
บทท่ี  2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การประเมินผลการปฏิบัติราชการเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลกลาง อำเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี  นั้นคณะผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือนำมาเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้ และเพ่ือให้ผลการประเมินที่ได้สามารถ
นำไปใช้พัฒนา ปรับปรุงการดำเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยเสนอแนวคิดตามลำดับ ดังนี้ 

  1. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนตำบลกลาง 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทำงาน 
 4. แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
 5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนตำบลกลาง 
 
 ส่วนที่  1  ข้อมูลทั่วไป 

1.1.ลักษณะท่ีตั้ง 
 องค์การบริหารส่วนตำบลกลาง ตั้งอยู่ห่างจากที่ว่าการอำเภอเดชอุดมไปทางทิศตะวันออก

เฉียงใต้ ระยะทางประมาณ 10 กิโลเมตร มีพ้ืนที่ทั้งหมด 99 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ  61,875 ไร่ แบ่ง
การปกครองออกเป็น 18 หมู่บ้าน ได้แก่ หมู่ที่ 1 ถึง หมู่ที่ 18 ฯลฯ 

 
1.2 เนื้อที่ 
 องค์การบริหารส่วนตำบลกลาง มีเนื้อที่ประมาณ 61,875 ไร่ ประกอบไปด้วย 18 หมู่บ้าน  

รายละเอียดมีดังนี้ 
 1)  หมู่ที่ 1 บ้านกลาง   พ้ืนที่ทั้งสิ้น 3,750 ไร่  

  2)  หมู่ที่ 2 บ้านบก   พ้ืนที่ทั้งสิ้น 2,450 ไร่ 
 3)  หมู่ที่ 3 บ้านหมากมาย  พ้ืนที่ทั้งสิ้น 5,842 ไร่ 
 4)  หมู่ที่ 4 บ้านเม็กใหญ่   พ้ืนที่ทั้งสิ้น 2,350 ไร่  

  5)  หมู่ที่ 5 บ้านโนนสวรรค์  พ้ืนที่ทั้งสิ้น 6,150 ไร่ 
  6)  หมู่ที่ 6 บ้านหลุบเลา   พ้ืนที่ทั้งสิ้น 4,971 ไร่ 
  7)  หมู่ที่ 7 บ้านเม็กน้อย   พ้ืนที่ทั้งสิ้น 4,150 ไร่ 
  8)  หมู่ที่ 8 บ้านโนนสุขสันต์  พ้ืนที่ทั้งสิ้น 5,177 ไร่ 
  9)  หมู่ที่ 9 บ้านบัวเทียม   พ้ืนที่ทั้งสิ้น 1,850 ไร่ 
  10)  หมู่ที่ 10 บ้านโนนใหญ่  พ้ืนที่ทั้งสิ้น 2,450 ไร่  

[
ดึ
ง
ดู
ด
ค
ว
า
ม
ส
น
ใ
จ
ข
อ
ง
ผู ้
อ่
า
น
ข
อ
ง
คุ
ณ
ด้
ว
ย
ค า
อ้
า
ง
อิ
ง
ท่ี
ย
อ
ด
เยี่
ย



8 
  

  11)  หมู่ที่ 11 บ้านคำสำราญ  พ้ืนที่ทั้งสิ้น 1,597 ไร่ 
  12)  หมู่ที่ 12 บ้านโนนคำกลาง  พ้ืนที่ทั้งสิ้น 1,709 ไร่ 

 13)  หมู่ที่ 13 บ้านหมากมาย  พ้ืนที่ทั้งสิ้น 3,202 ไร่ 
 14)  หมู่ที่ 14 บ้านบก   พ้ืนที่ทั้งสิ้น 2,650 ไร่ 
 15)  หมู่ที่ 15 บ้านกลาง   พ้ืนที่ทั้งสิ้น 3,050 ไร่ 
 16)  หมู่ที่ 16 บ้านเม็กน้อย  พ้ืนที่ทั้งสิ้น 5,722 ไร่ 

  17)  หมู่ที่ 17 บ้านหมากมาย  พ้ืนที่ทั้งสิ้น 2,853 ไร่ 
  18)  หมู่ที่ 18 บ้านเม็กใหญ่  พ้ืนที่ทั้งสิ้น 1,952 ไร่ 

        
1.3 อาณาเขตติดต่อ 
 ทิศเหนือ มีอาณาเขตติดต่อกับตำบลเมืองเดช และตำบลโพนงาม  อำเภอเดชอุดม 
 ทิศใต้  มีอาณาเขตติดต่อกับตำบลโนนสมบูรณ์  อำเภอนาจะหลวย 
 ทิศตะวันออก มีอาณาเขตติดต่อกับตำบลบัวงาม  อำเภอเดชอุดม 
 ทิศตะวันตก มีอาณาเขตติดต่อกับตำบลตบหู ตำบลโนนสมบูรณ์ และตำบลท่าโพธิ์ศรี   
 

         1.4 ลักษณะภูมิประเทศ  สภาพพ้ืนที่ลักษณะทั่วไปของเขตองค์การบริหารส่วนตำบลกลาง มี
ลักษณะภูมิประเทศทางกายภาพเป็นที่ราบสูง มีแหล่งน้ำไหลผ่าน สภาพดินเป็นดินปนทราย และดินเหนียวไม่
สามารถกักเก็บน้ำได้ทรัพยากรที่มีอยู่ในตำบลมีน้อยยังไม่สามารถนำไปเป็นผลผลิตและทำให้เกิดรายได้แก่
ประชาชนได ้
 
      1.5 ลักษณะภูมิอากาศ 
  ลักษณะภูมิอากาศเป็นแบบมรสุม  มี  3 ฤดู   คือ 

 ฤดูร้อน  ช่วงระยะเวลาตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์ถึงเดือนเมษายน 
 ฤดูฝน  ช่วงระยะเวลาตั้งแต่เดือนพฤษภาคม  ถึงเดือนตุลาคม 
 ฤดูหนาว  ช่วงระยะเวลาตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน ถึงเดือนมกราคม 
 

 1.6 ที่ดินและการใช้ประโยชน์ 
 -  พ้ืนที่ทำนา          46,990     ไร่  
 -  พ้ืนที่ทำไร่        3,275     ไร่  
 -  พ้ืนที่สวน             847     ไร่  
 -  พ้ืนที่พืชผัก             180     ไร่ 
 -  อ่ืน ๆ                        4,033     ไร่ 
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2. ด้านการเมือง การปกครอง 
 

  แบ่งเขตการปกครองตาม พ .ร.บ . ลักษณะปกครองท้องที่  พ.ศ . 2457 แบ่งเป็น 18 หมู่บ้าน 
ประชากรรวม 14,495 คน แยกเป็น ชาย 7,326 คน หญิง 7,169 คน (ข้อมูลสำนักบริหารการทะเบียน 
กรมการปกครอง พ.ศ. 2563) ณ เดือน  กันยายน 2563  
 

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน จำนวนครัวเรือน 
จำนวนประชากร 

รวม 
ชาย หญิง 

1 บ้านกลาง 612 553 584 1,137 
2 บ้านบก 279 326 346   672 
3 บ้านหมากมาย 445 542 505 1,047 
4 บ้านเม็กใหญ่ 300 406 415  821 
5 บ้านโนนสวรรค์  487 556 540 1,096 
6 บ้านหลุบเลา  286 378 375   753 
7 บ้านเม็กน้อย 267 351 329   680 
8 บ้านโนนสุขสันต์  553 554 580 1,134 
9 บ้านบัวเทียม 294 428 426   854 
10 บ้านโนนใหญ่  241 322 303   625 
11 บ้านคำสำราญ 146 243 198   441 
12 บ้านโนนคำกลาง 193 271 268   539 
13 บ้านหมากมาย 282 345 279   624 
14 บ้านบก 350 437 450   887 
15 บ้านกลาง 336 438 413   851 
16 บ้านเม็กน้อย 377 528 504 1,032 
17 บ้านหมากมาย 258 420 413   833 
18 บ้านเม็กใหญ่ 199 228 241   469 

รวม 5,905 7,326 7,169  14,495 
   
2.1  ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 
       2.1.1 ไฟฟ้า      จำนวนครัวเรือนในตำบลทั้งหมด 5,905 ครัวเรือน มีไฟฟ้าใช้   5,905   ครัวเรือน 
       2.1.2 ประปา     มีประปาใช้    5,905      ครัวเรือน    ไม่มีประปาใช้     -  ครัวเรือน 
       2.1.3 โทรศัพท์   มีชุมสายโทรศัพท์    18  แห่ง  
       2.1.4 การคมนาคม 
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ทางบก  การคมนาคมติดต่อระหว่างตำบล  อำเภอและจังหวัด  รวมทั้งการคมนาคมภายใน 
  ตำบลและหมู่บ้าน 

 
          2.1.5 แหล่งน้ำ    
  ลำห้วย                         จำนวน              3     แห่ง 
                     หนอง                               จำนวน            24      แห่ง 
                     ฝายกั้นน้ำ                          จำนวน              9       แห่ง 
  บ่อน้ำบาดาล             จำนวน          184     บ่อ   
  บ่อน้ำตื้น             จำนวน             -     บ่อ 
  สระน้ำ              จำนวน             -    แห่ง 
  ประปาหมู่บ้าน             จำนวน            18       แห่ง 
 

  2.2  ด้านเศรษฐกิจ    
      2.2.1 การเกษตร 

 1) อาชีพหลัก ได้แก่   
1.  ทำนา        ประมาณร้อยละ 99 
2.  อ่ืน ๆ        ประมาณร้อยละ   1 

  2)  พืชเศรษฐกิจ 
   1. ข้าว     
   2. ยางพารา      
   3. มันสำปะหลัง      
       3)  สัตว์เศรษฐกิจ  คือ โค, กระบือ, สุกร 
       4)  อุตสาหกรรม     ไม่มี 
       5)  สหกรณ์มีจำนวน        1     แห่ง   

               

  2.3  การศึกษา   
 จำนวนสถานศึกษาในสังกัดต่าง ๆ 

1. โรงเรียนบ้านกลาง 
2. โรงเรียนบ้านหมากมาย 
3. โรงเรียนบ้านบัวเทียม 
4. โรงเรียนบ้านเม็กใหญ่ 
5. โรงเรียนดำรงสินสงเคราะห์ 
6. โรงเรียนบ้านโนนสวรรค์ 
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ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กมี   7    แห่ง และโรงเรียนอนุบาลกลาง 1 ประกอบด้วย 
  1.  บ้านกลาง                          มีเด็กที่อยู่ในความดูแล จำนวน             70       คน 
  2.  บ้านโนนสุขสันต์            มีเด็กที่อยู่ในความดูแล จำนวน             40       คน 
  3.  บ้านหมากมาย   มีเด็กที่อยู่ในความดูแล จำนวน             45       คน 
  4.  บ้านโนนใหญ่             มีเด็กที่อยู่ในความดูแล จำนวน             40       คน 
     5.  ศูนย์อบรมเด็กก่อนเกณฑ์ (วัดบ้านโนนสวรรค์) มีเด็กที่อยู่ในความดูแลจำนวน 70     คน 
  6.  บ้านเม็กน้อย    มีเด็กที่อยู่ในความดูแล จำนวน            40        คน 
  7.  บ้านเม็กใหญ่    มีเด็กที่อยู่ในความดูแล จำนวน            26        คน 
  8.  โรงเรียนอนุบาล อบต.กลาง 1   จำนวน       63     คน 
     ห้องสมุดประชาชน    จำนวน        6     แห่ง 
     ที่อ่านหนังสือประจำหมู่บ้าน         จำนวน       18     แห่ง 
           วารสารประจำหมู่บ้าน                จำนวน       18     แห่ง 
  วัดภายในตำบล    จำนวน       14     แห่ง 
  สำนักสงฆ์ภายในตำบล   จำนวน         6     แห่ง 
     
 2.4  สาธารณสุข             จำนวน       2     แห่ง 
  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลกลาง 
  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลเม็กน้อย 
 
    2.5  การรักษาความสงบเรียบร้อย 
            สถานีตำรวจชุมชนตำบลกลาง      จำนวน          2    นาย 
  อปพร.                   จำนวน       242    คน     
 
    2.6  ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม    

 -  ทรัพยากรดิน   
  ที่ดินมีลักษณะเป็นดินร่วนปนทราย     ส่วนใหญ่เป็นพื้นที่ใน เขต  สปก.  4-01 

        -  แหล่งน้ำธรรมชาติ 
  สภาพพ้ืนที่เป็นที่ราบอุดมไปด้วยป่าไม้  ก่อให้เกิดลำน้ำธรรมชาติ ไหลผ่านที่สำคัญได้แก่ลำ
โดมน้อยไหลลงเขื่อนสิรินธร  แหล่งน้ำ  มีดังนี้  
                           ลำห้วย                  จำนวน          3       แห่ง 
                           หนอง                   จำนวน         24       แห่ง       
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 -  ทรัพยากรป่าไม้      มีพ้ืนที่ป่าไม้ที่สำคัญ   ได้แก่   ป่าชุมชนหมู่บ้านต่าง ๆ  
  
    2.7  ผลการพัฒนาขององค์การบริหารส่วนตำบลในปีที่ผ่านมา 
 
            ในการพัฒนาท้องถิ่นที่ผ่านมา องค์การบริหารส่วนตำบลกลาง  ได้ใช้แผนพัฒนาองค์การบริหารส่วน
ตำบลตำบลเป็นกรอบในการกำหนดทิศทางการพัฒนาขององค์การบริหารส่วนตำบล ซึ่งแผนดังกล่าว มาจาก
ความต้องการของประชาชนโดยวิธีการจัดทำประชาคม (Civil Society) ในชุมชน ทั้งในรูปแบบของประชาคม
หมู่บ้าน ประชาคมตำบล ประกอบกับงบประมาณขององค์การบริหารส่วนตำบลมีอยู่อย่างจำกัด ซึ่งสามารถ
ดำเนินการจัดสรรทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลนำไปสู่การแก้ไขปัญหาและสนองตอบความ
ต้องการของประชาชนในชุมชนท้องถิ่นได้ในระดับหนึ่ง  
 การพัฒนาตำบล ขององค์การบริหารส่วนตำบลกลาง ในแผนพัฒนาที่ผ่านมาได้ดำเนินงานในการ
พัฒนาไปแล้วทั้งสิ้น  จำนวน   6 ด้าน  ซึ่งมีผลการดำเนินงานในด้านต่างๆ ดังนี้ 

2.7.1 การดำเนินงานด้านเศรษฐกิจ 
   อาชีพ 

- ส่งเสริมการกระจายรายได้และสร้างอาชีพให้ประชาชนมีงานทำและมีรายได้มากขึ้น 
- พัฒนากลุ่มอาชีพต่าง ๆ และผู้ด้อยโอกาสทางสังคมให้มีความสามารถในการบริหารการจัดการ

