
















 

 

บทสรุปผู้บริหาร 
 

 การสำรวจครั ้งนี ้ม ีว ัตถุประสงค์เพื ่อสำรวจความพึงพอใจของประชาชนที ่ม ีต่อ            
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก โดยวัดความพึงพอใจจากการเข้ารับบริการ
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.  2566 ซึ่งประกอบด้วย 5 ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1 การให้บริการของงาน
ด้านสาธารณสุข ภารกิจที่ 2 การให้บริการของงานด้านโครงสร้างพื้นฐาน ภารกิจที่ 3 การให้บริการ
ของงานด้านการศึกษา ภารกิจที่ 4 การให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ภารกิจที่ 5 การให้บริการของงานด้านการจัดเก็บรายได้    ซึ่งในแต่ละภารกิจได้วัดผลความพึงพอใจ
ออกเป็น 4 ด้าน ดังนี้ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ 

การดำเนินการในการสำรวจครั ้งนี ้ ได้กำหนดกลุ ่มตัวอย่างโดยกำหนดขนาดของ         
กลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตาราง Krejcie และ Morgan ประกอบด้วย 5 ภารกิจ ได้จำนวนกลุ่มตัวอย่าง
ทั้งสิ้นจำนวน 425 ราย 

 เครื่องมือที่ใช้ในการสำรวจ  เป็นแบบสอบถามที่ผู้สำรวจสร้างขึ้นแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
ดังนี้   ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถาม  
เป็นแบบตรวจสอบรายการจำนวน 6 ข้อ ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการ     
ในพื ้นที่องค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก เป็นแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น มีลักษณะเป็น     
มาตราส่วนประเมินค่า ซึ่งผู้สำรวจสร้างขึ้นตามวิธีการสร้างเครื่องมือของ Likert ชนิด 5 ตัวเลือก 
แสดงให้เห็นถึงระดับความพึงพอใจของผู้ถูกสัมภาษณ์ และส่วนที่ 3 ได้ให้คำถามปลายเปิดเพื่อให้
ผู ้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะอื ่นในการประเมินความพึงพอใจ            
ในการให้บริการในแต่ละด้าน 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  ใช้โปรแกรมสำเร็จรูป สำหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลประกอบด้วย ค่าเฉลี่ย  ค่าร้อยละ ความถี่  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการสำรวจความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการประจำปีงบประมาณ 2566 สรุป    
ได้ว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของงานทั้ง 5 ภารกิจ ดังรายละเอียดต่อไปนี้  

 
 
 
 
 



 

 

1. ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านสาธารณสุข  องค์การบริหารสว่น
ตำบลลุมพุก ได้รับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการงานด้านสาธารณสุข  ในภาพรวมของ
องค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.92) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
ในการให้บริการมากที่สุด คือ ต่อไปนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญใน
การให้บริการ ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้บริการอย่างสุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคนอย่าง
เท่าเทียม  การแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.95) 

2.  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านโครงสร้างพื้นฐาน องค์การบริหาร
ส่วนตำบลลุมพุก ได้รับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน  ในภาพรวม
ขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91)  โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจในการให้บริการมากที่สุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญในการ
ให้บริการ ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้การบริการอย่างสุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคนอย่าง
เท่าเทียม  การแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ  ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.96) 

3.  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านการศึกษา  องค์การบริหาร      
ส่วนตำบลลุมพุก ได้รับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการงานด้านการศึกษา ในภาพรวมของ
องค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
ในการให้บริการมากที่สุด คือ ความพึงพอใจในภาพรวมของงาน ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 4.96)   

4.  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
องค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ได้รับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคมในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 
4.93) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการให้บริการมากที่สุด คือ  ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความ
สะดวก สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย การจัดพื้นที่พักรอ  การบริการข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับ
ผู้รับบริการที่ถูกต้องและครบถ้วน ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 4.97)   

5.  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านการจัดเก็บรายได้   องค์การ
บริหารส่วนตำบลลุมพุก ได้รับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการงานงานด้านการจัดเก็บรายได้               
ในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.93) โดยกลุ่มตัวอย่าง    
มีความพึงพอใจในการให้บริการมากที่สุด คือ ความพึงพอใจในภาพรวมของงาน ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.97)   

 



 

 

6. สรุประดับความพึงพอใจเฉลี่ยทั้ง 5 ด้าน /คะแนน และการแปลค่า องค์การบริหาร
ส่วนตำบลลุมพุก ได้รับความพึงพอใจในภาพรวมในระดับมาก(ค่าเฉลี่ย 4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40%   
คะแนนที่ได้ 10 คะแนน โดยเมื่อพิจารณาในรายภารกิจ ได้ผลความพึงพอใจเรียงตามลำดับ ดังนี้ 

6.1 การให้บริการของงานด้านการจัดเก็บรายได้ และ การให้บริการของงานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม ได้รับความพึงพอใจ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.93) คิดเป็นร้อยละ 
98.60%   คะแนนที่ได้ 10 คะแนน 

6.2 การให้บริการของงานด้านสาธารณสุข  ได้ร ับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40%   คะแนนที่ได้ 10 คะแนน 

6.3 การให้บริการของงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน และการให้บริการของงานด้านการศึกษา 
ได้รับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91) คิดเป็นร้อยละ 98.20%   คะแนนที่ได้ 10 คะแนน 

ดังจะแสดงข้อมูลในตาราง ต่อไปนี้ 
 

ตาราง แสดงระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของงานทั้ง 5 ด้าน/คะแนนและการแปลค่า 
 

ที ่ ภารกิจ ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ คะแนน การแปลคา่ 

1 งานด้านสาธารณสุข  4.92 98.40 10 มากที่สุด 

2 งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน    4.91 98.20 10 มากที่สุด 

3 งานด้านการศึกษา 4.91 98.20 10 มากที่สุด 

4 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.93 98.60 10 มากที่สุด 

5 งานด้านการจัดเก็บรายได ้  4.93 98.60 10 มากที่สุด 
ระดับความพึงพอใจเฉลี่ยทั้ง 5 ภารกิจ 4.92 98.40 10 มากที่สุด 

 



 

 

 

 
แผนภาพ แสดงค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของงานทุกภารกิจ 
 
 

 

 
แผนภาพ  แสดงค่าเฉลี่ยร้อยละระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของรายภารกิจ 
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 สารบัญ  

  หน้า 
บทสรุปผู้บริหาร ก 
สารบัญ ช 
สารบัญตาราง ฌ 
สารบัญแผนภูมิ ญ 
สารบัญภาพ ฎ 
บทที่ 1      บทนำ 1 
  ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 1 
  วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 3 
  ความสำคัญของการวิจัย 3 
  ขอบเขตของการวิจัย 3 
  กรอบแนวคิดของการวิจัย 6 
  นิยามศัพท์เฉพาะ 6 
บทที่ 2      แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 9 
  สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐาน 9 
  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 16 
  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทำงาน 31 
  แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 34 
  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 40 
บทที ่3 วิธีดำเนินการ 45 
  ขอบเขตงานของการวิจัย 45 
  ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 46 
  เครื่องมือที่ใช้ในการสำรวจ 47 
  การเก็บรวบรวมข้อมูล 47 
  เกณฑ์การวิเคราะห์ข้อมูล 48 
  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 48 
  เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ 49 
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 สารบัญ  

  หน้า 
บทที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 51 
  ลำดับแสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูล 51 
  การนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 51 
  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของตัวอย่าง 52 
  ผลการวิเคราะหค์วามพึงพอใจของผู้รับบริการ 58 
  -งานด้านสาธารณสุข 59 
  -งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน 61 
  -งานด้านการศึกษา 63 
  -งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   65 
  -งานด้านการจัดเก็บรายได้ 67 
  -การให้บริการทุกภารกิจ 69 
บทที่ 5 สรุปและข้อเสนอแนะ 71 
  สรุปผลการสำรวจ 72 
  ข้อเสนอแนะ 76 
บรรณานุกรม 77 
ภาคผนวก 81 
  ภาพถ่ายการลงพ้ืนที่เก็บข้อมูล  
  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย SPSS  
  ตัวอย่างแบบสอบถาม 

ข้อมูลการตอบแบบสอบถาม 
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สารบัญตาราง  

 หน้า 
ตารางที่  4.1 จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม 52 
ตารางที่  4.2 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ของงานด้านสาธารณสุข 
59 

ตารางที่  4.3 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ของงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 

61 

ตารางที่  4.4 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
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 บทท่ี 1 
บทนำ 

 

ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 
 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 มาตรา 250 ได้กำหนดให้มี            
การกระจายอำนาจ  การปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครอง
ตามระบอบประชาธิปไตยรับผิดชอบดูแลและพัฒนาท้องถิ่นของตนเองให้เจริญก้าวหน้าและตรงตาม
ความต้องการของสมาชิกในท้องถิ่น ซึ่งจะส่งผลให้การปกครองระบอบประชาธิปไตยมีการพัฒนา    
มากยิ่งขึ้น โครงสร้างการจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดินจึงกำหนดอำนาจ หน้าที่ และการกำกับ
ดูแล ท้องถิ่นให้อยู่ในการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ขณะเดียวกันการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น 
หมายถึง การแบ่งแยกหน่วยการปกครองออกจากส่วนกลาง โดยให้องค์กรที่จัดขึ้นในท้องถิ่นหรือ 
องค์กรปกครองท้องถิ่นมีอิสระในการดำเนินกิจการภายในท้องถิ่นของตนได้เพ่ือให้ประชาชน           
ใน ท้องถิ่นได้มีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง รวมทั้งแบ่งเบาภาระของรัฐบาลในการบริหารและ
บริการ ประชาชน (รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 หมวด 14 การปกครอง
ส่วนท้องถิ่น) เพ่ือนำไปสู่ความเจริญก้าวหน้าโดยอาศัยสร้างมิติใหม่กับราชการไทย  

การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการบริหารงานในนามนิติบุคคล เป็นหน่วยงานของรัฐที่มี       
การดำเนินงานเป็นอิสระจากส่วนกลางทำหน้าที่บริหารจัดการกิจการต่าง ๆ มีอยู่ 5 รูปแบบ ได้แก่ 
องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) เทศบาล องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) กรุงเทพมหานคร 
(กทม.) และเมืองพัทยา (สุผาวรรณ ศรีมงคล, 2562) โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขต         
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือมี 20 จังหวัด ภาคตะวันออกเฉียงเหนือจะมีอยู่ด้วยกัน 3 ประเภท ได้แก่ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล (นคร/เมือง/ตำบล) และองค์การบริหารส่วนตำบล รวมทั้งสิ้น 
2,967 แห่ง ซึ่งในแต่ละประเภทจะมีการกำหนดลักษณะหรือองค์ประกอบให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน  
ทั้งประเทศ ปัจจุบันในการบริหารงานของภาครัฐในประเทศไทยนั้นได้ปรับเปลี่ยนแนวทาง            
ในการดำเนินงาน ให้เกิดความรวดเร็ว ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง และมุ่งเน้นการกระจายอำนาจ         
จากส่วนกลางไปสู่ระดับท้องถิ่น ทั้งนี้แล้วรัฐยังมีนโยบายการพัฒนาการบริหารงานให้ก้าวสู่รัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือเป็นกลไกสำคัญในการพัฒนากลยุทธ์และเป็นองค์ประกอบสำคัญในการพัฒนา
ระบบอิเล็กทรอนิกส์อ่ืน ๆ ในอนาคต (ประภาพร  พรมโคตร, 2559)  อันมีผลให้องค์กรนี้มีอำนาจ
อิสระบางส่วนในการบริหารงาน เพ่ือรับผิดชอบภารกิจต่าง ๆ ตามที่ได้รับมอบหมาย ภายใต้ระเบียบ
กฎหมายและข้อบังคับที่กำหนดไว้   ซึ่งความใกล้ชิดระหว่างผู้นำองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น          
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กับประชาชนในพ้ืนที่จะส่งผลให้รับรู้ความต้องการ มีความเข้าใจในบริบทของพ้ืนที่   รวมถึง        
ความตระหนักในความจำเป็นของการพัฒนาของผู้นำ จะทำให้ความต้องการของประชาชนได้รับ    
การตอบสนองได้ เร็วยิ่ งขึ้น  (ชาญชัย เหล่ าจิตรอาพร , 2559)  นอกจากความรับผิดชอบ 
(Accountability) ของรัฐต่อประชาชนแล้ว รัฐยังต้องส่งเสริมและสนับสนุน   การมีส่วนร่วม         
ของประชาชนในการกำหนดนโยบาย การตัดสินใจทางการเมือง การวางแผนพัฒนาทางเศรษฐกิจ  
สังคม  และการเมือง รวมทั้ งการตรวจสอบการใช้อำนาจรัฐทุกระดับซึ่ งการปฏิบัติหน้ าที่               
ของส่วนราชการต้องใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี โดยเฉพาะอย่างยิ่งให้คำนึงถึงการมีส่วนร่วม
ของประชาชนในการติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติ งานของรัฐ  (สำนักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ , 2566) ในปัจจุบันนี้ข้าราชการยังมีบทบาทใหม่ในเรื่อง          
การแก้ปัญหาของประเทศชาติที่กำลังประสบอยู่ คือปัญหาวิกฤตทางเศรษฐกิจ ฯลฯ เพราะฉะนั้น   
เรื่องความสัมพันธ์ ระหว่างข้าราชการกับประชาชนจึงเป็นเรื่องที่เราจะต้องให้ความสำคัญอย่างมาก
และต้องพยายามดำเนินการทุกวิถีทางที่จะให้การทำงานของราชการ และการบริหารงาน            
ของส่วนราชการ เป็นการบริหารงานที่จะสามารถเพ่ิมพูนประสิทธิภาพ  เพ่ิมพูนคุณภาพ และ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้มากที่สุดเท่าที่จะมากได้ (อนงค์นาฏ แก้วไพฑูรย์, 2554 : 
45-47)  

การดำเนินการสำรวจความพึงพอใจ จัดเป็นการประเมินคุณภาพของการบริหารงาน         
ในด้านการให้บริการแก่ประชาชนผู้รับบริการของหน่วยงาน การสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน
ผู้รับบริการนั้นต้องคำนึงถึงการอำนวยความสะดวกและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน     
ได้อย่างเหมาะสม  หน่วยงานสามารถประเมินคุณภาพในการให้บริการ ได้หลายวิธี  เช่น  
การสังเกตการณ์ การสัมภาษณ์ และการใช้แบบสอบถาม เนื่องจากปริมาณผู้รับบริการมีจำนวนมาก 
การใช้แบบสอบถามเพ่ือสอบถามความพึงพอใจและทัศนคติของผู้รับบริการ  เพ่ือประเมินงานบริการ
จึงเป็นวิธีที่สะดวกที่สุด โดยองค์การปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ได้กำหนดกรอบในการสำรวจ    
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการใน  4 ด้าน  หลัก ๆ  คือ 1. ด้านกระบวนการขั้นตอน        
การให้บริการ 2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ 3. ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก  และ            
4. ด้านช่องทางการให้บริการ 
  องค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก บริหารงานโดยเห็นถึงความสำคัญของประเมินคุณภาพงาน
ในด้านการให้บริการจึงเห็นควรให้มหาวิทยาลัยราชภัฏ อุบลราชธานี เป็นผู้ดำเนินการสำรวจ        
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 ซึ่งประกอบด้วย 5 ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1 การให้บริการของงาน
ด้านสาธารณสุข ภารกิจที่ 2 การให้บริการของงานโครงสร้างพ้ืนฐาน    ภารกิจที่ 3 การให้บริการของ
งานด้านการศึกษา  ภารกิจที่ 4 การให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ
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ภารกิจที่ 5 งานด้านการจัดเก็บรายได้ เพ่ือจะได้นำผลของการประเมินไปพัฒนากระบวนการขั้นตอน
ในการให้บริการให้เกิดประสิทธิภาพต่อไป 
 

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 

เพ่ือศึกษาและประเมินความพึงพอใจของประชาชนในเขตพ้ืนที่ให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธรประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 ซึ่งประกอบด้วย 
5 ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1 การให้บริการของงานด้านสาธารณสุข ภารกิจที่ 2  การให้บริการของงาน
โครงสร้างพ้ืนฐาน  ภารกิจที่ 3 การให้บริการของงานด้านการศึกษาภารกิจที่ 4 การให้บริการของงาน
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และภารกิจที่ 5 งานด้านการจัดเก็บรายได้ เพ่ือจะได้นำผลของ
การประเมินไปพัฒนากระบวนการขั้นตอนในการให้บริการให้เกิดประสิทธิภาพต่อไป 
 

ความสำคัญของการวิจัย 
 

ผลการศึกษาครั้งนี้จะทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนในเขตพ้ืนที่ให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธรประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566  
ซึ่งประกอบด้วย 5 ภารกิจ คือ ภารกิจที่  1 การให้บริการของงานด้านสาธารณสุข ภารกิจที่  2  
การให้บริการของงานโครงสร้างพ้ืนฐาน  ภารกิจที่  3 การให้บริการของงานด้านการศึกษา          
ภารกิจที่ 4 การให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และภารกิจที่ 5 งานด้านการ
จัดเก็บรายได้ เพ่ือจะได้นำผลของการประเมินไปพัฒนากระบวนการขั้นตอนในการให้บริการให้เกิด
ประสิทธิภาพต่อไป เพ่ือผลการศึกษาที่ได้สามารถนำไปปรับปรุงคุณภาพการบริหารงานการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ให้ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลยิ่งขึ้น 

  

ขอบเขตของการวิจัย 
 

การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการ หมายถึงการศึกษาระดับความรู้สึก
หรือทัศนคติของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะ
ชัย จังหวัดยโสธร  ประกอบด้วย 5 ภารกิจ คือ  
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ภารกิจที่ 1 การให้บริการของงานด้านสาธารณสุข 
ภารกิจที่ 2 การให้บริการของงานโครงสร้างพื้นฐาน 
ภารกิจที่ 3 การให้บริการของงานด้านการศึกษา 
ภารกิจที่ 4 การให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
ภารกิจที่ 5 การให้บริการของงานด้านการจัดเก็บรายได ้
การศึกษาความพึงพอใจของแต่ละกิจกรรม/โครงการจะศึกษาใน 6 ประเด็นดังนี ้
1) ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได้ต่อเดือน ระดับการศึกษา 
2) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ การติดป้ายประกาศ แจ้งข้อมูล ประชาสัมพันธ์

ข่าวให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง ความรวดเร็วในกระบวนการติดต่อ/ประสานงานขอรับบริการ  
การให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญในการให้บริการ 
ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้การบริการอย่างสุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคนอย่างเท่าเทียม  
การแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ 

4) ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย การจัดพ้ืนที่  
พักรอ การบริการข้อมูลสารสนเทศเก่ียวกับผู้รับบริการที่ถูกต้องและครบถ้วน 

5) ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่หลากหลาย ความเพียงพอ 
ความเหมาะสมต่อการบริการแต่ละประเภท 

6) ความพึงพอใจในภาพรวมของงาน 
 
1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1.1 ประชากร  ได้แก่  บุคคลที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก                      

อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธรประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 ซึ่งประกอบด้วย 5 ภารกิจ คือ 
ภารกิจที่ 1 การให้บริการของงานด้านสาธารณสุข ภารกิจที่ 2 การให้บริการของงานโครงสร้าง
พ้ืนฐาน  ภารกิจที่ 3 การให้บริการของงานด้านการศึกษา  ภารกิจที่ 4 การให้บริการของงานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และภารกิจที่ 5 งานด้านการจัดเก็บรายได้ เพ่ือจะได้นำผลของการ
ประเมินไปพัฒนากระบวนการขั้นตอนในการให้บริการให้เกิดประสิทธิภาพต่อไป (ข้อมูลตามโครงการ
ปีงบประมาณ 2566) จำนวน 8,478 คน 

 1.2 กลุ่มตัวอย่าง  ได้แก่ บุคคลที่มาใช้บริการใน 5 ภารกิจ ขององค์การบริหารส่วน                    
ตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธรประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 ซึ่งประกอบด้วย 5 
ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1 การให้บริการของงานด้านสาธารณสุข ภารกิจที่ 2 การให้บริการของงาน
โครงสร้างพ้ืนฐาน  ภารกิจที่ 3 การให้บริการของงานด้านการศึกษา   ภารกิจที่ 4 การให้บริการของ
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และภารกิจที่ 5 งานด้านการจัดเก็บรายได้ เพ่ือจะได้นำผล
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ของการประเมินไปพัฒนากระบวนการขั้นตอนในการให้บริการให้เกิดประสิทธิภาพต่อไป  ได้จำนวน
กลุ่มตัวอย่าง 425 ราย ซึ่งผู้สำรวจได้กำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตาราง Krejcie และ 
Morgan  

 
2.  ตัวแปรที่ศึกษา    

2.1  ตัวแปรอิสระ คือ บุคคลที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก                       
อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 ซึ่งประกอบด้วย 5 ภารกิจ คือ 
ภารกิจที่ 1 การให้บริการของงานด้านสาธารณสุข ภารกิจที่ 2 การให้บริการของงานโครงสร้าง
พ้ืนฐาน ภารกิจที่ 3 การให้บริการของงานด้านการศึกษา   ภารกิจที่ 4 การให้บริการของงานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และภารกิจที่ 5 งานด้านการจัดเก็บรายได้ เพ่ือจะได้นำผลของการ
ประเมินไปพัฒนากระบวนการขั้นตอนในการให้บริการให้เกิดประสิทธิภาพต่อไป ได้แก่   

2.1.1   ตัวแปรเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์  ได้แก่   
ก.   เพศ   
ข.   อายุ   
ค.   สถานภาพ 
ง.   รายได้ต่อเดือน   
จ.   การศึกษา 
ฉ.   อาชีพ    

2.1.2 ตัวแปรเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้
บริการในองค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร ได้แก่ 

ก.   ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ข.   ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ค.   ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
ง.   ด้านช่องทางการให้บริการ 

2.2   ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการองค์การบริหารส่วน                 
ตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 ซึ่งประกอบด้วย  5 
ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1 การให้บริการของงานด้านสาธารณสุข ภารกิจที่ 2 การให้บริการของงาน
โครงสร้างพ้ืนฐาน ภารกิจที่ 3 การให้บริการของงานด้านการศึกษา   ภารกิจที่ 4 การให้บริการของ
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และภารกิจที่ 5 งานด้านการจัดเก็บรายได้ เพ่ือจะได้นำผล
ของการประเมินไปพัฒนากระบวนการขั้นตอนในการให้บริการให้เกิดประสิทธิภาพต่อไป 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการ หมายถึงการศึกษาระดับความรู้สึก
หรือทัศนคติของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะ
ชัย จังหวัดยโสธร มีกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 

  
ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม  

           
       

     
                                     

 
 
 
          
 
 

 
 
 
 
 
แผนภูมิที่  1.1   กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกหรือทัศนคติของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งขององค์การ
บริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน
ผู้รับบริการ ให้เกิดความพึงพอใจ 

ปัจจัยทางสถานภาพส่วนบุคคล   
1. เพศ   
2. อายุ   
3. สถานภาพ   
4. รายได้ต่อเดือน   
5. การศึกษา   
6. อาชีพ  

ปัจจัยทางด้านการให้บริการ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3. ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
4. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ
ประจำปีงบประมาณ 2566 ซึ่งประกอบด้วย 5 
ภารกิจ คือ  
    ภารกิจที่  1 การให้บริการของงานด้าน
สาธารณสุข 
    ภารกิจที่  2 การให้บริการของงานด้าน
โครงสร้างพื้นฐาน 
    ภารกิจที่  3 การให้บริการของงานด้าน
การศึกษา  
    ภารกิจที่  4 การให้บริการของงานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
    ภารกิจที่ 5 การให้บริการของงานด้านการ
จัดเก็บรายได ้
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ประชาชนผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้ที่มารับบริการขององค์การบริหารส่วน                           
ตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร เป็นผู้รับผิดชอบงานบริการ 

 กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง กระบวนการขั้นตอนการให้บริการแก่
ประชาชนด้านต่าง ๆ  การจัดลำดับการให้บริการ การเปิดเผยขั้นตอนการให้บริการ ความรวดเร็วของ
การให้บริการ ในหน่วยงานองค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่ที่ทำหน้าที่ให้บริการแก่ประชาชนด้านต่าง ๆ     
มีการแต่งกายสุภาพ มีความรู้ความเชี่ยวชาญในงานที่รับผิดชอบ มีความสุภาพ ในการบริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร 

สถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง  ความสะอาด การจัดการ วัสดุ อุปกรณ์ 
และสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ  ในการให้บริการแก่ประชาชนผู้รับบริการ ขององค์การบริหารส่วน
ตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร 

ช่องทางการให้บริการ หมายถึง ช่องทางที่ประชาชนเข้าถึงข้อมูล ข่าวสารของการ
ให้บริการของหน่วยงานองค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร 

ปีงบประมาณ 2566  หมายถึง ระยะเวลาในการดำเนินงาน/กิจกรรม/ภารกิจในช่วงเวลา 
1 ตุลาคม 2566 – 30 กันยายน 2566 

การให้บริการของงานด้านสาธารณสุข หมายถึง การให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร เกี่ยวกับด้านสาธารณสุขการป้องกันสุขภาพฯลฯ 

การให้บริการของงานโครงสร้างพื้นฐาน หมายถึง การให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร เกีย่วกับการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ถนน ฯ ล ฯ  
  การให้บริการของงานด้านการศึกษาหมายถึง การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
ลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร เกี่ยวกับเรื่องสิ่งสนับสนุนการจัดการเรียนการสอน ระบบ
การจัดการเรียนการสอน ในทุกระดับการศึกษาท่ีสังกัดองค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก  

การให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม หมายถึง การให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร เกี่ยวกับเรื่องการพัฒนาชุมชนและ
การดูแลสวัสดิการต่าง ๆ เช่น เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ ฯ ล ฯ 

การให้บริการของงานด้านการจัดเก็บรายได้ หมายถึง การให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร เกี่ยวกับด้านการจัดเก็บภาษี การจัดหารายได้    
ฯ ล ฯ 
 
 



บทท่ี  2 
ข้อมูลพื้นฐาน แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การประเมินผลการปฏิบัติราชการเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธรนั้นคณะผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือนำมาเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้ และเพ่ือให้ผลการประเมิน
ที่ได้สามารถนำไปใช้พัฒนา ปรับปรุงการดำเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยเสนอแนวคิด
ตามลำดับ ดังนี้ 1. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก  2. แนวคิดและ
ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทำงาน   4. แนวคิด
เกี่ยวกับการบริการ และ 5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐาน 

(1) ด้านกายภาพ  
 ลักษณะท่ีตั้ง 
 องค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ตั้งอยู่ เลขที่ 57 หมู่ที่ 8 บ้านดอนเขือง ตำบลลุมพุก อำเภอ
คำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร อยู่ห่างจากอำเภอคำเขื่อนแก้ว ประมาณ 2.6 กิโลเมตร อยู่ห่างจาก
จังหวัดยโสธร ประมาณ 26.1 กิโลเมตร มีเนื้อที่รวม 79 ตารางกิโลเมตร หรือ 49,375 ไร่ 
 อาณาเขตติดต่อ 
 ทิศเหนือ ติดต่อกับตำบลทุ่งมนและตำบลดงเจริญ  อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร 
 ทิศใต้  ติดต่อกับตำบลแคนน้อย                 อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร 
 ทิศตะวันออก ติดต่อกับตำบลกู่จานและตำบลเหล่าไฮ   อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร 
 ทิศตะวันตก ติดต่อกับตำบลกุดกุงและตำบลโพนทัน   อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร 
 ลักษณะภูมิประเทศ 
 ลักษณะภูมิประเทศโดยทั่วไป เป็นที่ราบสูง และมีทุ่งนาสลับป่าโปร่ง 
 ลักษณะภูมิอากาศ 
 เป็นแบบสมรสุม แบ่งออกตามฤดูกาลได้ 3 ฤดู ดังนี้ 
  - ฤดูร้อน เริ่มตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์ ถึง เดือนพฤษภาคม 
  - ฤดูฝน  เริ่มตั้งแต่เดือนมิถุนายน ถึง เดือนกันยายน 
  - ฤดูหนาว เริ่มตั้งแต่เดือนตุลาคม ถึง เดือนมกราคม 
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 ลักษณะของดิน  
  ดินเป็นดินร่วนปนทรายไม่อุ้มน้ำ 
 ลักษณะของแหล่งน้ำ  
  มีลำห้วยเขมรไหลผ่าน 

(2) ด้านการเมือง/การปกครอง 
 ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก 
  นายวสันต์ ชัยภูมิ  เป็นนายกองค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก 
  นายเล็ก สีหิน  เป็นรองนายกองค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก 
  นายอรุณ จวนสาง เป็นรองนายกองค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก 
  นายสุรพล ศรีจันทร์ เป็นเลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก 
 สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก 
  นายสุนทร ชาตาดี  เป็นประธานองค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก 
  นางอนงค์ วงลาษี  เป็นรองประธานองค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก 
  นายพิชิต พุฒตาลดง  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 1   
  นายอุดร กุลวงค ์   เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 1 
  นางสมพงษ์ ป้องกัน  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 2 
  นายไพบูลย์ ผาสุขมูล  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 2 
  นายสำราญ นาคศรี  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 3 
  นายประมูล ศรีวิสุทธิ์  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 3 
  นายสวัสดิ์ นำภา   เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 4 
  นายศักดิ์สกล ชูชนะ  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 4 
  นายสุทัน ชำนาญค้า  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 5 
  นายประสิทธิ์ ต้นคำ  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 6 
  นายสมาน พวงศรี  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 6 
  นายเดชชาย เชิดชู  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 7 
  นายสุพรรณ ชื่นชม  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 7 
  นายพิมพ์พงษ์ ไชยนา  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 8 
  นางเพ็ญมณี มาลัย  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 9 
  นายถวิล หารินไสล  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 9 
  นางสัมฤทธิ์ กลิ่นแก้วนพรัตน์ เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 10 
  นางปราณี มงคลนำ  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 10 
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  นายสมคิด ปัญญาใส  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 11 
  นางเฉลียว คงด ี   เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 11 
  นางสุภี คำภาษา   เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 12 
  นายบุญถิน พาลี   เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 12 
  นายธวัชชัย ไชยนา  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 13 
  นายสุวิจารย์ ปัญญาใส  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 13  (ลาออก) 
  นายบุญเกรียง วราห์คำ  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 14  (ลาออก) 
  นายสฤษดิ์ ค้าคล่อง  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 14  (เสียชีวิต) 
  นางสาวอ้อย แสงใส  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 15 
  นายทองสุข ขันแก้ว  เป็นสมาชิกสภาฯ อบต. ม. 15 
 เขตการปกครอง  
  แบ่งพ้ืนที่การปกครองออกเป็น 15 หมู่บ้าน ดังนี้ 
  หมู่ที่ 1 บ้านลุมพุก มีนายอภิรมย์ ทองเฉลิม  เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
  หมู่ที่ 2 บ้านลุมพุก        มีนายประมวล เจนร่วมจิต เป็นกำนัน 
  หมู่ที่ 3 บ้านโพนแพง มีนายวิจิตร ราชรินทร์  เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
  หมู่ที่ 4 บ้านขี้เหล็ก        มีนายสนอง แพงดา  เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
  หมู่ที่ 5 บ้านโคกกลาง มีนายชฤทธิ์ พลลือ  เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
  หมู่ที่ 6 บ้านโนนยาง มีนายกมล กลมเกลียว       เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
  หมู่ที่ 7 บ้านหนองหาบแห มีนายสมพร ศรีสมัย  เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
  หมู่ที่ 8 บ้านดอนเขือง    มีนายสมศักดิ์ สุขแสน  เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
  หมู่ที่ 9 บ้านเหล่าฝ้าย มีนายบุญสอน พิมพ์ทอง  เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
  หมู่ที่ 10 บ้านแหล่งแป้น   มีนายถาวร บุญน้อย  เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
  หมู่ที่ 11 บ้านสมสะอาด มีนายชาติ ชุมมา   เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
  หมู่ที่ 12 บ้านหนองแสง   มีนายพรสวรรค์ สีหิน       เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
  หมู่ที่ 13 บ้านร่องคำ       มีนายสุวิจารย์ ปัญญาใส  เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
  หมู่ที่ 14 บ้านโคกกลาง มีนายไพบูลย์ ศรีจันทร์  เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
  หมู่ที่ 15 บ้านเหล่าฝ้าย    มีนายสุพล สุขแสน       เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
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 ส่วนราชการองค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก แบ่งเป็น 7 ส่วนราชการ 
  1. สำนักปลัด 
  2. กองคลัง 
  3. กองช่าง 
  4. กองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
  5. กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
  6. กองสวัสดิการสังคม 
  7. กองส่งเสริมการเกษตร 
  8. หน่วยตรวจสอบภายใน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

องค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก 

กองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
- งานส่งเสริมกิจการโรงเรียน 
- งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 

กองส่งเสริมการเกษตร 
- งานส่งเสริมการเกษตร 
- งานส่งเสริมปศุสัตว ์

กองสวัสดิการสังคม 
- งานสวัสดิการและพัฒนาชุมชน 
- งานสังคมสงเคราะห ์
- งานส่งเสริมอาชีพและพัฒนาสตรี กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 

- งานส่งเสริมสุขภาพและสาธารณสุข 
- งานอนามัยและสิ่งแวดล้อม 
- งานรักษาความสะอาด 

กองช่าง 
- งานก่อสร้าง 
- งานออกแบบและควบคุมอาคาร 
- งานผังเมือง 
- งานประสานสาธารณูปโภค 

กองคลัง 
- งานการเงิน 
- งานบัญชี 
- งานพัฒนาและจัดเก็บรายได ้
- งานทะเบียนทรัพย์สินและพัสด ุ

สำนักปลัด 
- งานบริหารทั่วไป 
- งานนโยบายและแผน 
- งานงบประมาณ 
- งานกฎหมายและคด ี
- งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
- งานกิจการสภา อบต. 
- งานเทศกิจ 

 

หน่วยตรวจสอบภายใน 
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(3) ประชากร 
ตำบลลุมพุกมีประชากร ทั้งสิ้น 8,478 คน แยกเป็นชาย 4,219 คน หญิง 4,259 คน  มี

จำนวนครัวเรือน 3,213 ครัวเรือน 
 

หมู่บ้าน ครัวเรือน ชาย หญิง รวม 
หมู่ที่ 1 บ้านลุมพุก 367 383 369 752 
หมู่ที่ 2 บ้านลุมพุก 584 380 367 747 
หมู่ที่ 3 บ้านโพนแพง 162 213 228 441 
หมู่ที่ 4 บ้านขี้เหล็ก 258 360 338 698 
หมู่ที่ 5 บ้านโคกกลาง 247 405 427 832 
หมู่ที่ 6 บ้านโนนยาง 105 181 204 385 
หมู่ที่ 7 บ้านหนองหาบแห 239 306 324 630 
หมู่ที่ 8 บ้านดอนเขือง 314 382 408 790 
หมู่ที่ 9 บ้านเหล่าฝ้าย 206 388 355 743 
หมู่ที่ 10 บ้านแหล่งแป้น 170 298 282 580 
หมู่ที่ 11 บ้านสมสะอาด 99 167 173 340 
หมู่ที่ 12 บ้านหนองแสง 68 122 140 262 
หมู่ที่ 13 บ้านร่องคำ 109 177 181 358 
หมู่ที่ 14 บ้านโคกกลาง 84 103 120 223 
หมู่ที่ 15 บ้านเหล่าฝ้าย 201 354 343 697 

รวม 3,213 4,219 4,259 8,478 
 
(4) สภาพทางสังคม 
 ด้านการศึกษา ประกอบด้วย 
  1. โรงเรียนวุฒิศักดิ์คุรุราษฎร์อุปถัมภ์ 
   จำนวนครูทั้งสิ้น 10 คน จำนวนนักเรียนทั้งสิน 53 คน 
  2. โรงเรียนบ้านแหล่งแป้น    
   จำนวนครูทั้งสิ้น 8 คน จำนวนนักเรียนทั้งสิน 62 คน 
  3. โรงเรียนบ้านเหล่าฝ้าย     
   จำนวนครูทั้งสิ้น 10 คน จำนวนนักเรียนทั้งสิน 85 คน 
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  4. โรงเรียนบ้านโนนหนองแฝก    
   จำนวนครูทัง้สิ้น 10 คน จำนวนนักเรียนทั้งสิน 62 คน 
  5. โรงเรียนบ้านโคกกลาง (วรนาถประชาสรรค์)  
   จำนวนครูทั้งสิ้น 7 คน จำนวนนักเรียนทั้งสิน 49 คน 
  6. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านดอนเขือง   
   จำนวนครูผู้ดูแลเด็กท้ังสิ้น     1 คน จำนวนเด็กทั้งสิน 13 คน 
  7. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านเหล่าฝ้าย   
   จำนวนครูผู้ดูแลเด็กท้ังสิ้น     1 คน จำนวนเด็กทั้งสิน 20 คน 
 ด้านสาธารณสุข มีดังนี ้
  1. อาสาสมัครสาธารณสุขประจำหมู่บ้าน (อสม.) 
   นายปฎิภาน  สอดศรี ประธาน อสม. ม. 1 
   นายสมพงษ์  ป้องกัน ประธาน อสม. ม. 2 
   นายบัวลา  ใจธรรม ประธาน อสม. ม. 3 
   นายสวัสดิ์  นำภา ประธาน อสม. ม. 4 
   นายอุทัย  เหล็กกล้า ประธาน อสม. ม. 5 (ประธาน อสม.ต.ลุมพุก) 
   นายสมพร  ปัญญาสูง ประธาน อสม. ม. 6 
   นายบัวกัน  พิมพ์งาม ประธาน อสม. ม. 7 
   นายผัน  ศรีสง่า  ประธาน อสม. ม. 8 
   นางนฤมล  จวนสาง ประธาน อสม. ม. 9 
   นางสาววิภา  ล่ำสัน ประธาน อสม. ม. 10 
   นายอุดม  จันทบ  ประธาน อสม. ม. 11 
   นายสมชาย  พันทะสี ประธาน อสม. ม. 12 
   นายสุนทร  บุบผาสุก ประธาน อสม. ม. 13 
   นายประกาย  จักษุกรรฐ์ ประธาน อสม. ม. 14 
   นางพรเพ็ญ  พึ่งกิจ ประธาน อสม. ม. 15 
  2. กองทุนหลักประกันสุขภาพ อบต. ลุมพุก        จำนวน  1  แห่ง 

สถาบันและองค์กรทางศาสนา 
   - วัด     จำนวน     11  แห่ง 
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(5) ระบบบริการพ้ืนฐาน 
การคมนาคม 

                -  ถนนลาดยาง              จำนวน    4   สาย 
                 -  ถนนคอนกรีต      จำนวน 197   สาย 
                -  ถนนลูกรัง                จำนวน   88   สาย 
                -  ถนนดิน                 จำนวน   52   สาย 
            -  ถนนหินคลุก                                           จำนวน  83   สาย 

การโทรคมนาคม 
   - สถานีบริการตู้โทรศัพท์สาธารณะ                  จำนวน   10   แห่ง 

การไฟฟ้า 
   - จำนวนครัวเรือนที่ใช้ไฟฟ้าจำนวน   3,213  ครัวเรือน  ซึ่งใช้ไฟฟ้าทุกครัวเรือน  

แหล่งน้ำที่สร้าง 
      - บ่อน้ำดื่ม                                                  จำนวน   669  แห่ง 
              - บ่อบาดาล                  จำนวน    68   แห่ง 

 (6) ระบบเศรษฐกิจ 
 อาชีพ 

     - อาชีพหลักของประชาชน 
       1) ทำนา     จำนวน  2,547 ครัวเรือน 

     2) ทำไร่     จำนวน     158 ครัวเรือน 
               3) รับจ้าง     จำนวน     162 ครัวเรือน 
               4) ค้าขาย     จำนวน     347 ครัวเรือน 

พ้ืนที่ทำการเกษตรและพืชที่สำคัญ  ได้แก่ 
                         1) ข้าว     จำนวน 17,154 ไร่ 
                         2) มันสำปะหลัง , ปอ,แตงโม   จำนวน      540 ไร่ 

  ด้านปศุสัตว์ที่สำคัญ ได้แก่ 
1) สุกร                                จำนวน       18  ราย 
2) โค                                  จำนวน       57  ราย 
3) กระบือ                            จำนวน       87  ราย 

     การพาณิชย์ 
     1) ธนาคาร     จำนวน         1  แห่ง 
    2) ร้านค้า                              จำนวน       45  แห่ง 
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    3) โรงแรม                          จำนวน         1  แห่ง 
    4) รีสอร์ท                             จำนวน         4  แห่ง 
    5) ร้านอาหาร                         จำนวน         2  แห่ง 
    6) สถานีบริการน้ำมัน    จำนวน         4  แห่ง 
    7) โรงงาน     จำนวน         1  แห่ง 

หน่วยธุรกิจในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล 
                - ปั๊มน้ำมัน และก๊าซ    จำนวน         4  แห่ง 
                - โรงงานอุตสาหกรรม    จำนวน         1  แห่ง 
                - โรงแรม    จำนวน         1  แห่ง 
                - ธนาคาร      จำนวน         1  แห่ง 

(7) ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 
 ประชากรส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ 
 ประเพณีที่สำคัญ ได้แก่ ประเพณีบุญบั้งไฟ 

(8) ทรัพยากรธรรมชาติ 
 แหล่งน้ำธรรมชาติ 
                   -  ลำน้ำ ,ลำห้วย                                   จำนวน       1    แห่ง 

                        -  บึงหนองและอ่ืน ๆ                             จำนวน      21  แห่ง 
 ป่าชุมชน      จำนวน      12  แห่ง 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
  

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจมีดังต่อไปนี้ 
ความหมายของความพึงพอใจ 
มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจ ไว้ดังนี้ 
อานนต์  ฉลูศรี (2554 : 25)  ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกของมนุษย์            

ใน 2 ด้าน มีทั้งความพึงพอใจในด้านบวกและความพึงพอใจในด้านลบ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคล      
ที่มีความรู้สึกในสิ่งนั้น ๆ แตกต่างกันตามความต้องการของตนเอง 

อาภรณ์รัตน์  เลิศไผ่รอด (2554 : 39) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกพอใจ
ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เมื่อความต้องการของมนุษย์ได้รับการตอบสนองทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจก็จะเกิด
ความพอใจ ชอบใจ เกิดเป็นทัศนคติด้านบวก ที่แสดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น          
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และทัศนคติด้านลบที่แสดงให้เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจ ความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบ        
ด้านความรู้สึกของทัศนคติซึ่งไม่จำเป็นต้องแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ 

สุวิมล คาย่อย (2555 : 50) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคล         
ซึ่งแสดงออกในด้านบวกหรือลบที่มีความสัมพันธ์กับการได้รับการตอบสนองต่อสิ่งที่ต้องการ           
ซึ่งความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้น เมื่อบุคคลได้รับหรือบรรลุจุดหมายในสิ่งที่ต้องการในระดับหนึ่งและ
ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้นหากความต้องการหรือจุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 

ชนะดา วีระพันธ์ (2555 : 25) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติ
ทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือมีความชื่นชอบพอใจต่อการที่บุคคลอ่ืนกระทำการสิ่งใด    
สิ่งหนึ่งตอบสนองความ ต้องการของบุคคลหนึ่งที่ปรารถนาให้กระทำในสิ่งที่ต้องการ ซึ่งจะเกิดขึ้น     
ก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถ ตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ แต่ทั้งนี้ความพึงพอใจของแต่ละ
บุคคลย่อมมีความแตกต่างกันหรือมีความพึงพอใจมากน้อยขึ้นอยู่กับค่านิยมของแต่ละบุคคล        
และความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ทำให้ เกิดความพึงพอใจตลอดจนสิ่งเร้าต่าง ๆ ซึ่งอาจสามารถทำให้
ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันได้ เช่น ความสะดวกสบายที่ได้รับความสวยงาม ความเป็นกันเอง 
ความภูมิใจ การยกย่อง การได้รับการ ตอบสนองในสิ่งที่ต้องการและความศรัทธา เป็นต้น 

ลติกา  จองพาณิชย์เจริญ (2555 : 6) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง โดยทั่วไป       
การประเมินเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันใน 2 มิติ คือ มิติความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน 
(Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในบริการที่ได้รับ (Service Satisfaction) ในการประเมินนี้
เป็นการประเมินในมิติหลังความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถ
มองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการ
แสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรงแต่สามารถวัดได้       
โดยทางอ้อม โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น การแสดงความคิดเห็นตรงนั้นจะต้องตรง    
กับความรู้สึกที่แท้จริง จึงจะสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ 

นอแมน และกิล (Naumann and giel, 1995, อ้างใน ลติกา จองพาณิชย์เจริญ , 2555) 
ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นกับประสบการณ์ที่ผ่านมาในอดีต       
มีองค์ประกอบใหญ่ ๆ 3 ส่วน  ได้แก่ 

1. คุณภาพของสินค้าและบริการ (Quality Product & Service) ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อ      
การรับรู้ของลูกค้า เมื่อลูกค้ารับรู้ว่าสินค้าหรือบริการที่ได้มามีคุณภาพดี ก็จะรู้สึกพอใจในสินค้าหรือ
บริการนั้นโดยทั่วไปลูกค้าจะดูคุณภาพจากรายละเอียด หรือตัวอย่างของสินค้าหรือบริการ 

2. ราคา (Price) เป็นส่วนประกอบที่สอง ที่จะทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจเมื่อลูกค้า
ได้เปรียบเทียบความยุติธรรมของราคา ลักษณะของสินค้าและเห็นว่ามีราคาเหมาะสม ลูกค้าก็จะเกิด
ความพึงพอใจแต่เมื่อลูกค้ารู้สึกว่าสินค่านั้นไม่เหมาะสมกับราคาก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 
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3. ภาพลักษณ์ร่วม (Corporate image) เป็นส่วนประกอบที่สาม การมีภาพลักษณ์ร่วมกัน
ควรเป็นที่รู้จักกันท้ังการดำเนินธุรกิจทั่วไป การมีคุณธรรม และความรับผิดชอบต่อสังคม 

สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ (2555) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ
หมายถึง ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งในเชิงการประเมินค่า       
ซึ่งจะเห็นว่าแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจนี้เกี่ยวข้องสัมพันธ์กันทัศนคติอย่างแยกกันไม่ออก 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี (2561) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดี              
เจตคติที่ดีและมีความสุขต่อการปฏิบัติงานที่มีต่อ สิ่งแวดล้อมภายในองค์กรโดยมีองค์ประกอบต่าง ๆ 
เช่น ความมั่นคงในอาชีพ ขนาดของหน่วยงานลักษณะ ของงาน ความก้าวหน้าในงานและอ่ืน ๆ      
ซึ่งจะส่งผลให้การทำงานนั้นประสบผลสำเร็จสนองนโยบายและ บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร 
ก่อให้เกิดการพัฒนาขึ้นในองค์กรอย่างต่อเนื่อง 

จากความหมายที่มีนักวิชาการกล่าวไว้อย่างหลากหลาย ผู้ วิจัยสามารถสรุปได้ว่า           
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดเมื่อได้รับการตอบสนอง
ตามที่ตนต้องการ แล้วจะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อสิ่งนั้น ตรงกันข้ามหากความต้องการไม่ได้รับ            
การตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 

 
ความสำคัญของความพึงพอใจ 
มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย ความสำคัญความพึงพอใจ ไว้ดังนี้ 
Millet (1954, อ้างใน อานนต์  ฉลูศรี, 2554) ได้กล่าวไว้ว่า ความสำคัญของความพึงพอใจ 

หมายถึง ความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสร้าง   
ความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการโดยพิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน ดังต่อไปนี้ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรม         
ในการบริหารงานของรัฐท่ีมีทัศนคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับ
การปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ 
ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการต้องมองว่า            
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงต่อเวลาซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน 

