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การศกึษาเร่ือง ภาพลกัษณ์และความพงึพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการของอบต.

นาทราย วตัถปุระสงค์ 1. เพื่อเปรียบเทียบภาพลกัษณ์และพงึพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการ
ของอบต.นาทราย ในมมุมองของประชาชน  2. เพื่อเปรียบเทียบภาพลกัษณ์และพงึพอใจของ
ประชาชนตอ่การให้บริการของอบต.นาทราย จ าแนกตามลกัษณ์ประชากรศาสตร์  3. เพื่อศกึษา
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ได้แก่ประชาชนท่ีมีภมิูล าเนาในเขตพืน้ท่ีอบต.นาทราย จ านวน 250 คน ซึง่ใช้การสุม่ตามความ
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ภาพลกัษณ์ท่ีมีตอ่อบต.นาทราย 
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The research, entitled “Images and satisfaction among people on service 

Nasai subdistrict administrative organization, Muang district, Nakhonphanom province”, 
has the following objectives: 1. to compare the image of the organization and people’s 
satisfaction on service Nasai subdistrict administrative organization on people 
perspective, 2. to compare the image and people satisfaction toward the service of 
Nasai district administrative organization according to demographic characteristics, 3. 
to study the relationship between people satisfaction and the image of Nasai district 
administrative organization. A sample of 250 cases were drawn from people who have 
domicile in Nasai area, which were randomly selected by convenience. The data were 
collected by rating scale questionnaire to measure the image and satisfaction and 
analyzed by the SPSS. The statistical analysis was performed using percentage and 
mean.  t-Test, One-way ANOVA and Pearson's correlation were employed to test 
hypothesis. The findings indicated that the image and people satisfaction was found at a 
moderate level. There are no differences in image among people with difference 
gender, age, income, education, marital status, excluding occupation. The results 
showed that the level of satisfaction towards the service provided by the organization 
among people with different gender, income, educational level, marital status and 
occupation have no differences, whereas age have a negative relationship. The 
satisfaction in overall picture and all aspects among people have positive relationship 
with the image of Nasai district administrative organization. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

องค์การบริหารสว่นต าบล เป็นหวัใจและรากฐานของการปกครองในระบอบ
ประชาธิปไตย เพราะเป็นรูปแบบการปกครองในลกัษณะการกระจายอ านาจจากสว่นกลางไปถึง
ท้องถ่ิน ซึง่มีความส าคญั และจ าเป็นอยา่งยิ่งตอ่การพฒันาความเจริญก้าวหน้าของชุมชน 
กลา่วคือ เป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีสว่นร่วมในการบริหารท้องถ่ินของตนเองอยา่งเป็นอิสระ 
ตามวิถีการท างานแบบประชาธิปไตย เป็นการยอมรับในคณุคา่ศกัด์ิศรี และค านงึถึงความส าคญั
ของประชาชนเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากมีความเช่ือวา่ประชาชนเจ้าของท้องถ่ิน นัน้ยอ่มมีความรัก 
ความหวงแหน ความผกูพนัในท้องถ่ินภมิูล าเนาของตนเอง ยอ่มต้องการมีสว่นร่วมในการก าหนด
วิถีชีวิตของตนเอง และประชาคมให้เป็นทิศท างานท่ีปรารถนา อนัเป็นสทิธิอนัชอบธรรมของ
ประชาชนในระบอบประชาธิปไตยจากเจตนารมณ์ ดงักลา่ว จึงมีการจดัตัง้องค์กรปกครองสว่น
ท้องถ่ินรูปแบบตา่ง ๆ อาทิ องค์การบริหารสว่นจงัหวดั องค์การบริหารสว่นต าบล เทศบาล ฯลฯ ถกู
จดัตัง้ขึน้เพื่อประชาชนท่ีต้องมีขอบเขตการปกครองในระดบัต าบล เป็นองค์การบริหารสว่นต าบล
(อบต.) ตามพระราชบญัญัติสภาต าบลและองค์การบริหารสว่นต าบล พ.ศ. 2537 มีฐานะเป็น 
นิติบุคคล มีอ านาจหน้าที่ในการพฒันาต าบลในด้าน เศรษฐกิจ สงัคมและวฒันธรรม ภายใต้บงัคบั
แหง่กฎหมาย แตมี่ความเป็นอิสระในการก าหนดนโยบาย การปกครอง การบริหารงานบุคคล 
การเงิน การคลงั เพื่อแก้ไขปัญหาและสนองตามความต้องการของประชาชนในท้องถ่ิน มีรายได้
งบประมาณในการพฒันาท้องถ่ิน และอ านาจหน้าที่ในการพฒันาต าบลเพื่อความเจริญก้าวหน้า
ในทกุ ๆ ด้าน องค์การบริหารสว่นต าบลล้วนถกูจดัตัง้ขึน้เพื่อให้ มีบทบาทหน้าที่ในการแก้ไขปัญหา
ตา่ง ๆ ตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถ่ินของตนเอง ตลอดจนสนองนโยบายแหง่รัฐ
แบง่เบาภาระของรัฐบาลในการบริหารประเทศอีกด้วย อีกทัง้ยงัเป็นการน าทรัพยากรท้องถ่ินมา
บูรณาการให้เกิดประโยชน์ พฒันาท้องถ่ินอยา่งมีประสทิธิภาพ และประสทิธิผล (โกวิทย์ พวงงาม, 
2550, หน้า 11) 

องค์การบริหารสว่นต าบล เป็นองค์กรการปกครองสว่นท้องถ่ินระดบัต าบลท่ีอยูใ่กล้ชิด
กบัประชาชนมากท่ีสดุ มีพืน้ท่ีเป็นหมู่บ้าน ชุมชน แตล่ะต าบลจดัตัง้มาจากสภาต าบล และมี
ราษฎรอาศยัในเขตพืน้ท่ีต าบล โดยมีจุดมุ่งหมายส าคญัเพื่อดแูลทกุข์สขุและให้บริการประชาชนใน
หมู่บ้านในเขตต าบล  แทนรัฐบาลกลาง มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นราชการท้องถ่ิน มีอ านาจ
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หน้าที่ในการพฒันาต าบลทัง้ใน สงัคมวฒันธรรมและหน้าที่อ่ืน ๆ ตามท่ีกฎหมายก าหนด รวมทัง้มี
งบประมาณ เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารสว่นต าบล มีการปฏิบติังานตามหน้าที่เพื่อประโยชน์สขุ
ของประชาชน โดยใช้วิธีการบริหารงานแบบบูรณาการ มีการจดักิจกรรมโครงการตา่ง ๆ การ
ประเมินผลการปฏิบติังาน และการเผยแพร่ข้อมลูขา่วสาร องค์การบริหารสว่นต าบลประกอบไป
ด้วยเจ้าหน้าที่ บุคลากรในการบริหารงาน ทัง้นีห้ากองค์การบริหารสว่นต าบลขาดประสทิธิภาพใน
การบริหารงาน จะท าให้การปฏิบติังานเกิดการลา่ช้า การประสานงานเกิดความผิดพลาด
คลาดเคลือ่นรวมไปถึงความพงึพอใจของประชาชนท่ีมีตอ่องค์การบริหารสว่นต าบลและ
ภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่นต าบลอีกด้วย ในการท างานกลบักนัหากองค์การบริหารสว่น
ต าบลมีเจ้าหน้าที่บุคลกรในการบริหารงานท่ีดีมีประสทิธิภาพ จะสง่ผลให้การด าเนินงานของ
หนว่ยงานเกิดความราบร่ืน มีการประสานงานในการปฏิบติัร่วมกบัประชาชนได้ดียิ่งขึน้ เป็น
หนว่ยงานท่ีต้องมีการด าเนินงานให้บริการแก่ประชาชน ตลอดจนสามารถตอบสนองความพงึ
พอใจตอ่ความต้องการของประชาชนได้อยา่งตรงจุด เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีตอ่องค์การบริหารสว่น
ต าบล  ดงันัน้เพื่อให้การปฏิบติังานเกิดส าเร็จสามารถบริการประชาชนได้อยา่งทัว่ถึงและเป็นธรรม
นัน้ จึงต้องมีการรับฟังความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีความพงึพอใจตอ่การให้บริการขององค์การ
บริหารสว่นต าบลร่วมด้วย เป็นสิง่จ าเป็นอยา่งยิ่ง  เพราะนอกจากจะท าให้ องค์การบริหารสว่น
ต าบล ได้รับทราบปัญหาและความพงึพอใจของประชาชน ยงัสามารถสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีตอ่
องค์การบริหารสว่นต าบล (ชนะดา วีระพนัธ์, 2555, หน้า 25) อยา่งไรก็ตาม แม้องค์การบริหาร
สว่นต าบล จะมีอ านาจหน้าที่อยา่งสมบูรณ์ในการบริหารจดัการแก้ไขปัญหาและ พฒันาท้องถ่ิน
ตามกฎหมาย แตค่วามส าเร็จราบร่ืนในการด าเนินงานจะเกิดขึน้ไม่ได้หาก ปราศจากความเช่ือถือ 
ความนิยมชมชอบ ความไว้วางใจ ความพงึพอใจและการเข้ามามีสว่นร่วมของ ภาคประชาชน ทัง้นี ้
การท่ีประชาชนจะเกิดทศันคติใน ทางบวกหรือเกิดความเช่ือถือไว้ วางใจในองค์การบริหารสว่น
ต าบลได้นัน้ โดยทัว่ไปแล้วพบวา่ มาจากความพงึพอใจตอ่การให้บริการและการรับรู้ของประชาชน
ตอ่ภาพลกัษณ์ ความพงึพอใจนัน้เป็นทศันคติของประชาชนท่ีมีตอ่องค์การบริหารสว่นต าบล เป็น
ความรู้สกึนกึคิดตอ่การปฏิบติังานของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและได้รับผลเป็นท่ีพงึพอใจ สิง่เหลา่นี ้
จะสง่ผลให้มีประสทิธิภาพและประสทิธิผล มีความก้าวหน้าและความส าเร็จตอ่องค์การบริหาร
สว่นต าบล ความพงึพอใจน าไปใช้ ในลกัษณะการปรับปรุงงานท่ีเก่ียวข้องกบัการให้บริการ การ
บริการจดัให้มี 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายผู้ มีหน้าที่ในการให้บริการ เช่น เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และฝ่ายผู้ขอรับ
บริการ คือ ประชาชน โดยศกึษาความพงึพอใจของผู้ประชาชนท่ีมีตอ่ผู้ให้การบริการ ประชาชนมี
ความพงึพอใจตอ่การบริการมากน้อยเพียงใด ความพงึพอใจเป็นความรู้สกึภายในจิตใจของ
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ประชาชนท่ีไม่เหมือนกนั ขึน้อยูก่บัแตล่ะบุคคลวา่จะมีความคาดหมายกบัสิง่หนึง่สิง่ใดอยา่งไร ถ้า
คาดหวงัหรือมีความตัง้ใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพงึพอใจมาก ความรู้สกึพงึ
พอใจจะเกิดขึน้เม่ือความต้องการของประชาชนได้รับการตอบสนองหรือบรรลจุุดมุ่งหมายในระดบั
หนึง่ตามความต้องการ ความรู้สกึดงักลา่วจะลดลงหรือไม่เกิดขึน้ หากความต้องการหรือ
จุดมุ่งหมายนัน้ ไม่ได้รับการตอบสนองตามความต้องการของประชาชน การตอบสนองท่ีไม่ดีก็มี
ความพงึพอใจน้อย (ชนะดา วีระพนัธ์, 2555, หน้า 21)  

เน่ืองจากภาพลกัษณ์มีความส าคญัเป็นอยา่งยิ่ง ท่ีสามารถท าให้องค์การบริหารสว่น
ต าบล มีช่ือเสยีงความนา่เช่ือถือ มีความรับผิดชอบตอ่สงัคม ประชาชนมีความศรัทธา และเป็นท่ี
ยอมรับ  ในมมุมองของประชาชน การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต้องมีการพฒันาให้ดีมากยิ่งขึน้ 
ภาพลกัษณ์จึงมีความส าคญัส าหรับทกุองค์กรเป็นอยา่งยิ่ง โดยเฉพาะภาพลกัษณ์ ขององค์การ
บริหารสว่นต าบลซึง่จะมีความสมัพนัธ์กบัระดบัความส าเร็จในการ ด าเนินงานบริหารจดัการใน
พืน้ท่ี โดยภาพลกัษณ์ท่ีดีขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินจะ น าไปสูก่ารเกิดทศันคติ ทางบวกและ
กระตุ้นให้เกิดความร่วมมือร่วมใจจากประชาชนใน พืน้ท่ี น าไปสูค่วามราบร่ืนในการบริหารจดัการ
และผลประโยชน์ในการพฒันาชุมชน ภาพลกัษณ์ (Image) เป็นความนา่เช่ือถือ และความ
ประทบัใจที่บุคคลต้องมีตอ่สิง่ใดสิง่หนึง่ ภาพลกัษณ์เกิดขึน้โดยธรรมชาติ คือ การปลอ่ยให้เป็นไป
ตามสภาวะแวดล้อมท่ีมากระทบ ซึง่ภาพที่ออกมาอาจจะผิดเพีย้นไปจากความเป็นจริง เพราะ
อิทธิพลของทศันคติของประชาชนท่ีไม่เหมือนกนั (เสรี วงษ์มณฑา, 2555, หน้า 23)  

งานวิจยัครัง้นีผู้้วิจยัสนใจเพื่อศกึษาภาพลกัษณ์และความพงึพอใจของประชาชนตอ่การ
ให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดนครพนม เน่ืองจากปัญหาที่
เกิดขึน้ยงัมีข้อบกพร่องในระบบการให้บริการสง่ผลกระทบตอ่ภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่น
ต าบล เกิดการขดัแย้งระหวา่งความพงึพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการขององค์การบริหาร
สว่นต าบล ดงันัน้เพื่อเป็นแนวทางพฒันาภาพลกัษณ์และความพงึพอใจของประชาชนตอ่การ
ให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ให้เกิดความ
นา่เช่ือถือไม่เกิดความขดัแย้ง  สง่ผลดีตอ่ความพงึพอใจของประชาชนในหลาย ๆ ด้าน เกิดความ
เข้าใจตรงกนัระหวา่งประชาชนกบัองค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย ผลลพัธ์ท่ีได้จากงานวิจยั
สามารถน าไปใช้เป็นข้อมลู เพื่อภาพลกัษณ์ท่ีดีขององค์กรและความพงึพอใจที่ดีตอ่การให้บริการ
ขององค์การบริหารสว่นต าบล ให้มีประสทิธิภาพ เพื่อความก้าวหน้าให้ดีขึน้ตอ่ไป 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศกึษาภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดั
นครพนม ในมมุมองของประชาชน 

2. เพื่อศกึษาความพงึพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการขององค์การบริหารสว่น
ต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม  

3. เพื่อเปรียบเทียบความพงึพอใจที่มีตอ่การให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบล 
นาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ของประชาชนจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 

4. เพื่อเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง 
จงัหวดันครพนม ในมมุมองของประชาชน จ าแนกตามลกัษณ์ประชากรศาสตร์ 

5. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจ ของประชาชนกบัภาพลกัษณ์ของ
องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม 

 
ขอบเขตการวิจัย 

ขอบเขตด้านประชากร 
ประชาชนท่ีมีรายช่ืออยูใ่นทะเบียนราษฎร์ของ อบต.นาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดั

นครพนม และได้มาใช้บริการท่ีอยูใ่นเขตพืน้ท่ีองค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง 
จงัหวดันครพนม จ านวน 1,350 คน ตอ่ปี 

ขอบเขตด้านตวัแปร 
ลกัษณะประชากรศาสตร์ วดัได้จาก  

-เพศ 
-อาย ุ
-อาชีพ 
-รายได้   
-ระดบัวฒุิการศกึษา  
-สถานภาพสมรส  

ความพงึพอใจ วดัได้จาก  
-ด้านระบบการให้บริการ 
-ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
-ด้านสิง่อ านวยความสะดวก 
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ภาพลกัษณ์ วดัได้จาก  
-ด้านความนา่เช่ือถือขององค์กร  
-ความรับผิดชอบตอ่สงัคม 

ขอบเขตด้านระยะเวลา  
ผู้วิจยัด าเนินการวิจยัตัง้แตว่นัท่ี 8 สงิหาคม พ.ศ. 2559 ถึง 10 มีนาคม พ.ศ. 2561  
ขอบเขตด้านพืน้ท่ี 
ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตองค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดั

นครพนม 
 

กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

- เพศ 

- อาย ุ

- รายได้ 

- ระดบัวฒุกิารศกึษา 

- สถานภาพสมรส 

- อาชีพ 

 

-ประสบการณ์ท างาน 

(เจริญวิชญ์ สมพงษ์ธรรม, 2556) 

 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 

- ด้านระบบการให้บริการ 

- ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

- ด้านสิง่อ านวยความสะดวก 

ภาพลักษณ์ขององค์กร 

- ด้านความนา่เช่ือถือขององค์กร 
- ความรับผิดชอบตอ่สงัคม 
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สมมตฐิานการวิจัย 

1. ประชาชนท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจตอ่องค์การบริหาร
สว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม แตกตา่งกนั 

2. ประชาชนท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกตา่งกนัมีภาพลกัษณ์ตอ่องค์การบริหาร
สว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม แตกตา่งกนั 

3. ความพงึพอใจของประชาชนมีความสมัพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่น
ต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม 

 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดขึน้ในใจของคนเราอาจเป็นภาพท่ีมีตอ่สิง่มีชีวิตหรือไม่
มีก็ได้เช่นภาพท่ีมีตอ่บุคคล องค์กร เป็นภาพท่ีเรานกึสร้างเองก็ได้วดัได้จากด้านความนา่เช่ือถือ
ขององค์กร และ ความรับผิดชอบตอ่สงัคม 

ความนา่เช่ือถือ หมายถึง โอกาสท่ีอุปกรณ์นัน้ ๆ จะท างานได้ตามหน้าที่ท่ีก าหนดไว้
ภายในระยะเวลาที่ก าหนด ภายใต้เงื่อนไขที่ก าหนด 

ความรับผิดชอบตอ่สงัคม หมายถึง การด าเนินกิจกรรมทัง้ภายในและภายนอกองค์กรท่ี
ให้ความส าคญัและค านงึถึงผลกระทบตอ่สงัคม 

ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สกึของบุคคลใน ทางบวก ความชอบ ความต้องการ 
ความสบายใจ ความสขุใจตอ่สภาพแวดล้อมในด้านตา่ง ๆ หรือเป็นความรู้สกึท่ีพอใจตอ่สิง่ท่ีท าให้
เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สกึท่ีบรรลถุึงความต้องการ วดัได้จาก ด้านระบบการ
ให้บริการ ด้านสิง่อ านวยความสะดวก ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหนึง่ของ
บุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสขุ และความ
สะดวกสบายหรือเกิดความพงึพอใจจากผลของการกระท านัน้ สิง่อ านวยความสะดวก หมายถึง 
สิง่ท่ีสร้างความสะดวก  

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอ
เมือง จงัหวดันครพนม  

ประชาชน หมายถึง  ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขต องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย 
อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม 
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องค์การบริหารสว่นต าบล หมายถึง การปกครองสว่นท้องถ่ินท่ีใกล้ชิดประชาชนมาก
ท่ีสดุตัง้ขึน้เพื่อดแูลทกุข์สขุและให้บริการประชาชนในหมู่บ้านและต าบลแทนรัฐ  

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.ผลการวิจยัในครัง้นีท้ าให้ทราบถึงภาพลกัษณ์และความพงึพอใจตอ่การให้บริการของ
องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม  

2.ผลการวิจยัในครัง้นีท้ าให้ทราบถึงระดบัความพงึพอใจของประชาชนผู้ รับบริการท่ีมีตอ่
องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม  

3.เพื่อเป็นแนวท างานให้กบัองค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดั
นครพนม ในการวางแผนและปรับปรุงการท างานให้มีประสทิธิภาพมากขึน้ ซึง่จะน าไปสู่
ภาพลกัษณ์และความพงึพอใจของประชาชนผู้ รับบริการท่ีดีขึน้ตอ่ไป 

 



 

บทที่ 2 
ทฤษฎีและงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง 

 
การวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้รวบรวมเอกาสารแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบั

ภาพลกัษณ์และความพงึพอใจ รวมถึงความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์และความพงึพอใจ 
น าเสนอทัง้หมด 7 ตอน ได้แก่ 

ตอนท่ี 1  แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
ตอนท่ี 2  แนวคิดเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
ตอนท่ี 3 แนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการ 
ตอนท่ี 4 แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความคิดเห็น 
ตอนท่ี 5 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์และความพงึพอใจ 
ตอนท่ี 6 แนวคิดลกัษณ์ท างานประชากรศาสตร์ 
ตอนท่ี 7 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

แนวคิดเก่ียวกับภาพลักษณ์  
ภาพลกัษณ์ ในความหมายทัว่ไป หมายถึง  ลกัษณะหรือทา่ทีของบุคคล หรือขององค์กร

ท่ีปรากฏแก่ตาหรือความรู้สกึนกึคิดของสาธารณชน (จินตวีร์ เกษมศ,ุ 2555 อ้างถึงใน วิรัช  
ลภิรัตนกลุ, 2544) ภาพลกัษณ์นัน้ มีผู้ให้ความหมายไว้มากมาย แตมี่ความหมายหนึง่ท่ีนา่สนใจ
นัน้มีท่ีมาจากความส าคญัของค าตา่ง ๆ  ดงัท่ีกวา่ไว้ 5 ความหมายตอ่ไปนีไ้ด้แก ่I = Institution คือ 
สถาบนั องค์กร หมายถึง ภาพลกัษณ์ท่ีสร้างได้จากการท าให้เกิดความนา่เช่ือถือ ตอ่สถาบนัหรือ
องค์กร เช่น ต้องมีตกึอาคารใหญ่มีโครงสร้างการจดัการท่ีมีความเป็นปึกแผน่ มีโลโก้ (Logo) ของ
องค์กรท่ี สามารถสร้างความจดจ าและศรัทธาได้ในระยะยาว M = Management คือ ผู้บริหาร 
หรือฝ่ายบริหาร หมายถึง ผู้บริหารขององค์กร ซึง่เปรียบเสมือนสือ่ บุคคลท่ีต้องมีความฉลาด มี
ความดีความงาม มีผลงานและมีประสบการณ์ท่ีเป็นท่ีรู้จกัและเป็นท่ียอมรับแก่ บุคคลทัว่ไป A = 
Action คือ การกระท าตอ่ประชาชนหรือผู้บริโภค หมายถึง มุ่งเน้นการให้บริการท่ีดีไม่เอา เปรียบ
ผู้บริโภค G = Goodness คือ ความดีความงาม หมายถึง การท่ีองค์กรแสดงความเป็นสมาชิกท่ีดี
หรือเป็นคนดี ของสงัคม กลา่วคือ เป็นองค์กรท่ีมีความรับผิดชอบตอ่สงัคม (Corporate Social 
Responsibility: CSR) เช่น มีความซื่อสตัย์ในการด าเนินธุรกิจ ตรงไปตรงมา โปร่งใส หรือท า
ประโยชน์ให้แก่สงัคมในด้านตา่ง ๆ เป็นต้น ซึง่สิง่เหลา่นีส้ามารถสะท้อนภาพลกัษณ์ท่ีดีขององค์กร
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ได้ในระยะยาว E = Employee คือ บุคลากรขององค์กร ซึง่เปรียบเสมือนทตูขององค์กรหรือสือ่
บุคคลอีกสว่นหนึง่ท่ีจะสามารถเสริมความนา่เช่ือถือและไว้วางใจในองค์กรได้โดยการสร้าง
ความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลกูค้ากลุม่เป้าหมาย และกบัสงัคม บุคลากรขององค์กรนีเ้ปรียบเหมือน
กระบอกเสยีงท่ีส าคญัในการกระจายช่ือเสยีงและภาพลกัษณ์ขององค์กร แตใ่นท างานตรงกนัข้าม
ถ้าขาดการสือ่สารที่ดีกบับุคลากร ขาดความเข้าใจท่ีตรงกนั การสือ่สารภาพลกัษณ์โดยผา่นสือ่
บุคคลประเภทนีก็้จะกลบักลายเป็นภาพลบ  

วิรัช ลภิรัตนกลุ (2544, หน้า 123) ความหมายของค าวา่ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ี
เกิดขึน้ในใจ (Mental picture) ของ คนเราอาจเป็นภาพท่ีมีตอ่สิง่มีชีวิตหรือไม่มีก็ได้เช่นภาพท่ีมีตอ่
บุคคล (Person) องค์กร (Organization) ฯลฯ และภาพดงักลา่วนีอ้าจจะเป็นภาพหรือสิง่ใดสิง่หนึง่ 
สร้างให้เกิดขึน้แก่จิตใจเรา หรืออาจเป็นภาพท่ีเรานกึสร้างเองก็ได้ภาพลกัษณ์วา่เป็น องค์รวมของ
ความเช่ือความคิดและความประทบัใจที่บุคคลมีตอ่สิง่ใดสิง่หนึง่ ซึง่ทศันคติและการกระท าใด ๆ ท่ี
คนเรามีตอ่สิง่นี ้จะมีความเก่ียวพนกัอยา่งสงูกบัภาพลกัษณ์ตอ่สิง่นี ้ๆ 

เสรี วงษ์มณฑา (2555, หน้า 79) กลา่ววา่ ภาพลกัษณ์เป็นองค์ประกอบส าคญัของ
องค์กร ภาพลกัษณ์เป็นคณุคา่เพิ่มให้องค์กร ท าให้องค์กรอยูไ่ด้อยา่งมีความสขุท่ีดี ภาพลกัษณ์
น ามาซึง่ความร่วมมือและการสนบัสนนุ และภาพลกัษณ์ไม่ได้เกิดขึน้เองแตต้่องมีการสร้างภาพ 
ไม่ได้หมายความวา่สร้างภาพท่ีสวยงามจากสิง่ท่ีไม่สวยงามหรือสร้างให้มีภาพขึน้มาจากความเป็น
จริงท่ีไม่มีภาพแตก่ารสร้างภาพ คือ การน าเอาความดีท่ีไม่ปะติดปะตอ่มาร้อยเรียงให้เป็นภาพท่ี
สวยงาม หรือเลอืกมมุของภาพที่ดีงามมาน าเสนอให้คนได้มองเห็น หลกัการของการสร้างภาพ
องค์กร น าเสนอเร่ืองราวท่ีดี ๆ เก่ียวกบัองค์กร มีกระบวนการท างานท่ีดีเพื่อประสบการณ์ตรงท่ีดี
ของผู้ ท่ีมาติดตอ่กบัองค์กร ชีแ้นะให้กลุม่เป้าหมายประเมินองค์กรด้วยมาตรการท่ีองค์กรมีความ
โดดเดน่ ภาพลกัษณ์ท่ีดีต้องสร้างบนรากฐานความเป็นจริงท่ีแข็งแกร่งเทา่นัน้ ภาพลกัษณ์องค์กร  
หมายถึงภาพที่เกิดขึน้ในจิตใจหรือความรู้สกึนกึคิดของคนท่ีมีตอ่หนว่ยงานนัน้  ๆ  ทัง้นีก้ารรับรู้หรือ
ภาพดงักลา่วเป็นผลมาจากการกระท าของคนในองค์กรนัน้นัน่เอง ไม่วา่จะเป็นค าพดูหรือการ
กระท า ดงันัน้การจะสร้างภาพลกัษณ์ขององค์กรให้ส าเร็จมากน้อยเพียงไร จึงขึน้อยูว่า่องค์กรนัน้ ๆ 
มีสมาชิกเป็นเช่นไร นัน่ก็คือ หากองค์กรใด มีสมาชิกท่ีเข้มแข็ง มีผลงานเป็นท่ีปรากฏเป็นรูปธรรม 
มีการบริการท่ีเป็นเลศิ มีคณุธรรมและจริยธรรมเป็นท่ีนา่เลือ่มใสศรัทธา ภาพขององค์กรท่ีเกิดขึน้
ในจิตใจของประชาชนยอ่มเป็นภาพเป็นท่ีดี นา่เช่ือถือ มีผลให้การปฏิบติังานตามพนัธ์กิจของ
องค์กรบรรลเุป้าหมาย แตใ่นท างานตรงข้าม หากองค์กรใดสมาชิกสว่นใหญ่ขาดความกระตือรือร้น 
ไม่ได้รับการพฒันา ไม่รู้ทิศท างานเป้าหมายในการปฏิบติังาน ยอ่มสง่ผลให้ผลงานออกมาไม่มี
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คณุภาพ ท าให้ขาดความนา่เช่ือถือศรัทธาและความร่วมมือจากประชาชน “ภาพลกัษณ์” ของ
องค์กรยอ่มตกต ่ากลายเป็นภาพลบในท่ีสดุ 

