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บทท่ี  ๒ 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
การวิจัยเรื่อง  คุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานพินิจและคุ้มครองเด็กและ

เยาวชนจังหวัดนครสวรรค์  ผู้วิจัยได้ศึกษาถึงเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยดังกล่าว     
ซึ่งจากหลักการผู้วิจัยจึงจัดล าดับของการศึกษาวิจัยตามหัวข้อที่ง่ายแก่การเข้าใจเป็นล าดับขั้นตอน
เป็นระบบ โดยมีเนื้อหาดังต่อไปนี้ 

๒.๑  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
๒.๑.๑  ความหมายของการให้บริการ 
๒.๑.๒  ทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการให้บริการ 
๒.๑.๓  ประเภทของการบริการ 
๒.๑.๔  องค์ประกอบของการบริการ 
๒.๑.๕  คุณภาพของการให้บริการ 
๒.๑.๖  คุณลักษณะของการให้บริการที่ดี     

๒.๒  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
๒.๒.๑  ความหมายของความพึงพอใจ 

 ๒.๒.๒  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ   

๒.๓  หลักธรรมที่เก่ียวข้องกับการให้บริการ 

๒.๔  ข้อมูลเกี่ยวกับสถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดนครสวรรค์ 
  ๒.๔.๑  รูปแบบโครงสร้าง  อ านาจหน้าที่  ของสถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชน

จังหวัดนครสวรรค์ 
  ๒.๔.๒  งานให้บริการของสถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดนครสวรรค์ 

๒.๕  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  ๒.๕.๑  งานวิจัยเกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ 
 ๒.๕.๒  งานวิจัยเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
 ๒.๕.๓  งานวิจัยเกี่ยวข้องกับหลักธรรมสังคหวัตถุ ๔  

๒.๖  กรอบแนวคิดของการวิจัย 

๒.๑  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
ปัจจุบันองค์การทั้งภาครัฐและเอกชนที่มุ่งการให้บริการเป็นหลัก  ต่างได้มุ่งเน้น       

สร้างภาพพจน์และคุณภาพของการบริการ  เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ  ดังนั้น  
การให้บริการที่ดีและมีคุณภาพ  เพ่ือที่จะสามารถบรรลุเป้าหมายของการสร้างความพึงพอใจสูงสุด
เกินคาดแก่ผู้รับบริการและช่วยให้องค์การประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย  ผู้วิจัยจึงจัดล าดับของ
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การศึกษาวิจัยแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการตามหัวข้อที่ง่ายแก่การเข้าใจเป็นล าดับ  
โดยมีเนื้อหาดังต่อไปนี้ 

๒.๑.๑  ความหมายของการให้บริการ 
๒.๑.๒  ทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการให้บริการ 
๒.๑.๓  ประเภทของการบริการ 
๒.๑.๔  องค์ประกอบของการบริการ 
๒.๑.๕  คุณภาพของการให้บริการ 
๒.๑.๖  คุณลักษณะของการให้บริการที่ดี                       

๒.๑.๑  ความหมายของการบริการ   

จากการศึกษาค้นคว้างานเอกสารและแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการผู้วิจัยได้
ศึกษาค้นคว้าผลการวิจัยและได้มีผู้วิจัยให้ความหมายแนวคิดทฤษฎีไว้ดังนี้                 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน   ได้ให้ความหมายว่า  บริการ  หมายถึง     
การปฏิบัติ  รับใช้  ให้ความสะดวกต่างๆ  ในการบริการมีความหมายถึง  กระบวนการหรือ
กระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้บริการนั้น ๆ๑ 

พรรณี  ชุติวัฒนาธาดา  ได้ให้ความหมาย  การบริการ  หมายถึง  กระบวนการของ  
การปฏิบัติ  เพ่ือท าให้ผู้อ่ืนได้รับความสุข  ความสะดวก  หรือความสบาย  อันเป็นการกระท าที่เกิด
จากจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดี  ช่วยเกลื้อกูล  เอ้ืออาทร  มีน้ าใจไมตรี  ให้ความเป็นธรรม
และเสมอภาค  ซึ่งการให้บริการจะมีทั้ งผู้ ให้และผู้รับ  ถ้าเป็นการบริการที่ดี   ผู้รับจะเกิด           
ความประทับใจหรือเกิดทัศนะคติที่ดีต่อการบริการดังกล่าว๒ 

วีรพงษ์  เฉลิมรัตน์  ได้ให้ความหมาย  คุณภาพการให้บริการไว้ว่า  คือความสอดคล้อง
กันของความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการหรือระดับของความสามารถในการให้บริการ           
ที่ ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้ รับบริ การ   อันท า ให้ ลูกค้ าหรื อผู้ รับบริการ                  
เกิดความพึงพอใจจากบริการที่เขาได้รับ๓ 

ศุภนิตย์  โชครัตนชัย  ได้ให้ค าจ ากัดความของการบริการไว้ว่า “การบริการเป็น
กระบวนการของการปฏิบัติตน  เพ่ือผู้อ่ืนในอันที่จะท าให้ผู้อ่ืนได้รับความสุข  ความสะดวก  หรือ 
ความสบาย” นอกจากนี้  การบริการยังเป็นการกระท าที่เกิดจากจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดี 
ช่วยเหลือเกื้อกูล  เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่  เอ้ืออาทรมีน้ าใจไมตรี  ให้ความสะดวกรวดเร็ว  ให้ความเป็นธรรม

                                                 

๑ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานุกรมราชบัณฑิตยสถาน, (กรุงเทพมหานคร : อักษรเจริญทัศน์, ๒๕๒๕),  
อัดส าเนา 

๒พรรณี   ชุติวัฒนาธาดา, การบริการที่ดีเป็นอย่างไร  http : sabaisabai.20m. com/sabaigoosevice. 
html  (๑๖  สิงหาคม  ๒๕๕๕) 

๓วีรพงษ์   เฉลิมรัตน์ , คุณภาพในงานบริการ (Quality in Service), พิมพ์ครั้ งที่  ๒                 
กรุงเทพมหานคร : สมาคมส่งเสริมเท๕โนโลยีไทย-ญี่ปุ่น, ๒๕๔๓), หน้า ๑๔-๑๕. 
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และความเสมอภาค  ซึ่งการให้บริการจะมีทั้งผู้ส่งและผู้รับ   กล่าวคือ  ถ้าเป็นการบริการที่ดี           
เมื่อผู้ให้บริการไปแล้ว  ผู้รับบริการจะเกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีต่อการบริการ     
ดังกล่าวได้๔ 

สมิต  สัชฌุกร  ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับการบริการไว้ว่า  การบริการเป็นการปฏิบัติงาน 
ที่กระท าหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการให้เขาได้ใช้ประโยชน์ทางใดทางหนึ่ง  ด้วยความพยายาม    
ใด ๆ ก็ตาม  และด้วยวิธีที่หลากหลายให้คนต่าง ๆ  ที่เก่ียวข้องได้รับความช่วยเหลือ๕ 

สมชาติ  กิจยรรยง  ได้ให้ความหมายของการบริการในความหมายโดยรวมว่า  หมายถึง
การช่วยเหลือหรืออนุเคราะห์หรือให้ความสะดวกเป็นกิจกรรมที่ท า  เพ่ือผู้อื่นตามหน้าที่การงาน๖ 

กรอนรอส (Groonroos)  ได้ให้ค านิยามไว้ว่า  การบริการ  หมายถึง  กิจกรรมหนึ่งหรือ
กิจกรรมหลายอย่างที่มีลักษณะไม่อาจจับต้องได้  ซึ่ งโดยทั่วไปไม่จ าเป็นต้องทุกกรณี  ที่เกิดขึ้นจาก
การปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับพนักงานบริการและหรือลูกค้ากับบริษัทผลิตสินค้ากับระบบของ   
การให้บริการที่ได้จัดไว้  เพ่ือช่วยผ่อนคลายปัญหาของลูกค้า๗            

คอตเลอร์ (Kotler) ได้ให้ค านิยามไว้ว ่า  การบริการ  หมายถึง  กิจกรรมหรือ
ปฏิบัติการใด ๆ  ที่กลุ่มบุคคลหนึ่งสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่งซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ และ
ไม่ได้ส่งผลของความเป็นเจ้าของสิ่งใด  ทั้งนี้การกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าที่มี  
ตัวตนได้๘              

เลชทินีน (Lehtinen)  ได้ให้ค านิยามไว้ว่า  การบริการ  หมายถึง  กิจกรรมหนึ่ง
หรือชุดของกิจกรรมหลายอย่างท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือวัตถุอย่างใดอย่างหนึ่ง
เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ๙  

สรุป  จากการศึกษา  การบริการ  หมายถึง  การที่ผู้ให้บริการปฏิบติตนให้ช่วยเหลือ
เกื้อกูลผู้อื่น  ด้วยจิตใจที่มีแต่ความปรารถนาดี  เพ่ือให้ค าปรึกษาและให้บริการที่ดี  ด้วยความสะดวก  
รวดเร็ว  ยุติธรรม  เสมอภาค  โปร่งใส  เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนผู้ไปขอรับ
บริการจนท าให้เกิดความพึงพอใจ  เกิดความประทับใจ  และมีทัศนคติที่ดีต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  

 

                                                 

๔ศุภนิตย์  โชครัตนชัย,  การบริหารการบริการสู่ความเป็นเลิศ,  หนังสือที่ระลึกประจ าปี  เล่มที่ ๑๐,  
(กรุงเทพมหานคร : สถาบันข้าราชการพลเรือน, ๒๕๓๖), หน้า  ๑๓. 

๕สมิต  สัชฌุกร,  การต้อนรับและบริการที่เป็นเลิศ,  (กรุงเทพมหานคร : สายธาร, ๒๕๔๓), หน้า  
๑๓ – ๑๘. 

๖สมชาติ  กิจยรรยง, ยุทธวิธีครองใจลูกค้า, (กรุงเทพมหานคร : เอ็กเปอร์เน็ท, ๒๕๔๓), หน้า ๑๑. 
๗Groonroos, C., Service  Management  and  Marketing : Managing  the  Moment  

of Truth  in  Service  Competition, (Lexington : Lexington Books, 1990), p. 99. 
๘Kotler, Phillip., Marketing  Management : Analysis  planning   Implementation  and  

Control. 8th edition, Englewood Cliffs, (New Jersey : Prentice – Hall Inc., 1997), p. 473. 
๙เอนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, Service  Psychology  จิตวิทยาบริการ, 

(กรุงเทพมหานคร : บริษัท เพรส แอนด์ ดีไซน์ จ ากัด, ๒๕๔๘), หน้า ๑๘. 
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๒.๑.๒  ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

จากการศึกษาค้นคว้างานเอกสารและแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ
ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าผลการวิจัยและได้มีผู้วิจัยให้ความหมายไว้ดังนี้ 

กุลธน  ธนาพงศ์ธร  ได้ชี้ให้เห็นถึงหลักการให้บริการที่ส าคัญมี  ๕  ประการ  คือ 
๑.  หลักการสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่  กล่าวคือ  ประโยชน์

และบริการที่องค์การจัดให้นั้น  จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด    
มิใช้เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ  มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด
ในการเอื้ออ านวยประโยชน์และบริการแล้ว  ยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้น ๆ อีกด้วย 

๒.  หลักความสม่ าเสมอ  กล่าวคือ  การให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและ
สม่ าเสมอ  มิใช่ท า ๆ  หยุด ๆ  ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติ 

๓.  หลักความเสมอภาค  บริการที่จัดไว้นั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอ
ภาคและเท่าเทียมกัน  ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งในลักษณะต่างจากกลุ่ม  
อ่ืน ๆ อย่างเห็นได้ชัด 

๔.  หลักความประหยัด  ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่า       
ผลที่จะได้รับ 

๕.  หลักความสะดวก  บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติ      
ได้ง่าย  สะดวก  สบาย  สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก  ทั้งยังไม่เป็นการสร้างความยุ่งยากใจให้แก่   
ผู้บริการหรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป๑๐ 

ชูวงศ์  ฉายะบุตร  ได้เสนอหลักการให้บริการแบบครบวงจรหรือการพัฒนาการให้บริการ
เชิงรุกเรียกว่าหลัก  Package  Service  โดยมีเป้าหมายดังนี้ 

๑.  มุ่งประโยชน์ของประชาชนผู้รับบริการทั้งผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการและผู้ที่อยู่ในข่ายที่
ควรจะได้รับบริการเป็นส าคัญมีลักษณะดังนี้    

  ๑.๑  ผู้ให้บริการต้องถือว่า  การให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่จะต้องด าเนินการอย่าง
ต่อเนื่อง   โดยต้องจัดการให้บริการที่ครอบคลุมและท่ัวถึง 

  ๑.๒  การก าหนดระเบียบ  วิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิประโยชน์
ของผู้รับบริการเป็นหลัก 

  ๑.๓  ผู้ให้บริการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีฐานะและศักศรีที่เท่าเทียมกับตน 
๒.  ความรวดเร็วในการให้บริการอาจกระท าได้ใน  ๓  ลักษณะ  คือ 

  ๒.๑  การพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ  มีความรู้  ความสามารถ  เพ่ือให้เกิด        
ความช านาญงาน  มีความกระตือรือร้นและกล้าที่จะตัดสินใจในเรื่องที่อยู่ในอ านาจของตน     

                                                 

๑๐กุลธน  ธนาพงศ์ธร, “ประโยชน์และบริการ”, เอกสารการสอนชุดวิชาการบริหารงานบุคคล 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, (นนทบุรี :   โรงพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๓๐), หน้า ๓๐๓ – ๓๐๔. 



 

 

๑๐ 

  ๒.๒  การกระจายอ านาจหรือการมอบอ านาจให้มากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ท างานให้มีข้ันตอน  โดยใช้เวลาในการให้บริการน้อยที่สุด   

  ๒.๓  การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ  เพ่ือจะท าให้การบริการได้รวดเร็วยิ่งขึ้น 
๓.  การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์  หมายถึง  การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์   

ที่ผู้รับบริการพึงจะได้รับ  ซึ่งลักษณะที่ดีของการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็คือ  การบริการที่แล้วเสร็จ
ในการติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน  ๒  ครั้ง  นอกจากนี้ยังหมายความถึง  ความพยายามที่จะ
ให้บริการในเรื่องอ่ืน ๆ  ที่ผู้มาติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับอีกด้วย  แม้ว่าผู้มาขอรับบริการ    
จะไม่ได้ขอรับบริการในเรื่องนั้นก็ตาม  แต่ถ้าเห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการ  ก็ควรที่จะให้
ค าแนะน าและพยายามให้บริการในเรื่องนั้นๆ เช่น  มีผู้มาขอคัดส าเนาทะเบียนบ้านแล้วพบว่า     
บัตรประจ าตัวประชาชนหมดอายุ  ก็ควรด าเนินการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนให้ใหม่เป็นต้น 

๔.  ความกระตือรือร้นในการให้บริการ    เมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับการบริการ  เจ้าหน้าที่
จะต้องรีบด าเนินการให้โดยไม่ชักช้าและใช้เวลาให้น้อยที่สุด 

๕.  การให้บริการด้วยความถูกต้อง   นอกจากเจ้าหน้าที่ต้องรีบด าเนินการให้แล้วผลงาน   
ที่ออกมาจะต้องถูกต้องสมบูรณ์  ประชาชนสามารถน าไปใช้ท าธุรกรรมต่าง ๆ ได้โดยไม่ต้องกลับมา
แก้ไขใหม่อีก 

๖.  การให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม  โดยเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติ     
ต่อประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความอ่อนน้อม  ซึ่งจะท าให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติที่ดี        
ต่อข้าราชการและต่อทางราชการ 

๗.  การให้บริการด้วยความเสมอภาค  ซึ่งข้าราชการที่มีหน้าที่ให้บริการแก่ประชาชน
จะต้องให้บริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกันทุกคน๑๑ 

สมิต  สัชฌุกร  ได้กล่าวว่า  การบริการที่เป็นการให้ความช่วยเหลือหรือด าเนินการ  เพ่ือ
ประโยชน์ของผู้อ่ืนนั้น  จะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติมิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์
ต่อผู้อื่นจะเป็นไปตามใจของเราผู้ซึ่งเป็นผู้ให้บริการ  โดยทั่วไปหลักการให้บริการมีข้อควรค านึงดังนี้ 

๑.  สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ  การให้บริการต้องค านึงถึง
ผู้รับบริการเป็นหลัก  โดยน าความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ  แม้ว่า
จะเป็นการให้ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการเพียงใด  แต่ถ้าผู้รับบริการ    
ไม่สนใจหรือไม่ให้ความส าคัญ  การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 

๒.  ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ  คุณภาพคือความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบื้องต้น   
เพราะฉะนั้นการบริการจะต้องมุ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจและถือเป็นหลักส าคัญในการ
ประเมินผลการให้บริการ  ไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใดก็เป็นเพียงด้านประมาณ       
แต่คุณภาพของบริการวัดได้ด้วยความพอใจของลูกค้า 

๓.  ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน  การให้บริการซึ่งจะสนองตอบความต้องการและ
ความพอใจของผู้รับบริการที่เห็นได้ชัด  คือการปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและ      

                                                 

 ๑๑Katz, E. and D. Brenda, Bureaucracy and the Public, (New York : Basic Books, 
1973), p.19.  



 

 

๑๑ 

ความสมบูรณ์ครบถ้วน  เพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากที่จะท าให้ลูกค้าพอใจ   
แม้จะมีค าขอโทษขออภัยก็ได้รับเพียงความเมตตา 

๔.  เหมาะสมแก่สถานการณ์  การให้บริการที่รวดเร็วหรือให้บริการตรงตามก าหนดเวลา
เป็นสิ่งส าคัญ  ความล่าช้าท าให้การบริการไม่สอดคล้องกับสถานการณ์  นอกจากการให้บริการที่ทัน
ต่อก าหนดเวลาแล้ว  ยังต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้าและสนองตอบให้รวดเร็วก่อน     
ก าหนดด้วย 

๕.  ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ  การให้บริการในลักษณะใดก็ตามจะต้องพิจารณา
อย่างรอบคอบ  ไม่มุ่งเอาแต่ประโยชน์ที่จะเกิดแก่ลูกค้าและฝ่ายเราเท่านั้น  แต่จะต้องค านึงถึง
ผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่ายรวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อม  ควรยึดหลักการให้บริการว่า  จะต้องระมัดระวัง 
ไม่ท าให้เกิดผลกระทบท าความเสียหายให้แก่บุคคลอ่ืน ๆ ด้วย๑๒ 

บี.เอ็ม.เวอร์มา (B.M. Verma)  ได้กล่าวไว้ว่า  การให้บริการที่ดีส่วนหนึ่งขึ้นอยู่กับการ
เข้าถึงบริการ  ซึ่ง  Penchansky  Thomas  (เพนเชนสกี้  โทมาส)  ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเข้าถึง
การบริการไว้ดังนี้ 

๑.  ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ (Availability)  คือความพอเพียงระหว่างบริการ   
ที่มีอยู่กับความต้องการของการรับบริการ 

๒.  การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวก  โดยค านึงถึงลักษณะที่ตั้ง  การเดินทาง 
๓.  ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ได้แก่  

แหล่งบริการที่ผู้รับบริการยอมรับว่าให้ความสะดวกและมีสิ่งอ านวยความสะดวก 
๔.  ความสามารถของผู้รับบริการในการที่จะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ 
๕.  การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability)  ซึ่งในการนี้จะรวมถึงการยอมรับ

ลักษณะของผู้ให้บริการด้วย๑๓ 

เจมส์  แมคคูลูน (James S. Mcculluogh) ได้มีความเห็นว่า  การให้บริการสาธารณะ
จะต้องประกอบไปด้วย  ๓  องค์ประกอบที่ส าคัญคือ  หน่วยงานที่ให้บริการ (Service  Delivery  
Agency)  บริการ (The  Service)  ซึ่งเป็นประโยชน์ที่หน่วยงานที่ให้บริการส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการ 
(The  Service  Recipient)  โดยประโยชน์หรือคุณค่าของบริการที่ได้รับนั้น  ผู้รับบริการจะตระหนัก
ไว้ในจิตใจ  ซึ่งอาจสามารถวัดออกมาได้ในรูปทัศนคติก็ได้๑๔  

                                                 

๑๒เรื่องเดียวกัน, หน้า ๑๗๓ – ๑๗๔. 
๑๓Suchitra Punyarathbandhu – Bhakdi, Delivery of public services in Asian 

Countries : Cases in development administration, (Bangkok : Thammasat University 
Press, 1986), p. 1. 

๑๔กรุงเทพมหานคร,  ส านักนโยบายและแผน,  ความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบและ
กระบวนการการให้บริการของกรุงเทพมหานคร  ศึกษากรณีส านักงานเขต,  (กรุงเทพมหานคร : สถาบันฑิต    
พัฒนบริหารศาสตร์.  ๒๕๓๘), หน้า  ๑-๘  



 

 

๑๒ 

จอห์น  ดี  มิลเลทท์ (John  D. Millett) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับหลักการให้บริการที่สามารถ
สร้างความพึงพอใจและประทับใจให้กับผู้รับบริการได้นั้น  จะต้องประกอบด้วยหลักการที่ส าคัญ  ๕  
ประการด้วยกัน  ดังนี้  

๑.  การให้บริการอย่างอย่างเสมอภาค (Equitable Service)  หมายถึง  ความยุติธรรม            
ในการบริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่ว่า  คนทุกคนล้วนเท่าเทียมกัน  ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับ
การปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย  ไม่มีการแบ่งแยก  กีดกันในการให้บริการ  
ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

๒.  การให้บริการอย่างทันต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการ
จะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะนั้น  จะต้องตรงต่อเวลาเสมอ  ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงาน
ภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่ตรงต่อเวลาหรือทันต่อเหตุการณ์  ทั้งยังสร้างความไม่พึง
พอใจแก่ประชาชนผู้ไปขอรับบริการอีกด้วย 

๓.   การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample  Service)  หมายถึง  การให้บริการสาธารณะนั้น  
จะต้องมีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The  right  quantity  at  the 
geographical)  เช่น  บุคลากร  วัสดุอุปกรณ์  เทคโนโลยีต่าง ๆ จะต้องมีไว้คอยให้บริการ          
อย่างเพียงพอ Millett เห็นว่า  ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย            
ถ้ามีจ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการได้สร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้น        
แก่ผู้รับบริการ 

๔.   การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continous  Service)  หมายถึง  การให้บริการสาธารณะ   
ที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ  โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก  ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงาน  
ที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได ้

๕.   การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service)  หมายถึง   การให้บริการสาธารณะ    
ที่มีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน  กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ  การเพ่ิมประสิทธิภาพ 
หรือความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม๑๕    

คาร์ล  อัลเบิร์ต (Karl Albrecht)  ได้เสนอแนวคิดในการให้บริการ  โดยเน้น
การบริการเรียกว่า  Total  Quality  Service (TQS)  โดยเน้น  การบริการที่จะให้ผลการ
บริการที่ถูกใจประชาชน  เน้นความส าคัญของคน  โดยให้คนมีอิสระที่จะท างานบริการได้อย่าง
เต็มที่และเต็มใจเป็นวัฒนธรรมขององค์การของหน่วยงาน  ไม่ยึดติดกับกฎระเบียบข้อบังคับจนเกินไป  
แต่มุ่งไปที่ความร่วมมือร่วมใจของบุคคล  เป็นแนวคิดที่ว่าการบริการ  เป็นเรื่องที่คนจะต้องสนใจ
กระท าด้วยใจ  ไม่ใช่กระท าไปตามกฎระเบียบที่วางไว้เพ่ือให้การบริการนั้นเสร็จสิ้นไป  นอกจากนี้          
Karl   Albrecht  ยังได้เสนอแนวคิดในการปฏิบัติการ  ให้บริการเปรียบเสมือนด้านแต่ละด้านของ    
รูปสามเหลี่ยมด้านเท่า  ซึ่งภายในบรรจุผู้รับบริการไว้  หากขาดปัจจัยด้านหนึ่งไป  สามเหลี่ยมนี้จะไม่

                                                 

๑๕Millett, J.D., Management in the public service, (New York : McGraw – Hill Book 
Company, 1954), pp. 397 – 400.  



 

 

๑๓ 

ครบด้าน  ไม่เป็นรูปสามเหลี่ยมอีกต่อไป  นั่นหมายความว่า  องค์กรจะต้องให้บริการที่ดีซึ่งเรียกว่า 
“สามเหลี่ยมแห่งบริการ” (The  Service  Triangle)๑๖    

 

        

 

 

   

แผนภาพที่  ๑ สามเหลี่ยมแห่งบริการ (The  Service  Triangle)๑๗ ที่มา : อ้างในสมคิด  เรืองอร่าม   
๒๕๔๙ 

จากหลักการนี้จะเห็นได้ว่า  การสร้างความประทับใจให้กับประชาชนผู้ใช้บริการ ต้องมี
การจัดการ  เพ่ือให้ปัจจัยแห่งสามเหลี่ยมบริการนี้มีความเหมาะสมและสอดคล้องกัน  คือ 
 ๑.  กลยุทธ์การบริการ (Service  Strategy)  หรือวัตถุประสงค์หลักที่ใช้เป็นแนวทาง     
ในการปฏิบัติจะต้องก าหนดไว้  เพ่ือท าให้การปฏิบัติเข้าสู่เป้าหมาย  โดยมีความยืดหยุ่นตัวที่เหมาะสม 
มีความแม่นย าเที่ยงตรงและสามารถตอบสนองความต้องการพ้ืนฐานของประชาชนได้เป็นอย่างดี 

๒.  ระบบงาน (Task  System) หรือกระบวนการต้องเน้นระบบการบริการประชาชน   
ให้เกิดความเรียบง่าย  ประชาชนสบายใจเมื่อมาใช้บริการ  ไม่ยุ่งยากซับซ้อนดูเป็นลักษณะเจ้าขุนมูล
นายและประชาชนต้องเข้าใจได้โดยง่าย  สามารถที่จะเข้ารับบริการได้อย่างเป็นกันเอง                 
มีความคล่องตัวสูง  ซึ่งกฎระเบียบเป็นสิ่งที่ เ อ้ือประโยชน์ต่อประชาชน  ท าให้การบริการที่ดี          
ไม่เป็นข้อจ ากัดในการให้บริการ 

๓.  ข้าราชการ (Staff)  หรือผู้ให้บริการในทุกระดับชั้นต้องได้รับการสรรหาพัฒนาและ    
ปรับพฤติกรรม  ตลอดจนวิธีการท างานให้มีลักษณะเน้นความส าคัญของประชาชน  และมีจิตส านึก  
ต่อการให้บริการเป็นอย่างด ี

การที่จะท าให้สามเหลี่ยมแห่งการบริการสัมฤทธิ์ผล  ต้องได้รับความร่วมมือร่วมใจ       
จากข้าราชการทุกฝ่าย  โดยจัดท าเป็นแผนการพัฒนาการบริการขององค์กรขึ้นให้มีความชัดเจน 

เคทซ์  อิลิฮู  และ เบรนด้า  แดเนท (Katz Elihu and Brenda Danet)  ได้ศึกษา       
การบริการประชาชน  เช่น  หลักการที่ส าคัญของการให้บริการขององค์กรของรัฐ  ประกอบด้วย
หลักการ  ๓  ประการ  คือ 

                                                 

๑๖อ้างในสมคิด  เรืองอร่าม, “การศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกต่อการเข้ารับบริการโรงพยาบาล
เอกชน ในเขตจังหวัดสมุทรปราการ”, วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (สาขาบริหารธุรกิจ), (บัณฑิตวิทยาลยั 
มหาวิทยาลัยเซาธ์อีสท์บางกอก, ๒๕๔๙), หน้า ๒๒ – ๒๓.  

๑๗เรื่องเดียวกัน, หน้า ๒๓. 

 

          กลยุทธ์                             กระบวนการ 
    

      

             ผู้ให้บริการ           

ผูใ้หบ้รกิาร 

 ผู้ใช้บรกิาร 

 



 

 

๑๔ 

๑.  การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity)  เป็นหลักการที่ต้องการให้บทบาทของประชาชน
และเจ้าหน้าที่อยู่ในวงจ ากัด  เพ่ือให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และท าได้ง่าย  ทั้งนี้    
โดยดูจากเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการว่า  ให้บริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดต่อหรือไม่ปฏิบัติ  หรือมีการ
สอบถามเรื่องอ่ืนหรือไม่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ติดต่อหรือไม่  หากมีการให้บริการที่ไม่เฉพาะเรื่อง      
และสอบถามเรื่องที่ ไม่เกี่ยวข้อง  นอกจากจะท าให้ล่าช้าแล้วยังท าให้การควบคุมเจ้าหน้าที่           
เป็นไปได้ยาก 

๒.  การให้บริการที่มีลักษณะเป็นทางการ (Universality)  หมายถึง  การที่ผู้ให้บริการ
จะต้องปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเป็นทางการไม่ยึดถือความสัมพันธ์ส่วนตัว  แต่ยึดถือการให้บริการ
แก่ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกันในทางปฏิบัติ  

๓.  การวางตัว เป ็นกลาง (Affective Neutrality)   หมายถึง  การให ้บร ิการ          
แก่ผู้รับบริการ  โดยจะต้องไม่น าเอาเรื่องของอารมณ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการเข้ามาเก่ียวข้อง๑๘       

แม็กซ์  เวเบอร์ (Max Weber)  ได้ให้หลักการไว้ว่า  การให้บริการที่มีประสิทธิภาพ
และเป็นประโยชน์มากที่สุด  คือการให้บริการโดยไม่เห็นแก่ประโยชน์ส่วนตัวและประเพณีวัฒนธรรม
ของสังคม  เช่น  ช่วยเหลือบริการคนบางคนเป็นพิเศษ  เพราะรู้จักมักคุ้นเป็นการส่วนตัว  กล่าวคือ 
การให้บริการนั้นจะต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบที่วางไว้อย่างเคร่งครัด  เพ่ือให้การกระท าของตน
เป็นไปอย่างมีเหตุผลและมีประสิทธิภาพสูงสุด  ซึ่ง  Weber  ได้อธิบายว่า  พฤติกรรมข้าราชการ       
ในระบบราชการ “ต้องปราศจากอารมณ์และความเกลียดชัง” (sine ira et studio – without 
hatred  or  passion)๑๙ 

๒.๑.๓ ประเภทของการบริการ                  

ในสังคมที่มีการแลกเปลี่ยนสินค้าบริการต่อกันนั้น   ได้มีการให้การบริการเกิดขึ้นทั้งใน
ภาครัฐและภาคเอกชน  ซึ่งการบริการที่ เกิดขึ้นนั้น  ต่างก็มีเป้าหมายที่แตกต่างกันออกไป            
โดยสามารถแบ่งออกได้เป็น  ๒  ประเภท  คือ 

๑.   การบริการเชิงธุรกิจ  (Business  service)   เป็นการให้บริการที่มุ่งแสวงหาผลก าไรที่เกิดจาก
การให้บริการนั้น ๆ  โดยผู้ให้บริการเป็นผู้ลงทุนในการผลิตสินค้าบริการและมีการคาดหวังผลก าไร  
เป็นค่าตอบแทนจากการลงทุน  ซึ่งส่วนใหญ่ภาคเอกชนจะเป็นผู้ด าเนินการเองเกือบทั้งสิ้น  เช่น  
ธุรกิจโรงแรม  ร้านอาหาร  สายการบินต้นทุนต่ า  ร้านค้าปลอดภาษีหรือการนวด  แผนโบราณ
แบบสปาร์  เป็นต้น 

๒.   การบริการสาธารณะ (Public  service)   เป็นการให้บริการโดยหน่วยงานของรัฐ  โดยมี
จุดมุ่งหมายเพ่ือรักษาผลประโยชน์และสวัสดิภาพของประชาชน  เพ่ือให้บ้านเมืองเกิดความสงบสุข  

                                                 

๑๘Katz, E. and D. Brenda, Bureaucracy and the Public, (New York : Basic Books, 
1973), p.19.  

๑๙พิทยา  บวรวัฒนา, รัฐประศาสนศาสตร์  ทฤษฎีและแนวการศึกษา (ค.ศ. 1887 – ค.ศ. 1970) , 
พิมพ์ครั้งที่ ๑๒, (กรุงเทพมหานคร :  โรงพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย,  ๒๕๔๘), หน้า ๒๒ – ๒๓. 



