่อสาร (communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยการใชภาษาท่ีลูกคา

เขาใจงาย 
3. ความสามารถ (competence) บุคลากรตองมีความชํานาญและมีความรูความสามารถใน

การทํางาน 
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4. ความมีน้ําใจ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ีนาเชื่อถือมีความเปนกันเอง
และมีวิจารณญาณท่ีดี 

5. ความนาเชื่อถือ (creditability) หนวยงาน และบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน
และความไววางใจในบริการโดยเสนอการบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา 

6. ความไววางใจ (reliability) บริการท่ีใหกับลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอและถูกตอง 
7. การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการแกลูกคาและแกปญหา

อยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ  
8. ความปลอดภัย (security) บริการท่ีใหตองปราศจากอันตรายความเสี่ยงและปญหาตาง ๆ 
9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหลูกคาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพการบริการได  
10. การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding and knowing customer)  
 

สรุปหลักการแนวคิดและสาระท่ีนําไปใชในการศึกษาไดแก  
1. พนักงานบริการหรือผูใหบริการเปนกลไกสําคัญในการทาใหกระบวนการใหบริการประสบ

ความสําเร็จ หมายถึง การตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกผูรับบริการ 
2. การสรางความประทับใจในการใหบริการเกิดข้ึนในขณะท่ีผูใหและผูรับบริการอยูพรอมกัน 

ผูใหบริการจึงจําเปนตองใหบริการอยางสมบูรณแบบ จะละเลยข้ันตอนใดไมไดเลย เนื่องจากจะสงผล
กระทบตอคุณภาพของการบริการได  

3. ในกระบวนการใหบริการตองยึดลูกคาเปนสําคัญ หมายถึง ตองเขาใจและรูถึงความ 
ตองการท่ีแทจริงของลูกคา ติดตอสื่อสารอธิบายใหลูกคาอยางถูกตองชัดเจนดวยขอมูลท่ีนาเชื่อถือ 
แสดงความมีน้ําใจ มีมนุษยสัมพันธเพ่ือใหลูกคาเกิดความไววางใจ เชื่อม่ันในความถูกตองของการ
ใหบริการจนเกิดความประทับใจและกลับมาใชบริการอีก ไมวาสถานท่ีนั้นจะอยูไกลก็ตาม  

4. งานบริการสวนหนาจําเปนตองใหบริการอยางมีคุณภาพและประสิทธิภาพเนื่องจากเปน
การใหบริการแกกลุมลูกคาเฉพาะเจาะจงท่ีเปนกลุมเปาหมายหลักของสถานท่ีนั้น ๆ  

5. คุณภาพของการใหบริการท่ีดียอมแสดงถึงวัฒนธรรมการทํางานท่ีดีของหนวยงานท่ี
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาดวยคุณภาพชีวิตท่ีดีในยุคปจจุบัน 

แกวมณี ก้ิงเงิน (2549) กลาววา คุณภาพการใหบริการ เปนการใหความสะดวกตาง ๆ ท่ี
บุคคลลงความเห็นวาดี เปนลักษณะของการกระทําประจําคงอยู รับรู ไดโดยท่ัวกันเปนงานบริการท่ีมี
ลักษณะดังนี้ 

1. ผูรับบริการไดรับบริการ เปนไปตามท่ีคาดหวัง 
2. ผูรับบริการไดรับบริการ เกินความคาดหวัง 
3. สิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวังไดรับการตอบสนองตามประสงค 
อรุโณทัย อุนไธสง (2552) กลาววา คุณภาพการบริการ เปนการกระทําท่ีทําใหลูกคาไดรับ

ความพึงพอใจ เปนบริการท่ีสอดคลองกับความตองการของลูกคาตลอดจนข้ันตอนของบริการนั้น ๆ 
จนถึงภายหลังการใหบริการดวย ท้ังนี้ตองตอบสนองตอความตองการเบื้องตนตลอดจนครอบคลุมไป
ถึงความคาดหวังของผูใชบริการ ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ 
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จิตตินันท นันทไพบูลย (2551) กลาววา คุณภาพการบริการ เปนการตัดสินจากขอ
เปรียบเทียบระหวางลูกคาหรือผูรับบริการคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับวาเปนไปในแนวทางเดียวกันหรือไม 
โดยมิติท่ีผูรับบริการใชประเมินคุณภาพการบริการ ประกอบดวย 

1. สิ่งท่ีจับตองได เปนลักษณะสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณเครื่องมือ 
บุคลากร และวัสดุในการติดตอสื่อสาร 

2. ความเชื่อถือได เปนความสามารถในการใหบริการตามท่ีสัญญาไวและมีความนาเชื่อถือ 
3. การตอบสนอง เปนความยินดีท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการ และพรอมท่ีจะใหบริการไดทันที 
4. สมรรถนะของผูใหบริการ เปนความสามารถ มีความรู ทักษะในการบริการ และสามารถ

แสดงออกมาใหผูรับบริการประจักษได 
5. ความมีอัธยาศัยไมตรี คือ ความสุขภาพ ออนโยน ใหเกียรติ มีน้ําใจ และเปนมิตรตอ

ผูรับบริการ 
6. ความนาเชื่อ เปนความนาไววางใจ และเชื่อถือได ซ่ึงเกิดจากความซ่ือสัตย และความ

จริงใจของผูใหบริการ 
7. ความม่ันคง ปลอดภัย คือ ความรูสึกม่ันใจในความปลอดภัยในชีวิต ทรัพยสิน ชื่อเสียง 

โดยปราศจากความรูสึกเสี่ยงตออันตราย และขอสงสัยตาง ๆ รวมท้ังการรักษาความลับของ
ผูรับบริการ 

พัชรี อ่ิมอาบ (2553) กลาววา คุณภาพการบริการเปนสิ่งท่ีมองไมเห็น จึงมิอาจชี้ชัดลงไปได
วาสิ่งไหนคุณภาพไมดี ซ่ึงเม่ือพูดอยางวิชาการแลว คือ การผลิตและการบริโภคข้ึนพรอมกัน 
เพราะฉะนั้นการใหบริการท่ีไมดีออกไปแลวก็ออกไปเลยทําใหลูกคาไมพอใจตัดสินใจไมมาใชบริการอีก
และสูญเสียลูกคาไปในท่ีสุด การใหบริการไมอาจตรวจสอบคุณภาพกอนเหมือนสินคา ปญหาการ
ควบคุมคุณภาพการบริการนั้นเปนเรื่องลึกซ้ึงและสําคัญมากกวาอุตสาหกรรมการผลิต สรุปไดวา 
คุณภาพการบริการกําหนดดวยสวนประกอบ 2 ประการ คือ 

1. สิ่งท่ีลูกคาคาดหวังไว คือ เม่ือลูกคามาใชบริการและมีความคาดหวังวาจะไดรับการ
ใหบริการขนาดใด 

2. ผลการประเมิน คือ สิ่งท่ีลูกคาประเมินออกมาเม่ือไดใชบริการนั้นแลว ไดแก 
2.1 หากผลประเมินสูงกวาท่ีคาดหวังไว จะเกิดความรูสึกวา ดีกวาท่ีเขาคาดคิดไว และ

ลูกคาหันกลับมาใชบริการอีก 
2.2 หากผลประเมินต่ํากวาท่ีคาดหวังไวกอน ลูกคาจะรูสึกวา อะไรกันนี่ ไมมาอีกแลว จะ

เสียลูกคาไป 
2.3 หากผลประเมินไมมีอะไรแตกตางจากท่ีคาดหวัง ลูกคาจะรูสึกวาเปนการใหบริการ

ธรรมดา ๆ ไมเกิดความประทับใจ 
จากท่ีกลาวมาขางตน สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการเปนบริการท่ีสามารถตอบสนองความ

ตองการและความคาดหวัง ทําใหเกิดความพึงพอใจและความเชื่อม่ันในการใชบริการ 
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องคประกอบของคุณภาพการใหบริการ 
ในปจจุบันองคกรไมวาจะเปนภาครัฐหรือเอกชน ผูใหบริการตองทําทุกวิถีทางเพ่ือใหลูกคา

หรือผูรับบริการพอใจ และไดรับการบริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพ ผูใหบริการจะตองเขาใจถึง
องคประกอบของคุณภาพการใหบริการ ดังนี้ 

กาญจนา ทับทิมทอง (2551) กลาววา องคประกอบคุณภาพการใหบริการ จะประกอบดวย
ความสัมพันธของสวนตาง ๆ เขาดวยกัน ไดแก ผูรับบริการ ผูปฏิบัติงานบริการ องคการบริการ 
ผลิตภัณฑบริการ และสภาพแวดลอมของการบริการ หากสวนหนึ่งสวนใดบกพรองหรือไมสามารถ
แสดงบทบาทตามท่ีคาดหวัง ยอมสงผลกระทบใหระบบการบริการประสบความลมเหลวได 

ศิริรัตน  ประกอบพานิช (2549) กลาววา องคประกอบของคุณภาพการใหบริการ 
ประกอบดวย 4 ประการ คือ 

1. การเขาถึงบริการ ไดแก การเขาถึงดานภูมิศาสตร ดานเศรษฐกิจ ดานสังคม ดานภาษา 
และการจัดองคกรท่ีใหความสะดวกแกผูปวย เชน ระบบนัด เวลาท่ีจัดใหบริการ เปนตน 

2. ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง บริการท่ีไมเก่ียวกับสัมฤทธิ์ผลทางดานคลินิกแตจะชวยให
ผูปวยมีความพึงพอใจมากข้ึน ยินดีท่ีจะกลับมารับบริการอีก เกิดความเชื่อม่ันในการบริการ ท่ีจะไดรับ 
และเต็มใจท่ีจะจายคาบริการ  

3. มนุษยสัมพันธ คือ คุณภาพดานมนุษยสัมพันธระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ทําใหเกิด
ความเชื่อม่ันในการไดรับขอมูลขาวสารท่ีจําเปนในการใหบริการ ท้ังดานการแสดงออก ความตองการ
ของผูรับบริการ และคําแนะนําท่ีเปนประโยชนโดยอาศัยการใหความเคารพในสิทธิของผูรับบริการ  

4. คุณภาพดานเทคนิค หมายถึง การใหบริการท่ีสอดคลองกับสภาพของผูรับบริการ การมี
สวนรวมในการบริการของผูใหบริการ 

วีรพร ยงหนู (2551) กลาววา องคประกอบคุณภาพการใหบริการ ไดแก การเขาถึงการ
ใหบริการลักษณะทางกายภาพหรือสภาพแวดลอมขององคกร และคุณภาพดานมนุษยสัมพันธระหวาง
ผูใหบริการ ทําใหเกิดความเชื่อม่ันและการสื่อสารขอมูลระหวางกัน เพ่ือแสดงความตองการ 
คําแนะนําของผูรับบริการ โดยอาศัยการใหความเคารพ ความสุภาพ การฟง และการสื่อสารท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

ชัชวาลย ทัตศิรัช (2554) กลาวถึง องคประกอบคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย 5 มิติ
หลัก ดังนี้ 

มิติท่ี 1 ความเปนรูปธรรมของการบริการ เปนลักษณะทางกายภาพท่ีสามารถมองเห็น หรือ
จับตองได หรือสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ รวมถึง
สภาพแวดลอมท่ีทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย และความตั้งใจจากผูใหบริการ 

มิติท่ี 2 ความเชื่อถือ ไววางใจ คือ ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับ
ผูรับบริการ โดยท่ีจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิมในทุกครั้ง 

มิติท่ี 3 การตอบสนองตอลูกคา คือ ความพรอม และความเต็มใจท่ีจะใหบริการ โดยสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที สามารถเขาถึงไดงาย และไดรับ 
ความสะดวกจากการใชบริการ 
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มิติท่ี 4 การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา เปนความสามารถในการสรางความเชื่อม่ัน ผูใหบริการ
ตองการแสดงทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการ และตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล กริยามารยาทท่ีดี การติดตอสื่อสารมีประสิทธิภาพ 

มิติท่ี 5 การรูจักและเขาใจลูกคา คือ ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูรับบริการตามความ
ตองการท่ีแตกตางกันของผูรับบริการแตละคน 

อรพินท ไชยพะยอม (2542 อางถึงใน ศิริรัตน ประกอบพานิช, 2549) กลาววา องคประกอบ
คุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย 

1. สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (physical environment) ไดแก การรักษาความสะอาดของ
สถานท่ี การควบคุมเสียง อากาศ แสง และอุณหภูมิท่ีพอเหมาะ 

2. ความเพียงพอของบริการ (availability) ไดแก ความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการไดทันที การปฏิบัติงานตามเวลา และการใหบริการท่ีเหมาะสมกับความ
ตองการของผูรับบริการ 

3. ทักษะในการใหบริการ (technical skill) ไดแก บริการท่ีตอบสนองความตองการพ้ืนฐาน
ของผูรับบริการ เชน อาหาร ความสะอาด หองน้ํา กระบวนการดูแลท่ีมีคุณภาพ  

4. ศิลปะการใหดูแล (art of care) ไดแก อัธยาศัย ความเปนมิตร ความเอาใจใส การรับฟง
ความคิดเห็นของผูรับบริการ การเคารพนับถือ และใหความเปนกันเองกับผูรับบริการและผลท่ีเกิดข้ึน
จากการบริการ 

5. ความตอเนื่องของการใหบริการ (continuity of care) ไดแก การใหบริการของเจาหนาท่ี
คนเดิม ความเขาใจสภาพและความตองการของผูรับบริการ 

6. ผลลัพธท่ีเกิดข้ึนเฉพาะ (specific outcome of care) ไดแก ความรูสึกของผูรับบริการ
ภายหลังจากการรับบริการ  

7. คุณภาพท่ัวไป (overall quality) ไดแก ความพึงพอใจหรือคุณภาพโดยรวมท้ังหมด 
8. ความตั้งใจของผูรับบริการ (future intent) ไดแก ความต้ังใจท่ีจะกลับมาใชบริการใน

อนาคตและการใหคําแนะนําตอไปยังญาติและเพ่ือน 
 

ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
ทฤษฎีคุณภาพการใหบริการเปนการศึกษาแนวทางในการท่ีจะทําใหองคกรมีการใหบริการท่ี

มีคุณภาพ  โดยมีการศึกษาทฤษฏีสวนประสมทางการตลาดใหทราบถึงความตองการของผูบริโภค  
เพ่ือนําไปสรางกลยุทธการใหบริการขององคกรใหตอบสนองตรงความตองการของผูบริโภคอยางสูงสุด  
ซ่ึงมีการศึกษาทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 2 ทฤษฏี ดังนี้ 

 

1. ทฤษฎีคุณภาพการใหบริการ (SERVQUAL) 
คุณภาพการใหบริการเปนสิ่งสําคัญในการดําเนินธุรกิจ ท่ีสรางความพึงพอใจกับผูใชบริการ

เพ่ือใหองคกรอยูรอดและเจริญเติบโตตอไป มีผูกลาวถึงทฤษฎีการใหบริการ ดังนี้  
พาราซุรามาน และคณะ (Parasuraman and Other, 1990 อางถึงใน ยอดขวัญ เรืองรัตน, 

2547) โดยท่ีพาราซุรามาน และคณะ ไดทําการศึกษาคุณภาพและการจัดการคุณภาพการใหบริการ 
มาตั้งแตป 1983 ในขณะท่ีพาราซุรามาน เริ่มทําการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวของนั้น ยังไมพบวามี
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การศึกษาในเรื่องคุณภาพการใหบริการมากนัก แตพบงานวิจัยท่ีเก่ียวกับคุณภาพของสินคา ซ่ึงมีผู
ทําการศึกษาไวมาก ทําใหเขาใจถึงความหมายและคุณลักษณะสําคัญท่ีเก่ียวของกับคุณภาพของสินคา
ไดอยางชัดเจน แตยังไมเพียงพอตอการทําความเขาใจคุณภาพการใหบริการเนื่องจากสินคาและ
บริการมีความแตกตางกันตามลักษณะพ้ืนฐาน 3 ประการ คือ การผลิต การบริโภค และการประเมิน 
พาราซุรามาน จึงเริ่มทําวิจัยและคนหาคําตอบของขอคําถาม 3 ประการขางตน โดยรวมกันทําการ
วิจัยเชิงสํารวจเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ โดยแบงเปน 4 ระยะ เริ่มจากการวิจัยคุณภาพในกลุม
ผูรับริการและผูใหบริการของบริษัทชั้นนําหลายแหง และนําผลท่ีไดมาใชในการพัฒนารูปแบบ
คุณภาพการใหบริการ ตอมาเปนวิจัยเชิงประจักษ โดยมุงศึกษาท่ีผูรับบริการโดยเฉพาะ ไดใชเครื่องมือ
วัดคุณภาพการใหบริการท่ีเรียกวา SERVQUAL และการปรับปรุงเกณฑท่ีใชในการตัดสินคุณภาพการ
ใหบริการตามการรับรูและการคาดหวังของผูรับบริการ ผลลัพธท่ีเกิดจากการท่ีผูใชบริการประเมิน
คุณภาพการใหบริการ เรียกวา คุณภาพของการบริการท่ีผูใชบริการรับรู ซ่ึงเกิดข้ึนหลังจากท่ี
ผูใชบริการไดรับบริการแลว โดยพาราซุรามาน มีเกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการ แบงเปน 
5 เกณฑ ดังนี้ 

1. ลักษณะท่ีสัมผัสได / สิ่งท่ีสัมผัสจับตองได / รูปลักษณ ไดแก สิ่งอํานายความสะดวก 
สภาพแวดลอม เครื่องมือ และอุปกรณตาง ๆ 

2. ความเชื่อถือได / ความไววางใจ / นาเชื่อถือ ไดแก ความสามารถในการใหบริการในระดับ
หนึ่งท่ีตองการอยางถูกตอง และไววางใจได 

3. การสามารถตอบสนอง / การตอบสนองตอลูกคา ไดแก ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที 
และใหความชวยเหลือเปนอยางดี 

4. ความแนนอน / ความม่ันใจ ไดแก ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจําเปนในการใหบริการ 
มีความสุภาพเปนมิตรกับผูใชบริการ มีความซ่ือสัตยสามารถสรางความม่ันใจใหแกผูใชบริการได และ
มีความม่ันคงปลอดภัย 

5. ความเขาใจในผูใชบริการ / ความใสใจ / การดูแลเอาใจใส ไดแก ความสามารถในการ
เขาถึงไดโดยสะดวก และสามารถติดตอไดงาย ความสามารถในการติดตอสื่อสาร และเขาใจ
ผูใชบริการ 

พาราซุรามาน และคณะ  (Parasuraman and Other, 1995 อางถึงใน แกวมณี ก้ิงเงิน, 
2549) กลาววา การใหบริการท่ีจะประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตาง ๆ 5 
ประการ ท่ีผูรับบริการมักจะใชในการพิจารณาคุณภาพของบริการท่ีไดรับ ดังนี้ 

1. ความเชื่อถือและไววางใจได (reliability) คือ ความสามารถในการดําเนินธุรกิจการ
ใหบริการตามพันธะสัญญาท่ีใหไวอยางถูกตองและไววางใจได การดําเนินการใหบริการซ่ือตรง และ
ซ่ือสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ เชน ความสามารถในการมอบบริการเพ่ือสนองความตองการ
ของลูกคาตามท่ีไดสัญญาหรือท่ีควรจะเปนไดอยางถูกตองและตรวจตามวัตถุประสงคของการ
ใหบริการนั้นภายในเวลาท่ีเหมาะสม 

2. ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง (responsiveness) คือ การแสดงความเต็มใจหรือความ
ตั้งใจท่ีจะชวยเหลือลูกคาโดยใหบริการอยางรวดเร็ว ไมใหรอคิวนาน รวมท้ังมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคา
แลวตองรีบตอนรับใหการชวยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบริการอยางไมละเลย ความรวดเร็วจะตอง
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มาจากพนักงานและกระบวนการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพ การตอบสนองประกอบดวยความเต็มใจ
ท่ีจะใหบริการ ความพรอมท่ีจะใหบริการและการอุทิศเวลา ความตอเนื่องในการติดตอและปฏิบัติตอ
ผูใชบริการเปนอยางดี 

3. การสรางความเชื่อม่ัน (assurance) คือ ความรู ความเชี่ยวชาญ ความสามารถในการ
ทํางานอยางมีประสิทธิภาพ อัธยาศัยนอบนอย ความสุภาพ มีมนุษยสัมพันธ ความเปนมิตรของผู
ใหบริการทําใหเกิดความม่ันใจในงาน ความประณีต ความสะอาด ความปลอดภัยปราศจากอันตราย 
รางกาย และทรัพยสิน ความมีชื่อเสียงของหนวยงาน ความสามารถในการใหบริการ ความสามารถใน
การติดตอสื่อสาร ความรูทางการแพทยท่ีจะใหบริการ 

4. การดูแลเอาใจใส (empathy) คือ การใหความเอาใจใสและสนใจดูแลลูกคา ผูรับบริการ
ใหคําแนะนําแกผูรับบริการ การใหความสะดวกในการเขาถึงบริการไดงาย การติดตอสื่อสารไดงาย 
รูจักใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ มีความเปนกันเอง 

5. สิ่งท่ีสัมผัสได (tangible) คือ สภาพท่ีปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดในการใหบริการ เชน 
การตกแตงอาคารสถานท่ี เครื่องมือและอุปกรณอํานวยความสะดวกตาง ๆ การแตงกายของ
ผูปฏิบัติงานบริการ สิ่งท่ีสัมผัสไดเหลานี้จะเหมือนกับสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

จากทฤษฎีคุณภาพการใหบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา ทฤษฎีคุณภาพการใหบริการเปน
กลยุทธในการบริหารพัฒนาองคกรใหมีประสิทธิภาพ ในการประกอบธุรกิจบริการตองใหความสําคัญ
ตอคุณภาพการใหบริการ และการเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการอยูเสมอ โดยนําเสนอการบริการ
ท่ีดีและมีคุณภาพตรงตามท่ีลูกคาคาดหวังไวโดยรักษาระดับการใหบริการใหอยูเหนือคูแขงนั่นเอง 

 

2. ทฤษฏีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 
ปจจุบันมีการแขงขันระหวางองคกรธุรกิจมากข้ึน การศึกษาปจจัยทางการตลาดจึงเปนการ