ภาพลกัษณ์สว่นใหญ่ให้ความหมายสอดคล้องกนัวา่ ภาพลกัษณ์หมายถึง ภาพท่ีเกิดขึน้
ภายในจิตใจ ซึง่บุคคลมีความรู้สกึนกึคิดตอ่องค์กร หรือสถาบนันัน้ ๆ  การรับรู้ภาพลกัษณ์อาจ
ได้มาจากประสบการณ์ทัง้ท างานตรงและท างานอ้อมของบุคคล ภาพลกัษณ์ท่ีบุคคลหรือ
ประชาชนมีตอ่องค์กรหรือ สถาบนัจะเป็นอยา่งไร ยอ่มขึน้อยูก่บัประสบการณ์ข้อมลูขา่วสารที่
ประชาชนได้รับหรือมี ปฏิสมัพนัธ์ด้วย ทัง้นีห้นว่ยงาน สถาบนั หรือบุคคลใดก็ตาม หากมี
ภาพลกัษณ์เป็น ไปในท างานท่ีเสือ่มเสยีแล้ว ยอ่มไม่ได้รับความเช่ือถือ หรือไว้วางใจจากประชาชน 
ประชาชน จะระแวงสงสยัหรือเกลยีดชงัหนว่ยงานหรือบุคคลนัน้ และไม่ให้ความร่วมมือสนบัสนนุ  
แตใ่นท างานตรงกนัข้ามหากหนว่ยงาน สถาบนั หรือบุคคลใดมีภาพลกัษณ์ท่ีดีภาพท่ี เกิดขึน้ใน
จิตใจของประชาชนยอ่มเป็นภาพท่ีดีมีความนา่เช่ือถือ นา่ศรัทธา นา่ไว้วางใจ ดงันัน้ ภาพลกัษณ์จึง
มีความส าคญัเป็นอยา่งมากตอ่องค์กร หรือสถาบนัในสงัคมท างานด้านช่วยเสริมสร้างความส าเร็จ
ให้เกิดขึน้แก่กิจการตา่ง ๆ ได้เป็น อยา่งดี (อ านวย วรีวรรณ, 2554, หน้า 80) 

แนวคิดเก่ียวกบัผู้บริหารองค์กรปกครองสว่นท้องถ่ิน   
สเุทพ พงศ์ศรีวฒัน์ (2557, หน้า 95) ได้ให้ความหมายวา่ ผู้น าคือ ผู้ ท่ีได้รับมอบหมาย

ซึง่อาจโดยการเลอืกตัง้หรือแตง่ตัง้และเป็นท่ียอมรับของสมาชิกของ กลุม่รวมพลงัเพื่อปฏิบติั
ภารกิจตา่ง ๆ ของกลุม่ให้ส าเร็จ ในท่ีนีผู้้บริหารองค์กรปกครอง ท้องถ่ินถือเป็นผู้น าขององค์กรซึง่มี
ท่ีมาแตกตา่งจากหนว่ยงานราชการและองค์กรเอกชน ประเภทอ่ืน ๆ คือ มีท่ีมาจากการเลอืกตัง้
โดยตรงจากประชาชนตามวิธีการของระบอบ ประชาธิปไตย เพื่อเป็นตวัแทนให้กบัประชาชนใน
การบริหารงานตามนโยบายท่ีได้แถลงไว้ คณุลกัษณะของผู้บริหารที่ส าคญัซึง่จะสง่ผลตอ่
ความส าเร็จในการ บริหารจดัการและภาพลกัษณ์ขององค์กร โดยทัว่ไปประกอบด้วย คณุลกัษณะ
ของผู้น าด้านความรู้ความสามารถ อาทิ ความมีพลงัและความทะเยอทะยาน (Energy and 
ambition) ความปรารถนาท่ีจะน าผู้ อ่ืน (The desire to lead) ความซื่อสตัย์มีจริยธรรม ยดึมัน่
หลกัการ (Honesty and integrity) ความเช่ือมัน่ตนเอง (Self – confidence) ความเฉลยีวฉลาด 
(Intelligence) ความรอบรู้ในงาน (Job – relevant knowledge) ฯลฯ) และ ด้านคณุธรรม 
หมายถึง การยดึมัน่ ความถกูต้องดีงาม สง่เสริมสนบัสนนุให้ประชาชนพฒันาตนเอง เพื่อให้มี
ความซื่อสตัย์ จริงใจ ขยนั อดทน มีระเบียบวินยั ประกอบอาชีพสจุริต  ผู้บริหารองค์กรปกครอง
สว่นท้องถ่ินเป็นองค์ประกอบส าคญัของการ รับรู้ภาพลกัษณ์ขององค์กร ซึง่ท าหน้าที่ขบัเคลือ่น
กิจกรรมตา่ง ๆ ขององค์กรนัน้ รวมถึง การสร้างกิจกรรมหรือนโยบายใหม่ท่ีสร้างสรรค์เพื่อการ
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พฒันาในทกุด้านของท้องถ่ินนัน้ ๆ ผู้บริหารองค์กรปกครองท้องถ่ินจึงต้องมีคณุสมบติัของผู้น า
การเมืองและความสามารถ ในเชิงกลยทุธ์ในการบริหารจดัการด้วย คณุลกัษณะเหลา่นีจ้ะถกูรับรู้
ในสายตาของ ประชาชนและเป็นสว่นหนึง่ของการรับรู้ภาพลกัษณ์ขององค์กร 

แนวคิดเก่ียวกบับุคลากรขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ิน  
บุคลากรขององค์กรเป็นองค์ประกอบส าคญัท่ีสง่ผลตอ่ภาพลกัษณ์ของ องค์กร ในท่ีนี ้

หมายถึง ข้าราชการ เจ้าหน้าที่ ลกูจ้างที่ปฏิบติังานในองค์กรปกครอง สว่นท้องถ่ิน โดยทัว่ไปแล้ว 
บุคลากรในสายงานบริการต้องถกูคดัสรรจากผู้ ท่ีมีคณุสมบติั เหมาะสมกบัสายงาน มีความรู้
ความสามารถในการท างาน รู้เทา่ทนัเหตกุารณ์ขา่วสาร ในท้องถ่ิน มีมนษุย์สมัพนัธ์ดี มีพฤติกรรม
เหมาะสมกบัต าแหนง่หน้าที่ ปฏิบติังานด้วย ความซื่อสตัย์สจุริต มีความตัง้ใจท างานเพื่อสว่นรวม 
มีความขยนัและกระตือรือร้นในการท างาน ตลอดจนพฤติกรรมสว่นบุคคล บุคลกิภาพ เหลา่นีมี้
สว่นในการสะท้อนความมีประสทิธิภาพของบุคลากรและการบริหารจดัการท่ี ระบบ ตลอดจนมี
บทบาทมากในการท่ีจะสร้างความประทบัใจหรือภาพลกัษณ์ตา่ง ๆ ตอ่ องค์กรปกครองท้องถ่ิน
แหง่นัน้ ๆ  

แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารงบประมาณขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ิน  
งบประมาณขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินมีรายได้ 2 ท างาน คือ งบประมาณท่ีได้รับ

การอุดหนนุจดัสรรจากรัฐบาลและจากการจดัเก็บภาษีตา่ง ๆ ในพืน้ท่ี เช่น เงินภาษีบ ารุงท้องท่ี 
ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน งบประมาณดงักลา่วจะเป็นปัจจยัท่ีจะท าให้องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ิน 
สามารถน าไปบริหารจดัการและจดัท าโครงการตา่ง ๆ เพื่อแก้ปัญหาและพฒันาคณุภาพ ชีวิตของ
ประชาชนในพืน้ท่ีให้ได้รับประโยชน์อยา่งทัว่ถึงและเป็นธรรมตามล าดบั ความส าคญัของปัญหา 
อยา่งไรก็ตามเน่ืองจากงบประมาณดงักลา่วล้วนมีท่ีมาจากเงินภาษีของ ประชาชน ดงันัน้การ
บริหารจดัการด้านงบประมาณจึงต้องเป็นไปตามหลกัธรรมาภิบาล คือ มีความโปร่งใส ตรวจสอบ
ได้และด าเนินไปเพื่อประโยชน์สขุของสงัคม ทัง้นีค้วามสามารถในการบริหารจดัการงบประมาณ
เพื่อแก้ไขปัญหา และตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถ่ินได้อยา่งมีประสทิธิภาพยอ่ม
สง่ผลตอ่ภาพลกัษณ์ขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินด้วยเช่นกนั  

แนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ิน  
เน่ืองจากองค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินมีบทบาทหน้าที่ท่ีต้องเอาใจใส ่ให้บริการแก่

ประชาชนในพืน้ท่ีโดยจะเก่ียวข้องกบัการรับช าระภาษีได้แก่ ภาษีบ ารุงท้องท่ี ภาษีป้าย ภาษี
โรงเรือน ฯลฯ ขณะเดียวกนัยงัต้องมีหน้าที่แก้ไขปัญหาแก่ชุมชน โดยปัญหาตา่ง ๆ จะสะท้อนหรือ
สง่ผา่นมาท างานประชาคมหมู่บ้าน เช่น ปัญหาการจดัเก็บภาษี ปัญหาด้านสาธารณูปโภค ปัญหา
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ด้านการประกอบอาชีพ ฯลฯ บุคลากรขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินจงึมีหน้าที่ให้บริการรับเร่ือง
ร้องทกุข์และน าเสนอปัญหาสูผู่้บริหารให้มีหน้าที่จดัการแก้ไข ภาระหน้าที่ดงักลา่วจึงเป็นลกัษณะ
ของการให้บริการสาธารณะ การให้บริการสาธารณะจึงถือเป็นหวัใจส าคญัท่ีจะสง่ผลภาพลกัษณ์
ขององค์กร การให้บริการขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินเป็นการให้บริการท่ีเป็นสาธารณะและ
ลกัษณะการด าเนินงานโดยระบบราชการมุ่งประโยชน์สขุและสวสัดิภาพของประชาชนเป็นส าคญั 
เช่น ด้านสาธารณสขุโดยการแจกทรายอะเบทในการก าจดัลกูน า้ยงุลายอยา่งทัว่ถึง การให้บริการ
ด้วยความเสมอภาคและยติุธรรม อยา่งทนัเวลาตามลกัษณะความจ าเป็นเร่งดว่นและความ
ต้องการของผู้มารอรับบริการ สิง่เหลา่นีล้้วนสง่ผลตอ่ทิศท างานของภาพลกัษณ์องค์กร   

แนวคิดเก่ียวกบัพืน้ท่ีให้บริการและอาคารสถานท่ี  
พืน้ท่ีให้บริการและอาคารสถานท่ีเป็นองค์ประกอบหนึง่ท่ีสง่ผลตอ่ภาพลกัษณ์องค์กร

ปกครองสว่นท้องถ่ิน เน่ืองจากต้องมีหน้าที่ให้บริการด้านการช าระภาษีแก่ประชาชน ดงันัน้ จึงต้อง
มีการจดัเตรียมพืน้ท่ีให้เอือ้ตอ่ประชาชนท่ีเข้ามาติดตอ่ราชการสะดวกตอ่การติดตอ่ประสานงาน
ของประชาชนจากการประมวลแนวคิดพบวา่ พืน้ท่ีให้บริการประชาชนควรมีการแบง่สว่นงานเป็น
สดัสว่นติดตอ่ได้งา่ย จดัท าป้ายแสดงขัน้ตอนในการให้บริการอยา่งชดัเจน ในด้านอาคารสถานท่ี 
ควรมีการจดัสภาพแวดล้อมให้มีความสะอาด มีบรรยากาศท่ีร่มร่ืน มีความปลอดภยัของตวัอาคาร 
มีท่ีจอดรถบริการส าหรับประชาชนท่ีมาติดตอ่ ฯลฯ ปัจจยัเหลา่นีย้อ่มสง่ผลท่ีดีก่อให้เกิดความ
ประทบัใจและช่ืนชมตอ่การดแูลจดัการอาคารสถานท่ีขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินสามารถ
น าไปสูท่ศันคติ และภาพลกัษณ์ท่ีดีตอ่องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินแหง่นัน้ได้   

แนวคิดเก่ียวกบัการมีสว่นร่วมของประชาชน  
ในการบริหารราชการเพื่อประโยชน์สขุของประชาชนตามรัฐธรรมนญูแหง่ราชอาณาไทย 

พ.ศ.2540 ให้ความส าคญัตอ่การบริหารราชการอยา่งโปร่งใส สจุริต เปิดเผยข้อมลูโดยการเปิด
โอกาสให้ประชาชนได้เข้ามามีสว่นร่วมในการก าหนดนโยบายสาธารณะ การตดัสนิใจท างาน
ทางการเมืองรวมถึงการตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐในทกุระดบั การมีสว่นร่วมของภาคประชาชนจึง
มีความส าคญัตอ่การบริหารงานขององค์กรปกครอง สว่นท้องถ่ิน ทัง้นีต้้องอยูบ่นพืน้ฐานของการที่
ประชาชนจะต้องมีอิสระในท างาน ความคิดมีความรู้ความสามารถในการกระท า และมีความเต็ม
ใจที่จะเข้าร่วมกิจกรรมนัน้ ๆ โดยท่ีการมีสว่นร่วมของประชาชนจะต้องมีลกัษณะการเข้าร่วมอยา่ง
ครบวงจรตัง้แตต้่น จนถึงท่ีสดุ คือ เร่ิมตัง้แตก่ารเกิดจิตส านกึในตนเองและถือเป็นภาระหน้าที่ของ
ตน ร่วมคิด ร่วมวางแผนงาน ร่วมด าเนินการ ร่วมติดตามประเมินผล ร่วมรับผลประโยชน์ ถ้า
องค์กรเห็นคณุคา่ของการมีสว่นร่วมของประชาชนและประชาชน ได้มีการเข้าร่วมกิจกรรมกบั
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องค์กรอยา่งแท้จริงสง่ผลให้การด าเนินงานตามโครงการตา่ง ๆ ตรงกบัความต้องการของประชาชน
และสามารถแก้ไขปัญหาในพืน้ท่ีได้อยา่งประสทิธิภาพ การเปิดโอกาสให้เกิดการมีสว่นร่วมอาจอยู่
ในรูปแบบของการสะท้อน ปัญหา ตรวจสอบการท างานและการด าเนินกิจกรรมขององค์กร เช่น 
การเข้าร่วมประชุมสภา การเข้าร่วมการประชุมประชาคม การได้แสดงความคิดเห็นในการจดัท า
โครงการ ตา่ง ๆ การร่วมเป็นคณะกรรมการเปิดซองสอบราคา ร่วมเป็นคณะกรรมการตรวจรับงาน 
จ้าง ฯลฯ กิจกรรมเหลา่นีมุ้่งเน้นให้ประชาชนได้รับรู้ ข้อมลูขา่วสารและความเคลือ่นไหวในการ
ด าเนินงาน ตลอดจนเป็นการแสดงความโปร่งใส ในการบริหารงาน ท าให้ประชาชนไว้เนือ้เช่ือใจ 
เกิดความภมิูใจในการมีสว่นของตนเองใน การร่วมกิจกรรมกบัองค์กรปกครองสว่นท้องถ่ิน 
ตลอดจนเกิดความไว้วางใจในการท างาน ยอ่มเป็นสว่นหลอ่หลอมให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีตอ่องค์กร
ตอ่ไป 

แนวคิดท่ีสมัพนัธ์กบันโยบายการบริหารขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ิน  
ผู้น าและผู้บริหารองค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินมีท่ีมาจากการลงคะแนน เสยีงเลอืกตัง้ของ

ประชาชนตามระบอบประชาธิปไตย มีวาระการด ารงต าแหนง่คราวละ 4 ปีซึง่ผู้บริหารแตล่ะชุด
ยอ่มมีการเน้นย า้นโยบายส าคญัเร่งดว่นท่ีตนเองจะยดึเป็นหลกั ในการบริหารงานและด าเนิน
โครงการ อาทิ การจดัการศกึษาในพืน้ท่ี การสง่เสริม การเกษตร การบริหารจดัการพืน้ท่ีทอ่งเท่ียว 
การอนรัุกษ์และสง่เสริมวฒันธรรมประเพณีท้องถ่ิน ฯลฯ โดยแตล่ะสว่นมีแนวคิดดงันี  ้ 

- แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการศกึษาขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ิน องค์กรปกครอง
สว่นท้องถ่ินมีบทบาทหน้าที่ในการด าเนินโครงการตา่ง  ๆ เพื่อสง่เสริมคณุภาพชีวิตและแก้ไขปัญหา
ของประชาชนในท้องถ่ินด้วยการสง่เสริมการศกึษารูปแบบตา่ง ๆ ทัง้การศกึษาในระบบ การศกึษา
นอกระบบ และการศกึษาตามอธัยาศยั เพื่อให้ประชาชนสามารถน าความรู้ท่ีได้รับมาพฒันาบุคคล 
ครอบครัว ชุมชน องค์กรชุมชนและสง่เสริมความเข้มแข็งของชุมชน อนัจะน าไปสูเ่ป้าหมายท่ี
ส าคญัของการจดัการศกึษาท้องถ่ิน คือ การสร้างคน สร้างชุมชน และสร้างชาติการสง่เสริม
โครงการตา่ง ๆ ท่ีพฒันาการเรียนรู้ของประชาชนทกุระดบัในพืน้ท่ียอ่มสง่ผลตอ่การรับรู้
ภาพลกัษณ์ขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ิน   

-  แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารจดัการพืน้ท่ีทอ่งเท่ียว ชุมชนแตล่ะแหลง่ล้วนมีสภาพ
ภมิูอากาศและภมิูประเทศท่ีสามารถจดัการให้เป็นแหลง่ทอ่งเท่ียวได้ อาทิ เช่น น า้ตก ภเูขา ถ า้ 
อ่างเก็บน า้ ฯลฯ เน่ืองจากแหลง่ทอ่งเท่ียวนีชุ้มชนไม่ต้องลงทนุ เพียงแตมี่การบริหารจดัการใน
แหลง่ทอ่งเท่ียวอยา่งเป็นระบบและปลอดภยัก็จะสง่ผลให้แหลง่ทอ่งเท่ียวของชุมชนกลายเป็น
แหลง่พกัผอ่น หยอ่นใจและก่อเกิดรายได้ของชุมชนในเวลาเดียวกนั องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ิน
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เป็นหนว่ยงานส าคญัท่ีมีบทบาทหน้าที่ ในการสง่เสริมและพฒันาการทอ่งเท่ียวในพืน้ท่ี หากองค์กร
ปกครองสว่นท้องถ่ินมีการปรับปรุงและพฒันาสง่เสริมสถานท่ีทอ่งเท่ียวในเร่ืองการเดินท างาน
สะดวก ปลอดภยัสะอาด และสวยงาม รวมถึงมีสิง่อ านวยความสะดวกครบถ้วน และสง่เสริมแหลง่
ทอ่งเท่ียวให้เป็นท่ีนิยมมีช่ือเสยีงเป็นท่ีรู้จกัของนกัทอ่งเท่ียว ท าให้ปริมาณการทอ่งเท่ียวเพิ่มมาก
ขึน้เป็นแหลง่สร้างงานสร้างรายได้ให้กบัประชาชน ก่อให้เกิดรายได้จากการขายสนิค้าและบริการ 
ยอ่มสง่ผลให้ประชาชนมีวิถีชีวิตท่ีดีขึน้ ขณะเดียวกนัก็ก่อให้เกิดความประทบัใจและเกิด
ภาพลกัษณ์ท่ีดีตอ่องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ิน  

- แนวคิดเก่ียวกบัการอนรัุกษ์และสง่เสริมวฒันธรรมประเพณีท้องถ่ิน นอกจาก
บทบาทหน้าที่ขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินจะเก่ียวข้อง กบัการให้บริการและแก้ไขปัญหาตา่ง ๆ 
แล้ว ยงัต้องมีบทบาทในการสร้างเสริมความภาคภมิูใจในวิถีชีวิต วฒันธรรมประเพณีของแตล่ะ
ชุมชนโดยการการกระตุ้นให้ท้องถ่ิน เห็นถึงความส าคญัของการมีสว่นร่วมในการด าเนินงานหรือ
กิจกรรมอนัจะเป็นการเผยแพร่ สบืสาน อนรัุกษ์และพฒันาท้องถ่ินให้ยงัคงด ารงอยูอ่ยา่งยัง่ยืน
ทา่มกลางกระแสการ องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินบางแหง่จึงมีการชูนโยบายในการอนรัุกษ์ 
วฒันธรรมประเพณีท้องถ่ิน โดยเฉพาะในเขตภาคเหนือตอนบนจะเป็นวฒันธรรมล้านนา รวมทัง้
วฒันธรรมชาวไทยภเูขาชนเผา่ตา่ง ๆ องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินจึงต้องมีบทบาทในการให้การ
สง่เสริมและอนรัุกษ์วฒันธรรมประเพณีท้องถ่ินเหลา่นีด้้วยการสง่เสริมการจดั กิจกรรมตา่ง ๆ การ
ให้ความรู้ท่ีถกูต้องเก่ียวกบัวฒันธรรมประเพณีเพื่อสร้างความพงึพอใจ และความภาคภมิูใจแก่
ชุมชน ตลอดจนสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีตอ่องค์กรปกครองสว่น ท้องถ่ินได้เช่นกนั 

ภาพลกัษณ์จะเป็นสิง่ท่ีมนษุย์สร้างขึน้มาอยา่งมีวตัถปุระสงค์ เพื่อสร้างความประทบัใจ 
เพื่อให้เกิดความนา่เช่ือถือ และถกูยอมรับจากสาธารณชน ซึง่ภาพลกัษณ์จะมีสว่นผสมของมิติ
สว่นตวั (Private) และมิติสาธารณะ (Public) เพื่อให้เกิดภาพลกัษณ์เฉพาะตวั (Private image) 
โดยท่ีมีสว่นร่วมกนัในแงข่องความเป็นภาพลกัษณ์สาธารณะ (Public image) 

 
แนวคิดความพงึพอใจ  

ความพงึพอใจเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะท าให้การท างานใด ๆ ประสบความส าเร็จได้  
เจริญวิชณ์ สมพงศ์ธรรม (2556, หน้า 70) ได้ให้ความหมายแนวคิดและทฤษฎีความพงึพอใจ 
หมายถึง ความรู้สกึ (Feeling) มีความสขุเม่ือได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมายท่ีต้องการหรือตาม
แรงจูงใจ ทศันคติและความพงึพอใจในสิง่หนึง่สามารถใช้แทนกนัได้ เพราะทัง้สองค านีห้มายถึง 
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ผลท่ีได้จากการท่ีบุคคลเข้าไปมีสว่นร่วมในสิง่นัน้ทศันคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นถึงสภาพความ
พงึพอใจในสิง่นัน้และทศันคติด้านลบจะแสดงให้เห็นถึงสภาพความไม่พงึพอใจ   

เสรี วงษ์มณฑา (2540, หน้า 85) ได้กลา่ววา่ ความพงึพอใจ หมายถึง ทกุสิง่ทกุอยา่งที่
สามารถลดความตงึเครียดของบุคคลให้น้อยลงได้ ถ้าความตงึเครียดมีมากก็จะท าให้เกิดความไม่
พอใจ ซึง่ความตงึเครียดนีมี้ผลมาจากความต้องการของมนษุย์ หากมนษุย์มีความต้องการมากก็
จะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง แตถ้่าเม่ือใดความต้องการได้รับการตอบสนอง ความต้องการของมนษุย์
ตามล าดบัขัน้มีดงันี ้(Maslow, 2012 อ้างถึงใน เสรี วงษ์มณฑา, 2540) 

1. มนษุย์มีความต้องการอยูต่ลอดเวลาตราบใดท่ียงัมีชีวิตอยูค่วามต้องการที่ได้รับการ
ตอบสนองแล้ว ก็จะไม่เป็นแรงจูงใจสาหรับพฤติกรรมนัน้อีกตอ่ไป ความต้องการที่ยงัไม่ได้รับการ
ตอบสนองเทา่นัน้จึงจะมีอิทธิพลจูงใจตอ่ไป  

2. ความต้องการของคนมีลกัษณะเป็นล าดบัขัน้จากต ่าไปหาสงูตามล าดบัความส าคญั
ในเม่ือความต้องการขัน้ต ่าได้รับการตอบสนองแล้วความต้องการขัน้สงูก็จะตามมา แบง่ล าดบั
ความต้องการของมนษุย์ออกเป็น 5 ล าดบั ดงันี ้ 

2.1 ความต้องการท างานด้านร่างกาย (Physiological needs) ความต้องการท างาน
ด้านร่างกายเป็นความต้องการเบือ้งต้นเพื่อความอยูร่อด เช่น ความต้องการในเร่ืองอาหาร ท่ีอยู่
อาศยั เคร่ืองนุง่หม่ ยารักษาโรค ความต้องการพกัผอ่นและความต้องการทางเพศ ฯลฯ ความ
ต้องการทางด้านร่างกายจะมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมของคนก็ตอ่เม่ือ ความต้องการทางด้านร่างกาย
ยงัไม่ได้รับการตอบสนองเลย ในด้านนีโ้ดยปกติแล้วองค์กรทกุแหง่มกัจะตอบสนองความต้องการ
ของแตล่ะคนด้วยวิธีการท างานอ้อม คือ การจ่ายเงินคา่จ้าง  