 

 

๑๕ 

เช่น  การให้ความคุ้มครองเด็กและสตรี  การจัดให้มีบริการรถเมล์โดยสารสาธารณะ  บริการด้าน
การแพทย์  ไฟฟ้า  น้ าประปา  เป็นต้น๒๐ 

๒.๑.๔  องค์ประกอบของการบริการ 

การบริการ  ถือเป็นผลิตภัณฑ์ประเภทหนึ่งเรียกว่า   ผลิตภัณฑ์บริการ  (service 
product)  ซึ่งแตกต่างกับสินค้า (goods)  เนื่องจากผลิตภัณฑ์บริการที่แท้จริงจะไม่เกี่ยวข้องหรือ    
มีตัวสินค้าแต่อย่างใด  ในการขายสินค้าโดยปกติก็มักจะมีการบริการควบคู่การขายไปด้วยนั้น        
ซึ่งมักจะเป็นบริการหลังการขาย (product  support  service)  ไม่จัดว่าเป็นผลิตภัณฑ์บริการ  แต่ไม่ว่า
จะเป็นการบริการประเภทใดก็ตามต่างก็ต้องค านึงถึงปัจจัยที่ส าคัญ  ๕  ด้าน  ได้แก่ 

๑. ผู้รับบริการ  เนื่องจากความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นเป้าหมายหลักของ         
การบริการและโน้มน าให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการซ้ าอีกในภายหลัง  แต่การบริการใด ๆ จะได้    
ผลตรงก็ต่อเมื่อ ต้องได้รับความสนใจจากผู้รับบริการ  ดังนั้น  การรับรู้การบริการที่ผู้รับบริการพึง
พอใจจึงเป็นสิ่งที่ต้องเรียนรู้  เพ่ือจะได้บริการได้อย่างถูกต้อง 

  ๑.๑  ลักษณะการรับรู้ของผู้รับบริการแบ่งเป็น  ๒  ลักษณะด้วยกัน  คือ  
     ๑)  การรับรู้จากประสบการณ์ที่ได้รับ  เกิดจากผู้รับบริการเคยใช้บริการแล้ว      

และเกิดความรู้สึกหรือความเข้าใจในภาพพจน์เกี่ยวกับบริการนั้นว่ามีคุณภาพมากน้อยเพียงใด 
     ๒)   การรับรู้จากความคาดหวัง  เป็นการรับรู้ที่ เกิดจากการโฆษณาภาพพจน์      

ผ่านสื่อต่าง ๆ  เกิดเป็นความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการข้ึน 
๑.๒   ประเภทของผู้รับบริการ  สามารถแบ่งได้เป็น  ๒  ประเภท  ดังนี้ 
   ๑)  จ าแนกตามพฤติกรรมของผู้รับบริการ 
     ๑.๑)  ผู้รับบริการชั้นประหยัด (economizing  customer)  เป็นผู้รับบริการที่เน้น

คุณค่าการบริการ  ชอบการบริการที่มีคุณภาพราคาถูก  ชอบที่จะเรียกร้องสิ่งต่างๆ และเปลี่ยนใจง่าย 
ก   ๑.๒)  ผู้รับบริการชั้นจริยธรรม (ethical  customer)  เป็นผู้รับบริการที่ให้ความ

เท่าเทียมกันแก่บุคคลอ่ืน ๆ  เน้นสิ่งที่เป็นการกระท าประโยชน์เพื่อสังคม  ชอบให้การบริการเป็นไป
ตามปกติและเห็นอกเห็นใจผู้ให้บริการ        

      ๑.๓)  ผู้รับบริการแบบปัจเจกบุคคล  (personalizing  customer)  เป็นผู้รับบริการ  
ทีช่อบให้ผู้อ่ืนเห็นความส าคัญของตน  ต้องการยกย่องให้เกียรติ  การให้บริการที่พิเศษเฉพาะตน 

      ๑.๔ )   ผู้รับบริการตามสะดวก  (convenient  customer)  เป็นผู้รับบริการที่เข้าใจ
อะไรง่าย ๆ ยินดีจ่ายเงิน  เพ่ือซื้อความสะดวกสบาย  ต้องการคุณภาพในการบริการระดับหนึ่ ง       
แต่ชอบในความสะดวก  รวดเร็ว  ไม่ยุ่งยาก   

     ๒)  จ าแนกตามเกณฑ์การพิจารณาอัตราค่าบริการ  
   ๒.๑) ผู้รับบริการที่ไวต่อราคา (price  sensitive  customer) จะใช้การพิจารณา

จากราคาเป็นส าคัญ คุณภาพไม่เป็นไร นิยมความประหยัด   

                                                 

๒๐อเนก  สุวรรณบัณฑิต  และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, Service Psychology จิตวิทยาบริการ, 
(กรุงเทพมหานคร : เพรส แอนด์ ดีไซน์, ๒๕๔๘. ), หน้า ๒๐๗. 



 

 

๑๖ 

  ๒.๒)  ผู ้รับบริการที ่ไวต่อทั ้งราคาและคุณภาพ (price quality customer)         
จะตัดสินใจด้วยราคาและคุณภาพอย่างมีเหตุผลเปรียบเทียบความคุ้มค่าของการบริการกับค่าบริการ    
กก                 ๒.๓)   ผู้รับบริการที่ไวต่อคุณภาพ (quality  sensitive  customer) จะสนใจคุณภาพ
เป็นหลัก  ราคาเท่าไรก็ได้  ชอบบริการที่ถูกใจ 

      ๒.๔)   ผู้รับบริการที่ให้ความเชื่อถือต่อราคา (price  surrogate  customer)  เป็นผู้ที่
อาศัยปัจจัยภายนอกมาเสริมการตัดสินใจ  โดยมักเชื่อว่าค่าบริการที่สูงจะมีคุณภาพบริการที่ดีเสมอ 

๒.  ผู้ปฏิบัติงานบริการ  เป็นผู้ด าเนินงานบริการ  ซ่ึงต้องมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ    
ในแบบใดแบบหนึ่งและมุ่งปฏิบัติงานอย่างเต็มประสิทธิภาพ  เพ่ือภาพพจน์ที่ดีของการบริการนั้นๆ 
แบ่งออกเป็น  ๔  ประเภท  ได้แก่ 

   ๒.๑   ประเภทที่ต้องมีปฏิสัมพันธ์และปรากฏตัวกับผู้รับบริการ  เช่น  พนักงานต้อนรับ 
พนักงานประชาสัมพันธ์ 

   ๒.๒  ประเภทที่ไม่ต้องมีปฏิสัมพันธ์แต่ต้องปรากฏตัวกับผู้รับบริการ  เช่น  พนักงานจัด
เครื่องดื่ม 

   ๒.๓  ประเภทที่ต้องปฏิสัมพันธ์แต่ไม่ต้องปรากฏตัวกับผู้รับบริการ เช่น นักบิน 
   ๒.๔  ประเภทที่ไม่ต้องปฏิสัมพันธ์และปรากฏตัวกับผู้รับบริการ เช่น บัญชี 
๓.  องค์การธุรกิจบริการ  มุ่งท่ีจะสนใจความต้องการของผู้รับบริการเสมอ  ผลิตบริการที่

ผู้ซื้อเกิดความพึงพอใจ  ผู้ประกอบการเป็นผู้วางนโยบายการบริการและควบคุมการด าเนินงานของ
องค์การให้อยู่รอดและมีก าไร  ซึ่งผู้ประกอบการจะต้องค านึงถึงปัจจัยหลายด้านได้แก่ 

  ๓.๑   นโยบายบริการ  ต้องมีการก าหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมายรวมชัดเจน  และ
แจ้งต่อพนักงานทุกคนให้ปฏิบัติตามโดยพร้อมเพรียงและคอยควบคุมให้พนักงานปฏิบัติตามนโยบาย
ที่ตั้งไว้ 

  ๓.๒  การบริหารการบริการ  เป็นการก าหนดโครงสร้างและกลยุทธการบริหารการ
บริการที่ดี  ให้ความส าคัญแก่ผู้รับบริการและพนักงานบริการทุกระดับ  มีแนวทางในการปรับแผน   
กลยุทธ์และฝึกอบรมพนักงานและพัฒนาทักษะในการบริการอยู่เสมอ 

  ๓.๓  วัฒนธรรมการบริการ  เสริมสร้างความร่วมมือร่วมใจ  ความเชื่อถือและ       
ความจริงใจต่อกันระหว่างหน่วยงานภายในองค์การและระหว่างพนักงานด้วยกัน 

  ๓.๔  รูปแบบการบริการ  องค์การต้องมีการพิจารณารูปแบบและวิธีการน าเสนอที่ดี
สอดคล้องกับนโยบายการบริการ  น าเทคโนโลยีต่าง ๆ  มาประยุกต์ใช้อย่างเหมาะสม 

  ๓.๕  คุณภาพของการบริการ  มีการควบคุมมาตรฐานคุณภาพการให้บริการอย่าง
จริงจัง  มีการตรวจสอบและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ  มุ่งหาข้อบกพร่องของการบริการ
อยู่เป็นระยะๆ 

๔.  ผลิตภัณฑ์บริการ  การน าเสนอวิธีการให้บริการและการปฏิบัติต่อผู้รับบริการจะต้อง
เป็นไปตามนโยบายการบริการและมุ่งสู่ เป้าหมายของการบริการที่มีคุณภาพ  สนองตอบต่อ        
ความต้องการของผู้รับบริการ  เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อผู้รับบริการ  องค์การจะต้องน าเสนอ
รูปแบบการบริการ (service    offer)  ให้แก่ผู้รับบริการ  โดยค านึงถึงองค์ประกอบของผลิตภัณฑ์บริการ 
รูปแบบการให้บริการและภาพลักษณ์ของการบริการ 



 

 

๑๗ 

ในการน าเสนอผลิตภัณฑ์บริการนั้น  ต้องมีการส ารวจความต้องการของผู้รับบริการและ
ประเมินความคาดหวังของผู้รับบริการต่อการบริการ  เพ่ือก าหนดระดับของการให้บริการ  ได้อย่าง
ถูกต้อง  ซึ่งสามารถแบ่งออกได้เป็น  ๓  ประเภท  คือ  

  ๔.๑  การบริการหลัก (coreservice) เป็นกิจกรรมหลักของการบริการนั้น  ๆ            
เช่น  สายการบิน น าผู้โดยสารส่งถึงที่หมาย 

  ๔.๒   การบริการตามความคาดหวัง(expected  service) เป็นกิจกรรมที่ผู้รับบริการ
มักคาดหวังไว้ว่าจะได้รับ  เช่น  การได้พบแพทย์ผู้ช านาญเมื่อมาตรวจรักษา 

  ๔.๓  การบริการเกินความคาดหวัง (exceeded  service)  เป็นกิจกรรมที่ผู้รับบริการ
มิได้คาดหวังและเมื่อได้รับการบริการ  ผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกประทับใจและน าไปสู่          
ความเป็นเลิศในการบริการ  เช่น  การคอยอ านวยความสะดวกด้วยไมตรีจิตแก่ผู้มาคอยรับบริการ 

๕.  สภาพแวดล้อมในการบริการ  มีส่วนเอ้ือต่อการให้บริการและการปฏิบัติงานของ
บุคลากร เป็นภาพลักษณ์ (image) ขององค์การ  ทั้งด้านกายภาพ  อันได้แก่  อาคารสถานที่  อุปกรณ์
เครื่องมือเครื่องใช้ต่าง ๆ  และยังรวมไปถึงบรรยากาศของการบริการ  เช่น  การจัดแบ่งสถานที่    
การประดับตกแต่ง  การปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรในองค์การ  ซึ่งสภาพแวดล้อมสามารถแบ่งได้
เป็น  ๒  ส่วน  คือ 

  ๕.๑  สภาพแวดล้อมภายนอก  หมายถึง  ลักษณะที่ปรากฏภายนอกอาคาร  เช่น    
สถานที่ตั้ง  ทางเข้าออก  ที่จอดรถ  ป้ายสัญลักษณ์ต่าง  เป็นต้น 

  ๕.๒  สภาพแวดล้อมภายใน  หมายถึง  ลักษณะการจัดระบบภายในอาคาร  การวาง
แผนผัง  การจัดวางวัสดุอุปกรณ์ต่างๆ 

ดังนั้น  สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการเป็นปัจจัยในการสร้าง            
ความประทับใจและเอกลักษณ์ของการบริการ  ท าให้เกิดความแตกต่างในคุณภาพของการบริการ  
และยังเป็นการส่งเสริมคุณภาพชีวิตในการท างานของบุคลากรในองค์การนั้น ๆ  อีกด้วย๒๑  

การบริการเป็นกระบวนการทางสังคมที่มีการเชื่อมโยงกันอย่างเป็นระบบ  โดยสามารถ
แยกองค์ประกอบออกได้เป็น 

๑.  ผู้ให้บริการ (Provider)  ได้แก่  ผู้ที่ท าการผลิตสินค้าบริการ  ผู้จัดให้เกิดการบริการ
และผู้น าเสนอสินค้าบริการ 

๒.  กระบวนการในการให้บริการ (service)  ได้แก่  กระบวนการหรือวิธีการให้การ
น าเสนอสินค้าบริการจากผู้ให้บริการไปสู่ผู้รับบริการ   

๓.  ผู้รับบริการ (Customer)  ได้แก่  ผู้ที่มารับบริการที่ผู้ให้บริการจัดให้  โดยเข้าร่วม    
ในกระบวนการให้บริการ๒๒  

 
 
 

                                                 

๒๑เรื่องเดียวกัน, หน้า ๒๘ – ๓๑. 
๒๒เรื่องเดียวกัน, หน้า ๒๐๗. 



 

 

๑๘ 

๒.๑.๕  คุณภาพของการให้บริการ 

ในเรื่องคุณภาพของการให้บริการ  ได้มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความรู้ไว้ดังนี้  คือ 

ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  ได้กล่าวว่าก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการลูกค้าย่อมสร้าง          
ความคาดหวังขึ้นมาในใจ  ซึ่งแตกต่างกันไปในแต่ละคนตามข้อมูลข่าวสารที่ได้รับมา  แต่เมื่อมาใช้
บริการแล้วลูกค้าจะได้สัมผัสกับประสบการณ์จริงโดยที่การบริการที่มีคุณภาพมี  ๒  กรณ ี ดังนี้ 

๑)  ความคาดหวังไม่แตกต่างจากประสบการณ์จริง  ลูกค้าจะรู้สึกว่าการบริการนั้น    
ผ่านเกณฑ์มาตรฐานตอบสนองความต้องการได้  ถือว่ายังมีคุณภาพเพียงพอที่จะมาใช้บริการต่อไปได้ 

๒) ประสบการณ์จริงเหนือกว่าความคาดหวังถือว่าเป็นการให้บริการที่มีคุณภาพ      
อย่างแท้จริง 

ซึ่งในการวัดคุณภาพของการให้บริการลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพในการ
บริการซึ่งม ี ๕  ด้านประกอบด้วย 

(๑)  สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles)  การบริการที่มีลักษณะทางกายภาพปรากฏให้เห็นได้แก่
อาคารของธุรกิจบริการ  เครื่องมือและอุปกรณ์ที่จอดรถ  ห้องน้ า  การตกแต่ง  ป้ายประชาสัมพันธ์  
แบบฟอร์มต่าง ๆ  รวมทั้งการแต่งกายของพนักงาน  สิ่งที่สัมผัสได้เหล่านี้จะเหมือนกับสิ่งแวดล้อม  
ทางกายภาพ (Physicalevidence)  ซึ่งเป็นหนึ่งในส่วนประสมทางการตลาด  ๗ ประการของธุรกิจ
บริการ 

(๒) ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ (Reliability) ความเชื่อถือและไว้วางใจ  ได้เป็น
ความสามารถในการมอบบริการ  เพ่ือสนองความต้องการของลูกค้าตามที่ได้สัญญาหรือที่ควรจะ
เป็นได้อย่างถูกต้องและตรงวัตถุประสงค์ของการบริการนั้น  ภายในเวลาที่เหมาะสม 

(๓)  ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) ความรวดเร็วเป็น          
ความตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า  โดยให้บริการอย่างรวดเร็วไม่ให้รอเป็นเวลานาน  รวมทั้งต้องมี    
ความกระตือรือร้น  เห็นลูกค้าแล้วต้องรีบต้อนรับ  ให้การช่วยเหลือ  สอบถามถึงการมาใช้บริการ
อย่างไม่ละเลย 

(๔)  การรับประกัน (Assurance)  เป็นการรับประกันว่าพนักงานที่ให้บริการมีความรู้
ความสามารถและมีความสุภาพ   มีจริยธรรมในการให้บริการ  เพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าว่าจะ
ได้รับการบริการที่เป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไร้กังวล 

(๕)  การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy)  การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
เป็นการดูแลและเอาใจใส่ให้บริการอย่างตั้งอกตั้งใจ  เนื่องจากเข้าใจปัญหาหรือความต้องการของ
ลูกค้า  ที่ต้องได้รับการตอบสนอง  เน้นการบริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้าอย่าง  เป็นรายบุคคล  
ตามวัตถุประสงค์ท่ีแตกต่างกัน  มีการสื่อสารท าความเข้าใจกับลูกค้าอย่างถ่องแท้๒๓ 

                                                 

๒๓ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, การตลาดบริการ,  (กรุงเทพมหานคร : บริษัทซีเอ็ดยูเคช่ันจ ากัด มหาชน), 
ภาคนิพนธ์บริหารธุรกิจ (สาขาการบัญชี) , (บัณฑิตวิทยาลัย : สถาบันราชภัฏสวนดุสิต, ๒๕๔๙), หน้า ๑๐๖-๑๐๘ 

 

 



 

 

๑๙ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ  ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการ (Service  Quality)     
ว่าคุณภาพการให้บริการมีลักษณะ  ๑๐  ประการ  ดังนี้ 

๑)  การเข้าถึงลูกค้า  (Access) หมายถึง  บริการที่ให้กับลูกค้าต้องอ านวยความสะดวก
ในด้านเวลาและสถานที่แก่ลูกค้า  เช่นพนักงานให้บริการโดยไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน  ท าเลที่ตั้งของ
โรงแรมอยู่ในที่เหมาะสม  อันแสดงถึงความสามารถของการเข้าถึงลูกค้าสามารถจองห้องพักผ่าน
ระบบอินเตอร์เน็ต  มีสถานที่จอดรถกว้างขวางและสะดวก  เป็นต้น 

๒)  การติดต่อสื่อสาร (Communication)  หมายถึง  ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์
และสื่อความหมายได้ชัดเจน  ใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายอธิบายได้อย่างถูกต้องและรับฟังความคิดเห็น
ข้อเสนอแนะและค าติชมของผู้ใช้บริการ  เช่นพนักงานใช้ค าพูดที่สุภาพไพเราะและให้เกียรติแก่ผู้มาใช้
บริการอยู่เสมอเป็นต้น 

๓)  ความสามารถ (Competence)  หมายถึง  ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการที่รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ  บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความช านาญปฏิบัติงานได้อย่าง
รวดเร็ว  เช่นพนักงานมีความรู้และเชี่ยวชาญในการใช้ เครื่องมืออุปกรณ์ในการให้บริการได้อย่าง
คล่องแคล่วว่องไวและสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้เป็นที่พอใจของลูกค้า  เป็นต้น 

๔)  ความมีน้ าใจ (Courtesy)  หมายถึง  ความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบน้อม  เป็นกันเอง  
มีมนุษยสัมพันธ์รู้จักให้เกียรติผู้อ่ืน  มีวิจารญาณใช้ดุลยพินิจพิจารณาไตร่ตรองปัญหาอย่างรอบครอบ  
จริงใจมีน้ าใจและเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติงานบริการ  โดยเฉพาะผู้ให้บริการที่ตอ้งปฏิสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการ  เช่นพนักงานโรงแรมจะต้องแสดงการต้อนรับแขกด้วยรอยยิ้มท่าทีอ่อนโยนและพูดจา
สุภาพเรียบร้อย  รวมถึงยินดีรับฟังความคิดเห็นและเก็บกลั้นอารมณ์ได้ดีกับลูกค้าท่ีจู้จี้จุกจิก  เป็นต้น 

๕)  ความน่าเชื่อถือ (Credibility)  หมายถึง  ความสามารถในด้านการสร้างความเชื่อมั่น
และความไวว้างใจด้วยความซื่อตรงและซื่อสัตย์สุจริตของผู้ปฏิบัติงานบริการ   โดยเสนอบริการที่ดี
ที่สุดให้แก่ลูกค้า  เช่นเมื่อลูกค้ามาใช้บริการโรงแรมพนักงานต้องให้บริการอย่างเป็นมาตรฐานเดียวกัน
เป็นต้น 

๖)  ความไว้วางใจ (Reliability)  หมายถึง  ความสามารถในการน าเสนอผลิตภัณฑ์
บริการที่ให้กับลูกค้าต้องมีความสม่ าเสมอและถูกต้องตามค ามั่นสัญญาที่ให้ไว้อย่างตรงไปตรงมา  เช่น      
การบริการห้องพักได้ตรงกับที่ลูกค้าจองไว้ทุกประการ 

๗)  การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง  การแสดงความเต็มใจที่จะ
ช่วยเหลือแก้ปัญหาและพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าอย่างทันทีทันใด  รวดเร็วตามที่ลูกค้าต้องการ        
เช่นลูกค้ามีปัญหาในการใช้บริการต่าง ๆ  ของโรงแรมพนักงานจะต้องให้ความสนใจกระตือรือร้นที่จะ
ตรวจสอบแก้ไขข้อผิดพลาด  ในการให้บริการมีการแก้ไขปัญหาแนะน าและให้ข้อมูลกับลูกค้าโดยตรง 

๘)  ความปลอดภัย (Security)  หมายถึง  สภาพที่ต้องปราศจากอันตราย  ความเสี่ยงภัย
และปัญหาต่าง ๆ  เช่นโรงแรมจัดเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยอ านวยความสะดวกดูแลรักษาความ
ปลอดภัยตลอด  ๒๔  ชั่วโมงเป็นต้น 

๙)  สร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก  (Tangible)  หมายถึง  สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้อง
ได้ในการให้บริการจะท าให้ลูกค้าสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกล่าวได้   เช่นการตกแต่ง



 

 

๒๐ 

สถานที่และบริเวณการให้บริการลูกค้าการใช้เครื่องมืออุปกรณ์   เพ่ืออ านวยความสะดวกต่าง ๆ     
การแต่งกายของผู้ปฏิบัติการบริการเป็นต้น 

๑๐) การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing  Customer) หมายถึง   
ความพยายามในการค้นหาและท าความเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า  รวมทั้งการให้  ความสนใจ
ตอบสนองความต้องการดังกล่าว  เช่นพนักงานโรงแรมให้ความสนใจช่วยเลือกห้องพักให้ลูกค้า
พนักงานไม่พูดคุยกันหรือคุยโทรศัพท์ส่วนตัวขณะปฏิบัติหน้าที่เป็นต้น๒๔ 

สุรามาน   ไซแทมล์  และ เบอร์รี่  (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L.)   
ได้ศึกษา “A Conceptual  Model of Service Quality and Its Implications for Future 
Research” ซึ่งใช้การวิจัยเชิงส ารวจ (Exploratory Qualitative Study) โดยใช้การสัมภาษณ์
ผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมายและการสัมภาษณ์ผู้บริหารในเชิงลึกในเรื่องแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของ     
การบริการ  จากการสัมภาษณ์ผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมายได้ค้นพบว่า  ไม่ว่าบริการนั้นจะเป็นบริการ
ประเภทใดก็ตาม  ผู้บริโภคจะมีเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของบริการที่คล้าย ๆ  กัน   โดยสามารถ
แบ่งเกณฑ์การรับรู้คุณภาพของบริการออกเป็น  ๑๐  มิต ิ (SERVQUAL)  ได้แก่๒๕ 

๑.  ความเชื่อถือ (Reliability) ประกอบด้วย 
 ๑.๑  ความสม่ าเสมอ (Consistency) 
 ๑.๒  ความพ่ึงพาได้  (Dependability)   

๒.  การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบด้วย 
  ๒.๑  ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
 ๒.๒  ความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา                         

 ๒.๓  มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง 
 ๒.๔  ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดีและมีมาตรฐาน 

๓.  ความสามารถ (Competence) ประกอบด้วย 
 ๓.๑  ความสามารถในการให้บริการ 
 ๓.๒  ความสามารถในการสื่อสาร 
 ๓.๓  ความสามารถในการให้ความรู้วิชาการท่ีให้บริการ 

๔.  การเข้าถึงบริการ (Accessibility) ประกอบด้วย 
 ๔.๑  ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควร  มากมายจน

ซับซ้อนเกินไป 
 ๔.๒  ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย 
 ๔.๓  เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ 
 ๔.๔  อยู่ในสถานที่ท่ีผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก 

                                                 

๒๔ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ, การบริหารการตลาดยุคใหม่,   (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์บริษัท
ธรรมสารจ ากัด,๒๕๔๖), หน้า ๔๔๐ 

๒๕Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L.,  A Conceptual  Model of Service  
Quality  and  Its  Implications  for  Future  Research, Journal of Marketing, Vol.49,1985, pp. 79 – 81. 



 

 

๒๑ 

๕.  อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) ประกอบด้วย  
  ๕.๑  การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
 ๕.๒  ให้การต้อนรับที่เหมาะสม 
 ๕.๓  ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
๖.  การสื่อสาร (Communication) ประกอบด้วย 
  ๖.๑  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
 ๖.๒  มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ 

๗.  ความซื่อสัตย์  คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงน่าเชื่อถือ  (Credibility)      
ซึ่งพิจารณาจากชื่อของบริษัท ชื่อเสียงของบริษัท ลักษณะส่วนบุคคลของพนักงานที่ติดต่อกับลูกค้า
เป็นต้น  /               

๘.  ความมั่นคง (Security)  ประกอบด้วย  ความปลอดภัยทางกายภาพ  เช่น  เครื่องมือ  
อุปกรณ ์

๙.  ความเข้าใจ (Understanding)  ประกอบด้วย 
  ๙.๑  การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ 
 ๙.๒  การให้ค าแนะน าและเอาใจใส่แก่ผู้ให้บริการ 
 ๙.๓  การให้ความสนใจแก่ผู้ใช้บริการ 

๑๐.  สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ประกอบด้วย 
  ๑๐.๑  ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณ์ท่ีให้บริการ 
  ๑๐.๒  ความสะดวกสบายของสถานที่ให้บริการ 
  ๑๐.๓  การแตง่กายของพนักงาน 
  ๑๐.๔  สิ่งของที่แสดงถึงองค์กรที่ให้บริการ 

แต่อย่างไรก็ดี  การรับรู้คุณภาพของบริการทั้ง  ๑๐  มิตินั้น  อาจจะมีบางส่วนที่ซ้ ากัน 
(Overlapping)  หากจะจัดกลุ่มให้เหลือเพียงมิติที่ใช้วัดคุณภาพของการบริการที่ไม่มีส่วนที่ซ้ ากันนี้    
ก็จะต้องท าการวิจัยต่อไป 

ต่อมา  พาราสุรามาน  ไซแทมล์  และ  เบอร์รี่ (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and 
Berry, L.L. ) ได้ท าการศึกษาอีกครั้ง  โดยรวมมิติที่มีความใกล้เคียงกันให้เป็นมิติเดียวกัน คือ มิติด้าน
ความมีศักยภาพ (Competence) มิติด้านความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy)  มิติด้านความมั่นคง 
(Security)  รวมเป็นมิติใหม่ที่ชื่อว่า  มิติด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance)  และรวมมิติด้านการเข้าถึง
บริ ก าร  ( Accessibility)  มิ ติ ด้ านการสื่ อ สา ร  ( Communication)  และมิ ติ ด้ า นความ เข้ า ใ จ 
(Understanding)  เป็นมิติที่ชื่อว่า  มิติด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  โดยเป็นมิติการรับรู้คุณภาพ
การบริการ  ๕   มิติ๒๖ เรียกตัวย่อว่า  R.A.T.E.R.  ได้แก่๒๗ 

                                                 

๒๖เรื่องเดียวกัน, หน้า ๒๖๓. 
๒๗จอร์จ เคว๊ก, บริการด้วยใจที่ไม่ธรรมดา Service Unusual, แปลโดย สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 

(กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์ดีเอ็มจี, ๒๕๔๘), หน้า ๘๓ – ๘๔. 



 

 

๒๒ 

๑.  ความน่าเชื่อถือ (Reliability)  คือ  ความสามารถในการให้บริการได้ตามที่สัญญาไว้
โดยมีทั้งความน่าเชื่อถือและถูกต้องแม่นย า 

๒.  ความมั่นใจ (Assurance)  คือ  ความรู้และความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 
ตลอดจนความสามารถของพนักงานในการท าให้ลูกค้ารู้สึกเชื่อมั่นและไว้วางใจ 

๓.  เป็นสิ่งที่จับต้องได้  (Tangibles)  คือ  รูปลักษณ์ทางกายภาพ  และแสดงให้เห็นถึง
สิ่งอ านวยความสะดวก  อุปกรณ์ต่าง ๆ  และบุคลากร  

๔.  ความเห็นอกเห็นใจ  (Empathy)  คือ  ความห่วงใย และความสนใจเอาใจใส่ลูกค้า 
รวมทั้งมีความเข้าใจลูกค้า 

๕.  การตอบสนอง  (Responsiveness)  คือ  ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและให้บริการได้
อย่างทันท่วงท ี

๒.๑.๖  คุณลักษณะของการให้บริการที่ดี  

การบริการ (Service)  ให้ดีมีคุณภาพเป็นที่พึงพอใจของผู้ใช้บริการนั้น  สามารถพิจารณา
ได้จากตัวอักษรภาษาอังกฤษทั้ง  ๗  ตัว  ซึ่งเมื่อแยกออกมาแล้วจะได้ความหมายของการบริการที่ดี  
สามารถน ามายึดเป็นหลักปฏิบัติในการให้บริการได้ดังนี้  คือ  

S  =  Smiling & Sympathy  ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา  เห็นอกเห็นใจต่อความ
ล าบากยุ่งยากของผู้มารับบริการ 

E   =   Early  Response  ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้มารับบริการอย่างรวดเร็วทันใจ
โดยไม่ต้องเอ่ยปากเรียกร้อง 

R  =  Respectful  แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้มารับบริการ 
V   =  Voluntariness  manner  การให้บริการที่ท าอย่างสมัครใจเต็มใจท า  ไม่ใช่ท างาน

อย่างเสียไม่ได้ 
I  =  Image  Enhancing  รักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ  และเสริมภาพลักษณ์ ของ

องค์การ 
C =  Courtesy  กริยาอาการสุภาพ  อ่อนน้อม  อ่อนโยน  มีมรรยาทดี 
E  =  Enthusiasm  กระฉับกระเฉง  กระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการมากกว่า       

ที่ผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้๒๘ 

ประสิทธิ์  พรรณพิสุทธิ์  ได้กล่าวไว้ว่า  การให้บริการที่ดี  คือการรับใช้ช่วยเหลือเกื้อกูล
และอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ  เพ่ือให้เกิดความพอใจรักใคร่และศรัทธาต่อการให้บริการ  
ทั้งนี้ผู้ปฏิบัติงานจะต้องให้ความร่วมมือพัฒนาการบริการให้เกิดความก้าวหน้ามั่นคง  โดยหาวิธีการ
ให้บริการแก่ผู้มาติดต่อให้เป็นไปอย่างรวดเร็ว  ถูกต้องครบถ้วนทุกขั้นตอน  และเป็นไปด้วย      

                                                 

๒๘จินตนา  บุญบงการ,  การสร้างจิตส านึกการให้บริการกับการปรับปรุงการบริการภาครัฐ , 
(กรุงเทพมหานคร : บริษัท ฟอร์แมทพริ้นติ้ง จ ากัด, ๒๕๓๙), หน้า ๗ – ๘. 



 

 

๒๓ 

ความเสมอภาค  ทั้งนี้จะต้องลดขั้นตอนลดเวลาให้มากที่สุดเท่าที่จะท าได้   ซึ่งอาจใช้หลักการ
ให้บริการใน  ๒  ลักษณะ  คือ๒๙  

๑.  การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One  stop  Service)  คือ  ให้ทุกหน่วยงานที่มีหน้าที่ใน
การให้บริการรวมอยู่ในสถานที่เดียวกันทั้งหมด  เพ่ือให้บริการแล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียว 
ท าให้ผู้ขอรับบริการใช้เวลาน้อย  เกิดความพึงพอใจ   

๒.  การให้บริการแบบอัตโนมัติ (Automatic  Service)  เป็นการให้บริการโดยใช้เครื่องมือที่
ทันสมัย  และมีอุปกรณ์อย่างเพียงพอที่จะท าให้เกิดความสะดวก  รวดเร็ว  ประหยัดเวลาและมีการ
ประชาสัมพันธ์แจ้งให้ผู้ขอรับบริการได้ทราบถึงข้ันตอนระยะเวลาด าเนินการต่าง ๆ  อย่างชัดเจน 

ความส าเร็จหรือความล้มเหลวในการให้บริการโดยส่วนใหญ่จะเกิดขึ้นจากตัวผู้ให้บริการ
เป็นส าคัญ  เพราะความรู้สึกที่ผู้รับบริการที่มีต่อพนักงาน  ท่าที  ทัศนคติและความรู้สึกของพนักงาน
ที่มีต่อหน้าที่ของตนและผู้มาติดต่อ  ถ้าหากจุดนี้ล้มเหลวก็เป็นการยากที่จะสร้างความประทับใจให้กับ
ผู้รับบริการได ้ ซึ่งคุณสมบัติของผู้ให้บริการประกอบด้วย 

๑.  ความรอบรู้ ในงานที่รับผิดชอบ  ผู้ที่ท าหน้าที่ ให้บริการจ าเป็นต้องเข้าใจใน
รายละเอียดของงานที่รับผิดชอบได้เป็นอย่างดี  เพ่ือที่จะให้ค าปรึกษาแนะน าและตอบค าถาม
ผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง 

๒.  ความสามารถในการติดต่อสื่อสาร  ได้แก่วิธีการพูดจาของผู้ให้บริการ  จะต้องมีศิลปะ
ในการพูด  รวมถึงการใช้ถ้อยค าวาจาที่สุภาพอ่อนน้อม  การใช้น้ าเสียงที่อ่อนโยน  บางครั้งที่การ
สื่อสารระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการมีปัญหาเข้าใจไม่ตรงกัน  ท าให้เกิดความขัดแย้ง  ความไม่พึง
พอใจจากฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดหรือทั้งสองฝ่าย  ย่อมส่งผลให้การบริการนั้นไม่มีคุณภาพ  ไม่เกิด         
ความประทับใจ   

๓.  กริยามารยาทที่สุภาพอ่อนน้อมยิ้มแย้มแจ่มใส  เพราะการยิ้มแย้มแจ่มใสเป็นการยื่น
ไมตรีจิตหรือให้การต้อนรับที่ดีที่สุด  เมื่อคนเราพบหน้ากันใช้ว่าจะอารมณ์ปลอดโปร่งได้ตลอดเวลา 
มักจะมีเรื่องเข้ามารบกวนให้อารมณ์ขุ่นมัวได้ตลอด  ด้วยเหตุนี้ผู้ให้บริการจึงจ าเป็นต้องรู้จักควบคุม
จิตใจและอารมณ์ให้เป็นปกติ  อย่าปล่อยแสดงออกมาทางหน้าตา  ซึ่งจะท าให้ผู้อ่ืนเห็นแล้วอยากหนี
ให้ห่างไกล 

๔.  การมีจิตวิญญาณของการให้บริการ  จิตใจนั้นเป็นสิ่งก าหนดท่าทีและพฤติกรรมของ
คนเรา  ดังนั้นหากต้องการผู้อ่ืนได้รับความพึงพอใจจะต้องท าให้เกิดการบริการที่ดี มีประสิทธิภาพขึ้น  
แต่มีจ านวนไม่น้อยที่ผู้ให้บริการไม่มีจิตวิญญาณของการให้บริการ  โดยมีความคิดหรือมีความรู้สึกว่า
เป็นการท างานเพราะเป็นหน้าที่  จึงให้บริการอย่างแล้งน้ าใจ  ไร้ความรู้สึก  ไม่ค านึงถึงจิตใจของ
ผู้รับบริการว่าจะเป็นอย่างไร  จึงไม่สร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการแต่อย่างใด  

                                                 

๒๙ประสิทธ์ิ  พรรณพิสุทธ์ิ,  สมาชิกองค์การบริหารส่วนต าบลบุคคลส าคัญของท้องถิ่น , (กาฬสินธุ์ : 
ประสานการพิมพ์, ๒๕๔๐), หน้า ๗๕ – ๗๘. 