กําหนดจุดมุงหมายทางการตลาดใหตอบสนองความตองการหรือความพึงพอใจของผูบริโภคเพ่ือให
ธุรกิจเจริญเติบโต โดยมีผูกลาวถึงทฤษฏีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดไวดังนี้ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546) กลาวไววา สวนผสมทางการตลาดอันไดแก ดาน
ผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมทางการตลาด  โดยมี
รายละเอียด ดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ เปนสิ่งท่ีจับตองไดท่ีบริษัทนําเสนอใหการตลาดซ่ึงรวมถึงคุณภาพของผลิตภัณฑ 
การออกแบบ รูปลักษณ ตราสินคา และบรรจุภัณฑ อาจจะจัดเตรียมการใหการบริการท่ีหลากหลาย 
เชน การใหซ้ือสินคาใหเปนเงินเชื่อ การจัดสง การซอม การอบรม ซ่ึงกิจกรรมสนับสนุนเหลานี้
สามารถทําใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขันจากตลาดโดยรวมได 

2. ราคา จะตัดสินใจเก่ียวกับราคาผูขายสงและราคาขายปลีก สวนลดและสวนท่ียอมให 
รวมถึงเง่ือนไขการใหเครดิต ซ่ึงราคาจะมีความเหมาะสมกับมูลคาการรับรูท่ีนําเสนอไป มิฉะนั้นผูซ้ือ
อาจจะไปซ้ือสินคาของคูแขงแทน ถาสินคาของบริษัทมีราคาแพงมากเกินไป 

3. ชองทางการจัดจําหนาย เปนแหลงรวบรวมกิจกรรมหลายอยางท่ีบริษัทจะตองดําเนินการ
เพ่ือใหสินคาสามารถเขาถึงและพรอมจําหนายใหลูกคาเปาหมาย จะตองทําการประสานงานกับ
ผูอํานวยการทางการตลาดอ่ืนๆในการจัดสงสินคาและบริการอยางมีประสิทธิภาพใหกับตลาด
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เปาหมายและจะตองเขาใจรูปแบบท่ีแตกตางกันของผูคาปลีก ผูคาสง รวมถึงบริษัทจัดสงตลอดจน
วิธีการท่ีบริษัทเลือกใช   

4. การสงเสริมทางการตลาด การรวมกิจการทุกอยางท่ีบริษัทจะตองดําเนินการในการสื่อสาร
และประชาสัมพันธสินคาของตนไปยังตลาดเปาหมาย จะตองจางฝกอบรม และทําการกระตุน
พนักงานขาย ซ่ึงจะตองจัดตั้งโปรแกรมการสื่อสารและการประชาสัมพันธท่ีประกอบดวย การโฆษณา 
การประชาสัมพันธ การขาย และสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา รวมถึงการขายใหตลาดโดยตรง
ผานทางอินเตอรเน็ต  

 จากทฤษฏีขางตนสรุปไดวา สวนผสมทางการตลาดเปนกลยุทธการบริหารท่ีเปนแนวคิดใชใน
การพิจารณาองคประกอบสําคัญในการตอบสนองตอตลาดอยางเหมาะสม โดยสิ่งท่ีนําเสนอลูกคามี
ราคาเหมาะสมดวยวิธีการเขาถึงลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ ดวยการบริหารชองทางการจัดจําหนาย 
และหาวิธีการท่ีจะสงขาวสารและกระตุนใหเกิดการซ้ือดวยการสงเสริมการตลาด ซ่ึงกลยุทธเหลานี้ถือ
เปนเครื่องมือท่ีสําคัญท่ีจะตอบสนองความตองการกับลูกคาไดเปนอยางดี 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ 

ความหมายของความพึงพอใจ 
มีนักวิชาการหลายทาน ไดใหแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจไว ดังนี้ 
วรวุฒิ สิงหนิล (2551) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ ไววา เปนแนวคิดหรือทัศนคติ

อยางหนึ่ง เปนสภาวะรับรูภายในซ่ึงเกิดจากความคาดหวังไววา เม่ือทํางานชิ้นหนึ่งแลวจะไดรับรางวัล
อยางใดอยางหนึ่ง ถาไดรับตามท่ีคาดหวังความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน แตถารางวัลตํ่ากวาอินทรียท่ี
คาดหวังก็จะทําใหเกิดความไมพึงพอใจ 

จารุวรรณ ศรบรรจง (2550) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ ไววา เปนความรูสึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคาวาความรูสึกหรือทัศนคติตอ
สิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้นเปนไปทางบวกหรือทางลบ 

นพรัตน หวลระลึก (2551) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ ไววา เปนการใหคาความรูสึก
ของคนเราท่ีสัมพันธกับระบบโลกทัศนท่ีเก่ียวกับความหมายของสภาพแวดลอม คาความรูสึกของ
บุคคลท่ีมีตอสภาพแวดลอมจะแตกตางกัน เชน ความรูสึก ดี – เลว, พอใจ – ไมพอใจ, สนใจ – ไม
พอใจ เปนตน 

ดวงฤทัย สิงหสาย (2551) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง สภาพความรูสึกของ
บุคคลท่ีมีความสุข ความเบิกบานใจ เม่ือความตองการของตนเองไดรับการตอบสนองท่ีดี ซ่ึงการสราง
ความพึงพอใจใหเกิดข้ึนกับสมาชิกนั้นเปนสิ่งสําคัญตอความสําเร็จของการดําเนินธุรกิจในปจจุบัน 

จันทรเพ็ญ ตูเทศานันท (2542 อางถึงใน ดวงฤทัย สิงหสาย, 2551) ไดใหความหมายของ
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก อารมท่ีมีความสุข ความยินดีทางจิตใจท่ีเกิดข้ึนกับมนุษย 
ความรูสึกเปนสุขหรือไมเกิดทุกข เกิดจากการไดรับการตอบสนองความตองการและเปนไปตามท่ี
คาดหวังไว 

สมหมาย เปยถนอม (2551) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ ไววา เปนทัศนคติอยางหนึ่ง
ท่ีมีลักษณะเปนนามธรรมไมสามารถมองเห็นรูปรางได เปนความรูสึกสวนตัวท่ีเปนสุข เม่ือไดรับการ
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ตอบสนองความตองการของตนในสิ่งท่ีขาดหายไป และเปนสิ่งท่ีกําหนดพฤติกรรมในการแสดงออก
ของบุคคลท่ีมีผลตอการเลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรมนั้น ๆ ความพึงพอใจจะทําใหบุคคลเกิดความ
สบายใจหรือสนองความตองการทําใหเกิดความสุข รวมท้ังสภาพแวดลอมตาง ๆ ท่ีเก่ียวของเปนปจจัย
ท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ 

แมคโครแม็คและแดนเนียล (McCormick and Daniel, 1980 อางถึงใน ณัฎฐิยา  
แดงประเสริฐ, 2553) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ ไววา เปนแรงจูงใจของมนุษยท่ีต้ังอยูบน
ความตองการพ้ืนฐาน (Basic Need) มีความเก่ียวของกันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ 
(Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งท่ีไมตองการ 

วอลเลอรสไตน (Wallerstein, 1971 อางถึงใน ไพโรจน ภาคโพธิ์, 2554) ไดใหความหมาย
ของความพึงพอใจ ไววา เปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย และอธิบายวา 
ความพึงพอใจเปนกระบวนการทางจิตวิทยาไมสามารถมองเห็นไดชัดเจนแตเราสามารถคาดคะเนได
วามีหรือไมมี จากการสังเกตพฤติกรรมของคนเหลานั้นการท่ีจะทําใหคนเกิดความพึงพอใจจะตอง
ศึกษาปจจัย และองคประกอบท่ีเปนสาเหตุแหงความพึงพอใจนั้น 

จากความหมายของความพึงพอใจดังกลาว สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของ
บุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ท่ีเก่ียวกับความรูสึก และความตองการของบุคคลนั้น ๆ การไดรับ 
การตอบสนองหรือบรรลุจุดหมายในระดับท่ีตองการ ซ่ึงจะเปลี่ยนแปลงไปตามความตองการ หรือตาม
ความรูสึกของบุคคล 

 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
มีนักวิชาการหลายทาน ไดใหแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ ไวดังนี้ 
วรูม (Vroom, 1989 อางถึงใน พนิตตา นรสิงห, 2552) กลาววา ความพึงพอใจ และ 

ทัศนคติ ท้ังสองคํานี้มีความหมายอยางเดียวกันและสามารถใชแทนกันได จะหมายถึงผลท่ีไดมาจาก
บุคคลท่ีเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ๆ ซ่ึงทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นถึงความพึงพอใจในสิ่ง ๆ นั้น 
แตทัศนคติในดานลบจะบงบอกถึงความไมพอใจในสิ่ง ๆ นั้น นั่นเอง การพิจารณาความหมายของคํา
วา ความพึงพอใจ จึงตองพิจารณาควบคูไปกับคําวา ทัศนคติ ดวย ซ่ึงจะพิจารณาจากองคประกอบ 3 
ดาน ไดแก 

1. องคประกอบดานความรูสึก (affective component) เปนลักษณะของความรูสึกหรือ
อารมณของบุคคล มี 2 ลักษณะ คือ ความรูสึกทางบวก ไดแก ความชอบ ความพอใจ สวนความรูสึก
ทางลบ ไดแก ความไมชอบ ไมพอใจ รังเกียจ เปนตน 

2. องคประกอบดานความคิด (cognitive component) คือการท่ีสมองของคนเราเกิดการ
การรับรูและวินิจฉัยขอมูลตาง ๆ ท่ีไดรับออกมาเปนความรูสึกในลักษณะท่ีแตกตางกันไป ทําใหเกิด
ความรูสึกไดวาสิ่งนั้นถูกหรือผิด ดีหรือไมดี เปนตน 

3. องคประกอบดานพฤติกรรม (behavioral component) เปนความพรอมท่ีจะกระทํา
หรือความพรอมเพ่ือตอบสนองตอความตองการซ่ึงเปนท่ีมาของทัศนคติ 

สุเทพ พานิชพันธุ (2550) กลาววา สิ่งจูงใจท่ีใชเปนเครื่องมือกระตุนใหบุคคลเกิดความพึง
พอใจไว ดังนี้ 

1. สิ่งจูงใจท่ีเปนวัตถุ ไดแก เงิน สิ่งของ เปนตน 
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2. สภาพทางกายท่ีปรารถนา คือสิ่งแวดลอมในการประกอบกิจกรรมตางๆ ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญ
อยางหนึ่งอันกอใหเกิดความสุขทางกาย 

3. ผลประโยชนทางอุดมคติ หมายถึง สิ่งตางๆ ท่ีสนองความตองการของบุคคล 
4. ผลประโยชนทางสังคม คือ ความสัมพันธฉันทมิตรกับผูรวมกิจกรรม อันจะทําใหเกิดความ

ผูกพัน ความพึงพอใจและสภาพการอยูรวมกัน อันเปนความพึงพอใจของบุคคลในดานสังคมหรือ
ความม่ันคงในสังคม ซ่ึงจะทําใหรูสึกมีหลักประกันและมีความม่ันคงในการประกอบกิจกรรม 

พิทักษ ตรุษทิบ (2550) กลาววา ความพึงพอใจเปนเพียงปฏิกิริยาดานความรูสึกตอสิ่งเรา
หรือสิ่งกระตุนท่ีแสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมิน โดยบงบอก
ทิศทางของผลการประเมินวาเปนไปในลักษณะทางบวกหรือทิศทางลบ หรือไมมีปฏิกิริยาคือเฉยๆ ตอ
สิ่งเราหรือสิ่งท่ีมากระตุน 

กรอนรูส (Gronroos, 1990 อางถึงใน ณัฐกฤตา ชิดนอก, 2551) กลาววา ความพึงพอใจใน
การบริการ ซ่ึงจะประกอบดวยองคประกอบ 2 ประการ คือ 

1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวา ผลิตภัณฑ
บริการท่ีไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภทตามท่ีควรจะเปนมากนอย
เพียงใดจึงจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในสิ่งท่ีลูกคาตองการ 

2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวา วิธีการ
นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการ มีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ในดานความ
สะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาท่ี และปฏิกิริยา
การตอบสนองการบริการของผูใหบริการ ตอผูรับบริการความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาสื่อ
ความหมาย และปฏิบัติตนในการใหบริการ สิ่งเหลานี้เก่ียวของกับการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
ดวยไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจริง 

จากแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจดังกลาว สรุปไดวา ความพึงพอใจเกิดข้ึนจากความตองการ
ของมนุษยท่ีไดจากการรับบริการ โดยบงบอกทิศทางของผลการประเมินวาเปนไปในลักษณะทางบวก
หรือทิศทางลบ หรือไมมีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ ตอสิ่งเราหรือสิ่งท่ีมากระตุน 

 

ความหมายของความพึงพอใจในการใหบริการ 
มีนักวิชาการหลายทาน ไดใหแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในการใหบริการ ไวดังนี้ 
กชกร เปาสุวรรณ และคณะ (2550) ไดใหความหมายของความพึงพอใจในการใหบริการ ไว

วา เปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคลอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบการรับรูสิ่ง
ท่ีไดรับจากการบริการ 

จิตตินันท เดชะคุปต (2545) ไดใหความหมายของความพึงพอใจในการใหบริการ ไววา เปน
สภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกทางบวกของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูสิ่งท่ี
ไดรับจากการบริการ ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับท่ีตรงกับการรับรูสิ่งท่ี
คาดหวังเก่ียวกับการบริการนั้น ซ่ึงจะเก่ียวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความพึงพอใจใน
งานของผูใหบริการ 

กาญจนา ทับทิมทอง (2551) ไดใหความหมายของความพึงพอใจในการใหบริการ ไววา เปน
การแสดงออกถึงความภาคภูมิใจในการปฏิบัติงานของบุคคล เม่ือผูปฏิบัติงานมีความรูสึกวาตัวเอง
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ประสบความสําเร็จในการทํางานและเปนท่ียอมรับของบุคคลอ่ืน สามารถทํางานไดดวยตนเอง และมี
โอกาสกาวหนาในตําแหนงหนาท่ีการงาน 

วรูม (Vroom, 1967 อางถึงใน รุงเพชร ดอกบัว, 2554) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ
ในการใหบริการ ไววา เปนทัศคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกันได เพราะวาท้ังสอง
คํานี้ คือ ผลท่ีไดจากการท่ีบุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่ง ๆ นั้น ทัศนคติดานบวก แสดงใหเห็นสภาพ
ความพึงพอใจในสิ่งนั้น สวนทัศนคติดานลบ แสดงใหเห็นถึงสภาพความไมพึงพอใจนั้นเอง 

จามจุรี  จันทรัตนา (2543) ไดใหความหมายของความพึงพอใจในการใหบริการ ไววา เปน
ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการไดรับบริการในดานตาง ๆ ดังนี้ ดานสิ่งอํานวยสะดวก 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานคุณภาพของบริการท่ีไดรับ ดานระยะเวลาในการดําเนินการ และดาน
ขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ 

เชลลี (Shelly, 1995) กลาววาความพึงพอใจของผูรับบริการเปนความรูสึกท่ีเปนนามธรรม
ของผูรับบริการ ซ่ึงเกิดจากการท่ีผูใหบริการไดดําเนินการใหเกิดสมดุลระหวางสิ่งท่ีผูรับบริการใหคา
กับความคาดหวังของผูรับบริการ โดยแบงความพึงพอใจไว 5 ประการ ดังนี้ การเขาถึงบริการท่ี
สะดวกสบายและเทาเทียม การไดรับความสะดวกสบายทางกายภาพ การมีมนุษยสัมพันธท่ีดีระหวาง
ผูใหและผูรับบริการ การใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและสอดคลองกับสภาพความเปนจริง และ
คาบริการท่ีเหมาะสม 

จากความหมายของความพึงพอใจในการใหบริการดังกลาว สรุปไดวา ความพึงพอใจในการ
ใหบริการ หมายถึง การแสดงออกถึงความรูสึกของบุคคลท่ีเกิดจากการไดรับการบริการ ซ่ึงนําไปสู
ความพึงพอใจจากการบริการในดานตางๆท่ีไดรับบริการ 

 

ความสําคัญของความพึงพอใจในการใหบริการ 
มีนักวิชาการหลายทาน ไดใหแนวคิดเก่ียวกับความสําคัญของความพึงพอใจในการใหบริการ 

ไวดังนี้ 
อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548) ไดกลาวถึงความสําคัญของ 

ความพึงพอใจในการใหบริการ เปนความพึงพอใจในการบริการของผูรับบริการเปนเปาหมายของ 
ผูใหบริการท้ังหลายท่ีตางก็คิดหาวิธีการตาง ๆ ท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความประทับใจในการบริการ
กลับมาใชบริการอีกและไมเกิดเรื่องรองเรียน ซ่ึงความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีสําคัญกับบุคคลหลายฝาย 
ไดแก 

1. ความสําคัญของความพึงพอใจตอผูใหบริการ เปนสิ่งท่ีผูใหบริการจะตองคํานึงถึงในการจัด
ใหเกิดการบริการโดยจะตองยึดถือในสิ่งตอไปนี้ 

1.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของบริการ รูปแบบ 
การบริการท่ีดีจะตองสามารถตอบสนองตอความตองการและความหวังของผูรับบริการไดโดย 
ผูใหบริการจะตองทําการสํารวจหรือศึกษาหาความตองการของกลุมผูรับบริการเปาหมายเสียกอน 
จากนั้นจึงจะสามารถกําหนดรูปแบบการบริการท่ีเหมาะสมเพ่ือใหเกิดการบริการท่ีประทับใจผูมารับ
บริการได 

1.2 ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของ 
การบริการ เนื่องจากเปนเกณฑท่ีขัดเจนและสงผลตอการกลับมาใชบริการซํ้าของผูรับบริการ 
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โดยท่ัวไปองคการธุรกิจบริการ จะทําการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการในหลาย ๆ ดาน เชน 
อาคารสถานท่ี อุปกรณเครื่องใช ความนาเชื่อถือของกิจกรรมการบริการ ความเต็มใจในการใหบริการ 
ความรูและความสามารถในการใหบริการ 

1.3 ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน เปนตัวชี้วัดคุณภาพและความสําเร็จของงานบริการ 
เนื่องจากการบริการจะดีเพียงใดนั้นข้ึนอยูกับผูใหบริการซ่ึงการปฏิบัติงานบริการ จะมีคุณภาพนั้น  
ผูใหบริการจะตองมีความพึงพอใจในงานของตน จึงจะทุมเทในการทํางาน และเปนสิ่งท่ีนําไปสูความ
พึงพอใจของผูรับบริการ และสุดทายจะสงผลตอความสามารถในการแขงขันของธุรกิจบริการของ
กิจการบริการดวย 

2. ความสําคัญของความพึงพอใจตอผูรับบริการ เปนสิ่งท่ีผูรับบริการตองการจะไดจากการมา
รับบริการนั้น โดยผูรับบริการมุงหวังความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพการบริการท่ีดี 
ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเปนตัวผลักดันคุณภาพของการบริการของผูใหบริการนั่นเอง ความพึงพอใจ
ของผูรับบริการเปนคัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนของผูบริการเอง ผูรับบริการมุงหวังการไดรับการ
บริการท่ีดี เพ่ือสงเสริมคุณภาพชีวิตของตนเองจากการไปรับบริการตาง ๆ 

2.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการ เปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนของผูรับบริการเอง 
ผูรับบริการมุงหวังการไดรับบริการท่ีดีเพ่ือสงเสริมคุณภาพชีวิตของตนเองจากการไปรับบริการนี้เปน
สิ่งท่ีผูประกอบการบริการจะตองตระหนักถึงและจัดใหมี ทําใหมีการแขงขันนําเสนอสิ่งท่ีดีกวาแก
ผูรับบริการ ผลสุดทาย คือ ผูรับบริการจะไดรับการบริการท่ีดีมีคุณภาพมากข้ึนเรื่อย ๆ นั่นเอง 

2.2 ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการ ชวยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ
บริการ เนื่องจากผูใหบริการท่ีมีความพึงพอใจการทํางานจะทํางานดวยความเต็มใจ ทุมเท สรางสรรค 
และสงเสริมในการใหบริการแกผูรับบริการ สงผลใหคุณภาพในการบริการสูงข้ึน และงานบริการ
กลายเปนงานท่ีแพรหลายมากข้ึนมีบุคลากรท่ีมีทักษะและความสามารถเขาสูวงการธุรกิจมากข้ึน ทํา
ใหเกิดการขยายตัวของธุรกิจบริการ และสุดทายสงผลตอลักษณะการบริการ ทําใหผูรับบริการไดรับ
บริการท่ีมีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงข้ึนตอไป 

จรินรัตน ครองธานินทร (2543 อางถึงใน แกวมณี ก้ิงเงิน, 2549) กลาววาการใหบริการ
มักจะถูกมองวาเปนสิ่งท่ีสรางความพึงพอใจหรือมีความสําคัญตอลูกคาเทานั้น แตแทจริงแลวการ
ใหบริการมีความสําคัญตอผูใหบริการเชนกัน ซ่ึงความสําคัญของการใหบริการสามารถแบงไดเปน 2 
ประเด็น ดังนี้ 

1. ความสําคัญตอผูรับบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ คือ 
   1.1 ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคล เนื่องจากธุรกิจบริการในปจจุบันมีหลากหลาย

ประเภท ท่ีมุงตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ท้ังทางดานรางกาย อารมณ สังคม สติปญญา
และจิตใจ ดังนั้นจึงเปนหนาท่ีของผูรับบริการท่ีตองศึกษาเปรียบเทียบถึงมาตรฐานคุณภาพการ
ใหบริการท่ีตรงกับความตองการตามอัตภาพของแตละบุคคล 

   1.2 ชวยเสริมสรางคุณภาพชีวิตเพราะการท่ีผูรับบริการไดรับบริการท่ีตรงกับความตองการ
ก็จะทําใหผูรับบริการรูสึกสะดวกสบาย อันจะนํามาซ่ึงความประทับใจและความสุขตอไป 

2. ความสําคัญตอผูใหบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ คือ 
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   2.1 ความสําคัญตอผูประกอบการหรือผูบริหาร การท่ีผูประกอบการปรับกลยุทธโดยการ
ใหความสนใจเรื่องการใหบริการรวมกับผลิตภัณฑจะสงผลใหการดําเนินธุรกิจประสบความสําเร็จท้ัง
ในดานผลกําไรและภาพลักษณขององคกร ดังนี้ 

  1) ชวยเพ่ิมผลกําไรระยะยาวใหกับธุรกิจ เนื่องจากผูบริโภคสมัยใหมใหความสําคัญ
ตอการบริการมากข้ึน   ดังนั้นคุณภาพการใหบริการจึงเปนปจจัยหนึ่งท่ีจะทําใหธุรกิจสามารถสราง
โอกาสในการขายเพ่ือใหเกิดการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค 

