
บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การวิจัยครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ศึกษาข้อมูลจากเอกสารและงานวิจัยต่างๆ ต่างประเทศ ที่มีความ
เกี่ยวข้องกับการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
เพ่ือช่วยให้เกิดความรู้ความเข้าใจในงานวิจัยครั้งนี้ ซึ่งประกอบด้วยขอ้มูลดังต่อไปนี้ 

2.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนตำบลโคกศิลา 
2.2 ความหมายและความสำคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
2.3 วัตถุประสงค์และหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
2.5 แนวคิดทีเ่กี่ยวข้องกับการให้บริการ  
2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
2.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนตำบลโคกศิลา 

2.1.1 สภาพทั่วไป 
 1. ประวัติความเป็นมา 

เมื่อประมาณ ปี พ.ศ. 2416 มีราษฎรประมาณ 4–10 ครอบครัวอพยพมาจาก
บ้านพันนา (บ้านพันนา) ตำบลพันนา อำเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร (ในปัจจุบัน) มาตั้งบ้านเรือน
บริเวณที่ราบลุ่มลำน้ำยาม ซึ่งเป็นพ้ืนที่ที่เหมาะสมกับการทำนาและมีปลาชุกชุมมาก การตั้งบ้านเรือน
ของคนในสมัยโบราณจะพิจารณาเรื่องแหล่งน้ำและความเหมาะสมของพ้ืนที่ในการทำนาเป็นหลัก การ
ตั้งบ้านเรือนบริเวณท่ีราบลุ่มลำน้ำยามสมัยนั้นมีประมาณ 3– 4 กลุ่มเล็กๆ คือ                

1. กลุ่มบ้านโพนทอง เป็นบ้านดั้งเดิมของบ้านสร้างฟาก หมู่ที่ 7 ตำบลเจริญ
ศิลป์ ซึ่งอยู่ทางทิศตะวันออกของหมู่บ้าน              

2. กลุ่มบ้านกุดน้ำแดง เป็นบ้านดั้งเดิมของบ้านโคกศิลา ปัจจุบันใช้ชื่อวัดกุด
น้ำแดงน่าจะเป็นหมู่บ้านเดียวกับบ้านกุดนาขาม ตำบลเจริญศิลป์       
อำเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร              

3. กลุ่มบ้านปลวก ซ่ึงต้ังบา้นเรือนอยู่ท่ีเดิมในปัจจุบัน              
4. กลุ่มบ้านหนองทุ่ม ซึ่งเป็นบ้านเรือนอยู่ที่เดิมในปัจจุบัน              
ประมาณ ปี พ.ศ. 2452 ราษฎรจากบ้านนางัว ตำบลแวง อำเภอสว่างแดนดิน 

จังหวัดสกลนคร มาตั้งบ้านเรือนอยู่ทางทิศตะวันออกของบ้านกุดน้ำแดง ซึ่งบริเวณที่ตั้งน้ำซับไหลผ่านมี
ป่าบอนขึ้นหนาแน่น เลยตั้งชื่อตามสภาพภูมิประเทศว่า “บ้านคำบอน” ในราวปี พ.ศ.2460 กลุ่มชน
บ้านหนองทุ่มได้พัฒนาตัวเองขึ้นมีประชากรเพ่ิมมากขึ้นจึงได้รับการจัดอันดับหมู่บ้านเป็นหมู่ที่ 4 ตำบล
ทุ่งแก อำเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร กลุ่มชนบ้านกุดน้ำแดงได้รับการจัดอันดับเป็นหมู่บ้านที่ 5 
ตำบลทุ่งแก อำเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร  

บ้านกุดน้ำแดงหรือบ้านโคกศิลาในปัจจุบัน แต่เดิมนั้นตั้งอยู่ที่ตอนกลางทุ่ง
หรือที่ราบลุ่มของลำน้ำยาม มีประชากรประมาณ 25 ครัวเรือน มีเนื้อที่ประมาณ 20 ไร่ (ปัจจุบันเป็น
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ที่ตั้งวัดกุดนำ้แดง) เมื่อมีประชากรเพ่ิมมากข้ึน นายทองสุข แสนวิลัย, นายผิว ฝ่ายระสาร, นายอ้น ลียงค์ 
และนางผิว อินธิจักร ได้อพยพครอบครัวจากบ้านกุดน้ ำแดง (บ้านร้างอยู่ด้านหลังวัดลุมพินีวัน) 
เนื่องจากเป็นที่ดอนเล็กๆ ไม่มีทำเลเลี้ยงสัตว์ มีความแออัดไม่สามารถขยายหมู่บ้านได้ มีปัญหาน้ำท่วม 
การเกิดโรคระบาด  

การตั้งบ้านเรือนในระยะแรกๆ (บริเวณด้านทิศตะวันตกของศูนย์สาธิต
การตลาด หมู่ที่ 1 บ้านโคกศิลา) มีประมาณ 4 ครัวเรือน ต่อมาได้มีราษฎรจากตำบลไผ่ใหญ่ อำเภอม่วง
สามสิบ จังหวัดอุบลราชธานี ย้ายมาเพ่ือหาแหล่งที่ทำมาหากินใหม่ และบางส่วนย้ายไปอยู่ที่อำเภอน้ำ
พอง (ไปกับนายอำเภอบุญชัย) ที่บ้านหนองหันจาง บ้านคำแก่นคูณ และบ้านใกล้เรือนเคียง แต่เห็นว่า
พ้ืนที่ไม่มีความอุดมสมบูรณ์ จึงเดินทางย้ายต่อมาที่บ้านเหล้า บ้านโคกกลาง บ้านโคกพุทธา (ตำบล   
ตาลโกน อำเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร) ซึ่งมีญาติย้ายมาอยู่ก่อนแล้ว แต่พื้นที่บ้านเหล้า บ้านโคก
กลาง บ้านโคกพุทธา มีพ้ืนที่ทำนาจำกัด จึงคิดหาทางอพยพไปหาที่ทำกินแหล่งใหม่ นายค่ำ ไชยสาคร 
นายผ่อง ภักดีบัณฑิต ได้พบเห็นบ้านตั้งใหม่ (บ้านโคกศิลา เมื่อก่อนยังไม่มีชื่อ) ว่ามีความอุดมสมบูรณ์มี
ลำน้ำยามและห้วยหลายสาย มีที่ว่างมากมาย สามารถจับจองทำไร่ทำนาได้มาก จึงได้เดินทางมาตั้ง
บ้านเรือน พ่ีน้องบ้านไผ่ใหญ่ อำเภอม่วงสามสิบ จังหวัดอุบลราชธานี ก็เดินทางมาสมทบอีก เช่น กลุ่ม
นายบัง แก่นท้าว นายมี แก่นท้าว นายตาแสง อ่อนมิ่ง นายมุ้ง สมประสงค์ นายพ้วย ไชยสาคร ในคณะ
อพยพนี้มีพระภิกษุร่วมเดินทางด้วย คือ พระอาจารย์พ่ัว พระอาจารย์หล่อน สมประสงค์และพระ
ติดตามอีกจำนวน 3 รูป ในขณะเดียวกันราษฎรจากหมู่บ้านต่างๆ ทางอำเภอม่วงสามสิบ โดยเฉพาะชาว
ตำบลไผ่ใหญ่ และตำบลใกล้เคียง มีบ้านไผ่ใหญ่ บ้านโนนรังน้อย บ้านโนนรังใหญ่ บ้านโนนดู่ บ้านผือ 
บ้านแลง บ้านดู่ บ้านหนองบง บ้านขาว บ้านหนองหมากทอ และจากอำเภออ่ืนๆ อีกทำให้มีครอบครัว
เพ่ิมอย่างรวดเร็ว  