 

 



 

 

๒๔ 

๕.  มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี  มีอัธยาศัยไมตรี  มีความกระตือรือร้นในการต้อนรับขับสู้  พูดจา
ทักทายด้วยไมตรีจิต  นับว่าเป็นสิ่งที่ส าคัญ  เพราะหากพนักงานมีท่าทีเช่นนี้  ย่อมท าให้ผู้รับบริการ
รู้สึกอบอุ่นเกิดความประทับใจ  

๖.  บุคลิกภาพดี  ได้แก่การแต่งตัว  เสื้อผ้า  เครื่องประดับ  ควรเหมาะสมกับกาลเทศะ 
ต าแหน่ง  หน้าที่  การงาน  ซึ่งถ้าผู้ให้บริการแต่งตัวได้อย่างถูกต้องเหมาะสม  ก็จะช่วยส่งเสริม
บุคลิกภาพให้ดูดีเป็นที่ประทับใจ 

การให้บริการที่ดีเป็นที่ประทับใจประชาชนใช้บริการนั้น  นอกจากตัวเจ้าหน้าที่จะมี
คุณสมบัติที่ดีแล้ว  บริการที่ให้ก็จะต้องเป็นการบริการที่ดีด้วย  โดยมีลักษณะดังนี้ 

๑.  สะดวก  รวดเร็ว  ผลงานที่ได้ออกมามีประสิทธิภาพ 
๒.  ใช้กฎหมาย  ระเบียบที่ง่ายไม่ซับซ้อน  มีแบบพิมพ์ที่กรอกง่าย  ลดขั้นตอนในการ

ติดต่อในการขอรับบริการ  มีการปรับปรุงขั้นตอนอยู่เสมอ 
๓.  มีการประชาสัมพันธ์ที่ดี 
๔.  ปฏิบัติงานตรงตามเวลา 
๕.  สถานที่สะดวกสบาย มีอุปกรณ์พร้อม การให้บริการควรรวมอยู่ในจุดเดียวกัน 
๖.  ให้บริการด้วยความเสมอภาค 
๗.  ไม่เรียกร้องสิ่งใด ๆ  จากประชาชน  
๘.  ให้บริการก่อน  และหลังเวลาราชการ  หรือให้บริการในวันหยุด 
๙.  สามารถตรวจสอบการให้บริการได้ไม่ว่าจะมีปัญหาที่ใด 
๑๐.  เมื่อมีปัญหาสามารถค้นหากฎหมาย  หรือระเบียบทีเ่กี่ยวข้องได้ทันที 

ปรัชญา  เวสารัชช์  ได้กล่าวไว้ว่า  การให้บริการของรัฐนั้น  จะต้องค านึงถึงสิ่งต่อไปนี้
คือ 

๑.  การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกในสังคม  ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยาก 
หรือให้ค าจ ากัดความยาก  แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้าง ๆ  ถึงองค์ประกอบที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ   
ได้ ดังนี้  

  ๑.๑  การให้บริการที่เท่าเทียมแก่สมาชิกในสังคม 
 ๑.๒  ให้บริการในเวลาที่เหมาะสม 
 ๑.๓  ให้บริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากน้อย  คือ  ให้บริการไม่มากและไม่น้อย

เกินไป 
 ๑.๔  ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

๒.  การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชน  เป็นค่านิยมพ้ืนฐานส าหรับ       
การบริการราชการในสังคมประชาธิปไตย  ที่จะต้องท าหน้าที่ภายใต้การชี้น าทางการเมืองจากตัวแทน 
ของประชาชน  และต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชน  ต้องมีความยืดหยุ่น  
ที่จะปรับเปลี่ยนลักษณะงาน  หรือการให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลง     
ได้มากที่สุด 



 

 

๒๕ 

อีกทั้งยังได้กล่าวถึงกระบวนการบริการ  ซึ่งเป็นเงื่อนไขของการขอรับบริการไว้ว่า       
คือ  คุณสมบัติหรือสิ่งที่ประชาชนต้องการเพ่ือให้ได้รับการบริการ  ได้แก่๓๐ 

๑.  แบบฟอร์ม  โดยทั่วไปหน่วยบริการมักจะก าหนดให้ผู้ขอรับบริการให้ข้อมูล          
เพ่ือประกอบการขอรับบริการ ซึ่งแบบฟอร์มที่ประชาชนต้องกรอกนั้น  ควรมีลักษณะที่เรียบง่าย        
ให้ลงข้อความเฉพาะเท่าท่ีจ าเป็นเท่านั้น 

๒.  ขั้นตอนการบริการ  หมายถึง  กระบวนการในการรับบริการ  จะต้องผ่านเจ้าหน้าที่  
กี่โต๊ะ  เดินกี่รอบ  ซึ่งขั้นตอนในการให้บริการที่เหมาะสม  คือ  ให้ติดต่อกับเจ้าหน้าที่เพียงคนเดียว 
(บริการจุดเดียว)  หรือผ่านเจ้าหน้าที่น้อยที่สุด 

๓.  ระยะเวลา  ผู้ให้บริการที่ดีจะต้องค านึงถึงหัวใจของประชาชน  ผู้ที่มาติดต่อมิใช่     
คนว่างงาน  หรือไม่มีอะไรจะท า  คนส่วนใหญ่ต่างมีภารกิจที่ต้องท างาน  ในขณะที่เจ้าหน้าที่เองก็ใช้ 
เวลานั้นท างานเช่นกัน  ดังนั้น  เมื่อการขอรับบริการไม่ใช่หน้าที่หลักของประชาชน  จึงต้องพยายาม
ให้ผู้ขอรับบริการเสียเวลาน้อยที่สุดเท่าที่จะท าได้  และด าเนินการร้องเรียนหากประชาชนไม่ได้รับการ
บริการตามที่ต้องการหรือหน่วยงานไม่สามารถให้บริการตามที่ร้องขอได้  ก็ควรที่จะมีทางเลือกให้กับ 
ผู้มาติดต่อนั้น  เช่น  จัดให้มีเจ้าหน้าที่ช่วยชี้แจงอธิบาย  เป็นต้น๓๑ 

๒.๒  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
๒.๒.๑  ความหมายของความพึงพอใจ 

จากการศึกษาค้นคว้างานเอกสารและแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ  ผู้วิจัย
ได้ศึกษาค้นคว้าผลการวิจัยและมีผู้วิจัยหลายท่านได้ให้ความหมายความพึงพอใจไว้ดังนี้  

จิตตินันท์  เดชะคุปต์  ได้กล่าวไว้ว่า  ความพึงพอใจในการบริการ  หมายถึง  สภาวะ   
การแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคล  อันเป็นผลจากการประเมินคุณภาพของการบริการ
จากการรับรู้สิ่งที่ได้รับจากการบริการ  ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับ    
การรับรู้สิ่งที่คาดหวังเก่ียวกับการบริการนั้น 

ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ  เป็นพฤติกรรมการแสดงออกในทางบวกของ
บุคคลที่เกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงในสถานการณ์     
การบริการ  ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น   โดย 
มีองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ  ๒   ประการ  คือ  คุณภาพของผลิตภัณฑ์และ
คุณภาพของการบริการ  แต่ถ้าการบริการที่ได้รับจริงน้อยกว่าบริการที่คาดหวังไว้  จากการประเมิน        

                                                 

๓๐ปรัชญา  เวสารัชช์, บริการประชาชนท าได้ไม่ยาก (ถ้าอยากท า), (กรุงเทพมหานคร :  บริษัท 
กราฟิคฟอร์แมท (ไทยแลนด์) จ ากัด,  ๒๕๔๐), หน้า ๖. 

๓๑ปรัชญา  เวสารัชช์, องค์การกับลูกจ้าง, (กรุงเทพมหานคร : โ ร งพิมพ์แห่งจุฬาล งกรณ์
มหาวิทยาลัย, ๒๕๒๖), หน้า ๒๕๑. 



 

 

๒๖ 

ความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง  ในสถานการณ์บริการจะเกิดความไม่พึงพอใจ 
ในบริการ  ดังแสดงในแผนภาพนี้๓๒ 

 

      
        

     
 
 

 
      

   

 

แผนภาพที่  ๒.๒  แสดงการมีความพึงพอใจหรือไม่มีความพึงพอใจ  ที่มา : จิตตินันท์  
เดชะคุปต์ ๒๕๓๘ 

 

ชริณี  เดชจินดา  ได้กล่าวว่า  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึกหรือทัศนคติที่มีต่อ  
สิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ  ที่เกี่ยวข้องความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้น  เมื่อความต้องการของบุคคล
ได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง  ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น         
หากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง๓๓ 

ธงชัย  สันติวงษ์  ความพึงพอใจในการท างาน  หมายถึง  การที่บุคคลใดบุคคลหนึ่ง  
มองเป็นช่องทางหรือโอกาสที่ตนจะสามารถตอบสนองแรงจูงใจที่ตนมีอยู่แล้ว   ก็จะท าให้ความพึง
พอใจของเขาดีหรืออยู่ในระดับสูง  หากฝ่ายบริหารจัดให้คนท างานได้มีโอกาสตอบสนองแรงจูงใจ   
ของตน  ความพึงพอใจของคนท างานจะสูงและผลงานก็จะดีตามมาไปด้วย  เป็นความพึงพอใจ       
ในงานที่ท า  และเต็มใจที่จะปฏิบัติงานนั้นให้ส าเร็จตามวัตถุประสงค์ขององค์การ๓๔ 

บรรยง  โตจินดา  ได้สรุปว่า  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ทัศนคติหรือระดับความพึงพอใจ
ของบุคคลต่อกิจกรรมต่าง ๆ  ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้น ๆ  โดยเกิดจาก
พ้ืนฐานการับรู้  ค่านิยม  และประสบการณ์ที่แต่ล่ะบุคคลได้รับ  ระดับของความพึงพอใจจะเกิดขึ้น   
เมื่อกิจกรรมนั้น ๆ  สามารถตอบสนองความต้องการแก่บุคลนั้นได้๓๕ 

                                                 

๓๒จิตตินันท์  เดชะคุปต์, จิตวิทยาการบริการ,  (นนทบุรี : มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช
,๒๕๔๓) เอกสารการสอนหน่วยที่ ๘ – ๑๕, หน้า  ๒๐. 

๓๓ชริณี   เดชจินดา, ความพึงพอใจของผู้ประกอบการต่อศูนย์บริการก าจัดกากอุตสาหกรรมแขวงแสม
ด า เขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร, วิทยานิพนธ์ปริญญาสังคมศาสตรมหาบัณฑิต (สาขาสิ่งแวดล้อม), 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหิดล, ๒๕๓๖), หน้า ๕๖. 

๓๔ธงชัย  สันติวงษ์,  องค์การและบริหาร, (กรุงเทพมหานคร : ไทยวัฒนาพานิช, ๒๕๔๙), หน้า  ๗๙  
๓๕บรรยง  โตจินดา,  การบริหารงานบุคคล, (กรุงเทพมหานคร : รวมสาส์น, ๒๕๔๗), หน้า  ๕๖   

ความคาดหวังของ
ผู้มารับบริการ 

 

การประเมิน 
เปรียบเทียบ 

มีความพึงพอใจเมื่อบริการ 
ที่รับจริงมากกว่า        

บริการ 
ที่คาดหวัง 

 

ลักษณะบริการที่
ผู้รับบริการได้รับ 

 

มีความไม่พึงพอใจเมื่อบริการที่รับ
จริงน้อยกว่าบริการที่คาดหวังไว้ 



 

 

๒๗ 

บุญม่ัน  ธนาศุภวัฒน์  ได้ให้ความหมายว่า  ความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจมีผลกระทบต่อ
พฤติกรรมในการท างานเป็นอย่างมาก  นอกเหนือจากการมีบุคลิกภาพที่ดี  มีความเชื่อมั่นและศรัทธา
แล้ว  จะต้องมีความรู้สึกพอใจในงานที่ท าหรืองานที่ได้รับมอบหมาย  จะต้องสร้างมนุษย์สัมพันธ์    
ในการท างานร่วมกันด้วย  ไม่ว่าจะเป็นผู้บังคับบัญชา  เพ่ือนร่วมงาน  หรือผู้ใต้บังคับบัญชา การสร้าง
ความรู้สึกพอใจในการท างาน  จะท าให้เกิดแรงจูงใจในการท างานได้ดี  และจะช่วยอุปสรรคในการ
สร้างมนุษย์สัมพันธ์ในการท างานร่วมกันด้วย  เป็นเจตคติในทางบวกของบุคคลที่มีต่องานหรือ
กิจกรรมที่เขาท า  ซึ่งเป็นผลให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตื้อรื้อร้น  มีความมุ่ งมั่นที่จะท างาน  มีขวัญ
และก าลังใจในการท างาน  สิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการท างาน  ซึ่งจะ
ส่งผลต่อความส าเร็จเป็นไปตามเป้าหมายขององค์การ  ดังนั้น  ความพึงพอใจในงาน  จึงมีผลต่อการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรในองค์กรเป็นอย่างมากที่จะสร้างสรรค์ความเจริญก้าวหน้าและน าความส าเร็จ
ตามเป้าหมายมาสู่องค์การ๓๖ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์, รศ   ได้กล่าวว่า  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหลังการซื้อหรือ     
รับบริการของบุคคล  ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบัติงานของ         
ผู้ให้บริการหรือประสิทธิภาพของสินค้ากับการให้บริการที่เขาคาดหวัง  โดยผลที่ได้รับจากสินค้าหรือ
บริการต่ ากว่าความคาดหวังของลูกค้า  ท าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ  แต่ถ้าระดับผลที่ได้รับจาก
สินค้าหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกค้า ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจ  และถ้าผลที่ได้รับ
จากสินค้าหรือบริการสูงกว่าความคาดหวังที่ลูกค้าตั้งไว้  ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ           
ผู้ให้บริการจะต้องท าให้ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู่แข่งขัน  โดยการรักษาระดับคุณภาพการให้บริการ๓๗ 

สมนึก  มีแสง  ได้สรุปว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  ซึ่งเป็นไปได้ 
ทั้งทางบวกและทางลบ  แต่ถ้าเมื่อใดที่สิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้อการหรือท าให้บรรลุจุดหมาย
ก็จะท าเกิดความรู้สึกบวก  แต่ในทางตรงกันข้าม  ถ้าสิ่งใดสร้างความรู้สึกผิดหวัง  ไม่บรรลุจุดมุ่งหมาย  
ก็จะเกิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ๓๘ 

สมวงศ์  พงศ์สถาพร  ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า  หมายถึง  การประเมิน
สินค้าบริการนั้น ๆ ว่าตอบสนองความต้องการของตนได้ตามท่ีคาดหวังไว้หรือไม่  ถ้าได้ตามที่คาดหวัง
ลูกค้าจะมีความพึงพอใจ  ถ้าไม่ได้ตามท่ีคาดหวังไว้ในตอนแรกลูกค้าจะไม่พอใจ (Dissatisfaction)๓๙ 

หลุย  จ าปาเทศ  ได้กล่าว่า  ความพึงพอใจหมายถึง  ความต้องการ  (Need)  ได้บรรลุ
เป้าหมาย  พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข  สังเกตได้จากสายตา  ค าพูดและการแสดงออก๔๐  

                                                 

๓๖บุญมั่น  ธนาศุภวัฒน์,  การจัดการ, (กรุงเทพมหานคร : ศิลปาบรรณาคาร, ๒๕๔๗), หน้า  ๕๘  
๓๗ศิริวรรณ  เสรีรัตน์, รศ, การบริหารการตลาดยุคใหม่, (กรุงเทพมหานคร : บริษัทธีระและไซเท็กซ์ 

จ ากัด, ๒๕๔๑), หน้า ๒๐. 
๓๘สมนึก  มีแสง,  ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจในการท างานของครูอาจารย์ประถมศึกษาจังหวัด

สงฃลา, วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, การบริหารการศึกษา  (กรุงเทพมหานคร : มหาวิทยาลัยรามค าแหง, ๒๕๔๙) ,
หน้า  ๑๔.  

๓๙สมวงศ์  พงศ์สถาพร, การตลาดบริการ, (กรุงเทพมหานคร :  เลฟแอนด์ลีฟ, ๒๕๔๗), หน้า ๕๙. 



 

 

๒๘ 

อมร  รักษาสัตย์  ได้ให้ความเห็นว่า  ความพอใจของผู้รับบริการเป็นมาตรการอย่างหนึ่ง
ที่ใช้วัดประสิทธิภาพของการบริหารงานได้  เพราะการจัดบริการของรัฐไม่ใช่สักแต่ว่าท าให้เสร็จ ๆ  
ไปแต่หมายถึงการให้บริการอย่างดีเป็นที่น่าพอใจแก่ประชาชน๔๑ 

อาภรณ์รัตน์  เลิศไผ่รอด  ได้สรุปว่า  ความพึงพอใจคือ  ความรู้สึกพอใจต่อสิ่งใด        
สิ่งหนึ่ง   เมื่อความต้องการของมนุษย์ได้รับการตอบสนองทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจ  ก็จะเกิด
ความพอใจ  ชอบใจ  เกิดเป็นทัศนคติด้านบวก  ที่แสดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น  และ
ทัศนคติด้านลบที่แสดงให้ เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจ  ความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบ            
ด้านความรู้สึกของทัศนคติ  ซึ่งไม่จ าเป็นต้องแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้  ดังนั้น ความพึง
พอใจจึงเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นที่แสดงผลออกมาในลักษณะของ
ผลลัพธ์สุดท้ายของขบวนการประเมิน  โดยบ่งบอกถึงทิศทางของผลประเมินว่าจะเป็นไปในลักษณะ
ทัศทางบวกหรือทิศาทงลบหรือไม่มีปฏิกิริยาคือเฉย ๆ ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได้๔๒     

อนุสรณ์  ทองส าราญ  ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า  ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกส่วนตัวเป็นสุขหรือยินดีที่ได้รับการตอบสนองความต้องการในสิ่งที่ขาดหายไปหรือสิ่งที่ท าให้
เกิดความไม่สมดุล  ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่ก าหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคล  ซึ่งมีผลต่อ
การเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรมใดๆนั้น๔๓ 

อุทัย  หิรัญโต  กล่าวว่า  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึก  ความคิดเห็นในลักษณะ
เชิงบวกของบุคคล  เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการหรือได้รับสิ่งตอบแทนที่คาดหวังไว้๔๔ 

ชาฟลิน (Chaplin) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า  เป็นความรู้สึกของผู้ที่มา
รับบริการต่อสถานบริการตามประสบการณ์ท่ีได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานที่ท าการ
นั้น ๆ๔๕ 

                                                                                                                                            

๔๐หลุย  จ าปาเทศ,  จิตวิทยาการจูงใจ, (กรุงเทพมหานคร :  บริษัทสามัคคีสาส์น จ ากัด, ๒๕๓๓),  
หน้า ๘. 

๔๑อ้างใน ถวัลย์  เทียนทอง, “ความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท  
ไทยแอร์พอร์ตส์กราวด์เซอร์วิสเซส จ ากัด”, วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (สาขาบริหารธุรกิจ), 
(มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูถัมภ์, ๒๕๔๘), หน้า ๓๑. 

๔๒อาภรณ์ รั ตน์   เลิ ศไผ่ รอด,  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะตาม                   
หลักสาราณียธรรมขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกรด  จังหวัดนครสวรรค์, วิทยานิพนธ์ปริญญาพุทธศาสตร
มหาบัณฑิต, รัฐประศาสนศาสตร์  (นครสวรรค์ : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๔) ,หน้า  ๑๖.  

๔๓อนุสรณ์  ทองส าราญ, ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานรัฐวิสาหกิจธนาคารอาคาร
สงเคราะห,์ วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, การบริหารการศึกษา  (กรุงเทพมหานคร : มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, ๒๕๔๖) ,
หน้า  ๑๗.  

๔๔อุทัย  หิรัญโต,  หลักการบริหารงานบุคคล,  (กรุงเทพมหานคร : โอเอสพริ้นติ้งเฮ้าสื, ๒๕๔๖), หนา้  ๙.  
๔๕ศุภชัย เหลืองสุขเจริญ, “ความพึงพอใจต่อการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ต ารวจสายตรวจ : ศึกษากรณี

สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองฉะเชิงเทรา”, ภาคนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต,  (สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร,์ ๒๕๔๑), 
หน้า ๗. 



 

 

๒๙ 

กอทเลอร์ (Kotler) ได้ให้ความหมายไว้ว่าความพึงพอใจ  คือ  ระดับความรู้สึกของ
บุคคลที่เป็นผลจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็นหรือเข้าใจ (Product’s 
Perceived Performance) กับความคาดหวังของบุคคล๔๖ 

ค าว่า “ความพึงพอใจในงาน” (job  satisfaction)  มักจะถูกใช้สับสนกับค าอ่ืนหลายค า  
เช่น  ค าว่า “ขวัญ”  (morale) “ทัศนคติต่องาน” (attitude)  และ “การจูงใจ” (motivation)   
บางคนใช้ค าเหล่านี้ในลักษณะแทนกัน  ในขณะที่บางคนโต้แย้งว่าค าเหล่านี้มีความหมายไม่เหมือนกัน  
ในเบื้องต้นนี้จึงน่าที่จะท าความเข้าใจค าเหล่านี้ก่อน 

“ขวัญ”  เป็นทัศนคติของกลุ่มที่มีต่อเป้าหมายการท างานร่วมกัน  ขวัญมักจะมุ่งต่อ   
เป้าหมายการท างานร่วมกันในอนาคต๔๗ 

“ทัศนคติ”  เป็นสภาวะความพร้อมทางจิต  ซึ่งเกิดขึ้นจากประสบการณ์เป็นตัวก าหนด
ทิศทางหรือเป็นตัวกระตุ้นปฏิกิริยาตอบสนองของบุคคลต่อสิ่งต่าง ๆ  หรือสถานการณ์ท่ีเกี่ยวข้อง๔๘ 

“การจูงใจ”  คือการพยายามที่จะชักน าให้บุคคลเลิกการคล้อยตาม  สิ่งจูงใจอาจมีได้   
ทั้งภายในและภายนอกตัวบุคคล 

การจูงใจเป็นการโน้มน้าวให้บุคลากรของหน่วยงานนั้น ๆ  เองสามารถท างานอย่างมี
ประสิทธิภาพ  เพ่ือผลส าเร็จของงาน  โดยใช้สิ่งจูงใจเป็นเครื่องมือ  ความพอใจในงานและการจูงใจ    
ในการท างาน (work motivation)  มักจะถูกเข้าใจว่าเป็นสิ่งเดียวกัน  โดยความเป็นจริงแล้ว      
ความพอใจในงานเป็นความรู้สึกต่องาน   ส่วนแรงจูงใจในการท างานเป็นผลที่เกิดจากความรู้สึก  และ
จะกระตุ้นให้เกิดพฤติกรรมการท างานของบุคคล  อย่างไรก็ตามความพอใจในงานกับแรงจูงใจ           
ในการท างาน  มีความใกล้ชิดกันอย่างแยกจากกันได้ยากด้วยเหตุผลสองประการ  คือ๔๙   

ประการแรก  ความพอใจนั้นเป็นความพอใจที่ตอบสนองสิ่งที่ชอบ  หรือไม่ชอบและ    
เราถือเอาว่า  คนเราจะพยายามเข้าใกล้สิ่งที่ตนพอใจและพยายามเลี่ยงสิ่งที่ไม่พอใจ   ซึ่งเป็นผล          
ให้ความพอใจในการท างานเกี่ยวโยงในการท างานเช่นเดียวกับแรงจูงใจ 

ประการที่สอง  ทฤษฏีแรงจูงใจทั้งหลายนั้น  อยู่ภายใต้ข้อสมมติฐานเรื่องความพอใจ   
ซึ่งหมายความว่า  แต่ละคนจะถูกจูงใจให้มุ่งหมายในสิ่งที่ตนพอใจ  

                                                 

๔๖อิสรา ภูมาศ, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินของ อบต. : ศึกษากรณี อบต.บางช้าง 
อ าเภออัมพวา  จังหวัดสมุทรสงคราม”, ภาคนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, (สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๔๖), 
หน้า ๕๔. 

๔๗ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน, (กรุงเทพมหานคร : ราชบัณฑิตยสถาน,  
๒๕๔๒), หน้า  ๑๖๙ - ๑๗๐. 

๔๘เรื่องเดียวกัน, หน้า ๕๒๑. 
๔๙Schermerhom Jr., Hunt and  Osborn, Compenstion 8th edition, (New York : 

McGraw-Hill. 1980), pp. 305 – 306. 



 

 

๓๐ 

มิลเลท (Millet) ว่า  เป้าหมายส าคัญของการบริการ  คือ  การสร้างความพึงพอใจ     
ในการให้บริการแก่ประชาชน  โดยมีหลักหรือแนวทาง  ดังนี้๕๐ 

๑.  การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable  Service)  หมายถึง  ความยุติธรรมในการ
บริการงานภาครัฐ  โดยมีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน  ดังนั้น  ประชาชนทุกคนจะได้รับการ
ปฎิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย  ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชน     
จะได้รับการปฎิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคล  ที่ใช้มาตรฐานให้บริการเดียวกัน 

๒.  การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely  Service)  หมายถึง  ในการบริการจะต้องมองว่า
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา  ผลการปฎิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่า               
ไม่มีประสิทธิผลเลย  ถ้าไม่มีการตรงเวลาซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 

๓.   การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample   Service)  หมายถึง  การให้บริการสาธารณะต้อง
มีลักษณะมีจ านวนการให้บริการ  และสถานที่บริการที่เหมาะสม (The  Right  Quantity  at  The  Right 
Geographical Location)  ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจ านวน          
การให้บริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ 

๔.  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของ
หน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้             

๕.  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service)  หมายถึง  การให้บริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและการปฎิบัติงาน  กล่าวอีกในหนึ่ง  คือ  การเพ่ิมประสิทธิภาพ
หรือความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้น  โดยใช้หลักทรัพยากรเท่าเดิม  

มอร์ส (Morse)  ได้กล่าวว่า  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ทุกสิ่งทุกอย่างที่สามารถ 
ลดความตึงเครียดของบุคคลให้น้อยลงได้  ถ้าความตึงเครียดมีมากก็จะท าให้เกิดความไม่พอใจ       
ซึ่งความตึงเครียดนี้มีผลมาจากความต้องการของมนุษย์  หากมนุษย์มีความต้องการมากก็จะ
เกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง  แต่ถ้าเมื่อใดความต้องการได้รับการตอบสนอง  ก็จะท าให้เกิดความพอใจ๕๑  

โอลิเวอร์ (Oliver)  ได้ให้ค าจ ากัดความไว้ว่า ความพึงพอใจ  หมายถึง ภาวะ     
การแสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณ์การซื้อ  การใช้สินค้าและบริการ  ซึ่งสามารถ
ขยายความให้ขัดเจนได้ว ่า   ความพึงพอใจ  หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู ้ส ึก           
ในทางบวกที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกค้า
คาดหวังหรือดีเกินกว่าความคาดหวังของลูกค้า๕๒ 

                                                 

๕๐รังสกฤษฎ์ จิตดี, “เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานตามลักษณะทางสังคมและเศรษฐกิจของผู้ช่วย
นายทะเบียนต าบลประจ าหมู่บ้าน : ศึกษากรณีอ าเภอรัตจบุรี จังหวัดสุรินทร์”, ภาคนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต,  
(สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๓๕), หน้า ๑๐. 

๕๑อ้างใน กมลมาศ  อุเทนสุต พันโทหญิง, “การพัฒนาระบบบริการแผนกผู้ป่วยนอกเพื่อความพึง
พอใจของผู้รับบริการในโรงพยาบาลค่ายกฤษณ์สีวะรา จังหวัดสกลนคร”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตร  มหาบัณฑิต 
(สาขายุทธศาสตร์การพัฒนา), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร, ๒๕๔๘), หน้า ๔๗. 

๕๒เรื่องเดียวกัน, หน้า ๑๙. 



 

 

๓๑ 

เชลลี ่  เมนาร์ด (Shelly,  Maynard  W.)  ไ ด้ ศึ ก ษ า แ น ว คิ ด เ กี ่ ย ว กั บ    
ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ   ส รุ ป ไ ด้ ว่ า  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์  คือ  ความรู้สึก 
ในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ  ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกเมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิด
ความสุข  ความรู้สึกนี้ เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกในทางบวกอ่ืน  ๆ  กล่าวคือ              
เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับและความรู้สึกนี้สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวก
เพ่ิมขึ้นได้อีก ดังนั้น  จึงเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและความรู้สึกนี้จะมีผลต่อ
บุคคลมากกว่าความรู้สึกในทางบวกอ่ืน ๆ  ความรู้สึกทางลบ  ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกที่มี
ความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อนและระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้   เรียกว่าระบบ
ความพึงพอใจ  โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้ทางบวกมากกว่า
ความรู้สึกลบ 

สิ่งที่ท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษย์มักได้แก่  ทรัพยากร (Resources)  หรือ    
สิ่งเร้า (Stimulus)  การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจคือ  การศึกษาว่าทรัพยากรหรือสิ่งเร้าแบบใด
เป็นที่ต้องการที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจและให้ความสุขแก่มนุษย์  ความพอใจจะเกิดได้มากที่สุด 
เมื่อมีทรัพยากรทุกอย่างเป็นที่ต้องการครบถ้วน๕๓   

วอร์แมน (Wolman) กล่าวว่า  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึก (Feeling)           
มีความสุขเมื่อคนเราได้รับผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย (Goals)  ความต้องการ (Wants)  หรือแรงจูงใจ 
(Motivation)๕๔ 

สรุป  จากการศึกษาพบว่า  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึกชอบ  รู้สึกพอใจหรือ
ความรู้สึกส่วนตัวที่เป็นสุข  อ่ิมเอม  และยินดีที่ได้รับการตอบสนองความต้องการในสิ่งที่ ได้รับ       
การบริการที่ถูกใจ  ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นปฎิกิริยาด้านความรู้สึกที่มีต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้น          
ที่แสดงผลออกมาให้เห็นว่าจะเป็นไปในลักษณะทิศทางบวก หรือทิศทางลบ หรือไม่มีปฎิกิริยา คือ  
เฉย ๆ ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นนั้น   แต่ความพึงพอใจย่อมจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจ           
มีความรู้สึกทางบวกมากกว่าความรู้สึกลบ 

๒.๒.๒ ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

จากการศึกษาทบทวนทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ  พบว่ามีนักวิชาการได้เสนอไว้  
ดังนี้     

๑)  ทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการ (Hierarchy  of  Needs  Theory) 

Abraham  H.  Maslow (อับบราฮัม  มาสโลว์) นักทฤษฎีมนุษยสัมพันธ์ได้ศึกษา
เกี ่ยวกับเรื ่องของการจูงใจและมีความเชื่อว่า  มนุษย์มีความต้องการและพฤติกรรมของมนุษย์     

                                                 

๕๓Shelly, Maynard W, Responding to Social Change, (Dowden Hutchison Press, 
1975), p.53. 

๕๔ผาชัย  ปรียานนท์, “ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานทะเบียนราษฏรของผู้ช่วยนายทะเบียนท้องถิ่น
กรุงเทพมหานคร”,  ภาคนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, (สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๓๘), หน้า ๓๕. 