  2) ชวยสรางภาพลักษณท่ีดีของธุรกิจ เนื่องจากการบริการจะเขามาเก่ียวของกับทุก
ข้ันตอนของการติดตอสื่อสารระหวางผูซ้ือกับผูขาย โดยเริ่มตั้งแตการใหขอมูลขาวสารในการตัดสินใจ
ซ้ือ การแสดงออกถึงความเอาใจใสตอผู ซ้ือตลอดระยะเวลาการใหบริการ สิ่งเหลานี้จะสราง 
ความพึงพอใจใหกับลูกคาอันจะนํามาซ่ึงการบอกตอ ถือเปนการประชาสัมพันธภาพลักษณของธุรกิจ
ใหเกิดความนาเชื่อถือมากยิ่งข้ึน 

  3) ชวยลดการเปลี่ยนใจของลูกคาไปจากธุรกิจ เพราะเม่ือลูกคาใหความไววางใจตอ
สินคาและบริการวาดีกวาสินคาหรือบริการจากแหลงอ่ืน โดยเฉพาะลูกคาเกาก็จะมีการซ้ือซํ้ารวมท้ัง
แนะนําลูกคารายใหมเพ่ิมอีกดวย 

  4) ชวยพนักงานใหปฏิบัติงานกับธุรกิจตอไป เนื่องจากการใหบริการท่ีดียอมจะสงผล
ใหธุรกิจมีกําไรสูง และสามารถจายคาตอบแทนใหแกพนักงานในอัตราท่ีสูงตามไปดวย สงผลใหเกิด
ความพึงพอใจซ่ึงจะเปนการรักษาพนักงานใหอยูกับองคการไดอีกวิธีหนึ่ง 

2.2 ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ จากการขยายตัวของอุตสาหกรรมการใหบริการได
กอใหเกิดงานบริการเพ่ิมข้ึนหลายสาขาอาชีพ ซ่ึงอาชีพบริการก็ถือเปนอาชีพท่ีสําคัญและทํารายไดดี
อีกอาชีพหนึ่งในตลาดแรงงาน แตท้ังนี้ก็ข้ึนอยูกับประเภทของงานบริการและความสามารถของการ
ปฏิบัติงานบริการของแตละคนท่ีจะฝกฝนและพัฒนาตนเอง 

2.3 ลดตนทุนการแสวงหาธุรกิจท่ีจะใหบริการรายใหม ถาลูกคาไดรับการใหบริการท่ีดีจาก
ธุรกิจใด มักจะไมคอยเปลี่ยนไปใชบริการกับธุรกิจอ่ืน 

จิตตินันท นันทไพบูลย (2551) กลาววา ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอการ
ดําเนินงานบริการใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งใด
สิ่งหนึ่ง บุคคลจําเปนตองมีปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความตองการสวน
บุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอ่ืน และสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวันทําใหแตละคนมีประสบการณการ
รับรูและเรียนรูสิ่งท่ีไดรับ และตอบแทนแตกตางกันไปในสถานการณการบริการก็เชนเดียวกัน บุคคล
รับรูหลายสิ่งหลายอยางเก่ียวกับการบริการ ไมวาจะเปนประเภทของการบริการ ประสบการณท่ีไดรับ
จากการสัมผัสบริการตาง ๆ เปนไปตามความตองการของลูกคา โดยสามารถทําใหลูกคาไดรับสิ่งท่ี
คาดหวังก็ยอมทําใหเกิดความรูสึกท่ีดีและพึงพอใจในการบริการท่ีไดรับ 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริงใน
สถานการณหนึ่ง ในสถานการณการบริการ กอนท่ีลูกคาจะมาใชบริการ มักจะมีมาตรฐานของการ
บริการนั้นไวในใจอยูกอนแลว ซ่ึงอาจมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคติท่ียึดถือตอการบริการ 
ประสบการณดั้งเดิมท่ีเคยใชบริการ การบอกเลาของผูอ่ืน การรับทราบขอมูล การรับประกันการ
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บริการโฆษณา การใหคํามันสัญญาของผูใหบริการ เหลานี้เปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีลูกคาใชเปรียบเทียบกับ
บริการท่ีไดรับในวงจรของการใหบริการ ตลอดชวงเวลาของความจริง สิ่งท่ีลูกคาไดรับรูเก่ียวกับการ
การบริการกอนท่ีจะมารับบริการหรือความคาดหวังในสิ่งท่ีคิดวาควรจะไดรับ 

3. ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณท่ีเกิดข้ึน 
ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงผันแปรไดตามปจจัยท่ีเขามาเก่ียวของกับความ
คาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอสิ่งหนึ่งเพราะไมเปนไป
ตามท่ีคาดหวังไว แตในอีกชวงหนึ่งสิ่งท่ีคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง บุคคลก็จะ
สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้นไดอยางทันทีทันใด แมวาจะเปนความรูสึกท่ีตรงขามกันก็ตาม 

จากความสําคัญท่ีกลาวมาขางตน สรุปไดวา การใหบริการมีความสําคัญตอองคกรทุก ๆ
องคกร ความพึงพอใจในการใหบริการตองเกิดจากการไดรับบริการท่ีดีมีความประทับใจ  
การใหบริการท่ีดีจึงเปนสิ่งสําคัญท่ีจะชวยสรางชื่อเสียงใหกับองคกร ทําใหเกิดลูกคารายใหมและรักษา
ลูกคาท่ีเคยใชบริการในองคกรตลอดไป 

 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ 
 จากการศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวของ พบวา นักวิชาการไดกลาวถึงทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ
ในการใหบริการ ไวดังนี้ 
 

ทฤษฎีแรงจูงใจของแมคเคิลลแลนด (Mcclelland) 
ทฤษฎีแรงจูงใจของแมคเคิลลแลนด (Mcclelland, 1940 อางถึงใน ณภัทร บรรลังค, 2553) 

ในชวงป ค.ศ. 1940 นักจิตวิทยาชื่อ David I. McClelland ไดทําการทดลองโดยใชแบบทดสอบการ
รับรูของบุคคล (Thematic Apperception Test : TAT) เพ่ือวัดความตองการของมนุษย โดย
แบบทดสอบ TAT เปนเทคนิคการนําเสนอภาพตางๆ แลวใหบุคคลเขียนเรื่องราวเก่ียวกับสิ่งท่ีเขาเห็น 
จากการศึกษาวิจัยของแมคเคิลลแลนดไดสรุปคุณลักษณะของคนท่ีมีแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์สูงมีความ
ตองการ 3 ประการท่ีไดจากแบบทดสอบ TAT ซ่ึงเขาเชื่อวาเปนสิ่งสําคัญในการท่ีจะเขาใจถึง
พฤติกรรมของบุคคลไดดังนี้ 

1. ความตองการความสําเร็จ (need for achievement) เปนความตองการท่ีจะทําสิ่งตาง ๆ
ใหเต็มท่ีและดีท่ีสุดเพ่ือความสําเร็จจากการวิจัยของ Mcclelland พบวาบุคคลท่ีตองการความสําเร็จ
สูงจะมีลักษณะชอบการแขงขัน ชอบงานท่ีทาทาย และตองการไดรับขอมูลปอนกลับเพ่ือประเมินผล
งานของตนเอง มีความชํานาญในการวางแผน มีความรับผิดชอบสูง และกลาท่ีจะเผชิญกับความ
ลมเหลว 

2. ความตองการความผูกพัน (need for affiliation) เปนความตองการการยอมรับจาก
บุคคลอ่ืน ตองการเปนสวนหนึ่งของกลุม ตองการสัมพันธภาพท่ีดีตอบุคคลอ่ืนบุคคลท่ีตองการความ
ผูกพันสูงจะชอบสถานการณการรวมมือมากกวาสถานการณการแขงขัน โดยจะพยายามสรางและ
รักษาความสัมพันธอันดีกับผูอ่ืน 

3. ความตองการอํานาจ (need for power) เปนความตองการอํานาจเหนือผูอ่ืน บุคคลท่ีมี
ความตองการอํานาจสูงจะแสวงหาวิถีทางเพ่ือทําใหตนมีอิทธิพลเหนือบุคคลอ่ืน ตองการใหผู อ่ืน
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ยอมรับหรือยกยอง ตองการความเปนผูนํา ตองการทํางานใหเหนือกวาบุคคลอ่ืน และจะกังวลเรื่อง
อํานาจมากกวาการทํางานใหมีประสิทธิภาพ 

 

ทฤษฎีลําดับความตองการมาสโลว (Maslow’s Hierarchy of Needs Theory) 
ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว (Maslow, 1970 อางถึงใน ภาศิริ เขตปยรัตน และ

สินีนาถ วิกรมประสิทธิ, 2554) เปนทฤษฎีท่ีพัฒนาข้ึนโดยอับราฮัม มาสโลว (Abrahum Maslow) 
นักจิตวิทยาแหงมหาวิทยาลัยแบรนดีสเปนทฤษฎีท่ีรูจักกันมากท่ีสุดทฤษฎีหนึ่ง ซ่ึงระบุวาบุคคลมี
ความตองการเรียงลําดับจากระดับพ้ืนฐานท่ีสุดไปยังระดับสูงสุดกรอบความคิดท่ีสําคัญของทฤษฎีนี้ มี 
3 ประการคือ 

1. บุคคลเปนสิ่งมีชีวิตท่ีมีความตองการมีอิทธิพลหรือเปนเหตุจูงใจตอพฤติกรรมความตองการท่ี
ยังไมไดรับการสนองตอบเทานั้นท่ีเปนเหตุจูงใจ สวนความตองการท่ีไดรับการสนองตอบแลวจะไมเปน
เหตุจูงใจอีกตอไป 

2. ความตองการของบุคคลเปนลําดับชั้นเรียงตามความสําคัญจากความตองการพ้ืนฐานไปจนถึง
ความตองการท่ีซับซอน 

3. เม่ือความตองการลําดับต่ําไดรับการสนอบตอบอยางดีแลวบุคคลจะกาวไปสูความตองการ
ลําดับท่ีสูงข้ึนตอไป 

มาสโลวเห็นวาความตองการของบุคคลมี 5 กลุมจัดแบงไดเปน 5 ระดับจากระดับต่ําไปสูง
เพ่ือความเขาใจมักจะแสดงลําดับของความตองการเหลานี้โดยภาพดังนี้ 

 

 
 

ภาพ 1 แสดงลําดับความตองการของมนุษยตามแนวคิดของมาสโลว 
ท่ีมา : มาสโลว (Maslow, 1970 อางถึงใน ภาศิริ เขตปยรัตน และสินีนาถ วิกรมประสทิธิ, 2554) 
 

ลําดับท่ี 1 ความตองการทางรางกาย (physiological needs) เปนความตองการลําดับต่ําสุด
และเปนพ้ืนฐานของชีวิตเปนแรงผลักดันทางชีวภาพ เชน ความตองการอาหาร น้ํา อากาศ ท่ีอยูอาศัย
หากพนักงานมีรายไดจากการปฏิบัติงานเพียงพอก็จะสามารถดํารงชีวิตอยูได โดยมีอาหารและท่ีพัก
อาศัยเขาจะมีกําลังท่ีจะทํางานตอไปและการมีสภาพแวดลอมการทํางานท่ีเหมาะสม เชน  
ความสะอาด ความสวาง การระบายอากาศท่ีดี การบริการสุขภาพเปนการสนองความตองการใน
ลําดับนี้ได 
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ลําดับท่ี 2 ความตองการความปลอดภัย (safety needs) เปนความตองการท่ีจะเกิดข้ึน
หลังจากท่ีความตองการทางรางกายไดรับการตอบสนองอยางไมขาดแคลนแลว หมายถึง  
ความตองการสภาพแวดลอมท่ีปลอดจากอันตรายท้ังทางกายและจิตใจ ความม่ันคงในงานในชีวิตและ
สุขภาพ การสนองความตองการนี้ตอพนักงานทําไดหลายอยาง เชน การประกันชีวิตและสุขภาพ
กฎระเบียบขอบังคับท่ียุติธรรม การใหมีสหภาพแรงงานความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน เปนตน 

ลําดับท่ี 3 ความตองการทางสังคม (social needs) เม่ือมีความปลอดภัยในชีวิตและม่ันคงใน
การงานแลวคนเราจะตองการความรัก มิตรภาพ ความใกลชิดผูกพัน ตองการเพ่ือน การมีโอกาสเขา
สมาคมสังสรรคกับผูอ่ืน ไดรับการยอมรับเปนสมาชิกในกลุมใดกลุมหนึ่งหรือหลายกลุม 

ลําดับท่ี 4 ความตองการเกียรติยศชื่อเสียง (esteem needs) เม่ือความตองการทางสังคม
ไดรับการตอบสนองแลวคนเราจะตองการสรางสถานภาพของตัวเองใหสูงเดนมีความภูมิใจและ 
สรางการนับถือตนเองชื่นชมในความสําเร็จของงานท่ีทํา ความรูสึกม่ันใจในตัวเองและเกียรติยศ  
ความตองการเหลานี้ ไดแก ยศตําแหนง ระดับเงินเดือนท่ีสูง งานท่ีทาทาย การยกยองจากผูอ่ืน  
การมีสวนรวมในการตัดสินใจในงานโอกาสแหงความกาวหนาในงานอาชีพ เปนตน 

ลําดับท่ี 5 ความตองการเติมความสมบูรณใหชีวิต (self-actualization needs) เปน 
ความตองการระดับสูงสุด คือ ตองการจะเติมเต็มศักยภาพของตนเองตองการความสําเร็จในสิ่งท่ี
ปรารถนาสูงสุดของตัวเองความเจริญกาวหนา การพัฒนาทักษะความสามารถใหถึงขีดสุดยอด  
มีความเปนอิสระในการตัดสินใจและการคิดสรางสรรคสิ่งตางๆ การกาวสูตําแหนงท่ีสูงข้ึนในอาชีพ
และการงาน เปนตน 

มาสโลวแบงความตองการเหลานี้ออกเปนสองกลุม คือ ความตองการท่ีเกิดจากความขาดแคลน 
(deficiency Needs) เปนความตองการระดับต่ํา ไดแก ความตองการทางกาย และความตองการ
ความปลอดภัย อีกกลุมหนึ่งเปนความตองการกาวหนา และพัฒนาตนเอง (growth needs) ไดแก 
ความตองการทางสังคมเกียรติยศชื่อเสียง และความตองการเติมความสมบูรณใหชีวิต จัดเปน 
ความตองการระดับสูง และอธิบายวาความตองการระดับต่ําจะไดรับการสนองตอบจากปจจัย
ภายนอกตัวบุคคล สวนความตองการระดับสูงจะไดรับการสนองตอบจากปจจัยภายในตัวบุคคลเอง 
ตามทฤษฎีของมาสโลวความตองการท่ีรับการตอบสนองอยางดีแลวจะไมสามารถเปนเง่ือนไขจูงใจ
บุคคลไดอีกตอไป แมผลวิจัยในเวลาตอมาไมสนับสนุนแนวคิดท้ังหมดของมาสโลวแตทฤษฎีลําดับ
ความตองการของเขาก็เปนทฤษฎีท่ีเปนพ้ืนฐานในการอธิบายองคประกอบของแรงจูงใจ ซ่ึงมี 
การพัฒนาในระยะ หลัง ๆ 
 

ทฤษฎ ีERG (Alderfer’s Existence Relatedness Growth Theory) 
แอลเดอเฟอร (Alderfer, 1989 อางถึงใน มหาวิทยาลัยรามคําแหง, 2555) ไดพัฒนาทฤษฎี 

ERG โดยยึดถือพ้ืนฐานความรูจากทฤษฎีของ Maslow โดยตรงแตมีการสรางรูปแบบท่ีเปนจุดเดนท่ี
ตางไปจากทฤษฎีของมาสโลว คือ แอลเดอเฟอรเห็นวาความตองการของมนุษยท้ัง 3 ประการ ไดแก 

1. ความตองการในการดํารงชีวิต  (existence needs: E)  เปนความตองการพ้ืนฐานของรางกาย
เพ่ือใหมนุษยดํารงชีวิตอยูได เชน ความตองการอาหาร เครื่องนุงหม ท่ีอยูอาศัย ยารักษาโรค เปนตน 
เปนความตองการในระดับต่ําสุดและมีลักษณะเปนรูปธรรมสูงสุด ประกอบดวยความตองการทาง
รางกายบวกดวยความตองการความปลอดภัยและความม่ันคงตามทฤษฎีของมาสโลว ผูบริหารสามารถ
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ตอบสนองความตองการในดานนี้ไดดวยการจายคาตอบแทนท่ีเปนธรรม มีสวัสดิการท่ีดี มีเงินโบนัส  
รวมถึงทําใหผูใตบังคับบัญชารูสึกม่ันคงปลอดภัยจากการทํางาน ไดรับความยุติธรรม มีการทําสัญญา
วาจางการทํางาน เปนตน 

2. ความตองการดานความสัมพันธ (relatedness needs: R) เปนความตองการท่ีจะใหและ
ไดรับไมตรีจิตจากบุคคลท่ีแวดลอม เปนความตองการท่ีมีลักษณะเปนรูปธรรมนอยลงประกอบดวย
ความตองการความผูกพันหรือการยอมรับ (ความตองการทางสังคม) ตามทฤษฎีของมาสโลว ผูบริหาร
ควรสงเสริมใหบุคลากรในองคการมีความสัมพันธท่ีดีตอกัน ตลอดจนสรางความสัมพันธท่ีดีตอ
บุคคลภายนอกดวย เชน การจัดกิจกรรมท่ีทําใหเกิดความสัมพันธระหวางผูนําและผูตาม เปนตน 

 3. ความตองการดานความเจริญกาวหนา (growth needs: G) เปนความตองการในระดับ
สูงสุดของบุคคลซ่ึงมีความเปนรูปธรรมตํ่าสุดประกอบดวยความตองการการยกยองบวกดวยความ
ตองการประสบความสําเร็จในชีวิตตามทฤษฎีของมาสโลว ผูบริหารควรสนับสนุนใหพนักงานพัฒนา
ตนเองใหเจริญกาวหนาดวยการพิจารณาเลื่อนข้ัน เลื่อนตําแหนง หรือมอบหมายใหรับผิดชอบตองาน
กวางข้ึน โดยมีหนาท่ีการงานสูงข้ึน อันเปนโอกาสท่ีพนักงานจะกาวไปสูความสําเร็จ 

จากการศึกษาทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจท้ัง 3 ทฤษฎีผูวิจัยสรุปไดวา ทฤษฎีแรงจูงใจ
ของแมคเคิลลแลนด (Mcclelland) มีแรงจูงใจท่ีสําคัญ 3 ประการ คือ ความตองการความสําเร็จ 
ความตองการความผูกพัน และความตองการอํานาจ ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว ไดแบง
ระดับความตองการของมนุษยเปน 5 ระดับ เม่ือความตองการระดับตนๆไดรับการสนองตอบ ก็จะเกิด
ความตองการในระดับสูง เพ่ิมข้ึนไปเรื่อยๆตามลําดับจนถึงระดับสูงสุด และทฤษฎี ERG ไดแบง 
ความตองการของบุคคลออกเปน 3 ประการ คือ ความตองการมีชีวิตอยู ความตองการสัมพันธภาพ
กับคนอ่ืน และความตองการความเจริญกาวหนา 

 จากการศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการดังกลาวขางตน ผูวิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษา 
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ ในองคประกอบ 4 ดาน ไดแก ดานข้ันตอนการใหบริการ  
ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 

ดานข้ันตอนการใหบริการ หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ 
การใหบริการเก่ียวกับ การจัดระบบบริการในเรื่องการติดปาย การประชาสัมพันธข้ันตอนการรับ
บริการ ระยะของการขอรับบริการ การใหบริการตามลําดับกอน – หลัง และความรวดเร็วใน 
การใหบริการ 

ดานชองทางการใหบริการ หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ 
การใหบริการเ ก่ียวกับการประชาสัมพันธของมูลขาวสาร ชองทางการรับฟงปญหา และ 
การนําเทคโนโลยีมาใชในการใหบริการขอมูลท่ีหลายหลายและทันสมัย 

ดานเจาหนา ท่ีผู ใหบริการ หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ 
การใหบริการเก่ียวกับคุณลักษณะและพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานท่ีปฏิบัติหนาท่ีใน 
การใหบริการ 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ 
การใหบริการเก่ียวกับสิ่งสนับสนุนตอการดําเนินงานในการใหบริการ อาทิ สถานท่ี แผนผังอธิบาย
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ข้ันตอนการขอรับบริการ การจัดเตรียมโตะ เกาอ้ี การบริการสําเนาเอกสาร การบริการน้ําดื่ม  
การบริการหองน้ํา ท่ีจอดรถ รวมท้ังแบบฟอรมคํารองตาง ๆ ตูรับความคิดเห็น 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอํานาจ 
ความหมายของการกระจายอํานาจ 
มีนักวิชาการหลายทาน ไดใหแนวคิดเก่ียวกับการกระจายอํานาจ ไวดังนี้ 
ชไมพร วดีศิริศักด์ิ (2552) กลาววา การกระจายอํานาจ (decentralization) เปนหลักการท่ี

กําหนดใหรัฐบาลกลาง ซ่ึงเปนผูใชอํานาจในการบริหารประเทศ มอบอํานาจปกครองในระดับหนึ่งให 
“องคการปกครองทองถ่ิน” ซ่ึงเปนตัวแทนของประชาชนในทองถ่ิน เพ่ือใหองคการปกครองทองถ่ิน
สามารถดําเนินกิจการของทองถ่ิน ไดแก การจัดบริการ สาธารณะตาง ๆ ในทองถ่ิน การพัฒนา
ทองถ่ิน และการแกปญหาตาง ๆ ของทองถ่ินไดอยางเปน อิสระตลอดจนสามารถสนองความตองการ
ของทองถ่ินไดอยางมีประสิทธิภาพ 

อธิวัฒน ปยะนันท (2553) กลาววา กระจายอํานาจ หมายถึง การทําใหสิ่งท่ีรวมตัวกันอยู 
กระจายออกไปรอบ ๆ จุด ๆ หนึ่งคําเปรียบเทียบท่ีใชในการอธิบายการ กระจายอํานาจในลักษณะนี้ก็
คือ พีระมิด (pyramid) องคการสวนใหญท้ังภาครัฐบาลและ ภาคเอกชนมักใหความสําคัญกับผูนํา 
หรือผูท่ีถูกกําหนดใหใชอํานาจ ในการตัดสินใจแทนสมาชิกขององคกรสวนใหญ ๆ ในหนวยงานท้ัง
ภาครัฐบาลและเอกชนมักมีโครงสรางองคการในลักษณะ ข้ันบันได กลาวคือ มีอํานาจในการตัดสินใจ
เปนระดับหลาย ๆ ชั้น การตัดสินใจเกิดข้ึนในระดับสูง จะสงผลกระทบกับคนจํานวนมากกวา 
การตัดสินใจในระดับลาง แผนผังโดยรวมขององคกรจะ แสดงใหเห็นถึงสิ่งเหลานี้ ตําแหนงหนึ่งท่ีอยู
สูงสุดคือรัฐมนตรีจะบริหารงานกับอธิบดี จํานวน 2 คน หรือมากกวา และระดับอธิบดีก็จะทํางานกับ
ผูอํานวยการกอง จํานวน 2 คน หรือมากกวา ซ่ึงผูอํานวยการกองเหลานี้จะทําหนาท่ีบังคับบัญชา
เจาหนาท่ีทางการศึกษาประมาณ 2 คน หรือมากกวา การกระจายอํานาจเปนการโยกยายอํานาจใน
การตัดสินใจจากจุดสูงสุดของพีระมิดลง มายังฐานของพีระมิด 