การผลิต และการจำหน่าย 
             -    พัฒนาความร่วมมือระหว่างภาครัฐและภาคเอกชนเพื่อการพัฒนาทางเศรษฐกิจให้มีประสิทธิภาพ 

2.7.2 การดำเนินงานด้านสังคม 
   สาธารณสุข 

 -     ป้องกันและแก้ไขปัญหาโรคติดต่อ และโรคติดต่อ  
   -  กำจัดแหล่งเพาะพันธุ์ยุง โดยการพ่นสารเคมีกำจัดยุงลาย, ใส่ทรายอะเบท 
   -  ป้องกันโรคติดต่อ โดยการฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า 
   การศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม   
   -    สนับสนุนการศึกษาแก่เด็กในท้องถิ่นได้มีความรู้ และทัดเทียมทางการศึกษา 
   -    สนับสนุนสถานศึกษาเพ่ือพัฒนางานด้านการศึกษาให้กับนักเรียน 
   -    จัดหาอาหารกลางวันสำหรับเด็กนักเรียน เพ่ือให้เด็กได้รับสารอาหารที่มีคุณค่าทางโภชนาการ 
   -    จัดหาวัสดุ อุปกรณ์ สื่อการเรียนการสอน ชุดนักเรียน ให้กับนักเรียนที่ยากจน 
   -    ส่งเสริมให้ประชาชนมีความสนใจ มีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ประเพณีอันดีงามของท้องถิ่น 
   -    จัดกิจกรรมเพ่ือเป็นการอนุรักษ์ประเพณีอันดีงามของท้องถิ่น อันได้แก่ งานสงกรานต์, 
        งานประเพณีบุญบั้งไฟ ประเพณีแห่เทียนเข้าพรรษา 
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    ยาเสพติด 
   -      ป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติด 
   -      จัดการอบรมให้ความรู้เกี่ยวกับโทษของยาเสพติด 
   -      จัดสร้างสนามกีฬาต้านยาเสพติดประจำหมู่บ้าน 
   -      จัดหาอุปกรณ์กีฬาให้กับเยาวชนเพื่อการออกกำลังกาย 
   -      จัดการแข่งขันกีฬาต้านยาเสพติด 
   การสงเคราะห์คนยากจน คนพิการ เด็ก และผู้สูงอายุ 
   -      ให้การสงเคราะห์ ช่วยเหลือ คนยากจน คนพิการ เด็กและผู้สูงอายุ ครอบครัวผู้ป่วยโรคเอดส์ 
   -      ให้เบี้ยยังชีพแก่ผู้สูงอายุ   
   -      ให้การสงเคราะห์แก่คนยากจน ผู้ยากไร้ ด้วยการจัดหาเครื่องนุ่งห่ม, ยารักษาโรค ฯลฯ 

             -      ให้การช่วยเหลือผู้ประสบกับภัยทางธรรมชาติ อุทกภัย วาตภัย ภัยหนาว ด้วยการจัดหา
เครื่อง    

   อุปโภค/บริโภค  ถุงยังชีพ ฯลฯ  
2.7.3    การดำเนินงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 
   การคมนาคม 
   ดำเนินการปรับปรุงและพัฒนาเส้นทางคมนาคมให้ประชาชนสามารถสัญจรผ่านไป -มาได้สะดวก 

รวดเร็ว และปลอดภัยมากขึ้น 
-  ก่อสร้างถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก 
-  ปรับปรุงและพัฒนาถนนให้มีสภาพผิวจราจรที่มีความม่ันคงแข็งแรงและกว้างมากขึ้น 

  -     ก่อสร้างถนนลูกรัง ที่มีความจำเป็นเร่งด่วน และเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อน 
  -     ปรับปรุงซ่อมแซมถนนเพื่อการเกษตร 
   ไฟฟ้าสาธารณะ 
   ดำเนินการจัดให้มีไฟฟ้าสาธารณะ ภายในหมู่บ้านเพ่ือทำให้เกิดแสงสว่างและสะดวกในการสัญจร 

และเป็นการลดอุบัติเหตุ  ลดปัญหาอาชญากรรม  รวมถึงความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของประชาชน 
   -     ติดตั้งซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะในพ้ืนที่หมู่บ้าน 
   การระบายน้ำ 
   ดำเนินการจัดให้มีระบบการระบายน้ำที่ได้มาตรฐาน และเชื่อมโยงถึงกัน พร้อมทั้งระบายน้ำลงไปสู่

แหล่งน้ำเพ่ือใช้ในการทำการเกษตรต่อไป 
   -    ก่อสร้างรางระบายน้ำ 
   -    ขุดลอกรางระบายน้ำ 
   -    ซ่อมแซมรางระบายน้ำ,คลองส่งน้ำ 
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2.7.4    การดำเนินงานด้านแหล่งน้ำ 
   แหล่งน้ำเพื่อการอุปโภค/บริโภคและน้ำเพื่อการเกษตร 
ดำเนินการจัดให้มีประปาหมู่บ้านครอบคลุมทุกหมู่บ้าน พร้อมทั้งพัฒนาระบบประปาให้แรงดันของ

น้ำไหลแรงได้มาตรฐานพัฒนาแหล่งน้ำขนาดใหญ่ในพ้ืนที่สาธารณะประโยชน์ และดำเนินการขุดคลองส่งน้ำ
เพ่ือการเกษตรอย่างเป็นระบบ สามารถส่งน้ำเพื่อการเกษตรไปได้ครอบคลุมทั่วถึงทุกหมู่บ้าน/ตำบล 

- ซ่อมบำรุงระบบประปาหมู่บ้าน 
- ขุดสระน้ำเพ่ือการเกษตร 
- ขุดลอกคลอง,หนองน้ำต่างๆ 

 2.7.5 การดำเนินงานด้านการเมือง การบริหาร 
    การพัฒนาบุคลากร 
    ดำเนินการยกระดับความรู้ ความสามารถให้สมาชิกสภาท้องถิ่น ผู้บริหารท้องถิ่น พนักงานส่วน
ท้องถิ่น และลูกจ้าง ให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
    -     อบรมให้ความรู้ในระเบียบ กฎหมาย ข้อบังคับ ที่เก่ียวข้องในการปฏิบัติงาน 
    -     ฝึกอบรม ศึกษา ดูงาน ทัศนะศึกษาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน 
    การพัฒนารายได้ 
    ดำเนินการปรับปรุงการจัดเก็บภาษีที่เกี่ยวข้องภายในตำบลให้ทั่วถึง และครอบคลุมทุกหมู่บ้าน 
    -     จัดทำแผนที่ภาษีและทะเบียนทรัพย์สิน 
    -     ประชาสัมพันธ์ตามสื่อต่างๆ 
    การจัดหาและปรับปรุงเครื่องมือ เครื่องใช้และสถานที่ปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ 
    -    จัดหาคอมพิวเตอร์, โทรศัพท,์ โทรสาร 
    -    ก่อสร้างห้องประชุมสัมมนา, ปรับปรุงศาลากลางบ้าน 
    -    จัดทำป้ายบอกสถานที่, บอร์ดประชาสัมพันธ์ 
 2.7.6 การดำเนินงานด้านทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
    การอนุรักษ์แหล่งน้ำและป่าไม้ 
    ดำเนินการอนุรักษ์และรักษาทรัพยากรป่าไม้  แหล่งน้ำ สร้างจิตสำนึกให้กับประชาชนให้มีความ
หวงแหนในทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
    -    ฝึกอบรมการรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
 -    การปลูกป่าในที่สาธารณะ และการปลูกป่าทดแทน 
             -    การจัดทำป่าชุมชน 

-    กำหนดแนวเขตท่ีสาธารณประโยชน์ 
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แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ  
 

ความหมายของความพึงพอใจ 
มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจ ไว้ดังนี้ 
อานนต์  ฉลูศรี (2554 : 25)  ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกของมนุษย์ใน 2 ด้าน มีทั้ง

ความพึงพอใจในด้านบวกและความพึงพอใจในด้านลบ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลที่มีความรู้สึก ในสิ่งนั้น ๆ 
แตกต่างกันตามความต้องการของตนเอง 

อาภรณ์รัตน์  เลิศไผ่รอด (2554 : 39) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกพอใจต่อสิ่งใด
สิ่งหนึ่ง เมื่อความต้องการของมนุษย์ได้รับการตอบสนองทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจก็จะเกิดความพอใจ 
ชอบใจ เกิดเป็นทัศนคติด้านบวก ที่แสดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบที่แสดงให้
เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจ ความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติซึ่งไม่จำเป็นต้อง
แสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ 

สุวิมล คาย่อย (2555 : 50) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลซึ่งแสดงออกใน
ด้านบวกหรือลบที่มีความสัมพันธ์กับการได้รับการตอบสนองต่อสิ่งที่ต้องการ ซึ่งความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้น 
เมื่อบุคคลได้รับหรือบรรลุจุดหมายในสิ่งที่ต้องการในระดับหนึ่งและความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น
หากความต้องการหรือจุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 

ชนะดา วีระพันธ์ (2555 : 25) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติทางบวก
ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือมีความชื่นชอบพอใจต่อการที่บุคคลอ่ืนกระทำการสิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนอง
ความ ต้องการของบุคคลหนึ่งที่ปรารถนาให้กระทำในสิ่งที่ต้องการ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถ  
ตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ แต่ทั้งนี้ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันหรือ
มีความพึงพอใจมากน้อยขึ้นอยู่กับค่านิยมของแต่ละบุคคลและความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ทำให้  เกิดความพึง
พอใจตลอดจนสิ่งเร้าต่าง ๆ ซึ่งอาจสามารถทำให้ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันได้ เช่น ความสะดวกสบายที่
ได้รับความสวยงาม ความเป็นกันเอง ความภูมิใจ การยกย่อง การได้รับการ  ตอบสนองในสิ่งที่ต้องการและ
ความศรัทธา เป็นต้น 

ลติกา  จองพาณิชย์เจริญ (2555 : 6) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง โดยทั่วไปการประเมิน
เกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันใน 2 มิติ คือ มิติความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) 
และมิติความพึงพอใจในบริการที่ได้รับ (Service Satisfaction) ในการประเมินนี้เป็นการประเมินในมิติหลัง
ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะ
ทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนข้างสลับซับซ้อน จึงเป็นการยาก
ที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรงแต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น      
การแสดงความคิดเห็นตรงนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง จึงจะสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ 

นอแมน และกิล (Naumann and giel, 1995 : 218, อ้างใน ลติกา จองพาณิชย์เจริญ, 2555 : 7) 
ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นกับประสบการณ์  ที่ผ่านมาในอดีต                        
มีองค์ประกอบใหญ่ ๆ 3 ส่วนได้แก่ 
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1. คุณภาพของสินค้าและบริการ (Quality Product & Service) ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้                
ของลูกค้า เมื่อลูกค้ารับรู้ว่าสินค้าหรือบริการที่ได้มามีคุณภาพดี ก็จะรู้สึกพอใจในสินค้าหรือบริการนั้น
โดยทั่วไปลูกค้าจะดูคุณภาพจากรายละเอียด หรือตัวอย่างของสินค้าหรือบริการ 

2. ราคา (Price) เป็นส่วนประกอบที่สอง ที่จะทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจเมื่อลูกค้าได้เปรียบ
เทียบความยุติธรรมของราคา ลักษณะของสินค้าและเห็นว่ามีราคาเหมาะสม ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ       
แต่เมื่อลูกค้ารู้สึกว่าสินค่านั้นไม่เหมาะสมกับราคาก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 

3. ภาพลักษณ์ร่วม (Corporate image) เป็นส่วนประกอบที่สาม การมีภาพลักษณ์ร่วมกันควรเป็น
ที่รู้จักกันทั้งการดำเนินธุรกิจทั่วไป การมีคุณธรรม และความรับผิดชอบต่อสังคม 

สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ (2555 : 6) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ
หมายถึง ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งในเชิงการประเมินค่า  ซึ่งจะเห็นว่า
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจนี้เกี่ยวข้องสัมพันธ์กันทัศนคติอย่างแยกกันไม่ออก 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี (2561 : 9) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดี              
เจตคติที่ดีและมีความสุขต่อการปฏิบัติงานที่มีต่อ สิ่งแวดล้อมภายในองค์กรโดยมีองค์ประกอบต่าง ๆ เช่น 
ความมั่นคงในอาชีพ ขนาดของหน่วยงานลักษณะ ของงาน ความก้าวหน้าในงานและอ่ืน ๆ ซึ่งจะส่งผลให้การ
ทำงานนั้นประสบผลสำเร็จสนองนโยบายและ บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร ก่อให้เกิดการพัฒนาขึ้นในองค์กร
อย่างต่อเนื่อง 

จากความหมายที่มีนักวิชาการกล่าวไว้อย่างหลากหลาย ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดเมื่อได้รับการตอบสนองตามที่ตนต้องการ แล้วจะ
เกิดความรู้สึกที่ดีต่อสิ่งนั้น ตรงกันข้ามหากความต้องการไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 

 
ความสำคัญของความพึงพอใจ 
มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย ความสำคัญความพึงพอใจ ไว้ดังนี้ 
Millet (1954 : 397-400, อ้างใน อานนต์  ฉลูศรี, 2554 : 31) ได้กล่าวไว้ว่า ความสำคัญของความ

พึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการโดยพิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน ดังต่อไปนี้ 

1. การให้ บ ริก ารอย่ าง เสมอภ าค  (Equitable Service) หมายถึ ง  ความยุ ติ ธรรม ใน               
การบริหารงานของรัฐท่ีมีทัศนคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ
อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการ
ปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการต้องมองว่า            
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย     
ถ้าไม่มีการตรงต่อเวลาซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน 

3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ            
ต้องมีลักษณะมีจำนวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม ความเสมอภาค หรือการตรง
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ต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้าจำนวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีให้บริการสร้างความ
ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการท่ีเป็นไปอย่าง
สม่ำเสมอต่อเนื่อง โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ยึดความพึงพอใจของหน่วยงาน              
ท่ีให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อไรก็ได้ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพ และการเพ่ิมประสิทธิภาพ หรือความสามารถที่จะทำหน้าที่ให้บริการได้มากขึ้นโดยใช้
ทรัพยากรเท่าเดิม 

นงค์เยาว์  วิเชียรเครือ (2555 : 32) ได้กล่าวไว้ว่า ความสำคัญของความพึงพอใจ หมายถึง ความพึง
พอใจเป็นปัจจัยที่สำคัญประการหนึ่ งที่มีผลต่อความสำเร็จของงานที่บรรลุเป้าหมายที่วางไว้อย่างมี
ประสิทธิภาพอันเป็นผลจาก การได้รับการตอบสนองต่อแรงจูงใจหรือความต้องการของแต่ละบุคคลใน
แนวทางท่ีเขาประสงค์ ความพึงพอใจโดยทั่วไปตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า Satisfaction  