2.2 ความต้องการความปลอดภยัหรือความมัน่คง (Security or safety needs) ถ้า
หากความต้องการท างานด้านร่างกายได้รับการตอบสนองตามสมควรแล้ว มนษุย์ก็จะมีความ
ต้องการในขัน้ตอ่ไปท่ีสงูขึน้ ความต้องการท างานด้านความปลอดภยัหรือความมัน่คงตา่ง ๆ ความ
ต้องการท างานด้านความปลอดภยัจะเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการป้องกนั เพื่อให้เกิดความปลอดภยัจาก
อนัตรายตา่ง ๆ ท่ีเกิดขึน้กบัร่างกาย ความสญูเสยีท างานด้านเศรษฐกิจ สว่นความมัน่คงนัน้ 
หมายถึง ความต้องการความมัน่คงในการด ารงชีพ เช่น ความมัง่คงในหน้าที่การงานและสถานะ
ท างานสงัคม  

2.3 ความต้องการท างานด้านสงัคม (Social or belongingness needs) ภายหลงั
จากท่ีได้รับการตอบสนองในสองขัน้ดงักลา่วแล้วก็จะมีความต้องการสงูขึน้ คือ ความต้องการ
ท างานสงัคมจะเร่ิมเป็นสิง่จูงใจท่ีส าคญัตอ่พฤติกรรมของคน ความต้องการท างานด้านนีจ้ะเป็น
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ความต้องการเก่ียวกบัการอยูร่่วมกนั และการได้รับการยอมรับจากบุคคลอ่ืนและมีความรู้สกึวา่
ตนเองนัน้เป็นสว่นหนึง่ของกลุม่ท างานสงัคมเสมอ  

2.4 ความต้องการที่จะมีฐานะเดน่ในสงัคม (Esteem or status needs) ความ
ต้องการขัน้ตอ่มาจะเป็นความต้องการที่ประกอบด้วยสิง่ตา่ง ๆ ดงันีคื้อ ความมัน่ใจในตวัเองใน
เร่ืองความสามารถ ความรู้ และความส าคญัในตวัเอง รวมตลอดทัง้ความต้องการที่จะมีฐานะเดน่
เป็นท่ียอมรับของบุคคลอ่ืน หรือต้องการที่จะให้บุคคลอ่ืนยกยอ่งสรรเสริญในความรับผิดชอบใน
หน้าที่การงาน การด ารงต าแหนง่ท่ีส าคญัในองค์กร  

2.5 ความต้องการที่จะได้รับความส าเร็จในชีวิต (Self-actualization or self-
realization) ล าดบัขัน้ตอนความต้องการที่สงูสดุของมนษุย์ก็คือ ความต้องการที่จะประสบ
ความส าเร็จในชีวิตตามความนกึคิด หรือความคาดหวงัทะเยอทะยานใฝ่ฝันท่ีจะได้รับผลส าเร็จใน
สิง่อนัสงูสง่ในทศันะของตน  

ดงันัน้ จึงกลา่วได้วา่ ทฤษฎีของมาสโลว์ ชีใ้ห้เห็นวา่มนษุย์มีความต้องการ 5 ประการ
เม่ือความต้องการอยา่งใดอยา่งหนึง่ได้รับการตอบสนองแล้วความต้องการสิง่อ่ืน ๆ ก็จะเกิดขึน้มา
อีกความต้องการ ทัง้ 5 ขัน้ จะมีความส าคญักบับุคคลมากน้อยเพียงใดการตอบสนอง 

ตามล าดบัขัน้ของ Maslow มีข้อสงัเกตเก่ียวกบัความต้องการของคนท่ีมีผลตอ่
พฤติกรรมที่แสดงออกมาจะประกอบไปด้วย 2 หลกัการ คือ  

1. หลกัการแหง่ความขาดตกบกพร่อง (The deficit principle) ความขาดตกบกพร่องใน
ชีวิตประจ าวนัของคนท่ีได้รับอยูเ่สมอ จะท าให้ความต้องการที่เป็นความพอใจของคนไม่เป็นตวัจูง
ใจให้เกิดพฤติกรรมในด้านอ่ืน ๆ อีกตอ่ไป คนเหลา่นีก้ลบัจะเกิดความพอใจในสภาพท่ีตนเป็นอยู ่
ยอมรับและพอใจความขาดแคลนตา่ง ๆ ในชีวิต โดยถือวา่เป็นเร่ืองธรรมดา 

2. หลกัการแหง่ความเจริญก้าวหน้า (The progression principle) กลา่วคือ ล าดบัขัน้
ของความต้องการทัง้ 5 ระดบั จะเป็นไปตามล าดบัท่ีก าหนดไว้จากระดบัต ่าไประดบัสงูกวา่และ
ความต้องการของคนในแตล่ะระดบัจะเกิดขึน้ได้ดีตอ่เม่ือความต้องการของระดบัท่ีต ่ากวา่ได้รับ
การตอบสนองจนเกิดความพงึพอใจแล้วนัน้ จะเห็นวา่ ความต้องการสิง่หนึง่สิง่ใดแล้วไม่ได้รับการ
ตอบสนองความรู้สกึขาดแคลนของมนษุย์ทกุคนก็จะเกิดขึน้และก็ต้องพยายามแสวงหามาให้ได้ 
เว้นแตจ่ะมีอุปสรรคแล้วท าให้เกิดความท้อถอยตอ่อุปสรรคนัน้ ตวัอยา่งเช่น เม่ือคนได้รับการ
ตอบสนองความต้องการอยูใ่นระดบัหนึง่แล้วอยา่งสมบูรณ์ ก็ต้องการจะได้รับการตอบสนองความ
ต้องการอีกในระดบัสงูกวา่แตมี่ข้อจากดัท่ีเป็นอุปสรรค ไม่ได้รับการตอบสนองอยา่งเต็มท่ี หรือไม่
ส าเร็จตามความต้องการ สิง่นีจ้ะท าให้คนเราหยดุแสวงหา ท้อถอย และจะยอมรับสภาพไม่มีการ
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ดิน้รนอีกตอ่ไปในทิศท างานตรงกนัข้ามถ้าความต้องการในระดบัต ่ากวา่ในแตล่ะระดบัได้รับการ
ตอบสนองอยา่งเต็มท่ี คนก็จะเกิดความต้องการในขัน้ตอ่ไปอีกจนกระทัง่บรรลถุึงความต้องการ
ระดบัสงูสดุ คือ การได้รับความส าเร็จในชีวิต  

วรรณ์เพ็ญ พละศกัด์ิ (2553, หน้า 124) ให้ความหมายทฤษฎีวา่ด้วยความรู้สกึสองแบบ
ของมนษุย์ คือ ความรู้สกึในทางบวก และความรู้สกึในทางลบ ความรู้สกึทกุชนิดของมนษุย์จะตก
อยูใ่นกลุม่ความรู้สกึสองแบบนี ้ความรู้สกึทางบวก คือ ความรู้สกึท่ีเม่ือเกิดขึน้แล้วจะท าให้เกิด
ความสขุ เป็นความรู้ท่ีแตกตา่งจากความรู้สกึทางบวกอ่ืน ๆ กลา่วคือ เป็นความรู้สกึท่ีมีระบบ
ย้อนกลบั ความสขุสามารถท าให้เกิดความสขุหรือความรู้สกึทางบวกเพิ่มขึน้อีก ดงันัน้จะเห็นได้วา่
ความสขุเป็นความรู้สกึท่ีสลบัซบัซ้อนและความสขุนีมี้ผลตอ่บุคคลมากกวา่ความรู้สกึทางบวก 
อ่ืน ๆ  ความรู้สกึทางลบ ความรู้สกึทางบวก และความสขุ มีความสมัพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซ้อน
และระบบความสมัพนัธ์ของความรู้สกึทัง้สามนี ้เรียกวา่ ระบบความพอใจ โดยความพอใจจะ
เกิดขึน้เม่ือระบบความพงึพอใจมีความรู้สกึทางบวกมากกวา่ทางลบ ความพอใจสามารถแสดง
ออกมาในรูปของความรู้สกึทางบวกแบบตา่ง ๆ ได้ และความรู้สกึทางบวกนีย้งัเป็นตวัช่วยให้เกิด
ความพอใจแก่มนษุย์ สิง่ท่ีท าให้เกิดความรู้สกึหรือสร้างให้เกิดความพอใจมนุษย์ ได้แก่ ทรัพยากร 
(Resource) หรือสิง่เร้า (Stimuli) การวิเคราะห์ระบบความพงึพอใจจะเป็นการศกึษาวา่ ทรัพยากร
หรือสิง่เร้าแบบใดเป็นท่ีต้องการที่จะท าให้เกิดความพอใจและความสขุแก่มนษุย์ ความพอใจจะ
เกิดได้สภาพแวดล้อมท างานกายภาพก็เป็นทรัพยากรของระบบความพงึพอใจอยา่งหนึง่ ดงันัน้
การออกแบบสภาพแวดล้อม คือ การตดัสนิใจวา่ควรจดัการทรัพยากรที่เก่ียวกบัสภาพแวดล้อม
ท างานกายภาพท่ีมีอยูอ่ยา่งไรให้เกิดความพงึพอใจได้ ความพงึพอใจในเชิงปฏิสมัพนัธ์ท างาน
สงัคม โดยเฉพาะในลกัษณะงานท่ีเก่ียวข้องกบัการให้บริการท่ีประกอบไปด้วยบุคคลสองฝ่าย คือ 
ฝ่ายแรก ได้แก่ ผู้ มีอ านาจหน้าที่ในการบริการ ฝ่ายท่ีสอง ได้แก่ ผู้ รับบริการ การศกึษาความพงึ
พอใจของผู้ รับบริการนัน้ (Simon, 2011 อ้างถึงใน วรรณเพ็ญ พละศกัด์ิ, 2553) เห็นวา่งานใดจะมี
ประสทิธิภาพ สงูสดุนัน้ สามารถพิจาณาได้จากความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัน าเข้า (Input) กบั
ผลผลติ (Output) ท่ีได้รับออกมาโดยพิจารณาจากผลผลติลบด้วยปัจจยัน าเข้า แตถ้่าเป็นเร่ืองการ
บริหารรัฐกิจก็ต้องบวกความพงึพอใจของผู้ รับบริการด้วย  

จากผู้วิจยัได้กลา่วมาข้างต้นแม้วา่จะมีผู้ให้ความหมายของค าวา่ “ความพงึพอใจ” 
ตา่งกนัไป แตส่รุปได้ร่วมกนัวา่ ความพงึพอใจเป็นความรู้สกึของบุคคลท่ีมีตอ่เร่ืองใดเร่ืองหนึง่ใน
เชิงการประเมินคา่ ซึง่จะเห็นวา่แนวคิดเก่ียวกบัความพงึพอใจนีเ้ก่ียวข้องสมัพนัธ์กนัทศันคติอยา่ง
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แยกกนัไม่ออก สาหรับแนวความคิดเก่ียวกบัทศันคตินัน้คอ่นข้างจะมีผู้ศกึษากนัอยา่งกว้างขวาง
ในองค์ประกอบด้านตา่ง ๆ ดงันี ้  

1. องค์ประกอบด้านความรู้สกึ (Affective component) เป็นลกัษณะท างานความรู้สกึ 
หรืออารมณ์ของบุคคล องค์ประกอบท างานความรู้สกึนีมี้ 2 ลกัษณะ คือ ความรู้สกึ ทางบวก ได้แก่ 
ชอบ พอใจ เห็นใจ และความรู้สกึ ทางลบ ได้แก่ ไม่ชอบ ไม่พอใจ เป็นต้น  

2. องค์ประกอบด้านความคิด (Cognitive component) คือ การท่ีสมองของบุคคลรับรู้
และวินิจฉยัข้อมลูตา่ง ๆ ท่ีได้รับเกิดความรู้ความคิดเก่ียวกบัวตัถบุุคคลหรือสภาพขึน้ องค์ประกอบ
ท างานความคิดเก่ียวข้องกบัการพิจารณาที่มาของทศันคติออกมาวา่ถกูหรือผิดดีหรือไม่ดี  

3. องค์ประกอบด้านพฤติกรรม (Behavior component) เป็นความพร้อมท่ีจะกระท า
หรือพร้อมท่ีจะตอบสนองตอ่ท่ีมาของทศันคติ  

วิฑรูย์ ฐานเมธี (2554, หน้า 85) ความพงึพอใจและแนวท างานการเสริมสร้างความพงึ
พอใจในการบริการกลา่วไว้วา่ ความพงึพอใจของผู้ รับบริการและผู้ให้บริการตา่งมีความส าคญัตอ่
ความส าเร็จของการด าเนินงานบริการ ดงันัน้ การสร้างความพงึพอใจในการบริการจ าเป็นจะต้อง
ด าเนินการควบคูก่นัไปทัง้ตอ่ผู้ รับบริการและผู้ให้บริการ  ดงันี ้ 

1. การตรวจสอบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผู้ รับบริการและผู้ให้บริการอยา่ง
สม ่าเสมอ  

2. การก าหนดเป้าหมายและทิศท างานขององค์กรให้ชดัเจน  
3. การก าหนดกลยทุธ์การบริการท่ีมีประสทิธิภาพ  
4. การพฒันาคณุภาพและความสมัพนัธ์ในกลุม่พนกังาน  
5. การนากลยทุธ์การสร้างความพงึพอใจตอ่ผู้ รับบริการไปปฏิบติัและประเมินผล เม่ือ

ความพงึพอใจมีความส าคญัสงูมากตอ่การบริการ ดงันัน้ผู้ประกอบการบริการจะต้องท าความ
เข้าใจตอ่ลกัษณะและองค์ประกอบความพงึพอใจอยา่งถ่ีถ้วน ดงันี ้ 

5.1 ความพงึพอใจเป็นการแสดงออกท างานอารมณ์และความรู้สกึใน ทางบวกของ
บุคคลตอ่สิง่หนึง่สิง่ใดในการรับบริการ ซึง่บุคคลจะรับรู้รูปแบบของการบริการและคณุภาพของการ
บริการโดยใช้ประสบการณ์ท่ีได้รับด้วยตนเอง หรือจากการอ้างอิงใด ๆ ตัง้แตอ่ดีตจนถึงปัจจุบนั 
เช่น ค าบอกเลา่ของกลุม่เพื่อน โฆษณา เป็นต้น ในการประเมินสิง่ท่ีได้รับจากการบริการ หากการ
บริการเป็นไปตามความต้องการของผู้ รับบริการก็จะก่อให้เกิดความพงึพอใจในบริการนัน้  

5.2 ความพงึพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตา่งระหวา่งสิง่ท่ีคาดหวงักบัสิง่ท่ี
ได้รับจริงในสถานการหนึง่ ในการใช้บริการนัน้บุคคลยอ่มมีข้อมลูจากแหลง่อ้างอิงตา่ง ๆ 
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(Reference) เช่น ประสบการณ์สว่นตวั ความรู้จากการเรียนรู้ คาบอกเลา่ของกลุม่เพื่อน ข้อมลู
จากธุรกิจบริการแบบเดียวกนั เป็นต้น จึงเกิดความคาดหวงัตอ่สิง่ท่ีควรจะได้รับจากการบริการ 
(Expectation) ซึง่จะมีอิทธิพลแก่ผู้ รับบริการในการท่ีจะใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินสิง่ท่ีได้รับจริง 
ในกระบวนการบริการ (Performance) หากการบริการเป็นไปตามท่ีคาดหวงัยอ่มเกิดการยืนยนั
ความถกูต้อง (Confirmation) ตอ่การบริการและเกิดความพงึพอใจในบริการแตถ้่าบริการท่ีได้รับ
ไม่เป็นไปตามคาดหมายก็จะเกิดการยืนยนัความไม่ถกูต้อง (Disconfirmation) ท าให้เกิดความไม่
พงึพอใจในบริการ  

5.3 ความพงึพอใจเปลีย่นแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจยัแวดล้อมและสถานการณ์ท่ี
เกิดขึน้ เน่ืองจากในแตล่ะช่วงเวลาบุคคลยอ่มมีความคาดหวงัตอ่การบริการแตกตา่งกนัทัง้นีข้ึน้อยู่
กบัอารมณ์ ความรู้สกึ ประสบการณ์ท่ีได้มาระหวา่งเวลานัน้ จึงท าให้เกณฑ์ประเมินความพงึพอใจ
มีการเลือ่นขึน้ – ลง ตลอดเวลา สง่ผลให้การเปรียบเทียบสิง่ท่ีได้รับกบัสิง่ท่ีคาดหวงัเปลีย่นแปลง
ตามไปด้วย ความพงึพอใจนัน้เป็นกระบวนการท่ีเกิดขึน้จากการรับรู้ การประเมินคณุภาพของการ
บริการอนัเป็นสิง่ท่ีผู้ รับบริการคาดหวงัวา่จะได้รับจากการให้บริการ โดยท่ีความพงึพอใจในการ
บริการของผู้ รับบริการจะขึน้อยูก่บัองค์ประกอบ 2 ด้าน ได้แก่  

1. การรับรู้คณุภาพของผลติภณัฑ์บริการ อนัเป็นสิง่ท่ีผู้ให้บริการได้สญัญาวา่จะให้ โดย
ผู้ รับบริการมีความคาดหวงัตอ่คณุภาพของผลติภณัฑ์บริการวา่จะได้รับอยา่งน้อยตามท่ีผู้
ให้บริการได้สญัญาไว้ ความมากน้อยของคณุภาพของสิง่ท่ีได้รับจะเป็นตวัก าหนดถึงระดบัความ
พงึพอใจของผู้ รับบริการนัน่เอง  

2. การรับรู้คณุภาพของการน าเสนอบริการ ซึง่ผู้ให้บริการจะนาเสนอผา่นการแสดงออก
ตา่ง ๆ ในกระบวนการบริการ โดยผู้ รับบริการจะประเมินวา่ผู้ให้บริการนัน้ได้บริการอยา่งเหมาะสม
มากน้อยเพียงใดรวมทัง้ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการ
ตามบทบาทหน้าที่ ความรับผิดชอบตอ่งาน การใช้ภาษาในการสือ่สาร และการปฏิบติัตนในการ
ให้บริการวา่ผู้ให้บริการมีความเต็มใจและจริงใจเพียงใด ในการให้บริการรับรู้เหลา่นีจ้ะช่วยให้
ผู้ รับบริการประเมินคณุภาพการบริการได้อยา่งมีเหตแุละผล ซึง่นาไปสูค่วามพงึพอใจในการรับ
บริการ  

ทศรัฐ จนัยาง (2556, หน้า 212) กลา่วถึง สิง่จูงในหรือปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพงึ
พอใจในการปฏิบติังานไว้ ดงันี ้ 

1. สิง่จูงใจท่ีเป็นวตัถุ ได้แก่ เงิน วสัดอุุปกรณ์ อาคารสถานท่ี ฯลฯ  
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2. สิง่จูงใจเก่ียวกบัโอกาส เช่น โอกาสเก่ียวกบัความมีช่ือเสยีง ความมีอิทธิพลโดยการ
ได้รับต าแหนง่ดี ๆ เป็นต้น  

3. สิง่จูงใจเก่ียวกบัสภาพความช่วยเหลอืการได้รับบริการตา่ง ๆ  
4. ความสามารถขององค์การท่ีจะให้ความพงึพอใจแก่บุคคลโดยเปิดโอกาสให้แสดง

อุดมคติโดยเสรีเพื่อกระตุ้นให้บุคคลเกิดความภมิูใจในฝีมือ  และมีโอกาสได้รับสวสัดิการตา่ง ๆ  
5. สิง่จูงใจเก่ียวกบัผู้ ร่วมงานการมีความสมัพนัธ์ฉนัท์มิตรกบับุคคลในหนว่ยงานความ

ผกูพนัและการได้มีสว่นร่วมกบักิจกรรมขององค์การ  
6. สิง่จูงใจเก่ียวกบัสภาพการท างานท่ีเป็นอยูต่ามปกติประจ าวนั  
7. สิง่จูงใจเก่ียวกบัความมัน่คงปลอดภยัท างานสงัคม  
8. มีความมัน่คงในการท างานและการมีหลกัประกนัให้อยูดี่กินดี  
ความพงึพอใจ” หมายถึง พอใจ ชอบใจ ความพงึพอใจหมายถึง ความรู้สกึหรือทศันคติ

ท่ีมีตอ่สิง่ใดสิง่หนึง่หรือปัจจยัตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวข้อง ความรู้สกึพอใจจะเกิดขึน้เม่ือความต้องการของ
บุคคลได้รับการตอบสนอง หรือลดลงหากความต้องการนัน้ไม่ได้รับการตอบสนอง  “ความพงึ
พอใจ” ได้มีการศกึษามาเป็นระยะเวลานานตัง้แตช่่วงก่อนสงครามโลกครัง้ท่ี 1 โดยมุ่งท่ีจะตอบ
ค าถามวา่ ท าอยา่งไรจึงจะสามารถเอาชนะความจ าเจและความนา่เบื่อของงานตอ่ การศกึษา
ความพงึพอใจจะต้องน ามาใช้ได้มากกวา่ความพงึพอใจตอ่งานของตน โดยน าไปใช้ ในท างาน
สงัคมในลกัษณะการปรับปรุงงานท่ีเก่ียวข้องกบัการให้บริการท่ีจะประกอบด้วยกนั 2 ฝ่าย คือ ฝ่าย
ผู้ มีหน้าที่ในการบริการหรือ พนกังาน เจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ และฝ่ายผู้ รับบริการ โดยศกึษาความ
พงึพอใจของผู้ รับบริการท่ีมีตอ่ผู้ให้การบริการมีความพงึพอใจตอ่การบริการมากน้อยเพียงใด ซึง่มี
นกัวิชาการหลายทา่นได้ให้ความจ ากดัความรวมถึงแนวคิดท างาน “ความพงึพอใจ” ผู้วิจยัจึงน ามา 
กลา่วมีดงัตอ่ไปนี ้ความพงึพอใจหรือความพอใจ ตรงกบัค าในภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” มี
ความหมาย เป็นความรู้สกึของผู้ รับบริการตอ่สถานประกอบการตามประสบการณ์ท่ีได้รับจากการ
เข้าไปติดตอ่ขอรับบริการในสถานบริการนัน้ ๆ ความพงึพอใจเป็นแนวความคิด หรือทศันคติ อยา่ง
หนึง่ เป็นสภาวะรับรู้ภายในซึง่เกิดจากความคาดหวงัไว้วา่เม่ือท างานชิน้หนึง่แล้วจะได้รับรางวลั 
อยา่งใดอยา่งหนึง่ถ้าได้รับตามท่ีคาดหวงั ความพงึพอใจก็จะเกิดขึน้ แตถ้่ารางวลัต ่ากวา่อินทรีย์ท่ี 
คาดหวงัก็จะท าให้เกิดความไม่พงึพอใจ ความพงึพอใจ หมายถึง สภาพของจิตท่ี ปราศจาก
ความเครียด ทัง้นีเ้พราะธรรมชาติของมนษุย์นัน้มีความต้องการ ถ้าความต้องการนัน้ได้รับ การ
ตอบสนองทัง้หมดหรือบางสว่นความเครียดจะน้อยลงความพงึพอใจก็จะเกิดขึน้และในท างาน 
กลบักนั ถ้าความต้องการนัน้ไม่ได้รับการตอบสนองความเครียดและความไม่พงึพอใจจะเกิดขึน้ 
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ชา กลา่ววา่ ความพงึพอใจตามค าจ ากดัความของพจนานกุรมท างานด้านจิตวิทยา หมายถึง เป็น
ความรู้สกึในขัน้แรก เม่ือบรรลถุึงจุดมุ่งหมายโดยมีแรงกระตุ้น ความพงึพอใจ หมายถึง แรงจูงใจ
ของมนษุย์ ซึง่ตัง้อยูบ่นความต้องการขัน้พืน้ฐาน (Basic needs) มีความเก่ียวกนัอยา่งใกล้ชิดกบั
ผลสมัฤทธ์ิและสิง่จูงใจ (Incentive) และพยายามหลกีเลีย่งสิง่ท่ีไม่ต้องการ ความพงึพอใจวา่เป็น
ระดบัความรู้สกึท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ผลจากการท างาน หรือ
ประสทิธิภาพกบัความคาดหวงัของลกูค้าโดยลกูค้าได้รับบริการหรือสนิค้าต ่ากวา่ความคาดหวงั 
จะเกิดความไม่พงึพอใจแตถ้่าตรงกบัความคาดหวงัลกูค้าจะเกิดความพอใจและถ้าสงูกวา่ ความ
คาดหวงัจะเกิดความประทบัใจ ทศันคติแล ความพงึพอใจในสิง่หนึง่สามารถใช้แทนกนัได้เพราะทัง้
สองค านีจ้ะหมายถึง ผลท่ีได้จากการท่ีบุคคลเข้าไปมีสว่นร่วมในสิง่นัน้ ทศันคติด้านบวกจะแสดง
ให้เห็นสภาพความพงึพอใจสิง่นัน้และทศันคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พอใจนัน้เอง  
จากความหมายของความพงึพอใจที่มีผู้ให้ไว้ตามกลา่วมาข้างต้น ผู้วิจยัพอสรุปได้วา่ ความ 
พงึพอใจเป็นความรู้สกึหรือทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีมีตอ่สิง่ใดสิง่หนึง่หรือมีความช่ืนชอบ 
พอใจตอ่การท่ีบุคคลอ่ืนกระท าการสิง่ใดสิง่หนึง่ตอบสนองความต้องการของบุคคลหนึง่ท่ีปรารถนา  
ให้กระท าในสิง่ท่ีต้องการ ซึง่จะเกิดขึน้ก็ตอ่เม่ือสิง่นัน้สามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคล  
นัน้ได้ แตท่ัง้นีค้วามพงึพอใจของแตล่ะบุคคลยอ่มมีความแตกตา่งกนัหรือมีความพงึพอใจมากน้อย 
ขึน้อยูก่บัคา่นิยมของแตล่ะบุคคลและความสมัพนัธ์ของปัจจยัท่ีท าให้เกิดความพงึพอใจตลอดจน 
สิง่เร้าตา่ง ๆ ซึง่อาจสามารถท าให้ระดบัความพงึพอใจแตกตา่งกนัได้ เช่น ความสะดวกสบายท่ี
ได้รับ ความสวยงาม ความเป็นกนัเอง ความภมิูใจ การยกยอ่ง การได้รับการตอบสนองในสิง่ท่ี
ต้องการและ ความศรัทธา เป็นต้น ทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจ ผู้ รับบริการจะมีความพงึพอใจ
มากน้อยเพียงไรขึน้อยูก่บัความต้องการของตนวา่ ได้รับการตอบสนองมากน้อยเพียงไร หากได้รับ
การตอบสนองมากก็จะก่อให้เกิดความจงรักภกัดีและเกิด การสือ่สารแบบปากตอ่ปากแตถ้่าได้รับ
การตอบสนองน้อยก็จะรู้สกึในแงล่บ พฤติกรรมของมนษุย์เกิดขึน้ต้องมีสิง่จูงใจ (Motive) หรือแรง
ขบั (Drive) เป็นความต้องการที่กดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของตนเอง ซึง่ความต้องการของแตล่ะคนไม่เหมือนกนั ความต้องการบางอยา่งเป็น
ความต้องการท างานชีววิทยา (Biological) เกิดขึน้จากสภาวะตงึเครียดเช่น ความหิวกระหาย หรือ
ความล าบากบางอยา่งเป็นความต้องการท างานจิตวิทยา (Psychological) เกิดจากความต้องการ
การยอมรับ (Recognition) การยกยอ่ง (Esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สนิ (Belonging) 
ความต้องการสว่นใหญ่อาจจะไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานัน้ ความต้องการ
กลายเป็นสิง่จูงใจ เม่ือได้รับการกระตุ้นอยา่งเพียงพอจนเกิดเป็นความตงึเครียดโดยทฤษฎีท่ีได้รับ  
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เป้าหมายส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความพงึพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่
ประชาชน โดยมีหลกัและแนวท างาน คือ การให้บริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยติุธรรมใน
การบริหารงาน ภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทกุคนเทา่เทียมกนั ดงันัน้ประชาชนทกุคนจะได้รับการ
ปฏิบติัอยา่งเทา่เทียมกนัในแงม่มุของกฎหมาย ไม่มีการแบง่แยกกีดกนัในการให้บริการ ประชาชน
จะได้รับการปฏิบติัในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้มาตรฐานในการให้บริการเดียวกนัการให้บริการ
ท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองวา่ การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงตอ่เวลา ผล
การ ปฏิบติังานของหนว่ยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสทิธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงตอ่เวลา ซึง่
จะต้องสร้าง ความไม่พอใจให้แก่ประชาชนการให้บริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะต้องมี ลกัษณะ มีจ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม  
(Millet, 2014 อ้างถึงใน อาภรรัตน์ เลศิไผล่อด, 2554) วา่ ความเสมอภาคหรือการตรงตอ่เวลาจะ
ไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานท่ีตัง้ท่ี ให้บริการสร้างความไม่
ยติุธรรมให้เกิดขึน้แก่ผู้ รับบริการ การให้บริการอยา่งตอ่เน่ือง หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ี
เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหนว่ยงาน
ท่ีให้บริการวา่ จะให้บริการหรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได้และการให้บริการอยา่งก้าวหน้า 
(Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคณุภาพและ ผลการ
ปฏิบติังาน กลา่วอีกนยัหนึง่ คือ การเพิ่มประสทิธิภาพหรือความสามารถที่จะท าหน้าที ่ได้มากขึน้
โดยใช้ทรัพยากรเทา่เดิม 