วิภาวรรณ ทองชัยวัฒน (2552) กลาววา การกระจายอํานาจ เปนกระบวนการของการ
มอบหมายกิจกรรมของงานและอํานาจหนาท่ีจํานวนมากใหแกผูใตบังคับบัญชา หรือมีแนวโนมท่ีจะ
กระจายอํานาจหนาท่ีของการตัดสินใจในโครงสรางท่ีจัดไว หรือเปนการใหผูบริหารระดับรอง ๆ ลงมา
ไดมีอํานาจหนาท่ีในการตัดสินใจมากข้ึน 

ไผทพัฒน มีบาง (2550) กลาววา การกระจายอํานาจ หมายถึง การลดทอนอํานาจบาง
ประการจากศูนยอํานาจเดิมไปสูบุคคลตําแหนงหรือหนวยงานอ่ืนท้ังท่ีไมวาจะมีลักษณะแนวดิ่งหรือ
แนวนอน และอีกนัยหนึ่งคือ ความพยายามท่ีจะมอบอํานาจหนาท่ีหรือความสามารถดําเนินการให
หนวยงานระดับลางหรือหนวยงานอ่ืน โดยอํานาจท่ีกลาวมานั้นสามารถใชดุลยพินิจหรืออํานาจการ
กระทํา เพ่ือใหการกระจายอํานาจในการบริหารงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

สุภัทรา บุญอากาศ (2550) กลาววา กระจายอํานาจ หมายถึง การท่ีรัฐบาลหรือราชการ
บริหารสวนกลาง และราชการบริหารสวนภูมิภาคไดมอบอํานาจในการบริหารกิจการของทองถ่ิน
ตนเองโดยประชาชนในทองถ่ินนั้น ๆ โดยเฉพาะในการจัดทํากิจการ หรือการบริการสาธารณะ 
บางเรื่องภายในขอบเขตของทองถ่ินนั้น ๆ โดยเฉพาะในการจัดทํากิจการ ซ่ึงเปนองคกรของประชาชน
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ข้ึน และเปนนิติบุคคล เพ่ือใชอํานาจแทนประชาชน และการดําเนินการบริหารทองถ่ิน คณะผูบริหาร
ทองถ่ินมีอํานาจอยางเปนอิสระ โดยปราศจากการถูกแทรกแซงจากรัฐบาล แตยังคงอยูภายใต 
การกํากับดูแลจากฝายรัฐบาลเพียงเทาท่ีจําเปนเทานั้น 

จากความหมายของการกระจายอํานาจดังกลาว สรุปไดวา การกระจายอํานาจ หมายถึง  
เปนการอํานาจบริหารตาง ๆ เปนการแบงเบาภาระจากสวนกลาง เพ่ือใหองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
ดําเนินการบริหารและจัดทํากิจกรรมของตนเอง โดยมีการเลือกต้ังผูบริหารองคกร เปนผูดําเนินการ
กิจการสาธารณะใหเปนท่ีพึงพอใจของประชาชนในทองถ่ินไดอยางอิสระ แตตองอยูในขอบเขตของ
กฎหมายท่ีสวนกลางกําหนด 

 

หลักการกระจายอํานาจ  
กรมการปกครอง (2551) กลาวถึง หลักการกระจายอํานาจมีองคประกอบสําคัญ 4 ไดแก 
1. มีความเปนนิติบุคคล (artificial person) การกระจายอํานาจการปกครองนั้นจะตอง มี

องคการเปนนิติบุคคลตางหากจากองคการรัฐบาลกลางเพ่ือประโยชนในการปฏิบัติหนาท่ีของตน 
องคกรเหลานี้จะมีงบประมาณ ทรัพยสิน หนี้สิน และเจาหนาท่ีปฏิบัติงานเปนของตนเอง 

2. มีอํานาจอิสระในการบริหารงาน (autonomy) ความมีอิสระในการปฏิบัติหนาท่ีเปน
หลักการสําคัญประการหนึ่งของการกระจายอํานาจการปกครอง เพราะหากองคการนั้นไมมีอํานาจ 
อิสระในการปฏิบัติหนาท่ีจะตองรอคําสั่งจากรัฐบาลกลางอยูเสมอ องคการเชนนี้จะมีลักษณะไมผิดไป
จากหนวยงานการปกครองสวนภูมิภาค ซ่ึงมีฐานะเปนตัวแทนของรัฐบาลกลางท่ีประจําอยูในภูมิภาค
ตาง ๆ ท่ัวประเทศ องคการปกครองทองถ่ินจะตองมีอํานาจอิสระในการปฏิบัติภารกิจของตนเอง 
ตลอดจนมีอิสระพอสมควรในการกําหนดนโยบายหรือการตัดสินใจในการแกปญหาตาง ๆ ไดแตมีขอ
นาสงสัยวาอํานาจอิสระขององคการปกครองทองถ่ินจะตองมีพอสมควร ไมมากเกินไปจนทําให
กระทบกระเทือนตอเอกภาพและอธิปไตย (unity and sovereignty) ของประเทศ หรือกลาวอีกนัย
หนึ่ง องคการปกครองทองถ่ินมิใชเปนสถาบันการเมืองท่ีมีอํานาจอธิปไตยเปนของ ตนเอง หากแตวามี
อํานาจหนาท่ีตามกฎหมายกําหนดให และใหมีองคการท่ีจําเปนสําหรับทําหนาท่ีทางดานนิติบัญญัติ 
และบริหารกิจกรรมอันเปนหนาท่ีของตนเทานั้น 

3. ประชาชนมีสวนรวมในการเลือกผูบริหารและผูทําหนาท่ีนิติบัญญัติ การมีสวนรวมในการ
ปกครองทองถ่ินของประชาชนนั้น อาจจะทําไดหลายระดับแลวแตความสามารถและความสนใจของ
ประชาชนในทองถ่ินนั้นเปนสําคัญ  

4. มีงบประมาณเปนของตนเอง องคการปกครองทองถ่ินตองมีอํานาจในการจัดเก็บรายไดเอง
รวมไปถึงการมีอํานาจในการบริหารงบประมาณท่ีไดมานั้นดวย การใหองคการปกครองทองถ่ินมี
อํานาจในการจัดเก็บและบริหารรายไดดวยตนเองนี้ เปนการมอบอํานาจการตัดสินใจใหองคการ
ปกครองทองถ่ินท้ังหมด ตั้งแตการวางแผนปฏิบัติงาน การจัดเก็บรายได การบริหาร และการบริหาร
ประชาชนในพ้ืนท่ีท่ีรับผิดชอบ 

ยุทธนา บุญทน (2550) กลาววา หลักการการกระจายอํานาจ เปนการปกครองบางอยาง ซ่ึง
รัฐไดมอบใหทองถ่ินทํากันเอง เพ่ือใหประชาชนในทองถ่ินไดมีโอกาสปกครอง และบริหารงานของ
ทองถ่ินดวยตนเอง เพ่ือสนองความตองการการมีสวนรวมของประชาชน โดยเหตุท่ีวาประชาชนใน  
แตละทองถ่ินยอมจะทราบความตองการและมีความผูกพันตอทองถ่ินของตนเองยิ่งกวาผูอ่ืนโดยมี
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เจาหนาท่ีซ่ึงราษฎรในทองถ่ินไดเลือกตั้งกันมาท้ังหมด หรือนํามาแตบางสวนมาบริหารราชการใน
ทองถ่ินนั้น โดยมีงบประมาณของตนเอง และมีอิสระในการบริหารงานพอสมควร 

วีระศักดิ์ เครือเทพ (2551) กลาววา หลักการสําคัญของการกระจายอํานาจ แบงได 3 
ประการ ดังนี้ 

1. หลักความเปนอิสระขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในการกําหนดนโยบายการบริหารงาน
บุคคล และการบริหารการเงิน การคลังของตนเองภายใตกรอบของกฎหมายและภายใตหลักความ
เปนรัฐเด่ียวในระบบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริยเปนประมุข 

2. หลักการจัดความสัมพันธระหวางหนวยงานของรัฐในการบริหารราชการแผนดินโดย
กําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะระดับชุมชน การบริหาร
สวนกลาง และสวนภูมิภาครับผิดชอบการดําเนินภารกิจของรัฐในระดับประเทศและในระดับภูมิภาค 
และใหคําปรึกษา สนับสนุน และกํากับดูแลการปฏิบัติงานขององคการปกครองสวนทองถ่ินเพียงเทาท่ี
จําเปน 

3. หลักประสิทธิภาพในการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยสงเสริมให
องคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถปฏิบัติหนาท่ีไดอยางมีประสิทธิภาพ (ประหยัด) และประสิทธิผล 
(สําเร็จตามเปาหมาย) มีคุณภาพตามมาตรฐาน บริหารงานอยางโปรงใสและตรวจสอบได เปดโอกาส
ใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานขององคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน 

 

ลักษณะของการกระจายอํานาจสูทองถิ่น 
วุฒิสาร ตันไชย (2552) กลาววา เปนการกําหนดข้ันตอนการกระจายอํานาจตามแผนการ

กระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีผลบังคับใช จะเห็นวามีความจําเปนอยางยิ่งท่ี
องคกรปกครองสวนทองถ่ินจะตองปรับปรุง เปลี่ยนแปลง บทบาท และภารกิจของตน โดยองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบตาง ๆ จะตองดําเนินภารกิจเพ่ิมข้ึนกวาเดิมเนื่องจากมีภารกิจจํานวนหนึ่ง
ซ่ึงราชการสวนกลาง และราชการสวนภูมิภาคไดถายโอน หรือมอบหมายใหดําเนินการ ถาพิจารณา
จากกฎหมายจัดตั้งองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบตาง ๆ ไมวาจะเปนพระราชบัญญัติองคการ
บริหารสวนจังหวัด พุทธศักราช 2541 และฉบับแกไขเพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 2) พุทธศักราช 2542 
พระราชบัญญัติ (ฉบับท่ี 11) พุทธศักราช 2543 พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหาร       
สวนตําบล พุทธศักราช 2542 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พุทธศักราช 2521 
และพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พุทธศักราช 2528 พบวา การกําหนด
บทบาทและอํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบตาง ๆ มักจะกําหนดขอบเขตอํานาจ
หนาท่ีในลักษณะท่ีกวาง เชน พระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พุทธศักราช 2541 และฉบับ
แกไขเพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 2) พุทธศักราช 2542 กําหนดวา อํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัด 
ตามมาตรา 45 ไดแก 1) ตราขอบัญญัติโดยไมขัดหรือแยงตอกฎหมาย 2) จัดทําแผนพัฒนาองคการ
บริหารสวนจังหวัด และประสานการจัดทําแผนพัฒนาจังหวัดตามระเบียบท่ีคณะรัฐมนตรีกําหนด  
3) สนับสนุนตําบลและราชการสวนทองถ่ินอ่ืนในการพัฒนาทองถ่ิน 4) ประสานและใหความรวมมือ
ในการปฏิบัติหนาท่ีของสภาตําบลและราชการสวนทองถ่ินอ่ืน 5) แบงสรรเงินซ่ึงตามกฎหมายจะตอง
แบงใหแกสภาตําบลและราชการสวนทองถ่ินอ่ืน 6) อํานาจหนาท่ีของจังหวัดตามพระราชบัญญัติ
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ระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด พุทธศักราช 2498 เฉพาะภายในเขตสภาตําบล 7) คุมครอง ดูแล 
และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญา
ทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน 8) จัดทํากิจกรรมใด ๆ อันเปนอํานาจหนาท่ีของราชการ 
สวนทองถ่ินอ่ืนท่ีอยูในเขตองคการบริหารสวนจังหวัด และกิจกรรมนั้นเปนการสมควรใหราชการ 
สวนทองถ่ินอ่ืนรวมกันดําเนินการหรือใหองคการบริหารสวนจังหวัดจัดทํา ท้ังนี้ ตามท่ีกําหนดใน
กฎกระทรวง และ 9) จัดทํากิจการอ่ืนใดตามท่ีกําหนดไวในพระราชบัญญัตินี้หรือกฎหมายอ่ืน 
กําหนดใหเปนอํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัด 

วิทยากร เชียงกูล (2551) กลาววา การกระจายอํานาจสูทองถ่ิน เปนยุทธศาสตรสวนหนึ่งใน
การบริหารจัดการบานเมืองของรัฐในระบบประชาธิปไตยโดยมุงลดบทบาทของรัฐสวนกลางลง  
เหลือภารกิจหลักท่ีตองทําเทาท่ีจําเปน และใหประชาชนไดมีสวนในการบริหารงานของชุมชนทองถ่ิน  
ตามเจตนารมณของประชาชนมากข้ึน การกระจายอํานาจสูทองถ่ิน จึงเปนการจัดความสัมพันธ 
ทางอํานาจหนาท่ีใหม ระหวางสวนกลางกับสวนทองถ่ินใหสอดคลองกับสภาพการณบานเมืองท่ี
เปลี่ยนแปลงไปในสภาวะท่ีสังคมมีกลุมท่ีหลากหลาย มีความตองการ และความคาดหวังจากรัฐท่ี
เพ่ิมข้ึนและแตกตางกัน ขัดแยงกัน ในขณะท่ีรัฐเองก็มีขีดความสามารถ และทรัพยากรท่ีจํากัดใน 
การตอบสนองปญหาและความตองการท่ีเกิดข้ึนในแตละทองถ่ินไดทันตอเหตุการณ 

 

แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองสวนทองถิ่น  
ความหมายของการปกครองสวนทองถิ่น 
มีนักวิชาการหลายทาน ไดใหแนวคิดเก่ียวกับการปกครองสวนทองถ่ิน ไวดังนี้ 
อมรรัตน วงศไชยสิทธิ์  (2550) ไดใหความหมายของการปกครองทองถ่ิน หมายถึง  

การปกครองสวนหนึ่งของประเทศ ซ่ึงมีอํานาจอิสระ (autonomy) ในการปฏิบัติหนาท่ีตามสมควร
อํานาจอิสระในการปฏิบัติหนาท่ีจะตองไมมากจนมีผลกระทบกระเทือนตออํานาจอธิปไตยของรัฐ 
เพราะองคการปกครองทองถ่ินมิใชชุมชนท่ีมีอํานาจอธิปไตย องคการปกครองทองถ่ินมีสิทธิ 
ตามกฎหมาย (legal rights) และมีองคการท่ีจําเปน (necessary organizations) เพ่ือประโยชนใน
การปฏิบัติหนาท่ีขององคการปกครองทองถ่ินนั่นเอง” 

แฮรีส จี มอนตากู (Haris G Montagu, 1990 อางถึงใน สุจิราพร วานะ, 2552) ไดให
ความหมายของการปกครองทองถ่ิน หมายถึง การปกครองซ่ึงหนวยการปกครองทองถ่ินไดมี 
การเลือกตั้ งโดยอิสระเพ่ือเลือกผู มีหนาท่ีบริหาร การปกครองทองถ่ินมีอํานาจอิสระพรอม 
ความรับผิดชอบซ่ึงตนสามารถท่ีจะใชไดปราศจาก การควบคุมของหนวยงานบริหารราชการสวนกลาง
หรือภูมิภาค แตท้ังนี้หนวยการปกครองทองถ่ิน ยังตองอยูภายใตบทบังคับวาดวยอํานาจสูงสุดของ
ประเทศ ไมไดกลายเปนรัฐอิสระใหมแตอยางใด 

เดเนียล วิท (Daniel Wit, 1967 อางถึงใน มนูญ ประจิตร, 2551) ไดใหนิยามของ  
การปกครองทองถ่ิน หมายถึง การปกครองท่ีรัฐบาลกลางใหอํานาจหรือกระจายอํานาจไปใหหนวย
การปกครองทองถ่ิน เพ่ือเปดโอกาสใหประชาชนในทองถ่ินไดมีอํานาจในการปกครองรวมกันท้ังหมด
หรือเพียงบางสวนในการบริหารทองถ่ิน 
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วิลเลี่ยม วี ฮอลโลเวย (William V.  Holloway, 1959 อางถึงใน วิภาวรรณ ทองชัยวัฒน, 
2552) ไดใหนิยามของการปกครองทองถ่ิน หมายถึง องคกรท่ีมีอาณาเขตแนนอนมีประชากรตามหลัก
ท่ีกําหนดไวมีอํานาจการปกครองตนเอง มีการบริหารการคลังของตนเอง และมีสภาทองถ่ินท่ีสมาชิก
ไดรับการเลือกตั้งจากประชาชน 

วิภาวรรณ ทองชัยวัฒน (2552) ไดใหความหมายของการปกครองทองถ่ิน หมายถึง  
การปกครองสวนหนึ่งของประเทศซ่ึงมีอํานาจอิสระ (autonomy) ในการปฏิบัติหนาท่ีตามสมควร 
ท้ังนี้จะตองไมมากจนมีผลกระทบกระเทือนตออํานาจอธิปไตย องคการปกครองทองถ่ินมีสิทธ ิ
ตามกฎหมาย (legal rights) และมีองคการท่ีจําเปน (necessary organizations) เพ่ือประโยชนใน
การปฏิบัติหนาท่ีขององคการปกครองทองถ่ินนั้นเอง 

 

ความจําเปนของการปกครองสวนทองถิ่น 
อธิวัฒน ปยะนันท (2553) กลาวถึง เหตุผลและความจําเปนท่ีจะตองมีการปกครอง 

สวนทองถ่ิน ประกอบดวย 
1. เพ่ือแบงเบาภาระของรัฐ มีอํานาจหนาท่ีรับผิดชอบท่ีจะตองดูแลทํานุบํารุงประโยชนสุข

ใหแกประชาชนท้ังอาณาเขตประเทศ งบประมาณท่ีใชจายและตองใชเจาหนาท่ีเปนจํานวนมาก  
หากทองถ่ินไดดําเนินการปกครองบริหารดวยตนเองแลวโดยงบประมาณท่ีหาไดเองและมีเจาหนาท่ี
ของตนเอง ก็ยอมเปนการแบงเบาภาระของรัฐ ในการใหบริการแกประชาชนลงไปอยางมากทําใหรัฐ
สามารถหันไปทํานุบํารุงทุมเทในสิ่งใหญท่ีเปนประโยชนแกประชาชนและประเทศไดอยางดียิ่งข้ึน 

2. สามารถสนองความตองการของประชาชนไดอยางถูกตอง ประเทศแตละประเทศมี 
ความกวางใหญไพศาล การท่ีรัฐจะตองดูแลประชาชนท้ังประเทศนั้นยอมเกิดปญหา คือ 

2.1 ดูแลไมท่ัวถึง สิ้นเปลืองกําลังงบประมาณกําลังคน 
2.2 สนองความตองการของประชาชน ซ่ึงแตละทองถ่ินมีความตองการเหมือนกัน 

3. ประชาชนไดมีสวนรวมในการปกครอง อันจะทําใหประชาชนไดมีความรู ความเขาใจใน
การปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะวาการกระจายอํานาจใหแกทองถ่ินนั้น ประชาชนสามารถ
เขามารับผิดชอบในการใหบริการเพ่ือสนองความตองการของตนเองและปกปองผลประโยชนของ
ทองถ่ินเปนสวนรวม จะสงผลถึงการปกครองแบบประชาธิปไตยในระดับชาติ จึงกลาวไดวา  
การปกครองสวนทองถ่ินเปนโรงเรียนสอนประชาธิปไตย 

ลิขิต ธีรเวคิน (2546 อางถึงใน มนูญ ประจิตร, 2551) กลาวถึง ความสําคัญและความจําเปน
ในการปกครองสวนทองถ่ิน ไวดังนี้ 

1. องคกรปกครองสวนทองถ่ิน เปนสถาบันใหการศึกษาการปกครองระบบประชาธิปไตย 
แกประชาชน คือ องคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนภาพจําลองของระบบการเมืองของชาติ โดยเฉพาะ
การเลือกตั้งเปนการชักนําใหคนในทองถ่ินเขามามีสวนรวมในการปกครองตนเอง และเปนการฝกหัด
การตัดสินใจทางการเมือง 

2. การสรางประชาธิปไตยท่ีม่ันคง จะตองเริ่มสรางประชาธิปไตยในระดับทองถ่ินเพราะ 
การพัฒนาทองถ่ินทางการเมืองในวงกวางจะนําไปสูความเขาใจทางการเมืองระดับชาติไดโดยงาย 
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3. การปกครองทองถ่ิน จะทําใหประชาชนเกิดความรอบรูทางการเมือง คือ ประชาชนจะรูถึง
วิธีการเลือกตั้ง การตัดสินใจ การบริหาร การเมืองทองถ่ิน การตอสูแขงขันตามวิถีทางการเมือง ทําให
เกิดการรวมกลุมทางการเมืองข้ึนในท่ีสุด 

4. การปกครองทองถ่ินทําใหเกิดการเขาสูวิถีทางการเมืองของประชาชน ดวยเหตุท่ีการเมือง
ทองถ่ิน มีผลกระทบโดยตรงและใกลตัว และท่ีเก่ียวพันตอการเมืองระดับชาติ หากมีกิจกรรมทาง
การเมืองเกิดข้ึนอยู เสมอ ก็จะมีผลทําใหการปกครองทองถ่ินมีความคึกคักและมีชีวิตชีวาตอ 
การปกครองทองถ่ิน ประชาชนในทองถ่ินจะมีความเก่ียวพันและเขาสูการเมืองตลอดเวลา 

โกวิท พวงงาม (2546 อางถึงใน วิภาวรรณ ทองชัยวัฒน, 2552) กลาวถึง หลักการปกครอง
ทองถ่ิน มีสาระสําคัญดังนี้ 

1. การปกครองของชุมชนหนึ่ง ซ่ึงชุมชนเหลานั้นอาจมีความแตกตางกันในดานความเจริญ 
จํานวนประชากรหรือขนาดพ้ืนท่ี 