 

 

๓๒ 

จะเป็นไป  เพ่ือตอบสนองความต้องการเหล่านั้น  จึงได้ตั้งสมมติฐานเกี่ยวกับความต้องการของมนุษย์
ไว้ดังนี้๕๕

 

๑.  มนุษย์ทุกคนมีความต้องการ  และความต้องการนี้จะมีอยู่ตลอดเวลาไม่มีสิ้นสุด       
แต่สิ่งที่มนุษย์ต้องการนั้นขึ้นอยู่กับว่าเขามีสิ่งนั้นอยู่แล้วหรือยัง  เมื่อความต้องการใดได้รับ          
การตอบสนองแล้ว  ความต้องการอย่างอ่ืนก็จะเข้ามาแทนที่  กระบวนการนี้ไม่มีสิ้นสุด  และจะเริ่ม
ตั้งแต่เกิดจนกระท่ังตาย 

๒.  ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้วจะไม่เป็นแรงจูงใจส าหรับพฤติกรรมนั้นอีก
ต่อไป  กล่าวคือ  ความต้องการจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมจะต้องเป็นความต้องการที่ยังไม่ได้รับ     
การตอบสนอง 

๓.  ความต้องการของมนุษย์จะมีลักษณะเป็นล าดับขั้นตามล าดับของความส าคัญ       
เมื่อความต้องการในล าดับต่ าได้รับการตอบสนองแล้ว  ความต้องการในล าดับสูง ก็จะเรียกร้องให้มี
การตอบสนองทันที 

Maslow  ได้สรุปลักษณะของการจูงใจไว้ว่า  การจูงใจจะเป็นไปตามล าดับขั้นของ    
ความต้องการ (Hierarchy   of   Needs)  อย่างมีระเบียบซึ่งสามารถแบ่งล าดับความต้องการของ
มนุษย์ออกเป็น  ๕  ล าดับ  ดังนี้๕๖

 

๑.  ความต้องการทางร่างกาย (Physiological   Needs)  เป็นความต้องการขั้นต้น    
เพ่ือความอยู่รอด  ซึ่งเป็นสิ่งจ าเป็นในการด ารงชีวิต  เช่น  ความต้องการอาหาร  น้ า  อากาศ  ที่อยู่
อาศัย  เครื่องนุ่งห่ม  ยารักษาโรค  การพักผ่อน  ความต้องการทางเพศ  เป็นต้น  ความต้องการทาง
ร่างกายจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของมนุษย์ก็ต่อเมื่อความต้องการทั้งหมดของมนุษย์ยังไม่ได้รับการ
ตอบสนองเลย  ดังนั้น  มนุษย์จะมีความต้องการในล าดับต่อไปก็ต่อเมื่อความต้องการทางร่างกาย
ได้รับการตอบสนองแล้วเท่านั้น 

๒.  ความต้องการความปลอดภัย (Security  Needs)   เมื่อความต้องการทางร่างกาย
ได้รับการตอบสนองแล้ว  มนุษย์ก็จะมีความต้องการในขั้นต่อไปอีก  นั่นคือ  ต้องการความมั่นคง
ปลอดภัยต่าง ๆ  เช่น  ต้องการที่จะได้รับความคุ้มครองให้พ้นจากภยันตรายต่าง ๆ  ที่จะเกิดขึ้นกับ
ร่างกาย  เช่น  อุบัติเหตุ  หรืออาชญากรรม  เป็นต้น  นอกจากนี้ยังรวมถึงความมั่นคงทางเศรษฐกิจ
อีกด้วย  

๓.  ความต้องการทางสังคม (Social or Belonging Needs)  เมื่อความต้องการ       
ด้านร่างกายและความปลอดภัยได้รับการตอบสนองแล้ว  ความต้องการด้านสังคมก็จะเริ่มเป็นสิ่งจูงใจ
ที่ส าคัญต่อพฤติกรรมของมนุษย์  ความต้องการนี้เป็นความต้องการที่จะอยู่ร่วมกัน  ต้องการมิตรภาพ
และการยอมรับจากบุคคลอ่ืน  การได้เข้าร่วมเป็นสมาชิกของกลุ่มหรือองค์กรต่าง ๆ  เป็นต้น 

                                                 

๕๕อ้างในนุสรา  สินสุข, “ความพึงพอใจในงานของข้าราชการนักวิชาการที่มีต่อการ ปรับเปลี่ยน
โครงสร้างองค์การจากส านักงานปลัดทบวงมหาวิทยาลัยเป็นส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา”, สารนิพนธ์
ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (สาขาวิชาการบริหารองค์การ), (บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยเกริก, ๒๕๔๗), หน้า ๒๑. 

๕๖ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ รศ. และคณะ, องค์การและการจัดการ, (กรุงเทพมหานคร : บริษัทวิสิทธิ์พัฒนา 
จ ากัด, ๒๕๓๙), หน้า ๓๗๐ – ๓๗๑. 



 

 

๓๓ 

๔.  ความต้องการที่จะได้รับยกย่อง (Esteem   Needs)  เป็นความต้องการที่เกี่ยวกับ
จิตใจ  ความภาคภูมิใจ  ความเชื่อมั่นในตนเอง  ต้องการที่จะประสบกับความส าเร็จ  มีความรู้
ความสามารถ  ต้องการมีสถานภาพสูง  เพ่ือเป็นที่ยอมรับและได้รับการยกย่องในสังคม 

๕.  ความต้องการความส าเร็จในชีวิต (Self – Actualization Needs) เป็นความ 
ต้องการในระดับสูงสุด ที่อยากจะได้รับความส าเร็จในทุกสิ่งทุกอย่างตามความนึกคิดของตนเอง  
ความต้องการชนิดนี้จะมีมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับความส าเร็จที่เขาได้รับในขั้นต้น ๆ  ที่ผ่านมาถือว่า  
เป็นความต้องการสุดยอดของมนุษย์ที่มีน้อยคนจะบรรลุถึงความต้องการขั้นนี้ไปได้ 

นอกจากความต้องการ  ๕  ขั้นที่กล่าวมาแล้ว  Maslow  ยังได้เพ่ิมความต้องการอ่ืน ๆ 
ซึ่งไม่ค่อยได้รับการกล่าวถึงได้แก่๕๗

 

๖.  ความต้องการความรู้ (The      Need     for   Know  ledge)  คือบุคคลมีความต้องการ 
ที่จะรู้ระดับของความสงสัย  ความต้องการที่จะเข้าใจความเป็นจริง  อยู่ในวิธีการของขั้นความ
ต้องการ  ความปลอดภัยหรือเป็นหนทางส าหรับคนฉลาดไปสู่ความต้องการที่จะได้รับความส าเร็จ
สูงสุดในชีวิต 

๗.  ความต้องการความเข้าใจ (The Need for Understanding)  เป็นการค้นหา
ความสัมพันธ์ระหว่างสิ่งของและการถูกรู้  รวมทั้งการค้นหาความหมายและการวิเคราะห์แยกแยะ
สิ่งของและความรู้ 

๘.  ความต้องการสุนทรียะ (The  Need  for  Aesthetics)  คือ  ความต้องการที่จะอยู่
กับสิ่งสวยงาม  เช่น  ต้องการอยู่กับศิลปะ  รวมถึงความต้องการในความสมดุล  สีสัน  สัดส่วน          
การออกแบบที่ดีของสิ่งของและต้องการเห็นสิ่งต่าง ๆ  ที่สมบูรณ์  Maslow  ยังได้กล่าวอีกว่า          
ความต้องการเหล่านี้ใกล้เคียงกันมากและไม่สามารถแบ่งแยกได้  

๒)  ทฤษฎีสองปัจจัยของเฮิร์สเบิร์ก  (Herzberg  The Motivation Hygiene  
Theory)  

Herzberg  ศาสตราจารย์และหัวหน้าภาควิชาจิตวิทยาแห่งมหาวิทยาลัยเวสเทริร์น        
รีเสริฟ (Western Reserve University)  ประเทศสหรัฐอเมริกา  และคณะได้พิมพ์รายงาน
ผลการวิจัยเรื่อง “การจูงใจในการท างาน” (The  Motivation  To  Work)  ในปี ค.ศ. ๑๙๕๙     
โดยการเสนอทฤษฎีจูงใจ - ค้ าจุน (The  Motivation – Hygiene  Theory) หรือบางทีเรียกว่า
ทฤษฎีสองปัจจัย (Herzberg’s  Two  factor  Theory) 

ผลเหตุที่ท าให้เฮิร์สเบิร์กและคณะ  ได้ท าการวิจัยและเสนอเป็นทฤษฎีดังกล่าวขึ้นมาก็
เพ่ือที่จะตอบค าถามที่ว่า “ผู้ปฏิบัติงานต้องการอะไรจากงานของเรา”  ซึ่งเฮิร์สเบิร์กและคณะได้
สัมภาษณ์วิศวกรและนักบัญชีประมาณ  ๒๐๐  คน  จากภาคธุรกิจอุตสาหกรรม ๑๑ แห่งในบริเวณ
เมือง  Pittsburg, Pennsylvania ประเทศสหรัฐอเมริกา  โดยสอบถามคนงานแต่ละคน  เพ่ือหา
ค าตอบว่า “อะไรเป็นสิ่งที่ท าให้คนเรารู้สึกว่าชอบหรือไม่ชอบงาน”  สรุปได้ว่า  มีปัจจัยส าคัญ         

                                                 

๕๗อ้างใน มาโนช  สุวรรณศิลป์, “ความพึงพอใจของบุคลากรมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ต่อ
กระบวนการได้มาซึ่งผู้บริหารมหาวิทยาลัย”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (สาขารัฐศาสตร์)  (บัณฑิต
วิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, ๒๕๔๘), หน้า ๑๐ – ๑๑. 



 

 

๓๔ 

๒  ประการ  ที่สัมพันธ์กับความชอบหรือไม่ชอบงานของแต่ละบุคคล  ปัจจัยดังกล่าว  เรียกว่า  ปัจจัย  
ค้ าจุนหรือเรียกอีกอย่างหนึ่งว่าปัจจัยสุขอนามัย (Hygiene Factor)  และปัจจัยจูงใจ (Motivational 
Factor) 

ปัจจัยค้ าจุน  (Hygiene  factor)  หมายถึง  ปัจจัยที่จะค้ าจุนให้แรงจูงใจในการท างาน   
ของบุคคลมีอยู่ตลอดเวลา  ถ้าไม่มีหรือมีในลักษณะที่ไม่สอดคล้องกับบุคคลในองค์กร  บุคคลในองค์กร
จะเกิดความไม่ชอบงานขึ้น  ปัจจัยค้ าจุนมีดังนี้  คือ 

๑.  นโยบายและการบริหารงานขององค์กร (Policy  and  Administration) 
๒.  การนิเทศ  (Supervision) 
๓.  ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา (Relationship  with  Supervisors) 
๔.  สภาพการท างาน  (Work  Condition) 
๕.  เงินเดือน และผลประโยชน์เกื้อกูล (Salary  and  Benefits) 
๖.  ความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน  (Relationship  with  Peers) 
๗.  ชีวิตส่วนตัว (Personal  Life) 
๘.  ความสัมพันธ์กับผู้ใต้บังคับบัญชา  (Relationship  with  Subordinate) 
๙.  สถานภาพของต าแหน่ง  (Status) 

ปัจจัยค้ าจุนเป็นปัจจัยที่ป้องกันไม่ให้เกิดความไม่พอใจในการปฏิบัติงาน  ซึ่งมีลักษณะ
เป็นสิ่งแวดล้อมหรือเป็นส่วนประกอบของงาน  ปัจจัยนี้อาจน าไปสู่ความไม่พึงพอใจในการปฏิบัติ  
งานได้  จากค าตอบที่ได้จากการสัมภาษณ์ของเฮิร์สเบิร์กและคณะ  พบว่า ผู้ที่ไม่มีความสุขใน      
การปฏิบัติงานที่เกิดขึ้น  เพราะภาวะแวดล้อมรอบด้านอันได้แก่  ความไม่ยุติธรรม  ความไม่เป็น
ระเบียบ  ท าให้บุคคลเหล่านั้นมีสุขภาพจิตไม่ดีในการปฏิบัติงาน  ปัจจัยนี้จึงมีชื่อเรียกอีกอย่างหนึ่งว่า 
“ปัจจัยสุขภาพอนามัย” (Hygiene  factor)  ซึ่งเปรียบเสมือนหลักการในทางแพทย์ที่ท าหน้าที่บ ารุง
สุขภาพให้ปลอดภัยจากสิ่งแวดล้อม  อันเกิดจากการกระท าของแพทย์  สิ่งเหล่านี้ไม่ได้ช่วยบ าบัดโรค
เป็นแต่เพียงป้องกันและรักษาบรรยากาศให้ถูกสุขลักษณะ  เช่น  จัดให้มีระบบก าจัดขยะที่ทันสมัย  
น้ าดื่มบริสุทธิ์  การควบคุมอากาศเป็นพิษ  สิ่งเหล่านี้มิใช่เป็นการรักษาโรค  แต่ถ้าปราศจากสิ่งเหล่านี้
ก็อาจจะมีโรคมากขึ้น  ฉะนั้นปัจจัยค้ าจุนจึงมีความส าคัญไม่ยิ่งหย่อนกว่าปัจจัยจูงใจ 

ปัจจัยจูงใจเป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับงานโดยตรง เป็นปัจจัยที่จูงใจให้คนชอบและรักงาน  
เป็นตัวการสร้างความพึงพอใจให้บุคคลในองค์การปฏิบัติงาน  ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นมีดังนี้  
คือ 

๑.  ความส าเร็จในการท างานของบุคคล  (Achievement) 
๒.  การได้รับการยอมรับนับถือ  (Recognition) 
๓.  ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ  (Work  Itself) 
๔.  ความรับผิดชอบ  (Responsibility) 



 

 

๓๕ 

๕.  ความก้าวหน้า  (Advancement) ๕๘ 

๓)  ทฤษฎีความพึงพอใจของ Shelley  

ทฤษฎีความพึงพอใจของ  Shelley  ซึ่งเป็นทฤษฎีว่าด้วยความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ 
คือ  ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ  ความรู้สึกทุกชนิดของมนุษย์จะตกอยู่ในกลุ่ม
ความรู้สึกสองแบบนี้  ความรู้สึกทางบวกคือความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความสุข         
เป็นความรู้ที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ  กล่าวคือ  เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ 
ความสุขสามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นอีก  ดังนั้น  จะเห็นได้ว่าความสุข
เป็นความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อนและความสุขนี้มีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 

ความรู้สึกทางลบ  ความรู้สึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อน
และระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้  เรียกว่าระบบความพอใจ  โดยความพอใจจะเกิดขึ้น
เมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ  ความพอใจสามารถแสดงออกมาในรูป
ของความรู้สึกทางบวกแบบต่าง ๆ ได้ และความรู้สึกทางบวกนี้ยังเป็นตัวช่วยให้เกิดความพอใจ       
แก่มนุษย ์

สิ่ งที่ท าให้ เกิดความรู้สึกหรือสร้างให้ เกิดความพอใจมนุษย์   ได้แก่   ทรัพยากร 
(Resource)  หรือสิ่งเร้า (Stimuli)  การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจจะเป็นการศึกษาว่า  ทรัพยากร
หรือสิ่งเร้าแบบใด  เป็นที่ต้องการที่จะท าให้เกิดความพอใจ  และความสุขแก่มนุษย์  ความพอใจ    
จะเกิดได้มากที่สุดเมื่อมีทรัพยากรอยู่อย่างจ ากัด  และมีการจัดการทรัพยากรที่มี  อย่างถูกต้อง
เหมาะสม  สภาพแวดล้อมทางกายภาพก็เป็นทรัพยากรของระบบความพึงพอใจอย่างหนึ่ง   ดังนั้น     
การออกแบบสภาพแวดล้อม  คือ  การตัดสินใจว่าควรจัดการทรัพยากรที่เกี่ยวกับสภาพแวดล้อม   
ทางกายภาพที่มีอยู่อย่างไรให้เกิดความพึงพอใจได้  

ความพึงพอใจในเชิงปฏิสัมพันธ์ทางสังคม  โดยเฉพาะในลักษณะงานที่เกี่ยวข้องกับ     
การให้บริการที่ประกอบไปด้วยบุคคลสองฝ่าย  คือ  ฝ่ายแรก  ได้แก่ผู้มีอ านาจหน้าที่ในการบริการ     
ฝ่ายที่สอง  ได้แก่  ผู้รับบริการการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้น  Herbert  A.  Simon   
เห็นว่างานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุดนั้น  สามารถพิจารณาได้จากความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยน าเข้า  
(Input)  กับผลผลิต  (Output)  ที่ได้รับออกมาโดยพิจารณาจากผลผลิตลบด้วยปัจจัยน าเข้า         
แต่ถ้าเป็นเรื่องการบริหารรัฐกิจก็ต้องบวกความพึงพอใจของผู้รับบริการด้วย๕๙ จากผู้วิจัยได้กล่าวมา
ข้างต้นแม้ว่าจะมีผู้ให้ความหมายของค าว่า “ความพึงพอใจ” ต่างกันไปแต่สรุปได้ร่วมกันว่า  ความพึง

                                                 

๕๘วรพงษ์  ภวเวส, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง
ศรีษะ เกษ   ภายใต้ โ คร งการ โร งพั กของ เร า ”,  ภาคนิพนธ์ป ริญญามหาบัณฑิต ,  ( สถาบั นบัณฑิ ต 
พัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๔๐), หน้า ๑๕. 

๕๙วิโรจน์  สัตย์สัณห์สกุล, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจภายหลัง
จากปรับโครงสร้างองค์กรใหม่: ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดฉะเชิงเทรา”, ภาคนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, (สถาบัน
บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๓๘), หน้า ๑๐. 



 

 

๓๖ 

พอใจเป็นความรู้สึกของบุคลที่มีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งในเชิงการประเมินค่า  ซึ่งจะเห็นว่าแนวคิด
เกี่ยวกับความพึงพอใจนี้เกี่ยวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติอย่างแยกกันไม่ออก๖๐ 

ส าหรับแนวความคิดเกี่ยวกับทัศนคตินั้นค่อนข้างจะมีผู้ศึกษากันอย่างกว้างขวาง         
ในองค์ประกอบด้านต่าง ๆ  ดังนี้๖๑ 

๑.  องค์ประกอบด้านความรู้สึก (Affective  Component) เป็นลักษณะทางความรู้สึกหรือ
อารมณ์ของบุคคล องค์ประกอบทางความรู้สึกนี้มี  ๒  ลักษณะ  คือ  ความรู้สึกทางบวก ได้แก่      
ชอบ  พอใจ  เห็นใจ  และความรู้สึกทางลบ  ได้แก่  ไม่ชอบ  ไม่พอใจ  เป็นต้น 

๒.  องค์ประกอบด้านความคิด (Cognitive  Component)  คือ  การที่สมองของบุคคลรับรู้
และวินิจฉัยข้อมูลต่าง ๆ  ที่ได้รับเกิดเป็นความรู้ความคิดเกี่ยวกับวัตถุบุคคลหรือสภาพการณ์ขึ้น 
องค์ประกอบทางความคิดเกี่ยวข้องกับการพิจารณาที่มาของทัศนคติออกมาว่าถูกหรือผิด  ดีหรือไม่ด ี

๓.  องค์ประกอบด้านพฤติกรรม (Behavior  Component) เป็นความพร้อมที่จะกระท า
หรือพร้อมที่จะตอบสนองต่อที่มาของทัศนคติ 

สรุป  จากการศึกษาพบว่า  ความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติ    
ซึ่งไม่จ าเป็นต้องแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้  ดังนั้นความพึงพอใจจึงเป็นเพียงปฏิกิริยา  
ด้านความรู้สึก  (Reactionary  Feeling)  ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้น (Stimulant)  ที่แสดงผลออกมา 
(Yield)  ในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้าย (Final  Outcome)  ของขบวนการประเมิน  (Evaluative 
Result)  โดยบ่งบอกถึงทิศทางของผลประเมิน  (Direction  of  Evaluative Result)  ว่าจะเป็นไปใน
ลักษณะทิศทางบวก (Positive  Direction)  หรือทิศทางลบ (Negative  Direction)  หรือไม่มีปฏิกิริยา 
คือ  เฉย ๆ (Nonreaction) ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได้       

๒.๓  หลักธรรมที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ 
คุณภาพการให้บริการประชาชนมีหลักธรรมในพุทธศาสนาที่สามารถน ามาปฏิบัติแล้ว    

ท าให้การให้บริการประชาชนมีคุณภาพมากข้ึน  ซึ่งผู้วิจัยได้ขอน าเสนอหลักธรรมสังคหวัตถุ  ๔  ดังนี้ 

๒.๓.๑  หลักธรรมสังคหวัตถุ ๔ 

๑)  ความหมายและองค์ประกอบของหลักสังคหวัตถุ ๔ 

สังคหวัตถุ เป็นหลักคุณธรรมในศาสนาพุทธ  โดยเป็นภาษาบาลีแยกออกเป็น  ๒  ศัพท์  
คือ  สังคห+วัตถุ  สังคหแปลงเป็นภาษาไทยว่าสงเคราะห์  มีความหมายว่า  ช่วยเหลืออุดหนุน      
วัตถุ  ในที่นี้หมายความว่า  เรื่อง  รวมทั้ง  ๒  ศัพท์  มีความหมายว่า เรื่องความช่วยเหลือ            
จะช่วยเหลือกันด้วยวิธีอย่างไรบ้างท่านได้วางไว้เป็น  ๔  อย่าง  ช่วยเหลือกันด้วยวิธีนอกเหนือจาก ๔ 

                                                 

๖๐สุรเชษฐ  ปิตะวาสนา, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลศรีดอนไผ่”,  
ภาคนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, (สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๔๔), หน้า ๒๖-๒๗. 

๖๑จีราพร วีระหงส์, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบและกระบวนการการให้บริการของ
กรุงเทพมหานคร  เขตราษฏร์บูรณะ”, ภาคนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, (สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, 
๒๕๓๘) 



 

 

๓๗ 

อย่างนี้  ไม่เรียกว่าสังคหวัตถุ  คือ  เรื่องความช่วยเหลือที่ท าให้รักใคร่นับถือ  กลมเกลียวกันต้อง มี
พฤติกรรมตามหัวข้อทั้ง  ๔  นี้เสมอไป  ได้แก่ 

 ๑.  ทาน  ให้ปันสิ่งของ ๆ  ตนแก่ผู้ที่ควรให้ปัน 
 ๒.  ปิยวาจา  เจรจาวาจาที่อ่อนหวาน 
 ๓.  อัตถจริยา  ประพฤติสิ่งที่เป็นประโยชน์แก่ผู้อ่ืน 
 ๔.  สมานัตตตา  ความเป็นคนมีตนเสมอ  ไม่ถือตัว 
คุณทั้ง  ๔  อย่างนี้  เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวใจของผู้อื่นไว้ได้๖๒ 
พระไตรปิฎกได้กล่าวไว้ดังนี้  สังคหวัตถุ  (ธรรมเครื่องยึดเหนี่ยว)  ๔ ประการคือ 
๑.  ทาน  (การให้) 
๒.  ปิยวาจา  (วาจาเป็นที่รัก) 
๓.  อัตถจริยา  (การประพฤติประโยชน์) 
๔.  สมานัตตตา  (การวางตนสม่ าเสมอ) 

ทาน  ปิยวาจา  อัตถจริยาในโลกนี้  และสมานัตตตาในธรรมนั้น  ๆ  ตามสมควร      
สังคหธรรมเหล่านี้แลช่วยอุ้มชูโลก  เหมือนลิ่มสลักที่ยึดคุมรถซึ่งแล่นไปไว้ได้นั้น  ถ้าไม่พึงมีธรรม
เหล่านี้  มารดาหรือบิดาก็ไม่พึงได้การนับถือหรือการบูชาเพราะบุตรเป็นเหตุ  แต่เพราะบัณฑิต
เล็งเห็นความส าคัญของสังคหธรรมเหล่านี้  ฉะนั้นบัณฑิตเหล่านั้นจึงถึงความเป็นใหญ่และเป็น         
ผู้น่าสรรเสริญ๖๓ 

ซึ่งมีผู้ให้ความหมายและกล่าวถึงรายละเอียดเกี่ยวกับองค์ประกอบของสังคหวัตถุ ๔ 
ได้แก่  ทาน  ปิยวาจา  อัตถจริยา  และสมานัตตตา  ไว้ดังนี้ 

พระธรรมปิฏก (ป.อ. ปยุตฺโต.)  ได้ให้ความหมายของ  สังคห  ว่าวิธีสงเคราะห์ หมายถึง  
วิธีปฏิบัติ  เพ่ือยึดเหนี่ยวน้ าใจคนอ่ืนที่ยังไม่เคยรักใคร่นับถือหรือที่รักใคร่นับถืออยู่แล้วให้สนิทแนบ
ยิ่งขึ้น  พูดง่าย ๆ  สังคหวัตถุ  ก็คือ เทคนิควิธีท าให้คนรักหรือมนต์ผูกใจคนนั่นเอง  มี  ๔  ประการ  
คือ 

๑.  ทาน  คือการให้  คือ  เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่  เสียสละ  แบ่งปัน  ช่วยเหลือกันด้วยสิ่งของ  
ตลอดถึงให้ความรู้และแนะน าสั่งสอน  

๒.  ปิยวาจา  คือ  วาจาเป็นที่รัก  วาจาดูดดื่มน้ าใจ  หรือวาจา  ซาบซึ้งใจ  คือกล่าวค า
สุภาพไพเราะอ่อนหวานสมานสามัคคี   ให้ เกิดไมตรีและความรักใคร่นับถือ   ตลอดถึ ง 
ค าแสดงประโยชน์ประกอบด้วยเหตุผลเป็นหลักฐานจูงใจให้นิยมยอมตาม 

๓.  อัตถจริยา  คือ  การประพฤติประโยชน์  คือ  ขวนขวายช่วยเหลือกิจการ  บ าเพ็ญ
สาธารณประโยชน์  ตลอดถึงช่วยแก้ไขปรับปรุงส่งเสริมในทางจริยธรรม 

                                                 

๖๒สมเด็จพระอริยวงศาคตญาณ (วาสน์  วาสโน) , สังคหวัตถุ ๔, (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพ์     
มหามกุฏราชวิทยาลัย,๒๕๒๘), หน้า ๑๑. 

๖๓องฺ. จตุกฺ ก. (ไทย)  ๒๑/๓๒/๕๐-๕๑. 



 

 

๓๘ 

๔.  สมานัตตตา  คือ  ความมีตนเสมอ ท าตนเสมอด้วยปลาย  ปฏิบัติสม่ าเสมอกัน      ใน
ชนทั้งหลาย และเสมอในสุขทุกข์โดยร่วมรับรู้ร่วมแก้ไข  ตลอดถึงวางตนเหมาะแก่ฐานะ  ภาวะ บุคคล  
เหตุการณ์และสิ่งแวดล้อม  ถูกต้องตามธรรมในแต่ละกรณี๖๔ 

พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ. ปยุตฺโต)  ได้ให้ความหมายของสังคหวัตถุ  ๔  คือ หลักธรรม
ที่เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวน้ าใจคน  และประสานหมู่ชนไว้ในสามัคคี  ประกอบด้วย 

๑.  ทาน  ให้ปัน  คือ  เอ้ือเฟ้ือ  เผื่อแผ่  เสียสละ  แบ่งปัน  ช่วยเหลือสงเคราะห์ด้วย
ปัจจัยสี่  ทุน  หรือ  ทรัพย์สินสิ่งของ  ตลอดจนให้ความรู้  ความเข้าใจ  และศิลปวิทยา  

๒.  ปิยวาจา  พูดอย่างรักกัน  คือ  กล่าวค าสุภาพ  ไพเราะ  น่าฟัง  ชี้แจง  แนะน า      
สิ่งที่เป็นประโยชน์  มีเหตุผล  เป็นหลักฐาน  ชักจูงในทางที่ดีงาม  หรือแสดงความเห็นอกเห็นใจ      
ให้ก าลังใจ  รู้จักพูด  ให้เกิดความเข้าใจดี  สมานสามัคคี  เกิดไมตรี  ท าให้รักใคร่นับถือ  และ
ช่วยเหลือเกื้อกูลกัน 

๓.  อัตถจริยา  ท าประโยชน์  คือ  ช่วยเหลือด้วยแรงกาย และขวนขวายช่วยเหลือกิจการ
ต่าง ๆ  บ าเพ็ญประโยชน์  รวมทั้งช่วยแก้ไขปัญหาและช่วยปรับปรุงส่งเสริมในด้านจริยธรรม 

๔.  สมานัตตตา  เอาตัวเข้าสมาน   คือ  ท าตัวให้เข้ากับเขาได้  วางตนเสมอต้นเสมอปลาย   
ให้ความเสมอภาค  ปฏิบัติสม่ าเสมอกันต่อคนทั้งหลาย  ไม่เอาเปรียบ  และเสมอในสุขทุกข์  คือ
ร่วมสุข  ร่วมทุกข์  ร่วมรับรู้  ร่วมแก้ไขปัญหา  เพ่ือให้เกิดประโยชน์สุขร่วมกัน๖๕ 

สรุป  จากการศึกษาพบว่า  สังคหวัตถุ ๔  เป็นธรรมค าสั่งสอนทางพุทธศาสนา  ซึ่งเป็นวิธี
ปฏิบัติ   เพ่ือยึดเหนี่ยวจิตใจของคน   ผูกมัดใจคน  ให้เกิดความรัก  เกิดการสงเคราะห์ช่วยเหลือ
ช่วยเหลือเกื้อกูลซึ่งกันและกัน   ทุกคนร่วมสร้างสรรค์  ประสานสังคมให้ดีงาม  มีเอกภาพ เป็นบ่อเกิด
แห่งความสามัคคี  ช่วยให้เกิดความรู้รักสามัคคีในกลุ่มคน  อันประกอบไปด้วย  ทาน  ปิยวาจา     
อัตถจริยา  และสมานัตตตา 

ทาน  เป็นการให้ปันสิ่งต่าง ๆ  ของตนแก่ผู้อ่ืน  การเสียสละมอบให้แก่กันและกัน   ไม่ว่า
จะเป็น  วัตถุทาน  อภัยทานหรือธรรมทาน 

ปิยวาจา  เป็นการเจรจาด้วยวาจาที่สุภาพ  ไพเราะ  อ่อนหวาน  เหมาะสม มีความจริงใจ
และมีความสัตย์จริง 

อัตถจริยา   เป็นการประพฤติปฏิบัติในสิ่งที่เป็นคุณประโยชน์ทั้งต่อตนเองและส่วนรวม  
ตามความเหมาะสมแก่ฐานะและโอกาส  เป็นผู้มีน้ าใจ  ไม่นิ่งดูดาย 

สมานัตตตา  เป็นผู้วางตนให้เหมาะสม  เสมอต้นเสมอปลาย  ไม่ถือตัว  ไม่ดูถูกดูแคลน
ผู้อื่น  วางตนเหมาะสมกับต าแหน่งหน้าที่  ฐานะ  และกาลเทศะ   

 
 

                                                 

๖๔พระธรรมปิฏก (ป.อ. ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาสตร์ ฉบับประมวลธรรม , พิมพ์ครั้งที่ ๑๒, 
(กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๑), หน้า ๔๑๒. 

๖๕พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ. ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต, พิมพ์ครั้งที่ ๘๒, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท
พิมพ์สวย จ ากัด, ๒๕๕๐), หน้า ๒๕. 



 

 

๓๙ 

๒.๓.๒  หลักธรรมที่เป็นปัจจัยเกื้อหนุนต่อหลักธรรมสังคหวัตถุ ๔ 

หากพิจารณาถึงการให้การบริการประชาชนของหน่วยงานราชการไทยในปัจจุบันนั้น    
ยังมีบางส่วนที่ยังไม่สามารถจะท าให้ประชาชนที่ไปขอรับการบริการเกิดความพึงพอใจได้   หากได้มี
การน าเอาหลักธรรมค าสั่งสอนของพระสัมมาสัมพุทธเจ้ามาประยุกต์ใช้  ก็จะเป็นการช่วยเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการให้การบริการได้  แต่การน าหลักสังคหวัตถุ  ๔  มาใช้แต่เพียงอย่างเดียวนั้น       
ไม่สามารถท่ีจะท าให้การให้การบริการนั้นเกิดความพึงพอใจสูงสุดเกินคาดได้            

ดังนั้น  ผู้วิจัยจึงมีความเห็นว่ายังมีหลักธรรมอ่ืน ๆ  ที่เป็นปัจจัยเกื้อหนุนส่งเสริมต่อการ
น าหลักสังคหวัตถุ  ๔  มาใช้นั้น  เกิดประสิทธิภาพสูงสุด  ได้แก่  พรหมวิหาร ๔  ดังนี้  คือ 

พรหมวิหาร ๔   

พรหมวิหาร  ๔  หมายถึง  ธรรมเป็นเครื่องอยู่ของพรหม๖๖หรือของท่านผู้เป็นใหญ่    
ธรรมเครื่องอยู่อย่างประเสริฐ  ธรรมประจ าใจอันประเสริฐ  หลักความประพฤติที่ประเสริฐบริสุทธิ์        
เป็นหลักธรรมส าหรับทุกคนที่ต้องมีไว้เป็นหลักใจ  และก ากับความประพฤติที่จะแสดงออกหรือ 
ปฏิบัติต่อผู้อ่ืนอย่างถูกต้อง   โดยสอดคล้องกับสถานการณ์ที่เขาประสบ  จึงจะชื่อว่าด าเนินชีวิต  
หมดจดและปฏิบัติตนต่อมนุษย์สัตว์ทั้งหลายโดยชอบ  หลักธรรมนี้ได้แก่๖๗ 

๑. เมตตา  ความรักใคร่ ปรารถนาดี  อยากให้เขามีความสุข  มีจิตอันแผ่ไมตรีและคิดท า
ประโยชน์แก่มนุษย์สัตว์ทั่วหน้า  โดยไม่หวังผลตอบแทนใด ๆ   ไปที่ไหน ๆ  ก็มีแต่คนเอ็นดูรักใคร่ 
อยากใกล้ชิด  ด้วยเหตุนี้เมตตาจึงเป็นหลักธรรมพ้ืนฐานของใจในขั้นแรก  ในการสร้างความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคล  ท าให้มองกันในแง่ดี   มีความปรารถนาดีต่อกัน  พร้อมที่จะรับฟังและพูดจาเหตุผล
ของกันและกัน   ไม่ยึดถือเอาความเห็น   แก่ตัวหรือความเกลียดชังเป็นที่ตั้ง 

ส าหรับเมตตาธรรมในพรหมวิหารนี้   จะเกิดขึ้นได้ก็ต้องอาศัยความปรานีและเอ็นดู    
โดยไม่หวังอะไรตอบแทน  ซึ่งแตกต่างจากเมตตาที่มีอยู่ทั่ว ๆ ไป  ที่อาจจะต้องอิงอาศัยผลตอบแทน
บ้างตามโอกาสอันควร  แม้แต่เพียงเล็กน้อยก็ตามและเมตตาธรรมข้อนี้เราควรมีไว้ในใจอยู่เสมอ   
เพ่ือสร้างความรู้สึกควบคุมอารมณ์ไว้ตลอดวันว่า  เราจะเมตตาสงเคราะห์แก่ประชาชนและจะไม่สร้าง
ความล าบากให้แก่พวกเขา  ความทุกข์ที่เขามี  เราก็มีเสมอเขา  ความสุขที่เขามี  เราก็สบายใจไป    
กับเขา  รักผู้อื่นเสมอด้วยรักตนเอง  

๒.  กรุณา  ความสงสาร  ปรารถนาให้ผู้อ่ืนพ้นทุกข์  ใฝ่ใจในอันจะปลดเปลื้องบ าบัด
ความทุกข์ยากเด ือดร ้อนของปวงส ัตว ์  ซึ ่งความทุกข์ก ็ค ือ  สิ ่งที ่เข ้ามาเบ ียดเบียน ให้เกิด         
ความไม่สบายกายไม่สบายใจและเกิดขึ้นจากปัจจัยหลายประการด้วยกัน   พระพุทธองค์ทรงสรุปไว้ว่า  
ความทุกข์มี  ๒  กลุ่มใหญ่ ๆ  ดังนี้ 

                                                 

๖๖ที.ปา. (ไทย) ๑๑/๓๐๕/๒๗๕. 
๖๗พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาศตร์ ฉบับประมวลธรรม, หน้า ๑๔๘. 