ผลติภาพในการให้บริการในการเพิ่มผลติภาพของการให้บริการสามารถท าได้หลายวิธี  
คือ การให้พนกังานท างานมากขึน้ หรือมีความช านาญสงูขึน้โดยจ่ายคา่จ้างเทา่เดิม เพิ่มปริมาณ 
การให้บริการ โดยยอมสญูเสยีคณุภาพบางสว่นลง เช่น หมอตรวจคนไข้มีจ านวนมากขึน้ โดยลด 
เวลาที่ใช้ส าหรับแตล่ะรายลง เปลีย่นบริการนีใ้ห้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเข้ามาช่วย 
และสร้างมาตรฐานการให้บริการ เช่น บริการขายอาหารแบบเร่งดว่นและบริการตนเอง การให้ 
บริการท่ีไปลดการใช้บริการหรือสนิค้าอ่ืน ๆ เช่น บริการซกัรีดเป็นการลดบริการจ้างคนใช้หรือ การ
ใช้เตารีด การออกแบบบริการให้มีคณุภาพมากขึน้ เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกกิง้จะช่วยลดการใช้บริการ 
การรักษาพยาบาลลง การให้สิง่จูงใจลกูค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เช่น ร้าน
ขายอาหารแบบให้ลกูค้าช่วยตวัเองธุรกิจท่ีให้บริการท่ีต้องการเพิ่มประสทิธิภาพในการให้ บริการ
ต้องระมดัระวงัไม่ให้เกิดภาพพจน์ในแงก่ารลดคณุภาพของบริการ รวมทัง้รักษาระดบั ความพงึ
พอใจของประชาชน ความพงึพอใจของประชาชนท่ีมีตอ่การบริการของหนว่ยงานภาครัฐนัน้ โดยได้
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สรุป ประเด็นวา่ เป้าหมายท่ีเป็นท่ีนิยมมากท่ีสดุท่ีผู้ปฏิบติัต้องยดึถือไว้เสมอในหลกัการ 5 ประการ 
คือ  

1. การให้บริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหาร งานภาครัฐท่ีมีฐานของความคิดวา่ทกุคนเทา่เทียมกนั ดงันัน้ประชาชนทกุคนจะได้รับการ
ปฏิบติั อยา่งเทา่เทียมกนัในทกุแงม่มุของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ
ประชาชนจะ ได้รับการปฏิบติัในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกนั   

2. การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองวา่ 
การให้บริการจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหนว่ยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสทิธิผลเลย 
ถ้าไม่มีการตรงเวลาซึง่จะสร้างความพงึพอใจให้แก่ประชาชน   

3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมี
ลกัษณะ ท่ีมีจ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the 
right geographical Location) มิลเลทท์ (Millett) เห็นวา่ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มี 
ความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้การบริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตัง้ท่ีให้บริการสร้างความไม่ 
ยติุธรรมให้เกิดขึน้แก่ผู้ รับบริการ  

4. การให้บริการอยา่งตอ่เน่ือง (Continuous Service) คือ การให้บริการท่ีเป็นไป อยา่ง
สม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลกัไม่ใช่ยดึตามความพอใจของหนว่ยงานท่ี 
ให้บริการวา่จะให้หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได้   

5. การให้บริการอยา่งก้าวหน้า (Progressive service) คือ การให้บริการท่ีมีการ
ปรับปรุงคณุภาพและผลการปฏิบติังาน กลา่วอีกนยัหนึง่ คือ การเพิ่มประสทิธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึน้โดยใช้ทรัพยากรเทา่เดิม จากความหมายของความพงึพอใจ
ท่ีได้รวบรวมมานีพ้อสรุปได้วา่ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สกึ ความชอบ ความพอใจ และ
ความต้องการของบุคคลท่ีมีตอ่สิง่ใดสิง่หนึง่ความรู้สกึพงึพอใจจะเกิดขึน้เม่ือบุคคลได้รับในสิง่ท่ี
ต้องการซึง่ในท่ีนีไ้ด้หมายถึง การบริการท่ีดี ความรู้สกึพงึพอใจจะเกิดขึน้เม่ือผู้ใช้บริการได้รับ
ตอบสนองในสิง่ท่ีต้องการหรือบรรลเุป้าหมายในระดบัหนึง่ ความรู้สกึดงักลา่วจะลดลงไม่เกิดขึน้
หากความต้องการหรือจุดหมายนัน้ไม่ได้รับการตอบสนอง 

ความพงึพอใจคือ ความรู้สกึพอใจตอ่สิง่ใดสิง่หนึง่ เม่ือความต้องการของมนษุย์ได้รับ
การตอบสนองทัง้ท างานด้านร่างกายและจิตใจก็จะเกิดความพอใจ ชอบใจ เกิดเป็นทศันคติด้าน
บวก ท่ีแสดงให้เห็นถึงสภาพความพงึพอใจในสิง่นัน้  และทศันคติด้านลบท่ีแสดงให้เห็นถึงสภาพ
ความไม่พงึพอใจ ความพงึพอใจเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สกึของทศันคติซึง่ไม่จาเป็นต้อง
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แสดงหรืออธิบายเชิงเหตผุลเสมอไปก็ได้ ดงันัน้ ความพงึพอใจจึงเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สกึ
ตอ่สิง่เร้าหรือสิง่กระตุ้นท่ีแสดงผลออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์สดุท้ายของขบวนการประเมินโดย
บง่บอกถึงทิศท างานของผลประเมินวา่จะเป็นไปในลกัษณะทิศ ทางบวก หรือทิศ ทางลบหรือไม่มี
ปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ ตอ่สิง่เร้าหรือสิง่กระตุ้นนัน้ก็ได้ 

 
แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 

ความหมายของการให้บริการ  
ทวนธง ครุฑจ้อน (2556, หน้า 165) ได้ให้ความหมาย “บริการ” หมายถึง ปฏิบติัรับใช้ 

หรือให้ความสะดวกตา่ง ๆ ดงันัน้ การให้บริการจึงหมายถึง งานท่ีมีผู้คอยช่วยอ านวยความสะดวก
ซึง่เรียกวา่ “ผู้ให้บริการ” และ “ผู้มารับบริการ” ก็คือผู้มารับความสะดวก “การบริการ” ไม่ใช่สิง่ท่ีมี
ตวัตน แตเ่ป็นกระบวนการหรือกิจกรรมตา่ง ๆ ท่ีเกิดขึน้จากการปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผู้ ท่ีต้องการใช้
บริการ (ผู้บริโภค/ ลกูค้า/ ผู้ รับบริการ) กบัผู้ให้บริการ (เจ้าของ กิจการ/ พนกังานงานบริการ/ ระบบ
การจดัการบริการ) ในการท่ีจะตอบสนองความต้องการอยา่งใด อยา่งหนึง่ ให้บรรลผุลส าเร็จ 
ความแตกตา่งระหวา่งสนิค้าและการบริการตา่งก็ก่อให้เกิดประโยชน์ และความพงึพอใจแก่ลกูค้า
ท่ีมาซือ้ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าท่ีตอบสนองความต้องการของลกูค้า อนัน าไปสู่
ความพงึพอใจที่ได้รับบริการนัน้ ในขณะนีธุ้รกิจทัว่ไป มุ่งขายสนิค้าที่ลกูค้าชอบและท าให้เกิด
ความพงึพอใจที่ได้เป็นเจ้าของสนิค้า “การบริการ” เป็นกิจกรรมการกระท าและการปฏิบติัท่ีผู้ให้
บริการจดัท าขึน้เพื่อเสนอขาย และสง่มอบสูผู่้ รับบริการหรือเป็นกิจกรรมที่จดัท าขึน้รวมกบัการขาย
สนิค้าเพื่อสนองความต้องการ และสร้างความพงึพอใจให้แก่ผู้ รับบริการอยา่งทนัทีทนัใด ลกัษณะ
ของการบริการมีทัง้ไม่มีรูปร่างหรือตวัตน ไม่สามารถสมัผสัหรือจบัแตะต้องได้และเป็นสิง่ท่ีเสือ่ม
สญูสลายได้งา่ยแตส่ามารถน ามาซือ้ขายกนัได้ ซึง่องค์กรแตล่ะองค์กรท่ีมีการแขง่ขนักนัสงูไม่วา่จะ
ด้านกลยทุธ์ตา่ง ๆ โปแกรมที่น าเสนอ หรือโปรโมชัน่พิเศษสดุ สดุท้ายแล้วผู้บริโภคจะเลอืกใช้
บริการนัน้ก็คือการบริการหลงัการขายซึง่เป็นสิง่ท่ีองค์กรตา่ง ๆ น ามาใช้เป็นกลยทุธ์ในการบริการ
หลงัการขายและเป็นตวัเลอืกท่ีดีในการเข้าใช้บริการ “การบริการ” ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ 
“Service” ในความหมายท่ีวา่เป็นการกระท าท่ีเป่ียม ไปด้วยความช่วยเหลอื การให้ความช่วยเหลอื
การด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ ซึง่ความหมายอกัษรภาษาองักฤษ 7 ตวันี ้คือ S = Smiling & 
sympathy ยิม้แย้มและเอาใจเขามาใสใ่จเรา เห็นอกเห็นใจตอ่ความล าบาก ยุง่ยากของผู้มารับการ
บริการ E = Early response ตอบสนองตอ่ความประสงค์จากผู้ รับบริการอยา่งรวดเร็ว R = 
Respectful แสดงออกถึงความนบัถือให้เกียรติผู้ รับบริการ V = Voluntariness manner การ
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ให้บริการท่ีท าอยา่งสมคัรใจเต็มใจท าไม่ใช่ท างานอยา่ง เสยีไม่ได้ I = Image Enhancing การ
รักษาภาพลกัษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลกัษณ์ขององค์กร C = Courtesy ความอ่อนน้อม 
อ่อนโยน สภุาพมีมารยาทดี E = Enthusiasm ความกระฉบักระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการ
และให้บริการมากกวา่ ผู้ รับบริการคาดหวงัเอาไว้ 

ความส าคญัของการบริการ 
ความส าคญัตอ่ผู้ให้บริการ แบง่เป็น 2 ลกัษณะ คือ  

1. งานบริหารบุคลากรท่ีปฏิบติังานบริการโดยเฉพาะผู้ ท่ีให้บริการสว่นหน้าเน่ืองจาก  
เป็นบุคคลท่ีปฏิสมัพนัธ์กบัผู้มารับบริการโดยตรงเร่ิมตัง้แตก่ารต้อนรับผู้ ท่ีเข้ามาติดตอ่จนกระทัง่ 
บริการตา่ง ๆ สิน้สดุลง การท าความเข้าใจเก่ียวกบัการบริการจะช่วยให้ผู้ปฏิบติังานบริการ
ตระหนกั ถึงการปฏิบติัตนตอ่ผู้ รับบริการด้วยจิตส านกึของการให้บริการ และพฒันาศกัยภาพมี
ดงันี ้ 

1.1 รับรู้เป้าหมายของการให้บริการท่ีถกูต้องโดยมุ่งเน้นท่ีตวัลกูค้าหรือ ผู้บริโภค
เป็นศนูย์กลางของการบริการด้วยการกระท าเพื่อการตอบสนองความต้องการของลกูค้าและ ท าให้
ลกูค้ามาใช้บริการพงึพอใจเป็นส าคญั  

1.2 เข้าใจและยอมรับพฤติกรรมของลกูค้าหรือผู้ ท่ีใช้บริการ  
1.3 ตระหนกัถึงบทบาทและพฤติกรรมของการบริการท่ีผู้บริการพงึปฏิบติั ซึง่เป็น

ภาพลกัษณ์เบือ้งต้น ท่ีสามารถท าให้ผู้ รับบริการประทบัใจใช้บริการจนเป็นลกูค้าประจ า  
1.4 วิเคราะห์ความต้องการของผู้ รับบริการและคณุลกัษณะของการบริการ ท่ี

สร้างความประทบัใจแก่ผู้ รับบริการรวมทัง้การแก้ปัญหาเฉพาะหน้าซึง่เกิดขึน้ตลอดเวลาและ 
จ าเป็นต้องอาศยัการฝึกฝนทกัษะในการแก้ปัญหาเพื่อมิให้ผู้ รับบริการเกิดความไม่พอใจในการ
บริการท่ีได้รับ 

ผู้ประกอบการ ปัจจุบนัผู้ประกอบการท่ีผลติสนิค้าและบริการตา่งตระหนกัถึง
ความส าคญัของการบริการมากขึน้และหนัมาให้บริการเป็นกลยทุธ์การแขง่ขนัท างานการตลาดท่ี
นบัวนั จะมีประสทิธิภาพมากขึน้ การท าความเข้าใจเก่ียวกบัการบริการจะช่วยให้ผู้บริหารการ
บริการ สามารถสร้างความเป็นเลศิในการด าเนินการบริการด้วยคณุภาพของการบริการท่ียอด
เยี่ยมได้ ดงันี ้

- ตระหนกัถึงความส าคญัของลกูค้าเป็นอนัดบัแรกและรู้จกัส ารวจความ ต้องการ
ของลกูค้าในการเลอืกซือ้สนิค้าและบริการตา่ง ๆ เพื่อน าข้อมลูมาใช้วางแผนและการปรับปรุงการ
ด าเนินงานได้อยา่งเหมาะสม  
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- เห็นความส าคญัของบุคลากรซึง่มีบทบาทส าคญัท่ีจะดงึผู้บริโภคให้มาเป็นลกูค้า
ประจ าขององค์กรด้วยการสนบัสนนุและเพิ่มขีดความสามารถในการพฒันาศกัยภาพในการ 
บริการอยา่งทัว่ถึงทัง้ในด้านความรู้และทกัษะการบริการท่ีมีคณุภาพ  

-  เข้าใจกลยทุธ์การบริการตา่ง ๆ ท่ีสามารถใช้เป็นกลยทุธ์ท างานการตลาดท่ี มี
ประสทิธิภาพโดยมุ่งเน้นการพฒันาบุคลากรท่ีมีคณุภาพ การสร้างเอกลกัษณ์ในการบริการท่ี 
ประทบัใจ การบริหารองค์การท่ีมีประสทิธิภาพและการใช้เทคโนโลยีการบริการท่ีทนัสมยั  

-  วิเคราะห์ปัญหาข้อบกพร่องและแนวโน้มของการบริการเพื่อการปรับปรุงแก้ไขและ
ก าหนดทิศท างานของการบริการท่ีตลาดต้องการได้  

2. ความส าคญัตอ่ผู้ รับบริการ ถึงแม้ธุรกิจบริการจะให้ความส าคญัอยา่งมากกบัลกูค้า
หรือ ผู้ ท่ีมีอ านาจในการตดัสนิใจเลอืกซือ้หรือใช้บริการตา่ง ๆ และพยายามทกุวิถีท างานท่ีจะสร้าง
ความพงึ พอใจสงูสดุแก่ลกูค้า ดงันัน้ ลกูค้าจ าเป็นท่ีจะต้องเรียนรู้บทบาทและขอบเขตความเป็นไป
ได้ของการ ใช้บริการท่ีเหมาะสมด้วยความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัการบริการจะช่วยให้ผู้ใช้บริการ
เข้าใจ กระบวนการบริการและสามารถคาดหวงัการบริการท่ีจะได้รับอยา่งมีเหตผุลตามข้อจ ากดั
ของ สถานการณ์ท่ีเกิดขึน้ 

2.1 รับรู้และเข้าใจลกัษณะของงานบริการวา่เป็นงานหนกัท่ีจะต้องพบกบัคนจ านวน 
มากและตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของผู้มารับบริการอยูต่ลอดเวลาอนัสง่ผลให้การ
บริการ บางครัง้อาจไม่รวดเร็วทนักบัความต้องการของผู้ รับบริการทกุคนในเวลาเดียวกนัได้ซึง่
ผู้ใช้บริการ จ าเป็นต้องคาดหวงัการบริการในระดบัท่ีมีความเป็นไปได้ตามลกัษณะของงานบริการ
ตา่ง ๆ 

2.2 ตระหนกัถึงพฤติกรรมที่พงึประสงค์ของผู้ใช้บริการผู้ ท่ีแสดงเจตนาในการรับ
บริการ ควรมีมารยาทท่ีดีและใช้ค าพดูท่ีชดัเจนเข้าใจงา่ยในการระบุความต้องการการบริการเม่ือผู้
ให้บริการ เข้าใจและเสนอการบริการท่ีถกูใจผู้ รับบริการก็จะท าให้เกิดความรู้สกึและทศันคติท่ีมีตอ่
การบริการ 

เน่ืองจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึง่มีวตัถปุระสงค์หลกัในการ 
ให้บริการแก่ประชาชนผู้มาติดตอ่ท่ีเรียกวา่ ผู้ รับบริการนัน่เอง องค์กรของรัฐจะต้องตอบสนอง 
ความต้องการของคนหลายกลุม่ การให้บริการขององค์กรหรือหนว่ยงานในภาครัฐเป็นลกัษณะงาน
ท่ีต้องมีการติดตอ่ ประชาสมัพนัธ์กบัประชาชนท่ีขอรับบริการโดยตรงเพื่อให้ประชาชนผู้ขอรับ
บริการได้รับ ความสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดการให้บริการของนกัวิชาการ โดยยกตวัอยา่งพอ
สงัเขป ดงันี ้ 
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สนุนัทา ทวีผล (2550, หน้า 13) กลา่วถึงการให้บริการ สรุปได้ดงันี ้หลกัความ
สอดคล้องกบัความต้องการของบุคคลสว่นใหญ่ กลา่วคือ ประโยชน์และบริการท่ีองค์การจดัให้นัน้
จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นสว่นใหญ่หรือทัง้หมดมิใช่ เป็นการจดัให้แก่บุคคล
กลุม่ใดกลุม่หนึง่โดยเฉพาะ มิฉะนัน้แล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สงูสดุในการเอือ้อ านวย
ประโยชน์และบริการแล้วยงัไม่คุ้มคา่กบัการด าเนินงานนัน้ ๆ หลกัความสม ่าเสมอ กลา่วคือ การ
ให้บริการต้องด าเนินการอยา่งตอ่เน่ืองและสม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผู้
บริการหรือผู้ปฏิบติั หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันัน้จะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทกุคนอยา่ง
เสมอภาค และเทา่เทียมกนั หลกัความประหยดั คา่ใช้จ่ายท่ีต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจน
เกินกวา่ผลท่ีจะ ได้รับ หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัให้แก่ผู้ รับบริการจะต้องเป็นไปในลกัษณะ
ปฏิบติัได้งา่ย สะดวก สบาย สิน้เปลอืงทรัพยากรไม่มากนกั ทัง้ยงัไม่เป็นการสร้างภาระ ยุง่ยากใจ
ให้แก่ผู้บริการ หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป  

สมิต สชัฌุกร (2557) ให้ความหมายวา่ การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือ
ติดตอ่เก่ียวข้องกบัผู้ใช้บริการ การให้บุคคลตา่ง ๆ ได้ใช้ ประโยชน์ในท างานใดท างานหนึง่ ทัง้ด้วย
ความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้ บุคคลตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวข้องได้รับความ
ช่วยเหลอืจดัได้วา่เป็นการให้บริการทัง้สิน้ การจดัอ านวย ความสะดวก การสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถ ด าเนินการได้หลากหลายวิธี 
จุดส าคญัคือ เป็นการช่วยเหลอืและอ านวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ เลือ่มใส ใจแจ้ง (2556) ได้
เสนอแนวความคิดในการบริการประชาชนท่ีดี และมีคณุภาพต้องอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะท่ีจะ
ท าให้ชนะใจผู้ รับบริการ ซึง่สามารถกระท าได้ ทัง้ก่อนการติดตอ่ระหวา่งการติดตอ่และหลกัการ
ติดตอ่โดยได้รับการบริการจากตวับุคคลทกุระดบั ในองค์กร รวมทัง้ผู้บริหารขององค์กรนัน้ ๆ ทัง้นี ้
การบริการท่ีดี จะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผู้ ติดตอ่รับ บริการเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้าง
ภาพลกัษณ์ ซึง่จะมีผลในการใช้บริการตา่ง ๆ ในโอกาส หน้าตอ่ไป  

นอกจากนี ้เขาได้เสนอแนวคิดการปรับกระบวนทศัน์สูก่ารบริการเป็นเลศิของท้องถ่ินใน 
การพฒันาการให้บริการขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินจะประสบความส าเร็จได้จาเป็นท่ีจะต้อง 
มีการปรับทศันคติ วิธีคิด วิธีท างานของบุคลากรให้สอดคล้องกบัการปรับเปลีย่นดงักลา่วด้วย โดย
ยดึหลกับริการ เช่น เราจะต้องกระตือรือร้นท่ีจะบริการประชาชน มีจิตสานกึในการให้บริการท่ีดีตอ่
ประชาชน (Service mind) ต้องเปิดโอกาสให้ประชาชนเสนอแนะให้แก่เรา จะต้องสร้างคา่นิยม
ใหม่วา่ ความพงึพอใจของประชาชน คือความส าเร็จของเรา การสร้างวฒันธรรมใหม่ในการบริการ 
มีวิสยัทศัน์ท่ีมุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชนปรับตวัให้ทนัสมยัพร้อมรับการเปลีย่นแปลง
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ค านงึถึงผลลพัธ์มากกวา่วิธีการ ลดความเป็นท างานการในการประสานงานใช้กฎระเบียบอยา่งมี
ดลุยพินิจมีความริเร่ิมสร้างสรรค์ ท างานเป็นทีมท างานมุ่งผลสมัฤทธ์ิ ยดึการบริหารจดัการท่ีดี มี
มาตรฐานการท างานมุ่งสูค่วามเป็นเลศิการให้บริการ หลกัการบริการเป็นเลศิ ยิม้แย้มแจ่มใส เต็ม
ใจบริการ ท างานฉบัไว ปราศรัยไพเราะ เหมาะสมโอกาส ไม่ขาดน้าใจ ลกัษณะท่ีดีของผู้ให้บริการ 
แตง่กายสะอาดเรียบร้อย พดูจาไพเราะอ่อนหวาน ท าตนเป็นคนสภุาพสงา่ผา่เผย  ยิม้อยูเ่สมอ ทัง้
ใบหน้า ดวงตา ริมฝีปาก หลกีเลีย่งค ากลา่วปฏิเสธ ขณะเดียวกนัหลกีเลีย่งการรับคาที่ยงัไม่แนใ่จ 
แสดงให้ปรากฏวา่เต็มใจบริการ  หลกีเลีย่งการโต้แย้งฉนุเฉียว ใสอ่ารมณ์ตอ่ผู้มาติดตอ่ ยกให้
ประชาชนเป็นผู้ชนะอยูเ่สมอ  มองคนในท างานท่ีดี ไม่ดถูกูคน พฒันาปรับปรุงตวัเองอยูเ่สมอทัง้
บุคลกิ การพดูและความรู้ หลกีเลีย่งการพดูมาก เป็นนกัฟังท่ีดี แสดงให้ปรากฏชดัสนใจผู้มาติดตอ่
อยา่งจริงจงั ยกยอ่งผู้มาติดตอ่ เทคนิคในการต้อนรับประชาชน ต้อนรับด้วยความคุ้นเคย เป็น
กนัเอง ต้อนรับด้วยความสภุาพอ่อนโยนให้เกียรติอยูเ่สมอ ต้อนรับด้วยความยิม้แย้มแจ่มใส 
ต้อนรับด้วยความอบอุ่น ต้อนรับด้วยความเอาใจใส ่ต้อนรับด้วยความปฏิบติัหน้าที่ให้ทนัใจ 
ต้อนรับด้วยความอดทน ต้อนรับด้วยความเพียร ต้อนรับด้วยความจริงใจ ต้อนรับด้วยการ
ให้บริการเสมอ  

การให้บริการประชาชนท่ีดี ควรเป็นการให้บริการแบบครบถ้วนสมบูรณ์เป็นการพฒันา
ระบบการให้บริการและทศันคติ วิธีคิด วิธีท างานของพนกังานสว่นต าบลท่ีมีเป้าหมายท่ีจะให้
ประชาชนได้รับบริการท่ีควรจะได้รับอยา่งครบถ้วนสมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ
มุ่งท่ีจะให้บริการในเชิงสง่เสริม และสร้างทศันคติและความสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผู้ให้บริการ  และ
ผู้ รับบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการท่ีมีความถกูต้องชอบธรรม สามารถตรวจสอบได้สร้างความ
เสมอภาคทัง้ในการให้บริการและในการท่ีจะได้รับบริการจากพนกังานสว่นต าบลของรัฐ ท าให้เกิด
ความพงึพอใจสงูสดุ  

เทคนิคการบริการด้วยใจเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีขององค์กร 
จากการเข้ารับการอบรมในหลกัสตูร “เทคนิคการบริการด้วยใจเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี

ขององค์กร” ระหวา่งวนัท่ี 2 – 3 มิถนุายน 2558 รวม 2 วนั จากวิทยากรคือ ทา่นอาจารย์สงา่  
อร่ามวิทย์ 2554 (อ้างถึงใน อมร รักษาสตัย์, 2546, หน้า 76) ผู้ มีความรู้และประสบการณ์ในการ
บริหารและการเป็นวิทยากรทัง้ภาครัฐและเอกชน ท าให้ได้รับความรู้และประสบการณ์รวมทัง้ได้
แลกเปลีย่นความรู้และความคิดจากการท ากิจกรรมกลุม่ ท าให้ได้เข้าใจวา่ การให้บริการเป็นหน้าที่
ในชีวิตประจ าวนัท่ีทกุคนต้องปฏิบติั หากเราต้องการให้ผู้ อ่ืนช่ืนชมตวัเรา เราก็จะต้องมีการส ารวจ
และปรับปรุงตวัเราเอง ดงันี ้
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1. ด้านบุคลกิภาพภายนอก ได้แก่ ร่างกายสะอาด แตง่กายเหมาะสมกบักาลเทศะ ยิม้
แย้มแจ่มใส กิริยาอ่อนน้อม รู้จกัท่ีจะไหว้ให้เป็นและสวย 