2. หนวยการปกครองทองถ่ินจะตองมีอํานาจอิสระ (autonomy) ในการปฏิบัติหนาท่ีตาม
ความเหมาะสม กลาวคือ อํานาจของหนวยการปกครองทองถ่ินจะตองมีขอบเขตพอควร เพ่ือใหเกิด
ประโยชนตอการปฏบิัติหนาท่ีของหนวยการปกครองทองถ่ินอยางแทจริง หากมีอํานาจมากเกินไปไมมี
ขอบเขต หนวยการปกครองทองถ่ินนั้นก็จะกลายสภาพเปนรัฐอธิปไตยเอง เปนผลเสียตอความม่ันคง
ของรัฐบาล อํานาจทองถ่ินนี้มีขอบเขตท่ีแตกตางกันออกไปตามลักษณะความเจริญและความสามารถ
ของประชาชนในทองถ่ินนั้นเปนสําคัญ รวมท้ังนโยบายของรัฐบาลในการพิจารณาการกระจายอํานาจ
ใหหนวยการปกครองทองถ่ินระดับใดจึงจะเหมาะสม 

3. หนวยการปกครองทองถ่ินจะตองมีสิทธิตามกฎหมาย (legal rights) ท่ีจะดําเนินการปกครอง
ตนเอง สิทธิตามกฎหมายแบงไดเปน 4 ประเภท คือ 

3.1 หนวยการปกครองทองถ่ินมีสิทธิท่ีจะตรากฎหมาย หรือระเบียบขอบังคับตาง ๆ ของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน เพ่ือประโยชนในการบริหารตามหนาท่ี และเพ่ือใชบังคับประชาชนใน
ทองถ่ินนั้น ๆ 

3.2 สิทธิท่ีเปนหลักในการดําเนินการบริหารทองถ่ิน คือ อํานาจในการกําหนดงบประมาณ
เพ่ือบริหารกิจการตามอํานาจหนาท่ีของหนวยการปกครองทองถ่ินนั้น ๆ 

3.3 มีองคกรท่ีจําเปนในการบริหารและการปกครองตนเอง องคกรท่ีจําเปนของทองถ่ิน
จัดแบงเปนสองฝาย คือ องคกรบริหาร และองคกรฝายนิติบัญญัติ 

3.4 ประชาชนในทองถ่ินมีสวนรวมในการปกครองทองถ่ิน จากแนวความคิดท่ีวา ประชาชน
ในทองถ่ินเทานั้นท่ีจะรูปญหา และวิธีการแกไขของตนเองอยางแทจริง หนวยการปกครองทองถ่ินจึง
จําเปนตองมีคนในทองถ่ินมาบริหารงาน เพ่ือใหสมเจตนารมณและความตองการของชุมชน และอยู
ภายใตการควบคุมของประชาชนในทองถ่ิน นอกจากนั้นยังเปนการฝกใหประชาชนในทองถ่ินเขาใจใน
ระบบกลไกของประชาธิปไตยอยางแทจริงอีกดวย 

 

องคประกอบของการปกครองสวนทองถิ่น  
วิภาวรรณ ทองชัยวัฒน (2552) กลาวถึง ระบบการปกครองสวนทองถ่ินจะตองประกอบดวย

องคประกอบ 8 ประการ คือ 
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1. สถานะตามกฎหมาย หากประเทศใดกําหนดเรื่องการปกครองสวนทองถ่ินไวใน
รัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองสวนทองถ่ินนั้นจะมีความเขมแข็งกวาการปกครองสวนทองถ่ินท่ี
จัดตั้งโดยกฎหมายอ่ืน เพราะขอความท่ีกําหนดไวในรัฐธรรมนูญนั้น จะเปนการแสดงใหเห็นวา 
ประเทศนั้นมีนโยบายท่ีจะกระจายอํานาจอยางแทจริง 

2. พ้ืนท่ีและระดับ ปจจัยท่ีมีความสําคัญตอการกําหนดพ้ืนท่ีและระดับของหนวยการ
ปกครองทองถ่ินหลายประการ เชน ปจจัยทางภูมิศาสตร เชื้อชาติ และความสํานึกในการปกครอง
ตนเองของประชาชน จึงไดมีกฎท่ีจะกําหนดพ้ืนท่ีและระดับของหนวยการปกครองสวนทองถ่ิน 
ออกเปน 2 ระดับ คือ หนวยการปกครองทองถ่ินขนาดเล็กและขนาดใหญ สําหรับขนาดของพ้ืนท่ีจาก
การศึกษาขององคการสหประชาชาติ โดยองคการอาหารและเกษตรแหงประชาชาติ (FAO) องคการ
ศึกษาวิทยาศาสตรและวัฒนธรรม (UNESCO) องคการอนามัยโลก (WHO) และสํานักกิจการสังคม ได
ใหความเห็นวาหนวยการปกครองสวนทองถ่ินท่ีสามารถใหการบริการอยางมีประสิทธิภาพไดควรจะมี
ประชากรประมาณ 50,000 คน แตก็ยังมีปจจัยอ่ืนท่ีจะตองพิจารณาดวย เชน ประสิทธิภาพในการ
บริหารรายได และบุคลากร เปนตน 

3. การกระจายอํานาจและหนาท่ี การท่ีจะกําหนดใหทองถ่ินมีอํานาจหนาท่ีมากนอยเพียงใด
ข้ึนอยูกับนโยบายการเมืองเปนสําคัญ 

4. องคการนิติบุคคล จัดตั้งโดยกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาลแหงชาติ มีขอบเขต
การปกครองท่ีแนนอน มีอํานาจในการกําหนดนโยบาย ออกกฎหมายขอบังคับควบคุมใหมีการปฏิบัติ
ตามนโยบายนั้น ๆ 

5. การเลือกต้ังสมาชิกองคการหรือคณะผูบริหารจะตองไดรับเลือกจากประชาชนในทองถ่ิน
นั้น ๆ ท้ังหมดหรือเพียงบางสวน เพ่ือแสดงถึงการมีสวนรวมทางการเมืองของการปกครองของ
ประชาชน โดยเลือกผูบริหารทองถ่ินของตนเอง 

6. อิสระในการปกครองตนเอง สามารถใชดุลพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการของตนเอง
ในขอบเขตของกฎหมาย โดยไมตองขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง และไมอยูในสายการบังคับบัญชาของ
หนวยงานทางราชการ 

7. งบประมาณของตนเอง มีอํานาจในการจัดเก็บภาษีตามขอบเขตท่ีกฎหมายใหอํานาจใน
การจัดเก็บ เพ่ือใหทองถ่ินมีรายไดเพียงพอท่ีจะทํานุบํารุงทองถ่ินใหเจริญกาวหนาตอไป 

8. การควบคุมดูแลของรัฐ เม่ือไดรับการจัดตั้งข้ึนแลวยังคงอยูในการกํากับดูแลของรัฐ เพ่ือ
ประโยชนและความม่ันคงของรัฐและประชาชนโดยสวนรวม 

ประทาน คงฤทธิ์ศึกษากร (2526 อางถึงใน สุจิราพร วานะ, 2552) กลาววา การปกครอง
ทองถ่ินประกอบดวยองคประกอบท่ีสําคัญ ดังนี้ 

1. หนวยงานปกครองทองถ่ินจะไดรับการจัดตั้งข้ึนโดยผลแหงกฎหมาย และหนวยการ
ปกครองทองถ่ินนั้น ๆ จะมีสภาพเปนนิติบุคคล 

2. หนวยการปกครองทองถ่ินท่ีไดรับการจัดตั้งข้ึน จะตองไมอยูในการบังคับบัญชาของ
หนวยงานทางราชการ เพราะจะตองเปนหนวยงานท่ีมีอํานาจปกครองตนเอง 

3. หนวยงานปกครองทองถ่ินท่ีจัดตั้งข้ึน ตองเปนองคกรท่ีมาจากการเลือกตั้ง โดยประชาชน
ในทองถ่ินเพ่ือแสดงถึงการเขามามีสวนรวมทางการเมือง การปกครองของประชาชน 
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4. หนวยงานปกครองทองถ่ินนั้น จะตองมีอํานาจในการจัดเก็บรายได โดยการอนุญาตจากรัฐ
เพ่ือใหทองถ่ินมีรายได มาทํานุบํารุงทองถ่ินใหกาวหนา 

5. หนวยการปกครองทองถ่ินนั้น ควรมีอํานาจในการกําหนดนโยบายและมีการควบคุมใหมี
การปฏิบัติใหเปนไปตามครรลองของการปกครองท่ีประชาชนมีสวนรวมทางการเมืองการปกครอง
อยางแทจริง 

6. หนวยการปกครองทองถ่ินนั้น ๆ ควรมีอํานาจในการออกกฎขอบังคับ เพ่ือกํากับใหมีการ
ปฏิบัติไปตามนโยบาย หรือความตองการแหงทองถ่ินได แตท้ังนี้กฎขอบังคับท้ังปวงยอมไมขัดตอขอ
กฎหมายหรือขอบังคับอ่ืนใดของรัฐ 

7. หนวยงานการปกครองทองถ่ิน เม่ือไดรับการจัดตั้งข้ึนและยังคงอยูในความรับผิดชอบและ
อยูในการกํากับดูแลจากรัฐ เพ่ือผลประโยชนและความม่ันคงแหงรัฐ และประชาชนในสวนรวม 

จากท่ีกลาวมาขางตน สรุปไดวา การปกครองทองถ่ิน เปนการปกครองท่ีรัฐบาลกลางให
อํานาจแกประชาชนในทองถ่ิน ไดมีโอกาสปกครองและบริหารงานทองถ่ินดวยตนเอง เพ่ือแบงเบา
ภาระหนาท่ีของรัฐบาลและสามารถสนองความตองการของคนในทองถ่ินไดท่ัวถึง มีวัตถุประสงคคือ 
ตองการท่ีจะใหมีความม่ันคงในประเทศ ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล เพ่ือตอบสนองตอความตองการ
ของประชาชน เพ่ือความประหยัด เพ่ือใหการศึกษาการปกครองระบบประชาธิปไตยแกประชาชน 
 

บริบทขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร 
ขอมูลพ้ืนฐาน 
การตั้งถ่ินฐานตามท่ีทราบจากคําบอกเลาสืบตอกันมาประมาณป พ.ศ.2311 ครอบครัวของ

นางเปอ หรือ "กะเปอ" ไดมาตั้งถ่ินฐานอยูรวมกันเปนครอบครัว ใหญท่ีอยูปลูกเปนโรงเรือนใหญ  
แบงท่ีพักออกเปนหอง ๆ ตามภาษาจีน เรียกวา "กงษี" ซ่ึงเปนท่ีอยูรวมกัน จึงเรียกวา "บานกงษี" 
ตอมาไดจัดการปกครองตามระเบียบ การปกครองสมัยนั้นเรียกวา "หัวเมืองตําบลกะเปอร" ตั้งให
หลวงกะเปอรสินธุ เปนหัวหนาปกครองมีฐานะ เปนกํานันสวนตามเกาะ หรือชายฝงทะเลท่ีอุดม
สมบูรณ ก็จะมีชุมชนไทยมุสลิมและพวกชาวน้ําไดมาอาศัยอยู เชน เกาะบางเบนบานสํานัก ซ่ึงได
อพยพมาจากตะก่ัวปา และภูเก็ต สวนชาวน้ําจะอาศัยอยูตามเกาะในบริเวณท่ีอุดมสมบูรณหาเลี้ยงชีพ
ดวยการจับสัตวน้ําโดย เฉพาะการดําหอยจากกนทะเล ชาวน้ํามีความสามารถ ในการดําน้ําไดลึก และ
ในฤดูทําบุญเดือนสิบจะมีชาวน้ํานําเรือมาตามคลองมวงกลวงเพ่ือเก็บขนม ผลไม และ อาหารท่ี
ชาวบานไปใสตายายท่ีวัดอัมพวันมวงกลวงเปนประจําทุกป แตปจจุบันไมมีแลว 

ขนบธรรมเนียมประเพณีของชาวน้ําท่ีสืบทอดกันมา คือ ประเพณีแตงงาน เม่ือชายหนุม และ
หญิงสาวมีความรักใครชอบพอกัน ก็จะจัดพิธีแตงงานแสดงความยินดี และเปนท่ีรับรูในกลุมดวยการ
กินเลี้ยง แลวใหเจาบาวและเจาสาวนั่งเรือออกไปกลางทะเล 2 คน เพ่ือเปนการแสดง การคาราวะตอ
เจาท่ีทางทะเลใหรับทราบ ซ่ึงชาวประมงนับถือ เรียกวา "ขุนทะเล" ซ่ึงเปนอันเสร็จพิธี  อําเภอ
กะเปอร มีสวนเก่ียวของสัมพันธทางประวัติศาสตรกับชุมชนกําพวนรุนเกาแกเคยเปนเสนทางไปมา
คาขายกับชุมชนทาชนะ หนองหวาย และไชยา โดยผานมาทางเขาชาคลี บางหิน วังกุม ตอไปทาง
เชี่ยวเหลียงบานนา แลวดินทางลัดเลาะไปตามหุบเขาไปถึงทาชนะ ไชยา มาตั้งแตสมัยโบราณนาน
มาแลว เพราะพบโบราณวัตถุ จําพวกเศษถวยชามกระเบื้อง อิฐ ดินเผา ลูกปด กําไล ตุมหู รุนเดียวกัน
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กับท่ีพบท่ีกําพวน ทุงตึก และเกาะคอเขา คุระบุรี สวนตําบลมวงกลวง มีซากเรือจมอยูพบเพียงหัวเรือ
ในลําคลอง ชาวบานเรียกวา "วังเรือเหวน" โดยผูเฒาผูแกเลาวา เม่ือประมาณ 90 - 100 ปมีนายพล 
หรือปูพลเปนผูนําชาวบานนําเรือออกลาดตระเวนทางฝงทะเลอันดามัน เพ่ือปองกันโจรผูราย และ
ขาศึกท่ีจะเขามาปลน ชวงชิงทรัพยสิน และอาหาร จากชาวบานนายพลหรือปูพลมีลูกหลานอยูท่ี
ตําบลมวงกลวง ตําบลราชกรูด และท่ีอําเภอพะโตะ ซ่ึงนายพลหรือปูพลเปนตนตระกูล "นิยม" ชื่อของ
ปูพล หรือ ท่ีชาวบานเรียกขานในตําแหนง คือ "นายพลเรือเหวน" ซ่ึงชื่อของปูพลยังคงเปนท่ีเคารพนับ
ถือของชุมชนบางกลุมอยางเครงครัด ทุกครั้งท่ีมีการเซนไหวบรรพบุรุษเครื่องเซนไหวของปูพลเปน
อันดับแรก และเปนสัญลักษณ คือ "ขนมโคไสน้ําตาล" (ขนมตมขาวใสน้ําตาล) จนทุกวันนี้ แตเปนท่ีนา
เสียดายท่ีวังเรือเหวน และซากเรือถูกขุดทําเปนฟารมเลี้ยงกุงจนหมดสิ้น 

 

วิสัยทัศน 
“โครงสรางเศรษฐกิจดี ประชาชนมีคุณภาพชีวิตเปนเลิศ” 
 

ท่ีตั้ง /อาณาเขต  
องคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อยูทางทิศตะวันออกของอําเภอกะเปอร ระยะหางจาก

อําเภอกะเปอร ประมาณ 1.3 กิโลเมตร  มีเสนทางหลวงแผนดินหมายเลข 4 ถนนเพชรเกษม เปน
เสนทางคมนาคมหลัก ท่ีทําการองคการบริหารสวนตําบลกะเปอร เลขท่ี 99/9 หมูท่ี 3 ตําบลกะเปอร 
ระยะทางจากองคการบริหารสวนตําบลกะเปอรไปจังหวัดระนองมีระยะทางประมาณ 53 กิโลเมตร 

ทิศเหนือ  ติดตอกับตําบลมวงกลวง อําเภอกะเปอร 
ทิศใต  ติดตอกับตําบลบางหิน อําเภอกะเปอร 
ทิศตะวันออก ติดตอกับตําบลเชี่ยวเหลียง อําเภอกะเปอร และอําเภอพะโตะจังหวัดชุมพร 
ทิศตะวันตก ติดตอกับชายฝงทะเลอันดามัน 
 

เขตการปกครองและจํานวนประชากร     
องคการบริหารสวนตําบลกะเปอร แบงพ้ืนท่ีการปกครองออกเปน 10 หมูบาน (ประชากร 

2,232 ครัวเรือน) จํานวนประชากรท้ังหมด 5,505 คน จํานวนหมูบานท่ีตั้งอยูในเขตพ้ืนท่ีขององคการ
บริหารสวนตําบลกะเปอร จํานวน 10 หมูบาน 

 

หมูท่ี หมูบาน 
จํานวนประชากร (คน) 

จํานวนครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 

บานดาน 
บานหวยเสยีด 
บานบางลําพู 
บานฝายทํา 
บานกงษี 
บานบางปรุเหนือ 
บานบางปรุลาง 
บานชิมิ 
บานหินขาว 

534 
327 
373 
166 
162 
155 
166 
433 
277 

517 
248 
372 
167 
144 
155 
169 
410 
222 

1,051 
575 
745 
333 
306 
307 
335 
843 
499 

433 
271 
302 
111 
112 
137 
157 
311 
200 
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หมูท่ี หมูบาน 
จํานวนประชากร (คน) 

จํานวนครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

10 บานคอกชาง 241 261 502 199 

รวม 2,838 2,667 5,505 2,232 

  ท่ีมา : องคการบริหารสวนตําบลกะเปอร 
 

เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
พงษไพบูลย ศิลาวราเวทย และทิฆัมพร คุมวงศ (2551) ศึกษา ความพึงพอใจของผูมารับ

บริการจากเทศบาลตําบลทาลอ อําเภอทามวง จังหวัดกาญจนบุรี ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจ
ของผูมารับบริการ โดยภาพรวม และรายดานท้ัง 3 ดาน อยูในระดับมาก ลําดับแรก ดานกระบวนการ
และข้ันตอนในการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ตามลําดับ 

กาญจนา ทับทิมทอง (2551) ศึกษา ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลหันตรา อําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัย
พบวา ประชาชนมีความคิดเห็นตอการใหบริการ โดยภาพรวม และรายดานท้ัง 5 ดาน อยูในระดับ
มาก ลําดับแรก ดานพนักงานผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานความรวดเร็วท่ีใหบริการ 
ดานอาคาร / สถานท่ี และดานประชาสัมพันธเพ่ือใหบริการ ตามลําดับ 

สุจิราพร วานะ (2552) ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหาร
สวนตําบล กรณีศึกษาเฉพาะองคการบริหารสวนตําบลเกษม อําเภอตระการพืชผล จังหวัด
อุบลราชธานี ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ โดยภาพรวม และ 
รายดานท้ัง 4 ดาน อยูในระดับมาก ลําดับแรก ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานการดําเนินงานตาม
บทบาท ดานกระบวนการใหบริการ และดานขอมูลขาวสาร ตามลําดับ  

อมรรัตน บุญศิริ (2550) ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการภายในของ
องคการบริหารสวนตําบลเสาธงหิน อําเภอบางใหญ จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการ โดยภาพรวม อยูในระดับปานกลาง หากพิจารณาเปนรายดาน  
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมาก สวนดานคุณภาพและเวลา และดานความสะดวกและ
สถานท่ี อยูในระดับปานกลาง 

สุกัญญา มีแกว (2554) ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการ
บริหารสวนตําบล เขตอําเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของ
ประชาชน โดยภาพรวม และรายดานท้ัง 5 ดาน อยูในระดับปานกลาง ลําดับแรก ดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก ดานอาคาร / สถานท่ี ดานพนักงานผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และ
กระบวนการใหบริการ ตามลําดับ และผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ  
1) ประชาชนเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจในการใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และ
ดานข้ันตอนการใหบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 2) ประชาชนท่ีมีอายุ
ตางกัน มีความพึงพอใจในการใหบริการ โดยภาพรวม ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานอาคาร / 
สถานท่ี ดานพนักงานผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และกระบวนการใหบริการ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 3) ประชาชนท่ีมีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจในการใหบริการ 
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โดยภาพรวม ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานพนักงานผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และ
กระบวนการใหบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และ 4) ประชาชนท่ีมาใช
บริการตางประเภทกัน มีความพึงพอใจในการใหบริการ โดยภาพรวม ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
ดานอาคาร / สถานท่ี ดานพนักงานผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และกระบวนการใหบริการ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553) ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
เทศบาลเวียงพางคํา อําเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย ผลการวิจัยพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจใน
การใหบริการ โดยภาพรวม และรายดาน 4 ดาน อยูในระดับมากท่ีสุด ลําดับแรก ดานเจาหนาท่ี / 
บุคลากรผูใหบริการ ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ ดานคุณภาพของการใหบริการ และ
ดานความเชื่อม่ันในคุณภาพการใหบริการ ตามลําดับ 

มณี จิตรมาศฐาน (2550) ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการจัดเก็บ
รายไดของเทศบาลตําบลทาขาม อําเภอบางปะกง จังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการวิจัยพบวา  
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการ โดยภาพรวม อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปน 
รายดาน ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และดานกระบวนการข้ันตอน 
การใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก สวนดานระบบขอมูลสารสนเทศวิทยาการสมัยใหม 
และดานการประชาสัมพันธ มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และผลการเปรียบเทียบ 
ความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอ 
การใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ แตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และประชาชนท่ีมีรายไดตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอ 
การใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และดานกระบวนการข้ันตอน
การใหบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

ชนะดา วีระพันธ (2554) ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการ โดยภาพรวม และรายดานท้ัง 5 ดาน อยูในระดับมากท่ีสุด ลําดับแรก 
ดานการใหบริการอยางเพียงพอ ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการอยางกาวหนา 
ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง และดานการใหบริการท่ีตรงเวลา ตามลําดับ  

พนิตตา นรสิงห (2552) ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลสนามจันทร ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ  
โดยภาพรวม และรายดานท้ัง 3 ดาน อยูในระดับมาก ลําดับแรก ดานบุคลิกภาพของเจาหนาท่ี 
ผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดานอาคารสถานท่ี ตามลําดับ  

มนูญ ประจิตร (2551) ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอผลการปฏิบัติงานของ
องคการบริหารสวนตําบล จังหวัดนครราชสีมา ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีผล
ตอการปฏิบัติงาน โดยภาพรวม อยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน ดานกระบวน 
การใหบริการ และดานอาคารและสถานท่ี อยูในระดับมาก สวนดานเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ และ 
ดานชองการประชาสัมพันธ อยูในระดับปานกลาง และผลการเปรียบเทียบความแตกตางของ 
ความพึงพอใจ 1) ประชาชนท่ีมีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติงาน ดานเจาหนาท่ี 
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ท่ีใหบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 2) ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน 
มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติงาน ดานเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ และดานอาคารและสถานท่ี แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และ 3) ประชาชนท่ีมีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอ 
การปฏิบัติงาน ดานกระบวนการใหบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