 

 

๔๐ 

  ๑)  ทุกข์โดยสภาวะ  หรือเกิดจากเปลี่ยนแปลงตามธรรมชาติของร่างกาย  เช่น       
การเกิด  การเจ็บไข้  ความแก่และความตาย  สิ่งมีชีวิตทั้งหลายที่เกิดมาในโลกจะต้องประสบ
กับการเปลี่ยนแปลงทางร่างกายอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้  ซึ่งรวมเรียกว่า “กายิกทุกข”์๖๘ 

  ๒)  ทุกข์จรหรือทุกข์ทางใจ  อันเป็นความทุกข์ที่ เกิดจากสาเหตุที่อยู่นอกตัวเรา      
เช่น  เมื่อปรารถนาแล้วไม่สมหวังก็เป็นทุกข์   การประสบกับสิ่งอันไม่เป็นที่รักก็เป็นทุกข์          
การพลัดพรากจากสิ่งอันเป็นที่รักก็เป็นทุกข์  รวมเรียกว่า “เจตสิกทุกข์”๖๙

 

๓.  มุทิตา  ความยินดีเมื่อผู้อ่ืนได้ดีมีสุข  มีจิตผ่องใสบันเทิง  กอปรด้วยอาการแช่มชื่น 
เบิกบานอยู่เสมอต่อสัตว์ทั้งหลายผู้ด ารงในปกติสุข  ไม่น้อยเนื้อต่ าใจเมื่อเห็นผู้อ่ืนได้ดีกว่าตน  เราต้อง
หมั่นฝึกหัดตนให้เป็นคนที่มีมุทิตาอยู่เสมอ  เพราะจะเป็นการสร้างไมตรีและผูกมิตรกับผู้อ่ืนได้ง่าย 
และลึกซึ้ง 

๔.  อุเบกขา   ความวางใจเป็นกลาง  อันจะให้ด ารงอยู่ในธรรมตามที่พิจารณาเห็นด้วย
ปัญญา  คือมีจิตเรียบตรงเที่ยงธรรมดุจตราชั่ง  ไม่เอนเอียงด้วยรักและชัง  พิจารณาเห็นกรรมที่สัตว์
ทั้งหลายกระท าแล้ว  อันควรได้รับผลดีหรือชั่ว  สมควรแก่เหตุอันตนประกอบ  พร้อมที่จะวินิจฉัย 
และปฏิบัติไปตามธรรม รวมทั้งรู้จักวางเฉย  สงบใจมองดู  ในเมื่อไม่มีกิจที่ควรท า เพราะเขารับผิดชอบ
ตนได้ดีแล้ว  เขาควรได้รับผลอันเหมาะสมกับความรับผิดชอบของตน๗๐  

อุเบกขานี้เป็นตัวรักษาดุล  เป็นตัวจ ากัดหรือคุมการปฏิบัติตามหลัก  เมตตา, กรุณา, 
มุทิตา  ไม่ให้เกินขอบเขตไปจนกลายเป็นเสียธรรม  คือ  การปฏิบัติต่อคนหรือช่วยเหลือคนจะต้อง
ไม่ให้เสียความเป็นธรรม  ไม่ให้เป็นการท าลายหลักการ   ไม่ให้เป็นการละเมิดต่อกฎเกณฑ์กติกาที่   
ชอบธรรม  

นอกเหนือจากผลของอุเบกขาที่มีต่อตนเองแล้ว   อุเบกขายังมีผลต่อผู้ที่เราต้องการ
ช่วยด้วย  การที่เราท าตัวอย่างให้ผู้ที่เราต้องการช่วยให้เห็นวิธีพ้นทุกข์   ปล่อยวางให้เขาดู  เป็นวิธี
ที่ดีที่สุดในการชี้ทางปลดทุกข์  ดังนั้นยิ่งเรามีกรุณาอยากให้เขาหายทุกข์มากเท่าไร  เรายิ่งต้องมี
อุเบกขามากเท่านั้น  ในท านองเดียวกันกับการที่ยิ่งเรามีเมตตามากเท่าไรยิ่งต้องมีมุทิตามากเท่านั้น   
ซึ่งจะเห็นได้ว่าพรหมวิหาร  ๔ นี้  เป็นข้อธรรมที่ต้องมีพร้อม ๆ กันทุกข้อ  การเจริญพรหมวิหาร ๔  
จึงจ าเป็นต้องเจริญทั้งเมตตา  กรุณา  มุทิตา  และอุเบกขาไปพร้อม ๆ  กัน  จะแยกเจริญเป็นข้อ ๆ 
ไม่ได้  และพรหมวิหาร ๔  มีในผู้ใด  ย่อมท าให้ผู้นั้นประพฤติปฏิบัติเกื้อกูลแก่ผู้ อ่ืน  ด้วยหลัก     
สังคหวัตถ ุ ๔  ได้ดีอย่างสมบูรณ์  

สรุป  การน าหลักธรรมสังคหวัตถุ ๔  มาใช้ในการให้บริการประชาชนนั้น  หากจะให้
ประสบความส าเร็จเป็นที่ประทับใจอย่างแท้จริง  เจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการจะต้องมีหลักธรรม         
พรหมวิหาร  ๔  เป็นหลักธรรมที่น ามาเสริม  คอยก ากับจิตใจให้เป็นกลาง  เพ่ือให้การให้งานบริการ
ด้านต่าง ๆ  ที่ออกมานั้น  เกิดจากความเมตตา  กรุณาสงสารจากใจจริง  ไม่ใช่กระท าไปเพราะเป็น 

                                                 

๖๘ขุ.ป. (ไทย) ๓๑/๑๗๓/๒๗๑ – ๒๗๒.   
๖๙ขุ.ป. (ไทย) ๓๑/๑๗๓/๒๗๒.   
๗๐พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาศตร์  ฉบับประมวลธรรม, หน้า ๑๔๘. 



 

 

๔๑ 

เพียงหน้าที่เท่านั้น  แต่มีความมุ่งมั่นปรารถนาดีอยากให้พวกเขามีความสุข  ได้รับการบริการที่ดี ๆ  
และพลอยมีความรู้สึกสดชื่นเบิกบานไปกับประชาชนด้วย  เมื่อเห็นพวกเขามีความสุขความสมหวัง
กลับไป 

๒.๔  สถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดนครสวรรค์ 
๒.๔.๑  รูปแบบโครงสร้าง  อ านาจหน้าที่  ของสถานพินิจและคุ้มครองเด็กและ

เยาวชนจังหวัดนครสวรรค์ 

๑)  ความเป็นมาของสถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดนครสวรรค์   

ในสมัยที่ยังใช้กฎหมายลักษณะอาญา ร.ศ. ๑๒๗  การปฏิบัติต่อเด็กที่กระท าความผิด 
ตามกฎหมาย  ศาลได้แต่พิเคราะห์ถึงความรู้สึกผิดชอบของเด็กประกอบกับลักษณะของความผิด     
ที่เด็กได้กระท าผิด  แล้วก าหนดโทษไปตามความเหมาะสมกับความผิดและความรู้สึกรับผิดชอบ   
ของเด็ก  ส่วนการควบคุมเด็กที่กระท าผิดในปี พ.ศ. ๒๕๔๐  ได้มีการจัดตั้งโรงเรียนดัดสันดานขึ้นที่
เกาะสีชัง  อ าเภอศรีราชา  จังหวัดชลบุรี  โดยให้อยู่ในความดูแลของกรมต ารวจ  โรงเรียนดังกล่าว
เป็นสถานที่ควบคุมเด็กที่กระท าความผิดอายุระหว่าง  ๑๐-๑๖ ปี  ไว้ให้การแก้ไขเปลี่ยนแปลงอุปนิสัย
ที่เสียหายและปลูกฝังนิสัยที่ดี  ต่อมาได้โอนกิจการโรงเรียนดัดสันดานให้อยู่ในการดูแลของ          
กรมราชทัณฑ์ 

ในปี พ.ศ. ๒๔๗๘  ได้ตราพระราชบัญญัติประถมศึกษา  โดยมีบทบัญญัติให้ศาลมีอ านาจ
สั่งให้เด็กที่มีอายุในเขตบังคับ (อายุไม่ครบ ๑๕ ปี) ที่ไม่ได้ไปเรียนอยู่ในโรงเรียนประถมศึกษา       
โดยปราศจากเหตุผลอันสมควรไปไว้ในโรงเรียนฝึกอาชีพ  และต่อมาได้ตราพระราชบัญญัติราชทัณฑ์ 
พ.ศ. ๒๔๗๙  และพระราชบัญญัติจัดการฝึกและอบรมเด็กบางจ าพวก พ.ศ. ๒๔๗๙  ขึ้นใช้บังคับ  
โดยได้มีบทบัญญัติวางวิธีปฏิบัติต่อนักโทษและต่อเด็กที่ต้องค าพิพากษาให้หนักไปในทางฝึกอบรม  
ไม่ใช่การท าโทษเช่นแต่ก่อน  กรมราชทัณฑ์จึงได้จัดตั้งโรงเรียนฝึกอาชีพส าหรับเด็กที่กระท าผิดที่มี
อายุยังไม่ครบ  ๑๘  ปี  และแยกควบคุมผู้ต้องโทษครั้งแรกที่มีอายุต่ ากว่า  ๒๕  ปี  ไว้เป็นพิเศษ    
โดยเปลี่ยนชื่อโรงเรียนดัดสันดาน  เป็นโรงเรียนฝึกอาชีพ  พร้อมกับย้ายจากเกาะสีชังไปตั้งอยู่ที่   
ต าบลเกาะใหญ่  อ าเภอบางไทร  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ส่วนผู้ต้องโทษครั้งแรกที่มีอายุต่ ากว่า 
๒๕  ปี  ได้จัดตั้งเป็นทัณฑสถานวัยหนุ่ม  ต่อมากรมราชทัณฑ์ได้โอนกิจการโรงเรียนฝึกอาชีพไปให้
กรมประชาสงเคราะห์  ด าเนินการตามพระราชบัญญัติจัดการฝึกและอบรมเด็กบางจ าพวก         
(ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๐๑ ซึ่งกรมประชาสงเคราะห์  ได้รับเด็กไว้ฝึกอบรม  ณ  เยาวชนสถาน          
บ้ า น ห้ ว ย โ ป่ ง  จั ง ห วั ด ร ะ ย อ ง  ส่ ว น ทั ณ ฑ ส ถ า น วั ย ห นุ่ ม ยั ง ค ง อ ยู่ กั บ ก ร ม ร า ช ทั ณ ฑ์  
พระราชบัญญัติควบคุมเด็กและนักเรียน พ.ศ. ๒๔๘๑  ได้มีบทบัญญัติให้กระทรวงศึกษาธิการและ
กระทรวงมหาดไทย  เป็นเจ้าหน้าที่จัดการกับเด็กนักเรียนและเด็กอนาถาที่ประพฤติตนไม่สมควร   
แก่วัย  และให้ศาลมีอ านาจสั่งถอนอ านาจปกครองบิดามารดา  หรือผู้ปกครองเด็กที่ใช้อ านาจปกครอง 
โดยมิชอบเสียบางส่วนหรือทั้งหมดได้  และตั้งเจ้าหน้าที่ให้เป็นผู้ปกครองแทนกระทรวงศึกษาธิการ  
ได้จัดให้มีสารวัตรนักเรียน  ออกท าการตรวจตราดูแลความ ประพฤติของเด็กนักเรียน                  
ในกรุงเทพมหานคร  ส่วนกรมประชาสงเคราะห์  ได้จัดตั้งสถานสงเคราะห์เป็นที่ให้การเลี้ยงดู       
และอบรมขึ้น  เช่น  สถานสงเคราะห์เด็กอ่อนโรงเรียนชาติสงเคราะห์  โรงเรียนประชาสงเคราะห์



 

 

๔๒ 

วิทยาลัยพิบูลประชาสรรค์ เยาวชนสถานทุ่งมหาเมฆ และเยาวชนสถานบางละมุงจังหวัดชลบุรี  
               รัฐบาลได้เล็งเห็นความส าคัญของเด็กที่กระท าผิดมาโดยตลอด  และเห็นว่าบทบัญญัติ
ของกฎหมายที่เกี่ยวข้องยังมีข้อบกพร่องและมีอุปสรรคอยู่หลายประการ  ทั้งกฎหมายที่บัญญัติไว้    
ก็เฉพาะส าหรับการปฏิบัติต่อเด็กหลังจากศาลมีค าพิพากษาหรือมีค าสั่งแล้ว  ส่วนวิธีปฏิบัติต่อเด็ก   
ในระหว่างที่ถูกจับกุม  และระหว่างการพิจารณาคดี  ไม่มีกฎหมายบัญญัติวิธีการไว้  เด็กจึงได้รับการ
ปฏิบัติเช่นเดียวกับผู้ใหญ่กระท า  ความผิดซึ่งเป็นการไม่เหมาะสมและมีผลเสียหายแก่เด็ก จึงได้   
ตราพระราชบัญญัติจัดตั้งศาลคดีเด็กและเยาวชน พ.ศ. ๒๔๙๔  และพระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดี
เด็กและเยาวชน พ.ศ. ๒๔๙๔  กระทรวงยุติธรรมจึงได้จัดตั้งศาลคดีเด็กและเยาวชนกลางกับ      
สถานพินิจและคุ้มครองเด็กกลางขึ้นเป็นครั้งแรก  เมื่อวันที่  ๒๘  มกราคม  ๒๔๙๕  โดยมีที่ท าการ
ชั่วคราวอยู่ที่อาคารศาลแขวง  พระนครใต้ (เดิม)  ต าบลตลาดน้อย  อ าเภอสัมพันธ์วงศ์  จังหวัด   
พระนคร  ส่วนอาคารที่ท าการถาวรได้ก่อสร้างข้ึนในที่ดินราชพัสดุใกล้ศาลเจ้าพ่อหลักเมือง  ด้านถนน
ราชินี  จัดท าสัญญาจ้างก่อสร้างอาคารดังกล่าว  เมื่อวันที่ ๓๐ มิถุนายน ๒๔๙๔  เป็นเงินทั้งสิ้น  
๑,๓๗๐,๐๐๐ บาท            

การเปิดท าการศาลคดีเด็กและเยาวชนกับสถานพินิจและคุ้มครองเด็ก เมื่อวันที่ ๒๘ 
มกราคม  ๒๔๙๕  นับเป็นการเริ่มต้นแห่งระบบการแก้ไขเยียวยาเด็กและเยาวชนที่ถูกต้องเหมาะสม  
โดยแยกปฏิบัติต่อเด็กและเยาวชนที่กระท าความผิดออกจากกระบวนการยุติธรรมส าหรับผู้ใหญ่     
ทั้งกฎหมายได้บัญญัติให้มีการสืบเสาะและพินิจข้อเท็จจริงเกี่ยวกับบุคลิกภาพ  ภาวะแห่งจิต  และ
สิ่งแวดล้อมทั้งปวงไปพร้อมกับการสอบสวนข้อเท็จจริงเกี่ยวกับการกระท าความผิด   ซึ่งจะท าให้    
ศาลได้ทราบถึงสาเหตุแห่งการกระท าผิดก่อน  แล้วจึงใช้มาตรการแก้ไขเด็กและเยาวชนด้วยวิธีการ    
ที่เหมาะสมเป็นรายบุคคล  ต่อมากระทรวงยุติธรรมได้เสนอปรับปรุงแก้ไขพระราชบัญญัติจัดตั้งศาล
คดีเด็กและเยาวชนพ.ศ. ๒๔๙๔  และพระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีเด็กและเยาวชน พ.ศ.๒๔๙๔        
ให้เหมาะสมยิ่งขึ้น  ซึ่งต่อมาได้ตราพระราชบัญญัติจัดตั้งศาลคดีเด็กและเยาวชน (ฉบับที่ ๒)         
พ.ศ. ๒๕๐๖  และพระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีเด็กและเยาวชน (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๐๖  รัฐบาล 
ได้เล็งเห็นความส าคัญของสถาบันครอบครัว  และเห็นว่าครอบครัวมีความส าคัญต่อการแก้ไขปัญหา
เด็กและเยาวชน  เพ่ือพิทักษ์และคุ้มครองสวัสดิภาพของครอบครัว  เช่นเดียวกับสวัสดิภาพของ     
เด็กและเยาวชน จึงได้ตราพระราชบัญญัติจัดตั้งศาลเยาวชนและครอบครัวและวิธีพิจารณาคดีเยาวชน 
และครอบครัว พ.ศ. ๒๕๓๔  ซึ่งมีผลใช้บังคับเม่ือวันที่  ๒๒  มกราคม  ๒๕๓๕  โดยกฎหมายดังกล่าว     
ได้เพ่ิมบทบัญญัติให้มีอ านาจในการพิจารณาพิพากษาคดีครอบครัว  ซึ่งเป็นไปตามแนวคิดสากล      
ที่ถือว่าครอบครัวเป็นพ้ืนฐานอันส าคัญของชุมชน  การด ารงอยู่ของครอบครัวหมายถึงการด ารงอยู่
อย่างมั่นคงของสมาชิกทุกคนในครอบครัว  และปัญหาครอบครัวย่อมส่งผลกระทบถึงความเป็นอยู่
และสภาพจิตใจของทุกคนในครอบครัว  และได้ปรับเปลี่ยนชื่อของศาลคดีเด็กและเยาวชนกับ    
สถานพินิจและคุ้มครองเด็ก  เป็นศาลเยาวชนและครอบครัวกับสถานพินิจและคุ้มครองเด็กและ
เยาวชน 

ต่อมาเมื่อมีการประกาศใช้รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช  ๒๕๔๐       
การแยกศาลยุติธรรมออกจากกระทรวงยุติธรรม  ซึ่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.๒๕๔๐   
มีวัตถุประสงค์  เพื่อส่งเสริมและคุ้มครองสิทธิเสรีภาพของประชาชน  ด้วยการให้ประชาชนมีส่วนร่วม



 

 

๔๓ 

ในการปกครองและตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐ  รวมทั้งปรับปรุงโครงสร้างทางการเมืองของประเทศ 
ให้มีประสิทธิภาพและมีความมั่นคงเพ่ิมมากขึ้น  โดยค านึงถึงประโยชน์สูงสุดที่ประชาชนจะได้รับ  
เป็นส าคัญ  และมาตรา ๒๗๕ ของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยได้บัญญัติให้ศาลยุติธรรม         
มีหน่วยงานธุรการที่เป็นอิสระ  โดยจัดตั้งเป็นส านักงานศาลยุติธรรม  ซึ่งมีอิสระในการบริหารงาน
บุคคล  การงบประมาณ  และการด าเนินการอ่ืน  จึงท าให้กระทรวงยุติธรรมไม่มีภารกิจในการเป็น
หน่วยงานธุรการให้กับศาลยุติธรรมอีกต่อไป  การแยกศาลยุติธรรมออกจากกระทรวงยุติธรรม      
ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  มีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่  ๒๐ สิงหาคม พ.ศ. ๒๕๔๓       
และตามมาตรา ๒๗๕ บัญญัติให้ศาลยุติธรรมมีหน่วยธุรการของศาลยุติธรรมที่เป็นอิสระ  จึงได้มีการ     
ตราพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการศาลยุติธรรม  พ.ศ. ๒๕๔๓ ขึ้น  จึงท าให้กระทรวงยุติธรรม
เหลือหน่วยงานในสังกัด ๓ หน่วยงาน  ซึ่งได้แก่ ๑. ส านักงานปลัดกระทรวงยุติธรรม ๒. กรม        
คุมประพฤต ิ และ  ๓.  กรมบังคับคด ี 

อีกท้ัง  มีผลให้สถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชน  ซ่ึงเดิมอยู่ภายใต้การบังคับบัญชา
ของศาลเยาวชนและครอบครัว  มาอยู่ภายใต้สังกัดของกระทรวงยุติธรรม ตามมาตรา ๓๖  ภายหลัง
สถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนได้สังกัดอยู่ภายใต้ส านักงานปลั ดกระทรวงยุติธรรม          
โดยสถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนเป็นหน่วยงานระดับกอง  ขึ้นตรงต่อส านักงาน
ปลัดกระทรวงยุติธรรม  

ครั้นในช่วงปี พ.ศ. ๒๕๔๕  รัฐบาลได้มีการปฏิรูประบบราชการใหม่  โดยได้มีการตรา
พระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง  ทบวง  กรม  พ.ศ. ๒๕๔๕ ขึ้น  มีผลท าให้สถานพินิจและคุ้มครอง
เด็กและเยาวชนได้รับการยกฐานะเป็นกรมพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชน  โดยให้มีอ านาจ  หน้าที่
และการแบ่งส่วนราชการตามกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชน 
กระทรวงยุติธรรม พ.ศ. ๒๕๔๕  ซึ่งมีผลบังคับใช้เมื่อวันที่ ๙ ตุลาคม ๒๕๔๕ และปัจจุบันได้แก้ไข
กฎหมายใหม่  โดยใช้พระราชบัญญัติศาลเยาวชนและวิธีพิจารณาคดีเยาวชนและครอบครัว        
พ.ศ. ๒๕๕๓  มีผลบังคับใช้เมื่อวันที่  ๒๑   พฤษภาคม  ๒๕๕๔  

ส าหรับสถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดนครสวรรค์  เป็นสถานพินิจ       
แห่งที่  ๘  ในประเทศไทย  เปิดท าการเมื่อวันที่  ๒๕  มีนาคม  ๒๕๓๑  ปัจจุบันที่ท าการสถานพินิจ
และคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดนครสวรรค์  ตั้งอยู่เลขที่  ๒๖๕ หมู่ที่ ๘  ถนนสายบ้านสันคูไป
บ้านวังไผ่  ต าบลนครสวรรค์ตก  อ าเภอเมืองนครสวรรค์  จังหวัดนครสวรรค์  มีระยะห่างจาก        
ตัวเมืองนครสวรรค์ประมาณ  ๘  กิโลเมตร   มีพ้ืนที่ประมาณ   ๑๐  ไร่   ติดต่ออาณาเขตด้านทิศใต้
ของศูนย์ฝึกและอบรมเด็กและเยาวชนเขต  ๖  จังหวัดนครสวรรค์  (เดิมคือที่ท าการสถานฝึกและ
อบรม) 

๒)   โครงสร้างของสถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดนครสวรรค์   
  ๒.๑)   ฝ่ายบริหารงานทั่วไป 
  ๒.๒)   กลุ่มงานคดี ประกอบด้วยฝ่ายต่างๆ ดังนี้ 
    -  งานประมวลข้อเท็จจริงคดีอาญา 
    -  งานประมวลข้อเท็จจริงคดีครอบครัว 



 

 

๔๔ 

    -  งานก ากับการปกครอง 
  ๒.๓)   กลุ่มงานประสานกิจกรรมชุมชน 
  ๒.๔)   สถานแรกรับเด็กและเยาวชน 
    -  งานธุรการ 
    -  งานบ าบัดแก้ไขฟ้ืนฟู    
    -  กลุ่มงานพัฒนาพฤตินิสัย 
๓)  อ านาจหน้าที่ 
  ๓.๑)  ฝ่ายบริหารงานทั่วไป    
  มีหน้าที่ความรับผิดชอบดังนี้ 
    ๑.  ด าเนินงานเกี่ยวกับงานสารบรรณ  งานการเงิน  บัญชี  งานพัสดุ  อาคารสถานที่

และพาหนะ  งานบริหารงานบุคคลเบื้องต้น  การเสนอของบประมาณประจ าปี งานประชาสัมพันธ์  
งานประชุม  ด าเนินการเกี่ยวกับคณะกรรมการต่างๆ  การประสานงานเกี่ยวกับการจัดกิจกรรมของ
เด็กและเยาวชน  การต้อนรับและการอ านวยความสะดวกแก่ผู้มาเยี่ยมชม 

    ๒.  ด าเนินการเกี่ยวกับการรับเรื่องแจ้งการจับกุม  แจ้งการด าเนินคดีเด็กและเยาวชน
ผู้กระท าการอันกฎหมายบัญญัติเป็นความผิดจากพนักงานสอบสวน  พิมพ์ลายนิ้วมือ  จัดท าประวัติ
และจัดส่งเด็กและเยาวชนไปยังสถานแรกรับ  พร้อมเอกสารที่เกี่ยวข้อง  ดูแลเก็บรักษาและให้บริการ
ค้นหาส านวนคดี  ตรวจสอบและลงทะเบียนค าร้องขอผัดฟ้อง  และรวบรวมและจัดท าสถิติข้อมูล
ประเภทต่าง ๆ 

๓.๒)   กลุ่มงานคดี  
มีหน้าที่ความรับผิดชอบดังนี้ 
  ๑.  ด าเนินการสืบเสาะและสอบข้อเท็จจริงที่เกี่ยวข้องกับเด็กและเยาวชนที่กระท า

ความผิดและจากบุคคลที่เกี่ยวข้อง จัดท ารายงานข้อเท็จจริงและความเห็นเกี่ยวกับการแก้ไขเด็กและ
เยาวชนเสนอต่อศาล  และด าเนินการสืบสวนและสอบสวน  เพ่ือพิจารณาอนุญาตในกรณีที่ผู้เสียหาย
ขอฟ้องคดีอาญา  และจ าแนกเพ่ือกระบวนการยุติธรรมทางเลือก  การหันเหคดีออกจากกระบวนการ
ยุติธรรม  และกระบวนการยุติธรรมตามมาตรการพิเศษ  

  ๒.  ด าเนินการสืบเสาะและสอบข้อเท็จจริงตามค าสั่งศาลในคดีครอบครัว ที่ยื่นค าฟ้อง
หรือค าร้องต่อศาล  เพ่ือขอด าเนินการใด ๆ ที่ เกี่ยวข้องกับผู้ เยาว์ในคดีครอบครัวที่ผู้ เยาว์               
มีผลประโยชน์หรือส่วนได้เสีย  รวมทั้งไกล่เกลี่ยในคดีครอบครัวและประมวลความเห็นเกี่ยวกับการ
ปฏิบัติงานเสนอต่อศาล 

  ๓.  ด าเนินการเกี่ยวกับการปกครองดูแลผู้เยาว์  ก ากับดูแลทรัพย์สินของผู้เยาว์ในกรณี
ศาลมีค าสั่งให้ก ากับผู้ใช้อ านาจปกครอง 

๓.๓).  กลุ่มงานประสานกิจกรรมชุมชน  
มีหน้าที่ความรับผิดชอบดังนี้ 
  ๑.  ทดสอบและประเมินทางจิตวิทยา  ให้ค าแนะน า ปรึกษา ติดตามและสงเคราะห์ 



 

 

๔๕ 

  ๒.  บริการให้ค าปรึกษาแก่ครอบครัวของเด็กและเยาวชนที่มีปัญหาและบุคคลทั่วไป
 ๓.  ด าเนินงานเกี่ยวกับการบ าบัดฟ้ืนฟู ป้องกันและพัฒนาเด็กและเยาวชนและ
ครอบครวั  เพ่ือด ารงไว้ซึ่งครอบครัวที่สมบูรณ์ 

 ๔.  ด าเนินการด้านกิจกรรมชุมชนและประสานความร่วมมือเพ่ือการพิทักษ์และคุ้มครอง
สิทธิเด็ก 

 ๕.  ด าเนินการเกี่ยวกับกระบวนการยุติธรรมทางเลือก  โดยการใช้มาตรการพิเศษ 

๓.๔) สถานแรกรับเด็กและเยาวชน  

มีหน้าที่ความรับผิดชอบดังนี้  
รับตัวเด็กและเยาวชนชาย  หญิง  ซึ่งต้องหาว่ากระท าผิด  ให้การดูแลในระหว่าง

สอบสวน  และพิจารณาคดีด้วยการให้การอภิบาล  ดูแลเรื่องการกินอยู่หลับนอนของเด็กและเยาวชน 
ศึกษา  ค้นคว้า  วิเคราะห์สาเหตุแห่งการกระท าผิด  เพ่ือพิจารณาจ าแนกเด็กและเยาวชนและก าหนด
แนวทางแก้ไขศึกษาวิเคราะห์พฤติกรรมและความประพฤติของเด็กและเยาวชนเป็นรายบุคคล  จัดท า
รายงานจ าแนกเด็กและเยาวชน  บ าบัดแก้ไขฟ้ืนฟูเบื้องต้น  ปลูกฝัง   เสริมสร้างระเบียบวินัย 
จริยธรรม  ศีลธรรม  และขนบธรรมเนียมอันดีงาม  เสริมสร้างสุขภาพ  พลานามัย  ตลอดจนการจัด
กิจกรรมต่าง ๆ  เพ่ือพัฒนาปรับเปลี่ยนพฤติกรรม  ให้การสงเคราะห์ช่วยเหลือแก่เด็กและเยาวชน    
ให้ค าแนะน าปรึกษาและเอ้ืออ านวยความสะดวกแก่บิดามารดา  ผู้ปกครองหรือบุคคลอ่ืน ๆ ที่มา
ติดต่อเกี่ยวกับเด็กและเยาวชน  ทั้งในด้านการด าเนินคดี การควบคุม ดูแล และการจัดกิจกรรม
ต่างๆ     

๔) วิสัยทัศน์  ค่านิยมร่วม  และภารกิจหลัก  

   ๔.๑)  มีวิสัยทัศน ์ คือ " เป็นผู้น าในการพิทักษ์ผู้เยาว์ และคืนเด็กดีสู่สังคม " 

   ๔.๒) มีค่านิยมร่วม (UKED)  คือ "สามัคคี (Unity)  มีเมตตา (Kindness)  มุ่งมั่น 
(Effort)  พัฒนาเด็กและเยาวชน (Development)  

      สามัคคี (Unity)  -  ท างานเป็นทีม  เพ่ือสร้างสรรค์งานสู่ความส าเร็จร่วมกัน 
      มีเมตตา (Kindness) -  มีคุณธรรม  จริยธรรม  ปรารถนาดี  ให้ผู้อ่ืนพ้นทุกข ์
      มุ่ งมั่ น  (Effort) - ตั้ ง ใจ  ทุ่ ม เทและส านึกในบทบาทหน้ าที่ ของตนเองด้ วย          

ความซื่อสัตย์สุจริต  รับผิดชอบ  และเสียสละ  เพื่อให้บรรลุเป้าหมายงาน 
      พัฒนา (Development) - พัฒนาเด็กและเยาวชนให้เป็นผู้มีความรู้  มีคุณธรรม 

จริยธรรมและมวีินัยในการพัฒนาเองให้สามารถกลับไปอยู่ในสังคมได้อย่างปกติสุข  รวมถึงบุคลากรได้
พัฒนาตนเองให้สามารถท างานด้วยวิธีการที่ดีท่ีสุดอยู่เสมอและบรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ 

๔.๓)   มีภารกิจหลัก (Mission) 
    ๑.  พิทักษ์คุ้มครองสิทธิและสวัสดิภาพเด็ก  เยาวชน  ผู้เยาว์และครอบครัวที่เข้าสู่

กระบวนการยุติธรรม  โดยส่งเสริมการใช้กระบวนการยุติธรรมทางเลือกและมาตรการอ่ืนๆ 
   ๒.  ด าเนินการด้านคดี  ด้านการป้องกัน  บ าบัด  แก้ไข  ฟ้ืนฟู  พัฒนาและสงเคราะห์