เนื่องจากมีที่ตั้งเป็นที่ดอนสูงมีหินศิลาแรงมากมาย ดังนั้นจึงได้ชื่อว่า “บ้าน
โคกศิลา” (นายสวัสดิ์ เป็นคนตั้งชื่อให้จนเป็นที่เรียกขานจนถึงปัจจุบัน) ประมาณปี พ.ศ.2462 นาย 
สอน ลือชาพูล ผู้ใหญ่บ้านกุดน้ำแดงได้ย้ายถิ่นฐานมาตั้งบ้านเรือนอยู่บริเวณทางทิศใต้ของวัดลุมพินีวัน
ทำให้บ้านกุดน้ำแดงไม่มีราษฎรอยู่อาศัยตั้งแต่นั้นถึงปัจจุบัน ตำบลโคกศิลา อยู่ห่างจากอำเภอเจริญศิลป์ 
10 ก.ม. อยู่ติดลำน้ำยามระหว่างอำเภอเจริญศิลป์กับอำเภอวานรนิวาส ที่มาของตำบลโคกศิลานั้น
เนื่องจากตำบลโคกศิลาเป็นที่ราบสูง และมีสภาพดินเป็นลูกรังหรือหิน คำว่า โคก คือ ที่สูง ศิลา คือ 
หิน จึงตั้งช่ือว่า โคกศิลา 

 
2. ลักษณะท่ีตั้งและอาณาเขต  
   องค์การบริหารส่วนตำบลโคกศิลา มีพ้ืนที่ในเขตการปกครองทั้งหมดจำนวน 

8 หมู่บ้าน มีลักษณะทั่วไปเป็นที่ราบ มีเนื้อที่ทั้งหมด 73.72 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 33,725 ไร่ 
มีอาณาเขตติดต่อดังนี้  

ทิศเหนือ       ติดต่อกับ ตำบลธาตุ อำเภอวานรนิวาส จังหวัดสกลนคร 
ทิศใต้           ติดต่อกับ ตำบลแวง อำเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร 

    ทิศตะวันออก  ติดต่อกับ ตำบลศรีวิชัย อำเภอวานรนิวาส จงัหวัดสกลนคร 
ทิศตะวันตก    ติดต่อกับ ตำบลเจริญศิลป์ อำเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร 
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3. สภาพภูมิประเทศและลักษณะภูมิอากาศ  
               ตำบลโคกศิลามีลักษณะภูมิประเทศทั่วไปส่วนใหญ่เป็นที่ราบ มีลูกคลื่นต่ำ 
แหล่งน้ำธรรมชาติที่สำคัญ ได้แก่ ลำน้ำยาม หนองห้วยน้อย หนองบ่อแฮ่ หนองจาน ฯลฯ ป่าไม้ส่วน
ใหญ่เป็นป่าเต็งรัง ลักษณะของดินเป็นดินชุด ไม่มีความอุดมสมบูรณ์ สำหรับลักษณะภูมิอากาศ มี 3 ฤดู 
ได้แก่ ฤดูร้อน ฤดูฝน และฤดูหนาว 
 

4. เขตการปกกรอง  
องค์การบริหารส่วนตำบลโคกศิลามีพ้ืนที่อยู่ในเขตการปกครองครอบคลุม 8 

หมู่บ้าน ดังนี้  
หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน กำนัน/ผู้ใหญ่บ้าน หมายเหตุ 

1 บ้านโคกศิลา นายวิษณุ      กาญจนาภา ผู้ใหญ่บ้าน 
2 บ้านโคกศิลา นายธเนส      ลือชาพูล   ผู้ใหญ่บ้าน 
3 บ้านหนองทุ่ม นายสุรี         สุพร ผู้ใหญ่บ้าน 
4 บ้านคำบอน นายทองสุข    แสนอุบล ผู้ใหญ่บ้าน 
5 บ้านหนองโจด  นายสุเทพ      วะสุกัน ผู้ใหญ่บ้าน 
6 บ้านปลวก นายสุขสวัสดิ์  ชัยด ี ผู้ใหญ่บ้าน 
7 บ้านโคกศิลา นายวิชัย        ดวงเงิน กำนันตำบล 
8 บ้านโคกศิลา นายสมชาย    บุญกระจาย ผู้ใหญ่บ้าน 

          
5. ประชากร  

องค์การบริหารส่วนตำบลโคกศิลา มีประชากรทั้งสิ้น 4,887 คน แยกเป็นชาย 
2,470 คนเป็นหญิง 2,417 คน มีจำนวนครัวเรือน 1,215 ครัวเรือน 

 
ตารางท่ี 2.1 แสดงจำนวนประชากรขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกศิลา แยกตามหมู่บ้าน 

หมู่ที่  ชื่อหมู่บ้าน         จำนวนประชากร (คน)           รวม (คน)   จำนวนครัวเรือน (หลัง)  
   ชาย    หญิง  

  1  บ้านโคกศิลา       340    340                680    157  
  2  บ้านโคกศิลา     322    311    633     161  
  3  บ้านหนองทุ่ม     254    259    513     131  
  4  บ้านคำบอน     250    209    459     124  
  5  บ้านหนองโจด     454    481    935     235  
  6  บ้านปลวก     155    128    283      70  
  7  บ้านโคกศิลา     331    325    656     171  
  8  บ้านโคกศิลา     364    364    728     166  

รวมทั้งสิ้น   2,470           2,417           4,887            1,215    
 

          ที่มา: ข้อมูลจากสำนักทะเบียน อ.เจริญศิลป์ ณ : พฤษภาคม 2562   
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6. สภาพทางเศรษฐกิจ  
6.1 โครงสร้างทางเศรษฐกิจ ประชากรในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลโคก

ศิลา ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม (ทำนา) เลี้ยงสัตว์และรับจ้างทั่วไป  
6.2 การพาณิชยกรรมและการบริการ           

- ปั๊มน้ำมัน   3      แห่ง           
- ร้านค้าทั่วไป      33    แห่ง           
- ร้านค้าชุมชน               5     แห่ง  
- โรงสี                        14     แห่ง  
- ร้านซ่อมรถ                 7       แห่ง  
- ร้านเสริมสวย              1       แห่ง  
- ร้านอินเตอร์เน็ต           1       แห่ง  
- ที่อ่านหนังสือพิมพ์ประจำหมู่บ้าน 8     แห่ง  
- หอกระจายข่าวประจำหมู่บ้าน    8    แห่ง 

 
7. สภาพทางสังคม 

            7.1 การศึกษา 
โรงเรียนประถมศึกษา 3 แห่ง ได้แก่ 

1. โรงเรียนบ้านคำบอน  จำนวนนักเรียนประมาณ    32 คน 
2. โรงเรียนบ้านโคกศิลา   จำนวนนักเรียนประมาณ  237 คน 
3. โรงเรียนบ้านหนองทุ่มหนองโจด จำนวนนักเรียนประมาณ 150 คน 

          ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กก่อนวัยเรียน  2  แห่ง ได้แก่ 
          1. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านหนองทุ่ม  จำนวนนักเรียนประมาณ 55 คน 
          2. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กโคกศิลา     จำนวนนักเรียนประมาณ 32 คน 
          ในพ้ืนที่มีการศึกษานอกระบบ (กศน.ตำบลโคกศิลา)  1  แห่ง 

7.2 สาธารณสุข 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลโคกศิลา   1 แห่ง 
ศูนย์สาธารณสุขมูลฐานชุมชน    8 แห่ง 