วรวุฒิ สิงหนิล (2551) ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนตอการดําเนินงานขององคการ
บริหารสวนตําบลกองนาง อําเภอทาบอ จังหวัดหนองคาย ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการดําเนินงาน โดยภาพรวม และรายดานท้ัง 5 ดาน อยูในระดับปานกลาง ลําดับแรก 
ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานการใหบริการอยางทันเวลา ดานการใหบริการอยางท่ัวถึง  
ดานการใหบริการอยางกาวหนา และดานการใหบริการอยางเทาเทียม 

นพรัตน หวลระลึก (2551) ศึกษา ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลหันตรา อําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัย
พบวา ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความคิดเห็นตอการใหบริการ โดยภาพรวม และรายดานทุกดาน อยู
ในระดับมาก ลําดับแรก ดานพนักงานผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานความรวดเร็วใน
การใหบริการ ดานอาคาร / สถานท่ี และดานประชาสัมพันธเพ่ือใหบริการ 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
จากการศึกษาคนควาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของดังกลาว ผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางใน

การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร 
จังหวัดระนอง โดยกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 

 

ตัวแปรอิสระ                   ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
ภาพ 2 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

การใหบริการขององคการบริหาร 
สวนตําบลกะเปอร 

 

- งานดานการใหบริการขอมูลขาวสาร 
- งานดานบริการจดทะเบียนพาณิชย 
- งานดานการใหบริการรับชําระภาษี 
- งานดานการขออนุญาตกอสราง/  

รื้อถอน/ ตอเติม/ ดัดแปลงอาคาร 
  

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
 

- ดานข้ันตอนการใหบริการ 
- ดานชองทางการใหบริการ 
- ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
- ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 



 
 

บทท่ี 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การศึกษาครั้งนี้เปนวิจัยเชิงสํารวจ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจาก
องคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง โดยมีข้ันตอนการดําเนินการวิจัย
ดังตอไปนี้  

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง  
2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากร 
ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบล

กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง จํานวน 5,780 คน  
กลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร โดย

คํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางดวยสูตรของทาโร ยามาเน (Yamane, 1970) 

จากสูตร 
21 Ne

Nn
+

=  ( )205.057801
5780

+
=   =  374.11 

เม่ือ n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
N = จํานวนของประชากรรวมท้ังหมดท่ีใชในการศึกษา 
e = คาความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางโดยกําหนดคาใหเทากับ .05 

โดยผูวิจัยเลือกกลุมตัวอยางโดยวิธีการสุมแบบอยางงาย จํานวน 380 คน 
 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย เปนแบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง แบงออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 
ตอนท่ี 1 เก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบล 

กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง เปนแบบสอบถามชนิดตรวจสอบรายการ โดยถามขอมูล
พ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม มีจํานวนท้ังหมด 6 ขอ 

ตอนท่ี 2 เก่ียวกับขอมูลการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร 
จังหวัดระนอง เปนแบบสอบถามชนิดตรวจสอบรายการ มีจํานวนท้ังหมด 6 ขอ 
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ตอนท่ี 3 เก่ียวกับความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร เปน
แบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณคาของลิเคิรทท่ีมี 5 ระดับ คือ ไมพอใจมาก  พอใจ  เฉยๆ   
ไมพอใจ ไมพอใจมาก มีจํานวนท้ังหมด 22 ขอ 

ดานข้ันตอนการใหบริการ    จํานวน  6  ขอ 
ดานชองทางการใหบริการ    จํานวน  4  ขอ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ     จํานวน  6  ขอ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก   จํานวน  6  ขอ 

 

 ในการกําหนดระดับความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร 
อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง สําหรับการวิจัยครั้งนี้จะใชเกณฑสัมบูรณ (Absolutes Criteria) ดังนี้ 

คะแนนเฉลี่ย   4.50 – 5.00  หมายถึง  ความพึงพอใจระดับ “พอใจมาก” 
คะแนนเฉลี่ย   3.50 – 4.49  หมายถึง  ความพึงพอใจระดับ “พอใจ” 
คะแนนเฉลี่ย   2.50 – 3.49  หมายถึง  ความพึงพอใจระดับ “เฉยๆ” 
คะแนนเฉลี่ย   1.50 – 2.49  หมายถึง  ความพึงพอใจระดับ “ไมพอใจ” 
คะแนนเฉลี่ย   1.00 – 1.49  หมายถึง  ความพึงพอใจระดับ “ไมพอใจมาก” 

 ตอนท่ี 4 เก่ียวกับขอเสนอแนะการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอ
กะเปอร จังหวัดระนอง ใน 4 ดาน ไดแก ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ  
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

ข้ันตอนการสรางเครื่องมือ 
1. ศึกษาจากเอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจในการใหบริการ เพ่ือนํา

ทฤษฎีและแนวคิดมาเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
2. สรางแบบสอบถามท่ีครอบคลุมเนื้อหาท่ีตองการท่ีจะศึกษา 
3. นําแบบสอบถามท่ีไดปรับปรุงแกไขเรียบรอยแลวไปใหผูเชี่ยวชาญ 3 ทานตรวจสอบ 

ความเท่ียงตรงของเนื้อหา (content validity) โดยการวิเคราะหคาดัชนีความสอดคลอง 
4. ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของผูท่ีเชี่ยวชาญ นําเสนอท่ีปรึกษา เพ่ือทําการ

ตรวจสอบอีกครั้งแลวนํามาแกไขใหสมบูรณกอนนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลตอไป 
5. นําแบบสอบถามท่ีผานการปรับปรุงแกไขตามท่ีผูเชี่ยวชาญเสนอแนะแลวทดลองใช (try-

out) กับนักศึกษาระดับบัณฑิตวิทยาลัย ท่ีไมใชกลุมตัวอยางจํานวน 30 คน แลวนํามาวิเคราะหหาคา
ความเชื่อม่ัน (reliability) โดยหาสัมประสิทธิ์อัลฟาครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

 

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึน สําหรับการศึกษาวิจัยไปทําการทดสอบหาคาความ

เท่ียงตรง (validity) และความเชื่อม่ัน (reliability) ดังนี้ 
1. การหาคาความเท่ียงตรง โดยนําแบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางข้ึน ไปตรวจสอบความเท่ียงตรง

ตามเนื้อหาจากผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 ทาน ดังนี้ 
1.1 รองศาสตราจารย ดร. วิทยา เมฆขํา ตําแหนง รองอธิการบดีฝายแผนงานและประกัน

คุณภาพ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
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1.2 อาจารย ดร. รัชศักดิ์ สารนอก ตําแหนง ผูอํานวยการศูนยการศึกษาจังหวัดระนอง 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

1.3 ผูชวยศาสตราจารย ดร.โกมล ไพศาล ตําแหนง ผูอํานวยการสํานักงานอธิการบด ี
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

หลังจากนั้นนํามาหาคาดัชนีความสอดคลอง (IOC)  

โดยใชสูตร   IOC = 
∑R
N

 

เม่ือ IOC หมายถึง คาดัชนีความสอดคลอง (Index of congruence) 
R      หมายถึง ความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญโดยท่ี คา +1 หมายถึง ขอคําถาม

สามารถนําไปวัดไดอยางแนนอน คา 0 หมายถึง ไมแนใจวาจะวัดได และ -1 หมายถึง ขอคําถามไม
สามารถนําไปวัดไดอยางแนนอน  

N     หมายถึง จํานวนผูเชี่ยวชาญ 
ท้ังนี้ผูวิจัยเลือกขอคําถามท่ีมีคา IOC มากกวา 0.5 มาใชเปนขอคําถามจากผูเชี่ยวชาญท้ัง 3 

ทานซ่ึงไดตรวจสอบแบบสอบถามแลวเห็นวาแบบสอบถามทุกขอท่ีผูวิจัยสรางข้ึนมีความเท่ียงตรงของ
เนื้อหา ครอบคลุมในแตละดานและครอบคลุมวัตถุประสงคของการวิจัย สวนขอท่ีมีคา IOC ต่ํากวา 
0.5 ผูวิจัยไดนํามาปรับแกไขตอไปตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ โดยขอคําถามในเครื่องมือมีคา 
IOC อยูระหวาง 0.7 – 1.0 

2. การหาความเชื่อม่ัน ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลวไปทดสอบ (try-out) กับกลุมท่ี
มีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยางท่ีจะศึกษา จํานวน 30 คน และหาคาความเชื่อม่ัน (reliability) 
โดยหาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) = .994 

3. ไดแบบสอบถามฉบับสมบรูณ 
 

การเก็บรวบรวมขอมลู 
ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลกลุมเปาหมาย ไดแก ประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง จํานวน 380 ชุด โดยมีข้ันตอนดังนี้ 
1. เก็บขอมูลจากประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอ

กะเปอร จังหวัดระนอง โดยการแจกแบบสอบถามดวยตนเอง 
2. เม่ือกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามเรียบรอยแลว ผูวิจัยตรวจสอบความครบถวนสมบูรณ

ของคําตอบในแบบสอบถาม 
 

การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช 
 ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีไดรับท้ังหมดมาตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามทุกฉบับ
และนํามาวิเคราะหทางสถิติโดยใชคอมพิวเตอรในการคํานวณคาสถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูป 
ทางคอมพิวเตอร โดยมีข้ันตอนดังนี้ 
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1. แสดงการกระจายของกลุมตัวอยางตามขอมูลสวนบุคคลและขอมูลการใชบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง วิเคราะหโดยใชสถิติจํานวน และ
รอยละ  

2. วิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร 
อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง โดยใชสถิติคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 



 
 

บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของงานวิจัย เรื่อง การสํารวจความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง ผูวิจัยไดแบง 
การวิเคราะหและการแปลความหมายออกเปน 4 ตอน และเพ่ือใหเกิดความเขาใจในการสื่อสารท่ี
ตรงกัน จึงไดกําหนดสัญลักษณและอักษรยอในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  
 

 n แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
x  แทน คาเฉลี่ย 
 S.D. แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

 

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดวิเคราะหและ

นําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธบิาย โดยแบงออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง 
ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอ

กะเปอร จังหวัดระนอง 
ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร 

อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง 
ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร 

อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง จําแนกตามประเภทงาน 
  

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง 

ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได
เฉลี่ยตอเดือน ดังตาราง 1  
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ตาราง 1  จํานวน และรอยละ ขอมูลสวนบุคคลของประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง 

 

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (n = 380) รอยละ 

1. เพศ   

ชาย 156 41.1 
หญิง 224 58.9 

2. อาย ุ   
ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป 7 1.8 
21 – 30 ป 51 13.4 
31 – 40 ป 71 18.7 
41 – 50 ป 122 32.2 
51 – 60 ป 78 20.5 

          ตั้งแต 61 ป ข้ึนไป 51 13.4 
3. สถานภาพ   

โสด 94 24.7 
สมรส 247 65.0 
หมาย / หยาราง / แยกกันอยู 39 10.3 

4. ระดับการศึกษา   
ไมรูหนังสือ 10 2.6 
ประถมศึกษา/เทียบเทา 120 31.6 
มัธยมศึกษาตอนตน/เทียบเทา 81 21.3 
มัธยมศึกษาตอนปลาย /ปวช. / เทียบเทา 86 22.6 
อนุปริญญา / ปวส. / เทียบเทา 40 10.5 
ปริญญาตร ี 42 11.1 
สูงกวาปริญญาตรี 1 0.3 

5. อาชีพ   
นักเรียน / นักศึกษา 14 3.7 
คาขาย / ธุรกิจสวนตัว 32 8.4 
พนักงานเอกชน 40 10.5 
รับจางท่ัวไป 70 18.5 
เกษตรกร 163 42.9 
แมบาน / พอบาน 59 15.5 
รับราชการ / พนักงานของรัฐ / พนักงานรฐัวิสาหกิจ 2 0.5 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน   
          ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 145 38.2 
          10,001  - 15,000 บาท 132 34.8 
          15,001  - 20,000 บาท 83 21.8 
          20,001  - 25,000 บาท 16 4.2 
          25,001  - 30,000 บาท 2 0.5 
          ตั้งแต 30,001 บาทข้ึนไป 2 0.5 
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จากตาราง 1 ขอมูลสวนบุคคลของประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง จํานวน 380 คน พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 224 คน 
คิดเปนรอยละ 58.9 และเพศชาย จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 41.1 

อายุ สวนใหญอยูในชวง 41 - 50 ป จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 32.2 รองลงมา 51 - 60 ป 
จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 20.5 และ 31 - 40 ป จํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 18.7 ตามลําดับ 

สถานภาพ สวนใหญ สมรส จํานวน 247 คน คิดเปนรอยละ 65.0 รองลงมา โสด จํานวน 94 
คน คิดเปนรอยละ 24.7 และหมาย / หยาราง / แยกกันอยู จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 10.3 
ตามลําดับ 

ระดับการศึกษา สวนใหญจบประถม / เทียบเทา จํานวน 120 คน คิดเปนรอยละ 31.6 
รองลงมา มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. / เทียบเทา จํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 22.6 และ
มัธยมศึกษาตอนตน / เทียบเทา จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 21.3 ตามลําดับ 

อาชีพ สวนใหญ เกษตรกร จํานวน 163 คน คิดเปนรอยละ 42.9 รองลงมา รับจางท่ัวไป 
จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 18.5 และแมบาน / พอบาน จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 15.5 
ตามลําดับ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน สวนใหญ ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จํานวน 145 คน คิดเปน 
รอยละ 38.2 รองลงมา 10,001 - 15,000 บาท จํานวน 132 คน คิดเปนรอยละ 34.8 และ 15,001  - 
20,000 บาท จํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 21.8 ตามลําดับ 
 

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอ
กะเปอร จังหวัดระนอง  

ผลการวิเคราะหขอมูลการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร 
จังหวัดระนอง ไดแก การขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลกะเปอร บุคคลท่ีมาใชบริการ 
ชองทางในการขอรับบริการ วันท่ีมาใชบริการ เวลาท่ีมาใชบริการ และการใชเวลาในการเขามาติดตอ
ขอรับบริการ ดังตาราง 2  
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ตาราง 2   จํานวน และรอยละ ขอมูลการใชบริการของประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหาร 
สวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง 

   
การใชบริการ จํานวน (n = 380) รอยละ 

1. การขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลกะเปอร   
งานดานการใหบริการขอมูลขาวสาร 84 22.1 
งานดานบริการจดทะเบียนพาณิชย 126 33.2 
งานดานการใหบริการรับชําระภาษี 94 24.7 

       งานดานการขออนุญาตกอสราง/ รื้อถอน/ ตอเติม/ ดัดแปลงอาคาร 76 20.0 
2. บุคคลท่ีมาใชบริการขององคการบรหิารสวนตําบลกะเปอร   

ประชาชนท่ัวไป 357 93.9 
เจาหนาท่ีของรัฐ 7 1.9 
หนวยงานของรัฐ 5 1.3 
หนวยงานเอกชน 11 2.9 

3. ชองทางในการขอรับบริการจากองคการบรหิารสวนตําบลกะเปอร   
มาติดตอท่ีสํานักงาน 284 74.7 
โทรศัพท 77 20.3 
หนังสือ/จดหมาย 19 5.0 

4. วันท่ีมาใชบริการจากองคการบริหารสวนตําบลกะเปอร   
วันจันทร 157 41.3 
วันอังคาร 103 27.1 
วันพุธ 62 16.3 
วันพฤหัสบด ี 35 9.2 
วันศุกร 23 6.1 

5. เวลาท่ีมาใชบริการจากองคการบริหารสวนตําบลกะเปอร   
          08.30 - 10.00 น. 195 51.4 
          10.01 - 12.00 น. 133 35.0 
          12.01 - 14.00 น. 34 8.9 
          14.01 - 16.00 น. 18 4.7 
6. การใชเวลาในการเขามาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบล

กะเปอร 
  

ต่ํากวาหรือเทากับ 30 นาที 205 53.9 
31 นาที - 1 ช่ัวโมง 122 32.2 
ระหวาง 1 - 2 ช่ัวโมง 26 6.8 
ระหวาง 2 - 3 ช่ัวโมง 16 4.2 
มากกวาหรือเทากับ 3 ช่ัวโมง ข้ึนไป 11 2.9 

 

จากตาราง 2 ขอมูลการใชบริการของประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง จํานวน 380 คน พบวา งานท่ีมาขอรับบริการ สวนใหญ  
งานดานบริการจดทะเบียนพาณิชย จํานวน 126 คน คิดเปนรอยละ 33.2 รองลงมา  
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งานดานการใหบริการรับชําระภาษี จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 24.7 และงานดานการใหบริการ
ขอมูลขาวสาร จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 22.1 

บุคคลท่ีมาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร สวนใหญ เปนประชาชนท่ัวไป 
จํานวน 357 คน คิดเปนรอยละ 93.9 รองลงมา หนวยงานของเอกชน จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 
2.9 ตามลําดับ และเจาหนาท่ีรัฐ จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.9 

ชองทางรับบริการ สวนใหญ มาติดตอท่ีสํานักงาน จํานวน 284 คน คิดเปนรอยละ 74.7 
รองลงมา โทรศัพท จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 20.3 และหนังสือ / จดหมาย จํานวน 19 คน  
คิดเปนรอยละ 5.0 ตามลําดับ 

วันท่ีมารับบริการ สวนใหญ วันจันทร จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 41.3 รองลงมา  
วันอังคาร จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 27.1 และวันพุธ จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 16.3 
ตามลําดับ 

ชวงเวลาท่ีมารับบริการ สวนใหญ 8.30 – 10.00 น. จํานวน 195 คน คิดเปนรอยละ 51.4 
รองลงมา 10.01 – 12.00 น. จํานวน 133 คน คิดเปนรอยละ 35.0 และ 12.01 – 14.00 น. จํานวน 
34 คน คิดเปนรอยละ 8.9 ตามลําดับ 

ระยะเวลาท่ีมารับบริการ สวนใหญ ต่ํากวาหรือเทากับ 30 นาที จํานวน 205 คน คิดเปน 
รอยละ 53.9 รองลงมา 31 นาที - 1 ชั่วโมง จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 32.2 และระหวาง 1 - 2 
ชั่วโมง จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.8 ตามลําดับ 

 
ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง 
ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง ในองคประกอบ 4 ดาน ไดแก  
ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก ดังตาราง 3 - 7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



51 
 

 3.1 ดานข้ันตอนการใหบริการ 
ตาราง 3  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง ดานข้ันตอนการใหบริการ 

 

ดานขั้นตอนการใหบริการ  
ระดับความพึงพอใจ 

x  S.D. แปลผล 
1. มีการติดประกาศหรือแจงขอมูลเ ก่ียวกับข้ันตอน / 

ระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน 
4.04 

(80.8%) 
.207 พอใจ 

2. มีการจัดลําดบัข้ันตอนการใหบริการตามท่ีประกาศไว 4.14 
(82.8%) 

.344 พอใจ 

3. มีการใหบริการตามลําดับกอน – หลัง เชน ผู ท่ีมากอน
ไดรับการบริการกอน 

4.10 
(82.0%) 

.304 พอใจ 

4. มีการใหบริการชวงพักเท่ียงหรือนอกเวลาราชการ 4.17 
(83.4%) 

.377 พอใจ 

5. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสม ตรงตอความ
ตองการของผูรับบริการ 

4.15 
(83.0%) 

.355 พอใจ 

6. มีการบริการใหแลวเสร็จตามระยะเวลาท่ีกําหนด 4.20 
(84.0%) 

.399 พอใจ 

ภาพรวม 
4.13 

(82.6%) 
.192 พอใจ 

 

 จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง ดานข้ันตอนการใหบริการ พบวา โดยภาพรวม อยูในระดับพอใจ 
( x = 4.13, S.D. = .192) คิดเปนรอยละ 82.60 และหากพิจารณาเปนรายขออยูในระดับพอใจทุกขอ 
ลําดับแรก มีการบริการใหแลวเสร็จตามระยะเวลาท่ีกําหนด ( x = 4.20, S.D. = .399) คิดเปนรอยละ 
84.0 รองลงมา มีการใหบริการชวงพักเท่ียงหรือนอกเวลาราชการ ( x = 4.17, S.D. = .377) คิดเปน
รอยละ 83.4 และระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสม ตรงตอความตองการของผูรับบริการ  
( x = 4.15, S.D. = .355) คิดเปนรอยละ 83.0 ตามลําดับ สวนลําดับสุดทาย มีการติดประกาศหรือแจง
ขอมูลเก่ียวกับข้ันตอน / ระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน ( x = 4.04, S.D. = .207) คิดเปนรอยละ 
80.8 



52 
 

 3.2 ดานชองทางการใหบริการ 
ตาราง 4  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง ดานชองทางการใหบรกิาร     

 

ดานชองทางการใหบริการ      
ระดับความพึงพอใจ 

x  S.D. แปลผล 
1. ความรวดเร็วในการติดตอประสานงานกับพนักงานผาน

ทางโทรศัพท 
4.11 

(82.2%) 
.314 พอใจ 

2. ความสะดวกและรวดเร็ว ในการเขาถึง Web Site และ 
Web Board ของหนวยงาน 

4.27 
(85.4%) 

.276 พอใจ 

3. มีการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการไดอยางความ
เหมาะสม 

4.14 
(82.8%) 

.350 พอใจ 

4. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย เชน ทางโทรศัพท 
ทาง Web Board ของหนวยงาน ฯลฯ 

4.19 
(83.8%) 

.390 พอใจ 

ภาพรวม 
4.18 

(83.6%) 
.558 พอใจ 

 

 จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง ดานชองทางการใหบริการ พบวา โดยภาพรวม อยูในระดับ
พอใจ ( x = 4.18, S.D. = .558) คิดเปนรอยละ 83.6 และหากพิจารณาเปนรายขออยูในระดับพอใจ 
ทุกขอ ลําดับแรก ความสะดวกและรวดเร็ว ในการเขาถึง Web Site และ Web Board ของหนวยงาน 
( x = 4.27, S.D. = .276) คิดเปนรอยละ 85.4 รองลงมา มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย เชน 
ทางโทรศัพท ทาง Web Board ของหนวยงาน ฯลฯ ( x = 4.19, S.D. = .390) คิดเปนรอยละ 83.6 
และมีการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการไดอยางความเหมาะสม ( x = 4.14, S.D. = .350) คิดเปน
รอยละ 82.8 ตามลําดับ สวนลําดับสุดทาย ความรวดเร็วในการติดตอประสานงานกับพนักงานผานทาง
โทรศัพท ( x = 4.11, S.D. = .314) คิดเปนรอยละ 82.2 
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 3.3 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ     
ตาราง 5  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ    
ระดับความพึงพอใจ 

x  S.D. แปลผล 
1. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของ

พนักงานท่ีใหบริการ 
4.08 

(81.6%) 
.585 พอใจ 

2. พนักงานมีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และใหบริการดวย
ความสุภาพ 