ผุสดี  แสงหล่อ (2555 : 14) ได้กล่าวไว้ว่า ความสำคัญของความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงาน เป็นที่พึงปรารถนาของบุคคลทุกคนเพราะช่วยให้การทำงาน  เป็นไปอย่างราบรื่นและมี
ประสิทธิภาพผลสูงสุด การสร้างความพึงพอใจนั้น ผู้บริหารจำเป็นต้องรู้  เกี่ยวกับกระบวนการเทคนิคและ
วิธีการด้วยการอาศัยการจูงใจเป็นเครื่องมือสำคัญ การจูงใจ  บุคลากรให้ได้ผลนั้นผู้บริหารต้องใช้สิ่งจูงใจที่
เหมาะสมกับความต้องการของแต่ละบุคคล และมีความรู้พ้ืนฐานที่จะนำไปใช้ในการเสริมสร้างความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงาน  

สมุทร ชำนาญ (2556 : 77) ได้กล่าวไว้ว่า ความสำคัญของความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจในงาน 
ของพนักงานภายในองค์การทุกระดับ จะมีผลต่อความมีประสิทธิภาพในการทำงานและมีผล ต่อพฤติกรรม
การทำงานของพนักงาน เมื่อพนักงานมีความพอใจในงานและมีความรู้สึกที่ดี  โดยส่วนรวมของคนที่มีต่องาน
ของพวกเขามีองค์ประกอบหลายอย่างที่ชักนำคนไปสู่ความรู้สึก ในทางบวก (มีความรู้สึกที่ดี) หรือในทางลบ 
(มีความรู้สึกที่ไม่ดี) ต่องานของพวกเขา กล่าวโดยสรุป ความสำคัญของความพึงพอใจว่าความพึงพอใจเป็น
ปัจจัยสำคัญ  ประการหนึ่ งที่จะสร้างความรู้สึกหรือทัศนคติที่ดีต่อผู้ปกครองนักเรียน เป็นการสร้าง
ความสัมพันธ์ อันดีระหว่างผู้ปกครองนักเรียนกับโรงเรียน เพ่ือช่วยให้การทำงานอย่างราบรื่น และมี
ประสิทธิภาพ สูงสุด 

พัทธนันท์  อ้ึงรัก (2556 : 98) ได้กล่าวไว้ว่า ความสำคัญของความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติที่ดี
เกี่ ยวกับ งานของพนั กงานซึ่ งจะเกี่ ยวข้องกับปั จจัยแวดล้อม  ในงานของเขา เช่น  ค่ าตอบแทน                     
ในโอกาสการเลื่อนตำแหน่ง ความก้าวหน้า หัวหน้างาน ตลอดจน  เพ่ือนร่วมงาน ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรับรู้                     
ในงานของบุคคล ความพอใจในงานยังเกิดขึ้นจากปัจจัย แวดล้อมของงาน ได้แก่รูปแบบการบริหาร นโยบาย
และขั้นตอนการทำงาน กลุ่มงานที่ เกี่ยวข้อง  สภาพแวดล้อมการทำงาน ตลอดจนผลประโยชน์และ
ผลตอบแทน อย่างไรก็ดีมีข้อมูลสนับสนุนว่า ความพอใจในงานจะได้รับอิทธิพลจากปัจจัยภายในบุคคล
มากกว่าเป็นผลจากสภาพแวดล้อม ภายนอก โดยมีการศึกษาว่าพันธุกรรมมีส่วนเกี่ยวข้องกับความพอใจ                 
ในงานของบุคคล  
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จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ความสำคัญของความพึงพอใจ เป็นความสำคัญต่อบุคคล ต่องาน
และหน่วยงาน คือ ประการหนึ่งความสำคัญต่อบุคคล ได้แก่ ทำให้เป็นสุข เกิดแรงจูงใจและกำลังใจดี มีความ
เชื่อมั่นในตนเองและผู้อ่ืน รวมถึงให้บุคคลแสดงศักยภาพของตนเองอย่างเต็มที่ ประการที่สอง ความสำคัญต่อ
งาน ได้แก่ ทำให้งาน บังเกิดความสำเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ ทำให้เกิดความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงาน
ทำให้ระบบงาน ดำเนินไปด้วยความราบรื่นเรียบร้อยและประการที่สาม ความสำคัญต่อหน่วยงาน ได้แก่ ทำให้
หน่วยงาน มีบรรยากาศที่ดี ทำให้หน่วยงานมีภาพลักษณ์ที่ดี และทำให้หน่วยงานมีความรักความสามัคคีและ
เป็นพลัง ที่ผลักดันให้หน่วยงานเจริญก้าวหน้า 

 
ลักษณะของความพึงพอใจ 
สุรศักดิ์  นาถวิล (2544 : 10, อ้างใน ศักดา พิริยะกิจไพบูลย์ , 2554 : 24-25) ได้กล่าวไว้ว่า 

ลักษณะของความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอในการบริการท่ีมีความสำคัญต่อการดำเนินงานบริการ 
ให้เป็นแบบอย่างท่ีมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะท่ัวไป ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลจำเป็นต้อง
สัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืนและสิ่ง  
ต่าง ๆ ในชีวิตประจำวัน ทำให้แต่ละคนมีประสบการรับรู้ เรียนรู้ สิ่งที่จะได้รับการตอบแทนแตกต่างกันไปแต่ละ
สถานการณ ์

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงในแต่ละ
สถานการณ์ ก่อนที่จะได้รับการบริการ มักจะมีมาตรฐานของการบริการไว้ในใจอยู่แล้ว ซึ่งมีแหล่งอ้างอิงมาก
จากคุณค่าหรือเจตคติท่ียึดถือต่อบริการโฆษณา การให้คำมั่นสัญญาของผู้ใช้บริการเหล่านี้ เป็นปัจจัยพื้นฐานที่
ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่ผู้
บริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่ได้รับบริการ คือ ความคาดหวังในสิ่งที่คิดว่าควรจะได้รับ มีอิทธิพลต่อ
ช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผู้ให้บริการ และผู้รับบริการเป็นอย่างมากเพราะ
ผู้รับบริการ จะประเมินผลเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้รับจริงในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้นกับความคาดหวังที่มี
ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจกับการบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงหรือต่ำกว่า
นับว่าเป็นการยืนยันที่คาดเคลื่อนจากความคาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้ ช่วงความแตกต่างที่เกิดขึ้นจะชี้ให้ เห็นถึง
ระดับความพึงพอใจมากน้อย ถ้ายืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจถ้าไปทางลบแสดงถึง
ความไม่พึงพอใจ 

ศักดา พิริยะกิจไพบูลย์ (2554 : 25) กล่าวว่า ลักษณะความพึงพอใจเป็นการแสดงออก           
ทางอารมณ์ท่ีแต่ละบุคคลได้แสดงออกมาตามการได้รับการตอบสนองตรงตามความต้องการหรือไม่ หรือ
จากสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีได้รับจริงตามแต่ละสถานการณ์ไป ซึ่งสามารถแสดงออกมาท้ังพึงพอใจและ          
ไม่พึงพอใจ 
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สุนันทา เลาหนันทน์ (2544 : 8-9, อ้างใน มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี, 2561 : 11)  มีความเห็นว่า 
องค์ประกอบที่มีส่วนในการจูงใจ บุคคลให้มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ได้แก่  

1. การจัดงานที่ท้าทายความสามารถให้ทำแต่ต้องคำนึงถึงอยู่เสมอว่างานที่มีลักษณะท้าทายต่อบุคคล
หนึ่งอาจจะไม่เป็นสิ่งท้าทายความสามารถของอีกบุคคลหนึ่งได้  

2. การเปิดโอกาสให้มีส่วนร่วมในการวางแผน หากบุคคลถูกขอร้องให้ช่วยในการวางแผนและ  
กำหนดภาวะแวดล้อมในการปฏิบัติงาน ก็จะเป็นแรงจูงใจในการทำงานทางหนึ่ง  

3. การให้การยกย่องและสถานภาพ บุคคลทุกคนไม่ว่าอยู่ในฐานะไร ต้องการได้รับการยกย่อง  จาก
กลุ่ม และจากผู้บังคับบัญชาเหมือนกันทุกคน แต่การยกย่องชมเชยต้องทำด้วยความจริงใจ และ ผลของการ
ปฏิบัติงานจะต้องสูงกว่าเกณฑ์เฉลี่ย  

4. การให้ความรับผิดชอบมากขึ้น และการให้อำนาจเพ่ิมขึ้น การได้เลื่อนขั้นเลื่อนตำแหน่ง การให้
อำนาจและการมอบหมายความรับผิดชอบ เป็นเครื่องมือในการจูงใจคนปฏิบัติงานได้อย่าง มีประสิทธิภาพ  

5. การให้ความมั่นคงและความปลอดภัย ความกลัวในสิ่งต่าง ๆ เช่น การไม่ให้งานทำการสูญเสีย
ตำแหน่งเป็นสิ่งที่แฝงอยู่ภายใต้จิตใจของคน ความต้องการในเรื่องความมั่นคงปลอดภัย  จึงสำคัญ แต่ต้อง
คำนึงด้วยว่าความมั่นคงปลอดภัยมากน้อยเท่าใด จึงเป็นตัวกระตุ้นให้เกิดประสิทธิภาพ ในการปฏิบัติงาน  

6. การให้ความเป็นอิสระในการทำงาน ทุกคนปรารถนาจะมีอิสระในการทำงานด้วยตัวเขาเอง 
โดยเฉพาะกลุ่มที่มีความเชื่อมั่นในตัวเองสูง การบอกทุกอย่างว่าควรทำอย่างไรจะเป็นการทำให้แรงจูงใจ     
ต่ำลงได ้ 

7. การเปิดโอกาสให้เจริญก้าวหน้าทางด้านส่วนตัว ความปรารภนาที่จะก้าวหน้าในทาง  ด้านอาชีพ
เป็นเป้าหมายของทุกคนในองค์กร การได้มีโอกาสเข้าร่วมฝึกอบรม การศึกษาดูงาน การหมุนเวียนงานและ
การสร้างประสบการณ์จากการใช้เครื่องมือต่าง ๆ ล้วนเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน  

8. การให้เงินรางวัลที่เกี่ยวกับเงิน การวิจัยในปัจจุบันยังสรุปได้ไม่ชัดเจนเกี่ยวกับความสำคัญ ของเงิน
ที่มีแรงจูงใจ เพียงแต่ชี้แนะว่าเงินเป็นสิ่งที่ทำให้เกิดความพอใจมากกว่าที่จะเป็นแรงจูงใจ แต่คน ส่วนมากก็
ยังคงคุณค่าเงินไว้สูง  

9. การให้โอกาสแข่งขัน การแข่งขันเป็นแรงจูงใจสำคัญ โดยเฉพาะอย่างยิ่งระดับผู้บริหารซึ่ง ต้องการ
ความเป็นเลิศในการปฏิบัติงานทำให้แรงกระตุ้นที่จะแสวงหาแนวคิดใหม่  ๆ มาใช้ในการปฏิบัติงาน                        
ที่มีประสิทธิภาพ 

จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ลักษณะความพึงพอใจ มี 2 ลักษณะคือ ความพึงพอใจที่เป็น           
การแสดงออกทางอารมณ์ และความพึงพอใจที่เกิดจากการประเมินความแตกต่างจากการรับบริการ และ            
ในการรับบริการนั้นถ้าผู้รับบริการได้รับตามความต้องการหรือได้รับตามความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจ 
หรือหากไม่ตรงตามความต้องการหรือตามความคาดหวังผู้รับบริการก็จะไม่เกิดความพึงพอใจ 
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ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ไว้ดังนี้ 
อนงค์นาฎ  แก้วไพฑูรย์ (2554 : 27) ได้กล่าวไว้ว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจเกี่ยวกับการบริการ 

หมายถึง สิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือกระตุ้นให้บุคคลเกิดความพึงพอใจและทำให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้น 
ความพึงพอใจของผู้รับริการเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบ ต่อสิ่งที่ได้รับจากการบริการ
และการนำเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้คาดหวังไว้ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไปได้ตามปัจจัย
แวดล้อมและ สถานการณ์ที่เกิดขึ้น ในระหว่างการบริการผู้ให้บริการจะต้องตระหนักตนเองว่ามีส่วนสำคัญใน
การสร้าง ความพึง พอใจในการบริการ ผู้ให้บริการจะต้องคำนึงผู้รับบริการเป็นสำคัญ พฤติกรรมที่แสดงออก
ในการ ให้บริการต้องแสดงออกด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตสำนึกของการบริการผู้ให้บริการ  
ต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดระบบบริการเพ่ือเพ่ิมความคล่องตัวและ  ความสามารถใน
การตอบสนองต่อความต้องการได้อย่างถูกต้อง แม่นยำ สะดวกรวดเร็วและมีคุณภาพ การนำเทคโนโลยีเข้า
มาร่วมในการพัฒนาระบบบริการด้วยเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการ ซึ่งในการบริการที่มีประสิทธิภาพ
และสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการได้นั้นมิได้เกิดจากปัจจัยใดปัจจัยหนึ่ง แต่มีหลายปัจจัยร่วมกัน ดังนั้น
การให้บริการที่ตรงกับสิ่งที่คาดหวังของผู้รับบริการ จะต้องนำกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจในการบริการมา
ประยุกต์ใช้ให้เป็นรูปธรรมมากที่สุดซึ่งมีอยู่ หลายวิธีด้วยกัน ล้วนตั้งอยู่บนพ้ืนฐานความคิดเดียวกัน คือ               
การให้บริการที่ตรงกับสิ่งที่คาดหวังของผู้รับบริการจนกลายเป็นความพึงพอใจ  

ดาวสวรรค์ รื่นรมย์ (2560 : 12-13) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึง
ความรู้สึกทางบวกของผู้รับบริการ ต่อการใหบ้ริการ ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับริการ มีดงันี้ 

 1. สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวก เมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อม  ก่อให้เกิดความ           
พึงพอใจต่อการบริการทำเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่ให้บริการทั่วถึง เพ่ืออำนวยความสะดวกแก่ลูกค้า         
จึงเป็นเรื่องสำคัญซึ่งหากตรงกับความเชื่อถือที่มีก็มักจะมีความรู้สึกดีกับการบริการดังกล่าวอันเป็นแรงจูงใจ
ผลักดันให้มีความต้องการตามมาได้  

2. ผู้ให้บริการ เป็นบุคคลที่มีบทบาทสำคัญต่อการปฏิบัติงานบริการ ให้ผู้ได้รับบริการเกิดความ             
พึงพอใจทั้งสิ้น  

3. สภาพแวดล้อมของการบริการ โดยในสภาพแวดล้อม และบรรยากาศของการ บริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวกับการออกแบบอาคารสถานที่
ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน การจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน   

4. กระบวนการให้บริการ มีวิธีการนำเสนอบริการในกระบวนการเป็นส่วนที่สำคัญ ในการสร้างความ
พึงพอใจให้กับลูกค้าและประสิทธิภาพการจัดระบบการบริการส่งผลให้การ ปฏิบัติงานบริการแก่ลูกค้ามีความ
คล่องตัวและสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องและมีคุณภาพ  