7.3 อาชญากรรม 
    ตำบลโคกศิลา เป็นตำบลที่เงียบสงบค่อนข้างมีความปลอดภัยในชีวิต
และทรัพย์สิน ยังไม่พบปัญหาด้านอาชญากรรมที่รุนแรง อาจมีเหตุการณ์ลักขโมยทรัพย์สินของ
ประชาชนเกิดขึ้นบาง แต่ชุมชนก็สามารถแก้ไขปัญหาเองได้ โดยการแจ้งความ ณ สถานีตำรวจ เพ่ือให้
ดำเนินการตามกฎหมายต่อไป 

7.4 ยาเสพติด 
    ปัญหายาเสพติดในตำบลโคกศิลา พบว่ามีผู้ที่ติดยาเสพติดถือว่าน้อย 
และยังไม่พบผู้ค้ายาเสพติด เนื่องจากว่าได้รับความร่วมมือจากประชาชนในตำบล พร้อมกับผู้นำท้องที่ 
ผู้นำท้องถิ่น ที่ช่วยกันสอดส่องดูแลเป็นอย่างดี การแก้ไขปัญหาขององค์การบริหารส่วนตำบล สามารถ
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ทำได้เฉพาะตามอำนาจหน้าที่เท่านั้น เช่น การณรงค์การประชาสัมพันธ์ การแจ้งเบาะแส การให้ความรู้
เกี่ยวกับโทษของยาเสพติดและบทลงโทษตามกฎหมาย การจัดแข่งขันกีฬาต่อต้านยาเสพติด เป็นต้น 
   7.5 การสังคมสงเคราะห์ 
    องค์การบริหารส่วนตำบลโคกศิลา มีบทบาทหน้าที่ในด้านการสังคม
สังเคราะห์ เช่น 

1. การจ่ายเบี้ยยังชีพให้กับผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ โดยจะให้
เจ้าหน้าที่ พนักงานนำเงินไปมอบให้กับผู้มีสิทธิได้รับเบี้ยยังชีพเป็นประจำทุกเดือน ณ สถานที่ท่ีได้
กำหนดไว้ในประกาศ เพ่ือเป็นการอำนวยความสะดวกให้กับประชาชน 

2. รับลงทะเบียนและประสานโครงการเงินอุดหนุนเพ่ือการเลี้ยงดูเด็กแรกเกิด 
3. ประสานการทำบัตรผู้พิการ 

 
8. ระบบบริการพื้นฐาน 

             8.1 การคมนาคมขนส่ง การคมนาคม เส้นทางในการคมนาคมส่วนใหญ่เป็น
ถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก ถนนลาดยาง แต่ยังมีถนนบางที่ยังเป็นถนนลูกรัง ขรุขระเป็นหลุมเป็นบ่อ การ
สัญจรไป-มายังไม่สะดวกเท่าที่ควร 
             8.2 การไฟฟ้า ปัจจุบันตำบลโคกศิลา มีไฟฟ้าใช้ทุกครัวเรือน แต่ไฟฟ้าส่อง
สว่างรายทางหรือที่สาธารณะยังไม่สามารถดำเนินการครอบคลุมพ้ืนที่ได้ทั้งหมด เนื่องจากงบประมาณท่ี
มีอย่างจำกัด องค์การบริหารส่วนตำบลโคกศิลา ได้ดำเนินการการแก้ปัญหาเบื้องต้น เช่น นำปัญหา
ความต้องการมาบรรจุไว้ในแผนพัฒนาท้องถิ่น โดย 
ประสานขอความช่วยเหลือ และขอรับสนับสนุนงบประมาณ จากหลายๆ หน่วยงาน 
             8.3 การประปา มีน้ำประปาใช้ จำนวน 8 หมู่บ้าน แต่มีบางหมู่บ้านที่มีปัญหา
เรื่องน้ำประปาขุ่น ตกตะกอน องค์การบริหารส่วนตำบลโคกศิลา ได้พยายามแก้ปัญหาโดยการปรับปรุง
ระบบประปา ปรับปรุงท่อส่งน้ำประปา เพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนในระดับหนึ่ง 

8.4 โทรศัพท์ ปัจจุบันทุกหมู่บ้าน ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นส่วนใหญ่ 
8.5 ไปรษณีย์หรือการสื่อสารหรือการขนส่ง และวัสดุ ครุภัณฑ์  การสื่อสาร

โทรคมนาคม 
- ที่ทำการไปรษณีย์ (สาขาย่อย) จำนวน 1 แห่ง ตั้งอยู่ท่ีหมู่ที่ 8 บ้านโคกศิลา 
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2.2 ความหมายและความสำคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2.2.1 ความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น    

   การปกครองท้องถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบอำนาจให้ประชาชนในท้องถิ่น
จัดการปกครอง โดยดาเนินการกันเอง มีอำนาจอิสระในการปฏิบัติหน้าที่ตามความเหมาะสม เพ่ือให้เกิด
ประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่อย่างแท้จริง กล่าวคือ อำนาจของหน่วยการปกครองท้องถิ่ นจะต้องมี
ขอบเขตพอควร เพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริง 
หากมีอำนาจมากเกินไปไม่มีขอบเขต หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ก็จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเอง 
เป็นผลเสียต่อความมั่นคงของรัฐบาล อำนาจของท้องถิ่นนี้มีขอบเขตที่แตกต่างกันออกไป ตามลักษณะ
ความเจริญและความสามารถของประชาชนในท้องถิ่นนั้น ซึ่งหน่วยการปกครองท้องถิ่นจะมีสิทธิตาม
กฎหมายที่จะดำเนินการปกครองตนเอง สิทธิตามกฎหมายสามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ (กิตติธัช 
อ่ิมวัฒนกุล. 2553: 4;  สุพมิตร กอบัวกลาง. 2553: 3) 

1. หน่วยการปกครองท้องถิ่นมีสิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับ
ต่างๆ เองเพ่ือประโยชน์ในการบริหารตามหน้าที่ และเพ่ือใช้บังคับประชาชนในท้องถิ่นนั้นๆ เช่น เทศ
บัญญัติ ข้อบัญญัติข้อบังคับ สุขาภิบาล เป็นต้น  

2. สิทธิที่เป็นหลักในการดาเนินการบริหารท้องถิ่น คือ อำนาจในการกำหนด
งบประมาณ เพ่ือบริหารกิจการตามอำนาจหน้าที่ของหน่วยการปกครอง ท้องถิ่นนั้นๆ  

ทั้งนี้ หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะเป็นองค์กรที่จาเป็นในการบริหาร และการ
ปกครองตนเองโดยจัดแบ่งเป็นสองฝ่าย คือ องค์การฝ่ายบริหาร และองค์การฝ่ายนิติบัญญัติ เช่น การ
ปกครองท้องถิ่นแบบองค์การบริหารส่วนตำบลจะมีคณะผู้บริหารเป็นฝ่ายบริหาร และสภาองค์การ
บริหารส่วนตำบลเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ 
  ปัจจุบันราชการส่วนท้องถิ่น มีอยู่ 5 รูปแบบ คือ กรุงเทพมหานคร (กทม.) เมืองพัทยา 
เทศบาล องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) และองค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) (สุพมิต ร           
กอบัวกลาง. 2553: 3 อ้างถึง ชูวงศ์ ฉายะบุตร. 2539) 
 

2.2.2 ความสำคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
   สุพมิตร กอบัวกลาง (2553: 3-5) ได้อธิบายองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี
ความสำคัญหลายประการต่อการพัฒนาประเทศ ดังนี้ 