3.98 
(79.6%) 

.533 พอใจ 

3. พนักงานมีความรู ความสามารถในการใหบริการ อาทิ การ
ตอบคําถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนําใหความรูท่ีเปน
ประโยชน  

4.06 
(81.2%) 

.598 พอใจ 

4. พนักงานมีความซื่อสัตยในการปฏิบัติงาน เชน ไมขอสิ่ง
ตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางท่ีมิชอบ ฯลฯ 

4.14 
(82.8%) 

.352 พอใจ 

5. พนักงานใหบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ 4.16 
(83.2%) 

.370 พอใจ 

6. พนักงานใหเกียรติผูใชบริการ โดยกลาวคําทักทาย การ
เรียกช่ือ การสบตาผูรับบริการ 

4.20 
(84.0%) 

.401 พอใจ 

ภาพรวม 
4.10 

(82.0%) 
.312 พอใจ 

 

 จากตาราง 5 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ พบวา โดยภาพรวม อยูในระดับพอใจ 
( x = 4.10, S.D. = .312) คิดเปนรอยละ 82.0 และหากพิจารณาเปนรายขออยูในระดับพอใจทุกขอ 
ลําดับแรก พนักงานใหเกียรติผูใชบริการ โดยกลาวคําทักทาย การเรียกชื่อ การสบตาผูรับบริการ ( x = 
4.20, S.D. = .401) คิดเปนรอยละ 84.0 รองลงมา พนักงานใหบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือก
ปฏิบัติ ( x = 4.16, S.D. = .370) คิดเปนรอยละ 83.2 และพนักงานมีความซ่ือสัตยในการปฏิบัติงาน 
เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางท่ีมิชอบ ฯลฯ ( x = 4.14, S.D. = .352)  
คิดเปนรอยละ 82.8 ตามลําดับ สวนลําดับสุดทาย พนักงานมีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และใหบริการ
ดวยความสุภาพ ( x = 3.98, S.D. = .533) คิดเปนรอยละ 79.6 
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 3.4 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก    
ตาราง 6  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง ดานสิ่งอํานวยความสะดวก    

 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
ระดับความพึงพอใจ 

x  S.D. แปลผล 
1. มีปาย / สัญลักษณ ประชาสัมพันธบอกจุดใหบริการ ท่ี

ชัดเจนและเขาใจงาย 
4.18 

(83.6%) 
.386 พอใจ 

2. ชองท่ีใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 4.21 
(84.2%) 

.404 พอใจ 

3. ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน ปากกา 
เกาอ้ี ฯลฯ 

4.21 
(84.2%) 

.408 พอใจ 

4. มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับ
ความคิดเห็น และแบบสอบถาม  

4.22 
(84.4%) 

.417 พอใจ 

5. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน โทรศัพท
สาธารณะ หองสุขา ท่ีจอดรถ และนํ้าดื่ม 

4.16 
(83.2%) 

.370 พอใจ 

6. สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมาใช
บริการ 

4.06 
(81.2%) 

.585 พอใจ 

ภาพรวม 
4.17 

(83.4%) 
.294 พอใจ 

 

 จากตาราง 6 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา โดยภาพรวม อยูในระดับพอใจ 
( x = 4.17, S.D. = .294) คิดเปนรอยละ 83.4 และหากพิจารณาเปนรายขออยูในระดับพอใจทุกขอ 
ลําดับแรก มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น และแบบสอบถาม 
( x = 4.22, S.D. = .417) คิดเปนรอยละ 84.4 รองลงมา ชองท่ีใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงได
สะดวก ( x = 4.21, S.D. = .404) คิดเปนรอยละ 84.2 และความเพียงพอของอุปกรณสําหรับ
ผูรับบริการ เชน ปากกา เกาอ้ี ฯลฯ ( x = 4.21, S.D. = .4.08) คิดเปนรอยละ 84.2 ตามลําดับ  
สวนลําดับสุดทาย สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ ( x = 4.06, S.D. = 
.585) คิดเปนรอยละ 81.2 
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 3.5 รายดานและภาพรวม    
ตาราง 7   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง จําแนกตามรายดานและภาพรวม      

 

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร    
ระดับความพึงพอใจ 

x  S.D. แปลผล 
1. ดานข้ันตอนการใหบริการ    4.13 

(82.6%) 
.192 พอใจ 

2. ดานชองทางการใหบริการ      4.18 
(83.6%) 

.558 พอใจ 

3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ    4.10 
(82.0%) 

.312 พอใจ 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก    4.17 
(83.4%) 

.294 พอใจ 

ภาพรวม 
4.14 

(82.8%) 
.229 พอใจ 

 

 จากตาราง 7 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง พบวา โดยภาพรวม อยูในระดับพอใจ ( x = 4.14, S.D. = .229) 
คิดเปนรอยละ 82.8 และหากพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับพอใจทุกดาน ลําดับแรก ดานชองทาง
การใหบริการ ( x = 4.18, S.D. = .558) คิดเปนรอยละ 83.6 รองลงมา ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
( x = 4.17, S.D. = .294) คิดเปนรอยละ 83.4 ดานข้ันตอนการใหบริการ ( x = 4.13, S.D. = .192) 
คิดเปนรอยละ 82.6 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ( x = 4.10, S.D. = .312) คิดเปนรอยละ 82.0 
ตามลําดับ  
 

ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร จําแนกตามประเภทงาน 

ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลกะเปอร จําแนกตามประเภทงาน ในองคประกอบ 4 งาน ไดแก งานดานการใหบริการ
ขอมูลขาวสาร งานดานบริการจดทะเบียนพาณิชย งานดานการใหบริการรับชําระภาษี และ 
งานดานการขออนุญาตกอสราง/ รื้อถอน/ ตอเติม/ ดัดแปลงอาคาร ดังตาราง 8 - 11  
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4.1 งานดานการใหบริการขอมูลขาวสาร 
ตาราง 8  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง งานดานการใหบริการขอมูลขาวสาร 

 

งานดานการใหบริการขอมูลขาวสาร 
ระดับความพึงพอใจ 

x  S.D. แปลผล 
1. ดานข้ันตอนการใหบริการ 4.19 

(83.8%) 
.214 พอใจ 

2. ดานชองทางการใหบริการ 4.23 
(84.6%) 

.307 พอใจ 

3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.14 
(82.8%) 

.284 พอใจ 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.24 
(84.8%) 

.312 พอใจ 

ภาพรวม 
4.20 

(84.0%) 
.220 พอใจ 

 

จากตาราง 8 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง งานดานการใหบริการขอมูลขาวสาร พบวา โดยภาพรวม อยูใน
ระดับพอใจ ( x = 4.20, S.D. = .220) คิดเปนรอยละ 84.0 และหากพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับ
พอใจทุกดาน ลําดับแรก ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ( x = 4.24, S.D. = .312) คิดเปนรอยละ 84.8 
รองลงมา ดานชองทางการใหบริการ ( x = 4.23, S.D. = .307) คิดเปนรอยละ 84.6 ดานข้ันตอน 
การใหบริการ ( x = 4.19, S.D. = .214) คิดเปนรอยละ 83.8 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  
( x = 4.14, S.D. = .284) คิดเปนรอยละ 82.8 ตามลําดับ 
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4.2 งานดานบริการจดทะเบียนพาณิชย 
ตาราง 9   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง งานดานบริการจดทะเบียนพาณิชย 
 
 

งานดานบริการจดทะเบียนพาณิชย 
ระดับความพึงพอใจ 

x  S.D. แปลผล 
1. ดานข้ันตอนการใหบริการ 4.12 

(82.4%) 
.194 พอใจ 

2. ดานชองทางการใหบริการ 4.20 
(84.0%) 

.903 พอใจ 

3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.07 
(81.4%) 

.279 พอใจ 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.13 
(82.6%) 

.264 พอใจ 

ภาพรวม 
4.12 

(82.4%) 
.251 พอใจ 

 

จากตาราง 9 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง งานดานบริการจดทะเบียนพาณิชย พบวา โดยภาพรวม อยูใน
ระดับพอใจ ( x = 4.12, S.D. = .251) คิดเปนรอยละ 82.4 และหากพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับ
พอใจทุกดาน ลําดับแรก ดานชองทางการใหบริการ ( x = 4.20, S.D. = .903) คิดเปนรอยละ 84.0 
รองลงมา ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ( x = 4.13, S.D. = .264) คิดเปนรอยละ 82.8 ดานข้ันตอน 
การใหบริการ ( x = 4.12, S.D. = .194) คิดเปนรอยละ 82.4 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ( x =4.07, 
S.D. = .279) คิดเปนรอยละ 81.4 ตามลําดับ 
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4.3 งานดานการใหบริการรับชําระภาษี 
ตาราง 1 0  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง งานดานการใหบริการรับชําระภาษี 

 

งานดานการใหบริการรับชําระภาษี 
ระดับความพึงพอใจ 

x  S.D. แปลผล 
1. ดานข้ันตอนการใหบริการ 4.11 

(82.2%) 
.166 พอใจ 

2. ดานชองทางการใหบริการ 4.16 
(83.2%) 

.229 พอใจ 

3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.10 
(82.0%) 

.330 พอใจ 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.17 
(83.4%) 

.291 พอใจ 

ภาพรวม 
4.13 

(82.6%) 
.209 พอใจ 

 

จากตาราง 10 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง งานดานการใหบริการรับชําระภาษี พบวา โดยภาพรวม อยูใน
ระดับพอใจ ( x = 4.13, S.D. = .209) คิดเปนรอยละ 82.6 และหากพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับ
พอใจทุกดาน ลําดับแรก ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ( x = 4.17, S.D. = .291) คิดเปนรอยละ 83.4 
รองลงมา ดานชองทางการใหบริการ ( x = 4.16, S.D. = .229) คิดเปนรอยละ 83.2 ดานข้ันตอน 
การใหบริการ ( x = 4.11, S.D. = .166) คิดเปนรอยละ 82.2 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  
( x = 4.10, S.D. = .330) คิดเปนรอยละ 81.4 ตามลําดับ 
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4.4 งานดานการขออนุญาตกอสราง/ รื้อถอน/ ตอเติม/ ดัดแปลงอาคาร 
ตาราง 1 1  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง งานดานการขออนุญาตกอสราง/ รื้อถอน/ 
ตอเติม/ ดัดแปลงอาคาร 

 

งานดานการขออนุญาตกอสราง/  
ร้ือถอน/ ตอเติม/ ดัดแปลงอาคาร 

ระดับความพึงพอใจ 
x  S.D. แปลผล 

1. ดานข้ันตอนการใหบริการ 4.13 
(82.6%) 

.186 พอใจ 

2. ดานชองทางการใหบริการ 4.11 
(82.2%) 

.184 พอใจ 

3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.13 
(82.6%) 

.365 พอใจ 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.17 
(83.4%) 

.314 พอใจ 

ภาพรวม 
4.14 

(82.8%) 
.221 พอใจ 

 

จากตาราง 11 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง งานดานการขออนุญาตกอสราง/ รื้อถอน/ ตอเติม/ ดัดแปลง
อาคาร พบวา โดยภาพรวม อยูในระดับพอใจ ( x = 4.14, S.D. = .221) คิดเปนรอยละ 82.8 และ 
หากพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับพอใจทุกดาน ลําดับแรก ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ( x = 4.17, 
S.D. = .314) คิดเปนรอยละ 83.4 รองลงมา ดานข้ันตอนการใหบริการ ( x = 4.13, S.D. = .186)  
คิดเปนรอยละ 82.6 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ( x = 4.13, S.D. = .365) คิดเปนรอยละ 82.6 และ 
ดานชองทางการใหบริการ ( x = 4.11, S.D. = .184) คิดเปนรอยละ 82.2 ตามลําดับ 
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บทท่ี 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 
 

การวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากองคการ
บริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจ
ในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร  อําเภอกะเปอร  จั งหวัดระนอง  
ตามความคิดเห็นของประชาชน โดยสุมตัวอยาง จํานวน 380 คน ไดรับแบบสอบถามคืนจํานวน 380 
ฉบับ คิดเปนรอยละ 100 แลวนําแบบสอบถามมาวิเคราะห และประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป
ทางสถิติเพ่ือนํามาหาคาสถิติตาง ๆ ไดแก จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผูวิจัย
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ ดังตอไปนี้ 
 

สรุปผลการวิจัย 
ผลจากการวิจัยสรุปไดวา 
1. ประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัด

ระนอง จํานวน 380 คน สวนใหญเปนเพศหญิง อายุอยูในชวง 41 - 50 ป สถานภาพสมรส  
สําเร็จการศึกษาระดับประถม / เทียบเทา ประกอบอาชีพเกษตรกร และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตํ่ากวา
หรือเทากับ 10,000 บาท 

2. ประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัด
ระนอง สวนใหญเปนงานดานบริการจดทะเบียนพาณิชย รองลงมา งานดานการใหบริการรับชําระ
ภาษี งานดานการใหบริการขอมูลขาวสาร และงานดานการขออนุญาตกอสราง/ รื้อถอน/ ตอเติม/ 
ดัดแปลงอาคาร ตามลําดับ 

3. ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง โดยภาพรวมและรายดาน 4 ดาน อยูในระดับพอใจ ลําดับแรก 
ดานชองทางการใหบริการ รองลงมา ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานข้ันตอนการใหบริการ และ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ตามลําดับ 

4. ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง ดานข้ันตอนการใหบริการ โดยภาพรวม อยูในระดับพอใจ 
และหากพิจารณาเปนรายขออยูในระดับพอใจทุกขอ ลําดับแรก มีการบริการใหแลวเสร็จ 
ตามระยะเวลาท่ีกําหนด รองลงมา มีการใหบริการชวงพักเท่ียงหรือนอกเวลาราชการ และระยะเวลา
การใหบริการมีความเหมาะสม ตรงตอความตองการของผูรับบริการ ตามลําดับ  

5. ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง ดานชองทางการใหบริการ โดยภาพรวม อยูในระดับพอใจ 
และหากพิจารณาเปนรายขออยู ในระดับพอใจทุกขอ ลําดับแรก ความสะดวกและรวดเร็ว  
ในการเขาถึง Web Site และ Web Board ของหนวยงาน รองลงมา มีชองทางการใหบริการท่ี
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หลากหลาย เชน ทางโทรศัพท ทาง Web Board ของหนวยงาน ฯลฯ และมีการนําเทคโนโลยีท่ี
ทันสมัยมาใหบริการไดอยางความเหมาะสม ตามลําดับ 

6. ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยภาพรวม อยูในระดับพอใจ และ
หากพิจารณาเปนรายขออยูในระดับพอใจทุกขอ ลําดับแรก พนักงานใหเกียรติผูใชบริการ โดยกลาว
คําทักทาย การเรียกชื่อ การสบตาผูรับบริการ รองลงมา พนักงานใหบริการเหมือนกันทุกราย  
โดยไมเลือกปฏิบัติ และพนักงานมีความซ่ือสัตยในการปฏิบัติงาน เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน 
ไมหาประโยชนในทางท่ีมิชอบ ฯลฯ ตามลําดับ 

7. ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง ดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยภาพรวม อยูในระดับพอใจ 
และหากพิจารณาเปนรายขออยูในระดับพอใจทุกขอ ลําดับแรก มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอ 
การใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น และแบบสอบถาม รองลงมา ชองท่ีใหบริการมี 
ความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก และความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน ปากกา 
เกาอ้ี ฯลฯ ตามลําดับ 

8. ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง งานดานการใหบริการขอมูลขาวสาร พบวา โดยภาพรวม และ
รายดาน 4 ดาน อยูในระดับพอใจ ลําดับแรก ดานสิ่งอํานวยความสะดวก รองลงมา ดานชองทางการ
ใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ตามลําดับ 

9. ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง งานดานบริการจดทะเบียนพาณิชย พบวา โดยภาพรวม และ
รายดาน 4 ดาน อยูในระดับพอใจ ลําดับแรก ดานชองทางการใหบริการ รองลงมา ดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ตามลําดับ 

10. ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง งานดานการใหบริการรับชําระภาษี พบวา โดยภาพรวม และ
รายดาน 4 ดาน อยูในระดับพอใจ ลําดับแรก ดานสิ่งอํานวยความสะดวก รองลงมา ดานชองทางการ
ใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ตามลําดับ 

11. ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง งานดานการขออนุญาตกอสราง/ รื้อถอน/ ตอเติม/ ดัดแปลง
อาคาร พบวา โดยภาพรวม และรายดาน 4 ดาน อยูในระดับพอใจ ลําดับแรก ดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก รองลงมา ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานชองทางการ
ใหบริการ ตามลําดับ 

 

อภิปรายผล 
จากขอคนพบของการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดนําประเด็นสําคัญมาอภิปรายผลตามรายละเอียด

ดังตอไปนี้ 
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จากขอคนพบท่ีวา ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง โดยภาพรวม และรายดาน 4 ดาน อยูใน 
ระดับพอใจ ลําดับแรก ดานชองทางการใหบริการ รองลงมา ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานข้ันตอน
การใหบริการ และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ แสดงใหเห็นวา ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพอใจกับ
สถานท่ีตั้งท่ีมีความสะดวกสบายตอการมาใชบริการ พนักงานใหบริการดวยความเต็มใจ และ
ใหบริการดวยความสุภาพ มีระยะเวลาในการใหบริการท่ีเหมาะสม มีการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใช
ในการใหบริการ รวมท้ังมีชองทางการใหบริการผานทาง Internet, Website และเสียงตามสายของ
หนวยงาน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ จุฑาไล ธรรมสัตย (2553) กลาววา หลักการใหบริการท่ีดี 
จะตองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก จะตอง
นําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ โดยการใหบริการจะสนองตอบ
ความตองการและความพอใจของผูรับบริการท่ีเห็นไดชัดคือการปฏิบัติ ท่ีตองมีการตรวจสอบ 
ความถูกตอง และความสมบูรณ ครบถวน และจอหน (John, 1998 อางถึงใน วารี ทิพยประเสริฐ, 
2553) กลาวถึง ความสําคัญของการใหบริการ ประกอบดวย การใหบริการอยางเทาเทียมกัน  
เปนความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชน 
ทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยก กีดกันใน 
การบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการ
เดียวกัน และการใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา เปนการใหบริการจะตองมองวาการใหบริการ
สาธารณะจะตองรวดเร็วทันตอเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิธิผล
เลย ถาไมรวดเร็วทันตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน สอดคลองกับทฤษฎี
คุณภาพการใหบริการ (SERVQUAL) ของพาราซุรามาน และคณะ (Parasuraman and Other, 
1995 อางถึงใน แกวมณี ก้ิงเงิน, 2549) ท่ีกลาววา การใหบริการท่ีจะประสบความสําเร็จจะตอง
ประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตาง ๆ 5 ประการ ท่ีผูรับบริการมักจะใชในการพิจารณาคุณภาพของ
บริการท่ีไดรับ ไดแก ความเชื่อถือและไววางใจได ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง การสราง 
ความเชื่อม่ัน การดูแลเอาใจใส และสิ่งท่ีสัมผัสได สอดคลองกับงานวิจัยของ กาญจนา ทับทิมทอง 
(2551) พบวา ประชาชนมีความคิดเห็นตอการใหบริการ โดยภาพรวม และรายดานท้ัง 5 ดาน อยูใน
ระดับมาก ลําดับแรก ดานพนักงานผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานความรวดเร็วท่ี
ใหบริการ ดานอาคาร / สถานท่ี และดานประชาสัมพันธเพ่ือใหบริการ ตามลําดับ รวมท้ังงานวิจัยของ 
พนิตตา นรสิงห (2552) พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ โดยภาพรวม และ 
รายดานท้ัง 3 ดาน อยู ในระดับมาก ลําดับแรก ดานบุคลิกภาพของเจาหนา ท่ีผู ใหบริการ  
ดานกระบวนการใหบริการ และดานอาคารสถานท่ี ตามลําดับ และสุจิราพร วานะ (2552) พบวา 
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ โดยภาพรวม และรายดานท้ัง 4 ดาน อยูในระดับมาก 
ลําดับแรก ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานการดําเนินงานตามบทบาท ดานกระบวนการใหบริการ และ
ดานขอมูลขาวสาร ตามลําดับ แตขัดแยงกับงานวิจัยของ ชนะดา วีระพันธ (2554) พบวา  
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ โดยภาพรวม และรายดานท้ัง 5 ดาน อยูในระดับมาก
ท่ีสุด ลําดับแรก ดานการใหบริการอยางเพียงพอ ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการ
อยางกาวหนา ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง และดานการใหบริการท่ีตรงเวลา ตามลําดับ 



63 
 

ขอเสนอแนะ  
1. ขอเสนอแนะท่ีไดจากการนําผลการวิจัยไปใช 

1.1 ควรจัดกิจกรรมและประชาสัมพันธเพ่ิมเติมความรูงานดานบริการจดทะเบียนพาณิชย 
และงานดานการใหบริการรับชําระภาษี ในเชิงรุก 

1.2 ควรเนนใหความสําคัญกับบุคลากรในการใหบริการ เชน องคกรแหงรอยยิ้ม  
เอ้ืออาทร และเอาใจใส 
 

2. ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
2.1 ควรแยกศึกษารายละเอียดในแตละองคประกอบ เพ่ือใหไดขอมูลเชิงลึกครอบคลุมใน

ทุกมิติ โดยอาจนําเทคนิคการวิจัยเชิงคุณภาพ เชน การสัมภาษณระดับลึก การสนทนากลุมแบบ
เจาะจงมาใชในการรวบรวมขอมูล 

2.2 ควรศึกษาองคประกอบท่ีเหมาะสมในการใหบริการชุมชน 



 

 

บรรณานุกรม 
 

กชกร เป้าสุวรรณ และคณะ. (2550). ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการมาศึกษาต่อท่ี
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต ศูนย์พิษณุโลก. กรุงเทพฯ : สถาบันวิจัยและพัฒนา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต. 

ชวนวัน. (2552). ความพึงพอใจของครูต่อสภาพแวดล้อมของโรงเรียนรัตนโกสินทร์สมโภชบางขุน
เทียน สังกัดส านักงานเขตพื้นที่การศึกษากรุงเทพมหานคร เขต 3. กรุงเทพมหานคร : 
มหาวิทยาลัยบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 

กรมการปกครอง. (2551). คูมื่อการบริหารบุคคลของกรมการปกครอง. กรุงเทพฯ :  
โรงพิมพ์ส่วนท้องถิ่นกรมการปกครอง 

กาญจนา ทับทิมทอง. (2551). ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหันตรา อ าเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา.             
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
พระนครศรีอยุธยา. 