2. ด้านบุคลกิภาพภายใน ได้แก่ ความกระตือรือร้น รอบรู้ เต็มใจและจริงใจ ความจ าดี 
มีปฏิภาณไหวพริบ มีความรับผิดชอบ มีอารมณ์มัน่คง 

3. ด้านคณุลกัษณะท างานวาจา นบัเป็นคณุลกัษณะท่ีมีความจ าเป็นอยา่งมาก ทัง้นี ้
เพราะปัญหาของการให้บริการสว่นใหญ่จะเกิดจากการสือ่สารระหวา่งผู้ให้กบัผู้ รับบริการ ดงันัน้ 
หากสามารถน าคณุลกัษณะท างานวาจาที่ดีมาใช้ได้มากเทา่ใด ปัญหาในการให้การบริการก็จะ
ลดลงเทา่นัน้ 

คณุลกัษณะท างานวาจาที่เหมาะสม มีดงันี ้
- พดูจาไพเราะอ่อนหวาน 
- รู้จกัให้ค าชมตามโอกาสอนัสมควร 
- ใช้ถ้อยค าภาษาให้ถกูต้อง 
- ใช้น า้เสยีงให้เหมาะสมกบัผู้ ฟังและสถานการณ์ 
- พดูชดัเจน กระชบั เข้าใจงา่ย 
- หลกีเลีย่งการต าหนิและนินทา 
- รู้จกัทกัท้ายผู้ อ่ืนก่อนและอยา่ลมืใช้ค าวา่“สวสัดี ขอโทษ และขอบคณุ 
นอกจากการใช้วาจาดงัท่ีกลา่วแล้ว เสนห์่อีกอยา่งหนึง่ของผู้ ท่ีประสบความส าเร็จใน

งานบริการก็คือต้องเป็นผู้ ฟังท่ีดี ซึง่มีหลกัปฏิบติัดงันี  ้
- ฟังด้วยความเต็มใจ 
- สนใจและใสใ่จ 
- อยา่ปลอ่ยให้อคติเข้ามารบกวน 
- จบัความให้ได้และตอบรับอยา่งมีจงัหวะ 
- ถามค าถามและตรวจสอบความเข้าใจ 
- อยา่ขดัจงัหวะ 
4. ด้านคณุลกัษณะภายในใจ สดุยอดของการให้การบริการก็คือบริการด้วยหวัใจ มีดงันี ้
- รู้จกัเอาใจเขามาใสใ่จเรา กลา่วคือ เม่ือเราต้องการแตส่ิง่ดี ๆ เราก็ควรจะมอบสิง่ดี ๆ 

นัน้ให้แก่ผู้ อ่ืนด้วย ในท างานกลบักนัถ้าเราไม่ต้องการสิง่ท่ีไม่ดีเราก็ไม่ควรปฏิบติัเช่นนัน้  
- ให้บริการผู้ อ่ืนประดจุคนรักของตน ถ้าเรานกึได้วา่เม่ือเรามีคนรักและอยูใ่นห้วงแหง่

ความรักนัน้ เราปฏิบติัตอ่คนรักเราฉนัใด เราก็ควรปฏิบติัตอ่ผู้ อ่ืนฉนันัน้  
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- สร้างความรักและสิง่ดีงามในหวัใจ มีผู้ รู้หลายทา่นได้กลา่วไว้ตรงกนัวา่คนเรามีหวัใจ
เป็นอยา่งไรการแสดงออกก็จะเป็นอยา่งนัน้ หากเรามีความโกรธในจิตใจการแสดงออกก็จะเต็มไป
ด้วยความกราดเกรีย้ว ดดุนั ค าพดูก้าวร้าว หน้าตาบึง้ตงึ แตถ้่าเรามีจิตใจที่เต็มเป่ียมด้วยความรัก 
ความเมตตา กิริยาทา่ท างานท่ีออกมาก็จะมีแตร่อยยิม้ ความเอือ้อาทร ความเห็นอกเห็นใจ และ
ความจริงใจ 

5. หลกัในการให้บริการมีดงันี  ้
- การให้บริการอยา่งมีคณุภาพนัน้ ต้องท าทกุครัง้ไม่ใช่ท าเฉพาะการบริการครัง้แรก

เทา่นัน้ 
- คณุภาพของการบริการวดัจากความพอใจของลกูค้าไม่ใช่วดัจากความพอใจของผู้

ให้บริการ 
- การบริการท่ีมีคณุภาพเกิดขึน้จากการท่ีทกุคนในองค์กรร่วมมือกนัและลงมือกระท า

อยา่งจริงจงัและจริงใจ 
- การบริการท่ีมีคณุภาพต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้ 
- การบริการท่ีดียอ่มเกิดจากการสือ่สารที่ดีตอ่กนั 
- ผู้ให้บริการต้องรู้สกึภาคภมิูใจและเป็นสขุท่ีมีโอกาสท าให้ผู้ รับบริการเกิดความพอใจ  
6. กลยทุธ์การให้บริการท่ีประทบัใจสดุยอดของการให้บริการก็คือความพงึพอใจและ

ความประทบัใจ ดงัท่ีกลา่วแล้ววา่ ผู้ให้บริการเป็นกญุแจส าคญัท่ีจะไขไปสูเ่คลด็ลบัการบริการท่ี
ประทบัใจ จึงพอสรุปประเด็นกลยทุธ์ท่ีได้จากการเข้ารับการอบรม ดงันี ้

- ผู้ รับบริการพอใจ เราพอใจ ถือความเป็นสมดลุท่ีธรรมชาติได้สร้างไว้ ดงัพทุธศาสนาได้
บญัญัติไว้วา่ความสขุท่ีแท้คือการให้โดยไม่หวงัผลตอบแทน 

- รอยยิม้พิมพ์ใจยอ่มติดใจในผู้ รับบริการ มีนกัปราชญ์ทา่นหนึง่กลา่ววา่ รอยยิม้ของ
คนเราสามารถขจดัปัญหาทัง้มวล นัน่แปลวา่รอยยิม้เร่ิมเกิดจากจิตใจที่สะอาด สวา่ง สงบ อนั
น ามาซึง่สติปัญญาของคนเราที่จะพิจารณาไตร่ตรองหาท างานออกให้กบัปัญหานัน้ 

- ต้องการให้คนอ่ืนท าอะไรให้กบัตวัเรา เราต้องท าสิง่นัน้ให้ผู้ อ่ืนก่อน เราต้องรู้จกัลด
อคติในตวัเราเพื่อเปิดใจในการให้และรับความปรารถนาดีจากผู้ อ่ืน 

- เอาชนะตนเองให้ได้ ศกัด์ิศรีและความส าเร็จของมนษุย์นัน้ ไม่ใช่อยูท่ี่การอยูเ่หนือหรือ
เอาชนะผู้ อ่ืน แตอ่ยูท่ี่เราสามารถเอาชนะใจตนเองให้ได้ เราจะสามารถท างานบริการให้มีคณุภาพ
นัน้ต้องเร่ิมท่ีใจของตนเองก่อน กลา่วได้วา่การพฒันาคณุลกัษณะท างานกาย วาจา และใจของผู้
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ให้บริการนัน้จ าเป็นท่ีจะต้องมีพืน้ฐานท่ีดีมาจากทศันคติของบุคคลนัน้ เม่ือได้น าพฤติกรรมบริการ
ดงักลา่วไปปฏิบติัแล้ว ก็จะสง่ผลให้ตวัเราเองมีความสขุท่ีแท้จริงในการท างาน 

7. ลกัษณะของ “การบริการท่ีดี” ประกอบด้วย 
- ผู้ รับบริการต้องมาก่อนเสมอ หมายถึง ค านงึถึงผู้ รับบริการก่อนสิง่อ่ืนใด 
- ผู้ รับบริการถกูเสมอไม่วา่ผู้ รับบริการจะพดูจะท าอยา่งไรต้องไม่โต้แย้งเพื่อยืนยนัวา่

ผู้ รับบริการผิด 
8. คณุสมบติั/คณุลกัษณะของผู้ให้บริการ   
- ต้องดแูล หน้าตา ทรงผม เลบ็มือ ให้สะอาดอยูเ่สมอ 
- ขณะให้บริการ อยา่รับประทานอาหาร หรือของขบเคีย้วตา่งๆ 
- อยา่ท้าวเอว เกาหวั หาวนอน หยอกล้อเลน่กนัขณะให้บริการ 
- อยา่เสริมสวย ล้วง แคะ แกะ เกา ขณะให้บริการ 
- ห้ามพดูจา หรือหยิบของข้ามหน้าข้ามตาผู้ อ่ืน 
- แตง่กายสภุาพเรียบร้อยถกูระเบียบ 
- ใช้กิริยาวาจาที่สภุาพตอ่ผู้ ร่วมงานและผู้ รับบริการ ยิม้แย้มแจ่มใสเสมอเม่ือมีผู้มารับ

บริการ 
- ประสานงาน และติดตามงานกบัหนว่ยงานอ่ืน ๆ ด้วยทา่ทีท่ีเป็นมิตร 
- มีทศันคติท่ีดีตอ่การให้บริการ 
- มีความพร้อม และกระตือรือร้นในการให้บริการให้เกียรติผู้ ร่วมงานและผู้ รับบริการ มี

ความอดทนอดกลัน้ 
9. มาตรฐานการต้อนรับมีดงันี ้
- สอบถามความต้องการของผู้ รับบริการก่อนเสมอ 
-  สอบถามความต้องการโดยใช้ค าพดู “สวสัดีครับ/คะ่ ต้องการติดตอ่เร่ืองอะไรคะ/ครับ 
- อ านวยความสะดวกแก่ผู้ รับบริการด้วยความเต็มใจ 
- ให้การต้อนรับผู้ รับบริการด้วยอธัยาศยัไมตรีอนัดี 
- มองสบตา ยิม้พิมพ์ใจ ปราศรัยทกัท้ายผู้มารับบริการก่อนเสมอ 
- ขณะให้บริการ ต้องมีความกระฉบักระเฉง กระตือรือร้นอยูเ่สมอ 
- ให้บริการแก่ผู้ รับบริการทกุคนด้วยความเสมอภาคเทา่เทียมกนัตามล าดบั ก่อน-หลงั 
- ถ้าหากมีผู้ รับบริการมาก เกิดการบริการท่ีลา่ช้าหรือมีข้อผิดพลาดใด ๆ ต้องกลา่วค าวา่ 

“ขอโทษ” เสมอ 



32 

- ให้บริการภายในเวลาที่ก าหนด หากด าเนินการไม่ได้ ต้องชีแ้จงเหตผุลให้ผู้ รับบริการ 
ทราบด้วยวาจาที่สภุาพ 

10. มาตรฐานการรับโทรศพัท์ 
- รับโทรศพัท์ทนัทีเม่ือได้ยินเสยีงเรียก หากมีเหตผุลจ าเป็นต้องรับโทรศพัท์ช้าไม่ควรให้

เสยีงกร่ิงดงัเกิน 3 ครัง้ 
- กลา่วค าทกัทาย โดยพดูวา่ “สวสัดีครับ/ คะ่  (ช่ือหนว่ยงาน) (ช่ือผู้ รับโทรศพัท์), 

รับสายครับ/ คะ่” 
- เม่ือผู้ รับบริการแจ้งความต้องการแล้ว ให้ผู้ รับโทรศพัท์แจ้งเจ้าหน้าที่ท่ีเก่ียวข้องมา

รับสายโดยเร็ว 
- กรณีท่ีเจ้าหน้าที่ท่ีเก่ียวข้องไม่อยูห่รือไม่สามารถรับโทรศพัท์ได้ ให้ผู้ รับโทรศพัท์

สอบถาม รายละเอียดตา่ง ๆ จากผู้ ท่ีโทรเข้ามา เช่น ช่ือผู้โทร เบอร์ติดตอ่กลบั เร่ืองท่ีต้องการจะ
ติดตอ่เพื่อแจ้งให้เจ้าหน้าที่ท่ีเก่ียวข้องทราบตอ่ไป 

11. หวัใจการให้บริการ 
- ต้องมีความรวดเร็วทนัเวลา โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในภาวการณ์แขง่ขนัยคุปัจจุบนั ความ

รวดเร็วของการปฏิบติังาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดตอ่จะเป็นท่ีพงึประสงค์ของ
ทกุฝ่าย ดงันัน้ การให้บริการท่ีรวดเร็วจึงเป็นท่ีประทบัใจเพราะไม่ต้องเสยีเวลารอคอย สามารถใช้
เวลาได้คุ้มคา่ 

- ต้องมีความถกูต้องชดัเจน งานบริการท่ีไม่วา่จะเป็นการให้ขา่วสารข้อมลู หรือการ
ด าเนินงานตา่ง ๆ ต้องเป็นข้อมลูท่ีถกูต้องและชดัเจนเสมอ 

- การจดับรรยากาศสภาพท่ีท างานต้องจดัสถานท่ีท างานให้สะอาดเรียบร้อย มีป้ายบอก
สถานท่ี ขัน้ตอนการติดตอ่งาน ผู้มาติดตอ่สามารถอ่านหรือติดตอ่ได้ด้วยตนเองไม่ต้องสอบถาม
ใคร ตัง้แตเ่ส้นท างานเข้าจนถึงตวับุคคลผู้ให้บริการ และกลบัไปจุดการให้บริการควรเป็น One 
stop service คือ ไปแหง่เดียวงานส าเร็จ 

การยิม้แย้มแจ่มใส หน้าตา่งบานแรกของหวัใจการให้บริการคือความรู้สกึ ความเต็มใจ
และความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ เป็นความรู้สกึภายในของบุคคลวา่เราเป็นผู้ให้บริการ จะท า
หน้าที่ให้ดีท่ีสดุให้ประทบัใจกลบัไป ความรู้สกึดงักลา่วนีจ้ะสะท้อนมาสูภ่าพท่ีปรากฏบนใบหน้า
และกิริยาทา่ท างานของผู้ให้บริการ คือการยิม้แย้มแจ่มใสทกัทายด้วยไมตรีจิต การยิม้แย้มแจ่มใส
จึงถือเป็นบนัไดขัน้ส าคญัท่ีจะน าไปสูค่วามส าเร็จขององค์กร การยิม้คือ การเปิดหวัใจการ
ให้บริการท่ีดี 
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การสือ่สารที่ดีจะสร้างภาพลกัษณ์ขององค์กร ตัง้แตก่ารต้อนรับด้วยน า้เสยีง และภาษา
ท่ีให้ความหวงัให้ก าลงัใจ ภาษาท่ีแสดงออกไม่วา่จะเป็นการปฏิสมัพนัธ์โดยตรง หรือท างาน
โทรศพัท์จะบง่บอกถึงน า้ใจการให้บริการข้างในจิตใจ ความรู้สกึหรือจิตใจที่มุ่งบริการจะต้องมา
ก่อนแล้วแสดงออกท างานวาจา 

การเอาใจเขามาใสใ่จเรา นกึถึงความรู้สกึของผู้มาติดตอ่ขอรับบริการ เขามุ่งหวงัได้รับ
ความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถกูต้อง การแสดงออกด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ การ
อธิบายในสิง่ท่ีผู้มารับบริการไม่รู้ด้วยความชดัเจน ภาษาท่ีเป่ียมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอือ้อาทร 
ติดตามงานและให้ความสนใจตอ่งานท่ีรับบริการอยา่งเต็มท่ี จะท าให้ผู้มาขอรับบริการเกิดความ
พงึพอใจ 

หลกัการท่ีดีของงานบริการ  
ดจุหทยั ครุฑชนะ (2550, หน้า 109) กลา่ววา่ การบริการท่ีดีมีผู้แสดงความคิดเห็นไว้

หลาย ๆ ด้าน กลา่วถึง ลกัษณะการให้บริการท่ีมีคณุภาพ โดยมีตวัแปรท่ีจะน ามาใช้ในการก าหนด
คณุภาพของบริการ ดงันี ้ความถกูต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการท่ีจดัให้มีขึน้ตามกฎหมาย 
โดยเฉพาะ บริการท่ีบงัคบัให้ประชาชนต้องมาใช้บริการ เช่น บริการรับช าระภาษีอากรจ าเป็นต้อง
ควบคมุให้ ถกูต้องตามระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวข้องเป็นส าคญั ความเพียงพอ หมายถึง บริการท่ีมี
จ านวนและคณุภาพเพียงพอกบัความต้องการของ ผู้ รับบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเข้าคิวเพื่อ
ขอรับบริการ ความทัว่ถึง เทา่เทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มีอภิสทิธ์ิ หมายถึง บริการท่ีดีต้องเปิดโอกาส 
ให้ประชาชนในทกุพืน้ท่ี กลุม่อาชีพ เพศ วยั ได้ใช้บริการประเภทเดียวกนั คณุภาพเดียวกนัได้อยา่ง 
ทัว่ถึงเทา่เทียมกนั โดยไม่มีข้อยกเว้น ความสะดวก รวมเร็ว เช่ือถือได้ หมายถึง การให้บริการท่ีดีมี
คณุภาพนัน้จะต้องมี ลกัษณะท่ีส าคญั ดงันี ้ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความสะดวก คือ สามารถใช้
บริการได้ ณ ท่ีตา่ง ๆ และ สามารถเลอืกใช้วิธีการได้หลายแบบตามสภาพของผู้ใช้บริการ 
นอกจากนัน้ความสะดวกอาจ พิจารณาได้จากกระบวนการให้บริการ เช่น การจดัให้มีจุดให้-รับ
บริการเพียงจุดเดียว (One - stop service) ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนต้องได้รับการบริการ
ทนัที โดยไม่ต้องรอคิว คอยรับบริการนานเกินสมควร ความนา่เช่ือถือได้ของระบบบริการ หมายถึง 
บริการท่ีมีคณุภาพจะต้องมี ความตอ่เน่ืองสม ่าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการท่ีแนน่อน 
คาดการณ์ลว่งหน้าได้แนน่อน เป็นท่ีพึง่พาของผู้ รับบริการได้เสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาด
น้อยท่ีสดุ ความได้มาตรฐานท างานเทคนิคหรือมาตรฐานท างานวิชาการ หมายถึง การให้บริการ 
ประเภทท่ีต้องอาศยัความรู้ความช านาญท างานเทคนิคหรือท างานวิชาการ เช่น การเงินการบญัชี
บริการ ท างานการแพทย์ เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดงักลา่วนีจ้ะมีคณุภาพดีก็ตอ่เม่ือมี
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บุคลากรและ กระบวนการให้บริการท่ีได้มาตรฐานท างานเทคนิคและวิชาการ การเรียกเก็บ
คา่บริการท่ีเหมาะสมต้นทนุการให้บริการ หมายถึง การให้บริการของ รัฐประเภทท่ีมีการเรียกเก็บ
คา่บริการจากผู้ รับบริการต้องมีคา่บริการท่ีเหมาะสมและต้องมีระบบ การจดับริการท่ีมี
ประสทิธิภาพ มีต้นทนุการด าเนินงาน เพื่อให้ประชาชนได้รับบริการท่ีมีคณุภาพ ดี และมีคา่บริการ
ท่ีไม่สงูเกินไป  

การให้บริการสรุปได้ดงันี ้ ท าให้ผู้ รับบริการเต็มใจและไม่เกิดความทกุข์ความเครียดใน
การมารับบริการต้องท าให้ ประชาชนเกิดความรู้สกึพอใจหรือแปลกใจท่ีไม่เลวร้ายอยา่งที่คิด อยา่
ปลอ่ยให้ผู้ รับบริการอยูท่ี่หนว่ยบริการนานเกินไป หากมีผู้ รับบริการมาติดตอ่ก็ต้องให้ผู้ รับบริการ
ออกจากหนว่ยบริการให้เร็วที่สดุ ทัง้นีร้วมทัง้พยายามจดับริการให้เสร็จเสยีในคราวเดียวกนัจะได้
ไม่ต้องเป็นภาระมาติดตอ่อีกในเร่ืองเดิม อยา่ท าผิดพลาดจนผู้มารับบริการเดือดร้อนหวัหน้าหนว่ย
ลงมาดแูลและพบปะด้วยตนเอง และสร้างความพอใจด้วยการอ านวยความสะดวกเป็นพิเศษให้
เทา่ที่สามารถท าได้ สร้างบรรยากาศของหนว่ยบริการให้น่าร่ืนรมย์ โดยการจดัสถานท่ีให้ร่มร่ืนมีท่ี
นัง่พกั พนกังาน ข้าราชการ แตง่ตวัเรียบร้อย สภุาพ สถานท่ีดสูะอาด ท าให้ผู้ รับบริการเกิด
ความคุ้นเคยกบับริการ โดยจดัป้ายประชาสมัพนัธ์แนะนามี ขัน้ตอนอยา่งไร มีพนกังาน เจ้าหน้าที่
ซึง่พร้อมจะตอบค าถาม เตรียมความสะดวกให้พร้อมจดัสิง่อ านวยความสะดวก มีค าแนะน าการ
ให้บริการเป็นกิจกรรมที่มีวตัถปุระสงค์ในการสนองความต้องการสว่นรวมของประชาชน โดย
ค านงึถึงความสอดคล้องความต้องการของบุคคลสว่นใหญ่ ความสม ่าเสมอความเสมอภาค ความ
ประหยดั ความสะดวก และตรงเวลาอยา่งตอ่เน่ืองในการศกึษาครัง้นีไ้ด้ยดึการให้บริการโดย
มุ่งเน้นไปท่ีพนกังานสว่นต าบลขององค์การบริหารสว่นต าบลบ้านเก่า ซึง่เป็นผู้ให้บริการสาธารณะ 
เก่ียวกบับริการประทบัใจวา่ ค าวา่ ประทบั หมายถึง การติด ยดึแนน่ หรือฝัง ประทบัใจ หมายถึง 
ความรู้สกึท่ีฝังแนน่ในใจของคนเรา บริการประทบัใจจึงหมายถึง บริการท่ีผู้ รับเกิดความรู้สกึ
บางอยา่งที่ฝังแนน่ ยากท่ีจะ ถ่ายถอนหรือยากท่ีจะเปลีย่นแปลงงา่ย ๆ หากบริการท่ีดีเป็นท่ีพงึ
พอใจ ก็ท าให้ผู้ รับบริการเกิดความประทบัใจในท างานท่ีดี คือ เกิดความสขุ ความพอใจ ความชอบ
พอ ความช่ืนชม อยากรับบริการอีก แล้วก็จะพดูชมให้ผู้ อ่ืนฟัง รวมทัง้พดูปกป้องหากมีใครมา
ต าหนิบริการของพนกังานท่ีเขาประทบัใจนัน้ ทัง้นีก็้เพราะพนกังานบริการได้สร้างภาพลกัษณ์อนั
เป็นท่ีประทบัใจในท างานท่ีช่ืนชมยกยอ่ง  

โดยสรุปหลกัการทัว่ไปเก่ียวกบัการท าให้ประชาชนผู้ใช้บริการจะเกิดความประทบัใจ 
เกิดความพอใจ หรือความรู้สกึท่ีดีตอ่บริการได้นัน้ ประชาชนต้องมีความสะดวกใจในการรับบริการ 
กลา่วคือ มารับบริการได้สะดวก ปราศจากข้อสงสยัหรือ สบัสนในการรับบริการได้รับการปฏิบติั 
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จากพนกังานผู้บริการด้วยความรวดเร็ว เรียบร้อย สภุาพ ได้รับความช่วยเหลอืชีแ้นะได้รับ ความ
เอาใจใสเ่ป็นอยา่งดี รวมทัง้เกิดความสบายหสูบายตาเม่ือได้มาสมัผสักบัหนว่ยบริการและ 
พนกังานท่ีบริการ สิง่ท่ีต้องตระหนกัตัง้แตต้่น คือความประทบัใจนัน้เป็นเร่ืองของความรู้สกึของแต่
ละคน ท่ีไม่เหมือนกนั อนัเน่ืองมาจากความต้องการ ความคาดหวงั และพืน้เพประสบการณ์ของ
มนษุย์ท่ีไม่ เหมือนกนัและท่ีส าคญัก็คือ ความประทบัใจมิได้เกิดจากการใคร่ครวญใช้เหตผุลตาม
ข้อเท็จจริง แตเ่กิดจากอารมณ์สิง่ท่ีประชาชนได้สมัผสัจากการบริการของรัฐนัน้คือ กระบวนการ
การบริการ และการท่ีได้รับการปฏิบติัจากพนกังานท่ีให้บริการ กระบวนการบริการ ความ
ประทบัใจที่ดีของผู้ รับบริการยงัขึน้กบักระบวนการ การบริการท่ีรวดเร็ว ชดัเจน มีระเบียบ มี
ประสทิธิภาพ ถกูต้อง โปร่งใส และสะดวก พนกังานท่ีบริการ พฤติกรรมและวิธีการบริการของ
พนกังานท่ีบริการมีความส าคญั มากท่ีสดุในการสร้างความประทบัใจในการบริการประชาชน ทัง้นี ้
เพราะประชาชนได้รับ ประสบการณ์โดยตรงจากการสมัผสักบัพนกังานท่ีบริการประชาชน
โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในประเทศ ไทย ซึง่ยงัมิได้พฒันาเทคโนโลยีบริการซึง่ลดโอกาสสมัผสัติดตอ่
โดยตรงระหวา่งพนกังานท่ีบริการ กบัประชาชนเร่ืองท่ีจะท าให้ประชาชนเกิดความประทบัใจที่ดี 
(หรืออาจเกลยีดชงัประทบัจิต ถ้าได้บริการไม่ดี)  

สมิต สชัฌุกร (2555, หน้า 85) ให้ความหมายค าวา่ การบริการ ตรงกบัค าใน
ภาษาองักฤษวา่ “Service” ซึง่เป็นคาที่เราคุ้นเคยและคนสว่นมากจะเรียกร้อง ขอรับบริการเพื่อ
ความพงึพอใจของตน โดยกลา่ววา่ การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดตอ่และเก่ียวข้อง
กบัการใช้ บริการ การให้บุคคลตา่ง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในท างานใดท างานหนึง่ ทัง้ด้วยความ
พยายามใด ๆ ก็ตามด้วย วิธีการหลากหลายในการท าให้คนตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวข้องได้รับความ
ช่วยเหลอืจดัได้วา่เป็นการให้บริการ ทัง้สิน้ การจดัอ านวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ การ
สนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้
หลากหลายวิธี จุดส าคญั คือ เป็นการ ช่วยเหลอืและอ านวยประโยชน์ให้แก่ผู้ใช้บริการ การบริการ
เป็นสิง่ส าคญัยิ่งในงานด้านตา่ง ๆ เพราะบริการ คือ การให้ความช่วยเหลอืหรือ การด าเนินการท่ี
เป็นประโยชน์ตอ่ผู้ อ่ืน ไม่มีการด าเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากบริการทัง้ในภาคราชการ และภาคธุรกิจ
เอกชน การขายสนิค้าหรือผลติภณัฑ์ใด ๆ ก็ต้องมีการบริการรวมอยูด้่วยเสมอยิ่ง บริการท่ีดีจะ
สง่ผลให้ผู้ รับบริการมีทศันคติ อนัได้แก่ ความคิด และความรู้สกึ ทัง้ตอ่ตวั ผู้ให้บริการและ
หนว่ยงานท่ีให้บริการเป็นไปใน ทางบวก คือ ความชอบ ความพงึพอใจ ดงันี ้มีความช่ืนชมในตวัผู้
ให้บริการ มีความนิยมในหนว่ยงานท่ีให้บริการ มีความระลกึถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก มี
ความประทบัใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน มีการบอกกลา่วไปยงัผู้ อ่ืนแนะน าให้มาใช้บริการเพิ่มขึน้ มี