1. การปกครองท้องถิ่น คือรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย 
(Basic Democracy) เพราะการปกครองท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่
ประชาชน ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความเกี่ยวพันกับส่วนได้ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารท้องถิ่น
เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัย อันจะนำมาซึ่งความ
ศรัทธาเลื่อมใสในระบอบการปกครองประชาธิปไตยในที่สุด โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝ่ายนิติ
บัญญัติ ฝ่ายบริหาร การเลือกตั้งจะเป็นการฝึกฝนให้ประชาชนใช้ดุลพินิจเลือกผู้แทนที่เหมาะสม สาหรับ
ผู้ที่ ได้รับเลือกตั้ งเข้าไปบริหารกิจการของท้องถิ่ นนับได้ว่าเป็นผู้นาในท้องถิ่นจะได้ ใช้ความรู้
ความสามารถบริหารงานท้องถิ่น เกิดความคุ้นเคยมีความชำนาญในการใช้สิทธิและหน้าที่ของพลเมือง 
ซึ่งจะนาไปสู่การมีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชาติต่อไป  
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2. การปกครองท้องถิ่นทำให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้จักการปกครองตนเอง 
(Self-Government) หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเอง
มิใช่เป็นการปกครองอันเกิดจากคำสั่งเบื้องบน การปกครองตนเอง คือการที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการ
ปกครอง ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะได้รับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความ
ร่วมมือร่วมใจจากประชาชนแล้ว ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตย
ต่างๆ เช่น เปิดโอกาสให้ประชาชนออกเสียงประชามติ ให้ประชาชนมีอำนาจถอดถอน ซึ่งจะทำให้
ประชาชนเกิดความสำนึกในความสำคัญของตนต่อท้องถิ่นประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรคปัญหา 
และช่วยกันแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตน นอกจากนี้ การปกครองตนเองในรูปของการปกครอง
ท้องถิ่นอย่างแท้จริง หรือการกระจายอำนาจไปในระดับต่ำสุด ซึ่งเป็นฐานสำคัญยิ่งของการพัฒนาระบบ
การเมืองการปกครองในระบอบประชาธิปไตย  

3. การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจากความ
จำเป็นบางประการ ดังนี้ ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมข้ึน ซึ่งจะเห็นได้จาก 
งบประมาณที่เพ่ิมขึ้นในแต่ละปีตามความเจริญเติบโตของบ้านเมืองและกิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะ
ท้องถิ่นนั้นไม่เก่ียวพันกับท้องถิ่นอ่ืน และไม่มีส่วนได้ ส่วนเสียต่อประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควร
ที่จะให้ประชาชนในท้องถิ่นดำเนินการดังกล่าวเอง เป็นต้น  

4. การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมาย 
และมีประสิทธิภาพ เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากรประชาชน 
ความต้องการ และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการ หรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุด และสอดคล้องกับ
ความต้องการของประชาชนก็ต้องเป็นผู้ที่รู้ถึงปัญหา และความต้องการของประชาชนเป็นอย่างดี การ
บริหารงานจึงจะเป็นไปอย่างรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ  

5. การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้นาทางการเมือง การบริหารของ
ประเทศในอนาคต ผู้นาหน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การได้รับ
เลือกตั้ง การสนับสนุนจากประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และ
ยังฝึกฝนทักษะทางการบริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย  

6. การปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบ
พ่ึงตนเอง การปกครองท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอำนาจ ทำให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง
ทั้งทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม การดำเนินงานพัฒนาชนบท ที่ผ่านมายังมีอุปสรรคสำคัญประการ
หนึ่ง คือ การมีส่วนร่วมจากประชาชนในท้องถิ่นอย่างเต็มที่ ซึ่งการพัฒนาชนบทที่สัมฤทธิ์ผลนั้นจะต้อง
มาจากการริเริ่มช่วยตนเองของท้องถิ่น ทำให้เกิดความร่วมมือร่วมแรงกันโดยอาศัยโครงสร้างความเป็น
อิสระในการปกครองตนเอง  
 
2.3 วัตถุประสงค์และหนา้ที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 2.3.1 วัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

สุพมิตร กอบัวกลาง (2553: 5-6 อ้างถึง ชูวงศ์ ฉายะบุตร: 2539) ได้อธิบายถึงองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ว่า มีวัตถุประสงค์ในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังนี้  
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1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดว่าในการบริหารประเทศ จะต้อง
อาศัยเงินงบประมาณเป็นหลัก หากเงินงบประมาณจำกัดภารกิจที่จะต้องบริการให้กับชุมชนต่างๆ อาจ
ไม่เพียงพอ ดังนั้น หากจัดให้มีการปกครองท้องถิ่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นๆ ก็สามารถ มี
งบประมาณของตนเองเพียงพอที่จะดำเนินการสร้างสรรค์ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้  

2. เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เนื่องจาก
ประเทศมีขนาดกว้างใหญ่ ความต้องการของประชาชนในแต่ละท้องที่ย่อมมีความแตกต่างกัน การรอรับ
การบริการจากรัฐบาลแต่อย่างเดียวอาจไม่ตรงตามความต้องการที่แท้จริงและล่าช้า หน่วยการปกครอง
ท้องถิ่นท่ีมปีระชาชนในท้องถิ่นเป็นผู้บริหารจึงจะสามารถตอบสนองความต้องการนั้นได้  

3. เพ่ือความประหยัด โดยที่ท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกัน สภาพความเป็นอยู่
ของประชาชนก็ต่างไปด้วย การจัดตั้งหน่วยปกครองท้องถิ่นข้ึนจึงมีความจำเป็น โดยให้อำนาจหน่วยการ
ปกครองท้องถิ่นจัดเก็บภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถิ่น เพ่ือนำไปใช้ในการบริหารกิจการ
ของท้องถิ่น ทำให้ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลที่จะต้องจ่ายให้กับท้องถิ่นทั่วประเทศเป็นอันมาก 
และแม้จะมีการจัดสรรเงินงบประมาณจากรัฐบาลไปให้บ้าง แต่ก็มีเงื่อนไขที่กำหนดไว้อย่างรอบคอบ  

4. เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบ
ประชาธิปไตยแก่ประชาชน จากการที่การปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการ
ปกครองตนเอง โดยการสมัครรับเลือกตั้งเพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นเลือกเข้าไปทำหน้าที่ฝ่ายบริหาร 
หรือฝ่ายนิติบัญญัติ การปฏิบัติหน้าที่ที่แตกต่างกันนี้มีส่วนในการส่งเสริมการเรียนรู้ถึงกระบวนการ
ปกครองระบอบประชาธิปไตยในระดับชาติได้เป็นอย่างดี  
 
 
 

2.3.2 หน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
กิตติธัช อิ่มวัฒนกุล (2553: 7-8 อ้างถึง ชูวงศ์ ฉายะบุตร. 2539) องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นมีหน้าที่ในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังนี้  
1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ทั้งทางด้านการเงิน ตัวบุคล ตลอดจนเวลาที่ใช้ในการ

ดำเนินการ  
2. เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง  
3. เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบบ

ประชาธิปไตยแก่ประชาชน  
 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับความพึงพอใจ  
 2.4.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

วิทยาลัยนครราชสีมา (2555: 7-8) ความพึงพอใจหรือพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า 
“Satisfaction” ความพึงพอใจมีผู้ให้ความหมายไว้หลายความหมาย ดังนี้  