และติดตามประเมินผล 



 

 

๔๖ 

   ๓.  ประสานความร่วมมือและสร้างเครือข่ายกับชุมชน  องค์กรภาครัฐ  ภาคเอกชนทั้ง
ภายในและต่างประเทศ  เพ่ือสนับสนุนกระบวนการยุติธรรมและป้องกันการกระท าผิดของเด็กและ
เยาวชน 

   ๔.  ศึกษา  วิเคราะห์  วิจัยและพัฒนากฎหมาย  รูปแบบและวิธีการปฏิบัติต่อเด็กและ
เยาวชน 

   ๕.  พัฒนาการบริหารจัดการและบุคลากรด้วยระบบการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ด ี

๒.๔.๒  งานให้บริการของสถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดนครสวรรค์  

ด้วยแผนยุทธศาสตร์กรมพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชน  ประเด็นยุทธศาสตร์  ๓  
เสริมสร้างสมรรถภาพในการบริหารทุกองค์กร  ด้วยระบบการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี   ยุทธศาสตร์ที่  
๑.๑  การพัฒนาโครงสร้างและการบริหารจัดการ   โครงการที่  ๓.๑.๑  โครงการพัฒนาการให้บริการ  
เมื่อส ารวจแนวคิดเกี่ยวกับมาตรฐานการให้บริการสถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัด
นครสวรรค์  มีมาตรฐานด้านการบริหารจัดการที่เกี่ยวข้องกับการบริการที่ส าคัญดังนี้  คือ 

๑)  มาตราฐานด้านการบริหารจัดการที่เกี่ยวข้องกับการบริการ 
  ๑.๑)  การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน  โดยการ

ก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานบริการสาธารณะแต่ละงาน  และประกาศให้ประชาชนทราบ        
ทุกกระบวนงาน   มีการรับเรื่องร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ   สอบถามหรือเสนอความคิดเห็นจากประชาชน
การจัดบริการเพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน  ณ  ส านักงาน  จัดให้มีเก้าอ้ีรองรับบริการ
ประชาชนอย่างเพียงพอ  มีป้ายบอกทาง  แผนผังก าหนดผู้รับผิดชอบแต่ละขั้นตอนการบริการอย่าง
ชัดเจน  และมีเจ้าหน้าที่ประจ าให้บริการช่วงเวลาพักเที่ยง  นอกเวลาท าการ  และวันหยุดราชการ 

  ๑.๒)  การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน  โดยด าเนินการดังนี้  มีค าสั่งรักษาราชการแทนหรือ
ปฏิบัติราชการแทน  มีการบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  มีการจัดท าแผนภูมิขั้นตอนและระยะเวลาการ
ด าเนินการแล้วเสร็จ  รวมทั้งรายละเอียด  ณ  จุดบริการที่ประชาชนสามารถมองเห็นได้ชัดเจนและ    
เป็นปัจจุบัน 

  ๑.๓)   การประเมินความพึงพอใจของประชาชน  มีการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้มาขอรับบริการ   

๒)  มาตรฐานการบริการสาธารณะ 
นับตั้งแต่วันที่  ๒๒  พฤษภาคม  ๒๕๕๔  พระราชบัญญัติศาลเยาวชนและครอบครัวและวิธี

พิจารณาคดีเยาวชนและครอบครัวมีผลบังคับใช้  ส่งผลให้การบริการสาธารณะของสถานพินิจและ
คุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดนครสวรรค์  มีหลักการส าคัญที่ให้บริการสาธารณะที่ส าคัญดังนี้  คือ 

  ๒.๑)  การให้บริการด้านการเยี่ยมเด็กหรือเยาวชน  มีการจัดบริการอย่างเป็นระบบ       
มีหลักเกณฑ์  ระเบียบ  และมีการปิดประกาศขั้นตอน  วันเวลา  ระยะเวลา  พร้อมทั้งมีการจัดระเบียบ
การเข้าเยี่ยม  โดยการใช้บัตรคิวเรียงล าดับก่อนหลัง 

  ๒.๒)  การให้บริการด้านการเบิกเงินของผู้เยาว์  มีแผนผังก าหนดผู้รับผิดชอบ  แต่ละ
ขั้นตอนการบริการอย่างชัดเจน  บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  บริการเขียนบักทึกให้กับผู้เยาว์  และมีการ



 

 

๔๗ 

ประสานงานระหว่างประชาชนผู้มารับบริการกับเจ้าหน้าที่ด าเนินการก่อนล่วงหน้า  เพ่ือความสะดวก
คล่องตัวในการรับบริการ 

  ๒.๓)  การให้บริการด้านการปฐมนิเทศเด็ก/เยาวชนและผู้ปกครอง  ส าหรับเด็กและ
เยาวชนผู้ที่กระท าความผิดอาญาและถูกแจ้งการด าเนินคดี/แจ้งการจับกุม  เป็นการบริการให้ความรู้  
เพ่ือให้ทราบขั้นตอนกระบวนการตั้งแต่ถูกจับกุมตัวหรือแจ้งการด าเนินคดี  จนถึงการพิจารณาพิพากษา
คดี  เพ่ือเป็นการคลายความวิตกกังวลของเด็ก/เยาวชนและผู้ปกครอง และปฏิบัติให้ถูกตามขั้นตอน
กระบวนการ๗๑ 

๒.๕  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ผู้วิจัยได้น าเสนองานวิจัยที่เกี่ยวข้องโดยแบ่งเป็น  ๓  ส่วน  คือ          
๒.๕.๑  งานวิจัยเกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ 
๒.๕.๒  งานวิจัยเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
๒.๕.๓  งานวิจัยเกี่ยวข้องกับหลักธรรมสังคหวัตถุ ๔ 

๒.๕.๑  งานวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

จากการศึกษาค้นคว้างานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้า
ผลการวิจัย  และมีผู้วิจัยหลายท่านได้วิจัยไว้ดังนี้ 

ณัฐวุฒิ  พิริยะจีระอนันต์  ได้ศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่  ผลการศึกษาพบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมาก    
ต่อการให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่  ด้านการศึกษาและกองคลังตามล าดับ  ส าหรับ         
กองสาธารณสุขและกองช่าง  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับน้อย               
ในรายละเอียดของงานด้านกองการศึกษามีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน  ส าหรับด้านกองคลัง  
พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมากทุกหน่วยงาน  ด้านอากรฆ่าสัตว์  งานพัฒนา
ชุมชน  และงานสังคมสงเคราะห์อยู่ในระดับความพึงพอใจน้อย  แต่ส าหรับงานกองสาธารณสุขและ
กองช่างในรายละเอียดของทุกงาน  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในทุกด้าน  ส าหรับ
ระดับความพึงพอใจในด้นการบริการด้านค่าธรรมเนียม  ด้านสถานที่  ด้านพนักงานที่ให้บริการ   
ด้านอุปกรณ์  ด้านการติดต่อสื่อสาร และสถานที่ในระดับความพึงพอใจในระดับน้อยตามล าดับ  
ส าหรับระดับปัญหา  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับปัญหามากในด้านสถานที่   ด้านการ
ติดต่อสื่อสาร และด้านข้ันตอนที่ให้บริการอยู่ในระดับปัญหาน้อยตามล าดับ๗๒ 

                                                 

๗๑สถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดนครสวรรค์, เอกสารแนะน า, นครสวรรค์ : ๒๕๔๘) 
หน้า  ๕-๘ . 

๗๒ณัฐวุฒิ  พิริยะจีระอนันต์, “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล         
นคร เ ชียง ใหม่ ” ,  วิ ทยานิพน์ ป ริญญามหาบัณฑิต  (สาขาวิช าบ ริหารธุ รกิ จ ) ,  (บัณฑิต วิทยาลั ย : 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๔๓)  



 

 

๔๘ 

ชลธิชา  ไชยทิพย์  ได้ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านสินเชื่อของธนาคาร
ไทยธนาคารจ ากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม่” ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ
ที่ผู้ ใช้บริการ  มีความพึงพอใจในการบริการด้านสินเชื่อของธนาคารในระดับมาก  คือปัจจัย         
ด้านบุคลากร  ส่วนปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ปัจจัย 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการและปัจจัยด้านราคา  มีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง  โดยปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในระดับน้อย  ส าหรับปัจจัย
ย่อยด้านผลิตภัณฑ์ซึ่งมีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรกได้แก่  การประเมินหลักทรัพย์ที่ใช้
ในการค้ าประกัน  ด้านราคามีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรกได้แก่ค่าธรรมเนียมในการ
จัดการเงินกู้ต่ า  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรกได้แก่
ค่าธรรมเนียมในการจัดการเงินกู้ต่ า  ด้านการส่งเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในระดับน้อยอันดับ
แรกได้แก่  การประชาสัมพันธ์โดยการใช้แผ่นพับ  ด้านบุคลากรมีความพึงพอใจในระดับมากอันดับ
แรกได้แก่  พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์และความเป็นกันเองด้านการสร้าง  และน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ  มีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรกได้แก่  ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร            
ด้านกระบวนการให้บริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรกได้แก่  ระบบะการท างาน
ถูกต้องแม่นย าและเชื่อถือได้  ปัญหาส าคัญที่ผู้ใช้บริการพบจากการใช้บริการด้านสินเชื่อในระดับมาก
คือปัญหาด้านราคาและปัญหาด้านการะบวนการให้บริการ๗๓ 

บุญชู  รัตกิจนากร  พ.ต.ท.  ได้ศึกษาถึงความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของข้าราชการต ารวจ  สถานีต ารวจนครบาลทองหล่อ  โดยใช้ประชาชนในพ้ืนที่รับผิดชอบ จ านวน  
๓๐๐  คน  เป็นกลุ่มตัวอย่างศึกษา  ผลการวิจัยได้  พบว่า  กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการของข้าราชการต ารวจ ฯ  ในด้านต่าง ๆ ดังนี้  ด้านการจัดระบบนั้นอยู่ในระดับที่ดี         
ด้านกระบวนการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง  และด้านบุคลากรจัดอยู่ในระดับปานกลางเช่นกัน 
ส่วนปัจจัยที่มีผลต่อความคิดเห็นได้แก่  อายุ  สถานภาพ  สมรส  การศึกษา  ประสบการณ์ในการ   
มาเยี่ยมหรือประกันตัวผู้ต้องหา๗๔ 

กฤษณา  หาญกล้าผจญ  ได้ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการ
ด้านสินเชื่อ  กรณีศึกษาส านักงานธุรกิจอ้อมน้อยธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน)” ผลการศึกษา 
พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากคือ  ปัจจัยด้านพนักงานสินเชื่อที่ให้บริการ
ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพและปัจจัยด้านกระบวนการ  ส่วนปัจจัยด้านบริการปัจจัยด้านราคา
และปัจจัยด้านช่องทางที่ให้บริการ  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  ส าหรับปัจจัยย่อยด้านบริการ
ซึ่งมีความพึงพอใจในระดับมากอันดับแรกได้แก่  ความหลากหลายของประเภทและเรื่องการพิจารณา

                                                 

๗๓ชลธิชา  ไชยทิพย์, “ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านสินเช่ือของธนาคารไทยธนาคารจ ากัด 
(มหาชน) สาขาเชียงใหม่” สารนิพนธ์ปริญญาหาบัณฑิต (บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต), (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๔๕) 

๗๔บุญชู  รัตกิจนากร  พ.ต.ท., “ความคิดเห็นของประชาชน ต่อการให้บริการของข้าราชการต ารวจ
ของสถานีต ารวจนครบาลทองหล่อ” วิทยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (พัฒนาสังคม), (สถาบันบัณฑิต  
พัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๔๕) 



 

 

๔๙ 

สินเชื่อ  มีการพิจารณาอย่างเป็นธรรมและถูกต้อง  ด้านราคามีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับ
แรกได้แก่  อัตราดอกเบี้ย  ด้านช่องทางที่ให้บริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรกได้แก่
ความสะดวกในการติดต่อทางโทรศัพท์  ด้านการส่งเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  
อันดับแรกได้แก่  ความทันสมัยของข้อมูลด้านสินเชื่อ  ด้านพนักงานสินเชื่อที่ให้บริการมีความพึง
พอใจในระดับมากอันดับแรกได้แก่   พนักงานมีความรู้ความช านาญในการให้บริการสินเชื่อ          
ด้านลักษณะทางกายภาพมีความพึงพอใจในระดับมากอันดับแรกได้แก่  การจัดบรรยากาศภายในของ
ส านักงานด้านกระบวนการมีความพึงพอใจในระดับมากอันดับแรกได้แก่  ความรวดเร็วในการท านิติ
กรรมสัญญา  ปัญหาในการใช้บริการสินเชื่อของธนาคาร  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
ปัญหาระดับปานกลาง  ปัจจัยย่อยเรื่องค่าธรรมเนียมในการใช้วงเงินต่างประเทศสูงกว่าธนาคารอ่ืน        
และเรื่องท าเลที่ตั้งของส านักงานธุรกิจอ้อมน้อย๗๕ 

ปานจิต  บูรณสมภพ  ได้ศึกษาถึงความพึงพอใจของนิสิตต่อการให้บริการ ของส านัก
ทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  วิทยาเขตบางเขน  โดยประเมินจากปัจจัยส่วน
บุคคล  ความคาดหวัง  ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการ  และขั้นตอนการให้บริการ รวมทั้ง
รับรู้ปัญหาและรับข้อเสนอแนะของนิสิตในการให้บริการดังกล่าวด้วย        

ผลการศึกษา  ได้พบว่า  กลุ่มตัวอย่างที่เป็นเพศชายและเพศหญิงอยู่ในระดับใกล้เคียงกัน 
(ชาย ๕๓.๐๐ %, หญิง ๔๗.๐๐ %)  เป็นนิสิตกลุ่มสายวิทยาศาสตร์ ๗๐.๖๐ %  กลุ่มสายศิลป์ 
๒๙.๔๐ %  มีประสบการณ์การติดต่อใช้บริการแตกต่างกันหลายระดับ  แต่ ๔๐.๐๐ %  อยู่ในช่วง  
๑ – ๒ ครั้ง  มักเป็นเรื่องของการท าค าร้องขอ  add – drop ล่าช้า  โดยพบว่า ๙๐.๕๐ %  
และ ๗๐.๕ % ของนิสิตมีความคาดหวังมากต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่และต่อการบริหารจัดการ
ตามล าดับ    ส่วนในเรื่องความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของส านัก
ทะเบียนและประมวลผลได้พบว่า ๗๙.๐๐ % มีความรู้ความเข้าใจฯ มากเช่นกัน 

ในเรื่องความพึงพอใจของนิสิตต่อการให้บริการของฝ่ายบริหารและธุรการ ฝ่ายทะเบียน
และสถิติการศึกษา  และฝ่ายรับเข้าศึกษา  ได้พบว่า   ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  แต่ฝ่าย
บริการการเรียนการสอนและการสอบนิสิตมีความพึงพอใจมาก 

ผลการทดสอบสมมติฐาน  ได้พบว่า  ความคาดหวังของนิสิตต่อการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่และต่อการบริหารจัดการของส านักทะเบียนและประมวลผล  สัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อ
การให้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.๐๑  แต่ไม่พบความสัมพันธ์ในลักษณะนี้ในเรื่องของ

                                                 

๗๕กฤษณา  หาญกล้าผจญ,  “ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านสินเช่ือของธนาคารไทยธนาคารจ ากัด 
(มหาชน) สาขาเชียงใหม่” สารนิพนธ์ปริญญาหาบัณฑิต (บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต), (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๔๖) 



 

 

๕๐ 

ปัจจัยส่วนบุคคล  ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของส านัก
ทะเบียนและประมวลผล๗๖ 

ปรีดา  ชื่นจิตต์ศิริ  ได้ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการด้านสินเชื่อของ
ศูนย์ธุรกิจลูกค้าบรรษัทธนาคารกสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม่” พบว่าปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเฉลี่ยอยู่ในระดับมากคือ  ด้านผลิตภัณฑ์อันดับ
แรกได้แก่   ประเภทของสินเชื่อทั้ งระยะสั้นและระยะยาวมีให้ เลือกใช้บริการหลากหลาย             
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายอันดับแรกได้แก่  สามารถติดต่อใช้บริการได้ทางโทรศัพท์  ด้านการสร้าง
และน าเสนอลักษณะทางกายภาพอันดับแรกได้แก่   ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณ์ส านักงานที่
ทันสมัยและภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม  ด้านกระบวนการให้บริการอันดับแรกได้แก่
เรื่องระบบการท างานถูกต้องแม่นย าเชื่อถือได้  และด้านบุคลากรอันดับแรกได้แก่พนักงานสินเชื่อ    
มีบุคลิกภาพดี  ยิ้มแย้มแจ่มใสพูดจาดีและแต่งกายเหมาะสม  และพนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธ์ดี
และเป็นกันเอง  ปัจจัยที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเฉลี่ยระดับปานกลางคือด้านราคาอันดับ
แรกได้แก่  อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  ด้านการส่งเสริมการตลาดอันดับแรกได้แก่  ข้อมูลข่าวสาร  
ด้านสินเชื่อครบถ้วนและทันสมัยและการส่งเสริมการขาย  โดยแนะน าสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ า         
ผลการศึกษาปัญหาในการใช้บริการที่ผู้ตอบแบบสอบถามพบมากที่สุดคือ  ค่าธรรมเนียมในการ
จัดการให้กู้สูงอัตราดอกเบี้ยสูง๗๗ 

วิชโรจน์  จิตร์ภิรมย์ศรี ว่าที่ร้อยตรี  ได้ศึกษาถึง  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ใช้บริการตามนโยบายจุดเดียวเบ็ดเสร็จของส านักงานเขตราชเทวี  โดยใช้ผู้ที่ไปขอรับบริการ  จ านวน 
๑๘๘ คน  เป็นกลุ่มตัวอย่างศึกษา  โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือศึกษา  โดยจ าแนกตาม         
ภูมิหลังเป็น  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายได้  ผลการวิจัยได้พบว่า ความพึงพอใจ
มากที่สุดเป็นอันดับ  ๑  คือ  ด้านกระบวนการให้บริการ  รองลงมาได้แก่ด้านการอ านวยความสะดวก  
ด้านการประชาสัมพันธ์  ด้านการบริการของเจ้าหน้าที่  และด้านสถานที่ให้บริการตามล าดับ  ผลการ
ทดสอบสมมติฐานจ าแนกตามภูมิหลังของผู้ตอบแบบสอบถามแล้ว  ได้พบว่า  ความพึงพอใจต่อ    
การบริการ  ตามนโยบายจุดเดียวเบ็ดเสร็จของส านักงานเขตราชเทวีในภาพรวมนั้นไม่แตกต่างกัน 
ส่วนผู ้ใช้บริการที ่มีอาชีพ  ต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกัน   อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่    
ระดับ.๐๐๑๗๘ 

                                                 

๗๖ปานจิต  บูรณสมภพ, “ความพึงพอใจของนิสิตต่อการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล  
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ” ,  วิทยานิพนธ์ป ริญญาหาบัณฑิต ( พัฒนาสั งคม) ,  (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, ๒๕๔๘)  

๗๗ปรีดา  ช่ืนจิตต์ศิริ , “ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการด้านสินเช่ือของศูนย์ธุรกิจลูกค้าบรรษัท
ธนาคารกสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม่”, สารนิพนธ์ปริญญาหาบัณฑิต (บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต),  
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๔๘) 

๗๘วิชโรจน์  จิตร์ภิรมย์ศรี  ว่าที่ร้อยตรี, “ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการตามนโยบาย   
จุดเดียวเบ็ดเสร็จ ของส านักงานเขตราชเทวี” วิทยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต  (สาขา
นโยบายสาธารณะ), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, ๒๕๔๘), หน้า ๔๑. 



 

 

๕๑ 

ศุภศิลป์  ไทยปรีชา  ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์  จ ากัด 
(มหาชน)  สาขานครปฐม   โดยการศึกษาถึงระดับความพึงพอใจและเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ  จ าแนกตามคุณสมบัติส่วนบุคคล  ใช้ลูกค้าที่เข้าไปใช้บริการที่ธนาคารฯ  จ านวน  ๔๐๐ 
คน  เป็นกลุ่มตัวอย่างศึกษา 

ผลการศึกษาได้พบว่า ลูกค้าที่เข้าไปใช้บริการของธนาคารฯ  โดยภาพรวมมีความพึง
พอใจมาก  เมื่อพิจารณาแต่ละด้านได้พบว่า  ความพึงพอใจด้านพนักงานอยู่ในระดับพึงพอใจมาก 
เป็นอันดับแรก  รองลงมาได้แก่ด้านสถานที่  และด้านบริการเป็นอันดับสุดท้าย   

ผลการทดสอบสมมติฐานได้พบว่า โดยภาพรวมผู้ใช้บริการที่มีคุณลักษณะส่วนบุคคล  
ด้านระดับการศึกษาและรายได้  มีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕     
ส่วนด้านเพศ  อายุและอาชีพพบว่าไม่แตกต่างกัน๗๙ 

สยาม  ธรรมชื่น  ได้ศึกษา “ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ห้างหุ้นส่วนจ ากัดเจ.เอส.อิเล็คทริคอลในอ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม่” ผลการศึกษาพบว่า  ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากเรียงล าดับคือ  ปัจจัยด้านราคา  ปัจจัยด้าน
ผลิตภัณฑ์/บริการ  ปัจจัยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  ปัจจัยด้านการ
สร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย  และปัจจัยด้านการส่งเสริม
การตลาด  ในแต่ละปัจจัยย่อยแต่ละด้าน  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดในระดับ
มากดังนี้  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการได้แก่การให้บริการถูกต้องตรงตามที่ลูกค้าคาดหวัง  ปัจจัย       
ด้านราคาได้แก่อัตราค่าบริการที่เป็นธรรมและไม่เก็บค่าบริการซ้ าซ้อน  ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย
ได้แก่  ความสะดวกในการติดต่อทั้งทางโทรศัพท์/โทรสาร  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดได้แก่มี
พนักงานการตลาดอธิบายรูปแบบและขอบข่ายของงานได้ชัดเจน  ปัจจัยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ
ได้แก่พนักงานอธิบายรายละเอียดโดยใช้ภาษาเข้าใจง่าย ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการได้แก่           
มีการตรวจสอบงานก่อนส่งมอบให้ลูกค้าทุกครั้ ง  ปัจจัยด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพได้แก่คือ      
ความสะอาดของอาคารสถานที่๘๐ 

สุวัฒน์  สุขวิบูลย์  ได้ศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ       
แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ณ  ส านักงานเขตบางเขน  กรุงเทพมหานคร : ศึกษาเฉพาะกรณีงานทะเบียน
ราษฎร  ผลการศึกษาวิจัยได้พบว่า  ในภาพรวมประชาชนที่ไปใช้บริการงานทะเบียนราษฎร       
แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จนั้น  มีความพึงพอใจในบริการที่ได้รับในระดับที่มาก  การวิเคราะห์เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล  และปัจจัยด้านการไปรับบริการกับความพึงพอใจในบริการ 

                                                 

๗๙ศุภศิลป์  ไทยปรีชา, “ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) สาขา
นครปฐม”, ภาคนิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (สาขาการจัดการทั่วไป), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏ
สวนดุสิต, ๒๕๔๘)   

๘๐สยาม  ธรรมช่ืน, “ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการของโรงแรมดิอินเตอร์เนช่ัน         
แนล เ ชียง ใหม่ ” ,  สารนิพนธ์ป ริญญาหาบัณฑิต ( บ ริหารธุ รกิ จมหาบัณฑิต ) ,  (บัณฑิต วิ ทยาลั ย  : 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๔๘) 



 

 

๕๒ 

ได้พบว่าอายุ  สถานภาพสมรส  รายได้  ประเภทของบริการที่ไปใช้บริการ  การรับรู้เกี่ยวกับ
กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  และช่วงเวลาที่ไปใช้บริการที่แตกต่างกัน  มีผลท าให้
ประชาชนที่ไปใช้บริการมีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน  แต่ได้พบว่า  เพศ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  
และระดับความคาดหวังของประชาชนที่ไปใช้บริการที่แตกต่างกัน  มีผลท าให้ความพึงพอใจในบริการ
ที่ได้รับแตกต่างกัน 

การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังในการไปใช้บริการกับความพึงพอใจ    
ในการไปใช้บริการ  ได้พบว่ามีความสัมพันธ์ ในทางบวก  ซึ่ งหมายความว่ายิ่ งประชาชน                 
มีความคาดหวังในบริการที่ดีมากเท่าใดก็ยิ่งมีความพึงพอใจในบริการที่ได้รับมากข้ึนเท่านั้น๘๑ 

ชัญญวัลย์  เชิดชูกิจกุล  ได้ศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ    
ณ ศูนย์บริการประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านักงานเขต  กรุงเทพมหานคร  โดยได้แบ่ง     
ความพึงพอใจออกเป็น  ๓  ด้าน  คือ  ๑. ด้านพฤติกรรมในการให้บริการ  ๒. ด้านอาคารสถานที่     
๓. ระบบการให้บริการ   โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มประชาชนที่เข้าไปใช้บริการ ณ ศูนย์บริการประชาชน
แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จของกรุงเทพมหานคร จ านวน  ๔๐๘  คน  จาก  ๑๒  เขต  ผลการศึกษาวิจัยได้
พบว่า  เพศ  อายุ  อาชีพ  สถานภาพสมรส  งานที่ไปติดต่อต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ไม่แตกต่างกัน  แต่ระดับการศึกษาและรายได้ต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่แตกต่างกัน คือ 

๑.  ประชาชนที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา  มีความพึงพอใจแตกต่างจากประชาชนที่
มีระดับการศึกษาตั้งแต่ปริญญาตรีขึ้นไปอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕  

๒.  ประชาชนที่มีรายได้ต่อเดือนต่ ากว่า  ๑๐,๐๐๐  บาทต่อเดือน  มีความพึงพอใจ      
ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่แตกต่างจากประชาชนที่มีรายได้ต่อเดือนตั้งแต่  ๑๕,๐๐๐  บาทข้ึนไป 

ด้านพฤติกรรมในการให้บริการและระบบการให้บริการนั้น  ประชาชนมีความพึงพอใจ
มาก  ส่วนด้านอาคารสถานที่ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับกลาง๘๒ 

นภดล  เกิ้งบุรี  ได้ศึกษาเรื่อง  คุณภาพการให้บริการสนามกีฬา  กรณีศึกษาสนามกีฬา 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดล าพูน  ผลสรุปได้ดังนี้  ๑) ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ      
สนามกีฬาองค์การบริหารส่วนจังหวัดล าพูน  แบ่งออกเป็น  ๓  ด้าน  คือ  ๑.๑)  ด้านสถานที่        
อุปกรณ์  และสิ่งอ านวยความสะดวก  ผู้ให้บริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดับพอใช้  ๑.๒)  ด้านความ
ปลอดภัยผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดับพอใช้  ๑.๓)  ด้านการบริการผู้ใช้บริการมีความคิดเห็น
อยู่ในระดับพอใช้   ๒)  ผลการวิเคราะห์ความคาดหวังและความต้องการ  ผู้ใช้บริการมีความต้องการ
มาใช้บริการอยู่ในระดับมาก  ๓)  ผลการวิเคาระห์ปัญหาและอุปสรรคโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง 

                                                 

๘๑สุวัฒน์  สุขวิบูลย์, “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ         
ณ ส านักงานเขตบางเขน  กรุงเทพมหานคร : ศึกษาเฉพาะกรณี  งานทะเบียนราษฎร”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตร 
มหาบัณฑิต (รัฐศาสตร์), (บณัฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, ๒๕๔๘) 

๘๒ชัญญวัลย์  เชิดชูกิจกุล, “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ  ณ ศูนย์บริการ
ประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จส านักงานเขต  กรุงเทพมหานคร”, ปัญหาพิเศษหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตร
มหาบัณฑิต (สาขาวิชาการบริหารทั่วไป), (วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ : มหาวิทยาลัยบูรพา, ๒๕๔๙) 



 

 

๕๓ 

และสิ่งที่มีปัญหามากที่สุด  คือ  สนามกีฬามีสภาพช ารุด  เก่า  ล้าสมัย  ขาดการปรับปรุงพัฒนา         
ขาดผู้ฝึกสอนและอุปกรณ์กีฬา๘๓ 

ณรงค์ชัย  เป็งภีระ  ได้ศึกษา  คุณภาพการให้บริการของสถานบริการสุขภาพพิเศษ 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่  พบว่า  คุณภาพการให้บริการของสถานบริการสุขภาพพิเศษอยู่ในระดับสูง  
และผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการอยู่ในระดับสูงเช่นกัน  ส าหรับด้านผู้รับบริการของ
สถานบริการสุขภาพแตกต่าง  ส่ วนปัญหาและอุปสรรคที่พบบ่อยก็คือ  สถานที่จอดรถไม่เพียงพอ 
และหาที่จอดรถยาก  สถานที่และจุดบริการต่าง ๆ  คับแคบและแออัด  ที่นั่งไม่พอส าหรับผู้รับบริการ
รอตรวจงานนาน  เนื่องจากแพทย์มาช้าไม่ตรงตามนัดหมาย  พนักงานแปล  ลิฟท์  และระบบการ
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ช้า  ควรมีการพัฒนาและปรับปรุงแก้ไข๘๔ 

ประภาส  ตันติพันธุ์พิพัฒน์ ได้ศึกษา “ความพึงพอใจของผู้เช่าพักต่อการบริการที่ พัก
อาศัยรายเดือนในเครือโชคชัยอ าเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม่”  ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้
บริการที่พักอาศัยในเครือโชคชัยจังหวัดเชียงใหม่  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อ
องค์ประกอบคุณภาพบริการโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  ล าดับแรกคือด้านความน่าเชื่ อถือ  
รองลงมาคือด้านการท าให้ลูกค้ามั่นใจ  ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  ด้านความเข้าใจลูกค้าและ     
ด้านการเสนอสิ่งที่ เป็นรูปธรรม  ด้านความน่าเชื่อถือได้ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ            
ในระดับมาก ๓  อับดันดับแรกคือ  มีหลักฐานการรับเงินที่ถูกต้องชัดเจนให้แก่ลูกค้า  เช่น
ใบเสร็จรับเงินเป็นต้น  รองลงมาคือพนักงานที่ให้บริการด้านการเงินมีความซื่อสัตย์ตรวจนับรับทอน
เงินได้ถูกต้องไว้วางใจได้  และพนักงานที่ให้บริการด้านการเงินคิดเงินค่าใช้จ่ายได้ถูกต้อง  ด้านการท า
ให้ลูกค้ามั่นใจผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ๓ ล าดับแรก คือ 
พนักงานที่ให้บริการปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต  ไม่มีการเรียกร้องค่าใช้จ่ายอื่น  รองลงมาคือ
ที่พักมีความมั่นคงปลอดภัยและพนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ยิ้มแย้มแจ่มใส  ด้านการเสนอสิ่งที่เป็น
รูปธรรมผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  ๓  ล าดับแรกคือ  การตกแต่ง
สถานที่ของที่พักและบริเวณ  การให้บริการลูกค้าสะอาด  รองลงมาคือการใช้บริการที่พักได้รับบริการ
ที่ดีมีคุณภาพสะดวกสะอาดและมีข้อก าหนดกฎเกณฑ์ในการอยู่ในหอที่ง่ายต่อการเข้าใจ  ด้านความ
เข้าใจลูกค้าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุดคือ  พนักงานเคาน์เตอร์
ที่พักให้บริการ  ใช้ค าพูดที่สุภาพไพเราะ  และมีความพึงพอใจที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากคือ  
พนักงานให้บริการมีการแสดงออกที่ดีและให้ข้อมูลที่เข้าใจง่ายแก่ลูกค้าที่เข้าพัก  และพนักงานที่
ให้บริการใช้ค าพูดที่สุภาพและสื่อสารเข้าใจง่าย  ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าผู้ตอบแบบสอบถาม      
มีความพึงพอใจมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  ๓  ล าดับแรกคือ  ที่พักมีระบบการให้บริการที่ให้บริการที่

                                                 

๘๓นภดล  เกิ้งบุรี, “คุณภาพการให้บริการสนามกีฬา กรณีศึกษาสนามกีฬา องค์การบริหารส่วนจังหวัด
ล าพูน”, วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต (รัฐประศาสนศาตร), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, 
๒๕๔๙) 

๘๔ณรงค์ชัย เป็งภีระ, “คุณภาพการให้บริการของสถานบริการสุขภาพพิเศษ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่”, 
วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (รัฐประศาสนศาตร), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๔๙)  



 

 

๕๔ 

สามารถให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว  รองลงมาคือพนักงานของที่พักให้ความสนใจต่อปัญหาแนะน า
และให้ข้อมูลกับลูกค้าโดยตรงและความรวดเร็วในการท างานของพนักงาน๘๕ 

วนิดา  ด้วงอิน  ได้ศึกษาเรื่อง  การประเมินคุณภาพการให้บริการของส านักงานพัฒนา
ชุมชน  อ าเภอสันก าแพง  จังหวัดเชียงใหม่  พบว่าคุณภาพการให้บริการของส านักงานพัฒนาชุมชน 
โดยภาพรวมมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก ประชาชนมีความพึงพอใจเป็นส่วนใหญ่ใน     
ทุกด้าน  และผลการด าเนินกิจกรรม  โครงการและค ารับรองการปฏิบัติราชการโดยภาพรวมบรรลุ
เป้าหมายตามที่ก าหนดไว้  ส่วนปัญหาและอุปสรรคจากปัจจัย  ๖  ด้านของหน่วยงานจะไม่มีปัญหา๘๖ 