3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ            
ต้องมีลักษณะมีจำนวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม ความเสมอภาค      
หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้าจำนวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้ง     
ท่ีให้บริการสร้างความยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ 
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4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการ          
ท่ีเป็นไปอย่างสม่ำเสมอต่อเนื่อง โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ยึดความพึงพอใจ   
ของหน่วยงาน ท่ีให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อไรก็ได้ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ   
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพ และการเพ่ิมประสิทธิภาพ หรือความสามารถที่จะทำหน้าที่ให้บริการ        
ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

นงค์เยาว์  วิเชียรเครือ (2555) ได้กล่าวไว้ว่า ความสำคัญของความพึงพอใจ หมายถึง     
ความพึงพอใจเป็นปัจจัยที่สำคัญประการหนึ่งที่มีผลต่อความสำเร็จของงานที่บรรลุเป้าหมายที่วางไว้
อย่างมีประสิทธิภาพอันเป็นผลจาก การได้รับการตอบสนองต่อแรงจูงใจหรือความต้องการของแต่ละ
บุคคลในแนวทางท่ีเขาประสงค์ ความพึงพอใจโดยทั่วไปตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า Satisfaction 

ผุสดี  แสงหล่อ (2555) ได้กล่าวไว้ว่า ความสำคัญของความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงาน เป็นที่พึงปรารถนาของบุคคลทุกคนเพราะช่วยให้การทำงาน เป็นไปอย่างราบรื่น
และมีประสิทธิภาพผลสูงสุด การสร้างความพึงพอใจนั้น ผู้บริหารจำเป็นต้องรู้ เกี่ยวกับกระบวนการ
เทคนิคและวิธีการด้วยการอาศัยการจูงใจเป็นเครื่องมือสำคัญ การจูงใจ บุคลากรให้ได้ผลนั้นผู้บริหาร
ต้องใช้สิ่งจูงใจที่เหมาะสมกับความต้องการของแต่ละบุคคล และมีความรู้พ้ืนฐานที่จะนำไปใช้ใน     
การเสริมสร้างความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

สมุทร ชำนาญ (2556) ได้กล่าวไว้ว่า ความสำคัญของความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ   
ในงานของพนักงานภายในองค์การทุกระดับ จะมีผลต่อความมีประสิทธิภาพในการทำงานและ         
มีผล ต่อพฤติกรรมการทำงานของพนักงาน เมื่อพนักงานมีความพอใจในงานและมีความรู้สึกที่ดี     
โดยส่วนรวมของคนที่มีต่องานของพวกเขามีองค์ประกอบหลายอย่างที่ชักนำคนไปสู่ความรู้สึก        
ในทางบวก (มีความรู้สึกที่ดี) หรือในทางลบ (มีความรู้สึกที่ไม่ดี) ต่องานของพวกเขา กล่าวโดยสรุป 
ความสำคัญของความพึงพอใจว่าความพึงพอใจเป็นปัจจัยสำคัญ ประการหนึ่งที่จะสร้างความรู้สึก 
หรือทัศนคติที่ดีต่อผู้ปกครองนักเรียน เป็นการสร้างความสัมพันธ์ อันดีระหว่างผู้ปกครองนักเรียน    
กับโรงเรียน เพ่ือช่วยให้การทำงานอย่างราบรื่นและมีประสิทธิภาพสูงสุด 

พัทธนันท์  อ้ึงรัก (2556) ได้กล่าวไว้ว่า ความสำคัญของความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติที่ดี
เกี่ยวกับงานของพนักงานซึ่งจะเกี่ยวข้องกับปัจจัยแวดล้อม ในงานของเขา เช่น ค่าตอบแทน ในโอกาส
การเลื่อนตำแหน่ง ความก้าวหน้า หัวหน้างาน ตลอดจน เพ่ือนร่วมงาน ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรับรู้       
ในงานของบุคคล ความพอใจในงานยังเกิดขึ้นจากปัจจัย แวดล้อมของงาน ได้แก่รูปแบบการบริหาร 
นโยบายและขั้นตอนการทำงาน กลุ่มงานที่เก่ียวข้อง สภาพแวดล้อมการทำงาน ตลอดจนผลประโยชน์
และผลตอบแทน อย่างไรก็ดีมีข้อมูลสนับสนุนว่า ความพอใจในงานจะได้รับอิทธิพลจากปัจจัยภายใน
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บุคคลมากกว่าเป็นผลจากสภาพแวดล้อม ภายนอก โดยมีการศึกษาว่าพันธุกรรมมีส่วนเกี่ยวข้อง     
กับความพอใจ ในงานของบุคคล 

จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ความสำคัญของความพึงพอใจ เป็นความสำคัญต่อบุคคล   
ต่องานและหน่วยงาน คือ ประการหนึ่งความสำคัญต่อบุคคล ได้แก่ ทำให้เป็นสุข เกิดแรงจูงใจและ
กำลังใจดี มีความเชื่อมั่นในตนเองและผู้อ่ืน รวมถึงให้บุคคลแสดงศักยภาพของตนเองอย่างเต็มที่ 
ประการที่สอง ความสำคัญต่องาน ได้แก่ ทำให้งาน บังเกิดความสำเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ ทำให้เกิด
ความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงานทำให้ระบบงาน ดำเนินไปด้วยความราบรื่ นเรียบร้อยและ
ประการที่สาม ความสำคัญต่อหน่วยงาน ได้แก่ ทำให้หน่วยงาน มีบรรยากาศที่ดี ทำให้หน่วยงาน     
มีภาพลักษณ์ที่ดี และทำให้หน่วยงานมีความรักความสามัคคีและเป็นพลัง ที่ผลักดันให้หน่วยงาน
เจริญก้าวหน้า 

 
ลักษณะของความพึงพอใจ 
สุรศักดิ์  นาถวิล (2544, อ้างใน ศักดา พิริยะกิจไพบูลย์, 2554) ได้กล่าวไว้ว่า ลักษณะ

ของความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอในการบริการท่ีมีความสำคัญต่อการดำเนินงานบริการ 
ให้เป็นแบบอย่างท่ีมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะท่ัวไป ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณ์  และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล
จำเป็นต้องสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับ
บุคคลอ่ืนและสิ่ง  ต่าง ๆ ในชีวิตประจำวัน ทำให้แต่ละคนมีประสบการรับรู้ เรียนรู้ สิ่งที่จะได้รับ        
การตอบแทนแตกต่างกันไปแต่ละสถานการณ์ 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง
ในแต่ละสถานการณ์ ก่อนที่จะได้รับการบริการ มักจะมีมาตรฐานของการบริการไว้ในใจอยู่แล้ว       
ซึ่ งมีแหล่งอ้างอิงมากจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อบริการโฆษณา การให้คำมั่นสัญญา            
ของผู้ใช้บริการเหล่านี้ เป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับในวงจรของ 
การให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่ผู้บริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่ได้รับบริการ 
คือ ความคาดหวังในสิ่งที่คิดว่าควรจะได้รับ มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือ        
การพบปะระหว่างผู้ให้บริการ และผู้รับบริการเป็นอย่างมากเพราะผู้รับบริการ จะประเมินผล
เปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้รับจริงในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้นกับความคาดหวังที่มีผู้รับบริการย่อมเกิด
ความพึงพอใจกับการบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงหรือต่ำกว่านับว่า      
เป็นการยืนยันที่คาดเคลื่อนจากความคาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้ ช่วงความแตกต่างที่เกิดขึ้นจะชี้ให้เห็น    
ถึงระดับความพึงพอใจมากน้อย ถ้ายืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจถ้าไปทางลบ
แสดงถึงความไม่พึงพอใจ 
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ศักดา พิริยะกิจไพบูลย์ (2554) กล่าวว่า ลักษณะความพึงพอใจเป็นการแสดงออก           
ทางอารมณ์ท่ีแต่ละบุคคลได้แสดงออกมาตามการได้รับการตอบสนองตรงตามความต้องการ
หรือไม่ หรือจากสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงตามแต่ละสถานการณ์ไป ซึ่งสามารถแสดงออกมา
ท้ังพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 

สุนันทา เลาหนันทน์ (2544, อ้างใน มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี, 2561)  มีความเห็นว่า 
องค์ประกอบที่มีส่วนในการจูงใจ บุคคลให้มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ได้แก่ 

1. การจัดงานที่ท้าทายความสามารถให้ทำแต่ต้องคำนึงถึงอยู่เสมอว่างานที่มีลักษณะท้าทาย               
ต่อบุคคลหนึ่งอาจจะไม่เป็นสิ่งท้าทายความสามารถของอีกบุคคลหนึ่งได้ 

2. การเปิดโอกาสให้มีส่วนร่วมในการวางแผน หากบุคคลถูกขอร้องให้ช่วยในการวางแผน
และ กำหนดภาวะแวดล้อมในการปฏิบัติงาน ก็จะเป็นแรงจูงใจในการท างานทางหนึ่ง 

3. การให้การยกย่องและสถานภาพ บุคคลทุกคนไม่ว่าอยู่ในฐานะไรต้องการได้รับการยกย่อง               
จากกลุ่ม และจากผู้บังคับบัญชาเหมือนกันทุกคน แต่การยกย่องชมเชยต้องทำด้วยความจริงใจ และ 
ผลของการปฏิบัติงานจะต้องสูงกว่าเกณฑ์เฉลี่ย 

4. การให้ความรับผิดชอบมากขึ้น และการให้อำนาจเพ่ิมขึ้น การได้เลื่อนขั้นเลื่อนตำแหน่ง 
การให้อำนาจและการมอบหมายความรับผิดชอบ เป็นเครื่องมือในการจูงใจคนปฏิบัติงานได้อย่าง      
มีประสิทธิภาพ 

5. การให้ความมั่นคงและความปลอดภัย ความกลัวในสิ่งต่าง ๆ เช่น การไม่ให้งานทำ       
การสูญเสียตำแหน่งเป็นสิ่งที่แฝงอยู่ภายใต้จิตใจของคน ความต้องการในเรื่องความมั่นคงปลอดภัย   
จึงสำคัญ แต่ต้องคำนึงด้วยว่าความมั่นคงปลอดภัยมากน้อยเท่าใด จึงเป็นตัวกระตุ้นให้ เกิด
ประสิทธิภาพ ในการปฏิบัติงาน 

6. การให้ความเป็นอิสระในการทำงาน ทุกคนปรารถนาจะมีอิสระในการทำงานด้วยตัวเขา
เอง โดยเฉพาะกลุ่มที่มีความเชื่อมั่นในตัวเองสูง การบอกทุกอย่างว่าควรทำอย่ างไรจะเป็นการทำให้
แรงจูงใจต่ำลงได้ 

7. การเปิดโอกาสให้เจริญก้าวหน้าทางด้านส่วนตัว ความปรารภนาที่จะก้าวหน้าในด้านอาชีพ
เป็นเป้าหมายของทุกคนในองค์กร การได้มีโอกาสเข้าร่วมฝึกอบรม การศึกษาดูงาน การหมุนเวียนงาน
และการสร้างประสบการณ์จากการใช้เครื่องมือต่าง ๆ ล้วนเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 

8. การให้เงินรางวัลที่เกี่ยวกับเงิน การวิจัยในปัจจุบันยังสรุปได้ไม่ชัดเจนเกี่ยวกับความสำคัญ 
ของเงินที่มีแรงจูงใจ เพียงแต่ชี้แนะว่าเงินเป็นสิ่งที่ทำให้เกิดความพอใจมากกว่าที่จะเป็นแรงจูงใจ      
แต่คนส่วนมากก็ยังคงคุณค่าเงินไว้สูง 
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9. การให้โอกาสแข่งขัน การแข่งขันเป็นแรงจูงใจสำคัญ โดยเฉพาะอย่างยิ่งระดับผู้บริหาร    
ซึ่งต้องการความเป็นเลิศในการปฏิบัติงานทำให้แรงกระตุ้นที่จะแสวงหาแนวคิดใหม่ ๆ มาใช้           
ในการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ 

จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ลักษณะความพึงพอใจ มี 2 ลักษณะคือ ความพึงพอใจ       
ที่ เป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความพึงพอใจที่ เกิดจากการประเมินความแตกต่างจาก         
การรับบริการ และในการรับบริการนั้นถ้ าผู้ รับบริการได้รับตามความต้องการหรือได้ รับ               
ตามความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจ หรือหากไม่ตรงตามความต้องการหรือตามความคาดหวัง
ผู้รับบริการก็จะไม่เกิดความพึงพอใจ 

 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ       

ไว้ดังนี้ 
อนงค์นาฎ  แก้วไพฑูรย์ (2554) ได้กล่าวไว้ว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจเกี่ยวกับ      

การบริการ หมายถึง สิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือกระตุ้นให้บุคคลเกิดความพึงพอใจและทำให้เกิด
ความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้น ความพึงพอใจของผู้รับริการเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการจะแสดงออกในทางบวก
หรือลบ ต่อสิ่งที่ได้รับจากการบริการและการนำเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้คาดหวังไว้
ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไปได้ตามปัจจัยแวดล้อมและ สถานการณ์ที่เกิดขึ้น ในระหว่างการบริการ      
ผู้ให้บริการจะต้องตระหนักตนเองว่ามีส่วนสำคัญในการสร้าง ความพึง พอใจในการบริการ              
ผู้ให้บริการจะต้องคำนึงผู้รับบริการเป็นสำคัญ พฤติกรรมที่แสดงออกในการ ให้บริการต้องแสดงออก
ด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตสำนึกของการบริการผู้ ให้บริการ ต่างมุ่ งหวังให้                
มีประสิทธิภาพของการจัดระบบบริการเพ่ือเพ่ิมความคล่องตัวและ ความสามารถในการตอบสนอง   
ต่อความต้องการได้อย่างถูกต้อง แม่นยำ สะดวกรวดเร็วและมีคุณภาพ การนำเทคโนโลยีเข้ามาร่วม  
ในการพัฒนาระบบบริการด้วยเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการ ซึ่งในการบริการที่มีประสิทธิภาพ
และสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการได้นั้นมิได้เกิดจากปัจจัยใดปัจจัยหนึ่ง แต่มีหลายปัจจัยร่วมกัน 
ดังนั้นการให้บริการที่ตรงกับสิ่งที่คาดหวังของผู้รับบริการ จะต้องนำกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจ    
ในการบริการมาประยุกต์ใช้ให้เป็นรูปธรรมมากที่สุดซึ่งมีอยู่ หลายวิธีด้วยกัน ล้วนตั้งอยู่บนพ้ืนฐาน
ความคิดเดียวกัน คือการให้บริการที่ตรงกับสิ่งที่คาดหวังของผู้รับบริการจนกลายเป็นความพึงพอใจ 

ดาวสวรรค์ รื่นรมย์ (2560) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออก    
ถึงความรู้สึกทางบวกของผู้รับบริการ ต่อการให้บริการ ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับริการ 
มีดังนี ้
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1. สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวก เมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อม ก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการทำเลที่ตั้ งและการกระจายสถานที่ ให้บริการทั่วถึง เพ่ืออำนวย         
ความสะดวกแก่ลูกค้า จึงเป็นเรื่องสำคัญซึ่งหากตรงกับความเชื่อถือที่มีก็มักจะมีความรู้สึกดี            
กับการบริการดังกล่าวอันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการตามมาได้ 

2. ผู้ให้บริการ เป็นบุคคลที่มีบทบาทสำคัญต่อการปฏิบัติงานบริการ ให้ผู้ ได้รับบริการ       
เกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น 

3. สภาพแวดล้อมของการบริการ โดยในสภาพแวดล้อม และบรรยากาศของการบริการ      
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวกับ          
การออกแบบอาคารสถานที่ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน    
การจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน 

4. กระบวนการให้บริการ มีวิธีการนำเสนอบริการในกระบวนการเป็นส่วนที่สำคัญ            
ในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและประสิทธิภาพการจัดระบบการบริการส่งผลให้              
การ ปฏิบัติงานบริการแก่ลูกค้ามีความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง
และมีคุณภาพ 

5. ลักษณะส่วนตัวของผู้มารับบริการ ได้แก่ เพศอายุการศึกษา เป็นต้น 
จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ปัจจัยที่มีผลต่อผู้รับบริการมีทั้งหมด 5 ด้าน ได้แก่ ด้านสถานที่

บริการด้านผู้ให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ด้านกระบวนการให้บริการ และ         
ด้านลักษณะส่วนตัวของผู้มารับบริการ และด้านกระบวนการการให้บริการ หรือที่ เรียกว่า          
“ส่วนประสมทางการตลาด (7P’s)” 

 
รูปแบบการประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการ 
มีนักวิชาการได้ให้ความหมาย รูปแบบการประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการ ไว้ดังนี้ 
Millet (2012) อ้ างใน  เบญชภา แจ้ งเวชฉาย , 2559) ได้ กล่ าวไว้ ว่ า  การประเมิน             

ความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service) หรือ ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจ
ให้กับผู้รับบริการ โดยการพิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน ดังนี้ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการ
งานของที่มีฐานคติที่ ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นผู้ ใช้บริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ             
อย่างเท่าเทียมกัน ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ผู้ใช้บริการทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ        
ในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 
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2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า    
การ ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ถ้าไม่มีการตรงเวลาจะนำมาซึ่งการสร้างความไม่พึงพอใจ
ให้แก่ผู้ใช้บริการ 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมี 
จำนวนการให้บริการ และสถานที่ ให้ บริกา รอย่ างเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical) ซึ่ง Millet เห็นว่าความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจำนวน
การให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้ใช้บริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ     
ที่เป็นไปอย่างสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจขององค์กร        
ที่ ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ     
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือ 
ความสามารถที่ทำหน้าที่ได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการดำเนินการใด ๆ    
เพ่ือเป็นการให้ความสะดวกแก่บุคคลอ่ืนซึ่งกิจกรรมนั้น  ไม่สามารถจับต้องได้ แต่สามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับได้ และสามารถทำให้เกิดความประทับใจ หรือความพึงพอใจกับผู้ใช้บริการได้ 
ซึ่งหลักการให้บริการประกอบไปด้วยการให้บริการ อย่างเสมอภาค การให้บริการอย่างทันเวลา     
การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง การให้บริการอย่างก้าวหนา 

 
ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ทฤษฎีลำดับฐานความต้องการของมนุษย์ (Hierarchy of Needs Theory)  
    ทฤษฎีลำดับฐานความต้องการของมนุษย์ เป็นทฤษฎีที่พัฒนาขึ้นโดย Abrahum Maslow 

นักจิตวิทยาชาวอังกฤษ ซึ่งระบุว่า บุคคลมีความต้องการเรียงลำดับจากระดับพ้ืนฐานที่สุดไปยังระดับ
สูงสุด อธิบายถึงความพึงพอใจและ ความต้องการของมนุษย์โดยมีข้อสมมติฐานเกี่ยวกับมนุษย์         
3 ประการ คือ (วรรณา อาวรณ 2559 : 8-11) 1) มนุษย์มีความต้องการ ความต้องการมีอยู่เสมอและ
ไม่มีที่สิ้นสุด แต่สิ่งที่มนุษย์ต้องการนั้นขึ้นอยู่กับว่าเขามีสิ่งนั้นอยู่แล้วหรือยังขณะที่ความต้องการใด
ได้รับการสนองแล้วความต้องการอ่ืนจะเข้ามาแทนที่กระบวนการนี้ไม่มีวันสิ้นสุดโดยจะเริ่มตั้งแต่     
เกิดจนตาย  2) ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้ว จะไม่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป 
ความต้องการที่ไม่ได้รับการตอบสนองเท่านั้นที่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรม และ3) ความต้องการของ
มนุษย์มี เป็นลำดับขั้นตามลำดับความสำคัญ กล่าวคือ เมื่อความต้องการในระดับต่ำได้รับ             
การตอบสนองแล้วความต้องการในระดับสูงก็จะมีการเรียกร้องให้มีการตอบสนองทันที 
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Maslow เชื่อว่า มนุษย์มีความต้องการทั้งหมด 5 ขั้นด้วยกัน ความต้องการทั้ง 5 ขั้น      
มีการเรียงลำดับจากขั้นต่ำสุดไปหาขั้นสูงสุด มนุษย์จะมีความต้องการในขั้นต่ำสุดก่อน เมื่อได้รับ    
การตอบสนองความต้องการในขั้นนี้ เป็นที่พึงพอใจแล้ว ก็จะเกิดความต้องการในขั้นสูงต่อไป       
ความต้องการในขั้นต่ำกว่าจะต้องได้นับการตอบสนองจนเป็นที่พอใจเสียก่อนเสมอมนุษย์จึงจะเกิด 
ความต้องการขั้นสูงได้ความต้องการทั้ง 5 ขั้น เรียงลำดับจากข้ันต่ำสุดไปยังสูงสุด ดังนี้ 

1. ความต้องการทางกายภาพ (Physiological Needs) เป็นความต้องการขั้นแรก หรือ 
ขั้นต่ำสุดหรือเรียกว่าขั้นพ้ืนฐานของมนุษย์ซึ่งความต้องการดังกล่าวเป็นสิ่งจำเป็นสำหรับการอยู่รอด
ของชีวิตมนุษย์ที่จะขาดเสียมิได้เช่น ความต้องการอาหาร น้ำ อากาศ เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค        
ที่อยู่อาศัย เป็นต้น สิ่งเหล่านี้จำเป็นสำหรับมนุษย์ทุกคนทำให้มนุษย์จำเป็นต้องใฝ่หาสิ่งเหล่านี้         
มาตอบสนองก่อนสิ่งอ่ืนใด ด้วยเหตุผลดังกล่าวจะเห็นได้ว่าการตอบสนองความต้องการของร่างกาย   
ก็จะเป็นสิ่งหนึ่งที่จูงใจให้มนุษย์เราได้ ส่วนสิ่งที่เกี่ยวกับจิตใจหรือความนึกคิดจะมีอิทธิพลก็ต่อเมื่อ 
ความต้องการทางร่างกายไดรับการตอบสนองเป็นที่เรียบร้อยแล้วเท่านั้น ดงนั้นความจำเป็นทางด้าน
ร่างกายเป็นความต้องการลำดับแรกท่ีมนุษย์จะต้องมีเป็นพ้ืนฐานก่อนจึงจะมีความต้องการลำดับต่อไป 

2. ความต้องการด้านความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Safety or Security Needs)    
เมื่อมนุษย์ ได้รับการตอบสนองทางด้านร่างกายแล้วตามสมควรมนุษย์ก็จะต้องการในขั้นที่สูงขึ้นต่อไป 
คือ ความต้องการความปลอดภัยหรือความมั่นคงในชีวิตและทรัพย์สิน เช่น ความมั่นคงในหน้าที่     
การงาน คนงานจะต้องไม่ถูกปลดให้ออก หรือถูกย้ายง่าย ๆ แต่เขาและเพ่ือนร่วมงานจะต้อง ได้รับ  
การปฏิบัติอย่างยุติธรรมทัดเทียมกัน เวลาเจ็บป่วยก็มีคนรักษาพยาบาลให้ได้รับการเอาใจใส่ดูแล    
เมื่อออกจากงานก็จะต้องได้รับบำเหน็จบำนาญเป็นการตอบแทน นอกจากนี้ยังต้องการมีรายได้ดี
พอสมควร หรือ อย่างน้อยก็พอเพียงแก่การดำรงชีวิตอย่างสุขสบาย มีหลักประกันต่ าง ๆ              
ในการทำงานอย่างเพียงพอ ตลอดทั้ งครอบครัวเป็นสุขปลอดภัยด้วย ในฐานะที่ ผู้บริหาร              
เป็นผู้บั งคับบัญชาหรือหัวหน้าหน่วยงาน ผู้บริหารจำเป็นต้องสนองสิ่ งต่าง ๆ ดังกล่าวแก่
ผู้ใต้บังคับบัญชาเพ่ือให้เขามีความรู้สึกว่างานที่ทำอยู่มีความมั่นคงปลอดภัย ซึ่งจะมีผลทำให้ระดับ
ความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงานสูงยิ่งขึ้น 