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

ด้านผู้ให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะส่วนตัวของผู้
มารับบริการ และด้านกระบวนการการให้บริการ หรือที่เรียกว่า “ส่วนประสมทางการตลาด (7P’s)” 
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รูปแบบการประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการ 
มีนักวิชาการได้ให้ความหมาย รูปแบบการประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการ ไว้ดังนี้ 
Millet (2012) อ้างใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย, 2559 : 15-16) ได้กล่าวไว้ว่า การประเมินความพึง

พอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service) หรือ ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริการ โดยการพิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน ดังนี้  

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการงานของ
ที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นผู้ใช้บริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน ไม่ มีการ
แบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ผู้ใช้บริการทุกคนจะได้ รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็น ปัจเจกบุคคลที่ใช้
มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน  

2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการ 
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ถ้าไม่มีการตรงเวลาจะนำมาซึ่งการสร้างความไม่ พึงพอใจให้แก่ 
ผู้ใช้บริการ  

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมี จำนวน
การให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the geographical) ซึ่ง Millet 
เห็นว่าความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจำนวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอ และ
สถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแกผู่้ใช้บริการ  

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นไป
อย่างสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจขององค์กรที่ ให้บริการว่าจะให้ 
หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้  

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือ  ความสามารถที่ทำ
หน้าที่ได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม  

จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการดำเนินการใด ๆ เพ่ือเป็นการ
ให้ความสะดวกแก่บุคคลอื่นซึ่งกิจกรรมนั้น  ไม่สามารถจับต้องได้ แต่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับ
ได้ และสามารถทำให้เกิดความประทับใจ หรือความพึงพอใจกับผู้ใช้บริการได้ ซึ่งหลักการให้บริการประกอบ
ไปด้วยการให้บริการ อย่างเสมอภาค การให้บริการอย่างทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง การให้บริการอย่างก้าวหนา 

 
ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
1. ทฤษฎีลำดับฐานความต้องการของมนุษย์ (Hierarchy of Needs Theory)  
   เป็นทฤษฎีที่พัฒนาขึ้นโดย Abrahum Maslow นักจิตวิทยาชาวอังกฤษ ซึ่งระบุว่า บุคคลมีความ

ต้องการเรียงลำดับจากระดับพ้ืนฐานที่สุดไปยังระดับสูงสุด อธิบายถึงความพึงพอใจและ ความต้องการของ
มนุษย์โดยมีข้อสมมติฐานเกี่ยวกับมนุษย์ 3 ประการคือ (วรรณา อาวรณ 2559 : 8-11) 
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1. มนุษย์มีความต้องการ ความต้องการมีอยู่เสมอและไม่มีที่สิ้นสุด แต่สิ่งที่มนุษย์ ต้องการนั้นขึ้นอยู่
กับว่าเขามีสิ่งนั้นอยู่แล้วหรือยังขณะที่ความต้องการใดได้รับการสนองแล้ว ความต้องการอ่ืนจะเข้ามาแทนที่
กระบวนการนี้ไม่มวีันสิ้นสุดโดยจะเริ่มตั้งแต่เกิดจนตาย  

2. ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้ว จะไม่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป ความต้องการที่
ไม่ไดร้ับการตอบสนองเท่านั้นที่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรม  

3. ความตอ้งการของมนุษย์มีเป็นลำดับขั้นตามลำดับความสำคัญ กล่าวคือ เมื่อความต้องการในระดับ
ต่ำได้รับการตอบสนองแล้วความต้องการในระดับสูงก็จะมีการเรียกร้องให้มีการตอบสนองทันท ี 

Maslow เชื่อว่า มนุษย์มีความต้องการทั้งหมด 5 ขั้นด้วยกัน ความต้องการทั้ง 5 ขัน้ มีการเรียงลำดับ
จากขั้นต่ำสุดไปหาขั้นสูงสุด มนุษย์จะมีความต้องการในขั้นต่ำสุดก่อน เมื่อได้รับ การตอบสนองความต้องการ
ในขั้นนี้เป็นที่พึงพอใจแล้ว ก็จะเกิดความต้องการในขั้นสูงต่อไป ความต้องการในขั้นต่ำกว่าจะต้องได้นับการ
ตอบสนองจนเป็นที่พอใจเสียก่อนเสมอมนุษย์จึงจะเกิด  ความต้องการขั้นสูงได้ความต้องการทั้ง 5 ขั้น 
เรียงลำดับจากข้ันต่ำสุดไปยังสูงสุด ดังนี้  

1. ความต้องการทางกายภาพ (Physiological Needs) เป็นความต้องการขั้นแรกหรือ ขั้นต่ำสุดหรือ
เรียกว่าขั้นพ้ืนฐานของมนุษย์ซึ่งความต้องการดังกล่าวเป็นสิ่งจำเป็นสำหรับการอยู่รอดของชีวิตมนุษย์ทีจ่ะขาด
เสียมิได้เช่น ความต้องการอาหาร น้ำ อากาศ เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค ที่อยู่อาศัย เป็นต้น สิ่งเหล่านี้จำเป็น
สำหรับมนุษย์ทุกคนทำให้มนุษย์จำเป็นต้องใฝ่หาสิ่งเหล่านี้มาตอบสนองก่อนสิ่งอ่ืนใด ด้วยเหตุผลดังกล่าวจะ
เห็นได้ว่าการตอบสนองความต้องการของร่างกาย ก็จะเป็นสิ่งหนึ่งที่จูงใจให้มนุษย์เราได้ ส่วนสิ่งที่เกี่ยวกับ
จิตใจหรือความนึกคิดจะมีอิทธิพลก็ต่อเมื่อ ความต้องการทางร่างกายได้รับการตอบสนองเป็นที่เรียบร้อยแล้ว
เท่านั้น ดังนั้นความจำเป็นทางด้านร่างกายเป็นความต้องการลำดับแรกที่มนุษย์จะต้องมีเป็นพื้นฐานก่อนจึงจะ
มีความตอ้งการลำดับต่อไป  

2. ความต้องการด้านความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Safety or Security Needs) เมื่อมนุษย์ ได้รับ
การตอบสนองทางด้านร่างกายแล้วตามสมควรมนุษย์ก็จะต้องการในขั้นที่สูงขึ้นต่อไป คือ ความต้องการความ
ปลอดภัยหรือความมั่นคงในชีวิตและทรัพย์สิน เช่น ความม่ันคงในหน้าที่การงาน คนงานจะต้องไม่ ถูกปลดให้
ออก หรือถูกย้ายง่าย ๆ แต่เขาและเพ่ือนร่วมงานจะต้องได้รับการปฏิบัติอย่างยุติธรรมทัดเทียมกัน เวลา
เจ็บป่วยก็มีคนรักษาพยาบาลให้ได้รับการเอาใจใส่ดูแล เมื่อออกจากงานก็จะต้องได้รับบำเหน็จบำนาญเป็น
การตอบแทน นอกจากนี้ยังต้องการมีรายได้ดีพอสมควร หรือ อย่างน้อยก็พอเพียงแก่การดำรงชีวิตอย่างสุข
สบาย มีหลักประกันต่าง ๆ ในการทำงานอย่างเพียงพอ ตลอดทั้งครอบครัวเป็นสุขปลอดภัยด้วย ในฐานะที่
ผู้บริหารเป็นผู้บังคับบัญชาหรือหัวหน้าหน่วยงาน ผู้บริหารจำเป็นต้องสนองสิ่งต่าง ๆ ดังกล่าวแก่ผู้ใต้ บังคับ
บัญชาเพ่ือให้เขามีความรู้สึกว่างานที่ทำอยู่มีความมั่นคงปลอดภัย ซึ่งจะมีผลทำให้ระดับความร่วมมือร่วมใจใน
การปฏิบัติงานสูงยิ่งขึ้น  

3. ความตอ้งการทางสังคม (Social Needs) เมื่อมนุษย์ได้ รับการตอบสนองตามลำดับ ความตอ้งการ 
2 ขั้น ดังกล่าวแล้ว คือทั้งทางกายภาพและความปลอดภัย ความต้องการทางด้านสังคม ซึ่งเป็นขั้นที่สูงกว่า
ตามมา นั่นคือ ความต้องการสังคม ซึ่งหมายถึง ความต้องการเข้าสู่สังคม ต้องการความรัก ความห่วงใย ความ
ผูกพันจากผู้อ่ืนในสังคม ความต้องการที่จะให้สังคมยอมรับตน เข้าเป็นสมาชิกร่วมอยู่ด้วย หรือต้องการที่จะ
เข้าพวกเข้าหมู่มีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ ความต้องการ เข้าร่วมเป็นสมาชิกขององค์การต่าง ๆ รวมทั้ง
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มิตรภาพและความเห็นใจจากเพ่ือนมนุษย์ด้วย ทั้งนี้ เนื่องจากมนุษย์เป็นสัตว์สังคม โดยธรรมชาติมนุษย์จึง              
ต้องอยู่ร่วมกับผู้อ่ืนเสมอ ในจิตสำนึกจึงมีความกลัวทีจ่ะถูกทอดทิ้งกลัวการอยู่อย่างโดดเดี่ยว ความตอ้งการข้ัน
นี้มักจะมองในแง่ที่เกิดความรู้สึก แก่ตนเองว่าเป็นผู้มีความสำคัญคนหนึ่งในกลุ่มและมีบุคคลรักใคร่เชื่อถือ
ตนเองผู้บังคับบัญชา จะต้องทำให้ผู้ใต้ บังคับบัญชามีความรู้สึกว่าเขาเป็นส่วนหนึ่งของงานที่ทำหรือหน่วยงาน
นั้น โดยให้ผู้ใต้บังคับบัญชามีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ ของหน่วยงานทั้งในด้านการทำงานและในด้านสังคม  
เช่น ให้ผู้ใต้บังคับบัญชามีส่วนร่วมในการแสดงออกซึ่งความคิดเห็นต่าง ๆ ในการทำงานให้ได้รู้สึกว่าตนเป็น
ส่วนประกอบสำคัญในความสำเร็จของงาน ตลอดจนให้ได้เข้าร่วมในงานสังคมต่าง ๆ เช่น การเชิญรับประทาน
อาหารร่วมกัน เป็นต้น อาจพูดได้ว่าความต้องการทางด้านสังคมนี้เป็นความต้องการทางจิตใจมากขึ้นนั้นเอง  

4. ความต้องการการยกย่องและยอมรับนับถือ (Esteem Needs) หรือเรียกว่าความต้องการการ
ยอมรับในสังคม ซึ่งความต้องการด้านนี้จะมีความต้องการสูงกว่าความต้องการด้านสังคม คือ นอกเหนือจากมี
เพ่ือนร่วมกลุ่มในสังคมแล้วยังต้องการให้ตนมีฐานะเด่นในสังคมนั้นด้วย โดยเป็นที่ยอมรับของบุคคลอ่ืน และมี
บุคคลอ่ืนสรรเสริญยกย่องหรือนับหน้าถือตาและนี่คือความต้องการที่จะมีความมั่นใจเชื่อมั่นในเรื่องของ
ความรู้ความสามารถของตนและความสำคัญของตนเองมากขึ้นนั่นเอง เมื่อบุคคลใดได้รับการยกย่องว่ามี
ความสำคัญในกิจกรรมต่าง ๆ แล้ว เขาผู้นั้นก็จะเกิดความภาคภูมิใจเมื่อจะชักชวนให้ทำสิ่งใดก็มักจะร่วมมือ
ด้วยเสมอ  

5. ความต้องการที่จะได้รับความสำเร็จ (Needs for self-actualization) หมายถึงความต้องการ
แสดงศักยภาพภายในออกมาให้ปรากฏและพยายามมุ่งมั่นที่จะทำในสิ่งที่เป็นความมุ่งหวังให้สำเร็จ หรือทำใน
สิ่งที่เป็นความหวังสูงสุดในชีวิตให้ประสบความสำเร็จเป็นความต้องการของบุคคลที่จะบรรลุถึงความสำเร็จใน
สิ่งต่าง ๆ ซึ่งถือว่าเป็นความสามารถในระดับที่มนุษย์พึงกระทำได้ ความต้องการขั้นนี้จะเกิดขึ้นหลังจากความ
ต้องการต่าง ๆ ที่กล่าวมาแล้วทุกข้ันได้รับการตอบสนองแล้ว ถ้าหากขาดการตอบสนองความต้องการดังกล่าว
ข้างต้น โอกาสที่จะทำให้คน ๆ นั้นสามารถเขา้สู่ศักยภาพ สูงสุดในตนเองไม่มี  

ความต้องการทั้ง 5 ระดับ อาจจำแนกออกได้ เป็น 2 ขั้น เพ่ือให้มองเห็นความแตกต่างของความ
ต้องการที่ง่ายขึ้น คือ  

1. ความต้องการขั้นต่ำ (Lower-Order Needs) เป็นความต้องการที่จะต้องได้ รับการตอบสนอง 
ก่อนเพื่อก่อใหเ้กิดความพอใจภายนอกได้แก่ความต้องการทางด้านร่างกายและความต้องการความปลอดภัย 

2. ความต้องการขั้นสูง (Higher-Order Needs) เป็นความต้องการที่ได้รับการตอบสนองทีหลัง เพ่ือ
ก่อให้เกิดความพอใจภายใน ได้แก้ ความต้องการด้านสังคม ความต้องการการยกย่องและยอมรับนับถือและ
ความตอ้งการความสำเร็จในชีวิต 

จากหลักการของทฤษฎีลำดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ ที่กล่าวมาข้างต้นเป็นแนวคิด ที่แสดงให้
เห็นว่า มนุษย์แต่ละคนจะมีความต้องการหลาย ๆ อย่างอยู่ในตัว แต่ในขณะหนึ่งจะมีความต้องการอย่างใด
อย่างหนึ่งที่มีลักษณะเด่นที่สุดเกิดขึ้น ซึ่งจะเป็นแรงกระตุ้นหรือผลักดันให้ต้องพยายามหาวิธีการที่กระทำการ
เพ่ือให้ได้ สิ่งนั้นและความต้องการของคนจะมีลักษณะเป็นลำดับขั้นจากต่ำไปหาสูงดังนั้น ผู้บริหารหรือ
ผู้บังคับบัญชาสามารถนำมาใช้ เป็นแนวทางในสร้างแรงจูงใจ ของผู้ปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับความต้องการ
ลำดับขั้นต่าง ๆ ได ้
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2. ทฤษฎี 2 ปัจจัย (Two Factor Theory) 
Herzberg (1959 , อ้างใน อานนต์ ฉลูศรี , 2554 : 26) ได้ศึกษาปัจจัยต่าง ๆ ที่มีผลต่อ                 