36 

ความภกัดีตอ่หนว่ยงานท่ีให้บริการ มีการพดูถึงผู้ให้บริการและหนว่ยงานในท างานท่ีดี บริการท่ีไม่
ดีจะสง่ผลให้ผู้บริการมีทศันคติทัง้ตอ่ตวัผู้ให้บริการและหนว่ยงานท่ีให้บริการเป็นไปใน  ทางลบ มี
ความไม่ชอบและความไม่พงึพอใจ ดงันี ้มีความรังเกียจตวัผู้ให้บริการ มีความเสือ่มศรัทธาใน
หนว่ยงานท่ีให้บริการ มีความผิดหวงั และไม่ยินดีมาใช้บริการอีก มีความประทบัใจที่ไม่ดีไปอีก
นานแสนนาน มีการบอกกลา่วไปยงัผู้ อ่ืน ไม่แนะน าให้มาใช้บริการอีก มีการพดูถึงผู้ให้บริการและ
หนว่ยงานในท างานท่ีไม่ดี พฤติกรรมของผู้ ท่ีจะท างานบริการได้ดี มีดงัตอ่ไปนี ้ 

- มีมิตรไมตรี พนกังานผู้ให้บริการท่ีมีการแสดงออกให้ผู้ใช้บริการเห็นวา่ มีมิตรไมตรีก็
เป็นการชนะใจ ตัง้แตต้่น ความมีมิตรไมตรีจะนาไปสูค่วามส าเร็จในการให้บริการไม่วา่จะเป็นงาน
ประเภทใด การบริการท่ีดีบวกกบัการให้ความช่วยเหลอืเลก็ ๆ น้อย ๆ ก่อให้เกิดความพอใจและ
ความช่ืนชอบของผู้ใช้บริการ ถ้าพนกังานผู้ให้บริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ความ
ช่วยเหลอืแก่ผู้ใช้บริการ ก็จะเกิดมนษุย์สมัพนัธ์ในการให้บริการอยา่งมัน่คงและเกิดมิตรภาพที่ 
ยืนนาน เอาใจใสส่นใจงาน  

- ความมุ่งมัน่ในการให้บริการ มีความสมัพนัธ์กบัความเอาใจใสง่านเป็นอยา่งมาก 
เพราะหากขาดความเอาใจใสส่นใจ งานแล้วก็จะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบติังานหรือท างานไป
เร่ือย ๆ เฉ่ือย ๆ เอาดีไม่ได้การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผู้ให้บริการวา่มีความเอาใจใสส่นใจงาน
หรือไม่จะต้องดวูา่มีความจริงจงัในการ ท างานมากน้อยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอยา่ง
กระตือรือร้นตอ่หน้าผู้บงัคบับญัชา แตพ่อลบัตาผู้บงัคบับญัชาแล้วก็เลกิสนใจงาน หนัหลงัให้งาน
ไม่คิดท่ีจะปรับปรุงพฒันาให้เกิดความสะดวกในการบริการผู้ใช้บริการ ไม่ดแูลในเร่ืองความสะอาด
ของสถานท่ีและผลติภณัฑ์อยูใ่นวิสยัท่ีจะท าได้ โดยไม่ต้องเสยีคา่ใช้จ่ายมาก แตใ่ห้ผลเป็นการ
สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่หนว่ยงาน  

- แตง่กายสภุาพและสะอาดเรียบร้อย พนกังานผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลกิภาพดีเพื่อให้
เป็นท่ีนา่เช่ือถือไว้วางใจของผู้ รับบริการ การแตง่กายที่ถกูกาลเทศะเหมาะสมทัง้ตอ่สถานท่ีท างาน
และสถานภาพของหนว่ยงานจะช่วยให้เกิดความรู้สกึท่ีดีจากผู้ ติดต่อเก่ียวข้องด้วย หากพนกังาน
ผู้ให้บริการแตง่กายสกปรกมีกลิน่เหม็นคงไม่เป็นท่ีนา่พอใจของประชาชนผู้ รับบริการและเกิด
ความรู้สกึ สะอิดสะเอียนในการคดัเลอืกผู้ เข้า ท างานจึงต้องให้ความส าคญักบัการแตง่กายเป็น
พิเศษ หากแตง่กายไม่สภุาพก็จะแสดงถึงความไม่ใสใ่จในความถกูต้องเหมาะสม  

- กิริยาสภุาพ มารยาทงดงาม ประชาชนผู้ใช้บริการทกุคนต้องการติดตอ่ขอรับบริการ
จากผู้ซึง่มีกิริยาสภุาพ และรังเกียจ ผู้ซึง่มีกิริยาหยาบ การท่ีพนกังานผู้ให้การบริการมีกิริยาสภุาพ
อ่อนน้อมจะเป็นเคร่ืองเชิดหน้าชูตา หรือเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของหนว่ยงาน นอกจากมีกิริยาสภุาพ
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แล้ว การแสดงออกถึงความมีมารยาท รู้จกัท่ีสงูท่ีต ่า ท่ีชอบท่ีควร นบัเป็นสิง่ส าคญัท่ีพนกังานผู้
ให้บริการจะต้องตระหนกัรู้และประพฤติปฏิบติัอยา่งระมดัระวงั หากมีข้อผิดพลาดใด ๆ เกิดขึน้จะ
น าความเสยีหายมาสูห่นว่ยงานมาก  

- วาจาสภุาพ ไม่มีประชาชนผู้ รับบริการคนใดชอบการพดูกระโชกโฮกฮาก พดูหยาบ
คายก้าวร้าวทกุคน ล้วนต้องการค าพดูท่ีสภุาพฟังแล้วร่ืนหู คนท่ีไม่ยอมรับความจริงวา่ตนพดูไม่
เข้าหคูน หรือคนเขารังเกียจท่ีจะฟังจะได้รับการติฉิน โดยทัว่ไปการท างานท่ีต้องมีการบริการเป็น
การให้ความช่วยเหลอื ผู้ อ่ืนให้เกิดความพงึพอใจจึงต้องเป็นผู้ มีวาจาสภุาพ เพื่อให้ประชาชนใช้
บริการมีความสบายใจที่จะติดตอ่ขอรับบริการ การคดัเลอืกผู้ เข้าท างานจึงควรจะสมัภาษณ์เพื่อจะ
ได้สนทนาป้อนค าถามและ ฟังคาตอบวา่บุคคลใดมีการใช้ถ้อยค าอยา่งไร วาจาสภุาพหรือไม่
เพียงใด  

- ควบคมุอารมณ์ได้ดี พนกังานผู้ให้การบริการจะต้องมีอารมณ์มัน่คง เพราะอยูใ่น
สถานการณ์ท่ีจะต้องพบปะ ผู้คนมากหน้าหลายตา ซึง่มีภมิูหลงัตา่ง ๆ กนั ผู้ รับบริการบางคนมี
กิริยาดี มีความสภุาพ และมี ความเป็นผู้ ดี แตบ่างคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดี แสดงทา่ท างาน
หยิ่งยโส พดูจาโอหงั ก้าวร้าว หรือ มีอุปนิสยัใจร้อน ต้องการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ เม่ือไม่ได้ดงัใจ
อาจพดูต าหนิหรืออาจถึงขัน้ขูต่ะคอกด้วยกิริยาหยาบคาย ในงานท่ีต้องมีการบริการไม่อาจจะ
แสดงอารมณ์ตอบโต้ได้พนกังาน ผู้ให้บริการจะต้องควบคมุอารมณ์ด้วยความอดทนอดกลัน้  

- รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา พฤติกรรมที่แสดงออกของพนกังานท่ีต้องให้การบริการ
จะต้องสนองตอบความต้องการ ของประชาชนผู้ใช้บริการ ดงันัน้ เม่ือประชาชนผู้ใช้บริการมีปัญหา
หรือข้อร้องเรียนใด ๆ พนกังาน ผู้ให้บริการจะต้องแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบือ้งต้นจะ
ดว่นบอกปัดหรือแสดงทา่ทีไม่สนใจ รับรู้ปัญหายอ่มไม่ได้ นอกจากแสดงความเอาใจใสอ่ยา่ง
จริงจงัแล้วจะต้องมีความรู้สกึเต็มใจที่จะให้ความช่วยเหลอืแก้ปัญหาตา่ง ๆ ให้แก่ประชาชน
ผู้ รับบริการด้วยเพราะการท่ีพนกังานผู้ให้บริการ เพียงแตรั่บฟังปัญหาอยา่งเดียวยอ่มไม่เป็นการ
เพียงพอ ทัง้จะท าให้ประชาชนผู้ใช้บริการรู้สกึวา่ เป็นการรับฟังอยา่งขอไปที แตถ้่าเม่ือใดท่ีมีความ
กระตือรือร้นด าเนินการแก้ปัญหาจะท าให้ประชาชน ผู้ใช้บริการเกิดความประทบัใจ  

- กระตือรือร้น อุปนิสยัท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมที่ดีอยา่งยิ่งใน
งานบริการ หากพนกังานผู้ท างานบริการเป็นคนเนิบนาบเฉ่ือยแฉะแล้วยอ่มมีลกัษณะท่ีท าให้
ประชาชนผู้ใช้บริการ หมดศรัทธา และไม่คาดหวงัท่ีจะได้รับบริการของงานบริการเสยีไปแล้ว ยงัจะ
เป็นผลให้การบริการลา่ช้าและผิดเวลาหรือไม่ทนัก าหนดท่ีควรจะเป็น  
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- มีวินยั พนกังานผู้ให้บริการท่ีมีระเบียบวินยัจะท างานเป็นระบบมีความคงเส้นคงวา
และมีนิสยั ยดึมัน่ในคาสญัญาเม่ือหนว่ยงานมีนโยบายก าหนดไว้เป็นหลกัการวา่จะให้บริการแก่
ผู้ รับบริการ อยา่งใดแล้วก็จะปฏิบติัตามกรอบหรือแนวท างานท่ีก าหนดไว้โดยเคร่งครัด ดงันัน้ใน
การคดัเลอืก ผู้ มีคณุสมบติัในการเป็นผู้ท างานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินยัเป็นเร่ือง
ส าคญั ซื่อสตัย์ การให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลอือยา่งถกูต้องตรงไปตรงมาไม่บิดพลิว้หรือใช้ 
เลห์่ กลฉ้อฉล ผู้ รับบริการทกุคนต้องการติดตอ่สมัพนัธ์กบัคนท่ีซื่อสตัย์และรักษาค าพดู ไม่ชอบ
ติดตอ่ กบัคนพดูโป้ปดมดเท็จตลบตะแลง ดงันัน้ พฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซื่อสตัย์รักษา
ค าพดูจึงเป็น สดุยอดปรารถนาของผู้ใช้บริการ  

กลา่วโดยสรุปได้วา่ นอกจากลกัษณะเฉพาะตวัข้างต้นแล้ว คณุลกัษณะอ่ืน ๆ ท่ีดียอ่ม
ช่วย ให้การท างานบริการดีขึน้อีก หากได้ปฏิบติัอยา่งจริงจงัเป็นนิสยัก็จะเป็นพืน้ฐานให้งานบริการ 
ส าเร็จด้วยดี และการให้บริการท่ีดีและมีคณุภาพจากตวับุคคล ซึง่ต้องอาศยัเทคนิคกลยทุธ์ ทกัษะ 
ตา่ง ๆ ท่ีจะท าให้ชนะใจประชาชน หรือผู้มาใช้บริการถือวา่ได้มีความส าคญัยิ่งในปัจจุบนันี ้ในการ
ท่ีจะ สร้างความพงึพอใจและการกลบัมารับบริการซ า้อีกจากผู้ ท่ีมาใช้บริการ  

ปฐม มณีโรจน์ (2554 อ้างถึงใน เจริญวิชญ์ สมพงษ์ธรรม, 2558) ได้ให้ความหมายของ 
การบริการสาธารณะวา่ เป็นการบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหนว่ยงานท่ีมีอานาจกระท าเพื่อ 
ตอบสนองตอ่ความต้องการและเพื่อให้เกิดความพงึพอใจจากความหมาย ดงักลา่วนีส้ามารถ 
พิจารณาการให้บริการสาธารณะวา่ประกอบด้วยผู้ให้บริหาร (Providers) และผู้บริการ 
(Recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบติัเป็นหน้าที่ท่ีต้องให้บริการ เพื่อให้ฝ่ายหลงัเกิดความพงึพอใจ  

วงั (Wang, 2012 อ้างถึงใน ทวนธง ครุฑจ้อน, 2554) ได้พิจารณาการให้บริการ
สาธารณะวา่ เป็นการเคลือ่นย้ายเร่ืองท่ีให้บริการจากจุดหนึง่ไปยงัจุดหนึง่ เพื่อให้เป็นตามท่ี
ต้องการ  

การบริการมี 4 ปัจจยัส าคญั คือ  
1. ตวับริหาร (Management)  
2. แหลง่หรือสถานท่ีท่ีให้บริการ (Sources)  
3. ช่องท างานในการให้บริการ (Channels)  
4. ผู้ รับบริการ (Client groups)  
สรุปจากปัจจยัทัง้หมดนีจ้ึงสามารถให้ความหมายของระบบการให้บริการวา่ เป็นระบบ 

ท่ีมีการเคลือ่นย้ายบริการอยา่งคลอ่งตวัผา่นช่องท างานท่ีเหมาะสม จากแหลง่ให้บริการท่ีมี
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คณุภาพไปยงัผู้ รับบริการตรงตามเวลาที่ก าหนดไว้ ซึง่จากความหมายดงักลา่ว การให้บริการนัน้
จะต้องมีการเคลือ่นย้ายตวับริการผา่นช่องท างานและต้องตรงตามเวลาที่ก าหนด 

แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัการให้บริการประชาชนภาครัฐ  
เพ็ญศิริ โชติพนัธ์ (2554, หน้า 68) กลา่ววา่ หลกัการให้บริการท่ีส าคญั 5 ประการ คือ  
1. หลกัความสอดคล้องกบัความต้องการ ของบุคคลเป็นสว่นใหญ่ คือ ประโยชน์และ 

บริการท่ีองค์การจดัให้นัน้ จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรสว่นใหญ่ หรือทัง้หมดมิใช่ 
เป็นการจดัการให้แก่บุคคลกลุม่หนึง่โดยเฉพาะ   

2. หลกัความสม ่าเสมอ คือการให้บริการนัน้ ๆ ต้องด าเนินไปอยา่งตอ่เน่ืองสม ่าเสมอ
มิใช่ ท าๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบติังาน  

3. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดัตัง้นัน้จะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทกุคนอยา่ง
สม ่าเสมอ หน้าและเทา่เทียมกนั ไม่มีการให้สทิธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุม่คนใดในลกัษณะแตกตา่ง
จากกลุม่คนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นได้ชดั  

4. หลกัความประหยดัคา่ใช้จ่ายท่ีจะต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ี 
จะได้รับ  

5. หลกัความสะดวกบริการท่ีจดัให้แก่ผู้ รับบริการ จะต้องเป็นไปในลกัษณะปฏิบติังา่ย 
สะดวก สบาย สิน้เปลอืงทรัพยากรไม่มากนกั ทัง้ยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุง่ยากใจให้แก่ผู้ให้
บริการ หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป ทศันคติเก่ียวกบัการใช้บริการวา่ การจะให้บริการมี 
ประสทิธิภาพและเป็นประโยชน์ตอ่ประชาชนมากท่ีสดุ คือ การให้บริการท่ีไม่ค านงึถึงตวับุคคล 
หรือเป็นการบริการท่ีปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษทกุคนได้รับการปฏิบติั 
เทา่เทียมกนัตามเกณฑ์เม่ืออยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั นกัวิชาการอีกทา่นหนึง่เห็นวา่ ความพงึพอใจ
ของผู้ รับบริการเป็นมาตรอีกอยา่งหนึง่ท่ีใช้วดัประสทิธิภาพของการให้บริการได้เพราะการ
จดับริการ ของรัฐนัน้มิใช่สกัแตว่า่ท าให้เสร็จ ๆ ไป แตห่มายถึง การให้บริการอยา่งดีเป็นท่ีพงึพอใจ
ของประชาชน มารี นาอุมา (2558, หน้า 32) กลา่ววา่ ในการให้บริการสาธารณะตา่ง ๆ นัน้ ความ
พงึพอใจของประชาชนท่ีมีตอ่บริการนบัวา่ มีความส าคญัยิ่งเพราะเป็นสิง่ท่ีบง่ชีว้า่ บริการ 
สาธารณะดงักลา่วประสบผลส าเร็จมากน้อยเพียงใดความพงึพอใจตอ่บริการสาธารณะนีมี้
นกัวิชาการ บางทา่นได้ให้ความหมายไว้ ความหมายเก่ียวกบัความพงึพอใจของประชาชนท่ีมีตอ่
บริการสาธารณะ (Public service satisfaction) วา่การประเมินผลนีจ้ะแตกตา่งกนัไป ทัง้นีข้ึน้อยู่
กบัประสบการณ์ท่ีแตล่ะบุคคล ได้รับเป็นเกณฑ์ (Criteria) ท่ีแตล่ะบุคคลตัง้ไว้รวมทัง้การตดัสนิใจ 
(Judgement) ของบุคคลตัง้ไว้ การประเมินผลสามารถแบง่ออกได้เป็น 2 ด้าน คือ ด้านอตัวิสยั 
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(Subjective) ซึง่เกิดจากการได้รับรู้การสง่มอบบริการ ด้านวตัถวุิสยั (Objective) ซึง่เกิดจากการ
ได้รับปริมาณและคณุภาพบริการ  

การให้บริการดงันี ้ 
1. การให้บริการท่ีเป็นท่ีพงึพอใจแก่สมาชิกสงัคม ความพงึพอใจเป็นสิง่ท่ีวดัได้ยากหรือ 

ให้ค าจดัความยาก แตอ่าจกลา่วได้อยา่งกว้าง ๆ ถึงองค์ประกอบท่ีจะให้เกิดความพงึพอใจ คือ  
- ให้บริการท่ีเทา่เทียมกนัแก่สมาชิกสงัคม  
- ให้บริการในเวลาที่เหมาะสม เช่น บริการดบัเพลงิ บริการช่วยเหลอืผู้ประสบภยั น า้

ทว่ม  
- ให้บริการโดยค านงึถึงปริมาณความมากน้อยคือ ให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป  
- ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทนักบัความเปลีย่นแปลงอยูเ่สมอ  
2. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบตอ่ประชาชนเป็นคา่นิยมพืน้ฐานส าหรับการ

บริหาร ราชการในสงัคมประชาธิปไตยจะต้องท าหน้าที่ภายใต้การชีน้ าท างานการเมืองจากตวัแทน
ของ ประชาชน และต้องสามารถให้บริการท่ีมีลกัษณะสนองตอบตอ่มติมหาชนต้องมีความยืดหยุน่
ท่ีจะ ปรับเปลีย่นลกัษณะงาน หรือการให้บริการท่ีสามารถสนองความต้องการที่เปลีย่นแปลง
ได้มากท่ีสดุ  

3. ยดึการตอบสนองความต้องการจ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย การบริการของรัฐใน 
เชิงรับจะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผนและมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคตอ่การให้บริการดงันี ้ 

- ข้าราชการมีทศันคติวา่การให้บริการจะเร่ิมต้นก็ตอ่เม่ือมีผู้มาติดตอ่ขอรับบริการ 
มากกวา่ที่จะมองวา่ตนเองมีหน้าที่ท่ีจะต้องจดับริการให้แก่ราษฎรตามสทิธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะ 
ได้รับ  

- การก าหนดระเบียบปฏิบติัและการใช้ดลุยพินิจของข้าราชการมกัเป็นไป เพื่อสงวน 
อ านาจในการใช้ดลุยพินิจของหนว่ยงานหรือปกป้องตวัข้าราชการเอง มกัเป็นไปเพื่อควบคมุ
มากกวา่การสง่เสริมการติดตอ่ราชการจึงต้องใช้เอกสารหลกัฐานตา่ง ๆ เป็นจ านวนมากและต้อง
ผา่น การตดัสนิใจหลายขัน้ตอน ซึง่บางครัง้เกินกวา่ความจ าเป็น  

- จากการท่ีข้าราชการมองวา่ตนมีอ านาจในการใช้ดลุยพินิจและมีกฎระเบียบเป็น 
เคร่ืองมือท่ีจะปกป้องการใช้ดลุยพินิจของตนท าให้ข้าราชการจ านวนไม่น้อยมีทศันคติในลกัษณะ
ของ เจ้าขนุมลูนายในฐานะที่ตนมีอ านาจท่ีจะบนัดาลผลได้ผลเสยีแก่ประชาชน การด าเนิน
ความสมัพนัธ์ จึงเป็นไปในลกัษณะท่ีไม่เทียมกนัและน าไปสูปั่ญหาตา่ง ๆ เช่น ความไม่เต็มใจที่จะ
ให้บริการ รู้สกึไม่พอใจเม่ือราษฎรแสดงความเห็นโต้แย้ง เป็นต้น  
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เป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชน 
ผู้ รับบริการ ทัง้ผู้ ท่ีมาติดตอ่ขอรับบริการ และผู้ ท่ีอยูใ่นฝ่ายท่ีควรจะได้รับบริการเป็นส าคญัซึ่งมี 
ลกัษณะดงันี ้คือ 

1. ข้าราชการจะต้องถือวา่การให้บริการเป็นภาระหน้าที่ท่ีต้องด าเนินการอยา่งตอ่เน่ือง 
โดยจะต้องพยายามจดับริการให้ครอบคลมุผู้ ท่ีอยูใ่นขา่ยท่ีควรจะได้รับบริการทกุคน  

2. การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบติัและการใช้ดลุยพินิจจะต้องค านงึถึงสทิธิประโยชน์ของ 
ผู้ รับบริการเป็นหลกั โดยพยายามให้ผู้ รับบริการได้สทิธิประโยชน์ท่ีควรจะได้รับอยา่งสะดวกและ  
รวดเร็ว  

3. ข้าราชการจะต้องมองผู้มารับบริการวา่มีหลกัฐานและศกัด์ิศรีเทา่เทียมกบัตนมีสทิธิท่ี 
จะรับรู้ให้ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตผุลได้อยา่งเต็มท่ี  

4. ความรวดเร็วการให้บริการ สงัคมปัจจุบนัเป็นสงัคมท่ีมีการเปลีย่นแปลงตา่ง ๆ อยา่ง
รวดเร็วและมีการแขง่ขนักบัสงัคมอ่ืน ๆ อยูต่ลอดเวลาในขณะท่ีปัญหาพืน้ฐานของระบบราชการ 
คือ ความลา่ช้า ซึง่เกิดจากความจ าเป็นตามลกัษณะของการบริหาราชการเพื่อประโยชน์สว่นรวม
แหง่ รัฐ แตใ่นหลายสว่นความลา่ช้าของระบบราชการเป็นเร่ืองท่ีสามารถแก้ไขได้ เช่น ความลา่ช้า
ท่ีเกิดจากการปัดภาระในการตดัสนิใจ ความลา่ช้าที่เกิดจากการขาดการกระจายอ านาจหรือเกิด
จากการก าหนดขัน้ตอนท่ีไม่จ าเป็น หรือลา่ช้าที่เกิดขึน้เพราะขาดการพฒันางานหรือน าเทคโนโลยี
ท่ีเหมาะสมมาใช้ เป็นต้น ปัญหาตามมาก็คือ ระบบราชการถกูมองวา่ เป็นอุปสรรคส าคญัในการ
พฒันา ความเจริญก้าวหน้าและตวัถ่วงในระบบการแขง่ขนัเสรี ดงันัน้ระบบราชการจ าเป็นท่ีต้อง
ตัง้เป้าหมายในอนัท่ีจะพฒันาการให้บริการให้มีความความรวดเร็วมากขึน้ ซึง่อาจกระท าได้ใน 3
ลกัษณะ คือ  

4.1 การพฒันาข้าราชการให้มีทศันคติ มีความรู้ความสามารถเพื่อให้เกิดความ
ช านาญงาน มีความกระตือรือร้นและกล้าตดัสนิใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจของตน  

4.2 การกระจายอ านาจ หรือมอบอ านาจให้มากขึน้และปรับปรุงระบบวิธีการท างาน 
ให้มีขัน้ตอน และใช้เวลาในการให้บริการให้เหลอืน้อยท่ีสดุ   

4.3 การพฒันาเทคโนโลยีตา่ง ๆ ท่ีจะท าให้สามารถให้บริการได้เร็วขึน้   
5. การพฒันาความรวดเร็วในการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีสามารถกระท าได้ทัง้ขัน้ตอนก่อน 

การให้บริการซึง่ได้แก่ การวางแผน การเตรียมการตา่ง ๆ ให้พร้อมท่ีจะให้บริการและการน าบริการ 
ไปสูผู่้ ท่ีสมควรที่จะได้รับบริการเป็นการลว่งหน้า เพื่อป้องกนัปัญหาหรือความเสยีหาย เช่น การ
แจกจ่ายน า้ส าหรับหมู่บ้านท่ีประสบภยัแล้งนัน้ หนว่ยราชการไม่จ าเป็นท่ีจะต้องรอให้มีการร้องขอ 
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แตอ่าจน าน า้ไปแจกจ่ายให้แก่หมู่บ้านเป้าหมายลว่งหน้าไปเลย การพฒันาความรวดเร็วในขัน้ตอน 
ให้บริการเม่ือมีผู้มาติดตอ่ขอรับบริการและการพฒันาความรวดเร็วในขัน้ตอนภายหลงัการ
ให้บริการ เช่น การรายงาน การติดตามผล การจดัเก็บเอกสารตา่ง ๆ เป็นเพื่อให้วงจรของการ
ให้บริการสามารถด าเนินตอ่เน่ืองไปได้อยา่งรวดเร็ว ตวัอยา่งเช่น การให้บริการในการจดัท าบตัร
ประจ าตวัประชาชน ซึง่ต้องมีการจดัสง่เอกสารหลกัฐานให้สว่นกลางเพื่อจดัท าบตัร การแจ้งย้าย
ปลายทาง ซึง่ส านกั ทะเบียนปลายทางจะต้องรอการยืนยนัหลกัฐานท างานการทะเบียนจากส านกั
ทะเบียนต้นทาง เป็นต้น  

6. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร 
อีกประการหนึง่ ก็คือ ความส าเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซึง่หมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตาม
สทิธิประโยชน์ท่ีผู้ รับบริการจะต้องได้รับ โดยท่ีผู้ รับบริการไม่จ าเป็นต้องมาติดตอ่บอ่ยครัง้นกั ซึง่
ลกัษณะท่ีดีของการให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์คือ การบริการท่ีแล้วเสร็จในการติดตอ่ตอ่เพียงครัง้
เดียวหรือ ไม่เกิน 2 ครัง้ (คือ มารับเร่ืองท่ีแล้วเสร็จอีกครัง้หนึง่) นอกจากนีก้ารให้บริการท่ีเสร็จ
สมบูรณ์ยงัหมายถึง ความพยายามท่ีจะให้บริการในเร่ือง อ่ืน ๆ ท่ีผู้มาติดตอ่ขอรับบริการสมควรจะ
ได้รับด้วย แม้วา่ผู้มาขอรับบริการจะไม่ได้ขอรับบริการในเร่ืองก็ตาม แตถ้่าเห็นวา่เป็นสทิธิ
ประโยชน์ของผู้ รับบริการ ก็ควรที่จะให้ค าแนะน าและพยายาม ให้บริการในเร่ืองนัน้ ๆ ด้วย เช่น มีผู้
มาขอคดัส าเนาทะเบียนบ้าน หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพบวา่ บตัรประจ าตวัประชาชนของผู้นัน้
หมดอายแุล้ว ควรด าเนินการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชนให้ใหม่ เป็นต้น  

7. ความกระตือรือร้นในการให้บริการเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัอีกประการหนึง่ในการ
พฒันาการให้บริการเชิงรุก ทัง้นีเ้น่ืองจากประชาชนบางสว่นยงัมีความรู้สกึวา่การติดตอ่ขอรับ
บริการจากหนว่ยราชการเป็นเร่ืองท่ียุง่ยากและเจ้าหน้าที่ไม่คอ่ยเต็มใจที่จะให้บริการ ดงันัน้จึงมี
ทศันคติท่ีไม่ดีตอ่ การบริการของรัฐและตอ่เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ซึง่น าไปสูปั่ญหาของการสือ่สาร
ท าความเข้าใจกนั ดงันัน้ หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพยายามให้บริการด้วยความกระตือรือร้นแล้วก็
จะท าให้ผู้มารับบริการเกิดทศันะคติท่ีดียอมรับฟังเหตผุล ค าแนะน าตา่ง ๆ มากขึน้และเต็มใจที่จะ
มารับบริการในเร่ือง อ่ืน ๆ อีก นอกจากนีค้วามกระตือรือร้นในการให้บริการยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ี
ท าให้การบริการนัน้ เป็นไปอยา่งรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซึง่จะน าไปสูค่วามเช่ือถือศรัทธาของ
ประชาชนในท่ีสดุ  

8. การให้บริการด้วยความถกูต้องสามารถตรวจสอบได้ การพฒันาการให้บริการแบบ
ครบวงจรนัน้ไม่เพียงแตจ่ะให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เทา่นัน้ แตจ่ะต้องมีความถกูต้องชอบธรรมทัง้
ในแง่ ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของท างานราชการและถกูต้องในเชิงศีลธรรมจรรยาด้วย 
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ซึง่เก่ียวข้องกบัการใช้ดลุยพินิจของข้าราชการเป็นส าคญั เช่น ในกรณีท่ีผู้มาขออนญุาตมีและใช้
อาวธุ นายทะเบียนจะต้องมีการสอบสวนข้อเท็จจริงเก่ียวกบัความประพฤติและความจ าเป็นของ
ผู้ รับบริการด้วยหรือในกรณีท่ีมีผู้มาขอจดทะเบียนหยา่ แม้วา่นายทะเบียนจะสามารถด าเนินการ
ให้ได้ตามวตัถปุระสงค์ แตใ่นแงศี่ลธรรมจรรยาแล้วก็ควรที่จะมีการพดูจาไกลเ่กลีย่กบัคูส่มรส
เสยีก่อน ดงันัน้ การใช้ดลุยพินิจในการให้บริการประชาชนจึงต้องเป็นไปอยา่งถกูต้องและสามารถ
ตรวจสอบได้ ซึง่การตรวจสอบความถกูต้องโดยผู้บงัคบับญัชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจาก
ภายนอก ท่ีส าคญัคือการตรวจสอบโดยประชาชนและประการสดุท้ายก็คือ การตรวจสอบโดย
อาศยัความส านกึรับผิดชอบในเชิงศีลธรรมและจรรยาท างานวิชาชีพของตวัข้าราชการเอง  

9. ความสภุาพอ่อนน้อม เป้าหมายอีกประการหนึง่ของการพฒันาการให้บริการแบบ
ครบ วงจร คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบติัตอ่ประชาชนผู้มาติดตอ่ขอรับบริการด้วยความ
สภุาพ อ่อนน้อม ซึง่จะท าให้ผู้มารับบริการทศันคติท่ีดีตอ่ข้าราชการและการติดตอ่กบัท างาน
ราชการอนัจะ สง่ผลให้การสือ่สารท าความเข้าใจระหวา่งกนัเป็นไปได้งา่ยยิ่งขึน้ ความสภุาพอ่อน
น้อมในการให้บริการนัน้จะเกิดขึน้ได้โดยการพฒันาทศันคติของ  ข้าราชการให้เข้าใจวา่ ตนมีหน้าที่
ในการให้บริการและเป็นหน้าที่ท่ีมีความส าคญัรวมทัง้มีความรู้สกึ เคารพให้สทิธิและศกัด์ิของผู้มา
ติดตอ่ขอรับบริการ  

10. ความเสมอภาคการให้บริการแบบครบวงจรจะต้องถือวา่ข้าราชการมีหน้าที่ท่ีจะต้อง 
ให้บริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนั ซึง่จะต้องเป็นไปตามเงื่อนไขดงันี ้ 

10.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกนัและได้รับผลท่ี 
สมบูรณ์ภายใต้มาตรฐานเดียวกนัไม่วา่ผู้ รับบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกวา่ความเสมอภาคใน 
การให้บริการ  

10.2 การให้บริการจะต้องค านงึถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะได้รับบริการด้วย
ทัง้นี ้เพราะประชาชนบางสว่นของประเทศเป็นกลุม่บุคคลท่ีมีข้อจ ากดัในเร่ืองความสามารถในการ
ท่ีจะ ติดตอ่ขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อยขาดความรู้ความเข้าใจ หรือข้อมลูขา่วสารที่
เพียงพอ อยูใ่นพืน้ท่ีหา่งไกลทรุกนัดาร เป็นต้น ดงันัน้ การจดับริการของทางราชการจะต้อง
ค านงึถึงกลุม่นีด้้วย โดยจะต้องพยายามน าบริการไปให้ผู้ รับบริการตามสทิธิประโยชน์ท่ีควรจะ
ได้รับ เช่น การจดัหนว่ยบริการเคลือ่นท่ีตา่ง ๆ เป็นต้น การลดเงื่อนไขในการรับบริการให้เหมาะสม
กบัความสามารถของผู้ รับบริการ เช่น การออกบตัรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลให้แก่ผู้ มีรายได้
น้อย การเรียกเก็บคา่ปรับในอตัราที่ต ่าสดุตามท่ีกฎหมายก าหนด เม่ือเห็นวา่ผู้ รับบริการไม่มีเจตนา
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ท่ีจะเลีย่งการปฏิบติัตามกฎหมาย แตเ่ป็นเพราะขาดข้อมลูขา่วสาร เป็นต้น ซึง่อาจเรียกความเสมอ
ภาคนีว้า่ความเสมอภาคท่ีจะได้รับบริการท่ีจ าเป็นจากรัฐ  

กลา่วโดยสรุปได้วา่ การบริหารจดัการมีแนวคิดมาจากธรรมชาติของมนษุย์ท่ีเป็นสตัว์ 
สงัคมซึง่จะต้องอยูร่วมกนัเป็นกลุม่ โดยจะต้องมีผู้น ากลุม่และมีแนวท างานหรือวิธีการควบคมุดแูล
กนั ภายในกลุม่เพื่อให้เกิดความสขุและความสงบเรียบร้อย ซึง่อาจเรียกวา่ผู้บริหารและการบริหาร 
ตามล าดบั ดงันัน้ ท่ีใดมีกลุม่ท่ีนัน่ยอ่มมีการบริหาร 

 
แนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวกับความคิดเหน็ 

ความหมายของความคิดเห็น ความคิดเห็นเป็นการแสดงออก ด้านความรู้สกึตอ่สิง่หนึง่
สิง่ใด เป็นความรู้สกึเช่ือถือท่ีไม่ได้อยูบ่นความแนน่อนหรือความจริง แตข่ึน้อยูก่บัจิตใจบุคคลจะ
แสดงออกโดยมีข้ออ้าง หรือการแสดงเหตผุลสนบัสนนุ หรือปกป้อง ความคิดเห็นนัน้ ความคิดเห็น
บางอยา่งเป็นผลของการแปลความหมายของข้อเท็จจริง ขึน้อยูก่บั คณุสมบติัเฉพาะตวัของแตล่ะ
คน เช่น พืน้ความรู้ ประสบการณ์การท างานสภาพแวดล้อม และมีอารมณ์เป็นสว่นประกอบท่ี
ส าคญั การแสดงความคิดเห็นอาจจะได้รับการยอมรับ หรือปฏิเสธ จากคนอ่ืน ๆ ก็ได้ ความคิดเห็น
วา่เป็นการแสดงออก ของการตดัสนิใจหรือการลงความเห็นเก่ียวกบับุคคลใดหรือสิง่ใด เป็นการ
ประเมินสถานการณ์หรือ ประเมินคา่ตามความเช่ือหรือความรู้สกึ โดยความเช่ือนัน้มีน า้หนกั
มากกวา่ความประทบัใจแตน้่อยกวา่ความรู้สกึอนัแท้จริง  

จิราย ุทรัพย์สนิ (2553 อ้างถึงใน ชนะดา วีระพนัธ์, 2555) ได้สรุปความหมายของค าวา่
ความคิดเห็นไว้วา่ความคิดเห็น หมายถึงความรู้สกึนกึคิดของบุคคลท่ีแสดงออกมา เพื่อให้ผู้ อ่ืนได้
สามารถที่จะรับรู้ตลอดจนสามารถ ท่ีจะประเมินคา่ในเร่ืองใดเร่ืองหนึง่ หรือประเด็นใดประเด็นหนึ่ง 
การลงความเห็นอาจจะเป็นไปใน ลกัษณะเห็นด้วย หรือไม่เห็นด้วยก็ได้ อนัเน่ืองมาจาก
สถานการณ์สิง่แวดล้อมการติดตอ่กบัภายนอก การเข้าเป็นสมาชิกกลุม่ตา่ง ๆ และการพบปะ
สงัสรรค์ประจ าวนั  

เสกสรร วฒันพงษ์ (2542) สรุปได้วา่ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกถึงความเช่ือ 
ทศันะ การวินิจฉยั การพิจารณาหรือการประเมินผลอยา่งมีรูปแบบ โดยได้รับอิทธิพลมาจาก
ทศันคติ และข้อเท็จจริง ความรู้ท่ีมีอยูข่องผู้แสดงความคิดเห็นตอ่เร่ืองใดเร่ืองหนึง่ ซึง่ขึน้อยูก่บั
สถานการณ์ และสภาพแวดล้อมตา่ง ๆ การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพดูหรือ
การเขียนก็ได้  
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ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกท างานความรู้สกึนกึคิด ความเช่ือท่ีมีตอ่สิง่หนึง่ 
สิง่ใด หรือเหตกุารณ์ใดเหตกุารณ์หนึง่ ซึง่อาจได้รับการยอมรับ หรือปฏิเสธจากคนอ่ืนก็ได้และ
ความคิดของคนนัน้มีหลายระดบัขึน้อยูก่บัพืน้ฐานความรู้ ประสบการณ์และสภาพแวดล้อมของแต่
ละบุคคล  เป็นการแสดงออกด้านเจตคติ ความเช่ือ ตดัสนิใจความนกึคิด ความรู้สกึ วิจารณญาณ 
ท่ีมีตอ่สิง่ใดสิง่หนึง่ด้วยการพดู การเขียนและอีกมากมาย โดยอาศยัพืน้ ความรู้ ประสบการณ์ และ
สภาพแวดล้อมของแตล่ะบุคคลเป็นสว่นประกอบในการพิจารณา ความคิดเห็น เป็นการแสดง
ออกมาซึง่การตดัสนิใจจากการประเมิน คา่หรือทศันะเก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหนึง่ โดยเฉพาะซึง่ใน
การแสดงออกมานีจ้ะต้องอาศยัพืน้ความรู้ ประสบการณ์ และพฤติกรรมระหวา่งบุคคล เป็น
เคร่ืองช่วยในการพิจารณาและประเมินคา่ก่อนท่ีมีการตดัสนิใจแสดงออกซึง่การแสดงออกความ
คิดเห็นนีอ้าจจะเป็นในท างานเห็นด้วยหรือไม่ก็ได้ ในบางสภาพการณ์ความคิดเห็นอาจจะอยูใ่น
ลกัษณะเห็นด้วยมากหรือเห็นด้วยน้อย ความคิดเห็นไม่ถาวรและมีการเปลีย่นแปลงได้โดยงา่ยและ
ความคิดเห็นยอ่มได้รับอิทธิพลจากทศันคติ  

จากความหมายของความคิดเห็นพอสรุปได้วา่ ความคิดเห็นคือ การแสดงออกถึง 
ความรู้สกึ ท่ีบุคคลใดบุคคลหนึง่มีตอ่สิง่ใดสิง่หนึง่ โดยไม่จ าเป็นจะต้องเหมือนกนัซึง่ขึน้อยูก่บั  
ความรู้ ประสบการณ์ และสิง่แวดล้อมท่ีบุคคลนัน้ได้รับมา โดยบุคคลนัน้อาจจะแสดงออกมา ใน
ลกัษณะของการพดู ลกัษณะทา่ท างาน หรือไม่แสดงออกเลยก็ได้ แนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็น 
การแสดงออกในด้านความคิดเห็นเป็นเร่ืองเฉพาะ ของปัจเจกบุคคลอยา่งอิสระตอ่สิง่ใด สิง่หนึง่ 
หรือแม้แตใ่นสิง่เดียวกนั จึงไม่จ าเป็นจะต้องมีลกัษณะคล้ายคลงึกนั หรือเหมือนกนัเสมอไป ซึง่
ขึน้อยูก่บัปัจจยัพืน้ฐานของแตล่ะบุคคลท่ีได้รับอิทธิพลตอ่การแสดงออกของความคิดเห็นในสิง่ 
นัน้ ๆ  

 
ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์และความพงึพอใจ 

ณฐักานต์ พอ่ค้า (2556, หน้า 215) ให้ความหมายไว้วา่ความสมัพนัธ์ (Relationship) 
ความสมัพนัธ์อนัดีระหวา่งภาพลกัษณ์และความพงึพอใจ อนัจะท าให้เกิดความรัก ความนบัถือ 
และความร่วมมือ หรืออีกความหมายหนึง่คือ การอยูร่่วมกบับุคคลอ่ืนได้อยา่งมีความสขุ 
ประชาชนไม่สามารถที่จะอยูอ่ยา่งโดดเด่ียวตามล าพงัได้ จ าเป็นต้องอยูร่่วมกบัสงัคมและผู้ อ่ืน จึงมี
ต้องการติดตอ่สมัพนัธภาพท่ีดีตอ่สงัคมหรือองค์กร ตอ่บุคคล ตอ่สิง่แวดล้อมอ่ืน ๆ ซึง่จะท าให้การ
ติดตอ่และการปฏิบติังานร่วมกนัเป็นไปได้ด้วยดีท าให้เกิดความสขุตอ่การด าเนินชีวิตในท่ีสดุ   
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ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์และความพงึพอใจ หากองค์กรมีความสมัพนัธ์ใน
ทางบวกก็จะน าไปสูก่ารพฒันาในด้านตา่งๆที่ดียิ่งขึน้ หากความสมัพันธ์ในองค์กรมีความสมัพนัธ์
ทางลบก็จะท าให้องค์กรนัน้ต้องปับปรุงแก้ไข้ 

 
แนวคิดลักษณ์ท างานประชากรศาสตร์ 

แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ 
ปรมะ สตะเวทิน (2533, หน้า 54) กลา่ววา่ ประชากรศาสตร์ หมายถึง การหาความรู้

ความเข้าใจเก่ียวกบัมนษุย์ในด้านพฤติกรรมท างานประชากรและการเปลีย่นแปลงใน
ปรากฏการณ์ท างานประชากร ค าวา่ Demography มีรากศพัท์มาจากภาษากรีกสองค า คือ 
Demo ซึง่หมายถึง หมู่คนประชาชนหรือราษฎร ตรงกบัค าวา่ “People” ในภาษาองักฤษ สว่นค า
วา่ graphy ตรงกบัค าในภาษาองักฤษคือ “Writing Up” หรือ “Description” ซึง่หมายถึง การเขียน 
การบรรยาย หรือการพรรณนารูปร่างลกัษณะ และเทียบได้กบัค าวา่ “ศาสตร์” ในภาษาไทย ดงันัน้
เม่ือรวมทัง้สองเข้าด้วยกนั Demography (ประชากรศาสตร์) จึงหมายถึง วิชาที่ศกึษาเก่ียวกบั
ประชากรนัน่เอง อยา่งไรก็ตาม ในระยะเร่ิมแรกนกัวิชาการสว่นใหญ่ยงัไม่คอ่ยนิยมใช้ค านี ้จะเห็น
ได้จากนกัวิชาการที่ใช้ภาษาองักฤษเป็นสือ่จะใช้ค าวา่ “Population studies” ซึง่ใช้เรียกช่ือเป็น
ภาษาไทยได้หลากหลาย เช่น “ประชากรวิทยา” “ประชากรพรรณนา” “การศกึษาประชากร” หรือ 
“สารศกึษาประชากร” เป็นต้น ปัจจุบนันกัวิชาการทัว่โลกยอมรับวา่ “Demography” หรือ 
“ประชากรศาสตร์” เป็นสาขาท่ีศกึษาเก่ียวกบัประชากรตามขอบเขตและเนือ้หาที่เป็นการศกึษาถึง
ขนาด การกระจายตวั และองค์ประกอบของประชากร การเปลีย่นแปลงท างานประชากรและ
องค์ประกอบของการเปลีย่นแปลงท างานประชากรซึง่ได้แก่ การเกิด การตาย และการย้ายถ่ิน การ
เปลีย่นแปลงฐานะท างานสงัคม 

จากความหมายของประชากรศาสตร์ท่ีกลา่วมาข้างต้น พอจะสรุปได้วา่ 
ประชากรศาสตร์ หมายถึง การศกึษาถึงขนาดหรือจ านวนของคนท่ีมีอยูใ่นแตล่ะสงัคม ภมิูภาค 
และระดบัโลก รวมทัง้ศกึษาถึงโครงสร้าง การกระจายตวั และการเปลีย่นแปลงโดยทัว่ไปของ
ประชากร 

องค์ประกอบของประชากรศาสตร์ 
ปรมะ สตะเวทิน (2533, หน้า 70) ให้ความหมายไว้วา่ องค์ประกอบของ

ประชากรศาสตร์ หมายถึง คณุลกัษณะของประชากรในด้านตา่ง ๆ ได้แก่ เพศ อาย ุท่ีอยูอ่าศยั 
สถานภาพสมรส การศกึษา อาชีพ เชือ้ชาติ ภาษาและศาสนา เป็นต้น องค์ประกอบด้านอายแุละ
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เพศ เป็นองค์ประกอบหรือคณุลกัษณะขัน้พืน้ฐานของประชากรท่ีจดัวา่มีความส าคญักวา่
องค์ประกอบด้านอ่ืน ๆ เพราะเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลกระทบตอ่การเกิด การตายและการย้ายถ่ิน 
อนัเป็นสว่นส าคญัท่ีท าให้เกิดการเปลีย่นแปลงด้านขนาด องค์ประกอบ และการกระจายตวั
ประชากร โดยองค์ประกอบของประชากรศาสตร์ สามารถแบง่ออกเป็นด้านตา่ง ๆ ได้ดงันี ้

1. องค์ประกอบด้านเพศ 
ข้อมลูเก่ียวกบัโครงสร้างท างานเพศของประชากรมีความส าคญัในการวางแผนตา่ง ๆ 

อยา่งมากทัง้ภาครัฐบาลและหนว่ยงานเอกชน เช่น การวางแผนการให้บริการสาธารณสขุ การ
วางแผนการประกอบธุรกิจ เป็นต้น นกัเศรษฐศาสตร์มองโครงสร้างท างานเพศของประชาการในแง่
การน าไปศกึษาด้านการใช้แรงงานสตรี และการประกอบอาชีพประเภทตา่ง ๆ ของประชาการ
ขณะท่ีนกัสงัคมวิทยามองความสมดลุระหวา่งประชากรเพศชายและหญิงในแงเ่ป็นปัจจยัท่ีมีผลตอ่
การเปลีย่นแปลงท างานสงัคมและวฒันธรรม ในการวิเคราะห์ท างานประชาการศาสตร์เร่ือง การ
เกิด การตาย การย้ายถ่ิน การสมรส รวมทัง้การวิเคราะห์ลกัษณะท างานเศรษฐกิจและสงัคมอ่ืน ๆ 
จ าเป็นต้องใช้ข้อมลูท่ีแยกเพศทัง้สิน้ 

2. องค์ประกอบด้านอาย ุ
อายเุป็นสว่นประกอบพืน้ฐานท่ีส าคญัของประชาการในการวิเคราะห์ท างานประชาการ

ศาสตร์ อายเุป็นตวัแปรท่ีส าคญั ในการศกึษาการเกิด การสมรส การตาย และการย้ายถ่ิน 
นอกจากนีค้วามรู้เก่ียวกบัองค์ประกอบด้านอายขุองประชาการจะท าให้ช่วยการวางแผนด้าน
ก าลงัคน การขยายการศกึษา ตลอดจนโครงการสวสัดิการท างานสงัคมของรัฐท่ีให้แก่ประชากร 
เป็นต้น  

3. องค์ประกอบด้านการสมรส 
องค์ประกอบสหประชาชาติแบง่ประเภทสถานภาพสมรส ดงันี ้
- โสด 
- สมรส 
- หม้าย 
- หยา่ร้าง 
- สมรสแตแ่ยกกนัอยูโ่ดยไม่ถกูต้องตามกฎหมาย 
ความแตกตา่งในสถานภาพสมรส มีความส าคญัท างานประชากรศาสตร์ สดัสว่นของ

ประชากรในแตล่ะสถานภาพสมรสมีผลตอ่อตัราเจริญพนัธ์ุ และอตัราตายในประเทศ กลา่วคือ 
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สดัสว่นของสตรีท่ีสมรสสงูยอ่มจะมีอตัราเกิดสงู นอกจากนีย้งัพบวา่ ชายและหญิงท่ีสมรสมีอตัรา
ตายต ่ากวา่คนโสด หม้าย และหยา่ร้างในกลุม่อายเุดียวกนั 

4. องค์ประกอบด้านการศกึษา 
ระดบัการศกึษาของประชากร เป็นดชันีหนึง่ท่ีแสดงถึงฐานะท างานเศรษฐกิจและสงัคม

ของประเทศ ข้อมลูเก่ียวกบัการศกึษาของประชากรเป็นข้อมลูท่ีมีประโยชน์แก่รัฐบาลและเอกชนใน 
การน าไปเป็นพืน้ฐานการคาดประมาณก าลงัคนในอนาคต และการพฒันาประเทศ จะเห็นได้วา่
ประเทศใดมีสดัสว่นของประชารที่ไม่รู้หนงัสอืมาก ๆ ก็หมายถึงวา่ประเทศนัน้ยงัด้อยพฒันาอยู่
มาก และการทราบถึงสดัสว่นของประชากรในวยัศกึษาเลา่เรียนก็ยอ่มมีสว่นช่วยในการวางแผน
และนโยบายท างานการศกึษาของรัฐบาล 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550, หน้า 41 อ้างอิงจาก บุญธรรม กิจปรีดาบริสทุธ์ิ, 2540) กลา่ว
วา่ ลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ เป็นความหลากหลายด้านภมิูหลงัของบุคคล ซึง่ได้แก่ เพศ 
อาย ุสถานภาพ ลกัษณะโครงสร้างของร่างกาย ความอาวโุสในการท างาน เป็นต้น โดยจะแสดงถึง
ความเป็นมาของแตล่ะบุคคลจากอดีตถึงปัจจุบนั ในหนว่ยงานหรือในองค์กรตา่ง ๆ ซึง่
ประกอบด้วยพนกังานหรือบุคลากรในระดบัตา่ง ๆ ซึง่มีลกัษณะพฤติกรรมการแสดงออกท่ีแตกตา่ง
กนัมีสาเหตมุาจากความแตกตา่งทางด้านประชากรศาสตร์หรือภมิูหลงัของบุคคลนัน่เอง 

ลกัษณะท างานด้านประชากรศาสตร์ เป็นความหลากหลายด้านภมิูหลงัของบุคคล ซึง่
ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ลกัษณะโครงสร้างของร่างกาย ความอาวโุสในการท างาน เป็นต้น โดย
จะแสดงถึงความเป็นมาของแตล่ะบุคคลจากอดีตถึงปัจจุบนั ในหนว่ยงานหรือในองค์กรตา่ง ๆ ซึง่
ประกอบด้วยพนกังานหรือบุคลากรในระดบัตา่ง ๆ ซึง่มีลกัษณะพฤติกรรมการแสดงออกท่ีแตกตา่ง
กนัมีสาเหตมุาจากความแตกตา่งท างานด้านประชากรศาสตร์หรือภมิูหลงัของบุคคลนัน่เอง  

กรรณิการ์ เหมือนประเสริฐ (2548, หน้า 149) ได้กลา่ววา่ ในหนว่ยงานองค์กรตา่ง ๆ จะ
ประกอบไปด้วยบุคลากรในระดบัตา่ง ๆ เป็นจ านวนมาก บุคคลแตล่ะคนจะมีพฤติกรรมที่แตกตา่ง
กนัออกไปลกัษณะพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกแตกตา่งกนันี ้มีสาเหตมุาจากปัจจยัตา่ง ๆ ซึง่
ได้แก่ อาย ุเพศ สถานภาพ ระยะเวลาในการปฏิบติังานในองค์กร ลกัษณะพฤติกรรมในการท างาน
ของบุคคล จะเป็นดงันี ้

1. อายกุบัการท างาน (Age and job performance) เป็นท่ียอมรับกนัวา่ผลงานของ
บุคคลจะลดน้อยลงในขณะท่ีอายเุพิ่มขึน้ แตอ่ยา่งไรก็ตามบุคคลท่ีมีอายมุากจะถือวา่เป็นผู้ มี
ประสบการณ์ในการท างานสงู และสามารถปฏิบติัหน้าที่การงานท่ีจะก่อให้เกิดผลผลติสงูได้ 
นอกจากนีจ้ะเห็นได้วา่ คนท่ีอายมุากจะไม่ลาออกจากงานหรือย้ายงานแตจ่ะท างานท่ีเดิม ทัง้นี ้
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เพราะโอกาสในการเปลีย่นงานมีน้อย ประกอบกบัช่วงเวลาในการท างานนานจะมีผลท าให้ได้รับ
คา่ตอบแทนมากขึน้ ตลอดจนสวสัดิการตา่ง ๆ ก็จะได้เพิ่มขึน้ด้วย รวมทัง้พนกังานท่ีมีอายมุากขึน้
จะปฏิบติัหน้าที่การงานอยา่งสม ่าเสมอ ขาดงานน้อยกวา่พนกังานท่ีมีอายนุ้อย 