3. ความต้องการทางสังคม (Social Needs) เมื่อมนุษย์ได้ รับการตอบสนองตามลำดับ 
ความต้องการ 2 ขั้น ดังกล่าวแล้ว คือทั้งทางกายภาพและความปลอดภัย ความต้องการทางด้านสังคม 
ซึ่งเป็นขั้นที่สูงกว่าตามมา นั่นคือ ความต้องการสังคม ซึ่งหมายถึง ความต้องการเข้าสู่สังคม      
ต้องการความรัก ความห่วงใย ความผูกพันจากผู้อ่ืนในสังคม ความต้องการที่จะให้สังคมยอมรับตน 
เข้าเป็นสมาชิกร่วมอยู่ด้วย หรือต้องการที่จะเข้าพวกเข้าหมู่มีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ ความต้องการ 
เข้าร่วมเป็นสมาชิกขององค์การต่าง ๆ รวมทั้งมิตรภาพและความเห็นใจจากเพ่ือนมนุษย์ด้วย        
ทั้งนี้เนื่องจากมนุษย์เป็นสัตว์สังคม โดยธรรมชาติมนุษย์จึงต้องอยู่ร่วมกับผู้อ่ืนเสมอ ในจิตสำนึก        
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จึงมีความกลัวที่จะถูกทอดทิ้งกลัวการอยู่อย่างโดดเดี่ยว ความต้องการขั้นนี้มักจะมองในแง่ที่เกิด
ความรู้สึกแก่ตนเองว่าเป็นผู้มีความสำคัญคนหนึ่ งในกลุ่มและมีบุคคลรักใคร่เชื่อถือตนเอง
ผู้บั งคับบัญชา จะต้องทำให้ผู้ ใต้บั งคับบัญชามีความรู้สึกว่าเขาเป็นส่วนหนึ่ งของงานที่ทำ             
หรือหน่วยงานนั้น โดยให้ผู้ใต้บังคับบัญชามีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ ของหน่วยงานทั้งในด้าน     
การทำงานและในด้านสังคม เช่น ให้ผู้ใต้บังคับบัญชามีส่วนร่วมในการแสดงออกซ่ึงความคิดเห็นต่าง ๆ 
ในการทำงานให้ได้รู้สึกว่าตนเป็นส่วนประกอบสำคัญในความสำเร็จของงาน ตลอดจนให้ได้เข้าร่วม    
ในงานสังคมต่าง ๆ เช่น การเชิญรับประทานอาหารร่วมกัน เป็นต้น อาจพูดได้ว่าความต้องการ
ทางด้านสังคมนี้เป็นความต้องการทางจิตใจมากข้ึนนั้นเอง 

4. ความต้องการการยกย่องและยอมรับนับถือ (Esteem Needs) หรือเรียกว่า        
ความต้องการการยอมรับในสังคม ซึ่งความต้องการด้านนี้จะมีความต้องการสูงกว่าความต้ องการ   
ด้านสังคม คือ นอกเหนือจากมีเพ่ือนร่วมกลุ่มในสังคมแล้วยังต้องการให้ตนมีฐานะเด่นในสังคม       
นั้นด้วย โดยเป็นที่ยอมรับของบุคคลอ่ืน และมีบุคคลอ่ืนสรรเสริญยกย่องหรือนับหน้าถือตาและ       
นี่คือความต้องการที่จะมีความมั่นใจเชื่อมั่นในเรื่องของความรู้ความสามารถของตนและความสำคัญ
ของตนเองมากขึ้นนั่นเอง เมื่อบุคคลใดได้รับการยกย่องว่ามีความสำคัญในกิจกรรมต่าง ๆ แล้ว       
เขาผู้นั้นก็จะเกิดความภาคภูมิใจเมื่อจะชักชวนให้ทำสิ่งใดก็มักจะร่วมมือด้วยเสมอ 

5. ความต้องการที่จะได้รับความสำเร็จ (Needs for self-actualization) หมายถึง   
ความต้องการแสดงศักยภาพภายในออกมาให้ปรากฏและพยายามมุ่งมั่นที่จะทำในสิ่งที่ เป็น        
ความมุ่ งหวังให้ สำเร็จ หรือทำในสิ่ งที่ เป็ นความหวงสู งสุด ในชี วิตให้ ประสบความสำเร็จ                  
เป็นความต้องการของบุคคลที่จะบรรลุถึงความสำเร็จในสิ่งต่าง ๆ ซึ่ งถือว่าเป็นนความสามารถ        
ในระดับที่มนุษย์ พึ งกระทำได้  ความต้องการขั้นนี้ จะเกิดขึ้นหลังจากความต้องการต่าง ๆ                  
ที่กล่าวมาแล้วทุกขั้นได้รับการตอบสนองแล้ว ถ้าหากขาดการตอบสนองความต้องการดังกล่าวข้างต้น 
โอกาสที่จะทำให้คน ๆ นั้นสามารถเข้าสู่ศักยภาพ สูงสุดในตนเองไม่มี 

ความต้องการทั้ง 5 ระดับ อาจจำแนกออกได้ เป็น 2 ขั้น เพ่ือให้มองเห็นความแตกต่าง     
ของความต้องการที่ง่ายขึ้น คือ 

1. ความตองการขั้ น ต่ ำ  (Lower-Order Needs) เป็ นความต้ องการที่ จะต้อ งได้ รับ           
การตอบสนองก่อนเพ่ือก่อให้เกิดความพอใจภายนอกได้แก่ความต้องการทางด้านร่างกายและ     
ความต้องการความปลอดภัย 

2. ความตองการขั้นสูง (Higher-Order Needs) เป็นความต้องการที่ได้รับการตอบสนอง     
ทีหลังเพ่ือก่อให้เกิดความพอใจภายใน ได้แก้ ความต้องการด้านสังคม ความต้องการการยกย่อง    
และยอมรับนับถือและความต้องการความสำเร็จในชีวิต 
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จากหลักการของทฤษฎีลำดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ ที่กล่าวมาข้างต้นเป็นแนวคิด     
ที่แสดงให้เห็นว่า มนุษย์แต่ละคนจะมีความต้องการหลาย ๆ อย่างอยู่ในตัว แต่ในขณะหนึ่งจะมี     
ความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่งที่มีลักษณะเด่นที่สุดเกิดขึ้น ซึ่ งจะเป็นแรงกระตุ้นหรือผลักดัน         
ให้ต้องพยายามหาวิธีการที่กระทำการเพ่ือให้ได้ สิ่งนั้นและความต้องการของคนจะมีลักษณะ        
เป็นลำดับขั้นจากต่ำไปหาสูง ดังนั้น ผู้บริหารหรือผู้บังคับบัญชาสามารถนำมาใช้เป็นแนวทางในการ
สร้างแรงจูงใจของผู้ปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับความต้องการลำดับขั้นต่าง ๆ ได้ 

ทฤษฎี 2 ปัจจัย (Two Factor Theory) 
Herzberg (1959, อ้างใน อานนต์ ฉลูศรี, 2554 : 26) ได้ศึกษาปัจจัยต่าง ๆ ที่มีผล    

ต่อการทำงาน ได้ปัจจัยที่ศึกษาได้ 2 ประเด็นคือ 
1. ปัจจัยการจูงใจ (Motivator) หรือตัวกระตุ้นให้คนทำงาน ได้แก่ ลักษณะของงาน                

โดยตัวของมันเองจูงใจให้อยากทำ ความรู้สึกท่ีเกี่ยวกับความสำเร็จของงานความรับผิดชอบ        
ท่ีมีมากขึ้นการยกย่องในงานที่ทำและโอกาสที่จะก้าวหน้า 

2. ปัจจัยเกื้อกูล (Hygiene Factor) ได้แก่ รูปแบบในการบังคับบัญชา ความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคล เงินเดือน นโยบายและการบริหารงาน สภาพแวดล้อมในการทำงาน และความมั่นคง
ของงานส่วนต่าง ๆ เหล่านี้ไม่ใช่เป็นการจูงใจในการทำงานหรือเพ่ิมผลผลิต แต่จะเป็นข้อกำหนด
เบื้องต้นที่จะป้องกันมิให้คนไม่พอใจในงานที่ทำอยู่เท่านั้น ผู้บริหารบางคนเชื่อว่าการให้ผลประโยชน์
พิเศษจะเป็นการจูงใจในการเพ่ิมผลผลิต แท้จริงแล้วเป็นเพียงสิ่งบำรุงเท่านั้น ไม่ได้สร้างความพอใจ  
ให้เกิดข้ึนเลย 

สรุปได้ว่า ทฤษฎี 2 ปัจจัย เป็นทฤษฎีที่มีผลต่อการทำงาน สามารถแบ่งออกได้เป็นปัจจัย
การจูงใจเป็นตัวกระตุ้นให้คนทำงาน และปัจจัยเกื้อกูลเป็นสิ่งแวดล้อมในการทำงาน 

ทฤษฎี X ทฤษฎี Y ของเมคเกรเกอร์ (Mc Gregor) 
McGregor (1996 : 33-45, อ้างใน พิสมัย  จูเกษม , 2553 : 18) ได้นำเสนอทฤษฎี         

ที่อธิบายความแตกต่างในการแสดงพฤติกรรมของมนุษย์ 2 ลักษณะคือ ลักษณะแรก เป็นทัศนะ
ในทางลบ (Negative View) เรียกว่าทฤษฎี X และลักษณะที่ 2 เป็นทัศนะในทางบวก (Positive 
View) เรียกว่าทฤษฎี Y หลังจากผู้บริหารองค์การพิจารณากลุ่มผู้ใต้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชา
เป็นรายบุคคลแล้ว ผู้บริหารองค์การจะพิจารณาได้ว่าควรที่จะต้องควบคุมหรือบังคับบัญชาและจูงใจ
ให้ เขาทำการ บนกรอบของทฤษฎี X หรือทฤษฎี Y ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสมมติฐานในการพิจารณา
ผู้ใต้บังคับบัญชา ดังนี้ 

1. ทฤษฎีเอ็กซ์  (X) มีสมมติฐานเกี่ยวกับธรรมชาติของคน คือ 
1.1 คนส่วนใหญ่มีสัญชาติญาณเกียจคร้าน ไม่ชอบทำงานจะพยายามหลีกเลี่ยง               

การทำงานทุกอย่างเท่าท่ีจะทำได้ 
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1.2 เนื่องจากคนไม่ชอบทำงาน จึงต้องมีการใช้อำนาจบังคับ ควบคุม แนะนำ หรือขู่ว่า
จะลงโทษ เพ่ือให้ทำงานลุล่วงตามวัตถุประสงค์ 

1.3 คนโดยส่วนใหญ่ชอบให้มีผู้คนคอยแนะนำชี้แนวทางในการทำงาน 
พยายามหลีกเลี่ยงความรับผิดชอบ มีความทะเยอทะยานน้อย ต้องการความปลอดภัยมากกว่าสิ่งใด 

โดยสาระสำคัญแล้ว ทฤษฎีเอ็กซ์ ชี้ให้เห็นว่า โดยธรรมชาติมนุษย์ไม่ชอบทำงาน 
พยายามหลีกเลี่ยงงานเมื่อมีโอกาส ในขณะเดียวกันมนุษย์สนใจประโยชน์ส่วนตัวเป็นที่ตั้ง ดังนั้น    
การจูงใจเพ่ือให้คนปฏิบัติงานต้องใช้การบังคับเพ่ือให้เกิดความเกรงกลัว และให้ผลตอบแทน         
ทางกายภาพ ทฤษฎีนี้ แม้มิได้กล่าวอย่างชัดเจนว่าใช้วิธีลงโทษหรือขู่ด้วยวิธีใดก็ตาม แต่ก็แสดงออก
ถึงการบังคับโดยทางอ้อม ด้วยวิธีการจ่ายผลตอบแทนโดยตรงเท่านั้น 

2 ทฤษฎีวาย (Y) มีสมมติฐานเกี่ยวกับธรรมชาติของคน คือ 
2.1 คนมักจะทุ่มเทแรงกายและแรงใจให้กับงานปกติ ราวกับว่าเป็นการเล่น หรือ                

การพักผ่อน ทั้งนี้ย่อมข้ึนอยู่กับลักษณะงาน และลักษณะของการควบคุมงาน 
2.2 การควบคุมจากบุคคลอื่น และการบังคับข่มขู่ไม่ใช่วิธีเดียวท่ีจะทำให้คนทำงาน

บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ ทุกคนปรารถนาที่จะเป็นตัวของตัวเองและควบคุมตัวเอง              
ในการทำงานเพ่ือสัมฤทธิ์ผลตามวัตถุประสงค์ที่เขามีส่วนผูกพัน 

2.3 การที่คนมีความผูกพันต่อวัตถุประสงค์จะเป็นแรงจูงใจอย่างหนึ่งที่จะผลักดัน  
ให้เกิดผลสัมฤทธิ์ตามวัตถุประสงค์ที่คนมีส่วนผูกพัน 

2.4 คนเราไม่เพียงแต่ต้องการมีความรับผิดชอบด้วยตนเองเท่านั้ น แต่ยังแสวงหา                  
ความรับผิดชอบเพิ่มขึ้นอีกด้วย 

2.5 คนส่วนมากมีความรับผิดชอบค่อนข้างสูงในการใช้จินตนาการ ความเฉลียวฉลาด
และความคิดสร้างสรรค์ในการแก้ปัญหาขององค์การ 

ทฤษฎีวาย (Y) เป็นแนวความคิดที่คำนึงถึงจิตวิทยาของมนุษย์อย่างลึกซึ้งและ       
เป็นการมองพฤติกรรมของมนุษย์ในองค์การจากสภาพความเป็นจริง การดำเนินงานในองค์การ       
จะสำเร็จโดยได้รับความร่วมมืออย่างจริงใจและมีโอกาสใช้ความรู้ความสามารถของแต่ละบุคคล     
โดยให้ตั้งอยู่ในความพอใจด้วย 

จากการศึกษาทฤษฎี X และทฤษฎี Y สรุปได้ว่า เป็นแนวความคิดของผู้บริหารที่จะศึกษา                  
ทำความเข้าใจถึงพฤติกรรมของพนักงานเพ่ือขจัดความไม่พึงพอใจในการทำงานและเสริมสร้าง
แรงจูงใจในการทำงานเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ เพ่ือทำให้องค์การบรรลุผลสำเร็จตามวัตถุประสงค์ 
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ทฤษฎีการจูงใจ E.R.G. Model 
ทฤษฎี ERG ย่อมาจาก Existence Relatedness และ Growth ซึ่งเป็นตัวแปรหลัก    

ของทฤษฎี เป็นทฤษฎีที่ศึกษาต่อยอดจากทฤษฎีลำดับฐานของมัสโลว์ โดยเคลตัน อัลเดอร์เฟอร์ 
(Clayton Alderfer) แห่งมหาวิทยาลัยเยล (Robbins 1996 : 218 – 219 อ้างถึงใน วรรณา อาวรณ์ 
2559: 14-15) อัลเดอร์เฟอร์เสนอว่า ความต้องการหลักของคนเรามีอยู่ 3 ส่วน คือ ความต้องการ   
อยู่รอด (Existence) ความต้องการความสัมพันธ์ (Relatedness) และความต้องการความเจริญ    
งอกงาม (Growth) จอห์นส์ (Johns 1996 : 164 – 165 อ้างถึงใน วรรณา อาวรณ 2559: 14-15) 
อธิบายเกี่ยวกับองค์ประกอบของทฤษฎี ERG ว่า ความต้องการความอยู่รอดเป็นความต้องการ      
การตอบสนอง ปัจจัยพ้ืนฐาน และสภาพความเป็นอยู่เพ่ือใช้ชีวิตอยู่รอดปลอดภัย ซึ่งเทียบได้กับ    
การรวมความ ต้องการทางกายภาพ และความต้องการความปลอดภัยของมัสโลว์เข้าด้วยกัน       
ส่วนความต้องการความสัมพันธ์นั้น หมายถึง ความต้องการที่จะมีสัมพันธ์ที่ดีระหว่างกันและกัน   
ความต้องการด้านความสัมพันธ์นี้ต้องการการปฏิสัมพันธ์และความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ซึ่งเทียบได้
กับความต้องการทางสังคมและการได้รับการยอมรับนับถือ และในความต้องการส่วนที่สามคือ    
ความต้องการความเจริญก้าวหน้านั้น เป็นความต้องการที่จะเติมเต็มความต้องการส่วนบุคคล        
ในการมีส่วนร่วมในการทำงานเป็นความต้องการที่จะใช้ความรู้ความสามารถและทักษะของตน      
เพ่ือพัฒนาทักษะและความสามารถใหม่ให้กับตนเอง เทียบได้กับลำดับขั้นสูงสุด หรือความสำเร็จ    
แห่งตนตามทฤษฎีฐานของมัสโลว์ ความแตกต่างระหว่างทฤษฎีลำดับฐานของมัสโลว์กับทฤษฎี ERG 
ของอัลเดอร์เฟอร์ นอกจากการยุบรวมความต้องการห้าขั้นเป็นสามขั้นแล้ว อัลเดอร์เฟอร์ยังเสนอว่า
คนเราจะตอบสนองความต้องการของตนเองในหลายระดับในเวลาเดียวกันได้โดยไม่ต้องรอให้      
ความต้องการพ้ืนฐานสมบูรณ์ก่อน และขณะเดียวกัน หากความต้องการในระดับสูงขึ้นไปไม่สามารถ
ตอบสนองได้ คนก็จะหันมาตอบสนองความต้องการระดับต่ำลงมามากขึ้น ความคับข้องใจ              
ที่ไม่สามารถตอบสนองตนเองในความต้องการระดับสูงขึ้นไปได้จะทำให้คนหาทางออกโดยตอบสนอง
ความต้องการระดับต่ำลงมาให้มากขึ้นก็เป็นได้ 

ทฤษฎี การจู งใจ  ERG (Alderfer, s ERG Theory) Clayton Alderfer นั กวิ ชาการ      
แห่งมหาวิทยาลัย Yale ได้ พัฒนาทฤษฎีความต้องการด้านการดำรงอยู่  ความสัมพันธ์และ
ความก้าวหน้าที่เรียกร่วมกันว่า ทฤษฎี ERG (ERG Theory) ซึ่งมีพ้ืนฐานมาจากทฤษฎีความต้องการ
ของ Maslow โดย Alderfer สรุปว่าความต้องการของมนุษย์สามารถแบ่ง ออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก ่

1. ความต้องการเพ่ือการดำรงชีวิต (Existence needs = E) เป็นความต้องการในระดับ
ต่ำสุดของมนุษย์ที่ต้องการได้มาในสิ่งที่จำเป็นเพ่ือการดำรงชีวิตอยู่รอดจะเกี่ยวข้องกับความต้องการ
ทางด้านร่างกายและปรารถนาอยากมีสิ่งของเครื่องใช้ต่าง ๆ เช่น ต้องการอาหารที่อยู่อาศัย เป็นต้น 
สำหรับชีวิตจริงองค์การนั้น ต้องการค่าจ้างเงินโบนัส และผลประโยชน์ตอบแทน ตลอดจน         
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สภาพเงื่อนไขการทำงานที่ดีและสัญญาการว่าจ้างเหล่านี้ล้วนแต่เป็นเครื่องมือตอบสนองสิ่งจูงใจด้านนี้
ทั้งสิ้น 

2. ความต้องการทางด้านความสัมพันธ์ (Relatedness needs = R) เป็นความต้องการ   
ที่เกี่ยวพันและเกี่ยวข้องกันในเชิงมนุษย์สัมพันธ์เป็นลักษณะของมนุษย์ที่ต้องการอยู่ร่วมกันทั้งนี้     
ตรงกับ Maslow ที่ได้กล่าวไว้ในเรื่องของความต้องการที่จะอยู่ร่วมกันในสังคม และความต้องการ  
ได้รับการยอมรับนับถือยกย่องสรรเสริญ 

3. ความต้องการความเจริญก้าวหน้า (Growth needs = G) เป็นความต้องการในระดับ
สูงสุดเป็นความต้องการก้าวหน้าและเติบโต ความต้องการชนิดนี้จะเป็นความต้องการที่เกี่ยวกับ
เรื่องราวของการพัฒนาการเปลี่ยนแปลงฐานะ สภาพ และการเติบโตก้าวหน้าในหน้าที่การงาน    
ความต้องการประเภทนี้ประกอบด้วยส่วนที่ เป็นความต้องการการยกย่องและความต้องการ     
ประสบความสำเร็จตามทฤษฎี ของ Maslow 

ทฤษฎี ERG นี้จะมีข้อสมมติฐาน 3 ประการ เป็นกลไกสำคัญอยู่ คือ 
1. ความต้องการที่ได้รับการตอบสนอง (Need Satisfaction) นั่นคือ หากความต้องการ

ระดับใดได้รับการตอบสนองความต้องการน้อยความต้องการประเภทนั้นจะมีอยู่สูง  เช่น ถ้าพนักงาน 
ได้รับการตอบสนองด้านเงินเดือนน้อยเกินไปดังนั้นความต้องการด้านเงินเดือนก็จะมีอยู่สูง 

2. ขนาดความต้องการ (Desire Strength) ถ้าหากความต้องการประเภทที่อยู่ต่ำกว่า เช่น 
ความต้องการด้านการอยู่รอดได้รับการตอบสนองมากพอแล้ว ก็จะยิ่งทำให้ความต้องการประเภท    
ที่อยู่สูงกว่า เช่น ความต้องการก้าวหน้าและเติบโตมีมากยิ่งขึ้น ตัวอย่าง เช่น ถ้าหัวหน้างานได้รับ    
การตอบแทนด้านค่าจ้างและอ่ืน ๆ (ความต้องการอยู่รอด) มากพอแล้วนั้น หัวหน้างานคนั้นก็จะ 
ต้องการได้รับการยอมรับและนับถือจากกลุ่มเพ่ือนร่วมงาน (ความสัมพันธ์ทางสังคม) 

3. ความต้องการที่ไม่ได้รับการตอบสนอง (Need Frustration) ถ้าหากความต้องการ
ประเภทที่อยู่สูงมีอุปสรรคติดขัดได้รับการตอบสนองน้อยจะทำให้ความต้องการประเภทที่อยู่ต่ำลงไป
มีความสำคัญมากขึ้น ตัวอย่างเช่น ถ้าหัวหน้างานไม่อาจมีโอกาสที่จะได้เปลี่ยนงานใหม่ที่ท้าทาย    
มากขึ้น (ความก้าวหน้าและเติบโต) กรณีเช่นนี้หัวหน้าคนนี้ก็จะหันมาสนใจและต้องการที่จะได้รับ
ความอบอุ่นสัมพันธ์ใกล้ชิดกับเพ่ือนร่วมงานและลูกน้องในกลุ่ม (ความสัมพันธ์ทางสังคม)  

แนวคิดจากทฤษฎีนี้แม้จะเป็นการศึกษาจากลำดับขั้นความต้องการของ  Maslow        
ก็ตามแต่ก็มีประเด็นที่ให้เห็นถึงความแตกต่างกันใน 2 ลักษณะ  คือ 

ก. ตามสภาพความเป็นจริงความต้องการทั้ง 5 ขั้น สามารถจัดกลุ่มรวมกันได้ 3 ขั้น 
เท่านั้น คือความต้องการดำรงชีวิต เปรียบเทียบได้กับความต้องการทางร่างกายและความต้องการ   
ทางสังคม ทฤษฎีความต้องการซึ่ งหมายถึง ความต้องการในการยังชีพ ที่ พักอาศัยรวมทั้ ง            
ความปลอดภัยจากอันตรายทั้งปวง ความต้องการความสัมพันธ์มีลักษณะเหมือนกันกับความต้องการ
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ทางสังคม ซึ่งได้แก่ความต้องการความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลและความต้องการเจริญเติบโต     
สามารถเปรียบเทียบได้กับความต้องการการยอมรับนับถือและความต้องการความสำเร็จในชีวิต    
ของมาสโลว์ ซึ่งหมายถึง ความสามารถที่จะเอาชนะอุปสรรคต่าง ๆ ที่มีอยู่ 