Davis (1967) กล่าวว่า พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์ คือ ความ
พยายามของมนุษย์ที่จะขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพใน
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ร่างกาย เมื่อมนุษย์สามารถขจัดสิ่งต่างๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ก็จะได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ตน
ต้องการ  

Wolman (1973) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือความรู้สึกมีความสุขเมื่อได้รับผลสำเร็จ
ตามความมุ่งหมายที่ต้องการหรือแรงจูงใจ  

Mullins. (1985: 280) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่างๆ 
ในหลายๆ ด้าน เป็นสภาพภายใน ที่มีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลที่ประสบความสำเร็จในความ
ต้องการหรือคาดหวัง  

วิยะดา เสรีวิชยสวัสดิ์ (2545) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่ดีของบุคคลที่
ได้รับการตอบสนอง เมื่อบรรลุวัตถุประสงค์ในสิ่งที่ต้องการก็จะทำให้รู้สึกดี ชอบและสบายใจ หาก
สอดคล้องกับความคาดหวัง หรือมากกว่าที่คาดหวังไว้ก็จะมีความรู้สึกพึงพอใจ  

ปริญญา จเรรัชต์ และคณะ (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ท่าทีความรู้สึก
หรือทัศนคติในทางที่ดีของบุคคลที่มีต่องานที่ปฏิบัติ ร่วมปฏิบัติหรือได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติ โดย
ผลตอบแทนที่ได้รับ รวมทั้งสภาพแวดล้อมต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง เป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่องาน
ที่ทำ 

วาทินี ไล้ง้อ (2549) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการ ทำให้บุคคลมีความรู้สึกในทางบวกหรือมีความรู้สึกในทางที่
ดี 

เนตร หงส์ไกรเลิศ (2550: 13-14) กล่าวว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็น
ทัศนคติที่เป็นนามธรรม การที่เราจะทราบว่าบุคคล มีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการ
แสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดโดยอ้อม 
โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น ซึ่งการแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่
แท้จริงจึงจะสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ 

พจนานุกรมบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 กล่าวไว้ว่า “พึง” เป็นคำช่วยกริยาอ่ืน 
หมายความว่า“ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และคำว่า “พอ” หมายความว่า “เท่าที่
ต้องการเต็มความต้องการ ถูก ชอบ” เมื่อนำคำมาผสมกัน “พึงพอใจ” หมายถึง ชอบใจหรือถูกใจตามที่
ต้องการ 

Wolman (1973 อ้างใน ภนิดา ชัยปัญญา: 2541) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็น
ความรู้สึกท่ีได้รับความสำเร็จตามความมุ่งหวังและความต้องการ 

Mullins (1954) ได้เสนอแนวคิดในการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ ได้แก่ 
1. การให้บริการที่เสมอภาค (Equitable service) หมายถึง การให้บริการ

ประชาชนทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ใช้กฎระเบียบและมาตรฐานเดียวกัน 
2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการที่ตรง

เวลาโดยเฉพาะอย่างยิ่ง บริการของภาครัฐที่ต้องคำนึงถึงการตรงต่อเวลาอย่างเคร่งครัด 
3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการ

ด้านวัสดุอุปกรณ์สถานที่ เวลาอย่างเพียงพอ เหมาะสม และต้องมีคุณภาพด้วย 
Naumann & Giel (1995) เสนอแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าว่า ขึ้นอยู่กับ

องค์ประกอบ 3 ส่วน ได้แก่ 
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1. คุณภาพของสินค้าและบริการ (Quality Product & Service) ซึ่งจะมี
อิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกค้า เมื่อลูกค้ารับรู้ว่าสินค้าหรือบริการที่ได้มา มีคุณภาพดีก็จะรู้สึกพอใจใน
สินค้าหรือบริการนั้น 

2. ราคา (Price) เป็นส่วนประกอบที่จะทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ เมื่อ
ลูกค้าได้เปรียบเทียบความยุติธรรมของราคา และเห็นว่ามีราคาเหมาะสม ก็จะเกิดความพึงพอใจ แต่ถ้า
ลูกค้ารู้สึกว่าสินค้านั้นไม่เหมาะสมกับราคา ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 

3. ภาพลักษณ์ร่วม (Corporate image) มีผลต่อความพึงพอใจเช่นกันควรมี
ภาพลักษณ์ร่วม ทั้งการดำ เนินธุรกิจทั่วไป การมีคุณธรรมและความรับผิดชอบต่อสังคมด้วย 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายใน
จิตใจของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอย่างไร ถ้าคาดหวัง
หรือความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดี จะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้ามอาจ
ผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดไว้ ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตนตั้งใจ
ไว้ว่าจะมีมากหรือน้อย 

กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมที่เป็นนามธรรม การที่จะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการ
แสดงออกท่ีซับซ้อน ซึ่งต้องมีสิ่งเร้าจึงจะเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 

จากความหมายและคำนิยามดังกล่าวข้างต้น พอสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการ ทำให้บุคคลมี
ความรู้สึกในทางท่ีดีหรือทางบวก ชอบ เห็นด้วย สนับสนุนหรือมีความรู้สึกในทางที่ดี 
 

2.4.2 ลักษณะของความพึงพอใจ 
วิทยาลัยนครราชสีมา (2555: 8 อ้างถึงใน อัจฉรา สมสวย (2545: 5-6) กล่าวถึง

ลักษณะของความพึงพอใจไว้ ดังนี้ 
1. ความพึงพอใจคือการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของ

บุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดบุคคลจำเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมรอบตัวและการตอบสนองความ
ต้องการของบุคคลด้วยการตอบโต้กับบุคคลอ่ืนและสิ่งต่างๆ  ในชีวิตประจำวันทำให้แต่ละคนมี
ประสบการณ์การเรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกัน 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับ
สิ่งที่ได้รับจริงในสถานการณ์หนึ่ง 

3) ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและ
สถานการณ์ที่เกิดขึ้น ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่ไม่เกี่ยวข้อง
กับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่แสดงออกมา
ในระดับมากน้อยได้ ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ 

นอกจากนี้ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกกำหนดจากความรู้สึกของแต่ละ
บุคคล โดยจากการพิจารณาความแตกต่างระหว่างผลตอบแทนที่เกิดขึ้นจริงและผลตอบแทนที่เขามี
ความรู้สึกว่าเขาควรจะได้รับแล้ว ถ้าหากผลตอบแทนที่ได้รับจริงมากกว่าผลตอบแทนที่เขาคาดว่าจะ
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ได้รับย่อมจะก่อให้เกิดความพึงพอใจขึ้น ซึ่งความพอใจจะมากหรือน้อยหรือไม่พึงพอใจนั้น ขึ้นอยู่กับ
ความยุติธรรมของผลตอบแทน 

 
2.4.3 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

มหาวิทยาลัยมหิดล (2558: 44-45) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออก
ถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการให้บริการ  ซ่ึงปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ที่สำคัญๆ มีดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2535: 39-40) 

1. สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวก เมื่อประชาชนมีความ
ต้องการย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ทำเล ที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง 
เพ่ืออำนวยความสะดวกแก่ประชาชนจึงเป็นเรื่องสำคัญ 

2. การส่งเสริมแนะนำ การบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้
จากการได้ยินข้อมูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหาก
ตรงกับความเชื่อถือที่มีก็จะมีความรู้สึกกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการ
ตามมาได ้