การทำงาน ได้ปัจจัยที่ศึกษาได้ 2 ประเด็นคือ 
2.1 ปัจจัยการจูงใจ (Motivator) หรือตัวกระตุ้นให้คนทำงาน ได้แก่ ลักษณะของงาน                

โดยตัวของมันเองจูงใจให้อยากทำ ความรู้สึกท่ีเกี่ยวกับความสำเร็จของงานความรับผิดชอบท่ีมีมากขึ้น
การยกย่องในงานที่ทำและโอกาสที่จะก้าวหน้า 

2.2 ปัจจัยเกื้อกูล (Hygiene Factor) ได้แก่ รูปแบบในการบังคับบัญชา ความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคล เงินเดือน นโยบายและการบริหารงาน สภาพแวดล้อมในการทำงาน และความมั่นคงของงาน
ส่วนต่าง ๆ เหล่านี้ไม่ใช่เป็นการจูงใจในการทำงานหรือเพ่ิมผลผลิต แต่จะเป็นข้อกำหนดเบื้องต้นที่จะป้องกันมิ
ให้คนไม่พอใจในงานที่ทำอยู่เท่านั้น ผู้บริหารบางคนเชื่อว่าการให้ผลประโยชน์พิเศษจะเป็นการจูงใจ                    
ในการเพิ่มผลผลิต แท้จริงแล้วเป็นเพียงสิ่งบำรุงเท่านั้น ไม่ได้สร้างความพอใจให้เกิดข้ึนเลย 

สรุปได้ว่า ทฤษฎี 2 ปัจจัย เป็นทฤษฎีที่มีผลต่อการทำงาน สามารถแบ่งออกได้เป็นปัจจัยการจูงใจ
เป็นตัวกระตุ้นให้คนทำงาน และปัจจัยเกื้อกูลเป็นสิ่งแวดล้อมในการทำงาน 

 
3. ทฤษฎี X ทฤษฎี Y ของเมคเกรเกอร์ (Mc Gregor) 

McGregor (1996 : 33-45, อ้างใน พิสมัย  จูเกษม , 2553 : 18) ได้นำเสนอทฤษฎีที่อธิบาย              
ความแตกต่างในการแสดงพฤติกรรมของมนุษย์ 2 ลักษณะคือ ลักษณะแรก เป็นทัศนะในทางลบ (Negative 
View) เรียกว่าทฤษฎี X และลักษณะที่ 2 เป็นทัศนะในทางบวก (Positive View) เรียกว่าทฤษฎี Y หลังจาก
ผู้บริหารองค์การพิจารณากลุ่มผู้ใต้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชาเป็นรายบุคคลแล้ว ผู้บริหารองค์การจะ
พิจารณาได้ว่าควรที่จะต้องควบคุมหรือบังคับบัญชาและจูงใจให้เขาทำการ บนกรอบของทฤษฎี X หรือทฤษฎี 
Y ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับสมมติฐานในการพิจารณาผู้ใต้บังคับบัญชา ดังนี้ 

3.1 ทฤษฎีเอ็กซ์  (X) มีสมมติฐานเกี่ยวกับธรรมชาติของคน คือ 
3.1.1 คนส่วนใหญ่มีสัญชาติญาณเกียจคร้าน ไม่ชอบทำงานจะพยายามหลีกเลี่ยง               

การทำงานทุกอย่างเท่าท่ีจะทำได้ 
3.1.2 เนื่องจากคนไม่ชอบทำงาน จึงต้องมีการใช้อำนาจบังคับ ควบคุม แนะนำ หรือขู่ว่าจะ

ลงโทษ เพื่อให้ทำงานลุล่วงตามวัตถุประสงค์ 
3.1.3 คนโดยส่วนใหญ่ชอบให้มีผู้คนคอยแนะนำชี้แนวทางในการทำงาน พยายาม

หลีกเลี่ยงความรับผิดชอบ มีความทะเยอทะยานน้อย ต้องการความปลอดภัยมากกว่าสิ่งใด 
โดยสาระสำคัญแล้ว ทฤษฎีเอ็กซ์ ชี้ให้เห็นว่า โดยธรรมชาติมนุษย์ไม่ชอบทำงาน พยายาม

หลีกเลี่ยงงานเมื่อมีโอกาส ในขณะเดียวกันมนุษย์สนใจประโยชน์ส่วนตัวเป็นที่ตั้ง ดังนั้น การจูงใจเพ่ือให้คน
ปฏิบัติงานต้องใช้การบังคับเพ่ือให้เกิดความเกรงกลัว และให้ผลตอบแทนทางกายภาพ ทฤษฎีนี้  แม้มิได้กล่าว
อย่างชัดเจนว่าใช้วิธีลงโทษหรือขู่ด้วยวิธีใดก็ตาม แต่ก็แสดงออกถึงการบังคับโดยทางอ้อม ด้วยวิธีการจ่าย
ผลตอบแทนโดยตรงเท่านั้น  
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3.2 ทฤษฎีวาย (Y) มีสมมติฐานเกี่ยวกับธรรมชาติของคน คือ 
3.2.1 คนมักจะทุ่มเทแรงกายและแรงใจให้กับงานปกติ ราวกับว่าเป็นการเล่น หรือ                 

การพักผ่อน ทั้งนี้ย่อมข้ึนอยู่กับลักษณะงาน และลักษณะของการควบคุมงาน 
3.2.2 การควบคุมจากบุคคลอื่น และการบังคับข่มขู่ไม่ใช่วิธีเดียวท่ีจะทำให้คนทำงานบรรลุ

วัตถุประสงค์ขององค์การ ทุกคนปรารถนาที่จะเป็นตัวของตัวเองและควบคุมตัวเองในการทำงาน เพ่ือสัมฤทธิ์
ผลตามวัตถุประสงค์ท่ีเขามีส่วนผูกพัน 

3.2.3 การที่คนมีความผูกพันต่อวัตถุประสงค์จะเป็นแรงจูงใจอย่างหนึ่งที่จะผลักดันให้เกิดผล
สัมฤทธิ์ตามวัตถุประสงค์ท่ีคนมีส่วนผูกพัน 

3.2.4 คนเราไม่ เพียงแต่ต้องการมีความรับผิดชอบด้วยตนเองเท่านั้น แต่ยังแสวงหา                  
ความรับผิดชอบเพิ่มขึ้นอีกด้วย 

3.2.5 คนส่วนมากมีความรับผิดชอบค่อนข้างสูงในการใช้จินตนาการ ความเฉลียวฉลาดและ
ความคิดสร้างสรรค์ในการแก้ปัญหาขององค์การ 

ทฤษฎีวาย (Y) เป็นแนวความคิดที่คำนึงถึงจิตวิทยาของมนุษย์อย่างลึกซึ้งและเป็นการมอง
พฤติกรรมของมนุษย์ในองค์การจากสภาพความเป็นจริง การดำเนินงานในองค์ก ารจะสำเร็จโดยได้รับ                  
ความร่วมมืออย่างจริงใจและมีโอกาสใช้ความรู้ความสามารถของแต่ละบุคคล และโดยให้ตั้งอยู่ในความพอใจ
ด้วย 

   จากการศึกษาทฤษฎี X และทฤษฎี Y สรุปได้ว่า เป็นแนวความคิดของผู้บริหาร ที่จะศึกษา                  
ทำความเข้าใจถึงพฤติกรรมของพนักงานเพ่ือขจัดความไม่พึงพอใจในการทำงานและเสริมสร้างแรงจูงใจ             
ในการทำงานเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ เพ่ือทำให้องค์การบรรลุผลสำเร็จตามวัตถุประสงค์ 

 
4. ทฤษฎีการจูงใจ E.R.G. Model 
    ทฤษฎี ERG ย่อมาจาก Existence Relatedness และ Growth ซึ่งเป็นตัวแปรหลักของทฤษฎี 

เป็นทฤษฎีที่ศึกษาต่อยอดจากทฤษฎีลำดับฐานของมัสโลว์ โดยเคลตัน อัลเดอร์เฟอร์  (Clayton Alderfer) 
แห่งมหาวิทยาลัยเยล (Robbins 1996 : 218 – 219 อ้างถึงใน วรรณา อาวรณ 2559: 14-15) อัลเดอร์เฟอร์
เสนอว่า ความต้องการหลักของคนเรามีอยู่ 3 ส่วน คือ ความต้องการอยู่รอด (Existence) ความต้องการ
ความสัมพันธ์ (Relatedness) และความต้องการความเจริญงอกงาม (Growth) จอห์นส์ (Johns 1996 : 164 
– 165 อ้างถึงใน วรรณา อาวรณ 2559: 14-15) อธิบาย เกี่ยวกับองค์ประกอบของทฤษฎี ERG ว่า ความ
ต้องการความอยู่รอดเป็นความต้องการการตอบสนอง ปัจจัยพ้ืนฐาน และสภาพความเป็นอยู่เพ่ือใช้ชีวิตอยู่
รอดปลอดภัย ซึ่งเทียบได้กับการรวมความ ต้องการทางกายภาพ และความต้องการความปลอดภัยของมัสโลว์              
เข้าด้วยกัน ส่วนความต้องการความสัมพันธ์นั้น หมายถึง ความต้องการที่จะมีสัมพันธ์ที่ดีระหว่างกันและกัน 
ความต้องการด้าน ความสัมพันธ์นี้ต้องการการปฏิสัมพันธ์และความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ซึ่งเทียบได้กับ
ความต้องการ ทางสังคม และการได้รับการยอมรับนับถือ และในความต้องการส่วนที่สามคือ ความต้องการ
ความเจริญก้าวหน้านั้น เป็นความต้องการที่จะเติมเต็มความต้องการส่วนบุคคลในการมีส่วนร่วมในการ 
ทำงาน เป็นความต้องการที่จะใช้ความรู้ความสามารถและทักษะของตนเพ่ือพัฒนาทักษะและ  ความสามารถ
ใหม่ให้กับตนเอง เทียบได้กับลำดับขั้นสูงสุด หรือความสำเร็จแห่งตนตามทฤษฎีฐานของมัสโลว์ ความแตกต่าง
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ระหว่างทฤษฎีลำดับฐานของมัสโลว์กับทฤษฎี ERG ของอัลเดอร์เฟอร์ นอกจากการยุบรวมความต้องการห้า
ขั้นเป็นสามขั้นแล้ว อัลเดอร์เฟอร์ยังเสนอว่าคนเราจะตอบสนอง  ความต้องการของตนเองในหลายระดับใน
เวลาเดียวกันได้โดยไม่ต้องรอให้ความต้องการพ้ืนฐาน สมบูรณ์ก่อน และขณะเดียวกัน หากความต้องการใน
ระดับสูงขึ้นไปไม่สามารถตอบสนองได้ คนก็จะ หันมาตอบสนองความต้องการระดับต่ำลงมามากข้ึน ความคับ
ข้องใจที่ไม่สามารถตอบสนองตนเองใน ความต้องการระดับสูงขึ้นไปได้จะทำให้คนหาทางออกโดยตอบสนอง
ความต้องการระดับต่ำลงมาให้ มากขึ้นก็เป็นได ้

ทฤษฎีการจูงใจ ERG (Alderfer, s ERG Theory) Clayton Alderfer นักวิชาการแห่งมหาวิทยาลัย 
Yale ไดพั้ฒนาทฤษฎีความต้องการด้านการดำรงอยู่ ความสัมพนัธ์และความกา้วหน้า ที่เรียกร่วมกันว่า ทฤษฎี 
ERG (ERG Theory) ซ่ึงมีพ้ืนฐานมาจากทฤษฎีความต้องการของ Maslow โดย Alderfer สรุปว่าความ
ต้องการของมนุษย์สามารถแบ่ง ออกเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่  

1. ความต้องการเพ่ือการดำรงชีวิต (Existence needs = E) เป็นความต้องการในระดับต่ำสุดของ
มนุษย์ที่ต้องการได้มาในสิ่งที่จำเป็นเพ่ือการดำรงชีวิตอยู่รอดจะเกี่ยวข้องกับความต้องการทางด้านร่างกาย
และปรารถนาอยากมีสิ่งของเครื่องใช้ต่าง ๆ เช่น ต้องการอาหารที่อยู่อาศัย เป็นต้น สำหรับชีวิตจริงองค์การ
นั้น ต้องการค่าจ้างเงินโบนัส และผลประโยชน์ตอบแทน ตลอดจนสภาพ เงื่อนไขการทำงานที่ดีและสัญญาการ
ว่าจ้างเหล่านี้ล้วนแต่เป็นเครื่องมือตอบสนองสิ่งจูงใจด้านนี้ทั้งสิ้น  

2. ความต้องการทางด้านความสัมพันธ์ (Relatedness needs = R) เป็นความต้องการที่เกี่ยวพัน
และเกี่ยวข้องกันในเชิงมนุษย์สัมพันธ์เป็นลักษณะของมนุษย์ที่ต้องการอยู่ร่วมกันทั้งนี้ ตรงกับ Maslow ที่ได
กล่าวไว้ในเรื่องของความต้องการที่จะอยู่ร่วมกันในสังคม และความต้องการ  ได้รับการยอมรับนับถือยกย่อง
สรรเสริญ  

3. ความต้องการความเจริญก้าวหน้า (Growth needs = G) เป็นความต้องการในระดับสูงสุดเป็น
ความต้องการก้าวหน้าและเติบโต ความต้องการชนิดนี้จะเป็นความต้องการที่เกี่ยวกับเรื่องราว ของการ
พัฒนาการเปลี่ยนแปลงฐานะ สภาพ และการเติบโตก้าวหน้าในหน้าที่การงาน ความต้องการประเภทนี้
ประกอบด้วยส่วนที่เป็นความต้องการการยกย่องและความต้องการประสบความสำเร็จตามทฤษฎี  ของ 
Maslow  

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

รับการตอบสนองความต้องการน้อยความต้องการประเภทนั้นจะมีอยู่สูงเช่น ถ้าพนักงาน ได้รับการตอบสนอง
ด้านเงินเดือนนอ้ยเกินไปดังนั้นความต้องการด้านเงินเดือนก็จะมีอยู่สูง 

2. ขนาดความต้องการ (Desire Strength) ถ้าหากความต้องการประเภทที่อยู่ต่ำกว่า เช่น ความ
ต้องการด้านการอยู่รอด ได้รับการตอบสนองมากพอแล้ว ก็จะยิ่งทำให้ความต้องการประเภทที่อยู่สูงกว่า เช่น 
ความต้องการก้าวหน้าและเติบโตมีมากยิ่งขึ้น ตัวอย่าง เช่น ถ้าหัวหน้างานได้รับ การตอบแทนด้านค่าจ้างและ
อ่ืน ๆ (ความต้องการอยู่รอด) มากพอแล้วนั้น หัวหน้างานคนั้นก็จะ ต้องการได้ รับการยอมรับและนับถือจาก
กลุ่มเพ่ือนร่วมงาน (ความสัมพันธ์ทางสังคม)  