ข. ตามแนวทฤษฎีลำดับขั้นความต้องการของ Maslow เห็นว่าบุคคลจะมีความต้องการ  
ที่สู งขึ้นได้นั้นจะต้องได้รับการตอบสนองความต้องการในขั้นต้นก่อน แต่แนวทางทฤษฎีนี้                
มีความยืดหยุ่นมากกว่า คือ บุคคลอาจจะมีความต้องการหลาย ๆ อย่างพร้อมกัน โดยอาจจะมี      
ความต้องการในระดับสูงพร้อม ๆ กับความต้องการในระดับต่ำ ในขณะที่บุคคลพึงพอใจ            
จากความต้องการที่ได้รับ เพ่ือที่จะนำไปสู่ระดับที่สูงขึ้นอีกระดับหนึ่ง บุคคลอาจจะมีความคับข้องใจ
ในความพยายามที่ จะบรรลุ ให้ ถึ งระดับขั้นนั้น  ๆ ลักษณะเช่นนี้ อาจจะเป็น เหตุ ให้บุ คคล                  
มีความพยายามที่จะกลับไปแสวงหาสิ่งที่ตอบสนองความต้องการในระดับต่ำกว่าก็ได้ 

กล่าวโดยสรุปได้ ว่าทฤษฎีความพึ งพอใจของนักทฤษฎีทั้ ง  4 ท่ านคือ Maslow, 
Herzberg, McGregor, Alderfer ผู้ที่มีความคิดเห็นแตกต่างจากผู้ อ่ืนคือ Herzberg ซึ่งเขาคิดว่า
ปัจจัยที่มีผลต่อการจูงใจในการทำงาน คือสิ่งที่ทำให้พนักงานเกิดความพึงพอใจ โดยในส่วนแนวคิด
ของ Maslow, McGregor และ Alderfer จะคล้ายกันคือ ความพึงพอใจเกิดจากความต้องการ       
ขั้นพ้ืนฐานเป็นสำคัญ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ คือทัศนคติหรือความรู้สึกของตัวบุคคล ซึ่งเมื่อได้ รับ
การตอบสนองตามความต้องการแล้วก็จะทำให้ เกิดความรู้สึกในทางบวก แต่ เมื่อไม่ ได้รับ               
การตอบสนองตามความคาดหวังก็จะทำให้ตัวบุคคลเกิดความรู้สึกในทางลบ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทำงาน 
แนวคิด ทฤษฎีต่าง ๆ ที่กล่าวถึงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานโดยทั่วไป จะกล่าวถึง     

ผลการปฏิบัติงาน (Performance) ซึ่งถือได้ว่าเป็นเรื่องเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
(Efficiency) คือ เมื่อมีผลการปฏิบัติดีก็ถือว่ามีประสิทธิภาพในการทำงานสูง ถ้าผลการปฏิบัติงานไม่ดี 
ก็ถือว่าประสิทธิภาพการทำงานต่ำ ซึ่ งในส่วนขอ งความหมายของคำว่าประสิทธิภาพได้มี               
ผู้ให้ความหมายต่าง ๆ ไว้ดังนี้ 

ประเวศน์  มหารัตน์สกุล (2553) ให้ความเห็นว่า ประสิทธิภาพ (Efficiency) การทำงาน
ที่ได้ผลผลิตหรือผลลัพธ์ตามที่ต้องการ โดยใช้ทรัพยากรที่มีมูลค่าน้อยกว่ามูลค่าของผลลัพธ์ 

พัณศา คดีพิศาล (2553) ให้ความเห็นว่า ประสิทธิภาพ (Efficiency) การดำเนินงาน
เพ่ือให้บรรลุผลสำเร็จตามวัตถุประสงค์ที่วางไว้ โดยให้ได้ผลผลิตออกมาดีที่สุด ในขณะที่ใช้ทรัพยากร
ในการดำเนินกิจกรรมน้อยที่สุด โดยการทำงานนั้นต้องมีกลยุทธ์ ระบบการทำงานในรูปแบบต่าง ๆ    
ที่สมาชิกในทีมมีความเห็นร่วมกันและมุ่งไปสู่เป้าหมายเดียวกัน 
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ธงชัย  สันติวงษ์ (2540, อ้างใน จิตราวรรณ  ถาวรวงศ์สกุล, 2554 : 50) ให้ความเห็น    
ไว้ว่า ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานนั้น หมายถึงการมีสมรรถนะสูง สามารถมีระบบการทำงาน       
ที่ก่อให้เกิดผลได้สูงสุด โดยผลผลิตที่มีมูลค่าสูงกว่า มูลค่าของทรัพยากรที่ใช้ไป 

สมใจ ลักษณะ (2552) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ประสิทธิภาพในการทำงาน หมายถึงบุคคล
ที่ตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ ใช้กลวิธีหรือเทคนิคการทำงานที่จะสร้างผลงานได้มากขึ้น 
เป็นผลงานที่มีคุณภาพเป็นที่น่าพอใจ โดยสิ้นเปลืองทุน ค่าใช้จ่าย พลังงาน คุณภาพและปริมาณ    
ของผลงานคิดค้น ดัดแปลงวิธีการทำงานให้ได้ผลดีอยู่เสมอ 

จากความหมายดังกล่าวข้างต้น ทำให้สรุปได้ว่า ประสิทธิภาพการทำงาน หมายถึง      
การดำเนินงานที่สามารถบรรลุเป้าหมาย ตามที่บุคคลหรือองค์กรที่ตั้งไว้ภายในระยะเวลาที่เหมาะสม 
สอดคล้องกับคุณภาพ และปริมาณของงานโดยใช้ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจำกัดให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

Harrington Emerson (1931,P : 223, อ้างใน  อัครเดช ไม้จันทร์ , 2560 : 16-17)       
ได้กล่าวถึงหลักการทำงานให้มีประสิทธิภาพในหนังสือ The Twelve Principles of Efficiency     
ซึ่งได้รับการยกย่อง กล่าวถึงกันมากในหลัก 12 ประการ ของประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน            
มีสาระสำคัญดังนี้ 1. ทำความเข้าใจและกำหนดแนวคิดในการทำงานให้กระจ่างแจ้ง 2. ใช้หลักสามัญ
ในการพิจารณาความน่าจะเป็นไปได้ของงาน 3. คำปรึกษาแนะนำต้องสมบูรณ์และถูกต้อ ง             
4. ต้องรักษาด้วยความยุติธรรม 5. ปฏิบัติด้วยความยุติธรรม  6. การทำงานต้องเชื่อถือได้                
มีความฉับพลัน มีสมรรถภาพ และมีการลงทะเบียน (Record) เป็นหลักฐาน 7. งานควรมีลักษณะ
แจ้งให้ทราบถึงการดำเนินงานอย่างทั่ วถึ ง 8. งานสำเร็จทัน เวลา 9. ผ ลงานได้มาตรฐาน                  
10. การดำเนินงานสามารถยึดเป็นมาตรฐานได้ 11. กำหนดมาตรฐานที่สามารถใช้เป็นเครื่องมือใน
การฝึกสอนได้ และ12. ให้บำเหน็จรางวัลแก่งานที่ดี 

ดั งนั้ นประสิทธิภ าพในการปฏิบั ติ งานจึ งเป็ นสิ่ งที่ แสดงให้ เห็ นว่าพนักงานนั้ น                 
มีความสามารถในการปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานการทำงานที่กำหนดไว้หรือไม่ ไม่ว่าจะเป็นในเรื่อง
ของปริมาณงานที่ออกมา คุณภาพของชิ้นงาน อัตราผลผลิต ตลอดจนปริมาณผลผลิตที่สูญเสียไป 

มาตรฐานในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพจะช่วยให้พนักงานปฏิบัติงานได้        
อย่างถูกต้อง ช่วยให้การเปรียบเทียบผลงานที่ทำได้กับผลงานที่ควรจะมีความชัดเจน ช่วยให้เห็น
แนวทางในการพัฒนาการปฏิบัติงานให้เกิดผลได้มากกว่าปัจจัยที่ใช้และช่วยให้มีการฝึกฝนตนเอง  
ปรับเข้าสู่มาตรฐานการทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพได้ นอกจากนั้น ประสิทธิภาพในการบริหาร  
งานบุคคล ไว้ดังนี้ 

1. การสร้างบรรยากาศหรือเงื่อนไขที่จะให้คนในองค์การมีความรู้ สึกอยากทำงาน     
ตัวการสำคัญที่จะวัดว่าบรรยากาศ หรือเงื่อนไขในองค์การเอ้ืออำนวยต่อการทำงานมากน้อยเพียงใด 
ระดับขวัญกำลังใจของคน 
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2. การใช้ข้อมูลที่ได้จากการสำรวจ หรือรวบรวมมากำหนดกิจกรรมที่สำคัญขององค์การ
เพ่ือกระตุ้นให้มีการปรับปรุงให้ดีขึ้น การวัดค่าควรปรับปรุงกิจกรรมอะไรนั้นโดยทั่วไปจะต้อง
เปรียบเทียบผลได้กับค่าใช้จ่ายของการปรับปรุงนั้น สิ่งที่ควรปรับปรุง คือ 

2.1 การปรับปรุงระบบการสื่อสาร 
2.2 การกระตุ้นส่งเสริมให้พนักงานมีส่วนร่วมในการตัดสินใจทางการบริหารบางระดับ 
2.3 การกำหนดผลตอบแทนให้กับพนักงานทุกระดับ 
2.4 การกำหนดโครงการ การจ่ายค่าตอบแทนที่ยืดหยุ่นได้ 

3. กำหนดระบบ การประเมิน และการให้ค่าตอบแทนของผู้บริหารสัมพันธ์โดยตรง      
กับประสิทธิภาพในการบริหารงาน โดยสอดคล้องกับแนววัดผลกำไร 

4. การกำจัด อุปสรรคใด ๆ ที่ จะไปขัดขวางการบริหารงาน การติดต่อสื่ อสาร           
ความมีส่วนร่วมของคนในองค์การ 

5. ฝ่ายบริหารควรแจ้งให้ฝ่ายปฏิบัติทราบราบถึงการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญในหลักการและ
นโยบาย 

6. การวัด หรือการประเมินใด ๆ ที่เกี่ยวกับบุคคลในองค์การจะต้องใช้เกณฑ์มาตรฐาน 
7. การวัดความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลทางด้านบุคคลกับข้อมูลอ่ืน ขององค์การที่เกี่ยวกับ

ประสิทธิภาพขององค์กร กำไร การเจริญเติบโต คาใช้จ่าย และอ่ืน ๆ ควรกระทำเพ่ือเสริมสร้าง
ประสิทธิภาพของพนักงาน 

ดังนั้นประสิทธิภาพในการทำงานจึงเป็นสิ่งที่เกิดจากความพึงพอใจของพนักงานที่ทำงาน
เป็นกลุ่ม การมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคล โดยพิจารณาถึงภารกิจที่ปฏิบัติ ความสามารถความพึงพอใจ
ที่จะทำงานร่วมกันกันในอนาคต ซึ่งการบรรลุผลการปฏิบัติงานตามเป้าหมาย อยู่ในมาตรฐาน       
ด้านปริมาณ คุณภาพ และเหมาะสมกับเวลาในผลงานที่ออกมาซึ่งจะช่วยให้องค์กรบรรลุภารกิจ    
ขององค์การที่สำคัญได้สำเร็จ โดยเฉพาะในด้านการแสดงให้ความเห็นถึงศักยภาพในการทำงาน
ร่วมกัน 

องค์ประกอบของประสิทธิภาพการทำงาน 
สมใจ ลักษณะ (2552) ได้แบ่งประเภทของประสิทธิภาพไว้ 2 ประเภท คือ 
1. ประสิทธิภาพของบุคคล เป็นการทำงานเสร็จโดยสูญเสียพลังน้อย ค่านิยมการทำงาน  

ที่ยึดสังคมคือ การทำงานได้เร็วและได้งานดี บุคคลที่มีประสิทธิภาพในการทำงาน คือบุคคลที่ตั้งใจ
ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ ใช้เทคนิคการทำงานที่จะสร้างผลงานได้มาก และมีคุณภาพ 

2. ประสิทธิภาพขององค์กร  นับเป็นหัวใจสำคัญของการนำพาองค์กรไปสู่การบรรลุ   
ผลสำเร็จ    ของการดำเนินงาน องค์กรจะมีผลผลิตที่น่าพอใจทั้งในด้านการผลิต การบริการ            
มีความเจริญก้าวหน้า และการสร้างความพึงพอใจทั้งแก่ลูกค้าและแก่บุคลากรขององค์กร ซึ่งข้ึนอยู่กับ
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ความสามารถขององค์กรในการพัฒนาประสิทธิภาพขององค์กรเอง ซึ่งประสิทธิภาพขององค์กร    
ขึ้นอยู่กับองค์ประกอบที่สำคัญ ดังจะแสดงในแผนภูมิที่ 2.1 ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
แผนภูมิที่ 2.1 องค์ประกอบการพัฒนาประสิทธิภาพ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
ความหมายของการบริการ 

มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย การบริการไว้ ดังนี้ 
อรุโณทัย อุ่นไธสง (2552 : 8-9) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ เป็นการปฏิบัติงาน 

พฤติกรรม การกระทำหรือกิจกรรมที่มีการติดต่อและเกี่ยวข้องกับบุคคลต่าง ๆ เพ่ืออำนวย        
ความสะดวก หรือช่วยเหลือและอำนวยประโยชน์ให้แก่ผู้รับบริการ การบริการมีความสำคัญกับ  
บุคคลต่าง ๆ และส่งผลต่อทัศนคติและความรู้สึกท้ังต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไป
ในทางบวกหรือทางลบ จึงเป็นสิ่งสำคัญที่ทุกคนในองค์กรจะต้องถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกัน 

วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2553 : 10) ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง สิ่งที่ไม่มีตัวตน        
จับต้องไม่ได้ และเป็นสิ่งที่ไม่ถาวร เป็นสิ่งที่เสื่อมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติ
ของผู้ให้บริการ โดยส่งมอบการบริการนั้นไปยังผู้รับบริการ หรือลูกค้า เพ่ือใช้บริการนั้น ๆ โดยทันที
หรือภายในระยะเวลาเกือบจะทันทีที่มีการให้บริการ 

จิตติพร  กุมภาพงษ์ (2555 : 25) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ เป็นกระบวนการท่ีไม่มี
ตัวตนงานบริการเป็นงานที่ต้องตอบสนองในทันที ผู้ใช้บริการต้องการให้ลงมือปฏิบัติในทันที        
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การบริการเป็นการกระทำที่เกิดจากจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความต้องการช่วยเหลือ เอ้ืออาทร มีน้ำใจ
ไมตรี ให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค ถ้าเป็นการบริการที่ดี            
เมื่อผู้ให้บริการไปแล้ว ผู้รับบริการก็จะเกิดความประทับใจ หรือเกิดทัศนคติที่ดีต่อการบริการ 

Kotler (2010), อ้างใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย , (2559 : 6-7)   ได้กล่าวว่า การบริการ 
หมายถึง ปฏิบัติการใด ๆ ที่บุคคลกลุ่มหนึ่งสามารถ นำเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถ     
จับต้องได้ไม่ได้  ส่งผลถึงความเป็นเจ้าของสิ่งใด โดยมี 7 เป้าหมาย และความตั้งใจในการส่งมอบ
บริการนั้น ทั้งนี้การกระทำดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าที่มีตัวตนก็ได้ 

จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระทำ       
ที่ฝ่ายหนึ่งนำเสนอให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการดังกล่าวอาจจะเกี่ยวข้องกับสินค้าที่มี      
สามารถจับต้องได้หรือไม่สามารถจับต้องได้เพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ      
จนนำไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตาม ความคาดหวัง หรือมากกว่าความคาดหวัง 
 

ความหมายของคุณภาพการบริการ 
Lewis และ Booms (1983), อ้างใน ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต , (2554 8-9) กล่าวไว้ว่า 

คุณภาพการ ให้บริการ เป็นสิ่งที่ชี้วัดระดับในการบริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ
โดยจะเป็น การส่งมอบจากผู้ให้บริการไปยังลูกค้าหรือผู้รับบริการ การให้บริการที่มีคุณภาพ 
(Delivering Service Quality) หมายถึง การตอบสนองความต้องการที่ตั้ งอยู่บนพ้ืนฐานของ      
ความคาดหวัง ซึ่งสอดคล้องกับ Schmenner (1995 อ้างใน ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต, 2554) ที่ได้กล่าว
ว่า คุณภาพการให้บริการนั้นจะได้จากการที่ผู้รับบริการเกิดการรับรู้แล้วหักออกด้วยความคาดหวัง     
ที่คาดว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งถ้าหากว่าได้รับการบริการที่น้อยกว่าความคาดหวังก็จะทำให้
ผู้รับบริการรับรู้และมองถึงคุณภาพการบริการในด้านลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้ นไม่มีคุณภาพ
เท่าที่ควร แต่ถ้าหากว่าได้รับการบริการที่มากกว่าความคาดหวัง การรับรู้คุณภาพการให้บริการ       
ก็ จะ เป็ นบ วกหรือมี คุณ ภาพ ในการบริการ  และ Lovelock (1996) ได้ ให้ ค วามหมายว่ า               
เป็นแนวความคิดที่เกี่ยวข้องกับเรื่องของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าที่มีศักยภาพในการซื้อหา  สามารถ
และอาจจะทำการประเมินก่อนที่ เขาจะเลือกบริโภคสินค้าหรือบริการนั้น ส่วน Ziethaml, 
Parasuraman และ Berry (1990) กล่าวว่าคุณภาพ การบริการเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นจากความคาดหวัง
ของลูกค้าหรือผู้รับบริการที่มีต่อการบริการ 

จิตติพร  กุมภาพงษ์  (2555 : 36) ได้กล่ าวไว้ว่ า  คุณ ภาพการบริการ หมายถึ ง 
ลักษณะเฉพาะของการบริการที่สามารถสนองความคาดหวังของผู้มารับบริการ ให้ เป็นไป            
ตามมาตรฐานที่เหมาะสม ทำให้เกิดผลลัพธ์ที่ดีตรงกับความต้องการหรือความคาดหวังไว้ให้ได้รับ    
การตอบสนองอย่างเต็มที่ และคุณภาพการบริการยังมุ่งหมายที่จะทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ
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ในสินค้าหรือบริการความน่าเชื่อถือที่เป็นไปตามมาตรฐานการประเมิน ตอบสนองความต้องการ    
ของผู้รับบริการอย่างมีคุณภาพ มีความเหมาะสมกับประโยชน์ใช้สอยกับผู้ใช้หรือผู้รับบริการ     
คุณภาพบริการต้องมีความพัฒนาอย่างต่อเนื่องเพ่ือเพ่ิมมาตรฐานในการให้บริการขององค์การ        
ให้สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ที่วางไว้และเกิดประสิทธิภาพในการให้บริการมากท่ีสุด 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) เสรี วงษ์มณฑา (2015) เชิดชาติ ตะโกจีน 
(2559) ได้กล่าวถึง การสร้างมิติแห่งการบริการ เพ่ือให้มั่นใจว่าการบริการของเรานั้นดีพอที่จะทำให้ 
ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับคุณค่าจากต้นทุนที่ได้ใช้จ่ายออกไป เพ่ือสร้างความผูกพันระยะยาว ซึ่งต่างก็กำหนด 
มิติคุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติ ได้แก่ 

1. สิ่งที่สัมผัสได้และสิ่งที่ เป็นรูปธรรม (Tangible) เช่น การมีที่จอดรถที่ เพียงพอ      
การมีท่ีนั่งสำหรับรับรองลูกค้า การมีห้องน้ำที่สะอาด 

2. ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ (Reliability) เช่น ทุกกิจกรรมเป็นไปอย่างถูกต้อง
และตรงกับวัตถุประสงค์ของการบริการนั้นในเวลาที่เหมาะสม 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ไม่ควรให้ลูกค้า     
รอนาน รวมถึงให้ความช่วยเหลือเมื่อลูกค้าต้องการใช้บริการอย่างเร็วที่สุด 

4. การสร้างความมั่นใจ (Assurance) เป็นการสร้างความมั่นใจว่าพนักงานที่ให้บริการ
แก่ลูกค้านั้นเป็นผู้มีความรู้ความสามารถที่จะให้ความช่วยเหลือได้ 

5. การเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) ต้องเข้าใจถึงปัญหา ความต้องการและการแก้ไข
ปัญหาตามความต้องการที่แตกต่างกันไป และจะต้องสื่อสารทำความเข้าใจกับลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 
เป็นต้น 

จากความหมายที่มีนักวิชาการกล่าวไว้อย่างหลากหลายสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพ    
การบริการ (service quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจ
ให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งสำคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่า           
คู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระทำ 
ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการ
ต้องการและในรูปแบบที่ต้องการ 

 
ลักษณะของการบริการ 

Kotler (2003 : 398-400), อ้างใน ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล , (2554 : 16-17) อธิบายว่า
การบริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกต่างไปขึ้นอยู่กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ท่ัวไป 4 ประการ ดังนี้ 

1. การบริการไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบริการนั้นต่างจากสินค้าตรงที่
สินค้าสามารถจับต้องได้แต่บริการไม่สามารถจับต้องได้ หรืออาจจะหมายความว่าบริการโดยทั่วไป     
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มีลักษณะที่ค่อนข้างเป็นนามธรรม ไม่มีตัวตน ไม่มีรูปร่าง ดังนั้น จึงเป็น การยากที่จะสามารถรับรู้      
ถึงการบริการผ่านประสาทสัมผัส ต่าง ๆ ของเราได้ ทำให้ผู้บริโภคเกิดความเสี่ยงในการเลือกซื้อ
บริการนักการตลาดจึงต้องหาวิธีลดความเสี่ยงให้กับผู้บริโภคโดยการสร้างหลักฐานทางกายภาพ 
(Physical Evidence) ซึ่งสามารถมองเห็นเป็นรูปธรรมขึ้นมา เพ่ือเป็นสัญลักษณ์แทนการบริการ       
ที่ไม่สามารถจับต้องได้ เช่น การผ่าตัดเป็นบริการจึงไม่สามารถจับต้องได้ ทำให้ต้องใช้การสร้าง
หลักฐานทางกายภาพ เช่น สถานที่  ที่สะอาด แพทย์ที่น่าเชื่อถือ มาช่วยให้ เกิดความมั่นใจ              
ในการบริการ และโดยมีเครื่องมือทางการตลาด ดังนี้ 

1.1 สถานที่ อาคารต้องสวยงาม สะดวก และตั้งอยู่ในทำเลที่ลูกค้าสะดวก 
1.2 บุคคล พนักงานต้องมีคุณลักษณะของพนักงานบริการที่ดี 7 ประการ และ         

มีพนักงานบริการเพียงพอในการให้บริการ 
1.3 เครื่องมือ มีเครื่องมือพร้อมสำหรับการปฏิบัติงานทุกอย่างครบครัน 
1.4 ตราสินค้า เลือกใช้สิ่งที่แสดงถึงบริการที่เป็นเลิศ 
1.5 ราคา ต้องแสดงให้ลูกค้าเห็นว่าการเลือกใช้บริการของเรานั้นคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป 

2. การบริการไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและกระบวนการบริโภคออกจากกันได้ 
(Inseparability) เน่ืองจากโดยทั่วไปการบริการมักจะถูกผลิตและบริโภคในระยะเวลา
เดียวกัน โดยลูกค้าที่ เป็นผู้ซื้อบริการมักจะต้องมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการนั้นด้วย 
ยกตัวอย่าง เช่น กระบวนการในการตัดผม หรือกระบวนการในการผ่าตัด เป็นต้น แต่ถ้ามองในมุม
ของสินค้าการผลิตและการบริโภคจะถูกแยกออกจากกันโดยสิ้นเชิง 

3. บริการจัดทำมาตรฐานได้ยาก (Heterogeneity) คนเป็นปัจจัยสำคัญของการบริการ 
การจัดมาตรฐานโดยการจัดการคนเป็นเรื่องยาก จะเห็นว่าบริการมีความหลากหลายสูง ขึ้นอยู่กับว่า
ใครเป็นผู้ให้บริการ จะให้บริการเมื่อไร ที่ไหน และอย่างไร บริการจึงมีความแตกต่างกัน ตัวอย่างเช่น 
ในโรงพยาบาล แพทย์บางคนชำนาญเรื่องเด็ก แพทย์บางคนชำนาญเรื่องกระดูก ดังนั้น ผู้รับบริการ
จะต้องมีความระมัดระวังในเรื่องความมีมาตรฐานของผู้ให้บริการ และควรมีการสอบถามผู้อ่ืนก่อน
ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ 

4. การบริการไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) บริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้
เหมือนสินค้าอ่ืน เมื่อไม่มีความต้องการใช้บริการก็จะเกิดความสูญเปล่าค่อนข้างสูง ขึ้นอยู่กับ      
ความต้องการที่จะใช้บริการในแต่ละช่วงเวลา แต่ถ้าความต้องการใช้บริการไม่แน่นอนจะเกิดปัญหา 
นั่นคือ บริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า ดังนั้น ธุรกิจบริการจึงต้องใช้กลยุทธ์ต่าง ๆ เพ่ือปรับความต้องการ
ซื้อและปรับการให้บริการ เพ่ือไม่ให้เกิดปัญหามากหรือน้อยเกินไป 
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ความสำคัญของคุณภาพการบริการ 

มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย ความสำคัญของคุณภาพการบริการได้ ดังนี้ 
นิติพล ภูตะโชติ (2551 : 29) อ้างใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย , (2559 : 9-10) ได้กล่าวถึง 

หลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการไว้ดังนี้ 
1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการสามารถให้บริการลูกค้าได้    

อย่างรวดเร็ว ลูกค้าสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย ธุรกิจจึงต้องคำนึงถึงสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ 
เช่น ด้านทำเลที่ตั้ง สถานที่ติดต่อ เวลา ขั้นตอนของการให้บริการ ที่รวดเร็ว เพ่ือไม่ให้ลูกค้า         
ต้อง เสียเวลารอนาน เพราะอาจทำให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกเบื่อ และเปลี่ยนไปใช้บริการจากท่ีอ่ืน 

2. ความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfaction) คือเป้าหมายที่สำคัญที่สุดของการบริการ   
หากผู้ ให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้  จะสามารถทำให้ลูกค้าเกิด           
ความพึงพอใจได้ 

3. ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Expectation) เกิดขึ้นจากความแตกต่างของ ลักษณะ
ลูกค้าแต่ละราย ซึ่งลูกค้าอาจจะมีความคาดหวังต่อการบริการที่แตกต่างกันออกไป ดังนั้น ลูกค้าย่อมมี
ความคาดหวังที่จะได้รับการบริการที่แตกต่างกัน 

4. การติดต่อสื่ อสาร (Communication) เป็ นการบอกให้ ลู กค้ าได้ รับทราบถึ ง 
รายละเอียดของสินค้าและบริการต่าง ๆ โดยการใช้ภาษาเพ่ือให้ลูกค้าเข้าใจได้ง่าย 

5. ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ความพร้อมเป็นประสิทธิภาพของ         
การ ให้บริการ ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ 

6. ความรู้ของผู้ให้บริการ (Knowledge and competence) ความรู้ ความสามารถ และ
ความชำนาญของผู้ให้บริการจะเป็นสิ่งหนึ่งที่สามารถสร้างความม่ันใจให้แก่ลูกค้าได้ 

7. คุณค่าของการให้บริการ (Value) คุณค่าของงานบริการขึ้นอยู่กับสิ่งที่ลูกค้าได้รับ    
การบริการ กล่าวคือลูกค้าจะเกิดความรู้สึกประทับใจ และไม่เสียดายที่จะจ่ายเงินค่าบริการ เมื่อลูกค้า 
ได้รับการบริการตรงตามทีค่าดหวัง 

8. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน้ำใจของพนักงาน ความจริงใจ 
และรู้สึกยินดีที่จะต้อนรับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการที่จะได้รับ 

9. ให้ความสนใจในลูกค้า ( Interest) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกค้านั้น        
เป็นสิ่งจำเป็น ไม่ว่าลูกค้าจะเป็นใครต้องดูแลเอาใจใส่เขา อย่าทำให้ลูกค้ารู้สึกว่าถูกทอดทิ้ง          
ไม่ได้รับการเอาใจใส่จากพนักงาน 



39 
 

10. ความเชื่อถือได้(Credibility) หมายถึง การที่ธุรกิจผู้ ให้บริการมีการบริการที่ดี           
มีการได้รับรางวัล หรือการบอกต่อจากลูกค้าที่เคยมาใช้บริการ สร้างความน่าเชื่อถือโดยการบริการ
ตามมาตรฐานที่สม่ำเสมอ จะสามารถทำให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือและมั่นใจในบริการ  

11. ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง การที่ลูกค้าได้รับการบริการอย่างถูกต้อง 
สม่ำเสมอ เท่าเทียมกับลูกค้ารายอ่ืน ๆ ซึ่งจะทำให้ลูกค้าจะเกิดความไว้วางใจเมื่อกลับมาใช้บริการ   
อีกครั้ง 

12. การตอบสนองลูกค้า (Response) หมายถึงการให้บริการตอบสนองทันที เมื่อลูกค้า
ต้องการใช้บริการ หรือเมื่อเกิดปัญหาก็สามารถตอบข้อซักถามได้อย่างรวดเร็ว ปัญหาต่าง ๆ        
ได้รับการแก้ไขอย่างถูกต้อง 

13. ความปลอดภัย (Security) ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความปลอดภัยในการใช้บริการ 
ไม่เสี่ยง ไม่เกิดปัญหาต่าง ๆ ตามมาภายหลัง ไม่ผิดพลาดจากการทำงานของพนักงาน ให้บริการ 

14. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Understanding the Customer) ผู้ให้บริการจะต้อง 
ทราบว่าลูกค้าต้องการอะไร ดังนั้นต้องค้นหาสิ่งต่าง ๆ เหล่านั้นมาบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการ 
ของลูกค้า ถ้าผู้ให้บริการเข้าถึงความต้องการของลูกค้าและหาสิ่งที่ลูกค้าต้องการมาตอบสนองเขาได้ 
ก็หมายถึงความมีประสิทธิภาพของบริการ 

จิตติพร  กุมภาพงษ์  (2555 : 43) ได้กล่าวไว้ว่า ความสำคัญของคุณภาพบริการ            
มีความจำเป็นอย่างยิ่งสำหรับผู้ ให้บริการต้องถือปฏิบัติในการให้บริการที่สามารถตอบสนอง        
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องครบถ้วน และยังมีความสำคัญอย่างยิ่ง
สำหรับผู้ ให้บริการต้องถือปฏิบัติ ให้กับผู้ รับบริการที่ สามารถตอบส นองความต้องการและ           
ความคาดหวังของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องครบถ้วน ปราศจากข้อผิดพลาดทำให้ผู้รับบริการ       
เกิดผลสัมฤทธิ์ที่ดีตอบสนองต่อความพึงพอใจต่อการบริการที่ได้รับ 

จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ความสำคัญของคุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งที่จำเป็น
ในการปฏิบัติงานทางด้านการบริการ เนื่องจากทางด้านของผู้ให้บริการต้องบริการให้ตรงกับ       
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ ทำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ส่วนในด้านของผู้รับบริการก็ได้รับการสนองความต้องการของตนอย่างถูกต้องเหมาะสม 

การปฏิบัติงานที่ดีของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. ความสะอาด สถานที่ ท ำงาน พ้ืนอาคาร โต๊ ะ ห้ องน้ ำ เครื่องมือ เครื่องใช้                 

ซึ่งเป็นส่วนประกอบที่ทำให้เกิดความเป็นระเบียบเรียบร้อย ต้องหมั่นทำความสะอาด เพ่ือสร้าง   
ความน่าเลื่อมใสศรัทธาและดึงดูดความสนใจ 
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2. การตรงต่อเวลา ในการปฏิบัติหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานควรมาถึงก่อนเวลาเริ่มงาน           
เพ่ือเตรียมการปฏิบัติงานให้ทันเวลา เวลาเลิกงานก็ต้องรักษาให้ตรงเวลา ไม่ควรให้ผู้มาติดต่อ 
เสียเวลารอคอย และถ้ามีเหตุขัดข้องก็ต้องแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบ 

3. การแต่งกาย ผู้ให้บริการต้องแต่งกายสุภาพหรือแต่งกายตามระเบียบของหน่วยงาน    
ที่วางไว้ ต้องสุภาพและสะอาด เป็นที่น่าชื่นชมแก่ผู้มาติดต่อ 

4. กริยามารยาทและการต้อนรับ ควรต้อนรับผู้ ใช้บริการด้วยกริยามารยาทที่ดี             
ซึ่งจะก่อให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อหน่วยงานได้ทางหนึ่ง เจ้าหน้าที่ฝ่ายติดต่อกับผู้ใช้บริการจำนวนมาก  
ต้องระวังในเรื่องนี้อย่างดี 

5. น้ำเสียง เจ้าหน้าที่พนักงานบางคนที่มีเสียงห้วนห้าว  ต้องรู้จักใช้คำลงท้ายที่สุภาพ เช่น 
ครับ หรือ ค่ะ ลงท้าย จะก่อให้เกิดไมตรีแก่ผู้มาติดต่อ 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

สุธรรม ขนาบศักดิ์  (2561) ได้ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง ศึกษาระดับและเปรียบเทียบ         
ความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในภาคใต้  
ปีงบประมาณ พ.ศ.2559 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่นที่อยู่ในรูปแบบองค์การ
บริหารส่วนตำบลและเทศบาล ซึ่งได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จำนวน 130 องค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่น ในเขตพ้ืนที่ 11 จังหวัด 
ประกอบด้วย จังหวัดกระบี่ จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดนราธิวาส จังหวัดพังงา จังหวัดพัทลุง 
จังหวัดภูเก็ต จังหวัดระนอง จังหวัดสตูล จังหวัดสงขลา จังหวัดตรัง และจังหวัดยะลา   โดยสำรวจ
ด้านคุณภาพการให้บริการใน 4 ประเด็นหลัก คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ   ด้านช่องทาง           
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ผลการวิจัย พบว่า           
ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.61) โดยมีความพึงพอใจ
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.65) รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการและ  
ด้านช่องทางการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย = 4.6) และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (ค่าเฉลี่ย = 4.59)                    
ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้ รับบริการที่ อาศัย อยู่ ในจังหวัดต่างกัน และ         
รูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน 

สุวรรณา เพียรมานะ (2561) ได้ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง อิทธิพลของความพึงพอใจ ความไว้ใจ 
คุณภาพการบริการที่มีผลต่อการบอกต่อของลูกค้าร้าน JSK พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจ            
ด้ านผลิตภัณฑ์ ในระดับมากที่ สุ ด  ตามด้วยด้ านช่องทางการจัดจำหน่ าย ด้ านราคา และ               
ด้านการส่งเสริมการตลาด สำหรับความไว้วางใจที่มีต่อร้าน JSK ลูกค้ามี ระดับความไว้ใจ                
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ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาถึงคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือมีคุณภาพในระดับมากที่สุด 
ตามด้วยด้านการสร้างความมั่นใจ ด้านการตอบสนอง และด้านการเอาใจ ใส่ต่อลูกค้า และ          
การบอกต่อมีคุณภาพในระดับมากท่ีสุด ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์           
ด้านการส่งเสริมการตลาด และคุณภาพการบริการด้านการตอบสนอง ด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า      
มีอิทธิพลต่อการบอกต่อของ ลูกค้าร้าน JSK อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

วิจิตรา หลสำโรง และคณะ (2561) ได้ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชน  
ต่อการให้บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล หนองเม็ก อำเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น 
พบว่าโดยภาพรวมอยู่ ในระดับมากที่ สุด  เพ่ือพิจารณา ความพึงพอใจของประชาชนที่มี                  
ต่ อการให้ บริการในแต่ ละด้ านพบว่า  1) ด้ านความเสมอภาค อยู่ ใน  ข  ระดับมากที่ สุ ด                       
2) ด้านความสม่ำเสมอ อยู่ในระดับมากที่สุด 3) ด้านการอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก         
4) ด้านการดูแลเอาใจใส่ อยู่ในระดับมากที่สุด ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ ของความพึงพอใจของประชาชน  
ต่อการให้บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลหนองเม็ก  อำเภอหนองสองห้อง ดังนี้               
1) ด้านความเสมอภาค ควรปรับปรุงเรื่องของเจ้าหน้าที่ควรใช้วาจาที่สุภาพ และเหมาะสมมากกว่านี้  
2) ด้านความ สม่ำเสมอ ควรมีความกระตือรือร้นในการให้บริการมากกว่านี้  และควรบริการ         
ด้วยความเต็มใจ 3) ด้านการอำนวยความสะดวก ต้องการให้สร้างห้องน้ำเพ่ิม ควรมีเจ้าหน้าที่ดูแล
รักษาความ สะอาดบริเวณห้องน้ำ บริเวณทางเข้าด้านหน้าของโรงพยาบาลมีความคับแคบเกินไป   
ควรมีไฟส่อง สว่างด้านหน้าโรงพยาบาล ควรให้ความสำคัญในเรื่องของความสะอาดของเครื่องมือที่ใช้
ในการรักษาให้มากกว่านี้เครื่องมือ และอุปกรณ์ไม่เพียงพอ ทำให้ไม่สามารถรักษาผู้ป่วยในบางกรณีได้
และอยากให้เพ่ิมเครื่องมือและอุปกรณ์ ให้แก่อาสาสมัครสาธารณสุขประจำหมู่บ้าน 4) ด้านการดูแล
เอาใจใส่ เจ้าหน้าที่ควรมีความรู้ความสามารถในการให้คำแนะนำผู้ป่วยมากกว่านี้ 

พิพัฒน์  มี เถื่อน (2562) ได้ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน          
ของพนักงานบริษัท ฮันนี่ เวลล์ อิเล็คทรอนิค แมธิเรียลส์ ( ประเทศไทย ) จำกัด พบว่าประชากร      
ที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ พนักงานบริษัท ฮันนี่ เวลล์ อิเล็คทรอนิค แมธิเรี ยลส์ (ประเทศไทย) จำกัด 
จำนวน 250 คน ซึ่งพนักงานบริษัท ฮันนี่ เวลล์ อิเล็คทรอนิค แมธิเรียลส์ ( ประเทศไทย ) จำกัด       
มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
พนักงานมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากอันดับแรกคือด้ านความมั่นคงและ       
ความเจริญก้าวหน้าในอาชีพ รองลงมาคือด้านนโยบายและการบริหาร ด้านบังคับบัญชา             
ด้านสภาพแวดล้อมการทำงาน ด้านรายได้และสวัสดิการและอันดับสุดท้ายคือด้านการยอมรับนับถือ
และความรู้สึ กในผลสำเร็จ อยู่ ในระดับปานกลาง ตามลำดับ  ผลการทดสอบสม มติฐาน             
พบว่า พนักงานที่มีเพศ อายุ อายุงาน และรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนพนักงานที่มีระดับการศึกษาและ    
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สถานภาพต่างกัน มีความพึงพอใจในการ ปฏิบัติงานแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา (2563) ได้ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง การสำรวจความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหาร ส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง 
พบว่า ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์จำนวน 380 คน ส่วนใหญ่     
เป็นเพศหญิง อายุตั้งแต่ 51 ปีขึ้นไป มีสถานภาพสมรส สำเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษา / 
เทียบเท่า ประกอบอาชีพเกษตรกร และ มีรายได้เฉลี่ย ต่อเดือน ต่ำกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท 
ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์      
งานด้านการให้บริการรับชำระภาษี โดยภาพรวม และรายด้าน 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ความพึงพอใจลำดับแรก ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมาด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ด้านช่องทาง 
การให้บริการ และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจในงานด้านการให้บริการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย โดยภาพรวมและรายด้าน 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด ลำดับแรกด้านเจ้าหน้าที่  
ผู้ให้บริการ รองลงมาด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และด้านช่องทาง       
การให้บริการ ตามลำดับ มีความพึงพอใจในงานด้านการให้บริการการขออนุญาตก่อสร้าง            
โดยภาพรวม และรายด้าน 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด ลำดับแรกด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมา 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ตามลำดับ   
และมีความพึงพอใจในงานด้านการให้บริการงานจ่ายเบี้ยยังชีพคนพิการ พบว่า โดยภาพรวม และ  
รายด้าน 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด ลำดับแรกด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมาด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ตามลำดับ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี (2563) ได้ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อำเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 พบว่าประชาชนที่มาขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนจังหวัด
สระบุรี จำนวน 4,800 คน โดยค่าระดับความคิดเห็นความพึงพอใจสรุปได้ดังนี้ งานด้านโยธา ได้แก่ 
งานบริหารจัดการน้ำ งานพัฒนาแหล่งน้ำและขุดลอกคลองความพึงพอใจ ในการให้บริการสาธารณะ
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 อยู่ในระดับมากที่สุด โดยประชาชน   
ถึงร้อยละ 94.65 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในงาน   
ด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ำ งานพัฒนาแหล่งน้ำและขุดลอกคลอง งานด้านรายได้หรือภาษี 
ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะ
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 อยู่ในระดับมากที่สุด โดยประชาชน
ร้อยละ 98.00 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในงาน      
ด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี งานด้านสวัสดิการ



43 
 

สังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ำ (สนามกีฬา) ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 อยู่ในระดับมากที่สุด  โดยประชาชนร้อยละ 91.12 
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด สระบุรีในงานด้านสวัสดิการสังคม 
ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ำ (สนามกีฬา) งานด้านอ่ืน ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟ้ืนฟู
สมรรถภาพที่จำเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของ      
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรีมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 อยู่ในระดับมากที่สุด โดยประชาชนร้อยละ 
92.42 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรีในงานด้านอ่ืน ๆ ได้แก่   
งานบริการด้านกองทุนฟ้ืนฟูสมรรถภาพที่จำเป็นต่อสุขภาพ จังหวัดสระบุรี ระดับความพึงพอใจ      
ในการให้บริการสาธารณะของประชาชนต่อองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรีในภาพรวมมีความเฉลี่ย
เท่ ากับ  4.66 อยู่ ในระดับมากที่ สุ ด  โดยที่ ป ระชาชนเฉลี่ ยร้อยละ 93.11 มีความพึงพอใจ               
ต่อการให้บริการสาธารณะ 

อรุณลักษณ์  รัตนพันธุ์  และคณะ (2563) ได้ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจ            
ของผู้ใช้บริการสำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏกำแพงเพชร  พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นค่าร้อยละ 64.10 สถานภาพเป็นนักศึกษา        
ชั้นปีที่ 2 คิดเป็นค่าร้อยละ 29.40 คณะครุศาสตร์ คิดเป็นค่าร้อยละ 23.60 2. ผลการวิเคราะห์    
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยภาพรวมอยู่ ในระดับ
พอใจมากที่สุด   ( X = 4.53) คิดเป็นร้อยละ 90.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มี    
ค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บริการยืม-คืน รองลงมา คือ บริการสื่อโสตทัศนวัสดุและ บริการตอบคำถามและ
ช่วยการค้นคว้า บริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน บริการ        
สื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง บริการวิชาการและฝึกอบรม บริการข้อมูลท้องถิ่น ตามลำดับ 
 



 

 

บทท่ี 3 
วิธีการดำเนินการ 

 
 การดำเนินการวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพการให้บริการของประชาชนในเขตพ้ืนที่ให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร ที่มาใช้บริการประจำปี
งบประมาณ พ.ศ. 2566 ซึ่ งประกอบด้วย 5 ภารกิจ คือ ภารกิจที่  1 การให้บริการของงาน           
ด้านสาธารณสุข ภารกิจที่ 2 การให้บริการของงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ภารกิจที่ 3 การให้บริการ
ของงานด้านการศึกษา   ภารกิจที่ 4 การให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ
ภารกิจที่ 5 การให้บริการงานด้านการจัดเก็บรายได้  ขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอ  
มหาชนะชัย จังหวัดยโสธร ซึ่งการวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงสำรวจ    มีขั้นตอนการดำเนินงาน
ดังนี้ 

1. ขอบเขตของการวิจัย 
2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
3. เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
5. เกณฑ์การวิเคราะห์ข้อมูล 
6. สถิติที่ใช้การวิเคราะห์ข้อมูล 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
 

ขอบเขตการวิจัยครั้งนี้ แบ่งออกเป็น 2 ด้าน ดังนี้ 
1. ขอบเขตต้านเนื้อหา 

การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการ หมายถึงการศึกษาระดับ
ความรู้สึกหรือทัศนคติของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอ
มหาชนะชัย จังหวัดยโสธร  ประกอบด้วย 5 ภารกิจ คือ  

ภารกิจที่ 1 การให้บริการของงานด้านสาธารณสุข  
ภารกิจที่ 2 การให้บริการของงานด้านโครงสร้างพื้นฐาน  
ภารกิจที่ 3 การให้บริการของงานด้านการศึกษา  
ภารกิจที่ 4 การให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
ภารกิจที่ 5 การให้บริการงานด้านการจัดเก็บรายได้   
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การศึกษาความพึงพอใจของแต่ละกิจกรรม/โครงการจะศึกษาใน 6 ประเด็นดังนี้ 
1) ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ รายได้ต่อเดือน ระดับการศึกษา อาชีพ 
2) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  การติดป้ ายประกาศ แจ้ งข้อมูล 

ประชาสัมพันธ์ข่าวให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง ความรวดเร็วในกระบวนการติดต่อ/ประสานงาน
ขอรับบริการ การให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญในการ
ให้บริการ ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้การบริการอย่างสุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคน    
อย่างเท่าเทียม  การแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ 

4) ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย การจัด
พ้ืนที่พักรอ  การบริการข้อมูลสารสนเทศเก่ียวกับผู้รับบริการที่ถูกต้องและครบถ้วน 

5) ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่หลากหลาย ความเพียงพอ 
ความเหมาะสมต่อการบริการแต่ละประเภท 

6) ความพึงพอใจในภาพรวมของงาน 
 

2. ขอบเขตด้านประชากรและพ้ืนที่ 
การศึกษาครั้งนี้ ศึกษาเฉพาะข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนที่อาศัยหรือมาทำงาน

ในเขตพ้ืนที่ให้บริการรขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จ.อุบลราชธานี มี
ประชากร จำนวน 8,478 คน 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 ประชากร 

ประชากรได้แก่ บุคคลที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย 
จังหวัดยโสธร ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 ซึ่งประกอบด้วย 5 ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1   การ
ให้บริการของงานด้านสาธารณสุข ภารกิจที่ 2 การให้บริการของงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ภารกิจที่ 
3 การให้บริการของงานด้านการศึกษา   ภารกิจที่ 4 การให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม และภารกิจที่ 5 การให้บริการงานด้านการจัดเก็บรายได้   จำนวนทั้งสิ้น 8,478 คน 

 
 
 



 

 

 

 
47 

กลุ่มตัวอย่าง 
ผู้วิจัยได้ศึกษากลุ่มตัวอย่างที่แทนจำนวนประชากรทั้งหมดของการสำรวจความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการในองค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร ที่มาใช้บริการ
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 ซึ่งประกอบด้วย 5 ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1 การให้บริการของงาน
ด้านสาธารณสุข ภารกิจที่ 2 การให้บริการของงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ภารกิจที่ 3 การให้บริการ
ของงานด้านการศึกษา   ภารกิจที่ 4 การให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ
ภารกิจที่ 5 การให้บริการงานด้านการจัดเก็บรายได้  จำนวน 425 ราย โดยได้กำหนดขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างโดยใช้ตาราง Krejcie และ Morgan 

 

เครื่องมือที่ใช้ในการสำรวจ 

เครื่องมือที่ใช้ในสำรวจ  เป็นแบบสอบถามที่ผู้สำรวจสร้างขึ้นแบ่งออกเป็น  3 ส่วน ดังนี้  
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถาม    
เป็นแบบตรวจสอบ (Check list) 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชน เป็นแบบสอบถามแสดง
ความคิดเห็นการให้บริการ มีลักษณะเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (Rating scale) แต่ละด้าน มี 5 
ตัวเลือก แสดงให้เห็นถึงระดับความต้องการของผู้ถูกสัมภาษณ์  
 ส่วนที่  3 ได้ให้คำถามปลายเปิดเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แสดงความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะอ่ืน ในการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชน  
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  ใช้โปรแกรมสำเร็จรูป สำหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
ประกอบด้วย ค่าเฉลี่ย  ค่าร้อยละ  ความถ่ี  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการลงพ้ืนที่ขอความร่วมมือจากผู้ใช้บริการองค์การบริหาร
ส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย ตอบแบบสอบถามโดยให้กลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถามด้วย
ตนเอง หรือให้ผู้ช่วยนักวิจัยอ่านคำถามจากแบบสอบถามให้ ฟัง เมื่อกลุ่มตัวอย่างตอบคำถาม ผู้ช่วย
นักวิจัยตอบแบบสอบถามให้ 
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เกณฑ์การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

1. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีได้รับกลับมา 
2. คำนวณค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ โดยแปลงค่าความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถาม     

ตามมาตราส่วน (ประมาณค่า 5 ระดับ) นำมาหาค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละหัวข้อ (ความพึงพอใจ
ด้านขั้นตอนการให้บริการ, ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ , ความพึงพอใจด้านสถานที่และ 
สิ่งอำนวยความสะดวก และความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ) และกำหนดเป็นคะแนน ดังนี้ 

   ค่าเฉลี่ยอยู่ในช่วง  1.00 – 1.49 อยู่ในเกณฑ ์ น้อยที่สุด 
   ค่าเฉลี่ยอยู่ในช่วง  1.50 – 2.49 อยู่ในเกณฑ ์ น้อย 
   ค่าเฉลี่ยอยู่ในช่วง  2.50 – 3.49 อยู่ในเกณฑ ์ ปานกลาง 
   ค่าเฉลี่ยอยู่ในช่วง  3.50 – 4.49 อยู่ในเกณฑ ์ มาก 
   ค่าเฉลี่ยอยู่ในช่วง  4.50 – 5.00 อยู่ในเกณฑ ์ มากที่สุด 
 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 การวิเคราะห์ทางสถิติที่สำคัญหลายอย่างถูกนำไปใช้ในการวิเคราะห์ครั้งนี้  เพ่ือให้ได้           
ผลการวิเคราะห์ที่น่าเชื่อถือ  ซึ่งการวิเคราะห์ทางสถิติดังกล่าวสามารถอธิบายได้  ดังนี้ 
 1. ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) เป็นการวัดแนวโน้มเข้าสู่ส่วนกลางที่ ใช้กัน        

มากท่ีสุดใช้สัญลักษณ์  X   ค่าเฉลี่ยเลขคณิตเป็นค่าที่หาได้ โดยนำผลรวมของข้อมูลทั้งหมดหารด้วย
จำนวนข้อมูลทั้งหมด เมื่อกำหนดให้ X1, X2, X3, …., Xn เป็นข้อมูลชุดหนึ่งมี n จำนวน ค่าเฉลี่ยเลข

คณิต คือ X  หาได้จาก 
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 เมื่อ   X   = ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 

   n    = จำนวนข้อมูลทั้งหมด 

   X1   = จำนวนข้อมูลแต่ละตัว 
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2. ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและความแปรปรวน (Standard Deviation & Variance) การวัด
การกระจายด้วนส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและความแปรปรวน เป็นที่นิยมใช้กันมากที่สุด มีลักษณะ
คล้ายกับส่วนเบี่ยงเบนเฉลี่ยมาก ปรับปรุงโดยการยกกำลังสองผลต่างระหว่างคะแนน กับค่าเฉลี่ยของ
ข้อมูลชุดนั้น แล้วนำมาหาค่าเฉลี่ย เขียนสัญลักษณ์แทนด้วย S 

 

เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ 
 

การศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของผู้รับบริการองค์การปกครองส่วนท้องถิ่นตาม
ตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหา
ชนะชัย จังหวัดยโสธร ประจำปีงบประมาณ 2566 มีเกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการดังนี้ 

 
ช่วงของค่าเฉลี่ย ร้อยละของระดับความพึงพอใจ เกณฑ์การให้คะแนน 

(เต็ม 10 คะแนน) 
การแปลค่า 

4.76-5.00 มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป 10 พอใจมากที่สุด 
4.51-4.75 ไม่เกินร้อยละ 95 9 พอใจมาก 
4.26-4.50 ไม่เกินร้อยละ 90 8 
4.01-4.25 ไม่เกินร้อยละ 85 7 
3.76-4.00 ไม่เกินร้อยละ 80 6 พอใจปานกลาง 
3.51-3.75 ไม่เกินร้อยละ 75 5 
3.26-3.50 ไม่เกินร้อยละ 70 4 
3.01-3.25 ไม่เกินร้อยละ 65 3 พอใจน้อย 
2.76-3.00 ไม่เกินร้อยละ 60 2 
2.50-2.75 ไม่เกินร้อยละ 55 1 
0.00-2.49 น้อยกว่าร้อยละ 50 0 ไม่พอใจ 

 
 
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามตัวชี้วัดที่ 1 
มิติที่ 2  มิติด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอมหาชนะชัย จงัหวัด
ยโสธร ประจำปีงบประมาณ 2566 นำเสนอเรียงตามลำดับหัวข้อต่อไปนี้  ลำดับการแสดงผลการ
วิเคราะห์ข้อมูล การนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของการให้บริการ 
 

ลำดับการแสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ผู้สำรวจได้จัดลำดับการแสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามที่ได้รับคืนจากกลุ่ม
ตัวอย่าง 425 ฉบับ โดยวัดความพึงพอใจจากการเข้ารับบริการประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566       
ซึ่งประกอบด้วย  5 ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1 การให้บริการของงานด้านสาธารณสุข  ภารกิจที่ 2       
การให้บริการของงานด้านโครงสร้างพื้นฐาน  ภารกิจที่ 3 การให้บริการของงานด้านการศึกษา ภารกิจ
ที่ 4 การให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  และภารกิจที่ 5 การให้บริการของ
งานด้านการจัดเก็บรายได้  ซึ่งในแต่ละงานบริการได้วัดผลความพึงพอใจออกเป็นรายด้าน โดยแบ่ง
การนำเสนอแต่ละภารกิจ   
 

การนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
การนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเรียงตามลำดับดังนี้ 
1.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งประกอบด้วย เพศ อายุ 

สถานภาพ รายได้ต่อเดือน การศึกษา และอาชีพ แสดงค่าสถิติเป็นร้อยละ (ดังตารางที่ 4.1) 
2.  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านสาธารณสุข   วิเคราะห์โดยคำนวณหา

ค่าเฉลี่ย ( X )  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S) (ดังตารางที่ 4.2) 
3.  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านโครงสร้างพื้นฐาน  วิเคราะห์โดย

คำนวณหาค่าเฉลี่ย ( X )  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S) (ดังตารางที่ 4.3) 
4.  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านการศึกษา วิเคราะห์โดยคำนวณหา

ค่าเฉลี่ย ( X )  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S) (ดังตารางที่ 4.4) 
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5.  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   

วิเคราะห์โดยคำนวณหาค่าเฉลี่ย ( X )  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S) (ดังตารางที่ 4.5) 
6.  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านการจัดเก็บรายได้วิเคราะห์โดย

คำนวณหาค่าเฉลี่ย ( X )  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S) (ดังตารางที่ 4.6) 
7. ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจรายภารกิจ วิเคราะห์โดยคำนวณหาค่าเฉลี่ย     

( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S) (ดังตารางที่ 4.7) 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 
  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างแสดงผลได้ดังตารางต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 4.1  จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลส่วนบุคคล จำนวน ร้อยละ 

1.    เพศ 
              ชาย 
              หญิง 

 
261 
164 

 
61.41 
38.59 

รวม 425 100.00 

2.   อายุ    
             อายุต่ำกว่า 20 ปี 
             อายุระหว่าง 20-29 ปี 
             อายุระหว่าง 30-39 ปี 
             อายุระหว่าง 40-49 ปี 
             อายุระหว่าง 50-59 ปี   
             อายุ 60 ปี ขึ้นไป 

 
16 
12 
16 
104 
105 
172 

 
3.76 
2.82 
3.76 
24.47 
24.71 
40.47 

รวม 425 100.00 

3.   สถานภาพ 
           โสด 
           สมรส  
           หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่          

 
167 
253 
5 

 
39.29 
59.53 
1.18 

รวม 425 100.00 
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ข้อมูลส่วนบุคคล จำนวน ร้อยละ 

4.   รายได้ต่อเดือน 
            น้อยกว่า  5,000  บาท 
            รายได้ระหว่าง   5,000 – 10,000 บาท       
            รายได้ระหว่าง   10,001 – 15,000 บาท       
            รายได้ระหว่าง   15,001 – 20,000 บาท       
            รายได้ 20,001 บาท ขึ้นไป       

 
346 
32 
23 
21 
3 

 
81.41 
7.53 
5.41 
4.95 
0.70 

รวม 425 100.00 

5.    การศึกษา 
             ระดับประถมศึกษา 
             ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น 
             ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
             ระดับปริญญาตรี 
             ระดับสูงกว่าปริญญาตรี   

 
259 
130 
21 
6 
9 

 
60.94 
30.59 
4.94 
1.42 
2.11 

รวม 425 100.00 

6.    อาชีพ 
            เกษตรกร 
            พนักงาน/ลูกจ้าง 
            รับราชการ             
            ค้าขาย 
  นักเรียน/นักศึกษา 

 
177 
84 
20 
127 
17 

 
41.65 
19.76 
4.71 
29.88 
4.00 

รวม 425 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชายมากที่สุดจำนวน 261 คน คิดเป็น
ร้อยละ 61.41  ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด เป็นเพศหญิงจำนวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 38.59 
ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด ดังจะแสดงในภาพที่ 4.1 ดังนี้ 
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ภาพที่ 4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามเพศ 
 

จากตารางที่ 4.1กลุ่มตัวอย่างมีอายุ 60 ปีขึ้นไป จำนวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 40.47     
ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด  ลำดับรองลงมา,uอายุระหว่าง 50-59 ปีมากที่สุดจำนวน 105 คน 
คิดเป็นร้อยละ 24.71 ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด มีอายุระหว่าง 40-49 ปี จำนวน 104 คน       
คิดเป็นร้อยละ 24.47 ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด  มีอายุ 30-39 ปี จำนวน 16  คน คิดเป็น   
ร้อยละ 3.76  ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด มีอายุ 20-29 ปีจำนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 2.82     
ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด  และมีอายุต่ำกว่า 20 ปี จำนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 3.76       
ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด ดังจะแสดงในภาพที่ 4.2 ดังนี้ 
 

261

61.41

164

38.59

0

50

100

150

200

250

300

จ ำนวน รอ้ยละ

เพศ

ชำย หญิง



55 
 

 
 
ภาพที่ 4.2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามอายุ 
 

จากตารางที่ 4.1 กลุ่มตัวอย่าง มีสถานภาพสมรสมากที่สุดจำนวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 
59.53 ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด ลำดับรองลงมามีสถานภาพโสดจำนวน 167 คน คิดเป็น    
ร้อยละ 39.29 ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด และสถานภาพหม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ จำนวน 5 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.18 ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด ดังจะแสดงในภาพที่ 4.3 ดังนี้ 

 

 
 
ภาพที่ 4.3 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามสถานภาพ 
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จากตารางที่ 4.1 กลุ่มตัวอย่าง มีรายได้น้อยกว่า 5,000 บาท มากที่สุด จำนวน 346 คน     
คิดเป็นร้อยละ 81.41 ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด ลำดับรองลงมามีรายได้ระหว่าง 5,000 – 
10,000 บาท จำนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 7.53 ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด  มีรายได้ระหว่าง 
10,001 – 15,000 บาท จำนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.41 ของจำนวนกลุ ่มตัวอย่างทั ้งหมด           
มีรายได้ระหว่าง 15,001 – 20,000 บาท จำนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 4.95 ของจำนวนกลุ่ม
ตัวอย่างทั้งหมด และ มีรายได้ 20,001 บาท ขึ้นไป จำนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.70 ของจำนวน
กลุ่มตัวอย่างท้ังหมด ดังจะแสดงในภาพที่ 4.4 ดังนี้ 

 

 
 
ภาพที่ 4.4 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามรายได้ 

 
จากตารางที่ 4.1 กลุ่มตัวอย่าง มีการศึกษาระดับประถมศึกษามากที่สุด จำนวน 259 คน    

คิดเป็นร้อยละ 60.94  ของจำนวนกลุ ่มตัวอย่างทั ้งหมด ลำดับรองลงมามีการศึกษาในระดับ
มัธยมศึกษาตอนต้น จำนวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 30.59 ของจำนวนกลุ ่มตัวอย่างทั ้งหมด              
มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.จำนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 4.94 ของจำนวนกลุ่ม
ตัวอย่างทั้งหมด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จำนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.42 ของจำนวนกลุ่ม
ตัวอย่างทั้งหมด มีการศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรี จำนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.11 ของจำนวน
กลุ่มตัวอย่างท้ังหมด ดังจะแสดงในภาพที่ 4.5 ดังนี้ 
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ภาพที่ 4.5 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามการศึกษา 
 

จากตารางที่ 4.1 กลุ่มตัวอย่าง มีอาชีพเกษตรกรมากที่สุด จำนวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 
41.65 ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั ้งหมด ลำดับรองลงมาประกอบอาชีพค้าขาย จำนวน 127 คน         
คิดเป็นร้อยละ 29.88 ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั ้งหมด อาชีพพนักงาน/ลูกจ้าง จำนวน 84 คน        
คิดเป็นร้อยละ 19.86 ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด ประกอบอาชีพรับราชการ จำนวน 20 คน     
คิดเป็นร้อยละ 4.71 ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด และเป็นนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 17 คน       
คิดเป็นร้อยละ 4.00 ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด ดังจะแสดงในภาพที่ 4.6 ดังนี้ 

 

 
 
ภาพที่ 4.6 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามอาชีพ 
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ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการ หมายถึงการศึกษาระดับ
ความรู้สึกหรือทัศนคติของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก อำเภอ
มหาชนะชัย จังหวัดยโสธร  ประกอบด้วย 5 ภารกิจ คือ  

ภารกิจที ่1 การให้บริการของงานด้านสาธารณสุข   
ภารกิจที ่2 การให้บริการของงานด้านโครงสร้างพื้นฐาน   
ภารกิจที่ 3 การให้บริการของงานด้านการศึกษา  
ภารกิจที่ 4 การให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม    
ภารกิจที่ 5 การให้บริการของงานด้านการจัดเก็บรายได้ 
 
การศึกษาความพึงพอใจของแต่ละกิจกรรม/โครงการจะศึกษาใน 6 ประเด็นดังนี ้
1) ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได้ต่อเดือน ระดับการศึกษา 
2) ด ้านกระบวนการข ั ้นตอนการให ้บร ิการ  การต ิดป ้ายประกาศ แจ ้งข ้อมูล 

ประชาสัมพันธ์ข่าวให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง ความรวดเร็วในกระบวนการติดต่อ/ประสานงาน
ขอรับบริการ การให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญในการให้บริการ ให้บริการ
ด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้การบริการอย่างสุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคนอย่างเท่าเทียม  การแต่ง
กายเหมาะสมในการให้บริการ 

4) ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย การจัด
พ้ืนที่พักรอ  การบริการข้อมูลสารสนเทศเก่ียวกับผู้รับบริการที่ถูกต้องและครบถ้วน 

5) ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่หลากหลาย ความเพียงพอ 
ความเหมาะสมต่อการบริการแต่ละประเภท 

6) ความพึงพอใจในภาพรวมของงาน 
ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการแยกรายละเอียดรายภารกิจ ดังตาราง

ต่อไปนี้ 
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1. ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านสาธารณสุข  
ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านสาธารณสุข มีรายละเอียดตามตารางที่ 4.2

  
ตารางท่ี 4.2   ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 ของงานด้านสาธารณสุข   

งานด้านสาธารณสุข   
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ การติดป้ายประกาศ แจ้ง
ข้อมูล ประชาสัมพันธ์ข่าวให้ประชาชนทราบอย่างทั ่วถึง ความ
รวดเร็วในกระบวนการติดต่อ/ประสานงานขอรับบริการ การ
ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 

4.92 .275 มากที่สุด 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญในการ
ให้บริการ ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้การบริการอย่าง
สุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคนอย่างเท่าเทียม  การแต่งกายเหมาะสม
ในการให้บริการ 

4.95 .217 มากที่สุด 

3. ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก สถานที่มีความสะอาด 
ปลอดภัย การจัดพื้นที่พักรอ  การบริการข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับ
ผู้รับบริการที่ถูกต้องและครบถ้วน 

4.93 .252 มากที่สุด 

4. ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่
หลากหลาย ความเพียงพอ ความเหมาะสมต่อการบริการแต่ละ
ประเภท 

4.92 .279 มากที่สุด 

5. ความพึงพอใจในภาพรวมของงาน 4.88 .331 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.92 .191 มากที่สุด 

 จากตารางท ี ่   4.2 พบว ่ากล ุ ่มต ัวอย ่างม ีความพึงพอใจในการให ้บร ิการของงาน                 
ด้านสาธารณสุขในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.92)     
โดยกลุ ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการให้บริการแยกตามรายด้าน เร ียงตามลำดับต่อไปนี้            
ด้านเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญในการให้บริการ ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
และพร้อมให้บริการอย่างสุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคนอย่างเท่าเทียม  การแต่งกายเหมาะสมในการ
ให้บริการในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.95) ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก สถานที่มีความ
สะอาด ปลอดภัย การจัดพื้นที่พักรอ การบริการข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการที่ถูกต้องและ
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ครบถ้วน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.93) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ การติดป้าย
ประกาศ แจ้งข้อมูล ประชาสัมพันธ์ข่าวให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง ความรวดเร็วในกระบวนการ
ติดต่อ/ประสานงานขอรับบริการ การให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง และ ด้านช่องทางการให้บริการ 
ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่หลากหลาย ความเพียงพอ ความเหมาะสมต่อการบริการแต่ละประเภท 
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี ่ย 4.92)  และ ความพึงพอใจในภาพรวมของงาน ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.88)  ดังจะแสดงในภาพที่ 4.7 ดังต่อไปนี้ 

 
 
ภาพที่ 4.7 ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจรายด้านของงานด้านสาธารณสุข     
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4.95

4.93

4.92

4.88

4.84 4.86 4.88 4.90 4.92 4.94 4.96

ดำ้นกระบวนกำรขัน้ตอนกำรใหบ้ริกำร

ดำ้นเจำ้หนำ้ที่

ดำ้นสถำนท่ีและสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก

ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร

ควำมพงึพอใจในภำพรวมของงำน

ดำ้นสำธำรณสขุ
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2. ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านโครงสร้างพื้นฐาน  
ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน  แสดงข้อมูลในตารางที่ 4.3  

 
ตารางท่ี 4.3   ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของงานด้าน

โครงสร้างพื้นฐาน  

งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน  
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ การติดป้ายประกาศ แจ้งข้อมูล 
ประชาสัมพันธ์ข ่าวให้ประชาชนทราบอย่างทั ่วถึง ความรวดเร็วใน
กระบวนการติดต่อ/ประสานงานขอรับบริการ การให้บริการตามลำดับ
ก่อน-หลัง 

4.90 .296 มากที่สุด 

2. ด้านเจ้าหน้าที ่ เจ้าหน้าที ่มีความรู ้ ความชำนาญเชี ่ยวชาญในการ
ให้บริการ ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้การบริการอย่างสุภาพ
ไว้ ให้บริการกับทุกคนอย่างเท่าเทียม  การแต่งกายเหมาะสมในการ
ให้บริการ 

4.96 .196 มากที่สุด 

3. ด ้านสถานที ่และสิ ่งอำนวยความสะดวก สถานที ่ม ีความสะอาด 
ปลอดภัย การจัดพื ้นที ่พักรอ  การบริการข้อมูลสารสนเทศเกี ่ยว กับ
ผู้รับบริการที่ถูกต้องและครบถ้วน 

4.84 .369 มากที่สุด 

4. ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่หลากหลาย 
ความเพียงพอ ความเหมาะสมต่อการบริการแต่ละประเภท 

4.94 .244 มากที่สุด 

5. ความพึงพอใจในภาพรวมของงาน 4.91 .324 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.91 .143 มากที่สุด 

 
 จากตารางที ่   4.3  พบว ่า กล ุ ่มต ัวอย ่างมีความพึงพอใจในการให้บร ิการของงาน               
ด้านโครงสร้างพื้นฐาน  ในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 
4.91)  โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการให้บริการแยกตามรายด้าน เรียงตามลำดับต่อไปนี้   
ด้านเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญในการให้บริการ ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
และพร้อมให้การบริการอย่างสุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคนอย่างเท่าเทียม  การแต่งกายเหมาะสมใน
การให้บริการ  ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.96)  ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางขอติดต่อรับ
บริการที่หลากหลาย ความเพียงพอ ความเหมาะสมต่อการบริการแต่ละประเภท ในระดับมากที่สุด 
(ค ่าเฉล ี ่ย 4.94)  ความพึงพอใจในภาพรวมของงาน ในระด ับมากที ่ส ุด (ค ่าเฉล ี ่ย 4. 91)                   
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ด้านกระบวนการขั ้นตอนการให้บริการ การติดป้ายประกาศ แจ้งข้อมูล ประชาสัมพันธ์ข่าวให้
ประชาชนทราบอย่างทั ่วถึง ความรวดเร็วในกระบวนการติดต่อ/ประสานงานขอรับบริการ             
การให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.90)  และด้านสถานที่และสิ่งอำนวย
ความสะดวก สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย การจัดพื้นที่พักรอ การบริการข้อมูลสารสนเทศ
เกี่ยวกับผู้รับบริการที่ถูกต้องและครบถ้วน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.84)  ดังจะแสดงในภาพที่ 
4.8 ดังต่อไปนี้ 
 

 
 
ภาพที่ 4.8 ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจรายด้านของงานด้านโครงสร้างพื้นฐาน  
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4.78 4.80 4.82 4.84 4.86 4.88 4.90 4.92 4.94 4.96 4.98

ดำ้นกระบวนกำรขัน้ตอนกำรใหบ้ริกำร

ดำ้นเจำ้หนำ้ที่

ดำ้นสถำนท่ีและสิ่งอ  ำนวยควำมสะดวก

ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร

ควำมพงึพอใจในภำพรวมของงำน

ดำ้นโครงสรำ้งพืน้ฐำน
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4. ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านการศึกษา 
ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านการศึกษามีรายละเอียดตามตารางที่ 4.4 
 

ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของงาน 
ด้านการศึกษา 

งานด้านการศึกษา 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ การติดป้ายประกาศ แจ้งข้อมูล 
ประชาสัมพันธ์ข ่าวให้ประชาชนทราบอย่างทั ่วถึง ความรวดเร็วใน
กระบวนการติดต่อ/ประสานงานขอรับบริการ การให้บริการตามลำดับ
ก่อน-หลัง 

4.82 .483 มากที่สุด 

2. ด้านเจ้าหน้าที ่ เจ้าหน้าที ่มีความรู ้ ความชำนาญเชี ่ยวชาญในการ
ให้บริการ ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้การบริการอย่างสุภาพไว้ 
ให้บริการกับทุกคนอย่างเท่าเทียม  การแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ 

4.93 .252 มากที่สุด 

3. ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย 
การจัดพื้นที่พักรอ  การบริการข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการที่
ถูกต้องและครบถ้วน 

4.92 .279 มากที่สุด 

4. ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่หลากหลาย 
ความเพียงพอ ความเหมาะสมต่อการบริการแต่ละประเภท 

4.91 .292 มากที่สุด 

5. ความพึงพอใจในภาพรวมของงาน 4.96 .202 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.91 .139 มากที่สุด 

  
จากตารางที ่   4.4  พบว ่า กล ุ ่มต ัวอย ่างมีความพึงพอใจในการให้บร ิการของงาน               

ด้านการศึกษา  ในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91) 
โดยกลุ ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการให้บริการแยกตามรายด้าน เร ียงตามลำดับต่อไปนี้             
ความพึงพอใจในภาพรวมของงาน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.96)  ด้านเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มี
ความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญในการให้บริการ ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้การบริการ
อย่างสุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคนอย่างเท่าเทียม  การแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ ในระดับ
มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.93)  ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย 
การจัดพื้นที่พักรอ การบริการข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการที่ถูกต้องและครบถ้วน ในระดับ
มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.92)  ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่หลากหลาย     
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ความเพียงพอ ความเหมาะสมต่อการบริการแต่ละประเภท ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4. 91)  และ
ด้านกระบวนการขั ้นตอนการให้บริการ การติดป้ายประกาศ แจ้งข้อมูล ประชาสัมพันธ์ข่าวให้
ประชาชนทราบอย่างทั ่วถึง ความรวดเร็วในกระบวนการติดต่อ/ประสานงานขอรับบริการ             
การให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.82)  ดังจะแสดงในภาพที่ 4.9 
ดังต่อไปนี้ 