3. ผู้ให้บริการ ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติบริการล้วนเป็นบุคคลที่มี
บทบาทสำคัญต้องการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่
วางนโยบายการบริการโดยคำนึงถึงความสำคัญของประชาชนเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่
ตระหนักถึงประชาชนเป็นสำคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการต่อผู้รับบริการที่ต้องการ
ด้วยความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตสานึกของการบริการ 

4. สภาพแวดล้อมของการบริการ และบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการหรือลูกค้า ซึ่งมักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับการ
ออกแบบอาคารสถานที่ การตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน การจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน 
ตลอดจนออกแบบวัสดุเครื่องใช้บริการ 

5. กระบวนการบริการ วิธีการนำเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วน
สำคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้
การปฏิบัติงานแก่ผู้รับบริการมีความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างถูกต้องมี
คุณภาพ เช่น การนำเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบข้อมูลของการสำรองห้องพัก โรงแรมหรือ
สายการบิน การใช้เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ เป็นต้น 

จากปัจจัยดังกล่าวสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตาม
ปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ซึ่งผันแปรไปตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของ
บุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวัง 
แต่ในช่วงเวลาหนึ่งอาจพึงพอใจต่อสิ่งหนึ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้องบุคคลสามารถ
เปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถ
แสดงออกในระดับมากน้อยได้ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ 
ส่วนใหญ่ประชาชนจะใช้เวลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังของการบริการ 
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Heider (1953 อ้างใน วิโรจน์ ไพรีพินาศ: 2540) ได้อธิบายถึง ปัจจัยที่มีผลต่อ
พฤติกรรมของบุคคล และนำมาซึ่งความรู้สึกพึงพอใจต่อสิ่งต่างๆ ได้ดังนี้ 

1. ความเชื่อ ค่านิยม 
2. สิ่งแวดล้อม 
3. ภาษาเป็นสื่อของความคิด 
4. การวิเคราะห์คำพูด หรือสถานการณ์ 
5. ประสบการณ์ ผลของการกระทำ เหตุผล ความสามารถ ความพยายาม 
6. อารมณ์ ความรู้สึก และเจตคติ 
7. ความเข้าใจต่อบุคคลอ่ืน 
8. การมีผลตอบแทน 
9. ความคาดหวัง 
10. การคำนึงถึงประโยชน์และโทษ 
11. การเกิดผลต่อส่วนรวม 
 

2.5 แนวคิดที่เกี่ยวข้องกบัการให้บริการ  
วิทยาลัยนครราชสีมา (2555: 8) การให้บริการ เป็นหน้าที่หลักสำคัญในการบริการงานใน

ภาครัฐ โดยเฉพาะงาน ที่จะต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรงโดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่   
ผู้ให้บริการมีหน้าที่ในการส่งต่อการบริการ (Delivery service) ให้แก่ผู้รับบริการ 

John D. Millett (1951:397-400) กล่าวไว้ว่า คุณค่าประการแรกของการบริการงาน รัฐกิจ
ทั้งหมดคือ การปฏิบัติงานด้วยการให้บริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจซึ่งมีลักษณะสำคัญ 5 ประการคือ
การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equivalent services) การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา (Timely 
services) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample services) การให้บริการ อย่างต่อเนื่อง (Continuous 
services) และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive services) 

เนตร หงส์ไกรเลิศ (2550: 15-16) ปัจจุบันองค์กรหลายแห่ง ได้มีการพัฒนาคุณภาพการบริการ
อย่างต่อเนื่องและเป็นระบบ เพราะคุณภาพการบริการถือเป็นปัจจัยที่สำคัญที่ทำให้องค์กรประสบ
ความสำเร็จ ในอดีตมีการประเมินคุณภาพการบริการจากมาตรฐานที่องค์กรได้กำหนดไว้ แต่สำหรับ
ปัจจุบันเป็นที่ยอมรับกันว่า คุณภาพการบริการสามารถวัดได้จากการรับรู้ของผู้รับบริการ 

Parasuraman (1985) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการ คือ ความสามารถในการสนองความ
ต้องการของผู้มารับบริการ เมื่อพิจารณาคุณภาพของสินค้า มักจะพิจารณาจากตัวสินค้าและยึดถือผลที่
สินค้าตอบสนองความต้องการเป็นสำคัญ ไม่จำเป็นต้องคำนึงถึงกระบวนการผลิตแต่สำหรับคุณภาพของ
บริการ จะมีความแตกต่างกันออกไปเนื่องจากลักษณะสำคัญของบริการคือ บริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ 
มีความหลากหลายในตัวเอง ไม่สามารถแบ่งแยก หรือเก็บรักษาได้ ทำให้คุณภาพการบริการถูกประเมิน
ทั้ งจากกระบวนการให้บริการ (Process) และผลลัพธ์ที่ เกิดขึ้นของการบริการนั้น (Outcome) 
โดยเฉพาะการมีปฏิสัมพันธ์ (Interaction) ระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 

Scardina (1994) ได้เสนอแนวคิดในการประเมินคุณภาพบริการ ซ่ึงประกอบด้วย 
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1. สิ่งที่จับต้องได้ (Tangible) ได้แก่ เจ้าหน้าที่ บุคลากร เวชภัณฑ์ เครื่องมือและ
อุปกรณ์ต่างๆ 

2. ความเชื่อม่ันต่อผู้ให้บริการ (Reliability) ได้แก่ ความสามารถในการให้บริการอย่าง
รวดเร็ว ถูกต้อง และเหมาะสม 

3. การสนองตอบผู้รับบริการ (Responsiveness) ได้แก่ ความพร้อมที่จะให้บริการ
ตามความต้องการ 

4. การให้ความเชื่อมั่นผู้รับบริการ (Assurance) ได้แก่ ความรู้ อัธยาศัยของเจ้าหน้าที่
และความสามารถในการสร้างความเชื่อม่ันให้แก่ผู้รับบริการ 

5. ความเอาใจใส่ (Empathy) ได้แก่ การดูแลและสนใจผู้ป่วยอย่างท่ัวถึง 
จินตนา บุญบงการ (2539) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า เป็นสิ่งที่สัมผัสได้ยากเสื่อมสูญ

สภาพได้ง่าย บริการจะมีขึ้นทันทีและส่งมอบให้ผู้รับทันที ดังนั้น การบริการจึงเป็นกระบวนการของ
กิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ แต่ปรากฏในรูปของเวลา สถานที่ 
รูปแบบ และเป็นสิ่งเอ้ืออำนวยทางจิตวิทยาให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งตรงกับภาษาอังกฤษคำว่า SERVICE 
ซึ่งม ี7 ตัวอักษร และสามารถให้ความหมายได้ ดังนี้ 

S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้ม และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ
ลำบากยุ่งยากของผู้มารับบริการ 

E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้มารับบริการอย่างรวดเร็ว 
ทันใจ โดยไม่ต้องเอ่ยปากเรียกร้อง 

R = Respectful แสดงความนับถือและให้เกียรติแก่ผู้มารับบริการ 
V = Voluntaries Manner การให้บริการที่ทำอย่างสมัครใจ เต็มใจ 
 I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ และภาพลักษณ์ของ

องค์กรด้วย 
C = Courtesy ความอ่อนน้อม อ่อนโยน 
E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้น และให้บริการมากกว่าที่

ผู้รับบริการคาดหวัง 
สมชัย วุฒิปรีชา (2534) กล่าวว่า ในการทำงานให้สำเร็จ และมีประสิทธิภาพให้ยึดหลัก 4 ร คือ 

ริเริ่ม รวดเร็ว เรียบร้อย และร่วมมือร่วมใจ ตลอดจนต้องมีความจริงใจของเพ่ือนร่วมงานเป็นพื้นฐาน 
อุทัย หิรัญโต (2530) กล่าวว่า ผลเสียของความล่าช้าในการปฏิบัติราชการส่งผลกระทบโดยตรง