3. ความต้องการที่ไม่ได้รับการตอบสนอง (Need Frustration) ถาหากความต้องการประเภทที่อยู่สูง
มีอุปสรรคติดขัดได้รับการตอบสนองน้อย ก็จะทำให้ความต้องการประเภทที่อยู่ ต่ำลงไปมีความสำคัญมากขึ้น 
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ตัวอย่างเช่น ถ้าหัวหน้างานไม่อาจมีโอกาสที่จะได้เปลี่ยนงานใหม่ที่ ท้าทายมากขึ้น (ความก้าวหน้าและเติบโต) 
กรณีเช่นนี้หัวหน้าคนนี้ก็จะหันมาสนใจและต้องการที่ จะได้รับความอบอุ่นสัมพันธ์ใกล้ชิดกับเพ่ือนร่วมงาน
และลูกน้องในกลุ่ม (ความสัมพันธ์ทางสังคม) แนวคิดจากทฤษฎีนี้แม้จะเป็นการศึกษาจากลำดับขั้นความ
ต้องการของ  Maslow ก็ตามแต่ก็มีประเด็นที่ให้เห็นถึงความแตกต่างกันใน 2 ลักษณะ  คือ  

  1. ตามสภาพความเป็นจริงความต้องการทั้ง 5 ขั้น สามารถจัดกลุ่มรวมกันได้ 3 ขั้น เท่านั้น คือ
ความต้องการดำรงชีวิต เปรียบเทียบได้กับความต้องการทางร่างกายและความต้องการทางสังคม ทฤษฎีความ
ต้องการซึ่ง หมายถึง ความต้องการในการยังชีพ ที่พักอาศัยรวมทั้งความปลอดภัยจากอันตรายทั้งปวง ความ
ต้องการความสัมพันธ์มีลักษณะเหมือนกันกับความต้องการทางสังคม ซึ่ง ได้แก่ความต้องการความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคลและความต้องการเจริญเติบโตสามารถเปรียบเทียบ ได้กับความต้องการการยอมรับนับถือและ
ความตอ้งการความสำเร็จในชีวิตของมาสโลว์ ซึ่งหมายถึง ความสามารถที่จะเอาชนะอุปสรรคต่าง ๆ ที่มีอยู่  

  2. ตามแนวทฤษฎีลำดับขั้นความต้องการของ Maslow เห็นว่าบุคคลจะมีความต้องการ ที่สูงขึ้น
ได้นั้นจะต้องได ้ รับการตอบสนองความต้องการในขั้นต้นก่อน แต่แนวทางทฤษฎีนี้มีความ ยืดหยุ่นมากกว่า 
คือ บุคคลอาจจะมีความต้องการหลาย ๆ อย่างพร้อมกัน โดยอาจจะมีความต้องการ ในระดับสูงพร้อม ๆ           
กับความต้องการในระดับต่ำ ในขณะที่บุคคลพึงพอใจจากความต้องการที่ได้รับ เพ่ือที่จะนำไปสู่ระดับที่สูงขึ้น
อีกระดับหนึ่ง บุคคลอาจจะมีความคับข้องใจในความพยายามที่จะบรรลุให้ถึงระดับขั้นนั้น ๆ ลักษณะเช่นนี้
อาจจะเป็นเหตุให้บุคคลมีความพยายามท่ีจะกลับไปแสวงหา สิ่งที่ตอบสนองความต้องการในระดับต่ำกว่าก็ได้  

 กล่าวโดยสรุปได้ว่าทฤษฎีความพึงพอใจของนักทฤษฎีทั้ง  4 ท่านคือ Maslow, Herzberg, 
McGregor, Alderfer ผู้ที่มีความคิดเห็นแตกต่างจากผู้อ่ืนคือ Herzberg ซึ่งเขาคิดว่าปัจจัยที่มีผลต่อการจูงใจ
ในการทำงาน คือสิ่งที่ทำให้พนักงานเกิดความพึงพอใจ โดยในส่วนแนวคิดของ Maslow, McGregor,        
และ Alderfer จะคล้ายกันคือ ความพึงพอใจเกิดจากความต้องการขั้นพ้ืนฐานเป็นสำคัญ สรุปได้ว่า           
ความพึงพอใจ คือทัศนคติหรือความรู้สึกของตัวบุคคล ซึ่งเมื่อได้รับการตอบสนองตามความต้องการแล้วก็จะ
ทำให้เกิดความรู้สึกในทางบวก แต่เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามความคาดหวังก็จะทำให้ตัวบุคคลเกิด
ความรู้สึกในทางลบ 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัประสิทธิภาพการทำงาน 
 

แนวคิด ทฤษฎีต่าง ๆ ที่กล่าวถึงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานโดยทั่วไป จะกล่าวถึงผล                        
การปฏิบัติงาน (Performance) ซึ่งถือได้ว่าเป็นเรื่องเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน (Efficiency) คือ    
เมื่อมีผลการปฏิบัติดีก็ถือว่ามีประสิทธิภาพในการทำงานสูง ถ้าผลการปฏิบัติงานไม่ดี ก็ถือว่าประสิทธิภาพ    
การทำงานต่ำ ซึ่งในส่วนของความหมายของคำว่าประสิทธิภาพ ได้มีผู้ให้ความหมายต่าง ๆ ไว้ดังนี้ 

ประเวศน์  มหารัตน์สกุล (2553) ให้ความเห็นว่า ประสิทธิภาพ (Efficiency) การทำงานที่ได้ผล
ผลิตหรือผลลัพธ์ตามที่ต้องการ โดยใช้ทรัพยากรที่มีมูลค่าน้อยกว่ามูลค่าของผลลัพธ์ 

พัณศา คดีพิศาล (2553) ให้ความเห็นว่า ประสิทธิภาพ (Efficiency) การดำเนินงานเพ่ือให้บรรลุผล
สำเร็จตามวัตถุประสงค์ที่วางไว้ โดยให้ได้ผลผลิตออกมาดีที่สุด ในขณะที่ใช้ทรัพยากรในการดำเนินกิจกรรม
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น้อยที่สุด โดยการทำงานนั้นต้องมีกลยุทธ์ ระบบการทำงานในรูปแบบต่าง ๆ ที่สมาชิกในทีมมีความเห็น
ร่วมกันและมุ่งไปสู่เป้าหมายเดียวกัน 

ธงชัย  สันติวงษ์ (2540, อ้างใน จิตราวรรณ  ถาวรวงศ์สกุล , 2554 : 50) ให้ความเห็นไว้ว่า 
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานนั้น หมายถึงการมีสมรรถนะสูง สามารถมีระบบการทำงานที่ก่อให้เกิดผลได้
สูงสุด โดยผลผลิตที่มีมูลค่าสูงกว่า มูลค่าของทรัพยากรที่ใช้ไป   

สมใจ ลักษณะ (2552) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ประสิทธิภาพในการทำงาน หมายถึงบุคคลที่ตั้งใจ
ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ ใช้กลวิธีหรือเทคนิคการทำงานที่จะสร้างผลงานได้มากขึ้น เป็นผลงานที่มี
คุณภาพเป็นที่น่าพอใจ โดยสิ้นเปลืองทุน ค่าใช้จ่าย พลังงาน คุณภาพและปริมาณของผลงาน คิดค้น ดัดแปลง
วิธีการทำงานให้ได้ผลดีอยู่เสมอ 

จากความหมายดังกล่าวข้างต้น ทำให้สรุปได้ว่า ประสิทธิภาพการทำงาน หมายถึง การดำเนินงานที่
สามารถบรรลุเป้าหมาย ตามที่บุคคลหรือองค์กรที่ตั้งไว้ภายในระยะเวลาที่เหมาะสม สอดคล้องกับคุณภาพ 
และปริมาณของงานโดยใช้ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจำกัดให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
 Harrington Emerson (1931,P : 223, อ้างใน อัครเดช ไม้จันทร์ , 2560 : 16-17) ได้กล่าวถึง
หลักการทำงานให้มีประสิทธิภาพในหนังสือ The Twelve Principles of Efficiency ซึ่งได้รับการยกย่อง 
กล่าวถึงกันมากในหลัก 12 ประการ ของประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานมีสาระสำคัญดังนี้ 
 1. ทำความเข้าใจและกำหนดแนวคิดในการทำงานให้กระจ่างแจ้ง 
 2. ใช้หลักสามัญในการพิจารณาความน่าจะเป็นไปได้ของงาน 
 3. คำปรึกษาแนะนำต้องสมบูรณ์และถูกต้อง 
 4. ต้องรักษาด้วยความยุติธรรม 
 5. ปฏิบัติด้วยความยุติธรรม 
 6. การทำงานต้องเชื่อถือได้  มีความฉับพลัน มีสมรรถภาพ และมีการลงทะเบียน (Record)                
เป็นหลักฐาน  
 7. งานควรมีลักษณะแจ้งให้ทราบถึงการดำเนินงานอย่างทั่วถึง 
 8. งานสำเร็จทันเวลา 
 9. ผลงานได้มาตรฐาน 
 10. การดำเนินงานสามารถยึดเป็นมาตรฐานได้ 
 11. กำหนดมาตรฐานที่สามารถใช้เป็นเครื่องมือในการฝึกสอนได้ 
 12. ให้บำเหน็จรางวัลแก่งานที่ดี 

ดังนั้นประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานจึงเป็นสิ่งที่แสดงให้เห็นว่าพนักงานนั้นมีความสามารถใน             
การปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานการทำงานที่กำหนดไวหรือไม ไมว่าจะเป็นในเรื่องของปริมาณงานที่ออกมา 
คุณภาพของชิ้นงาน อัตราผลผลิต ตลอดจนปริมาณผลผลิตที่สูญเสียไป 

มาตรฐานในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพจะช่วยให้พนักงานปฏิบัติงานไดอย่างถูกต้อง ช่วยให้
การเปรียบเทียบผลงานที่ทำไดกับที่ควรจะมีความชัดเจน ช่วยให้เห็นแนวทางในการพัฒนาการปฏิบัติงานให้
เกิดผลได้ มากกว่าปัจจัยที่ ใช้และช่วยให้มีการฝึกฝนตนเองปรับเข้าสูมาตรฐานการทำงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพได้ นอกจากนั้น ประสิทธิภาพในการบริหารงานบุคคล ไวดังนี้ 
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 1. การสร้างบรรยากาศหรือเงื่อนไขที่จะให้คนในองค์การมีความรูสึกอยากทำงาน ตัวการสำคัญที่จะ
วัดว่าบรรยากาศ หรือเงื่อนไขในองคก์ารเอ้ืออำนวยต่อการทำงานมากน้อยเพียงใด ระดับขวัญของคน 

 2. การใช้ข้อมูลที่ไดจากการสำรวจ หรือรวบรวมมากำหนดกิจกรรมที่สำคัญขององค์การเพ่ือกระตุ้น
ให้มีการปรับปรุงให้ดีขึ้น การวัดค่าควรปรับปรุงกิจกรรมอะไรนั้นโดยทั่วไปจะต้องเปรียบเทียบผลไดกับ
ค่าใช้จ่ายของการปรับปรุงนั้น สิ่งที่ควรปรับปรุง คือ 

  2.1 การปรับปรุงระบบการสื่อสาร 
2.2 การกระตุ้นส่งเสริมให้พนักงานมีส่วนร่วมในการตัดสินใจทางการบริหารบางระดับ 
2.3 การกำหนดผลตอบแทนให้กับพนักงานทุกระดับ 
2.4 การกำหนดโครงการ การจ่ายค่าตอบแทนทีย่ืดหยุ่นได้ 

 3. กำหนดระบบ การประเมิน และการให้คาตอบแทนของผู้บริหารสัมพันธ์โดยตรงกับประสิทธิภาพ
ในการบริหารงาน โดยสอดคลองกับแนววัดผลกำไร 

 4. การกำจัดอุปสรรคใด ๆ ที่จะไปขัดขวางการบริหารงาน การติดต่อสื่อสารความมีส่วนร่วมของคน
ในองค์การ 

 5. ฝ่ายบริหารควรแจ้งใหฝ้่ายปฏิบัติทราบถึงการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญในหลักการและนโยบาย 
 6. การวัด หรือการประเมินใด ๆ ที่เกี่ยวกับบุคคลในองค์การจะต้องใช้เกณฑ์มาตรฐาน 
 7. การวัดความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลทางด้านบุคคลกับข้อมูล อ่ืน ขององค์การที่ เกี่ยวกับ

ประสิทธิภาพขององค์กร กำไร การเจริญเติบโต ค่าใช้จ่าย และอ่ืน ๆ ควรกระทำเพ่ือเสริมสร้างประสิทธิภาพ
ของพนักงาน 

ดังนั้นประสิทธิภาพในการทำงานจึงเป็นสิ่งที่เกิดจากความพึงพอใจของพนักงานที่ทำงานเป็นกลุ่ม 
การมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคล โดยพิจารณาถึงภารกิจที่ปฏิบัติ ความสามารถความพึงพอใจที่จะทำงาน
ร่วมกันกันในอนาคต ซึ่งการบรรลุผลการปฏิบัติงานตามเป้าหมาย อยู่ในมาตรฐานด้านปริมาณ คุณภาพ และ
เหมาะสมกับเวลาในผลงานที่ออกมาซึ่งจะช่วยให้องค์กรบรรลุภารกิจขององค์การที่สำคัญได้สำเร็จ โดยเฉพาะ
ในด้านการแสดงให้ความเห็นถึงศักยภาพในการทำงานร่วมกัน 
 

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

คือ การทำงานได้เร็วและได้งานดี บุคคลที่มีประสิทธิภาพในการทำงาน คือบุคคลที่ตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็ม
ความสามารถ ใช้เทคนิคการทำงานที่จะสร้างผลงานได้มาก และมีคุณภาพ 

2. ประสิทธิภาพขององค์กร  นับเป็นหัวใจสำคัญของการนำพาองค์กรไปสู่การบรรลุผลสำเร็จ    
ของการดำเนินงาน องค์กรจะมีผลผลิตที่น่าพอใจทั้งในด้านการผลิต การบริการ มีความเจริญก้าวหน้า และ
การสร้างความพึงพอใจทั้งแก่ลูกค้าและแก่บุคลากรขององค์กร ซึ่งขึ้นอยู่กับความสามารถขององค์กรในการ
พัฒนาประสิทธิภาพขององค์กรเอง ซึ่งประสิทธิภาพขององค์กรขึ้นอยู่กับองค์ประกอบที่สำคัญ ดั งจะแสดงใน
แผนภูมิที่ 2.1 ดังนี้ 
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แผนภูมิที่ 2.1 องค์ประกอบการพัฒนาประสิทธิภาพ 
 
แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ  
 
 ความหมายของการบริการ 

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

การกระทำหรือกิจกรรมที่มีการติดต่อและเกี่ยวข้องกับบุคคลต่าง ๆ เพ่ืออำนวยความสะดวก หรือช่วยเหลือ
และอำนวยประโยชน์ให้แก่ผู้รับบริการ การบริการมีความสำคัญกับบุคคลต่าง ๆ และส่งผลต่อทัศนคติและ
ความรู้สึกทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ จึงเป็นสิ่งสำคัญที่ทุกคน
ในองค์กรจะต้องถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกัน 
  วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2553 : 10) ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง สิ่งที่ไม่มีตัวตน จับต้องไม่ได้  
และเป็นสิ่งที่ไม่ถาวร เป็นสิ่งที่เสื่อมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผู้ให้บริการ โดยส่ง
มอบการบริการนั้นไปยังผู้รับบริการ หรือลูกค้า เพ่ือใช้บริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือภายในระยะเวลาเกือบจะ
ทันทีท่ีมีการให้บริการ 
  จิตติพร  กุมภาพงษ์ (2555 : 25) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ เป็นกระบวนการท่ีไม่มีตัวตนงาน
บริการเป็นงานที่ต้องตอบสนองในทันที ผู้ใช้บริการต้องการให้ลงมือปฏิบัติในทันที การบริการเป็นการกระทำ
ที่เกิดจากจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความต้องการช่วยเหลือ เอื้ออาทร มีน้ำใจไมตรี ให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความ
เป็นธรรมและความเสมอภาค ถ้าเป็นการบริการที่ดี เมื่อผู้ให้บริการไปแล้ว ผู้รับบริการก็จะเกิดความ
ประทับใจ หรือเกิดทัศนคติที่ดีต่อการบริการ 
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  Kotler (2010), อ้างใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย , (2559 : 6-7)   ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง 
ปฏิบัติการใด ๆ ที่บุคคลกลุ่มหนึ่งสามารถ นำเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ไม่ได้ส่งผลถึง
ความเป็นเจ้าของสิ่งใด โดยมี 7 เป้าหมาย และความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น ทั้งนี้การกระทำดังกล่าว
อาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่ กับสินค้าที่มีตัวตนก็ได้  
 จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระทำที่ฝ่ายหนึ่ง
นำเสนอให้กับ อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการดังกล่าวอาจจะเกี่ยวข้องกับสินค้าที่มีสามารถจับต้องได้ หรือไม่
สามารถ จับต้องได้เพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ จนนำไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตาม  
ความคาดหวัง หรือมากกว่าความคาดหวัง 
 

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

ให้บริการ เป็นสิ่งที่ชี้วัดระดับในการบริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการโดยจะเป็น  การส่ง
มอบจากผู้ให้บริการไปยังลูกค้าหรือผู้รับบริการ การให้บริการที่มีคุณภาพ (Delivering Service Quality) 
หมายถึง การตอบสนองความต้องการที่ตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของความคาดหวัง ซึ่ง  สอดคล้องกับ Schmenner 
(1995 อ้างใน ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต , 2554) ที่ ได้กล่าวว่า คุณภาพการ  ให้บริการนั้นจะได้จากการที่
ผู้รับบริการเกิดการรับรู้แล้วหักออกด้วยความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับ  จากบริการ ซึ่งถ้าหากว่าได้รับการ
บริการที่น้อยกว่าความคาดหวังก็จะทำให้ผู้รับบริการรับรู้และมอง ถึงคุณภาพการบริการในด้านลบ หรือรับรู้
ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร แต่ถ้าหากว่าได้รับ การบริการที่มากกว่าความคาดหวัง การรับรู้
คุณภาพการให้บริการก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการ บริการ และ Lovelock (1996) ได้ให้ความหมายว่า
เป็นแนวความคิดที่เกี่ยวข้องกับเรื่องของสินค้า หรือบริการที่ลูกค้าที่มีศักยภาพในการซื้อหาสามารถและ
อาจจะทำ การประเมินก่อนที่เขาจะเลือก บริโภคสินค้าหรือบริการนั้น ส่วน Ziethaml, Parasuraman และ 
Berry (1990) กล่าวว่า คุณภาพ การบริการเป็นสิ่งที่เกิดข้ึนจากความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการที่มีต่อ
การบริการ 
 จิตติพร  กุมภาพงษ์ (2555 : 36) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง ลักษณะเฉพาะของ           
การบริการที่สามารถสนองความคาดหวังของผู้มารับบริการ ให้เป็นไปตามมาตรฐานที่เหมาะสม ทำให้เกิดผล
ลัพธ์ที่ดีตรงกับความต้องการหรือความคาดหวังไว้ให้ได้รับการตอบสนองอย่างเต็มที่ และคุณภาพการบริการ
ยังมุ่งหมายที่จะทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการความน่าเชื่อถือที่เป็นไปตามมาตรฐาน
การประเมิน ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างมีคุณภาพ มีความเหมาะสมกับประโยชน์ใช้สอยกับ
ผู้ใช้หรือผู้รับบริการ คุณภาพบริการต้องมีความพัฒนาอย่างต่อเนื่องเพ่ือเพ่ิมมาตรฐานในการให้บริการของ
องค์การให้สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ที่วางไว้และเกิดประสิทธิภาพในการให้บริการมากท่ีสุด 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), เสรี วงษ์มณฑา (2015) และเชิดชาติ ตะโกจีน (2559) 
ได้กล่าวถึง การสร้างมิติแห่งการบริการ เพ่ือให้มั่นใจว่าการบริการของเรานั้นดีพอที่จะทำให้ ลูกค้ารู้สึกว่า
ได้รับคุณค่าจากต้นทุนที่ได้ใช้จ่ายออกไป เพ่ือสร้างความผูกพันระยะยาว ซึ่งต่างก็กำหนด  มิติคุณภาพการ
บริการออกเป็น 5 มิติ ได้แก่  
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1. สิ่งที่สัมผัสได้และสิ่งที่เป็นรูปธรรม (Tangible) เช่น การมีที่จอดรถที่เพียงพอ การมีที่นั่ง สำหรับ
รับรองลูกค้า การมีห้องน้ำที่สะอาด  

2. ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ (Reliability) เช่น ทุกกิจกรรมเป็นไปอย่างถูกต้องและตรงกับ
วัตถุประสงค์ของการบริการนั้นในเวลาที่เหมาะสม  

3. การตอบสนอง (Responsiveness) ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ไม่ควรให้ลูกค้ารอนาน รวมถึงให้
ความช่วยเหลือเมื่อลูกค้าต้องการใช้บริการอย่างเร็วที่สุด  

4. การสร้างความมั่นใจ (Assurance) เป็นการสร้างความมั่นใจว่าพนักงานที่ให้บริการแก่ลูกค้านั้น 
เป็นผู้มีความรู้ความสามารถที่จะให้ความช่วยเหลือได้  

5. การเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) ต้องเข้าใจถึงปัญหา ความต้องการและการแก้ไขปัญหา                
ตามความต้องการที่แตกต่างกันไป และจะต้องสื่อสารทำความเข้าใจกับลูกค้าได้อย่างถูกต้อง เป็นต้น 
 จากความหมายที่มีนักวิชาการกล่าวไว้อย่างหลากหลายสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ 
(service quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพ              
ของบริการเป็นสิ่งสำคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพ          
การให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระทำ ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่
ต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ  
 
 ลักษณะของการบริการ 
 Kotler (2003 : 398-400), อ้างใน ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล, (2554 : 16-17) อธิบายว่าการบริการมี
ลักษณะเฉพาะที่แตกต่างไปขึ้นอยู่กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ทั่วไป 4 ประการ ดังนี้  
 1. การบริการไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบริการนั้นต่างจากสินค้าตรงที่สินค้าสามารถ
จับต้องได้แต่บริการไม่สามารถจับต้องได้ หรืออาจจะหมายความว่าบริการโดยทั่วไปมีลักษณะ  ที่ค่อนข้างเป็น
นามธรรม ไม่มีตัวตน ไม่มีรูปร่าง ดังนั้น จึงเป็น การยากที่จะสามารถรับรู้ถึงการบริการผ่านประสาทสัมผัส 
ต่าง ๆ ของเราได้ ทำให้ผู้บริโภคเกิดความเสี่ยงในการเลือกซื้อบริการนักการตลาดจึงต้องหาวิธีลดความเสี่ยง
ให้กับผู้บริโภคโดยการสร้าง หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) ซึ่งสามารถมองเห็นเป็นรูปธรรม
ขึ้นมา เพ่ือเป็นสัญลักษณ์แทนการบริการที่ไม่สามารถจับต้องได้ เช่น การผ่าตัดเป็นบริการจึงไม่สามารถจับ
ต้องได้ ทำให้ต้องใช้การสร้างหลักฐานทางกายภาพ เช่น สถานที่  ที่สะอาด แพทย์ที่น่าเชื่อถือ มาช่วยให้เกิด      
ความมั่นใจในการบริการ และโดยมีเครื่องมือทางการตลาด ดังนี้ 
  1.1  สถานที่ อาคารต้องสวยงาม สะดวก และตั้งอยู่ในทำเลที่ลูกค้าสะดวก 
  1.2 บุคคล พนักงานต้องมีคุณลักษณะของพนักงานบริการที่ดี 7 ประการ และมีพนักงานบริการ
เพียงพอในการให้บริการ 
  1.3 เครื่องมือ มีเครื่องมือพร้อมสำหรับการปฏิบัติงานทุกอย่างครบครัน 
  1.4 ตราสินค้า เลือกใช้สิ่งที่แสดงถึงบริการที่เป็นเลิศ 
  1.5 ราคา ต้องแสดงให้ลูกค้าเห็นว่าการเลือกใช้บริการของเรานั้นคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป 
 2. การบริการไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและกระบวนการบริโภคออกจากกันได้  
(Inseparability) เน่ืองจากโดยทั่วไปการบริการมักจะถูกผลิตและบริโภคในระยะเวลาเดียวกัน         
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โดยลูกค้าที่เป็นผู้ซื้อบริการมักจะต้องมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการนั้นด้วย ยกตัวอย่าง  เช่น 
กระบวนการในการตัดผม หรือกระบวนการในการผ่าตัด เป็นต้น แต่ถ้ามองในมุมของสินค้าการผลิตและ            
การบริโภคจะถูกแยกออกจากกันโดยสิ้นเชิง 
 3. บริการจัดทำมาตรฐานได้ยาก (Heterogeneity) คนเป็นปัจจัยสำคัญของการบริการ การจัด
มาตรฐานโดยการจัดการคนเป็นเรื่องยาก จะเห็นว่าบริการมีความหลากหลายสูง ขึ้นอยู่กับว่าใครเป็นผู้
ให้บริการ จะให้บริการเมื่อไร ที่ไหน และอย่างไร บริการจึงมีความแตกต่างกัน ตัวอย่างเช่น ในโรงพยาบาล 
แพทย์บางคนชำนาญเรื่องเด็ก แพทย์บางคนชำนาญเรื่องกระดูก ดังนั้น ผู้รับบริการจะต้องมีความระมัดระวัง
ในเรื่องความมีมาตรฐานของผู้ให้บริการ และควรมีการสอบถามผู้อื่นก่อนตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ 
 4. การบริการไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) บริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้เหมือนสินค้า
อ่ืน เมื่อไม่มีความต้องการใช้บริการก็จะเกิดความสูญเปล่าค่อนข้างสูง ขึ้นอยู่กับความต้องการที่จะใช้บริการใน
แต่ละช่วงเวลา แต่ถ้าความต้องการใช้บริการไม่แน่นอนจะเกิดปัญหา นั่นคือ บริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า 
ดังนั้น ธุรกิจบริการจึงต้องใช้กลยุทธ์ต่าง ๆ เพ่ือปรับความต้องการซื้อและปรับการให้บริการ เพ่ือไม่ให้เกิด
ปัญหามากหรือน้อยเกินไป 
  
 ความสำคัญของคุณภาพการบริการ 
 มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย ความสำคัญของคุณภาพการบริการได้ ดังนี้ 
  นิติพล ภูตะโชติ (2551 : 29) อ้างใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย, (2559 : 9-10) ได้กล่าวถึง หลักเกณฑ์
ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการไว้ดังนี้  

  1) การเข้าถึงลูกค้า (Access) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการสามารถให้บริการลูกค้าได้ อย่างรวดเร็ว 
ลูกค้าสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย ธุรกิจจึงต้องคำนึงถึงสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น ด้านทำเลที่ตั้ง 
สถานที่ติดต่อ เวลา ขั้นตอนของการให้บริการ ที่รวดเร็ว เพ่ือไม่ให้ลูกค้าต้อง เสียเวลารอนาน เพราะอาจทำให้
ลูกค้าเกิดความรู้สึกเบื่อ และเปลี่ยนไปใช้บริการจากท่ีอ่ืน  

  2) ความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfaction) คือเป้าหมายที่สำคัญที่สุดของการบริการ หากผู้
ให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ จะสามารถทำให้ลูกค้าเกิดความพึง พอใจได ้ 

  3) ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Expectation) เกิดขึ้นจากความแตกต่างของ ลักษณะลูกค้า
แต่ละราย ซึ่งลูกค้าอาจจะมีความคาดหวังต่อการบริการที่แตกต่างกันออกไป ดังนั้น  ลูกค้าย่อมมีความ
คาดหวังที่จะได้รับการบริการที่แตกต่างกัน  

  4) การติดต่อสื่อสาร (Communication) เป็นการบอกให้ลูกค้าได้รับทราบถึง รายละเอียดของ
สินค้าและบริการต่าง ๆ โดยการใช้ภาษาเพ่ือให้ลูกค้าเข้าใจได้ง่าย  

  5) ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ความพร้อมเป็นประสิทธิภาพของการ ให้บริการ 
ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ  

  6) ความรู้ของผู้ให้บริการ (Knowledge and competence) ความรู้ ความสามารถ และความ
ชำนาญของผู้ให้บริการจะเป็นสิ่งหนึ่งที่สามารถสร้างความม่ันใจให้แก่ลูกค้าได้  
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  7) คุณค่าของการให้บริการ (Value) คุณค่าของงานบริการขึ้นอยู่กับสิ่งที่ลูกค้าได้รับ การบริการ 
กล่าวคือลูกค้าจะเกิดความรู้สึกประทับใจ และไม่เสียดายที่จะจ่ายเงินค่าบริการ เมื่อลูกค้า ได้รับการบริการ
ตรงตามที่ตาดหวัง 

   8) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน้ำใจของพนักงาน ความจริงใจ และรู้สึก
ยินดีที่จะต้อนรับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการที่จะได้รับ  

  9) ให้ความสนใจในลูกค้า (Interest) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกค้านั้นเป็น สิ่งจำเป็น 
ไม่ว่าลูกค้าจะเป็นใคร ต้องดูแลเอาใจใส่เขา อย่าทำให้ลูกค้ารู้สึกว่าถูกทอดทิ้งไม่ได้รับการ  เอาใจใส่จาก
พนักงาน  