สิริชล  สมพันธ์  ได้ศึกษา  เรื่องการประเมินคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน 
จังหวัดล าพูน  ผลการศึกษาสรุปได้ดังนี้   ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 
และมีการศึกษาระดับปริญญาตรีความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานที่ดิน
จังหวัดล าพูนโดยรวมมีคุณภาพสูงมาก เมื่ อพิจารณาคุณภาพบริการแต่ละด้าน พบว่าด้าน
ประสิทธิภาพด้านคุณภาพ  ด้านความเสมอภาค  ด้านความเป็นธรรม  ด้านสนองตอบความต้องการ  
ด้านความสะดวกสบายและด้านความพร้อมให้บริการ  มีระดับคุณภาพการให้บริการสูงมาก        
ส่วนด้านความทั่วถึง  ด้านสนองตอบความพึงพอใจ  และด้านความต่อเนื่องมีระดับคุณภาพการ
ให้บริการสูง  ปัจจัยทางด้านการศึกษาและอาชีพไม่มีความสัมพันธ์กับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน  ปัญหาและอุปสรรคที่พบจากรับบริการของส านักงาน
ที่ดินจังหวัดล าพูน  แบ่งเป็นด้านอาคารสถานที่  คือ  ที่จอดรถมีไม่เพียงพอกับความต้องการของ
ประชาชน  รวมทั้งระบบการจอดรถไม่เป็นระเบียบ  ด้านการให้บริการเป็นไปด้วยความล่าช้าส าหรับ
ปัญหาอื่น ๆ คือ  ประชาชนไม่เข้าใจเกี่ยวกับการจัดเตรียมด้านเอกสารและข้ันตอนการท างาน๘๗ 

สุพจน์  ฉลาด ได้ศึกษาเรื่อง  คุณภาพการให้บริการด้านการรับแจ้งความร้องทุกข์
คดีอาญาของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองเชียงใหม่  พบว่า  เจ้าหน้าที่ผู้ได้รับมอบหมายที่ท าหน้าที่
สอบสวนมีความคาดหวัง  ความต้องการ  และความพึงพอใจในระดับปานกลาง  ต่อการได้รับการ
ตอบสนองจากหน่วยงานในทุก ๆ ด้าน  ส าหรับคุณภาพการให้บริการแจ้งความร้องทุกข์คดีอาญา        

                                                 

๘๕ประภาส  ตันติพันธุ์พิพัฒน์, “ความพึงพอใจของผู้เช่าพักต่อการบริการที่พักอาศัยรายเดือนในเครือ
โชคชัยอ าเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม่” สารนิพนธ์ปริญญาหาบัณฑิต (บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต), (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๔๙) 

๘๖วนิดา  ด้วงอิน, “การประเมินคุณภาพการให้บริการของส านักงานพัฒนาชุมชน  อ าเภอสันก าแพง  
จังหวัดเชียงใหม่” วิทยานิพนธ์ปริญญาหาบัณฑิต (รัฐประศาสนศาตร), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, 
๒๕๕๐) 

๘๗สิริชล  สมพันธ์, “เรื่องการประเมินคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน จังหวัดล าพูน”, 
วิทยานิพนธ์ปริญญาหาบัณฑิต (รัฐประศาสนศาตร), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๕๐) 



 

 

๕๕ 

มีคุณภาพในระดับสูงมาก  ส่วนประชาชนมีความรู้ความเข้าใจเป็นอย่างดีต่อขั้นตอนการด าเนินการ   
รับแจ้งความร้องทุกข์คดีอาญาตามกฎหมายอยู่ในระดับสูง๘๘ 

สรรเสริญ  พงษ์พิพัฒน์  ได้ศึกษาเรื่อง  ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรของส านักงานเทศบาลต าบลเชียงดาว  จังหวัดเชียงใหม่  พบว่ากระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการงานทะเบียนราษฎร  พบว่า  ส านักงานเทศบาลต าลงเชียงดาวมีการก าหนด
ขั้นตอนแต่ละงานผู้รับผิดชอบได้อย่างชัดเจนเป็นไปตามล าดับของงาน  ท าให้ได้รับการบริการ        
ได้ถูกต้องขั้นตอนการปฏิบัติเข้าใจง่าย  ไม่ยุ่งยาก  ซับซ้อน  ขณะเดียวกันยังประสบปัญหา            
ด้านประชาชนบางส่วนยังไม่เข้าใจในกระบวนการให้บริการ และการจัดเตรียมเอกสาร  ด้านเจ้าหน้าที่
และบุคลากร  พบว่า  เจ้าหน้าที่ผู้ประปฏิบัติงานมีความรู้เกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติเป็นอย่างดีและสามารถ
ให้ปรึกษา/ชี้แจงช่วยแก้ปัญหาตอบข้อขัดข้องใจได้  ให้การบริการด้วยความเรียบร้อย  มีความเสมอ
ภาคในการให้บริการ  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  พบว่า  ส านักงานเทศบาลต าบลเชียงดาว           
มีสถานที่ให้บริการที่สะอาด  เอกสาร  แบบฟอร์มต่าง ๆ  พอเพียง  อุปกรณ์การบริการงานทะเบียนที่
มีความทันสมัย  ขณะเดียวกันยังประสบปัญหาด้าสถานที่ให้บริการที่ต้องอาศัยพ้ืนที่ของที่ว่าการ
อ าเภอเชียงดาว  และสถานที่ให้บริการแคบ  ด้านระเบียบ  กฎหมายที่เกี่ยวข้อง  พบว่า  ระเบียบ 
กฎหมายต่าง ๆ  มีความชัดเจนเข้าใจง่าย  ด้านประชาชนบางส่วนยัง ไม่เข้าในกระบวนการ และ
วิธีการมารับบริการงานทะเบียนราษฎรความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการงานด้านทะเบียน
ราษฎร  พบว่า  ประชาชนพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  เพราะประชาชนสามารถได้รับบริการที่รวดเร็ว 
เจ้าหน้าที่ ให้บริการด้วยความเป็นธรรม  และไม่เรียกรับผลประโยชน์จากปร ะชาชนส าหรับ         
แนวทางการส่งเสริมการให้บริการงานทะเบียนราษฎรประชาชนผู้รับบริการ๘๙ 

กมลมาศ  ผือโย  ได้ศึกษาถึง  การศึกษามาตรฐานการปฏิบัติงานที่ส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลป่าพุทรา  อ าเภอป่าพุทรา  จังหวัดก าแพงเพชร  
ผลการวิจัย  พบว่า 

๑.  มาตรฐานการปฏิบัติงาน  ได้แก่  ด้านกระบวนการ  ด้านบุคลากร และด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกกับคุณภาพการให้บริการประชาชนแสดงความสัมพันธ์ในระดับสูงทุกด้าน 

๒.  คุณภาพการให้บริการประชาชน  ได้แก่  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการและ   
ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ  แสดงความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง  ส่วนด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจ  ด้านการสนองตอบต่อผู้รับบริการ  และด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการแสดง
ความสัมพันธ์ในระดับสูง 

                                                 

๘๘สุพจน์  ฉลาด, “คุณภาพการให้บริการด้านการรับแจ้งความร้องทุกข์คดีอาญาของสถานีต ารวจภูธร
อ า เภอเมือง เ ชียงใหม่ ” ,  วิทยานิพนธ์ป ริญญาหาบัณฑิต  ( รัฐประศาสนศาตร)  (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๕๐) 

๘๙สรรเสริญ  พงษ์พิพัฒน์, “ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของ
ส านักงานเทศบาลต าบลเชียงดาว  จังหวัดเชียงใหม่”, วิทยานิพนธ์ปริญญาหาบัณฑิต (ศิลปศาตร) (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๕๐) 



 

 

๕๖ 

๓.  ความสัมพันธ์ระหว่างมาตรฐานที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน  พบว่า
มาตรฐานการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการประชาชน    
ในระดับสูง (๐.๖๘๗)  ได้แก่  ด้านกระบวนการคือ  ขั้นตอนการให้บริการ (-.๔๗๐) ความเป็นธรรม   
ในการให้บริการ (-.๒๘๓)  การอและแนะน าการให้บริการ (-.๒๕๔)  การก าหนดผู้รับผิดชอบ (-.๑๗๐)
และระยะเวลาการให้บริการ (-.๑๐๔)  ด้านบุคลากรคือ  ความสุภาพ (-.๓๙๖)  ความรวดเร็ว          
(-.๕๕๕)  สถานที่พักรอรับบริการ (-.๓๗๙)  ห้องน้ าสะอาดและพอเพียง (-.๒๗๐)  ป้ายประชาสัมพันธ์ 
(-.๑๖๖)  และสถานที่กว้างขวาง (.๐๒๙)๙๐   

สุมาลี  พรพิศาลทรัพย์  ได้ท างานวิจัยเรื่อง “การเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงาน         
ตามมาตรฐานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล  กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบล         
ในจังหวัดนครสวรรค์” ผลการวิจัยพบว่า  มาตรฐานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลในจังหวัดนครสวรรค์  โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลางและ     
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า  การให้บริการด้านถนน  ทางเดิน  ทางเท้า  และด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณะภัยอยู่ในระดับมาก  ส่วนด้านอ่ืนมีมาตรฐานอยู่ในระดับกลาง  ผลเปรียบเทียบ
มาตรฐานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล  กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลในจังหวัด
นครสวรรค์  ที่มีขนาดองค์การบริหารส่วนต าบลระยะห่างจากตัวจังหวัด  สัดส่วนของข้าราชการกับ
พนักงานจ้างและเพศของนายกองค์การบริหารส่วนต าบลที่แตกต่างกัน  มีมาตรฐานการให้บริการ       
ไม่แตกต่างกัน  ในขณะที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลและปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลที่มี
การศึกษาที่ต่างกัน  มีมาตรฐานการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ๙๑  

สรุป  จากงานวิจัยดังกล่าวพบว่า  งานวิจัยในเรื่อง  คุณภาพการให้บริการ  ซึ่งการให้บริการ
ของผู้ให้บริการไม่ว่าจะเป็นการบริการด้านใด  ทั้งผู้ที่ให้บริการและผู้ที่เข้ารับการบริการต้องไม่มีอคติ   
ต่อกัน  มีความเข้าใจอันดีต่อกัน  มีความเห็นอกเห็นใจซึ่งกันและกัน  อันจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ
และการบริการที่ก่อให้เกิดประโยชน์ทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการ  ส่งผลให้ระบบการบริการต่าง ๆ  
ด าเนินไปได้ด้วยดี  และเกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง  การบริการที่ดีมีคุณภาพควรจะต้องตอบสนองต่อ
ความต้องการของผู้รับบริการ  และท าให้เกิดความพอใจต่อผู้รับบริการ  การบริการที่เที่ยงตรง   ไม่เอา
รัดเอาเปรียบผู้เข้ารับบริการ  การบริการที่สะดวกรวดเร็วทันต่อเหตุการณ์  ทันต่อก าหนดเวลาก็เป็น   
สิ่งที่ส าคัญ  และการบริการต้องค านึงถึงผลประโยชน์ของส่วนรวมอยู่เสมอ  จึงเป็นการบริการที่มี
คุณภาพ       

  

                                                 

๙๐กมลมาศ  ผือโย, “การศึกษามาตรฐานการปฏิบัติงานที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน
ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลป่าพุทรา  อ าเภอส่วนต าบลป่าพุทรา  จังหวัดก าแพงเพชร”, วิทยานิพนธ์รัฐ
ประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต (สาขาการจัดการภาคร้ฐแนวใหม่),  (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฎ
นครสวรรค์, ๒๕๕๓) 

๙๑สุมาลี  พรพิศาลทรัพย์, “การเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบล  กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลในจังหวัดนครสวรรค์”, วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตร
มหาบัณฑิต (สาขาการจัดการภาคร้ฐแนวใหม่), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์, ๒๕๕๓) 



 

 

๕๗ 

๒.๕.๒  งานวิจัยเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ  

จากการศึกษาค้นคว้างานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ  ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้า
ผลการวิจัย  และมีผู้วิจัยหลายท่านได้วิจัยไว้  ดังนี้ 

สุรพล  เย็น เจริญ   ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อการเรียนวิชาอาชีพธุรกิจของ         
นักเรียนมัธยมศึกษาปีที่  ๕  และมัธยมศึกษาปีที่  ๖  โรงเรียนปทุมคงคา  สังกัดกรมสามัญศึกษา 
กรุงเทพมหานคร  พบว่า  ความพึงพอใจต่อการเรียน  ด้านหลักสูตรวิชาอาชีพธุรกิจ  ด้านวิธีสอนและ
กิจกรรมการเรียนการสอนและด้านผู้สอน  โดยรวมและรายด้าน  อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก และ
พบว่า  นักเรียนมีความพึงพอใจด้านครูผู้สอนสูงกว่าทุกด้าน๙๒ 

ก าพล  ทับทิมไทย  ได้ท าการศึกษา “ความพึงพอใจในการท างานของข้าราชการต ารวจ
สังกัดกองอ านวยการศึกษา  กองบัญชาการศึกษากรมต ารวจ”  พบว่า  โดยภาพรวมข้าราชการต ารวจ  
กองอ านวยการศึกษา  มีความพึงพอใจในการท างานระดับปานกลาง  ปัจจัยที่ส าคัญที่ท าให้เกิด     
ความพึงพอใจการท างาน  คือ  อายุ   สถานภาพสมรส  อายุราชการ  ชั้น  ยศ  และรายได้มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญกับความพึงพอใจในการท างานส่วนที่พักอาศัย  ต าแหน่งและ         
วุฒิการศึกษา  ไม่พบว่ามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการท างาน๙๓ 

สวัสดิ์  กันจินะ  ได้ท าการศึกษา “ความพึงพอใจในการท างานของเจ้าหน้าที่ป่าไม้ประจ า
หน่วยป้องกันรักษาป่า  จังหวัดเชียงใหม่” พบว่า  เจ้าหน้าที่ป่าไม้ประจ าหน่วยป้องกันรักษาป่า 
จังหวัดเชียงใหม่  มีความพึงพอใจในการท างานระดับมากต่อภาพรวมของนโยบายและการบริหารงาน 
ลักษณะงานที่ปฏิบัติ  ความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน  การได้รับการยอมรับนับถือและ
ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชาและเพ่ือนร่วมงาน  ส่วนความพึงพอใจในการท างานระดับน้อยนั้น 
พบว่า ความพึงพอใจในระดับรวมต่อความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน  สภาพแวดล้อมในการ
ปฏิบัติงานความมั่นคงในการปฏิบัติงานเงินเดือนและเบี้ยเลี้ยง๙๔ 

อภินันท์  เลียบใย ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของครูต่อการบริหารงานของ
ผู้บริหารโรงเรียนประถมศึกษาสังกัดเทศบาลในเขตพัฒนาพ้ืนที่ชายฝั่งทะเลตะวันออก” พบว่า 
การศึกษาเป็นรากฐานส าคัญของการเสริมสร้างความสามารถความเจริญของบุคคลทั้งในด้านร่างกาย 
จิตใจและสติปัญญา  การศึกษาจึงเป็นรากฐานที่ช่วยส่งเสริมการพัฒนาประเทศ  การศึกษาที่ดีจึงต้อง

                                                 

๙๒สุรพล  เย็นเจริญ, “ความพึงพอใจต่อการเรียนวิชาชีพธุรกิจของนักเรียนมัธยมศึกษาปีที่  ๓ และ
มัธยมศึกษาปีที่ ๖ โรงเรียนปทุมคงคา สังกัดกรมสามัญศึกษา”, วิทยานิพนธ์ศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยศรีนครินทร์วิโรฒประสานมิตร, ๒๕๓๑), หน้า ๕๓.  

๙๓ก าพล  ทับทิมไทย,“ความพึงพอใจในงานของข้าราชการต ารวจสังกัดกองอ านวยการการศึกษา
กองบัญชาการศึกษา กรมต ารวจ”, วิทยานิพนธ์การศึกษามหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเกษตร
ศาตร์, ๒๕๓๓), หน้า ๔๖. 

๙๔สวัสดิ์  กันจินะ, “ความพึงพอใจในการท างานของเจ้าหน้าที่ป่าไม้ประจ าหน่วยป้องกันรักษาป่า 
จังหวัดเชียงใหม่”, วิทยานิพนธ์การศึกษามหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : สถาบันเทคโนโลยีการเกษตรแม่โจ้, 
๒๕๓๘) 



 

 

๕๘ 

ค านึงถึงลักษณะทางสังคม  เศรษฐกิจ  การเมืองและวัฒนธรรมโดยส่วนรวม  การที่รัฐบาลได้ก าหนด
เป้าหมายในการพัฒนาภาคตะวันออกของประเทศไทยให้เป็นบริเวณอุตสาหกรรมหลักของประเทศ 
ท าให้สภาพของสังคม  เศรษฐกิจเปลี่ยนแปลงไป  มีผลกระทบต่อการจัดการศึกษา  ดังนั้นการจัด
การศึกษาของเทศบาลที่อยู่ในเขตพัฒนาพ้ืนที่ชายฝั่งทะเลตะวันออกมีความจ าเป็นต้องพัฒนา        
ให้สอดคล้องกับการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม๙๕ 

วุฒิศักดิ์  สิงหเดโช  ได้ท าการศึกษาการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
ประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอ” ผลการวิจัย  พบว่า  ระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง   ส่วนระดับความพึงพอใจของประชาชนในด้านการให้บริการ 
อยู่ในระดับต่ า  โดยส ารวจจากกลุ่มตัวอย่าง  ๒๐๐  คน  แยกเป็นเพศชาย  ๑๐๐  คน  แยกเป็นเพศ
หญิง  ๑๐๐  คน๙๖  

นฤมล  จิรสัทธรรม  ได้ศึกษาความคิดเห็นของข้าราชการกรมการค้าภายใน  ต่อการปรับ
โครงสร้างของกรมโดยมีวัตถุประสงค์  เพ่ือศึกษาความคิดเห็นในการปฏิบัติงานของข้าราชการต่อการ
ปรับโครงสร้างกรมการค้าภายใน  และเพ่ือศึกษาปัจจัยต่าง ๆ ที่มีความสัมพันธ์ของความคิดเห็นของ
ข้าราชการต่อการปรับโครงสร้างภายใน  ผลการศึกษาปรากฏว่ามีความคิดเห็นต่อข้าราชการกรมการ
ค้าภายในการปรับ โครงสร้ างกรมการค้าภายในภาพรวมอยู่ ระดับปานกลาง  ๒  ด้ าน                   
คือด้านสมรรถนะขององค์การและการปกครองบังคับบัญชา  ส่วนโอกาสก้าวหน้าในการท างาน           
มีความเห็นอยู่ในระดับมาก  ส่วนใหญ่มีความมีความรู้  ความเข้าใจเกี่ยวกับการปรับโครงสร้ าง        
ในระดับสูง  ทั้งนี้ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการปรับโครงสร้างมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นในการปรับ
โครงสร้างกรมการค้าภายใน๙๗ 

อัญญาภา  เครือม่ันคงภักดิ์  ได้ศึกษาถึงเรื่อง “ความพึงพอใจของบุคลากรที่มีต่อ      
การจัดสวัสดิการของมหาวิทยาลัยรามค าแหง” ผลการศึกษา  พบว่า  อาจารย์ข้าราชการและลูกจ้าง 
มีความพึงพอใจต่อการจัดสวัสดิการทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง  และเมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานต าแหน่งหน้าที่  

                                                 

๙๕อภินันท์  เลียบใย, “ความพึงพอใจของครูต่อการบริหารงานของผู้บริหารโรงเรียนประถมศึกษาสังกัด
เทศบาลในเขตพัฒนาพื้นที่ชายฝั่งทะเลตะวันออก”,  วิทยานิพนธ์การศึกษามหาบัณฑิต  (การบริหารการศึกษา), 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยบูรพา, ๒๕๓๙) 

๙๖วุฒิศักดิ์  สิงหเดโช, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของข้าราชการพล
เรือนระดับอ าเภอ”, วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 
๒๕๔๐) 

๙๗นฤมล จิรสัทธรรม, “ความคิดเห็นของข้าราชการกรมการค้าภายในต่อการปรับโครงสร้างของกรม”, 
ภาคนิพนธ์, (สถาบันพัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๔๒) หน้า ๕๑. 



 

 

๕๙ 

และการใช้บริการไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ส่วนการจ าแนกตามระดับ
การศึกษาและระดับเงินเดือนแล้วมีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ๙๘ 

บุญชู  รัตกิจนากร  พ.ต.ท.  ได้ศึกษาถึงความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของข้าราชการต ารวจ  สถานีต ารวจนครบาลทองหล่อ  โดยใช้ประชาชนในพ้ืนที่ รับผิดชอบ จ านวน  
๓๐๐ คน เป็นกลุ่ มตั วอย่ า งศึกษา  ผลการวิ จัย ได้  พบว่ า  กลุ่ มตั วอย่ า งมีความคิด เห็น                    
ต่อการให้บริการของข้าราชการต ารวจฯ ในด้านต่าง ๆ ดังนี้ ด้านการจัดระบบนั้นอยู่ในระดับที่ดี       
ด้านกระบวนการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง และด้านบุคลากรจัดอยู่ในระดับปานกลางเช่นกัน 
ส่วนปัจจัยที่มีผลต่อความคิดเห็นได้แก่  อายุ  สถานภาพ  สมรส  การศึกษา  ประสบการณ์           
ในการมาเยี่ยมหรือประกันตัวผู้ต้องหา๙๙ 

จิรวดี  ภูวนารถนุรักษ์ ได้ศึกษาเรื่อง  “ความพึงพอใจของนักเรียนต่อบริการของ
โรงเรียนกวดวิชา : กรณีศึกษาโรงเรียนกวดวิชาวัฒนาจังหวัดเชียงใหม่”  ผลการวิเคราะห์  พบว่า     
ทุกปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการของโรงเรียนกวดวิชาวัฒนาจังหวัดเชียงใหม่   มีระดับความพึง
พอใจในระดับมาก  ส าหรับปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดในแต่ละด้านมีดังนี้  ด้านผลิตภัณฑ์บริการ
ได้แก่โรงเรียนมีวิชาให้เลือกหลากหลายสามารถตอบสนองได้  ด้านราคาได้แก่สามารถลดราคา       
ค่าเรียนได้ในบางกรณี  ด้านช่องทางจัดจ าหน่ายได้แก่สถานที่ตั้งของโรงเรียนมีความสะดวกต่อ     
การเดินทางและการจราจร  ด้านการส่งเสริมการตลาดได้แก่แจกแผ่นพับใบปลิวหรือติดป้ายผ้ า          
ตามโรงเรียนต่าง ๆ  ด้านบุคลากรได้แก่ครูผู้สอนมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อนักเรียนทุกคน  โดยเท่าเทียม
กัน  ด้านกายภาพได้แก่การจัดพ้ืนที่การให้บริการด้านต่าง ๆ  แยกเป็นสัดส่วนและสะดวก           
ต่อการติดต่อ  และด้านกระบวนการให้บริการได้แก่พนักงานสามารถให้บริการได้รวดเร็วและถูกต้อง    
ซึ่งมีความพึงพอใจในระดับมาก๑๐๐  

เกศินี  วัจนะพุกกะ ร้อยโทหญิง  ได้ศึกษาถึง  ความพึงพอใจในการท างานของ
นายทหารประทวน : ศึกษาเฉพาะกรณีกรมพลาธิการทหารบก  โดยการศึกษาเปรียบเทียบความพึง
พอใจในการท างานของนายทหารประทวนตามลักษณะส่วนบุคคล  และศึกษาถึงความสัมพันธ์
ระหว่างบรรยากาศองค์การกับความพึงพอใจในการท างาน  ใช้นายทหารประทวนในกลมพลาธิการ
ทหารบกจ านวน   ๒๗๐ นาย เป็นกลุ่มตัวอย่างศึกษา 

                                                 

๙๘อัญญาภา  เครือมั่นคงภักดิ์ , “ความพึงพอใจของบุคลากรที่มีต่อการจัดสวัสดิการของมหาวิทยาลัย
รามค าแหง”,  วิทยานิพนธ์ศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต (การบริหารการศึกษา), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัย
รามค าแหง, ๒๕๔๒) 

๙๙บุญชู รัตกิจนากร พ.ต.ท., “ความคิดเห็นของประชาชน ต่อการให้บริการของข้าราชการต ารวจของ
สถานีต ารวจนครบาลทองหล่อ” วิทยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (พัฒนาสังคม), (สถาบันบัณฑิต  
พัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๔๕) 

๑๐๐จิรวดี  ภูวนารถนุรักษ์ , “ความพึงพอใจของนักเรียนต่อบริการของโรงเรียนกวดวิชา : กรณีศึกษา
โรงเรียนกวดวิชาวัฒนาจังหวัดเชียงใหม่ ”,  สารนิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ,  (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๔๖) 



 

 

๖๐ 

ผลการศึกษาได้พบว่า  นายทหารประทวนฯ มีการรับรู้บรรยากาศองค์การอยู่ในระดับ
ปานกลางและมีความพึงพอใจในการท างานอยู่ ในระดับมาก  ส าหรับระดับความพึงพอใจในการ
ท างานได้พบว่า  นายทหารประทวนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจในการท างานที่
แตกต่างกัน  ส่วนปัจจัยด้านเพศ  อายุ  สถานภาพการสมรส  ระดับชั้นยศ  อัตราเงินเดือน  อายุ
ราชการและก าเนิด  ไม่ท าให้ความพึงพอใจในการท างานแตกต่ างกัน  และบรรยากาศองค์การ        
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการท างาน๑๐๑ 

ขนิษฐา  ตันติวาณิชย์พงศ์  ได้ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการ
ของร้านดีแทคในจังหวัดเชียงใหม่” ผลการศึกษาพบว่า  ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ  ๗  ด้าน  ได้แก่  ด้านผลิตภัณฑ์และบริการโดยลูกค้าพึงพอใจมาก  ในความหลากหลายของ
บริการ  คุณภาพของสินค้าด้านราคาลูกค้าพอใจมาก  ในด้านช่องการช าระเงินหลายรูปแบบ  ใบเสร็จ
แสดงรายละเอียดราคาสินค้าและบริการระดับราคาของสินค้าและบริการด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย
อยู่ในระดับปานกลาง  ในด้านสถานที่ตั้งและความสะดวกในการเข้าถึงร้าน  ด้านการส่งเสริม
การตลาดอยู่ในระดับปานกลาง  พอใจในเรื่องเอกสารแนะน าสินค้าและบริการที่มีแจกในร้าน       
การประชาสัมพันธ์ข่าวสารในสื่อต่างๆ  การสะสมคะแนนเพ่ือแลกของรางวัล  ด้านบุคคลหรือ
พนักงานลูกค้าพึงพอใจมาก  ในความสุภาพความรู้ความสามารถให้ข้อมูลถูกต้องแม่นย าของพนักงาน 
ด้านการสร้าง  และน าเสนอลักษณะทางกายภาพลูกค้าพอใจมาก  ในความเป็นระเบียบของหมวดหมู่
สินค้าและบริการความทันสมัยของอุปกรณ์การตกแต่งร้านและความสะอาด  และด้านกระบวนการ
ลูกค้าพึงพอใจมากกับความเหมาะสมกับล าดับขั้นตอนการให้บริการความสม่ าเสมอของคุณภาพ  
ความรวดเร็วในขั้นตอนการให้บริการ๑๐๒ 

วรรณภา  รัชตารมย์  ได้ท างานวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกพึงพอใจและ
ความรู้สึกมั่นคงในการท างานของครูโรงเรียนเอกชนอาชีวศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร”  ผลการศึกษา  
พบว่า  ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกพึงพอใจในการท างานของครูโรงเรียนเอกชนอาชีวศึกษา     
ในเขตกรุงเทพมหานคร  คือ  ปัจจัยด้านการรับรู้ความสามารถในการท างาน  ด้านรายได้  ด้านการรับรู้
การเปลี่ยนแปลงภายในโรงเรียน  ด้านความไว้วางใจในเพ่ือนร่วมงาน  ด้านความก้าวหน้าในการท างาน  
ด้านเครื่องมือและสิ่งอ านวยความสะดวก  ด้านความสัมพันธ์กับผู้บริหาร  ด้านความไว้วางใจกับเพื่อน
ร่วมงาน  ด้านความยุติธรรมและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกม่ันคงในการท างานของครูโรงเรียน
เอกชนอาชีวศึกษา ในเขตกรุงเทพมหานคร  คือ  ปัจจัยด้านรายได้  ด้านความไว้วางใจของผู้บริหาร  

                                                 

๑๐๑เกศินี  วัจนะพุกกะ ร้อยโทหญิง, “ความพึงพอใจในการท างานของนายทหารประทวน : ศึกษา
เฉพาะกรณีกรมพลาธิการทหารบก”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (รัฐศาสตร์), (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, ๒๕๔๗)  

๑๐๒ขนิษฐา  ตันติวาณิชย์พงศ์, “ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของร้านดีแทคในจังหวัด
เชียงใหม”่, สารนิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๔๗) 



 

 

๖๑ 

ด้านการรับรู้ความสามารถในการท างานของตน  ด้านความไว้วางใจเพ่ือนร่วมงาน  ด้านเครื่องมือและ
สิ่งอ านวยความสะดวก ด้านการเปลี่ยนแปลงภายในโรงเรียน  ด้านความก้าวหน้าในการท างาน๑๐๓ 

ฤกษ์ชัย  พื้นทองค า  ได้ท างานวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจในการท างานของข้าราชการ
ส านักข่าวกรองแห่งชาต” ผลการวิจัย  พบว่า  กลุ่มตัวอย่างข้าราชการส านักข่าวกรองแห่งชาติ        
มีความพึงพอใจในการท างานค่อนข้างสูง  โดยมีความพึงพอใจในการท างานด้านความมั่นคง
ปลอดภัยในการท างานสูงกว่าด้านอ่ืน ๆ  ในการทดสอบสมมติฐาน  เมื่อเปรียบเทียบตามปัจจัย    
ส่วนบุคคลของข้าราชการ  ระดับขั้นทางราชการและสายงานต าแหน่งปัจจุบันต่างกันมีความพึงพอใจ
ในการท างานแตกต่างกันและบรรยากาศองค์การมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการท างานของ
ข้าราชการในทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ๑๐๔ 

วิชโรจน์  จิตร์ภิรมย์ศรี  ว่าที่ร้อยตรี  ได้ศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการใช้
บริการตามนโยบายจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ของส านักงานเขตราชเทวี  โดยใช้ผู้ที่ไปขอรับบริการ  จ านวน 
๑๘๘ คน  เป็นกลุ่มตัวอย่างศึกษา   โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือศึกษา  โดยจ าแนกตามภูมิหลัง
เป็น เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ผลการวิจัยได้พบว่า ความพึงพอใจมากที่สุด      
เป็นอันดับ ๑  คือด้านกระบวนการให้บริการ  รองลงมาได้แก่ด้านการอ านวยความสะดวก ด้านการ
ประชาสัมพันธ์  ด้านการบริการของเจ้าหน้าที่  และด้านสถานที่ให้บริการตามล าดับ  ผลการทดสอบ
สมมติฐานจ าแนกตามภูมิหลังของผู้ตอบแบบสอบถามแล้ว  ได้พบว่า  ความพึงพอใจต่อการบริการ
ตามนโยบายจุด เดียว เบ็ด เสร็จของส านักงานเขตราชเทวี ในภาพรวมนั้นไม่แตกต่างกัน               
ส่วนผู ้ใช ้บริการที ่ม ีอาชีพต่างกัน  มีความพึงพอใจแตกต่างกัน   อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ              
ที่ระดับ.๐๐๑๑๐๕ 

เสกสรร  อินทร์ประสิทธิ์ ได้ศึกษาเรื่อง  “ความพึงพอใจของร้านค้าช่วงต่อปัจจัย      
ส่วนประสมทางการตลาดของตัวแทนจ าหน่ายปูนซีเมนต์ถุงตราอินทรีย์ในอ าเภอเมืองจังหวัด
เชียงใหม่”  พบว่าร้านค้าช่วงมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากคือ  ด้านผลิตภัณฑ์  ด้านการส่งเสริม
การตลาด  ด้านราคาและด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายตามล าดับ  เมื่อพิจารณาองค์ประกอบของ     
แต่ละปัจจัยที่มี  ความพึงพอใจสูงสุด  พบว่าปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์คือมาตรฐานสินคา  ปัจจัยย่อย
ด้านราคาคือราคาสินค้าเหมาะสมกับคุณภาพ  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายคือการบริการจัดส่งสินค้า
และด้านส่งเสริมการตลาดคือความน่าสนใจในการโฆษณาของผู้ผลิตและตัวแทนจ าหน่ายท าให้

                                                 

๑๐๓วรรณภา รัชตารมย์,  “ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกพึงพอใจและความรู้สึกมั่นคงในการท า 
งานของครูโรงเรียนเอกชนอาชีวศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร”, ปริญญาครุศาสตร์อุตสาหกรรมมหาบัณฑิต , 
(สาขาวิชาบริหารอาชีวและเทคนิคศึกษา) , (บัณฑิตวิทยาลัย : สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ, 
๒๕๔๗) 

๑๐๔ฤกษ์ชัย พื้นทองค า, “ความพึงพอใจในการท างานของข้าราชการส านักข่าวกรองแห่งชาติ”, ปริญญา
ศิลปศาสตร์มหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเกษตรศาตร์, ๒๕๔๘)  

๑๐๕วิชโรจน์ จิตร์ภิรมย์ศรี ว่าที่ร้อยตรี, “ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการตามนโยบาย    
จุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ของส านักงานเขตราชเทวี” วิทยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต (สาขา
นโยบายสาธารณะ), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, ๒๕๔๘) หน้า  ๔๑. 