ต่อการให้บริการแก่ประชาชน กล่าวคือ ความล่าช้าในการปฏิบัติราชการเป็นสาเหตุหนึ่งที่นำไปสู่ความ
ล้มเหลว และเสื่อมประสิทธิภาพ ตลอดจนมีส่วนทำลายศรัทธาของประชาชนที่มีต่อราชการ ซึ่งมูลเหตุ
ของความล่าช้าในการปฏิบัติราชการอาจเกิดจากปัจจัยส่วนบุคคล ดังนี้ 

1. การทำงานที่ไม่มีแผน 
2. ขาดความรับผิดชอบ 
3. ขาดความกระตือรือร้นในการทำงาน 
4. ขาดการควบคุมโดยใกล้ชิด 
5. ขาดการติดตามงาน 
6. ขาดระบบการจัดเก็บเอกสารที่มีประสิทธิภาพ 
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7. หวังผลประโยชน์ส่วนตัว 
8. ขาดความเข้าใจในวิธีการทำงานที่ถูกต้อง 
 

2.6 เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
การศึกษาเกี่ยวกับ ความพึงพอใจในการให้บริการนั้น มีผู้ให้ความสนใจทำการศึกษาวิจัย ไว้ใน

หลากหลายแง่มุม ดังต่อไปนี้ 
มหาวิทยาลัยมหิดล (2558: บทสรุปสำหรับผู้บริหาร) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อ

คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครอ้อมน้อย อำเภอกระทุ่มแบน จังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษา
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลนครอ้อมน้อย อำเภอกระทุ่มแบน จังหวัด
สมุทรสาคร ตามกรอบงานที่ประเมิน 4 ด้าน ประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่ง
อา นวยสะดวก ในภาพรวม พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการในระดับมากท่ีสุด 
ร้อยละ 97.62 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ10 (มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป) มีความพึง
พอใจในคุณภาพการให้บริการสูงที่สุด คือ งานบริการด้านสาธารณสุข มีระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการร้อยละ 98.05 รองลงมาเป็นงานงานบริการด้านทะเบียน มีระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการร้อยละ 97.90 งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ร้อยละ 97.43 งานบริการ
ด้านรายได้หรือภาษี มีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการร้อยละ 97.39 และ งานบริการด้านโยธา การ
ขออนุญาตก่อสร้าง มีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการร้อยละ  97.35 ตามลำดับ โดยทุกงานมี
คะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 10 (มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป) 

ชนะดา วีระพันธ์ (2555) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบ้านเก่า อำเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านเก่า อำเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี 
โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณา เป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด 
คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า ตามลำดับ โดยในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจใน
เรื่องอาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม ในด้าน การให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความ
พึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส และในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ผลการ
เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลบ้านเก่า อำเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา และอาชีพ 
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านเก่า อำเภอพานทอง จังหวัด
ชลบุรี ไม่แตกต่างกัน 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ (2555: บทสรุปผู้บริหาร) ได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ทั้ง  3 งานบริการใน 3 ประเด็น 
ปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในงานบริการ ด้านบรรเทาสาธารณภัยในระดับมาก งานบริการ
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ด้านรถสุขาเคลื่อนที่ และงานด้านจัดเก็บรายได้มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด และในภาพรวมทั้ง  3 
งานบริการอยู่ในระดับมากที่สุด 

วิทยาลัยนครราชสีมา (2555: บทสรุปผู้บริการ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ประจำปีงบประมาณ 
2555 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลเสมาใหญ่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ “มาก” มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.36 โดยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.37 รองลงมา ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36 
และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.34 ตามลำดับ ดังนี้ 

1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ผลการสำรวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่าง มีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสมาใหญ่ในด้านกระบวนการ ขั้นตอน
การให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.36 โดยเรื่องช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.48 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผลการสำรวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสมาใหญ่ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 โดยเรื่องความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับบริการของเจ้าหน้าที่ มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.48 

3. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ผลการสำรวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสมาใหญ่ในด้านสิ่งอำนวยความสะดวกโดยรวม อยู่
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 โดยเรื่องสถานที่ให้บริการหรือ อบต. ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่
การเดินทางไปรับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.40 

กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล (2553: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการด้านโครงสร้างพ้ืนฐานของ องค์การบริหารส่วนตำบลในเขตอำเภอโนนไทย จังหวัด
นครราชสีมา จากผลการศึกษาทาให้ทราบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลด้านโครงสร้างพ้ืนฐานทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านถนน ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง และด้านประปา 
อีกทั้งระดับความพึงพอใจของประชาชนของแต่ละตำบลในเขตอำเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา 
รวมถึงข้อเสนอแนะต่างๆ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการวางแผนพัฒนาการให้บริการด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน
ให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนต่อไป  

กิตติธัช อิ่มวัฒนกุล (2553: 11-12 อ้างถึง สุรชัย รัชตประทาน. 2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อบริการของสำนักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม่ สาขาสารภี ผลการศึกษาพบว่า ประชาชน
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดับมาก ทั้งในด้านการปฏิบัติงาน การปฏิบัติตน การพูดจา/มารยาท และ
การให้คำแนะนำปรึกษาของเจ้าหน้าที่ ความสะดวกในการติดต่อ เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ 
ให้บริการด้วยความเต็มใจและเป็นมิตร แนะนำ/ให้ข้อมูล/ให้ความรู้อย่างชัดเจน ให้บริการตามลำดับ
ก่อนหลังและมีความรวดเร็วในการให้บริการ เจ้าหน้าที่กระตือรือร้น ตั้งใจทำงาน บริการได้ถูกต้อง
ครบถ้วนไม่ผิดพลาด สามารถแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างรวดเร็ว การทำงานมี
ความยุติธรรม น่าเชื่อถือ เป็นไปด้วยความโปร่งใส สุจริต สามารถตรวจสอบได้ และการขยายเวลาการ
บริการเป็นเวลา 08.00–18.00 น. ส่วนด้านที่ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ สถานที่และบริเวณ
โดยรอบมีความสะดวกสบาย ขั้นตอนในการรับบริการ ระยะเวลาในการรับบริการ กฎระเบียบที่ใช้ 
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ค่าธรรมเนียมที่ชำระ ในขณะที่ด้านอัตรากาลังเจ้าหน้าที่ และการประชาสัมพันธ์ให้ความรู้แก่ประชาชน 
ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง นอกจากนี้ผลการศึกษามีข้อเสนอแนะคือ ควรนำระบบ
เทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยในการบริการประชาชน จัดระเบียบการทางานให้มีความถูกต้องชัดเจน 
ตลอดจนพัฒนาเจ้าหน้าที่ทุกฝ่ายให้สามารถทำงานทดแทนกันได้ ปรับปรุงระบบการบริการประชาชน
ให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ยุติธรรมมากขึ้น แก้ไขระเบียบ กฎหมาย ขั้นตอนต่างๆ ที่มีความล้าสมัย 
ซ้ำซ้อน พัฒนาความรู้ความสามารถ และทักษะต่างๆ แก่เจ้าหน้าที่ในด้านการให้บริการแก่ประชาชน 
และปลูกจิตสำนึกของการเป็นผู้ให้บริการ มีการประเมินและติดตามผลงานของบุคลากรอย่างสม่ำเสมอ 
สร้างขวัญ กำลังใจ และทัศนคติของเจ้าหน้าที่เพ่ือให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจเมื่อมารับบริการ 