 

 
 
ภาพที่ 4.9 ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจรายด้านของงานด้านการศึกษา   
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ดำ้นกระบวนกำรขัน้ตอนกำรใหบ้ริกำร

ดำ้นเจำ้หนำ้ที่

ดำ้นสถำนท่ีและสิ่งอ  ำนวยควำมสะดวก

ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร

ควำมพงึพอใจในภำพรวมของงำน

ดำ้นกำรศกึษำ
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4. ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม   

ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  มี
รายละเอียดตามตารางที่ 4.5 

 
ตารางท่ี 4.5   ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 ของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม    
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ การติดป้ายประกาศ แจ้ง
ข้อมูล ประชาสัมพันธ์ข่าวให้ประชาชนทราบอย่างทั ่วถึง ความ
รวดเร็วในกระบวนการติดต่อ/ประสานงานขอรับบริการ การ
ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 

4.95 .217 มากที่สุด 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญในการ
ให้บริการ ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้การบริการอย่าง
สุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคนอย่างเท่าเทียม  การแต่งกายเหมาะสม
ในการให้บริการ 

4.91 .286 มากที่สุด 

3. ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก สถานที่มีความสะอาด 
ปลอดภัย การจัดพื้นที่พักรอ  การบริการข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับ
ผู้รับบริการที่ถูกต้องและครบถ้วน 

4.97 .166 มากที่สุด 

4. ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่
หลากหลาย ความเพียงพอ ความเหมาะสมต่อการบริการแต่ละ
ประเภท 

4.87 .333 มากที่สุด 

5. ความพึงพอใจในภาพรวมของงาน 4.96 .185 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.93 .182 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่  4.5  พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการให้บริการของงานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม   ในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.93) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการให้บริการแยกตามรายด้าน เรียงตามลำดับ
ต่อไปนี้ ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย การจัดพื้นที่พักรอ  
การบริการข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการที่ถูกต้องและครบถ้วน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 
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4.97)  ด้านความพึงพอใจในภาพรวมของงาน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.96)   ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ การติดป้ายประกาศ แจ้งข้อมูล ประชาสัมพันธ์ข่าว   ให้ประชาชนทราบอย่าง
ทั่วถึง ความรวดเร็วในกระบวนการติดต่อ/ประสานงานขอรับบริการ การให้บริการตามลำดับก่อน-
หลัง ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.95)  ด้านเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญใน
การให้บริการ ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้การบริการอย่างสุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคน
อย่างเท่าเทียม  การแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91) และ      
ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่หลากหลาย ความเพียงพอ ความเหมาะสม
ต่อการบริการแต่ละประเภท ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 4.87) ดังจะแสดงในภาพที่ 4.10 ดังต่อไปนี้ 
 

 
 
ภาพที่ 4.10 ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจรายด้านของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   
 
 
 
 
 
 

4.95

4.91

4.97

4.87

4.96

4.82 4.84 4.86 4.88 4.90 4.92 4.94 4.96 4.98

ดำ้นกระบวนกำรขัน้ตอนกำรใหบ้ริกำร

ดำ้นเจำ้หนำ้ที่

ดำ้นสถำนท่ีและสิ่งอ  ำนวยควำมสะดวก

ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร

ควำมพงึพอใจในภำพรวมของงำน

ดำ้นพฒันำชมุชน และสวสัดิกำรสงัคม
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5. ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านการจัดเก็บรายได้ 
ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านการจัดเก็บรายได้มีรายละเอียดตามตารางที่ 4.6 
 

ตารางท่ี 4.6   ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของงานด้าน
การจัดเก็บรายได ้

งานด้านการจัดเก็บรายได ้
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ การติดป้ายประกาศ แจ้ง
ข้อมูล ประชาสัมพันธ์ข่าวให้ประชาชนทราบอย่างทั ่วถึง ความ
รวดเร็วในกระบวนการติดต่อ/ประสานงานขอรับบริการ การ
ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 

4.92 .275 มากที่สุด 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญในการ
ให้บริการ ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้การบริการอย่าง
สุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคนอย่างเท่าเทียม  การแต่งกายเหมาะสม
ในการให้บริการ 

4.93 .256 มากที่สุด 

3. ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก สถานที่มีความสะอาด 
ปลอดภัย การจัดพื้นที่พักรอ  การบริการข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับ
ผู้รับบริการที่ถูกต้องและครบถ้วน 

4.89 .311 มากที่สุด 

4. ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่
หลากหลาย ความเพียงพอ ความเหมาะสมต่อการบริการแต่ละ
ประเภท 

4.94 .231 มากที่สุด 

5. ความพึงพอใจในภาพรวมของงาน 4.97 .166 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.93 .183 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่  4.6  พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการให้บริการของงานด้านการ
จัดเก็บรายได้  ในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.93)        
โดยกลุ ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการให้บริการแยกตามรายด้าน เร ียงตามลำดับต่อไปนี้             
ความพึงพอใจในภาพรวมของงาน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.97)  ด้านช่องทางการให้บริการ 
ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่หลากหลาย ความเพียงพอ ความเหมาะสมต่อการบริการแต่ละประเภท 
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.94)  ด้านเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญในการ
ให้บริการ ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้การบริการอย่างสุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคนอย่าง
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เท่าเทียม การแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 4.93)  ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ การติดป้ายประกาศ แจ้งข้อมูล ประชาสัมพันธ์ข่าวให้ประชาชนทราบอย่าง
ทั่วถึง ความรวดเร็วในกระบวนการติดต่อ/ประสานงานขอรับบริการ การให้บริการตามลำดับก่อน -
หลัง ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.92)  และด้านสถานที่และสิ่งอำนวย  ความสะดวก สถานที่มีความ
สะอาด ปลอดภัย การจัดพื้นที่พักรอ  การบริการข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการที่ถูกต้องและ
ครบถ้วน ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 4.89)   ดังจะแสดงในภาพที่ 4.11 ดังต่อไปนี้ 
 

 
 
ภาพที่ 4.11 ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจรายด้านของงานด้านการจัดเก็บรายได้ 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.92

4.93

4.89

4.94

4.97

4.84 4.86 4.88 4.90 4.92 4.94 4.96 4.98

ดำ้นกระบวนกำรขัน้ตอนกำรใหบ้ริกำร

ดำ้นเจำ้หนำ้ที่

ดำ้นสถำนท่ีและสิ่งอ  ำนวยควำมสะดวก

ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร

ควำมพงึพอใจในภำพรวมของงำน

ดำ้นกำรจดัเก็บรำยได้
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6. ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานทุกภารกิจ  
ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานทุกภารกิจมีรายละเอียดตามตารางที่ 4.7 
 

ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการ                                     
                   ขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก รายภารกิจ   

ภารกิจ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. การให้บริการของงานด้านสาธารณสุข   4.92 .191 มากที่สุด 
2. การให้บริการของงานด้านโครงสร้างพื้นฐาน  4.91 .143 มากที่สุด 
3. การให้บริการของงานด้านการศึกษา 4.91 .139 มากที่สุด 
4. การให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม    4.93 .182 มากที่สุด 
5 การให้บริการของงานด้านการจัดเก็บรายได้ 4.93 .183 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.92 .108 มากที่สุด 
  

จากตารางที่ 4.7 พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างสำหรับ การให้บริการทั้ง       
5 ภารกิจ ขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ในภาพรวม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี ่ย 4.92)           
โดยเรียงตามลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจการให้บริการของงาน      
ด้านการจัดเก็บรายได้ และการให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  ในระดับมาก
ที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.93) การให้บริการของงานด้านสาธารณสุข  ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.92) การ
ให้บริการของงานด้านโครงสร้างพื้นฐาน และการให้บริการของการให้บริการของงานด้านการศึกษาใน
ระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 4.92)  
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ภาพที่ 4.12 ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจทุกภารกิจ    

4.91

4.91

4.934.93

4.92

4.90

4.91

4.91

4.92

4.92

4.93

4.93

ดำ้นโยธำและกำรขออนญุำตปลกู
สิ่งก่อสรำ้ง

ดำ้นกำรศกึษำ

ดำ้นรำยไดห้รือภำษีดำ้นพฒันำชมุชน และสวสัดิกำรสงัคม

ดำ้นสำธำรณสขุ

รวมภำรกิจทกุดำ้น



บทท่ี 5 
สรุปผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การสำรวจครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือสำรวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก โดยวัดความพึงพอใจจากการเข้ารับบริการประจำปี
งบประมาณ พ.ศ.  2566 ซึ่งประกอบด้วย 5 ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1 การให้บริการของงานด้าน
สาธารณสุข ภารกิจที่ 2 การให้บริการของงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ภารกิจที่ 3 การให้บริการของ
งานด้านการศึกษา และภารกิจที่ 4 การให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ภารกิจที่ 5 การให้บริการของงานด้านการจัดเก็บรายได้ ซึ่งในแต่ละภารกิจได้วัดผลความพึงพอใจ
ออกเป็น 4 ด้าน ดังนี้ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ 

 การดำเนินการในการสำรวจครั้งนี้  ได้กำหนดกลุ่มตัวอย่างโดยกำหนดขนาดของ      
กลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตาราง Krejcie และ Morgan ประกอบด้วย 5 ภารกิจ ได้จำนวนกลุ่มตัวอย่าง
ทั้งสิ้นจำนวน 425 ราย  
 เครื่องมือที่ใช้ในการสำรวจ  เป็นแบบสอบถามที่ผู้สำรวจสร้างขึ้นแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
ดังนี้   ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถาม  
เป็นแบบตรวจสอบรายการจำนวน 6 ข้อ ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ในพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก เป็นแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น มีลักษณะเป็น     
มาตราส่วนประเมินค่า ซึ่งผู้สำรวจสร้างขึ้นตามวิธีการสร้างเครื่องมือของ Likert ชนิด 5 ตัวเลือก 
แสดงให้เห็นถึงระดับความพึงพอใจของผู้ถูกสัมภาษณ์ และส่วนที่ 3 ได้ให้คำถามปลายเปิดเพ่ือให้
ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนในการประเมินความพึงพอใจ          
ในการให้บริการในแต่ละด้าน 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  ใช้โปรแกรมสำเร็จรูป สำหรับสถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลประกอบด้วย ค่าเฉลี่ย  ค่าร้อยละ ความถี่  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจตั้งแต่ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 
95 ขึ้นไป หมายถึงผู้รับบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการในระดับมากที่สุด เกณฑ์      
การให้คะแนน 10 คะแนน(เต็ม 10) หากค่าเฉลี่ยความพึงพอใจไม่ถึง 2.50 คิดเป็นน้อยกว่าร้อยละ 50 
หมายถึงผู้รับบริการไม่พอใจคุณภาพการให้บริการ เกณฑ์การให้คะแนน 0 คะแนน(เต็ม 10) 
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สรุปผลการสำรวจ 
 

ผลการสำรวจความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการประจำปีงบประมาณ 2566 สรุป  
ได้ว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของงานทั้ง 5 ภารกิจ ดังรายละเอียดต่อไปนี้  

 
1. ข้อมูลส่วนบุคคล 
          จากการสำรวจพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชายมากที่สุดจำนวน 261 คน   

คิดเป็นร้อยละ 61.41 ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด  มีอายุ 60 ปีขึ้นไปมากที่สุด จำนวน 172  คน   
คิดเป็นร้อยละ 40.47 ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด มีสถานภาพสมรสมากที่สุด จำนวน 253 คน 
คิดเป็นร้อยละ 59.53 ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด มีรายได้น้อยกว่า 5,000 บาท มากที่สุด 
จำนวน 346 คน คิดเป็นร้อยละ 81.41 ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้ งหมด  มีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษามากที่สุดจำนวน 259 คน คิดเป็นร้อยละ 60.94 ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด         
มีอาชีพเกษตรกรมากที่สุดจำนวน 177 คน คิดเป็น  ร้อยละ 41.65  ของจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 

 
2. ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

2.1 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านสาธารณสุข  องค์การบริหาร
ส่วนตำบลลุมพุก ได้รับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการงานด้านสาธารณสุข ในภาพรวมของ
องค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.92) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
ในการให้บริการแยกตามรายด้าน เรียงตามลำดับต่อไปนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความ
ชำนาญเชี่ยวชาญในการให้บริการ ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้บริการอย่างสุภาพไว้ 
ให้บริการกับทุกคนอย่างเท่าเทียม  การแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 
4.95) ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย การจัดพ้ืนที่พักรอ 
การบริการข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการที่ถูกต้องและครบถ้วน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 
4.93) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ การติดป้ายประกาศ แจ้งข้อมูล ประชาสัมพันธ์ข่าวให้
ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง ความรวดเร็วในกระบวนการติดต่อ/ประสานงานขอรับบริการ การ
ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง และ ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่
หลากหลาย ความเพียงพอ ความเหมาะสมต่อการบริการแต่ละประเภท ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 
4.92)   
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2.2  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านโครงสร้างพื้นฐาน   องค์การ
บริหารส่วนตำบลลุมพุก ได้รับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐานใน
ภาพรวมขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91)  โดยกลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจในการให้บริการแยกตามรายด้าน เรียงตามลำดับต่อไปนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มี
ความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญในการให้บริการ ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้การบริการ
อย่างสุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคนอย่างเท่าเทียม  การแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ  ในระดับ
มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.96)  ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่หลากหลาย ความ
เพียงพอ ความเหมาะสมต่อการบริการแต่ละประเภท ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.94)  ความพึง
พอใจในภาพรวมของงาน ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 4.91)     

2.3  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านการศึกษา องค์การบริหาร    
ส่วนตำบลลุมพุก ได้รับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการงานด้านการศึกษาในภาพรวม         
ขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91) โดยกลุ่มตัวอย่าง               
มีความพึงพอใจในการให้บริการแยกตามรายด้าน เรียงตามลำดับต่อไปนี้  ความพึงพอใจในภาพรวม
ของงาน ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 4.96)  ด้านเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญ
ในการให้บริการ ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้การบริการอย่างสุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคน
อย่างเท่าเทียม  การแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.93)  ด้าน
สถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย การจัดพ้ืนที่พักรอ การบริการ
ข้อมูลสารสนเทศเก่ียวกับผู้รับบริการที่ถูกต้องและครบถ้วน ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 4.92)   

2.4  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม องค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ได้รับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการงาน             
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ในระดับ     
มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.93) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการให้บริการแยกตามรายด้าน        
เรียงตามลำดับต่อไปนี้ ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย การ
จัดพ้ืนที่พักรอ  การบริการข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการที่ถูกต้องและครบถ้วน ในระดับมาก
ที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.97)  ด้านความพึงพอใจในภาพรวมของงาน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.96)   
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ การติดป้ายประกาศ แจ้งข้อมูล ประชาสัมพันธ์ข่าว   ให้
ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง ความรวดเร็วในกระบวนการติดต่อ/ประสานงานขอรับบริการ การ
ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 4.95)   
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2.5  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของงานด้านการจัดเก็บรายได้ องค์การ
บริหารส่วนตำบลลุมพุก ได้รับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการงานงานด้านการจัดเก็บรายได้               
ในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.93) โดยกลุ่มตัวอย่าง 
มีความพึงพอใจในการให้บริการแยกตามรายด้าน เรียงตามลำดับต่อไปนี้   ความพึงพอใจในภาพรวม
ของงาน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.97)  ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่
หลากหลาย ความเพียงพอ ความเหมาะสมต่อการบริการแต่ละประเภท ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 
4.94)  ด้านเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญในการให้บริการ ให้บริการด้วยความ
เต็มใจ และพร้อมให้การบริการอย่างสุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคนอย่างเท่าเทียม การแต่งกาย
เหมาะสมในการให้บริการ ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 4.93)   

3. สรุประดับความพึงพอใจเฉลี่ยท้ัง 5 ด้าน /คะแนน และการแปลค่า 
องค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก ได้รับความพึงพอใจในภาพรวมในระดับมากที่สุด                   

(ค่าเฉลี่ย 4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40%   คะแนนที่ได้ 10 คะแนน โดยเมื่อพิจารณาในรายภารกิจ       
ได้ผลความพึงพอใจเรียงตามลำดับ ดังนี้ 

3.1 การให้บริการของงานด้านการจัดเก็บรายได้ และ การให้บริการของงานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม ได้รับความพึงพอใจ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.93) คิดเป็นร้อยละ 
98.60%   คะแนนที่ได้ 10 คะแนน 

3.2 การให้บริการของงานด้านสาธารณสุข  ได้รับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40%   คะแนนที่ได้ 10 คะแนน 

3.3 การให้บริการของงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน และการให้บริการของงานด้าน
การศึกษา ได้รับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91) คิดเป็นร้อยละ 98.20%   คะแนนที่ได้ 
10 คะแนน 

ดังจะแสดงข้อมูลในตารางที่ 5.1 ต่อไปนี้ 
ตารางที่ 5.1  ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของงานทั้ง 5 ด้าน /คะแนน และการแปลค่า 
ที ่ ภารกิจ ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ คะแนน การแปลคา่ 
1 งานด้านสาธารณสุข  4.92 98.40 10 มากที่สุด 
2 งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน    4.91 98.20 10 มากที่สุด 
3 งานด้านการศึกษา 4.91 98.20 10 มากที่สุด 
4 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.93 98.60 10 มากที่สุด 
5 งานด้านการจัดเก็บรายได ้  4.93 98.60 10 มากที่สุด 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ยทั้ง 5 ภารกิจ 4.92 98.40 10 มากที่สุด 
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ภาพที่ 5.1 ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของงานทั้ง 5 ด้าน 
 

 
 
ภาพที่ 5.2 ค่าเฉลี่ยร้อยละระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของงานทั้ง 5 ด้าน 
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ข้อเสนอแนะ 
 

จากผลการสำรวจ พบว่า การให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก      
มีระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุดทุกด้าน เพ่ือเป็นการพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลลุมพุก ให้ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการมากยิ่งขึ้น กลุ่มตัวอย่าง  ให้ความเห็นว่าควร
เพ่ิมไฟส่องสว่างสาธารณะและซ่อมแซมให้มีการใช้งานได้ รวมถึงการปรับปรุง ซ่อมแซมถนนให้ผู้
สัญจรไปมาได้รับความสะดวกและปลอดภัย 
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คำชี้แจง   แบบสอบถามมีทั้งหมด  3  ส่วน ประกอบด้วย 
ส่วนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  แบบตรวจสอบรายการ จำนวน  6  ข้อ 
ส่วนที่  2  ความพึงพอใจการให้บริการแยกตามรายด้าน 
ส่วนที่  3  ข้อเสนอแนะ 
 
ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
คำชี้แจง  กรุณาทำเครื่องหมาย  ✓ ในช่องที่ตรงกับข้อมูลของท่าน 

1.   เพศ    
  ชาย    หญิง 

2. อายุ  
  ต่ำกว่า 20 ปี   20 – 29 ปี    30 – 39  ปี  

     40 – 49 ปี   50 – 59 ปี    60 ปี ขึ้นไป 
3. สถานภาพ  

 โสด   สมรส         หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 
4. รายได้ต่อเดือน 

 น้อยกว่า 5,000 บาท    5,000 – 10,000 บาท   
 10,001 – 15,000 บาท  15,001 – 20,000 บาท       
 20,001 บาท ขึ้นไป 

5.   การศึกษา  
 ประถมศึกษา      มัธยมศึกษาตอนต้น/ปวช.    
 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวส. 
 ปริญญาตรี         สูงกว่าปริญญาตรี    

6.   อาชีพ  
            เกษตรกร    พนักงาน/ลูกจ้าง   

 รับราชการ    ค้าขาย  
 นักเรียน/นักศึกษา   อ่ืนๆ........................... 



ส่วนที่ 2  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่น 
คำชี้แจง  กรุณาทำเครื่องหมาย  ✓  ลงในช่องที่ตรงกับความพึงพอใจของท่านที่มีต่อการให้บริการ 

ประเด็นวัดความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

งานด้านสาธารณสุข 
1. การติดป้ายประกาศ แจ้งข้อมูล ประชาสัมพันธ์ข่าวให้
ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง ความรวดเร็วในกระบวนการ
ติดต่อ/ประสานงานขอรับบริการ การให้บริการตามลำดับ
ก่อน-หลัง 

     

2. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญในการให้บริการ 
ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้การบริการอย่าง
สุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคนอย่างเท่าเทียม  การแต่งกาย
เหมาะสมในการให้บริการ 

     

3. สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย การจัดพื้นที่พักรอ  การ
บริการข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการที่ถูกต้องและ
ครบถ้วน 

     

4. ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่หลากหลาย ความเพียงพอ 
ความเหมาะสมต่อการบริการแต่ละประเภท 

     

5. ความพึงพอใจในภาพรวมของงาน      
งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 
1. การติดป้ายประกาศ แจ้งข้อมูล ประชาสัมพันธ์ข่าวให้
ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง ความรวดเร็วในกระบวนการ
ติดต่อ/ประสานงานขอรับบริการ การให้บริการตามลำดับ
ก่อน-หลัง 

     

2. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญในการให้บริการ 
ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้การบริการอย่าง
สุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคนอย่างเท่าเทียม  การแต่งกาย
เหมาะสมในการให้บริการ 

     

3. สถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภยั การจัดพื้นที่พักรอ  การบริการข้อมูล
สารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการที่ถูกต้องและครบถ้วน 

     



ประเด็นวัดความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

4. ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่หลากหลาย ความเพียงพอ 
ความเหมาะสมต่อการบริการแต่ละประเภท 

     

5. ความพึงพอใจในภาพรวมของงาน      
งานด้านการศึกษา      
1. การติดป้ายประกาศ แจ้งข้อมูล ประชาสัมพันธ์ข่าวให้
ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง ความรวดเร็วในกระบวนการ
ติดต่อ/ประสานงานขอรับบริการ การให้บริการตามลำดับ
ก่อน-หลัง 

     

2. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญในการให้บริการ 
ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้การบริการอย่าง
สุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคนอย่างเท่าเทียม  การแต่งกาย
เหมาะสมในการให้บริการ 

     

3. สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย การจัดพื้นที่พักรอ  การ
บริการข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการที่ถูกต้องและ
ครบถ้วน 

     

4. ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่หลากหลาย ความเพียงพอ 
ความเหมาะสมต่อการบริการแต่ละประเภท 

     

5. ความพึงพอใจในภาพรวมของงาน      
งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
1. การติดป้ายประกาศ แจ้งข้อมูล ประชาสัมพันธ์ข่าวให้
ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง ความรวดเร็วในกระบวนการ
ติดต่อ/ประสานงานขอรับบริการ การให้บริการตามลำดับ
ก่อน-หลัง 

     

2. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญในการให้บริการ 
ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้การบริการอย่าง
สุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคนอย่างเท่าเทียม  การแต่งกาย
เหมาะสมในการให้บริการ 

     

3. สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย การจัดพื้นที่พักรอ  การ      



ประเด็นวัดความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

บริการข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการที่ถูกต้องและ
ครบถ้วน 
4. ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่หลากหลาย ความเพียงพอ 
ความเหมาะสมต่อการบริการแต่ละประเภท 

     

5. ความพึงพอใจในภาพรวมของงาน      
งานด้านการจัดเก็บรายได ้
1. การติดป้ายประกาศ แจ้งข้อมูล ประชาสัมพันธ์ข่าวให้
ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง ความรวดเร็วในกระบวนการ
ติดต่อ/ประสานงานขอรับบริการ การให้บริการตามลำดับ
ก่อน-หลัง 

     

2. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญเชี่ยวชาญในการให้บริการ 
ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมให้การบริการอย่าง
สุภาพไว้ ให้บริการกับทุกคนอย่างเท่าเทียม  การแต่งกาย
เหมาะสมในการให้บริการ 

     

3. สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย การจัดพื้นที่พักรอ  การ
บริการข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการที่ถูกต้องและ
ครบถ้วน 

     

4. ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่หลากหลาย ความเพียงพอ 
ความเหมาะสมต่อการบริการแต่ละประเภท 

     

5. ความพึงพอใจในภาพรวมของงาน      
 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะ 
.................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... 