 

 

๖๒ 

ผู้บริโภคจ าได้  นอกจากนี้ ในส่วนของปัญหาที่พบ  ด้านผลิตภัณฑ์คือถุงบรรจุภัณฑ์แตกง่าย         
ด้านราคาคือราคาสินค้าสูงกว่าคู่แข่งขัน  ด้านช่องทางจัดจ าหน่ายคือไม่มีถุงบรรจุภัณฑ์ส ารองกรณี
แตกเสียหาย  และด้านส่งเสริมการตลาดคือการขาดการส่งเสริมการขายเช่นส่วนลดการชิงโชค      
การแจกแถม๑๐๖ 

พรชัย  ทิฆัมพรวรรณ  ได้ศึกษาเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจของ
พนักงานในการท างานกรณีศึกษาบริษัทพี.ที. เคมีคอลส์จ ากัด” ผลการศึกษาพบว่าพนักงาน           
มีความพึงพอใจต่อปัจจัยจูงใจด้านความรับผิดชอบและความส าเร็จในระดับมาก  ด้านลักษณะงานท า
และการได้รับการยอมรับนับถือพอใจในระดับปานกลาง  ด้านความก้าวหน้าพอใจในระดับน้อย         
ส่วนปัจจัยค้ าจุนนั้นพนักงานมีความพึงพอในระดับน้อย  ทั้งในด้านความมั่นคง  ในงานด้านการบังคับ
บัญชา  ด้านนโยบายของบริษัท  ด้านสภาพการท างานและด้านค่าจ้างยกเว้น  ด้านความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคลที่มีความพอใจในระดับปานกลาง  โดยพบว่าเพศที่แตกต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อ
ปัจจัยจูงใจต่างกัน  อายุที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อปัจจัยจูงใจต่างกัน  ต าแหน่งงานปัจจุบัน      
ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อปัจจัยจูงใจและปัจจัยค้ าจุนต่างกัน๑๐๗ 

กนิษฐา  กุลกนิษฐ  ท าวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ        
ตาม แนวสังคหวัตถุ  ๔  ของส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม”  ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ย ๓.๔๘  และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้ าน  พบว่ า   มีความพึงพอใจต่ อการให้ บริ การอยู่ ในระดับมากทุกด้ านล าดั บค่ า เฉลี่ ย  
คือ  ด้านอัตถจริยา  ด้านทาน  ด้านสมานัตตตา  และด้านปิยวาจา 

ผลการ เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริ การตามแนว 
สังคหวัตถุ  ๔  ของส านักงานสรรพากรพ้ืนที่นครปฐม  โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  พบว่า 
ปัจจัยที่ท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจแตกต่างกัน  ได้แก่  จ านวนครั้งในการใช้บริการต่อปี  
ส่วนปัจจัยที่ท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกันตามระดับส าคัญทางสถิติที่ก าหนดไว้     
ได้แก่  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  สถานภาพสมรส  และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน๑๐๘ 

มณฑกานต์  สุ่นปาน  ได้ศึกษาเรื่อง “ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลแรงจูงใจใน
การศึกษาวิชาพยาบาลความพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมสถาบันและการรับรู้ภาวะสุขภาพกับความรู้สึก
มีคุณค่าในตนเองของนักศึกษาพยาบาลสถาบันการศึกษาพยาบาลของรัฐกรุงเทพมหานคร”        

                                                 

๑๐๖เสกสรร  อินทร์ประสิทธิ์, “ความพึงพอใจของร้านค้าช่วงต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของ
ตัวแทนจ าหน่ายปูนซีเมนต์ถุงตราอินทรีย์ในอ าเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม่”, สารนิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๔๘)  

๑๐๗พรชัย  ทิฆัมพรวรรณ, “ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจของพนักงานในการท างาน
กรณีศึกษาบริษัทพี.ที. เคมีคอลส์จ ากัด”, วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลงกรณลงราชวิทยาลัย, ๒๕๕๒) 

๑๐๘กนิษฐา  กุลกนิษฐ, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามแนวสังคหวัตถุ  ๔  ของ
ส านักงานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต,สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์, (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณลงราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓) 



 

 

๖๓ 

ได้ผลการศึกษาดังนี้   สภาพแวดล้อมสถาบันมีอิทธิพลต่อความเป็นอยู่และพัฒนาการทุกด้าน        
ของนักศึกษามีอิทธิพลต่อการก าหนดเป้าหมายของนักศึกษา  การวิจัยนี้จึงมุ่งศึกษาสภาพแวดล้อม
สถาบัน  ในแง่ของการหาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจกับสภาพแวดล้อมสถาบันกับความรู้สึกมี
คุณค่าในตนของนักศึกษาพยาบาล  โดยให้ค านิยามของความพึงพอใจไว้ว่าระดับความรู้สึก         
ความต้องการหรือความคิดเห็นที่มีต่อสิ่ งใดสิ่ งหนึ่ งที่ ได้รับตามความคาดหวังหรือมากกว่า          
ความคาดหวัง๑๐๙ 

มลธิรา  อินธกุลชัย  ได้ท าวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของพนักงานธนาคารออมสิน        
ในจังหวัดเชียงใหม่  ที่มีต่อการจัดสวัสดิการของธนาคาร”  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตัวอย่าง     
เป็นเพศหญิงมากกว่าชาย  ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง  ๓๑-๕๐ ปี  การศึกษาระดับปริญญาตรีท างานกับ
ธนาคารมามากกว่า  ๑๕  ปี  มีระดับเงินเดือนระหว่าง  ๑๕,๐๐๑ – ๒๕,๐๐๐ บาท  และส่วนใหญ่   
มีบุคคลในวัยพ่ึงพิงที่ก าลังศึกษาและวัยชรา  ๑-๓  คน   และเคยใช้บริการสวัสดิการจากธนาคาร
มาแล้ว   

ความพึงพอใจต่อการจัดสวัสดิการของธนาคารออมสินนั้น   พนักงานกลุ่มตัวอย่าง          
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง  โดยมีความพึงพอใจต่อสวัสดิการด้านวันท างานเวลาท างาน
วันหยุดและวันลามากที่สุด  รองลงมาเป็นสวัสดิการในหน่วยงานสวัสดิการด้านเงินเดือนและ
ค่าตอบแทน  สวัสดิการเงินกู้ต่าง ๆ  และสวัสดิการทางการเงินพนักงานส าหรับสวัสดิการครอบครัว  
มีความพึงพอใจในระดับน้อย  ปัญหาการได้รับสวัสดิการของพนักงานส่วนใหญ่เป็นปัญหาเงินเดือน      
ที่ได้รับไม่มีความสัมพันธ์กับค่าครองชีพ  ความไม่เท่าเทียมในการรับสวัสดิการเงื่อนไขและหลักเกณฑ์
ต่างๆ มากเกินไป  และต้องท างานในวันหยุดท างานล่วงเวลาไม่มีเวลาให้ครอบครัว๑๑๐   

รภัสสา  พานิกุล  ท าวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดหางาน
ของรัฐตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ : กรณีศึกษาศูนย์จัดหางาน กรมการจัดหางานกระทรวงแรงงาน” 
ผลการวิจัยพบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนในภาพรวมอยู่ ในระดับมาก   เมื่อพิจารณา            
ในแต่ละด้าน  พบว่า  ทุกด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดหางานของศูนย์      
จัดหางาน  กรมการจัดหางาน  กระทรวงแรงงาน  ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ จ าแนกตามปัจจัย         
ส่วนบุคคล  พบว่า  ประชาชนที่มาใช้บริการจัดหางานที่มีเพศ  อายุ  และประสบการณ์ใช้บริการ     
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดหางานของศูนย์จัดหางาน  กรมการจัดหางาน  กระทรวงแรงงาน 

                                                 

๑๐๙มณฑกานต์  สุ่นปาน, “ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลแรงจูงใจในการศึกษาวิชาพยาบาล
ความพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมสถาบันและการรับรู้ภาวะสุขภาพกับความรู้สึกมีคุณค่าในตนเองของนักศึกษา
พยาบาลสถาบันการศึกษาพยาบาลของรัฐกรุงเทพมหานคร”, วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณลงราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓) 

๑๑๐มลธิรา  อินธกุลชัย, “ความพึงพอใจของพนักงานธนาคาร  ออมสินในจังหวัดเชียงใหม่ที่มีต่อการ
จัดสวสัดิการของธนาคาร”, สารนิพนธ์เศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณ
ลงราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓) 



 

 

๖๔ 

ตามหลักสังคหวัตถุ  ๔  โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน  จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้  ส่วนประชาชนที่มา
ใช้บริการจังหางานที่มีสถานภาพสมรส  สถานภาพการท างาน  ระดับการศึกษา  และรายได้ที่ต่างกัน 
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดหางานของศูนย์จัดหารงาน  โดยภาพรวมแตกต่างกัน           
อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ ๐.๐๑  และ  ๐.๐๕๑๑๑ 

อาภรณ์รัตน์  เลิศไผ่รอด  ได้ท างานวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจในของประชาชนต่อการ
บริการสาธารณะตามหลักสาราณียกรรมขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกรด  จังหวัดนครสวรรค์ ” 
ผลการวิจัย  พบว่า  กลุ่มตัวอย่างประชาชน  มีความพึงพอใจในต่อการบริการสาธารณะ                  
ตามหลักสาราณียกรรมอยู่ในระดับมาก  ผลเปรียบเทียบความพึงพอใจในของประชาชนต่อการบริการ
สาธารณะตามหลักสาราณียกรรมขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกรด  จังหวัดนครสวรรค์          
โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  สรุปได้ว่า  ด้านระดับการศึกษา  ด้านอาชีพ ด้านรายได้  เป็นไปตาม
สมมติฐาน  ส่วนด้านเพศ  อายุ  และต าแหน่งหน้าที่ไม่เป็นไปตามสมมติฐาน๑๑๒ 

สรุป  จากการศึกษาพบว่า  ความพึงพอใจ  คือ  ความรู้สึกที่ได้คาดหวังไว้ก่อนรับบริการ
และเมื่อเข้ารับบริการแล้ว  จะมีการมีปฏิกิริยาตอบสนองต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  ทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจ   
เมื่อได้รับการตอบสนองด้วยบุคลิกท่ีดี  แต่งกายสะอาดเรียบร้อย  ให้บริการด้วยความรวดเร็ว  ทันใจ   
ใส่ใจ  จริงใจ  สุภาพ  อ่อนโยน  และเป็นมิตร  ตรงตามความต้องการทั้งทางด้านร่างกายและทางด้าน
จิตใจจนเป็นที่ถูกใจ  จึงเกิดความพึงพอใจ  

๒.๕.๓  งานวิจัยเกี่ยวข้องกับหลักธรรมสังคหวัตถุ ๔ 

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับหลักธรรม  หรือวิธีปฏิบัติ  เพ่ือยึดเหนี่ยวจิตใจ    
ของคน  อันก่อให้เกิดความรักการสงเคราะห์ช่วยเหลือซึ่งกันและกัน  ช่วยเหลือเกื้อกูลทุกคน        
ร่วมสร้างสรรค์  ประสานสังคมให้ดีงาม  มีเอกภาพ  เป็นทางเกิดสามัคคี  ช่วยให้เกิดความรู้รักสามัคคี
ในกลุ่มคน  ผู้วิจัยเกี่ยวกับหลักธรรมสังคหวัตถุ  ๔  มีดังนี้  คือ 

พฤกษา  พุทธรักษ์  ได้ศึกษาถึง “การบริหารจัดการสหกรณ์การเกษตรตามหลัก    
สังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษาสหกรณ์การเกษตรในเขตจังหวัดนครนายก ” ผลการศึกษา  ได้พบว่า 
สมาชิกส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุมากกว่า  ๕๐  ปี  มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา  มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่า  ๓,๐๐๐  บาท  และมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกหรือท างานกับสหกรณ์มากกว่า  
๑๕  ปี  มีวัตถุประสงค์ในการเข้าเป็นสมาชิกสหกรณ์ส่วนใหญ่เพ่ือกู้เงินไปจ่ายหนี้สินเดิม  ในส่วนของ
การมีความรู้ความเข้าใจในหลักการ   และวิธีการสหกรณ์โดยภาพรวมสมาชิกมีความเข้าใจ  แต่ยังคง

                                                 

๑๑๑รภัสสา พานิกุล, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดหางานของรัฐตามหลัก     
สังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษาศูนย์จัดหางาน  กรมการจัดหางานกระทรวงแรงงาน”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตร
มหาบัณฑิต, สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณลงราชวิทยาลัย, 
๒๕๕๓) 

๑๑๒อาภรณ์รัตน์  เลิศไผ่รอด,”ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะตามหลัก          
สาราณียธรรมขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกรด” วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิต
วิทยาลัย : จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, ๒๕๕๔) 



 

 

๖๕ 

ไม่มีความเข้าใจว่าใครเป็นเจ้าของสหกรณ์  ในระดับการปฏิบัติในด้านการบริหารจัดการสหกรณ์    
ทุกข้อมีระดับการปฏิบัติมาก  โดยมีระดับของการปฏิบัติในเรื่องมีการก าหนดวิธีควบคุม   ตรวจสอบ
ดูแล  การเก็บรักษาเอกสาร  ด้านการเงินการบัญชีและเอกสารอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องมากที่สุด 

ส่วนการบริหารจัดการสหกรณ์โดยหลักสังคหวัตถุ  ๔  ทั้ง  ๔  ด้าน  โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าในด้านทาน  ด้านปิยวาจา  ด้านอัตถจริยาและ           
ด้านสมานัตตา  ยังคงมีระดับการปฏิบัติน้อย  ได้แก่  สหกรณ์ได้ให้ความช่วยเหลือ และให้สวัสดิการ
ต่าง ๆ  แก่สมาชิกอย่างเหมาะสมและพอเพียง  เมื่อเห็นสมาชิกโกรธหรือไม่พอใจในการมาใช้บริการ
ของสหกรณ์  ก็ช่วยพูดจาให้เข้าใจและหายโกรธ  เจ้าหน้าที่ช่วยเหลืองานของสมาชิกในชุมชนทุกครั้ง
ที่มีโอกาสและเจ้าหน้าที่ได้มีการใช้เครื่องใช้และอุปกรณ์ต่าง ๆ  ของส านักงานอย่างประหยัดและ
เหมาะสม  และท าให้ทราบถึงปัญหา  อุปสรรค  พร้อมทั้งแนวทางการพัฒนา การบริหารจัดการ
สหกรณ์การเกษตรได้สอดคล้องกับข้อเท็จจริงที่เกิดขึ้น๑๑๓ 

ราชันย์  ธงชัย, พันโท  ได้ท าการวิจัยเรื ่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการในการลงบัญชีทหารกองเกินตามแนวสังคหวัตถุ  ๔ ของหน่วยงานสัสดีอ าเภอเมืองจังหวัด
ระยอง”  ผลการศึกษา  พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในการลงบัญชี       
ทหารกองเกินตามแนวสังคหวัตถุ  ๔  ของหน่วยสัสดีอ าเภอเมือง  จังหวัดระยอง  มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการในด้านทานเป็นอันดับแรก  รองลงมามีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านปิยวาจา  
และสุดท้ายมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านอัตถจริยา  โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ใน     
ระดับมาก๑๑๔ 

สมหมาย  บัวจันทร์, พันตรี  ได้วิจัยเรื่อง “การวิเคราะห์และยกระดับความพึงพอใจใน
การให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร” 
ผลการวิจัย  พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔  ในภาพรวม
อยู่ในระดับมาก  และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ด้านสมานัตตตามากเป็นอันดับหนึ่ง  รองลงมาคือ  ด้านทาน  ด้านอัตถจริยา และล าดับสุดท้าย        
คือ  ด้านปิยวาจา  เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจ  โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลแล้วพบว่าบุคคล
ที่มีระดับการศึกษาและรายได้ต่อเดือนต่างกัน  มีความพึงพอใจต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ       
ที่ระดับ  ๐ .๐๕  ส าหรับเพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  อาชีพ  มีผลไม่ต่างกัน๑๑๕ 

                                                 

๑๑๓พฤกษา  พุทธรักษ์, “การบริหารจัดการสหกรณ์การเกษตรตามหลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษา
สหกรณ์การเกษตรในเขตจังหวัดนครนายก”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต (สาขาวิชารัฐประศาสน
ศาสตร์), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๐)  

๑๑๔ราชันย์  ธงชัย,พันโท, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในการลงบัญชีทหารกองเกิน
ตามแนวสังคหวัตถุ ๔ ของหน่วยงานสัสดีอ าเภอเมือง จังหวัดระยอง”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตร์มหาบัณฑิต 
(สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์),( บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๑), หน้า ๙๒. 

๑๑๕สมหมาย  บัวจันทร์,พันตรี, “การวิเคราะห์และยกระดับความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานเขตบางแค  กรุงเทพมหานคร”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตร์มหาบัณฑิต 
(สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๑) 



 

 

๖๖ 

 ปัณณธร  เธียรชัยพฤกษ์  ได้ท าการวิจัยเรื่อง “การประยุกต์ใช้หลักสังคหวัตถุ ๔     
เ พ่ือสร้างความผูกพันต่อองค์การ : กรณีศึกษาโรงพยาบาลกรุงเทพ”  ผลการวิจัย พบว่า              
การประยุกต์ใช้หลักสังคหวัตถุ ๔  เพ่ือสร้างความผูกพันต่อองค์การ  ของพนักงานโรงพยาบาล
กรุงเทพ  ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า   ระดับคะแนนการเห็น
ด้วยเรียงตามล าดับจากมากไปหาน้อย  ได้แก่  ด้านปิยวาจา  ด้านสมานัตตตา  ด้านทาน  และ         
ด้านอัตถจริยาอยู่ในระดับมากทั้งหมดตามล าดับ๑๑๖ 

กนิษฐา  กุลกนิษฐ ท าวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามแนว
สังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม” ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ย ๓.๔๘  และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า  
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับมากทุกด้าน  ล าดับค่าเฉลี่ย  คือ  ด้านอัตถจริยา       
ด้านทาน  ด้านสมานัตตตา  และด้านปิยวาจา 

ผลการ เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริ การตามแนว 
สังคหวัตถุ  ๔  ของส านักงานสรรพากรพ้ืนที่นครปฐม  โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  พบว่า 
ปัจจัยที่ท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจแตกต่างกัน  ได้แก่  จ านวนครั้งในการใช้บริการต่อปี  
ส่วนปัจจัยที่ท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกันตามระดับส าคัญทางสถิติที่ก าหนดไว้  ได้แก่ 
เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  สถานภาพสมรส  และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน๑๑๗ 

พระครูปลัดวันชาติ  วิชาโต (ยอดด าเนิน)  ท าการวิจัยเรื่อง  “ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของวัดนครสวรรค์ตามหลักสังคหวัตถุ  ๔”  ผลการวิจัยพบว่า   ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  คิดเป็นร้อยละ  ๗๖.๕๒  มีอายุ  ๕๑  ปี  ขึ้นไปคิดเป็นร้อยละ  
๕๓.๐๓  มีระดับการศึกษาปวส./ปริญญาตรีคิด  เป็นร้อยละ  ๕๐.๐๐  มีอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจคิดเป็นร้อยละ ๒๘.๐๓       

ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของวัดนครสวรรค์    
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (   = ๓.๙๖) เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละด้าน  พบว่า  อยู่ใน
ระดับมากทุกด้าน   

เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของวัดนครสวรรค์        
ตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ พบว่าประชาชนที่มีเพศ, อายุ, ระดับการศึกษาและอาชีพที่แตกต่างกัน         
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของวัดนครสวรรค์โดยรวมไม่แตกต่างกัน  ข้อเสนอแนะควรมีการ
พัฒนาด้านการบริการอย่างมีประสิทธิภาพให้ดียิ่งขึ้น  ควรส่งเสริมการให้มีการบริการที่จะสามารถ
น ามาซึ่งความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการให้เกิด  ความประทับใจในการรับบริการทุกครั้งกับผู้รับบริการ  

                                                 

๑๑๖ปัณธร  เธียรชัยพฤกษ์, “การประยุกต์ใช้หลักสังคหวัตถุ ๔  เพื่อสร้างความผูกพันต่อองค์การ : 
กรณีศึกษาโรงพยาบาลกรุงเทพ”,  วิทยานิพนธ์พุทธศาสตร์มหาบัณฑิต (สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์), (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๒) 

๑๑๗กนิษฐา กุลกนิษฐ, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามแนวสังคหวัตถุ ๔ ของ
ส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์), 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณลงราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓) 



 

 

๖๗ 

และผู้ให้มีสิ่งที่ส าคัญก็คือ  ควรยึดหลักสังคหวัตถุ  ๔  ในการให้บริการควรสงเคราะห์ประชาชน   
อย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกันและไม่เลือกปฏิบัติ   ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ของวัดนครสวรรค์      
ควรค านึงถึงหลักธรรมหลักสังคหวัตถุ ๔  เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้การบริการแก่ประชาชน๑๑๘ 

พระมหานภสินธุ์  ยโสธโร (ธีรธนานนท์) ท าวิจัยเรื่อง  “ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อ
การให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (ขสมก.)” 
ผลการวิจัย  พบว่า  ความพึงพอใจของผู้โดยสารในภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน 

การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้โดยสารในการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ๔     
ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (ขสมก.)  จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  ได้แก่  เพศ  อายุ 
ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายได้ต่อเดือน  พบว่า  ปัจจัยส่วนบุคคลที่ท าให้ความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารในการให้บริการแตกต่างได้แก่  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายได้ต่อเดือน       
ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลที่ท าให้ความพึงพอใจของผู้โดยสารในการให้บริการไม่แตกต่างได้แก่  เพศ     
โดยมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  ๐.๐๕๑๑๙ 

พระสักชัย  จิตฺตสุโภ (ลุ่ยดี)  ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของส านักงานเทศบาลนครนครสวรรค์ตามหลักสังคหวัตถุ ๔”  ผลการศึกษาวิจัย  พบว่า
ประชาชนที่มารับบริการจากส านักงานเทศบาลนครนครสวรรค์  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่      
เป็นเพศหญิง  คิดเป็นร้อยละ  ๕๔.๗  มีอายุ  ๒๐ – ๓๕  ปี  คิดเป็นร้อยละ ๔๒.๒  มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ  ๓๒.๘  มีอาชีพค้าขาย/นักธุรกิจ  คิดเป็นร้อยละ  ๒๙.๔  และมีรายได้ 
๗,๐๐๐ - ๑๕,๐๐๐  บาท  คิดเป็นร้อยละ  ๓๗.๒   ประชาชนมีความพึงพอใจ  ต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานเทศบาลนครนครสวรรค์  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ย 
(  = ๓.๘๓)  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้การบริการ    
อยู่ในระดับมากทุกด้าน 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔  
ของส านักงานเทศบาลนครนครสวรรค์  โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชน  ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มี   เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพและรายได้ต่างกัน  มีความพึงพอใจ             
ต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ๔  ของส านักงานเทศบาลนครนครสวรรค์  โดยภาพรวม       
ไม่แตกต่างกัน                 

แนวทางการน าหลักสังคหวัตถุ ๔  มาประยุกต์ใช้ในการให้บริการของส านักงานเทศบาล
นครนครสวรรค์  เจ้าหน้าที่ควรมีความใส่ใจในการให้บริการ  ให้ค าแนะน าช่วยเหลือประชาชน    
อย่างเต็มที่   ให้ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ  ใช้วาจาด้วยน้ าเสียงที่สุภาพอ่อนโยนมี           

                                                 

๑๑๘พระครูปลัดวันชาติ  วิชาโต (ยอดด าเนิน) , “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ    
วัดนครสวรรค์ตามหลักสังคหวัตถุ ๔”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต (สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์), 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓)  

๑๑๙พระมหานภสินธุ์  ยโสธโร (ธีรธนานนท์) , “ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการให้บริการ         
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานคร (ขสมก.)”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, 
(สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณลงราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓) 



 

 

๖๘ 

ไมตรีจิต   ไม่แสดงอารมณ์และท่าทางที่ไม่เหมาะสม  มีความกระตือรือร้นในการบริการ  ช่วยเหลือ
เอ้ือเฟ้ือ  เสียสละ  เพ่ือการบริการที่ดี  วางตนเป็นกลางไม่เลือกปฏิบัติ  ให้ความเสมอภาคเท่าเทียม
อย่างเสมอต้นเสมอปลาย  และพร้อมที่จะรับฟังปัญหา  ช่วยเหลือและแก้ไขปรับปรุงงานด้านบริการ
ให้ดีขึ้นอย่างเต็มความสามารถ   ให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อไป๑๒๐ 

อนงค์นาฏ  แก้วไพฑูรย์  วิจัยเรื่อง  “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ     
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง  จังหวัดนครสวรรค์  ผลการวิจัย  พบว่า     
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอ
เมืองจังหวัดนครสวรรค์  ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (   = ๓.๖๒)  เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน
พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔  ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด       
( = ๓.๗๕)  ในด้านสมานัตตตา  ส่วนที่มคี่าเฉลี่ยต่ าสุด (  = ๓.๔๑)  ในด้านปิยวาจา 

เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนโดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลแล้ว  พบว่า
บุคคลที่มีเพศและระดับการศึกษาต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อการให้การบริการแตกต่างกันอย่าง      
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  ๐.๐๕  ส าหรับ อายุและอาชีพ  มีความพึงพอใจไม่แตกต่าง 

ปัญหาและอุปสรรคในการให้การบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ           
ฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง  จังหวัดนครสวรรค์  ประชาชนที่มาขอรับบริการยังไม่เข้าใจ        
ในขั้นตอนและเวลาที่ใช้ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่   ขาดการประสานงาน  สถานที่จอดรถ           
ไม่เพียงพอ  เจ้าหน้าที่พูดจาไม่ไพเราะ  เจ้าหน้าที่ไม่กระตือรือร้นในการช่วยเหลือ  ตลอดจน
เจ้าหน้าที่เลือกปฏิบัติ  ผลที่ได้คือประชาชนที่มารับการบริการไม่เกิดความประทับใจ  แนวทางการ
ปรับปรุงการให้การบริการประชาชนของที่ว่าการอ าเภอเมือง  จังหวัดนครสวรรค์  คือเจ้าหน้าที่ควร
พัฒนาด้านการบริการอย่างมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้น  ควรมีการอบรมด้านคุณธรรม      
โดยน าหลักธรรมเข้ามาประยุกต์ใช้โดยเฉพาะหลักสังคหวัตถุ  ๔  อันได้แก่  ทาน  ปิยวาจา  อัตถจริยา 
สมานัตตตา  คือ  โอบอ้อมอารี  วจีไพเราะ  สงเคราะห์ประชาชน  และวางตัวเหมาะสม  มาใช้ใน 
การพัฒนาเจ้าหน้าที่รัฐ  เพ่ือมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ  รวมทั้งเน้นการบริการที่สามารถน ามา
ซึ่งความพึงพอใจแก่ผู้รับการบริการและส่งผลย้อนกลับไปยังผู้ให้บริการ  โดยท า ให้ประชาชน
ผู้รับบริการรู้สึกว่าประทับใจในการให้บริการ๑๒๑ 

กรวรรณ  ผิวผ่อง  ได้ท างานวิจัยเรื่อง “ ทัศนะของประชาชนต่อการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎร์ตามหลักสังคหวัตถุ ๔  ของส านักทะเบียนอ าเภอขาณุวรลักษบุรี   จังหวัดก าแพงเพชร ”  
ผลการวิจัย  พบว่า  ประชาชนมีทัศนะต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎร์ตามหลักสังคหวัตถุ  ๔  

                                                 

๑๒๐พระสักชัย  จิตฺตสุโภ (ลุ่ยดี), “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานเทศบาล
นครนครสวรรค์ตามหลักสังคหวัตถุ๔”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตร์มหาบัณฑิต (สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์),
(บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓) 

๑๒๑อนงค์นาฏ  แก้วไพฑูรย์ ,“ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔  ของ
ฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง  จังหวัดนครสวรรค์ ”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตร์มหาบัณฑิต (สาขาวิชารัฐ
ประศาสนศาสตร์), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓) 



 

 

๖๙ 

ของส านักทะเบียนอ าเภอขาณุวรลักษบุรี  จังหวัดก าแพงเพชร   โดยภาพรวมอยู่ ในระดับมาก         
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน  คือ  ด้านทาน  ปิยวาจา  อัตถจริยาและสมานัตตตา  พบว่าอยู่ในระดับ
มากทุกด้าน 

ผลการเปรียบเทียบทัศนะของประชาชนต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎร์             
ตามหลักสังคหวัตถุ  ๔  ของส านักทะเบียนอ าเภอขาณุวรลักษบุรี  จังหวัดก าแพงเพชร  จ าแนกตาม
ปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชนผู้ตอบแบบสอบถาม  พบว่า  ประชาชนที่มี  เพศ  อายุ  ระดับ
การศึกษา  อาชีพ  และรายได้ต่างกัน  มีทัศนะต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎร์ตามหลัก        
สังคหวัตถุ  ๔  ของส านักทะเบียนอ าเภอขาณุวรลักษบุรี  จังหวัดก าแพงเพชร   โดยภาพรวมไม่แตกต่าง
กัน  จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย๑๒๒   

สรุป  จากการศึกษาพบว่า  การน าหลักธรรมสังคหวัตถุ  ๔  มาใช้ในการให้บริการ
ประชาชนนั้น  หากต้องการให้ประสบกับความส าเร็จและเป็นที่ประทับใจอันมีคุณภาพอย่างแท้จริง
แล้ว  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องมีหลักธรรมสังคหวัตถุ  ๔  ใช้เป็นหลักธรรมประจ าตัวประจ าใจ  
เพ่ือให้การให้บริการด้านต่าง ๆ  ที่ออกมานั้นจากความจริงใจและจากใจจริง  อีกทั้งควรมี          
ความมุ่งหมายปรารถนาดีอยากให้พวกเขามีความสุข ได้รับการบริการที่ดี  ๆ  และมีความรู้สึก     
พลอยยินดี  สดชื่น  เบิกบานไปกับผู้มาเข้ารับบริการด้วย  จึงจะท าให้การบริการประสบผลส าเร็จและ
มีคุณภาพได้ตามความมุ่งหวัง 

สรุปรวม  จากการศึกษาพบว่า  การให้บริการในด้านต่าง ๆ  ควรน าหลักธรรมสังควัตถุ ๔
มาใช้เป็นหลักในการบริการ  และควรหลักธรรมอ่ืนมาช่วยเสริมในการบริการ   เพ่ือให้มีการบริการที่มา
จากใจที่เป็นมิตร  ด้วยความเต็มใจ  ด้วยความเอาใจใส่อย่างแท้จริง  พร้อมอ านวยความสะดวก        
ด้วยความรวดเร็ว  ทันต่อเหตุการณ์  ทันสมัย  สดชื่น  สดใส  พร้อมให้บริการอยู่เสมอ  จนผู้บริการเกิด
ความสุขในการให้บริการ  และมีความรู้สึกพลอยยินดีที่ได้เห็นผู้รับบริการมีความสุข  จึงจะท าให้การ
บริการมีคุณภาพได้ตามความมุ่งหวังไว้ 

๒.๖ กรอบแนวคิดการวิจัย  
  งานวิจัยเรื่อง  “คุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานพินิจและคุ้มครองเด็กและ

เยาวชนจังหวัดนครสวรรค์”  ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด  ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  โดยน ามา
ก าหนดเป็นกรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Framework) ประกอบด้วยตัวแปรต้น 
(Independent Variables)  และตัวแปรตาม (Dependent Variables) ดังนี้ 

 

 

                                                 

๑๒๒กรวรรณ  ผิวผ่อง, “ทัศนะของประชาชนต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎร์ตามหลักสังคหวัตถุ  ๔  
ของส านักทะเบียนอ าเภอขาณุวรลักษบุรี  จังหวัดก าแพงเพชร”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตร์มหาบัณฑิต (สาขาวิชารัฐ
ประศาสนศาสตร์), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๔) 



 

 

๗๐ 

 ตัวแปรต้น  (Independent Variables) คือ สถานภาพบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม   ได้แก่  เพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ  และรายได้   

 ตัวแปรตาม  (Dependent Variables)  คือ  คุณภาพการให้บริการประชาชนของ
สถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดนครสวรรค์  เรื่องการเยี่ยมเด็กหรือเยาวชน  การเบิก
เงินของผู้เยาว์  และการปฐมนิเทศเด็กและเยาวชนกับผู้ปกครอง  ประกอบด้วย  ๕  ด้าน  ดังนี้  คือ             
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ด้านคุณภาพการให้บริการ  และด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับการให้บริการ   ดังแผนภาพที่ ๓ 

ตัวแปรต้น (Independent Variables)        ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
        ๑) เพศ 
        ๒) อายุ 
        ๓) ระดับการศึกษา 
        ๔) อาชีพ 
        5) รายได้ 

 

คุณภาพการให้บริการประชาชนของ      
สถานพินิจและคุ้มครองเด็กและ         

เยาวชนจังหวัดนครสวรรค์ ใน ๕ ด้าน คือ 
  ๑)  ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
  ๒)  ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
  ๓)  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  4)  ด้านคุณภาพการให้บริการ 
  5)  ด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับการให้บริการ 

แผนภาพที่  3  แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย 