  10) ความเชื่อถือได้(Credibility) หมายถึง การที่ธุรกิจผู้ให้บริการมีการบริการที่ดี มี การได้รับ
รางวัล หรือการบอกต่อจากลูกค้าที่เคยมาใช้บริการ สร้างความน่าเชื่อถือโดยการบริการตาม  มาตรฐานที่
สม่ำเสมอ จะสามารถทำให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือและมั่นใจในบริการ  

  11) ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง การที่ลูกค้าได้รับการบริการอย่างถูกต้อง สม่ำเสมอ 
เท่าเทียมกับลูกค้ารายอื่น ๆ ซึ่งจะทำให้ลูกค้าจะเกิดความไว้วางใจเมื่อกลับมาใช้บริการอีก ครั้ง  

  12) การตอบสนองลูกค้า (Response) หมายถึงการให้บริการตอบสนองทันที เมื่อ  ลูกค้า
ต้องการใช้บริการ หรือเมื่อเกิดปัญหาก็สามารถตอบข้อซักถามได้อย่างรวดเร็ว ปัญหาต่าง ๆ ได้รับการแก้ไข
อย่างถูกต้อง  

  13) ความปลอดภัย (Security) ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความปลอดภัยในการใช้ บริการ ไม่เสี่ยง 
ไม่เกิดปัญหาต่าง ๆ ตามมาภายหลัง ไม่ผิดพลาดจากการทำงานของพนักงาน ให้บริการ  

  14) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Understanding the Customer) ผู้ให้บริการจะต้อง ทราบว่า
ลูกค้าต้องการอะไร ดังนั้นต้องค้นหาสิ่งต่าง ๆ เหล่านั้นมาบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการ ของลูกค้า ถ้าผู้
ให้บริการเข้าถึงความต้องการของลูกค้าและหาสิ่งที่ลูกค้าต้องการมาตอบสนองเขาได้  ก็หมายถึงความมี
ประสิทธิภาพของบริการ   
 จิตติพร  กุมภาพงษ์ (2555 : 43) ได้กล่าวไว้ว่า ความสำคัญของคุณภาพบริการ มีความจำเป็นอย่าง
ยิ่งสำหรับผู้ให้บริการต้องถือปฏิบัติในการให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง           
ของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องครบถ้วน และยังมีความสำคัญอย่างยิ่งสำหรับผู้ให้บริการต้องถือปฏิบัติให้กับ
ผู้รับบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องครบถ้วน 
ปราศจากข้อผิดพลาดทำให้ผู้รับบริการเกิดผลสัมฤทธิ์ที่ดีตอบสนองต่อความพึงพอใจต่อการบริการที่ได้รับ 
 จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ความสำคัญของคุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งที่จำเป็นใน             
การปฏิบัติงานทางด้านการบริการ เนื่องจากทางด้านของผู้ให้บริการต้องบริการให้ตรงกับความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการ ทำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการ ส่วนในด้านของ
ผู้รับบริการก็ได้รับการสนองความต้องการของตนอย่างถูกต้องเหมาะสม 
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การปฏิบัติงานที่ดีของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
1. ความสะอาด สถานที่ทำงาน พ้ืนอาคาร โต๊ะ ห้องน้ำ เครื่องมือ เครื่องใช้ ซึ่งเป็น ส่วนประกอบที่

ทำให้เกิดความเป็นระเบียบเรียบร้อย ต้องหมั่นทำความสะอาด เพ่ือสร้างความ น่าเลื่อมใส ศรัทธาและดึงดูด
ความสนใจ  

2. การตรงต่อเวลา ในการปฏิบัติหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานควรมาถึงก่อนเวลาเริ่มงานเพ่ือเตรียมการ
ปฏิบัติงานให้ทันเวลา เวลาเลิกงานก็ต้องรักษาให้ตรงเวลา ไม่ควรให้ผู้มาติดต่อ เสียเวลารอคอย และถ้ามี
เหตุขัดข้องก็ต้องแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบ  

3. การแต่งกาย ผู้ให้บริการต้องแต่งกายสุภาพหรือแต่งกายตามระเบียบของหน่วยงานที่วางไว้             
ต้องสุภาพและสะอาด เป็นที่น่าชื่นชมแก่ผู้มาติดต่อ  

4. กริยามารยาทและการต้อนรับ ควรต้อนรับผู้ใช้บริการด้วยกริยามารยาทที่ดีซึ่งจะก่อให้เกิด
ทัศนคติที่ดีต่อหน่วยงานได้ทางหนึ่ง เจ้าหน้าที่ฝ่ายติดต่อกับผู้ใช้บริการจำนวนมากต้องระวังในเรื่องนี้อย่างดี  

5. น้ำเสียง เจ้าหน้าที่พนักงานบางคนที่มีเสียงห้วนห้าว  ต้องรู้จักใช้คำลงท้ายที่สุภาพ เช่น ครับ 
หรือ ค่ะ ลงท้าย จะก่อให้เกิดไมตรีแก่ผู้มาติดต่อ  

 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 

สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2561) ได้ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง ศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อการ ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในภาคใต้ ปีงบประมาณ พ.ศ.2559 โดยศึกษา
ข้อมูลจากองค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่นที่อยู่ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนตำบล และเทศบาล ซึ่งได้ทำการ
สำรวจ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จำนวน 130 
องค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่น ในเขตพ้ืนที่ 11 จังหวัด ประกอบด้วย จังหวัดกระบี่ จังหวัดนครศรีธรรมราช                     
จังหวัดนราธิวาส จังหวัดพังงา จังหวัดพัทลุง จังหวัดภูเก็ต จังหวัดระนอง จังหวัดสตูล จังหวั ดสงขลา                 
จังหวัดตรัง และจังหวัดยะลาโดยสำรวจด้านคุณภาพการให้บริการใน 4 ประเด็นหลัก คือ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ผลการวิจัย 
พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.61) โดยพึงพอใจด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.65) รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการและด้านช่องทาง
การให้บริการ (ค่าเฉลี่ย = 4.6) และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (ค่าเฉลี่ย = 4.59) ส่วนการเปรียบเทียบความ
พึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการที่อาศัย อยู่ในจังหวัดต่างกัน และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่แตกต่างกัน 
มีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน  
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สุวรรณา เพียรมานะ (2561) ได้ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง อิทธิพลของความพึงพอใจ ความไว้ใจ 
คุณภาพการ บริการ ที่มีผลต่อการบอกต่อของลูกค้าร้าน JSK พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์                         
ในระดับมากที่สุด ตามด้วยด้านช่อง ทางการจัดจำหน่าย ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด สำหรับ
ความไว้วางใจที่มีต่อร้าน JSK ลูกค้ามีระดับความไว้ใจในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาถึงคุณภาพการบริการ 
ด้านความน่าเชื่อถือ มี คุณภาพในระดับมากที่สุด ตามด้วยด้านการสร้างความมั่นใจ ด้านการตอบสนอง และ
ด้านการเอาใจ ใส่ต่อลูกค้า และการบอกต่อ มีคุณภาพในระดับมากที่สุด ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า        
ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด และคุณภาพการบริการด้านการตอบสนอง ด้านการ
เอาใจใส่ต่อลูกค้า มีอิทธิพลต่อการบอกต่อของ ลูกค้าร้าน JSK อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

วิจิตรา หลสำโรง และคณะ (2561) ได้ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล หนองเม็ก อำเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น พบว่าโดยภาพ
รวมอยู่ในระดับมากที่สุด เพ่ือพิจารณา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการในแต่ละด้านพบว่า 1) 
ด้านความเสมอภาค อยู่ใน ข ระดับมากที่สุด 2) ด้านความสม่ำเสมอ อยู่ในระดับมากที่สุด 3) ด้านการอำนวย
ความสะดวก อยู่ใน ระดับมาก 4) ด้านการดูแลเอาใจใส่ อยู่ในระดับมากที่สุด 3. ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ ของความ
พึงพอใจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลหนองเม็ก                    
อำเภอหนองสองห้อง ดังนี้ 1) ด้านความเสมอภาค ควร ปรับปรุง เรื่องของเจ้าหน้าที่ควรใช้วาจาที่สุภาพ และ
เหมาะสมมากกว่านี้ร้อยละ 0.52 2) ด้านความ สม่ำเสมอ ควรมีความกระตือรือร้นในการให้บริการมากกว่านี้ 
และควรบริการด้วยความเต็มใจ ร้อยละ 0.79 3) ด้านการอำนวยความสะดวก ต้องการให้สร้างห้องน้ำเพ่ิม 
ควรมีเจ้าหน้าที่ดูแลรักษาความ สะอาดบริเวณห้องน้ำ บริเวณทางเข้าด้านหน้าของโรงพยาบาลมีความคับแคบ
เกินไป ควรมีไฟส่อง สว่างด้านหน้าโรงพยาบาล ควรให้ความสำคัญในเรื่องของความสะอาดของเครื่องมือทีใช้
ในการรักษา ให้มากกว่านี้เครื่องมือ และอุปกรณ์ไม่เพียงพอ ทำให้ไม่สามารถรักษาผู้ป่วยในบางกรณีได้และ
อยาก ให้เพ่ิมเครื่องมือ และอุปกรณ์ ให้แก่อาสาสมัครสาธารณสุขประจำหมู่บ้าน ร้อยละ 3.67 4) ด้านการ 
ดูแลเอาใจใส่ เจ้าหน้าที่ควรมีความรู้ความสามารถในการให้คำแนะนำผู้ป่วยมากกว่านี้ร้อยละ 0.26 

พิพัฒน์ มีเถื่อน (2562) ได้ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน   
บริษัท ฮันนี่ เวลล์ อิเล็คทรอนิค แมธิเรียลส์ ( ประเทศไทย ) จำกัด พบว่า ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ 
พนักงานบริษัท ฮันนี่ เวลล์ อิเล็คทรอนิค แมธิเรี ยลส์ (ประเทศไทย) จำกัด จำนวน 250 คน ซึ่งพนักงาน
บริษัท ฮันนี่ เวลล์ อิเล็คทรอนิค แมธิเรียลส์ ( ประเทศไทย ) จำกัด มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยภาพ
รวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  พนักงานมีความพึงพอใจในการปฏิบั ติงาน               
อยู่ในระดับมากอันดับแรกคือด้านความมั่นคงและความเจริญก้าวหน้าในอาชีพ รองลงมาคือด้านนโยบายและ
การบริหาร ด้านบังคับบัญชา ด้านสภาพแวดล้อมการทำงาน ด้านรายได้และสวัสดิการและอันดับสุดท้ายคือ
ด้านการยอมรับนับถือและความรู้สึกในผลสำเร็จ อยู่ในระดับปานกลาง ตามลำดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า พนักงานที่มีเพศ อายุ อายุงาน และรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานแตกต่าง
กันอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนพนักงานที่มีระดับการศึกษาและสถานภาพต่างกัน                  
มีความพึงพอใจในการ ปฏิบัติงานแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา (2563) ได้ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง การสำรวจความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหาร ส่วนตำบลกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง พบว่า ประชาชน
ที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์จำนวน 380 คน ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อายุตั้งแต่ 51 ปี
ขึ้นไป มีสถานภาพสมรส สำเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษา / เทียบเท่า ประกอบอาชีพเกษตรกร และ         
มีรายได้เฉลี่ย ต่อเดือน ต่ำกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกะเปอร์งานด้านการให้บริการรับชำระภาษี โดยภาพรวม และ             
รายด้าน 4 ด้าน อยู่ในระดับ พอใจ ลำดับแรก ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมา ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก ด้านช่องทาง การให้บริการ และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจในงานด้านการให้บริการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย โดยภาพรวม และรายด้าน 4 ด้าน อยู่ในระดับพอใจ ลำดับแรก ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมา ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และด้านช่องทางการ
ให้บริการ ตามลำดับ มีความพึงพอใจในงานด้านการให้บริการการขออนุญาตก่อสร้าง โดยภาพรวม และราย
ด้าน 4 ด้าน อยู่ในระดับพอใจ ลำดับแรก ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมา ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ตามลำดับ และมีความพึงพอใจใน งานด้านการ
ให้บริการงานจ่ายเบี้ยยังชีพคนพิการ พบว่า โดยภาพรวม และรายด้าน 4 ด้าน อยู่ในระดับพอใจ ลำดับแรก 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมา ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านช่องทาง
การให้บริการ ตามลำดับ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี (2563) ได้ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี  อำเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ประจำปี
งบประมาณ พ.ศ. 2563 พบว่า ประชาชนที่มาขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี                    
จำนวน 4,800 คน โดยค่าระดับความคิดเห็นความพึงพอใจสรุปได้ดังนี้  งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหาร        
จัดการน้ำ งานพัฒนาแหล่งน้ำและขุดลอกคลองความพึงพอใจ ในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสระบุรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 อยู่ในระดับมากที่สุด โดยประชาชนถึงร้อยละ 94.65 มีความ             
พึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในงานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ำ 
งานพัฒนาแหล่งน้ำและขุดลอกคลอง งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วน                   
จังหวัดสระบุรี ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.90 อยู่ในระดับมากที่สุด โดยประชาชนถึงร้อยละ 98.00 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การ บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในงานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ำ (สนามกีฬา) ความพึงพอใจในการ 
ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 อยู่ในระดับมากที่สุด               
โดยประชาชนถึงร้อยละ 91.12 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  สระบุรีใน
งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ำ (สนามกีฬา) งานด้านอ่ืน ๆ ได้แก่ งานบริการด้าน
กองทุนฟ้ืนฟูสมรรถภาพที่จำเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรีมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยประชาชนถึงร้อยละ 92.42               
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วน จังหวัดสระบุรีในงานด้านอ่ืน ๆ ได้แก่ งานบริการด้าน
กองทุนฟ้ืนฟูสมรรถภาพที่จำเป็นต่อสุขภาพ จังหวัดสระบุรี ระดับความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะ
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ของประชาชนต่อองค์การบริหาร ส่วนจังหวัดสระบุรีในภาพรวมมีความเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 อยู่ในระดับ             
มากที่สุด โดยที่ประชาชนเฉลี่ยร้อยละ 93.11 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะ 

อรุณลักษณ์ รัตนพันธุ์ และคณะ (2563) ได้ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏกำแพงเพชร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม       
ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นค่าร้อยละ 64.10 สถานภาพเป็นนักศึกษา ชั้นปีที่ 2 คิดเป็นค่าร้อยละ 29.40 
คณะครุศาสตร์ คิดเป็นค่าร้อยละ 23.60 2. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสำนักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยภาพรวมอยู่ ในระดับพอใจมากที่สุด (X = 4.53) คิดเป็นร้อยละ 90.60                
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บริการยืม -คืน รองลงมา คือ บริการสื่อ
โสตทัศนวัสดุและ  บริการตอบคำถามและช่วยการค้นคว้า , บริการสื่ออิ เล็กทรอนิกส์  (ฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์) มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน บริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง , บริการวิชาการและฝึกอบรม บริการข้อมูล
ท้องถิ่น ตามลำดับ  
  