วิทยาลัยชุมชนแม่ฮ่องสอน (2553: บทคัดย่อ) ได้สำรวจและประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปางมะผ้า ประจำปี 2553 ผลการศึกษา พบว่า 
ภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนตำบลปาง
มะผ้า จัดอยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 คิดเป็นร้อยละ 77.40 และเมื่อพิจารณาเป็น
รายด้านโดยเรียงลำดับค่าเฉลี่ยมากไปน้อย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านการบริการ
และอำนวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนตำบล อยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 
คิดเป็นร้อยละ 79.80 และงานด้านการพัฒนาการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ ดี อยู่ในระดับพึงพอใจมาก 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 คิดเป็นร้อยละ 79.80 รองลงมาคืองานด้านอนุรักษ์ส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม จารีต
ประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น อยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 คิดเป็นร้อยละ 78.20 
และงานด้านการพัฒนาด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต การพัฒนาคนและสังคมที่มีคุณภาพ อยู่ในระดับ
พึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83 คิดเป็นร้อยละ 76.60 รองลงมา คือ งานด้านการพัฒนาระบบ
โครงสร้างพ้ืนฐานและสาธารณูปโภค อยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ ยเท่ากับ 3.82 คิดเป็นร้อยละ 
76.40 งานด้านการพัฒนาอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่ งแวดล้อม อยู่ในระดับพึงพอใจมาก         
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 คิดเป็นร้อยละ 76.20 และงานด้านการพัฒนาด้านเศรษฐกิจ การส่งเสริมการ
ลงทุน พาณิชย์ หัตถกรรม สินค้าชุมชนและการท่องเที่ยว อยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.77 คิดเป็นร้อยละ 75.40 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เขตพ้ืนที่เชียงราย (2553) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ อำเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษา 
พบว่า  

1. ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อความเชื่อมั่นในการให้บริการต่อประชาชน
ของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
และความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 6.02) และ
หากเทียบกับค่าร้อยละ จะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76-80 หากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึง
พอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อความเชื่อมั่นในการให้บริการต่อประชาชนของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ 
มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ การอำนวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน 
( X = 6.07, ร้อยละ 76-80) การเกิดผลสัมฤทธิ์ ต่อภารกิจของหน่วยงาน ( X  = 6.05, ร้อยละ 76-80) 
และการเกิดประโยชน์สุขของประชาชน ( X = 6.01, ร้อยละ = 76-80) 

2. ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการ
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ให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  
=6.08) และหากเทียบกับค่าร้อยละ จะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76-80 หากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาล
ตำบลเวียงพางคำ มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ( X  = 6.16,    
ร้อยละ 76-80) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ( X = 6.13, ร้อยละ 76-80) และด้านคุณภาพ
ของการให้บริการ ( X  =6.10, ร้อยละ 76-80) 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เขตพ้ืนที่เชียงราย (2553 อ้างถึง 19-20 สโรชา    
แพร่ภาษา (2549) ได้ศึกษาการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการวิจัย พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีอันดับมากที่สุด คือ งานการให้บริการเครื่องจักรกล เช่น การ
ซ่อมเกรด ปรับปรุงถนน ปรับพื้นที่ ขุดลอกแหล่งน้ำ ขุดลอกคูคลองฯ มีค่าเฉลี่ย 4.70 อยู่ในระดับที่มาก
ที่สุด คิดเป็น 94 เปอร์เซ็นต์ ส่วนอันดับสุดท้าย คือ งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์ มีค่าเฉลี่ย 
4.02 อยู่ในระดับมาก คิดเป็น 80.40 เปอร์เซ็นต์ ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีอันดับมากที่สุด คือ เรื่องของประสิทธิภาพการทำงานของเจ้าหน้าที่
เพียงพอต่อการให้บริการมีค่าเฉลี่ย 4.23 อยู่ในระดับที่มาก คิดเป็น 80.60 เปอร์เซ็นต์ ส่วนอันดับ
สุดท้าย คือ มีจำนวนเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.02 อยู่ในระดับมาก คิดเป็น 80.40 
เปอร์เซ็นต ์

สำนักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ (2550) ได้ทำการศึกษาการประเมินความพึง
พอใจต่อการให้บริการของ สำนักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ จังหวัดอุบลราชธานี ปี  
2550 ผลการศึกษา พบว่า ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/ บุคลากร พบว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการ/
บุคลากรผู้ ให้บริการด้วยรอยยิ้มสุภาพเป็นมิตร/อัธยาศัยดี บริการด้วยความสะดวกรวดเร็วดูแลเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ และให้คำแนะนำหรือตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก ( X = 4.26) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและเป็นขั้นตอน มีระยะเวลา
ให้บริการที่เหมาะสม บริการเป็นระบบก่อน-หลังอย่างยุติธรรม มีเครื่องมือให้บริการที่ทันสมัย มีเอกสาร 
แผ่นป้าย แผ่นพับ บอร์ด แจ้งข้อมูลต่างๆ และมีตู้แสดงความคิดเห็น โดยภาพรวมประชากรผู้ตอบแบบ
สัมภาษณ์มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ( X = 4.27) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกต่างๆ เช่น ที่นั่ง
ผู้รับบริการ สถานที่บริการสะอาดเป็นระเบียบ ความชัดเจนของป้ายต่างๆ เช่น ป้ายประชาสัมพันธ์ 
บอกจุดบริการ โทรศัพท์สาธารณะ บริการน้ำดื่ม ที่จอรถ ห้องน้ำ โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสัมภาษณ์มี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ( X = 4.07)  

บุญเลิศ บูรณุปกรณ์ (2546) จากการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนในเขต
เทศบาลนครเชียงใหม่ต่อผู้บริการเทศบาลนครเชียงใหม่ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อผู้บริหาร
เทศบาลนครเชียงใหม่ในแต่ละด้าน คือ คุณสมบัติของผู้บริหารในระดับมาก พึงพอใจด้านการปฏิบัติตาม
นโยบาย และด้านผลงานของผู้บริหารในระดับปานกลาง ทั้งนี้  ยังพบว่า ปัจจัยส่วนตัวของประชาชน 
ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษาและภูมิลานา มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจผู้บริหาร และประชาชนได้ให้
ข้อเสนอแนะคือ เทศบาลควรสร้างกิจกรรมการให้ความรู้ กิจกรรมการมีส่วนร่วมทางการเมืองให้แก่
ประชาชนให้เหมาะสมกับปัจจัยส่วนบุคคล 
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จรรยา เจียมหาทรัพย์ (2545) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการของห้างคาร์ฟูร์ 
สาขาเชียงใหม่ พบว่า ก่อนการรับบริการลูกค้าส่วนใหญ่มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
เกี่ยวกับปัจจัยด้านความสะดวก และความปลอดภัยของที่จอดรถ ชื่อเสียงของห้าง และความน่าเชื่อถือ
ของสินค้าราคาพิเศษที่โฆษณา ความพึงพอใจของลูกค้าในขณะรับบริการ พบว่าลูกค้าที่มีความพึงพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดับมากในปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ราคาและสถานที่ และมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลางในปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ความพึงพอใจของลูกค้าหลังบริการแล้ว พบว่า 
ลูกค้ามีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ในปัจจัยด้านสถานที่และมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลางในปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ราคา การส่งเสริมการตลาด และความคุ้มค่าของเงินหลังจากท่ี
ได้รับบริการครบถ้วนแล้ว 
 