แก้วมณี กิ้งเงิน. (2549). คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลลพบุรี.                             
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยลงกรณ์ 

จามจุรี จันทรัตนา. (2543). ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของบริษัทหลักทรัพย์ 
เอกธ ารง เคจีไอ จ ากัด (มหาชน) สาขาสุรินทร์. ปริญญาการศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาพัฒนาสังคม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

จารุวรรณ ศรบรรจง. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนปรู อ าเภอประจันทร์ จังหวัดสุพรรณบุรี.  
ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการปกครองท้องถิ่น 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

จิตตินันท์ เดชะคุปต์. (2545). เจตคติและความพึงพอใจในการบริการ. กรุงเทพมหานคร : 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

จิตตินันท์ นันทไพบูลย์. (2551). จิตวิทยาการบริการ. กรุงเทพมหานคร : ซีเอดยูเคชั่น. 
จุฑาไล ธรรมสัตย์. (2553). คุณภาพการให้บริการ. กรุงเทพฯ : รักพิมพ์. 
ชไมพร วดีศิริศักดิ์. (2552). ความคาดหวังและความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบทบาทตาม

นโยบายการพัฒนาของเทศบาลต าบลท่าอุเทน อ าเภอท่าอุเทน จังหวัดนครพนม.  
ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์                   
มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร. 

ชัชวาลย์ ทัตศิรัช. (2554). คุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดหนึ่งได้รับการน ามาประยุกต์ใช้ใน
กระบวนการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐไทย. กรุงเทพมหานคร : มหาวิทยาลัยรัฐภาคย์ 

ชัยสมพล ขาวประเสริฐ. (2547). การตลาดบริการ. กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคชั่น. 
ณภัทร์ บรรลังค์. (2553). ทฤษฎีความพึงพอใจ. สืบค้นเมื่อกรกฎาคม 2559, 9 จาก

http://www.learners.in.th  

http://www.learners.in.th/blogs/posts/425512


   65 
 

ณัฎฐิยา แดงประเสริฐ. (2553). ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการน้ าประปา อ าเภอเกาะสมุย จังหวัด 
สุราษฎร์ธาน.ี ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธ์านี. 

ณัฐกฤตา ชิดนอก. (2551). ความพึงพอใจการใช้บริการของผู้พักอาศัยอพาร์ทเม้นท์ บริษัท ณรงค์
แมนชั่น จ ากัด. ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร. 

นพรัตน์ หวลระลึก. (2551). ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหันตรา อ าเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา.             
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ  
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา. 

ประกาศคณะกรรมการพนักงานองค์การบริหารส่วนต าบลจังหวัดระนอง. (2558). ก าหนดเงื่อนไข
และวิธีการก าหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นส าหรับพนักงานองค์การบริหารส่วนต าบลเป็น
กรณีพิเศษ. ส านักงานส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นจังหวัดระนอง กรมส่งเสริมการปกครอง 
กระทรวงมหาดไทย. 

ไผทพัฒน์ มีบาง. (2550). ความพึงพอใจของผู้มารับบริการต่อการให้บริการของส านักทะเบียน
ท้องถิ่นเทศบาลต าบลตากล้า อ าเภอค าตากล้า จังหวัดสกลนคร.                       
ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม. 

พนิตตา นรสิงห์. (2552). ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสนามจันทร์. ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการปกครองท้องถิ่น 
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 

พัชรี อ่ิมอาบ. (2553). คุณภาพการให้บริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหัวเฉียว.           
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุร.ี 

พิทักษ์ ตรุษทิบ. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบและกระบวนการให้บริการของ
กรุงเทพมหานคร กรณีศึกษาส านักงานเขตยานนาวา. กรุงเทพมหานคร :  
สถาบันบัณฑิตพัฒนศาสตร์ 

ภาศิริ เขตปิยรัตน์ และสินีนาถ วิกรมประสิทธิ. (2554). ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อหลักสูตร
บริหารธุรกิจ (4 ปี) คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ปีการศึกษา 
2553. ทุนสนับสนุนการวิจัยจากคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์. 

มนูญ ประจิตร์. (2551). ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหาร
ส่วนต าบล จังหวัดนครราชสีมา. ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชากฎหมาย
เศรษฐกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา. 

มหาวิทยาลัยรามค าแหง. (2555). ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการด้านการจัด
การศกึษา มหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง.  
รายงานการวิจัย มหาวิทยาลัยรามค าแหง. 



   66 
 

ยอดขวัญ เรืองรัตน์. (2547). ความคาดหวังของผู้รับบริการต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล 
: กรณีศึกษาโรงพยาบาลพญาไท 1. ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต  
สาขาวิชาการบริการทั่วไป มหาวิทยาลัยบูรพา. 

ยุทธนา บุญทน. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลทรงคนอง อ าเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม.                                       
ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการปกครองท้องถิ่น 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

รุ้งเพชร ดอกบัว. (2554). การศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการจัดการ
เรียนการสอน ภาควิชาวิศวกรรมอิเล็กทรอนิกส์และโทรคมนาคม คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี. รายงานการวิจัย คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี.  

วรวุฒิ สิงห์นิล. (2551). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วน
ต าบลกองนาง อ าเภอท่าบ่อ จังหวัดหนองคาย. ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาการปกครองท้องถิ่น มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม. 

วารี ทิพย์ประเสริฐ. (2553). ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของสหกรณ์ 
การเกษตรสารภีโชคชัย จ ากัด. ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลอีสาน 

วิทยากร เชียงกูล. (2551). สภาวะทางการปกครอง. กรุงเทพฯ : หจก. วี ที ซี คอมมิวนิเคชั่น.  
วิภาวรรณ ทองชัยวัฒน์. (2552). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลคลองปูน อ าเภอแกลง จังหวัดระนอง. ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต  
สาขาวิชาสังคมศาสตร์เพ่ือการพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณี.  

วีรพร ยงหนู. (2551). การให้บริการแบบครบวงจรแนวทางการให้บริการเชิงรุกของกรมการ
ปกครอง. เทศาภิบาล. 88 (5).  

วีระศักดิ์ เครือเทพ. (2551). ประเด็นท้าทายการกระจายอ านาจและการปกครองท้องถิ่นไทย. 
กรุงเทพฯ : ศูนย์ส่งเสริมวัฒนธรรมและธรรมาภิบาลท้องถิ่น.  

วุฒิสาร ตันไชย. (2552). การกระจายภารกิจหน้าที่ไปสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นยุคใหม่. สืบค้น
เมื่อกรกาคม 2559, 9 จาก http://www.local.moi.go.th/webst/botfam1.htm 

ศิริรัตน์ ประกอบพานิช. (2549). คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี. 
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการเชิงกลยุทธ์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม.  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. (2546). การบริหารการตลาดยุคใหม่. กรุงเทพมหานคร :  
บริษัท ธีระฟิล์มและไซเท็กซ์ จ ากัด 

สมหมาย เปียถนอม. (2551). ความพึงพอใจของนักศึกษาในการได้รับการบริการจากมหาวิทยาลัย
ราชภัฏนครปฐม. นครปฐม : มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม. 

สมิต สัชฌุกร. (2550). การต้อนรับและบริหารเป็นเลิศ. กรุงเทพฯ : สายธาร.  
 
 



   67 
 

สุจิราพร วานะ. (2552). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
กรณีศึกษาเฉพาะองค์การบริหารส่วนต าบลเกษม อ าเภอตระการพืชผล จังหวัด
อุบลราชธานี. ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการปกครองส่วนท้องถิ่น 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น. 

สุเทพ พานิชพันธุ์. (2550). ความพึงพอใจของเกษตรกรในการเข้าร่วมโครงการปรับโครงสร้างและ
ระบบการผลิตการเกษตรจังหวัดอุบลราชธานี. ปริญญานิพนธ์วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต 
มหาวิทยาลัยแม่โจ้ 

สุนันทา ทวีผล, (2550). ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการด้านให้ค าปรึกษาแนะน า
ปัญหาด้านกฎหมายของส านักงานอัยการพิเศษ ฝ่ายช่วยเหลือทางกฎหมาย 3 (สคช.). 
ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารทั่วไป มหาวิทยาลัยบูรพา 

สุภัทรา บุญอากาศ. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วน
ต าบลวังสมบูรณ์ กิ่งอ าเภอวังสมบูรณ์ จังหวัดสระแก้ว.                                     
ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการปกครองส่วนท้องถิ่น 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น. 

อธิวัฒน์ ปิยะนันท์. (2553). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดเก็บภาษีของกองคลัง
เทศบาลต าบลในเขตจังหวัดสกลนคร. วาสารวิจัยมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ปีที่ 7 ฉบับ
ที่ 30 (พฤษภาคม – มิถุนายน 2553). 

อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ. (2548). กิจวิทยาบริการ. กรุงเทพฯ : อดุลพัฒนกิจ.  
อมรรัตน์ บุญศิริ. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการภายในขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลเสาธงหิน อ าเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี.                                      
ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการปกครองส่วนท้องถิ่น 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น. 

อมรรัตน์ วงศ์ไชยสิทธิ์. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง. ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  
สาขาวิชาการจัดการทั่วไป มหาวิทยาลัยราชภัฏล าปาง.  

อรุโณทัย อุ่นไธสง. (2552). คุณภาพการให้บริการของกองกลางเจ้าหน้าที่ ส านักงานอธิการบดี 
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี. ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการทั่วไป 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี.  

Yamane, Taro. (1970). Statistics: An Introductory Analysis. (2d ed.). ToKyo: John 
Weatherhill, Inc. 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก   
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบสอบถาม 
ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ 

 
ค าชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามฉบับนี้จัดท าขึ้นเพ่ือศึกษา ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
กะเปอร์ โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ตอน 

ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
ตอนที่ 2 ข้อมูลการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ 
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ 
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ 

จึงใคร่ขอความกรุณาจากท่าน ตอบค าถามให้ครบทุกข้อตามข้อเท็จจริง ข้อมูลที่ได้จะน าเสนอโดย
ภาพรวมและไม่มีผลกระทบต่อผู้ตอบแบบสอบถามใด ๆ ทั้งสิ้น 

โปรดท าเครื่องหมาย (  ) ลงในช่องค าตอบที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงเกี่ยวกับท่าน 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. เพศ     1. ชาย     2. หญิง 
2. อายุ      1. ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ป ี   2. 21 – 30 ปี 

  3. 31 – 40 ปี     4. 41 – 50 ปี 
  5. 51 – 60 ปี     6. ตั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป 

3. สถานภาพ    1. โสด     2. สมรส 
  3. หม้าย / หย่า / แยกกันอยู่ 

4. ระดับการศึกษา    1. ไม่รู้หนังสือ     2. ประถมศึกษา / เทียบเท่า 
  3. มัธยมศึกษาตอนต้น / เทยีบเท่า   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. / เทียบเท่า 
  5. อนุปริญญา / ปวส. / เทียบเท่า   6. ปริญญาตร ี
  7. สูงกว่าปริญญาตร ี

5. อาชีพ     1. นักเรียน / นักศึกษา    2. ค้าขาย / ธุรกิจส่วนตัว 
     3. พนักงานเอกชน    4. รักจ้างท่ัวไป 
     5. เกษตรกร     6. แม่บ้าน / พ่อบ้าน 

  7. รับราชการ / พนักงานของรัฐ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
     8. อื่น ๆ ระบุ............................................................... 

6. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน    1. ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท   2. 10,001 – 15,000 บาท 
  3. 15,001 – 20,000 บาท   4. 20,001 – 25,000 บาท 
  5. 25,001 – 30,000 บาท   6. ตั้งแต่ 30,001 บาทขึ้นไป 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ 
1. ท่านขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ เกี่ยวกบัเรื่องอะไร 
  1. งานด้านการให้บริการข้อมูลข่าวสาร    2. งานด้านบริการจดทะเบียนพาณิชย ์
  3. งานด้านการให้บริการรับช าระภาษ ี    4. งานด้านการขออนุญาตกอ่สร้าง/ รื้อถอน/ ต่อเตมิ/ 

ดัดแปลงอาคาร 
2. จากงานท่ีท่านใช้บริการในข้อ 1 ท่านใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ ในนามของบุคคลใด 
  1. ประชาชนท่ัวไป       2. เจ้าหน้าที่ของรัฐ 
  3. หน่วยงานของรัฐ       4. หน่วยงานเอกชน 
 

3. จากงานบริการในข้อ 1 ท่านขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ ในช่องทางใด 
  1. มาติดต่อที่ส านักงาน      2. โทรศัพท์ 
  3. หนังสือ / จดหมาย      4. อ่ืน ๆ ระบุ........................................................ 

4. ส่วนใหญ่วันที่ท่านมาใช้บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ 
  1. วันจันทร์       2. วันอังคาร 
  3. วันพุธ        4. วันพฤหัสบด ี
  5. วันศุกร ์

5. ส่วนใหญ่เวลาที่ท่านมาใช้บริการจากองค์การบรหิารส่วนต าบลกะเปอร ์
  1. 08.30 – 10.00 น.      2. 10.00 – 12.00 น. 
  3. 12.01 – 14.00 น.      4. 14.01 – 16.00 น. 

6. ส่วนใหญ่ท่านใช้เวลาในการเข้ามาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ แตล่ะครั้งสูงสุดนานเท่าไร  
  1. ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 30 นาท ี     2. 31 นาที – 1 ช่ัวโมง 
  3. ระหว่าง 1 – 2 ช่ัวโมง      4. ระหว่าง 2 – 3 ช่ัวโมง 
  5. มากกว่าหรือเท่ากับ 3 ช่ัวโมงขึ้นไป 
 

ตอนที่ 3 ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ 
 

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ ระดับความพึงพอใจ 
ไม่พอใจมาก ไม่พอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการติดประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอน / 

ระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 
     

2. มีการจัดล าดบัขั้นตอนการให้บริการตามที่ประกาศไว ้      
3. มีการให้บริการตามล าดับก่อน – หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อน

ได้รับการบริการก่อน 
     

4. มีการให้บริการช่วงพักเที่ยงหรือนอกเวลาราชการ      
5. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความ

ต้องการของผู้รับบริการ 
     

6. มีการบริการให้แล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด      
ด้านช่องทางการให้บริการ 
7. ความรวดเร็วในการติดต่อประสานงานกับพนักงานผ่าน

ทางโทรศัพท ์
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การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ ระดับความพึงพอใจ 
ไม่พอใจมาก ไม่พอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก 

8. ความสะดวกและรวดเร็ว ในการเข้าถึง Web Site และ 
Web Board ของหน่วยงาน 

     

9. มีการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาให้บริการได้อย่างความ
เหมาะสม 

     

10. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น ทางโทรศัพท์ 
ทาง Web Board ของหน่วยงาน ฯลฯ 

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
11. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทาง

ของพนักงานท่ีให้บริการ 
     

12. พนักงานมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และให้บริการ
ด้วยความสุภาพ 

     

13. พนักงานมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ อาทิ 
การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าให้ความรู้ที่
เป็นประโยชน์  

     

14. พนักงานมีความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติงาน เช่น ไม่ขอสิ่ง
ตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางที่มิชอบ 
ฯลฯ 

     

15. พนักงานให้บริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
16. พนักงานให้เกียรติผู้ใช้บริการ โดยกล่าวค าทักทาย การ

เรียกช่ือ การสบตาผู้รับบริการ 
     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
17. มีป้าย / สัญลักษณ์ ประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการ ที่

ชัดเจนและเข้าใจง่าย 
     

18. ช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก      
19. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น 

ปากกา เก้าอ้ี ฯลฯ 
     

20. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง
รับความคิดเห็น และแบบสอบถาม 

     

21. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น โทรศัพท์
สาธารณะ ห้องสุขา ที่จอดรถ และน้ าดื่ม 

     

22. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมาใช้
บริการ 

     

 
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
........................................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................................ 
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2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
........................................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................................ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
........................................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................................ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
........................................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................................ 
 
 

*** ขอขอบพระคุณทุกท่านที่เสยีสละเวลาในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ครับ / ค่ะ *** 
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	ระดับการศึกษา ส่วนใหญ่จบประถม / เทียบเท่า จำนวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 31.6 รองลงมา มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. / เทียบเท่า จำนวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 22.6 และมัธยมศึกษาตอนต้น / เทียบเท่า จำนวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 ตามลำดับ
	อาชีพ ส่วนใหญ่ เกษตรกร จำนวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 42.9 รองลงมา รับจ้างทั่วไป จำนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5 และแม่บ้าน / พ่อบ้าน จำนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5 ตามลำดับ
	รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่วนใหญ่ ต่ำกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท จำนวน 145 คน คิดเป็น ร้อยละ 38.2 รองลงมา 10,001 - 15,000 บาท จำนวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 34.8 และ 15,001  - 20,000 บาท จำนวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8 ตามลำดับ
	ตาราง 2  จำนวน และร้อยละ ข้อมูลการใช้บริการของประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การบริหาร ส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง
	3.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ
	ตาราง 3  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหาร ส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง ด้านขั้นตอนการให้บริการ
	จากตาราง 3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับพอใจ (= 4.13, S.D. = .192) คิดเป็นร้อยละ 82.60 และหากพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับพอใจทุกข้อ...
	3.2 ด้านช่องทางการให้บริการ
	ตาราง 4  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหาร ส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง ด้านช่องทางการให้บริการ
	จากตาราง 4 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับพอใจ (= 4.18, S.D. = .558) คิดเป็นร้อยละ 83.6 และหากพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับพอใจ ทุกข้อ...
	3.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	ตาราง 5  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหาร ส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	จากตาราง 5 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับพอใจ (= 4.10, S.D. = .312) คิดเป็นร้อยละ 82.0 และหากพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับพอใจทุก...
	3.4 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	ตาราง 6  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหาร ส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	จากตาราง 6 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับพอใจ (= 4.17, S.D. = .294) คิดเป็นร้อยละ 83.4 และหากพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับพอใจทุกข้อ ล...
	3.5 รายด้านและภาพรวม
	ตาราง 7  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหาร ส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง จำแนกตามรายด้านและภาพรวม
	จากตาราง 7 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับพอใจ (= 4.14, S.D. = .229) คิดเป็นร้อยละ 82.8 และหากพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับพอใจทุกด้าน ลำดับแรก ด้านช่องทางกา...
	4.1 งานด้านการให้บริการข้อมูลข่าวสาร
	ตาราง 8  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหาร ส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง งานด้านการให้บริการข้อมูลข่าวสาร
	จากตาราง 8 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง งานด้านการให้บริการข้อมูลข่าวสาร พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับพอใจ (= 4.20, S.D. = .220) คิดเป็นร้อยละ 84.0 และหากพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับพอ...
	4.2 งานด้านบริการจดทะเบียนพาณิชย์
	ตาราง 9  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหาร ส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง งานด้านบริการจดทะเบียนพาณิชย์
	จากตาราง 9 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง งานด้านบริการจดทะเบียนพาณิชย์ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับพอใจ (= 4.12, S.D. = .251) คิดเป็นร้อยละ 82.4 และหากพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับพอใจท...
	4.3 งานด้านการให้บริการรับชำระภาษี
	ตาราง 10 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหาร ส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง งานด้านการให้บริการรับชำระภาษี
	จากตาราง 10 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง งานด้านการให้บริการรับชำระภาษี พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับพอใจ (= 4.13, S.D. = .209) คิดเป็นร้อยละ 82.6 และหากพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับพอใ...
	4.4 งานด้านการขออนุญาตก่อสร้าง/ รื้อถอน/ ต่อเติม/ ดัดแปลงอาคาร
	ตาราง 11 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหาร ส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง งานด้านการขออนุญาตก่อสร้าง/ รื้อถอน/ ต่อเติม/ ดัดแปลงอาคาร
	จากตาราง 11 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง งานด้านการขออนุญาตก่อสร้าง/ รื้อถอน/ ต่อเติม/ ดัดแปลงอาคาร พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับพอใจ (= 4.14, S.D. = .221) คิดเป็นร้อยละ 82.8 และ หากพิจ...

	บทที่ 5 อบต.กะเปอร์
	บทที่ 5
	สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ
	1. ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง จำนวน 380 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุอยู่ในช่วง 41 - 50 ปี สถานภาพสมรส  สำเร็จการศึกษาระดับประถม / เทียบเท่า ประกอบอาชีพเกษตรกร และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ำกว่าหรือเท่าก...
	2. ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง ส่วนใหญ่เป็นงานด้านบริการจดทะเบียนพาณิชย์ รองลงมา งานด้านการให้บริการรับชำระภาษี งานด้านการให้บริการข้อมูลข่าวสาร และงานด้านการขออนุญาตก่อสร้าง/ รื้อถอน/ ต่อเติม/ ดัดแปล...
	3. ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง โดยภาพรวมและรายด้าน 4 ด้าน อยู่ในระดับพอใจ ลำดับแรก ด้านช่องทางการให้บริการ รองลงมา ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ด้านขั้นตอนการให้บริการ และ ด้านเจ้...
	4. ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง ด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดับพอใจ และหากพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับพอใจทุกข้อ ลำดับแรก มีการบริการให้แล้วเสร็จ ตามระยะเวลาที่...
	5. ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง ด้านช่องทางการให้บริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดับพอใจ และหากพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับพอใจทุกข้อ ลำดับแรก ความสะดวกและรวดเร็ว  ในการเข้าถึง Web ...
	6. ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดับพอใจ และหากพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับพอใจทุกข้อ ลำดับแรก พนักงานให้เกียรติผู้ใช้บริการ โดยก...
	7. ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยภาพรวม อยู่ในระดับพอใจ และหากพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับพอใจทุกข้อ ลำดับแรก มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อ การให้บริก...
	8. ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง งานด้านการให้บริการข้อมูลข่าวสาร พบว่า โดยภาพรวม และรายด้าน 4 ด้าน อยู่ในระดับพอใจ ลำดับแรก ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก รองลงมา ด้านช่องทางการให้บร...
	9. ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง งานด้านบริการจดทะเบียนพาณิชย์ พบว่า โดยภาพรวม และรายด้าน 4 ด้าน อยู่ในระดับพอใจ ลำดับแรก ด้านช่องทางการให้บริการ รองลงมา ด้านสิ่งอำนวยความสะดว...
	10. ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง งานด้านการให้บริการรับชำระภาษี พบว่า โดยภาพรวม และรายด้าน 4 ด้าน อยู่ในระดับพอใจ ลำดับแรก ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก รองลงมา ด้านช่องทางการให้บริ...
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