2. เพศกบัการท างาน (Gender and job performance) จากการศกึษาโดยทัว่ไป เร่ือง
ความสามารถเก่ียวกบัการแก้ไขปัญหาในการท างาน แรงจูงใจ การปรับตวัท างานสงัคม 
ความสามารถ ในการเรียนรู้ ระหวา่งเพศชายและเพศหญิงไม่มีความแตกตา่งกนั แตอ่ย่างไรก็ตาม
ในการศกึษาของนกัจิตวิทยาพบวา่ เพศหญิงจะมีลกัษณะคล้อยตามมากกวา่เพศชาย และเพศ
ชายจะมีความคิดเชิงรุกความคิดก้าวไกล และมีความคาดหวงัในความส าเร็จมากกวา่เพศหญิง 
แตจ่ะไม่มีความแตกตา่งใน เร่ืองผลงาน และในเร่ืองความพงึพอใจในงาน 

3. สถานภาพการสมรสกบัการท างาน (Marital status and job performance) พบวา่ 
พนกังานท่ีสมรสแล้วจะขาดงาน และมีอตัราการลาออกจากงานน้อยกวา่ผู้ ท่ีเป็นโสด นอกจากนีย้งั
มีความพงึพอใจในงานสงูกวา่ผู้ ท่ีเป็นโสด ตลอดจนมีความรับผิดชอบ เห็นคณุคา่ของงาน และมี
ความสม ่าเสมอในการท างานด้วย 

4. ความอาวโุสในการท างานกบัการท างาน (Tenure and job performance) ผู้อาวโุส
ในการท างานจะมีผลงานสงูกวา่บรรดาพนกังานใหม่ และมีความพงึพอใจในงานสงูกวา่คนท่ีมี
ลกัษณะประชากรศาสตร์ตา่งกนัจะมีลกัษณะท างานจิตวิทยาตา่งกนั (ปรมะ สตะเวทิน, 2533, 
หน้า 112) โดยวิเคราะห์จากปัจจยั ดงันี ้

4.1 เพศ ความแตกตา่งท างานเพศ ท าให้บุคคลมีพฤติกรรมของการติดตอ่สือ่สาร
ตา่งกนั คือเพศหญิงมีแนวโน้มมีความต้องการที่จะสง่และรับขา่วสารมากกวา่เพศชาย ในขณะท่ี
เพศชายไม่ได้มีความต้องการที่จะสง่และรับขา่วสารเพียงอยา่งเดียวเทา่นัน้แตมี่ความต้องการที่จะ
สร้างความสมัพนัธ์อนัดีให้เกิดขึน้จากการรับและสง่ขา่วสารนัน้ด้วย นอกจากนีเ้พศหญิงและเพศ
ชายมีความแตกตา่งกนัอยา่งมากในเร่ืองความคิด คา่นิยม และทศันคติ ทัง้นีเ้พราะวฒันธรรม และ
สงัคม ก าหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไว้ตา่งกนั 

4.2 อาย ุเป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมีความแตกตา่งกนัในเร่ืองของความคิดและพฤติกรรม
คนท่ีอายนุ้อยมกัจะมีความคิดเสรีนิยมยดึถืออุดมการณ์และมองโลกในแงดี่มากกวา่คนท่ีอายมุาก 
ในขณะคนท่ีอายมุากมกัจะมีความคิดท่ีอนรัุกษ์นิยม ยดึถือการปฏิบติั ระมดัระวงั มองโลกในแง่
ร้ายกวา่คนท่ีมีอายนุ้อย เน่ืองมาจากผา่นประสบการณ์ชีวิตท่ีแตกตา่งกนั ลกัษณะการใช้
สือ่มวลชนก็ตา่งกนั คนท่ีมีอายมุากมกัจะใช้สือ่เพื่อแสวงหาขา่วสารหนกั ๆ มากกวา่ความบนัเทิง 
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4.3 การศกึษา เป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมีความคิด คา่นิยม ทศันคติ และพฤติกรรม
แตกตา่งกนั คนท่ีมีการศกึษาสงูจะได้เปรียบอยา่งมากในการเป็นผู้ รับสารที่ดี เพราะเป็นผู้ มีความ
กว้างขวางและเข้าใจสารได้ดี แตจ่ะเป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรงา่ย ๆ ถ้าไม่มีหลกัฐานหรือเหตผุล
เพียงพอ 

4.4 สถานะท างานสงัคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได้ และสถานภาพ
ท างานสงัคม ของบุคคลมีอิทธิพลอยา่งส าคญัตอ่ปฏิกิริยาของผู้ รับสารที่มีตอ่ผู้สง่สาร เพราะแตล่ะ
คนมีวฒันธรรมประสบการณ์ ทศันคติ คา่นิยมและเป้าหมายท่ีตา่งกนัทฤษฎีความแตกตา่งระหวา่ง
ปัจเจกบุคคล (Individual differences theory) เสนอหลกัการพืน้ฐานเก่ียวกบัทฤษฏีความ
แตกตา่ง ระหวา่ง ปัจเจกบุคคลดงันี ้

4.4.1 มนษุย์เรามีความแตกตา่งอยา่งมากในองค์ประกอบท างานจิตวิทยาบุคคล 
4.4.2 ความแตกตา่งนี ้บางสว่นมาจากลกัษณะแตกตา่งท างานชีวภาคหรือ

ท างานร่างกายของแตล่ะบุคคล แตส่ว่นใหญ่แล้วจะมาจากความแตกตา่งกนัท่ีเกิดขึน้จากการ
เรียนรู้ 

4.4.3 มนษุย์ซึง่ถกูชุบเลีย้งภายใต้สถานการณ์ตา่ง ๆ จะเปิดรับความคิดเห็น
แตกตา่งกนัไปอยา่งกว้างขวาง 

4.4.4 จากการเรียนรู้สิง่แวดล้อมท าให้เกิดทศันคติ คา่นิยมและความเช่ือถือท่ีรวม
เป็นลกัษณะท างานจิตวิทยาสว่นบุคคลท่ีแตกตา่งกนัไป 

ลกัษณะท างานประชากรศาสตร์เพื่อท าความเข้าใจความเก่ียวพนัธ์ระหวา่งลกัษณะ
ท างานประชากรศาสตร์กบัการรับสาร มีรายละเอียดดงันี ้ 

1. อาย ุเป็นคณุลกัษณะท างานประชากรอีกลกัษณะหนึง่ท่ีมีการเปลีย่นแปลงไปตาม
ระยะเวลาของการมีชีวิตอยูห่รือตามวยัของบุคคล เป็นลกัษณะประจ าตวับุคคลท่ีส าคญัมากใน
การศกึษาและวิเคราะห์ท างานประชากรศาสตร์ โดยอายจุะแสดงถึงวยัวฒุิของบุคคล และเป็น
เคร่ืองบง่ชีถ้ึงความสามารถในการท าความเข้าใจในเนือ้หาและขา่วสารรวมถึงการรับรู้ตา่ง ๆ ได้
มากน้อยตา่งกนั การมีประสบการณ์ในชีวิตท่ีผา่นมาแตกตา่งกนั หรืออีกประการหนึง่คืออายจุะ
เป็นเคร่ืองบง่ชีถ้ึงความสนใจในประเด็นตา่ง ๆ เช่น เร่ืองการเมืองความสนกุสนาน การเตรียมตวั
สร้างอนาคตเป็นต้น นอกจากนัน้ก็จะชีใ้ห้เห็นอารมณ์ท่ีแตกตา่งกนัออกไปในกลุม่คนท่ีมีวยัตา่งกนั
อนัเน่ืองจากกระบวนการคิดและตดัสนิใจที่ผา่นการกลัน่กรองจากประสบการณ์ของช่วงวยัท่ีจะ
สง่ผลตอ่กระบวนการคิดและการควบคมุท างานอารมณ์ของแตล่ะช่วงอายขุองบุคคล 
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เร่ืองความคิดละเอียดละออ ซึง่เป็นองค์ประกอบหนึง่ของความคิดสร้างสรรค์ พบวา่ 
อายท่ีุเพิ่มขึน้ของเด็กจะท าให้มีความคิดท่ีรอบคอบเพิ่มมากขึน้ อายหุรือวยัเป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมี
ความแตกตา่งในเร่ืองความคิด และพฤติกรรม บุคคลท่ีมีอายมุากจะมีพฤติกรรมการตอบสนองตอ่
การติดตอ่สือ่สารตา่งจากบุคคลท่ีมีอายนุ้อยและบุคคลท่ีมีอายนุ้อยจะมีพฤติกรรมการตอบสนอง
ตอ่การติดตอ่สือ่สารเปลีย่นไปเม่ือตนเองมีอายมุากขึน้  

2. เพศลกัษณะท างานเพศ เป็นลกัษณะท างานประชากรท่ีบุคคลได้รับมาแตก่ าเนิด ใน
ประชากรกลุม่ใด ๆ ก็ตาม จะประกอบด้วยประชากรเพศชาย (Male) และ ประชากรเพศหญิง 
(Female) ซึง่โดยปกติแล้วจะมีจ านวนท่ีใกล้เคียงกนัเพราะธรรมชาติได้สร้างความสมดลุท างาน
เพศมาให้กบัประชากรทกุกลุม่เพศ เป็นปัจจยัพืน้ฐานด้านร่ายกายท่ีแตกตา่งกนัของบุคคล เป็น
สถานภาพท่ีมีมาแตก่ าเนิดของบุคคล เม่ือเป็นสมาชิกของกลุม่ เพศจะเป็นตวัก าหนดบทบาท
หน้าที่ของบุคคล ตลอดจนพฒันาการตา่ง ๆ ในแตล่ะช่วงวยัก็มีความแตกตา่งกนัด้วย ความ
แตกตา่งท างานเพศท าให้บุคคลมีพฤติกรรมการติดตอ่สือ่สารที่แตกตา่งกนั กลา่วคือ เพศหญิงมี
แนวโน้มและมีความต้องการที่จะสง่และรับขา่วสารมากกวา่เพศชาย ในขณะท่ีเพศชายไม่ได้มี
ความต้องการที่จะสง่และรับขา่วสารแตเ่พียงอยา่งเดียวเทา่นัน้ แตมี่ความต้องการที่จะสร้าง
ความสมัพนัธ์อนัดีให้เกิดจากการรับขา่วสารนัน้ด้วย  

3. ระดบัการศกึษา 
การศกึษาในท่ีนีห้มายถึงระดบัการศกึษาท่ีได้รับจากสถาบนัการศกึษา และท่ีได้รับจาก

ประสบการณ์ของชีวิต การศกึษาบง่บอกถึงความสามารถในการเลอืกรับขา่วสาร และอตัราการรู้
หนงัสอื ระดบัการศกึษาจะท าให้คนมีความรู้ ความคิด ตลอดจนความเข้าใจในสิง่ตา่ง ๆ 
กว้างขวางลกึซึง้แตกตา่งกนัออกไป ท าให้ผู้พดูสามารถแยกความเหมาะสมของเนือ้หาและ
ตวัอยา่งที่จะยกมากลา่วได้ 

การศกึษานอกจากจะท าให้บุคคลมีศกัยภาพเพิ่มขึน้แล้ว การศกึษายงัท าให้เกิดความ
แตกตา่งท างานทศันคติ คา่นิยม และคณุธรรมความคิดอีกเช่นกนั เป็นลกัษณะส าคญัอีกประการ
หนึง่ท่ีมีอิทธิพลตอ่ผู้ รับสาร ดงันัน้คนท่ีได้รับการศกึษาในระดบัท่ีตา่งกนั ยคุสมยัท่ีตา่งกนั ระบบ
การศกึษาแตกตา่งกนั สาขาวิชาที่แตกตา่งกนั จึงมีความรู้สกึนกึคิด อุดมการณ์ และความต้องการ
ท่ีแตกตา่งกนัไปอีกด้วย 

อาชีพและลกัษณะการรวมกลุม่ของผู้ ฟัง ลกัษณะอาชีพหรือลกัษณะแหง่การรวมกลุม่ 
จะบง่บอกลกัษณะเฉพาะของบุคคล ช่วงเวลาที่เปิดรับขา่วสาร เร่ืองท่ีกลุม่ผู้ ฟังสนใจเช่น กลุม่
ชาวนาก็จะสนใจเก่ียวกบัเร่ืองข้าว ราคาข้าว ปุ๋ ย เป็นต้น ในบางกรณีคนท่ีมีอาชีพอยา่งหนึง่แต่
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อาจจะไปรวมกลุม่กบัคนท่ีมีอาชีพหนึง่ก็ได้ ซึง่ก็จะท าให้ความสนใจของเขาขยายวงกว้างออกไป
ศาสนาหรือกลุม่ความเช่ือในศาสนา  เช่น ศาสนาพทุธ อิสลาม หรือศาสนาคริสต์ หรืออ่ืน ๆ ยอ่มมี
แนวคิด วฒันธรรม ประเพณี  และหลกัการในการคิดตดัสนิใจตอ่การรับสารแตกตา่งกนัตาม
รายละเอียดปลกียอ่ยของศาสนา ดงันัน้การสือ่สารหรือถ่ายทอดข้อมลูโดยการพิจารณาความ
แตกตา่งท างานศาสนายอ่มเป็นผลดีในการสามารถสงสารให้แก่ผู้ รับสารได้อยา่งถกูต้องและตรง
กบัความต้องการของผู้ รับสารมากท่ีสดุ 

สถานภาพสมรส หมายถึง การครองเรือนซึง่อาจแบง่ออกได้เป็น คนโสด สมรส หม้าย 
หยา่ หรือแยกกนัอยู ่ลกัษณะความแตกตา่งด้านขนบธรรมเนียมประเพณีความเช่ือถือท างานด้าน
ศาสนา ยอ่มมีอิทธิพลตอ่สถานภาพการสมรส ซึง่มีผลโดยตรงตอ่การรับรู้ขา่วสาร สถานภาพสมรส
ของบุคคลจะบง่บอกถึงความมีอิสระในการตดัสนิใจและอิทธิพลตอ่กระบวนการคิดการวิเคราะห์
ข้อมลูขา่วสาร สตรีท่ีสมรสแล้วและสตรีท่ียงัโสดยอ่มมีกระบวนการรับรู้ขา่วสารที่แตกตา่งกนัอนั
เน่ืองมาจากสภาพครอบครัว และอิทธิพลของจ านวนบุคคลรอบข้าง 

ประชากรกบักลุม่ตวัอยา่ง (Population and sample) 
การศกึษาวิชาสถิติ (Statistics) จ าเป็นอยา่งมากท่ีผู้ศกึษาจะต้องเข้าใจ ค าวา่ประชากร 

และตวัอยา่ง อยา่งถ่องแท้เสยีก่อน ในบทนีจ้ะขอกลา่วถึงสอง เร่ืองนี ้เพื่อแสดงให้เห็นถึงความ 
เหมือน หรือ ความแตกตา่งกนั ของประชากรและตวัอยา่ง  เพื่อเป็นพืน้ฐานความเข้าใจส าหรับ
หวัข้ออ่ืนๆด้วย 

ในท่ีนีค้ าวา่ประชากร ไม่ได้หมายถึง คนหรือประชาชน แตห่มายถึงสิง่ท่ีเราสนใจอยากรู้
ข้อมลู เช่น. สว่นสงูของคน ค าวา่ประชากรก็คือ คา่สว่นสงูของคนหลายคนมาก ๆ  ถ้าเป็นอุณหภมิู 
ค าวา่ประชากรก็จะหมายถึงคา่ที่ได้จากการวดัหลาย ๆ ครัง้ ในในช่วงเวลานาน ๆ  เป็นต้น  ถ้าใน
ท างานวิชาสถิติ สิง่ส าคญัท่ีสดุหรือเป้าหมายของคนท่ีใช้ความรู้ทางสถิติก็คือ ต้องการทราบหรือ
อธิบายถึงคณุสมบติั ตา่ง ๆ ของประชากร  แตเ่น่ืองจาก ในชีวิตจริง ๆ ผู้ ท่ีใช้วิชาสถิติ ไม่มีวนัท่ีจะ
เก็บข้อมลูของประชากรทัง้หมดได้หรอก ถ้าจะอธิบายค าวา่ประชากรให้ได้ถกูต้องมากท่ีสดุ ก็คงจะ
เป็นดงัตอ่ไปนี ้

ตวัอยา่ง (Sample) 
เม่ือเราไม่อาจจะเก็บข้อมลูของประชากรทกุตวัได้ เราจึงมีวิธีท่ีจะเก็บเอาเพียงบางตวั 

บางสว่น บางช่วงเวลาของประชากร เพื่อมาท าการวิเคราะห์ แล้วน าผลท่ีได้กลบัไปประมาณหรือ
อธิบายถึงประชากรอีกที สมาชิกของประชากรท่ีเราเก็บคา่มาดงักลา่วเรียกวา่ตวัอยา่ง แนน่อนวา่
เม่ือเราท าการศกึษาผา่นตวัอยา่งยอ่มให้ผลลพัธ์ท่ีผิดพลาดไปจากคา่ที่แท้จริงของประชากรบ้าง  
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เราจึงต้องค านงึถึงระดบัความเช่ือมัน่ท่ีเราจะสามารถยอมรับความผิดพลาดดงักลา่ว  มี
องค์ประกอบหลายประการท่ีเก่ียวข้องกบัระดบัความเช่ือมัน่ เช่น วิธีการเก็บตวัอยา่งจากประชากร 
จ านวนตวัอยา่งที่เก็บคา่มา  แม้แตเ่คร่ืองมือทางสถิติท่ีเราเลอืกใช้ในการวิเคราะห์  เป็นต้น ดงันัน้
จึงมีความจ าเป็นท่ีจะต้องมีแบบแผนอยา่งถกูต้องด้วยในการท่ีจะเก็บตวัอยา่งท่ีผู้ควรให้ความ
สนใจ 

 

 
 
ภาพท่ี 2  ข้อเปรียบเทียบทางสถิติระหวา่งประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 

 
จากรูปข้างบน (สมัฤทธ์ิ จ านง, 2559, หน้า 118) เป็นภาพอธิบายเปรียบเทียบการ

กระจายของข้อมลูของประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง เพื่อให้เห็นวา่กลุม่ตวัอยา่ง จะมีความใกล้เคียง
กบัประชากรมาก ภายใต้เงื่อนไขการเก็บตวัอยา่งที่ถกูต้อง สิง่ท่ีใช้อธิบายประชากรเราจะเรียกวา่ 
Population parameter สว่น ของกลุม่ตวัอยา่งเราจะเรียกวา่ Sample statistics 
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ตารางท่ี 1  ตวัประมาณการและคา่ประมาณการ  
 

Population parameter Sample statistics 
m = Population mean คา่เฉลีย่ของประชากร x = Sample mean คา่เฉลีย่ของตวัอยา่ง 
s = Population Standard deviation คา่
เบี่ยงเบน มาตรฐานของประชากร 

s = Sample standard deviation คา่เบี่ยงเบน 
มาตรฐานของตวัอยา่ง 

  
 

m = Population mean คา่เฉลีย่ของประชากร 
 x = Sample mean คา่เฉลีย่ของตวัอยา่ง 
s = Population Standard deviation คา่เบี่ยงเบน มาตรฐานของประชากร 
s = Sample standard deviation คา่เบี่ยงเบน  มาตรฐานของตวัอยา่ง 
ตวัประมาณการและคา่ประมาณการ (Estimator and estimated value) 
เน่ืองจากในความเป็นจริงท างานวิชาสถิติเรามิอาจจะรู้คา่ Population Parameter ได้

เลย สิง่ท่ีเราสามารถรู้ได้ก็คือ Sample Statistics เทา่นัน้ แตเ่น่ืองจาก ท้ายท่ีสดุแล้วเราต้องการรู้ 
Population parameter ตา่งหาก เราจึงใช้ Sample Statistics มาประมาณคา่ Population 
parameter เราจึงเรียก  x วา่ตวัประมาณคา่กลาง (m) ของประชากร  ( Population mean 
estimator) นัน่หมายความวา่ คา่เฉลีย่ของตวัอยา่ง ก็เป็นคา่โดยประมาณของคา่กลางของ
ประชากร  และเราเรียก s วา่ตวัประมาณการคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (s) ของประชากร 
(Population standard deviation estimator) นัน่หมายความ คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของตวัอยา่ง 
ก็เป็นคา่โดยประมาณของคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน ของประชากรด้วยเช่นกนั 

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกลา่วมา ผู้ศกึษาได้น าลกัษณะด้านประชากรศาสตร์มาใช้ใน
การศกึษา เพื่อเป็นแนวท างานในการค้นหาค าตอบเก่ียวกบัลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ท่ี
แตกตา่งกนั ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายได้ และสถานภาพ ในเขตต าบลนาทราย อ าเภอ
เมือง จงัหวดันครพนม  ท่ีมีภาพลกัษณ์และความพงึพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการของ
องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดนครพนม 
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งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
เกรียงเดช วฒันวงษ์สงิห์ (2555) ได้วิจยัเร่ือง ความพงึพอใจของประชาชนตอ่การ

ให้บริการของอ าเภอ ด้านงานทะเบียนและบตัรประชาชน  ศกึษาเฉพาะกรณี อ าเภอเดชอุดม 
จงัหวดั อุบลราชธานี พบวา่ ประชาชนมีความพงึพอใจในการให้บริการของอ าเภอด้านทะเบียน
และบตัรประชาชนอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือแยกเป็นรายด้าน พบวา่ มีความพงึพอใจในด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากทีสดุ รองลงมาคือ ด้านกระบวนการให้บริการและด้านสถานท่ีให้บริการ 
ตามล าดบั ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้ให้บริการได้แก่ เพศ อาชีพและประเภท
ของงานท่ีผู้มารับบริการมาติดตอ่และปัจจยัทีมีความสมัพนัธ์ กบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการคือ 
อาย ุระดบัการศกึษา รายได้ สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการขอรับบริการและความรู้ความ
เข้าใจในงานด้านทะเบียนบตัรของผู้มารับบริการ 

กิตติพฒัน์ อินทรนิโลดม (2556) ได้วิจยัเร่ือง ความพงึพอใจของประชาชนท่ีมีตอ่การ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบติังานด้านทะเบียนราษฎรและบตัรประชาชน ศกึษากรณีส านกังาน
เขตคลองเตย พบวา่ ประชาชนมีความพงึพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่อยูท่ี่ระดบัมาก และ
ได้ส ารวจพบวา่ปัญหาอุปสรรคของการติดตอ่ขอรับบริการจากเจ้าหน้าที่ขาดการประชาสมัพนัธ์ 
ขัน้ตอนการติดตอ่ราชการ ท าให้ต้องเสยีเวลาและเกิดความยุง่ยากมากขึน้นอกจากนี ้ผู้ปฏิบติังาน
ยงัมีจ านวนไม่พอ และขาดวสัดอุุปกรณ์บางอยา่งที่ใช้ในการบริการ 

ชนะดา วีระพนัธ์ (2555) การวิจยัเร่ือง ความพงึพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการ
ขององค์การบริหารสว่นต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถปุระสงค์เพื่อศกึษา
ระดบัความพงึพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลบ้านเก่า อ าเภอ
พานทอง จงัหวดัชลบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพงึพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการของ
องค์การบริหารสว่นต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตาม เพศ รายได้ อาย ุ
อาชีพ สถานภาพสมรส และวฒุิการศกึษา กลุม่ตวัอยา่งที่ใช้คือ ผู้ ท่ีมารับบริการจากองค์การ
บริหารสว่นต าบลบ้านเก่า จ านวน 184 คน ผลการวิจยัพบวา่ ความพงึพอใจของประชาชนตอ่การ
ให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบั
ความพงึพอใจปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ ด้านท่ีมีคา่เฉลีย่มากท่ีสดุ คือ ด้านการ
ให้บริการอยา่งเพียงพอ รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอยา่งเสมอภาคและด้านการให้บริการ
อยา่งก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการอยา่งเพียงพอ ประชาชนมีความพงึพอใจในเร่ืองอาคาร
สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม ในด้านการให้บริการอยา่งเสมอภาค ประชาชนมีความพงึพอใจ
ในเร่ืองเจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิม้แย้มแจ่มใส และในด้านการให้บริการอยา่งก้าวหน้า 
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ประชาชนมีความพงึพอใจตอ่เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมัน่ในการปฏิบติังาน
ผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการขององค์การ
บริหารสว่นต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ เพศรายได้ อาย ุอาชีพ สถานภาพ
สมรส และวฒุิการศกึษาตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบล
บ้านเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกตา่งกนั 

อาภรณ์รัตน์ เลศิไผร่อด (2554) ศกึษาเร่ือง ความพงึพอใจของประชาชนตอ่การบริการ
สาธารณะตามหลกัสาราณียธรรม ขององค์การบริหารสว่นต าบลหนองกรด จงัหวดันครสวรรค์ มี
วตัถปุระสงค์เพื่อ 1. ศกึษาความพงึพอใจของประชาชนตอ่การบริการสาธารณะตามหลกัสาราณีย
ธรรม 6 ขององค์การบริหารสว่นต าบลหนองกรด จงัหวดันครสวรรค์  2. ศกึษาเปรียบเทียบความ
พงึพอใจของประชาชนตอ่การบริการสาธารณะตามหลกัสาราณียธรรม 6 ขององค์การบริหารสว่น
ต าบลหนองกรด จงัหวดันครสวรรค์ จ าแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล  3. ศกึษาแนวท างานการ
ประยกุต์ใช้หลกัสาราณิยธรรม 6 ในการบริการสาธารณะขององค์การบริหารสว่นต าบลหนองกรด 
จงัหวดันครสวรรค์ ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนมีความพงึพอใจตอ่การบริการ สาธารณะตามหลกั
สาราณียธรรมขององค์การบริหารสว่นต าบลหนองกรด จงัหวดันครสวรรค์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง ผลเปรียบเทียบความพงึพอใจของประชาชนตอ่การบริการสาธารณะหลกัสาราณียธรรม 
ขององค์การบริหารสว่นต าบลหนองกรด จงัหวดันครสวรรค์ จ าแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล สรุปได้
วา่ ด้านระดบัการศกึษา ด้านอาชีพ ด้านรายได้ เป็นไปตามสมมติฐาน สว่น ด้านเพศ อาย ุและ
ต าแหนง่หน้าที่ ไม่เป็นไปตามสมมติฐาน ข้อเสนอแนะในการน าหลกัสาราณียธรรม มาประยกุต์ใช้
เพื่อเพิ่มประสทิธิภาพใน การบริการสาธารณะขององค์การบริหารสว่นต าบลหนองกรด อ าเภอ
เมือง จงัหวดันครสวรรค์ โดยภาพรวมมีดงันี ้1. มีความซื่อตรงตอ่หน้าที่ในการให้บริการสาธารณะ  
2. สร้างความสามคัคี กลมเกลยีวให้เกิดขึน้ทัง้กบัฝ่ายเจ้าหน้าที่และฝ่ายประชาชน เพื่อความเป็น
ปึกแผน่อนัหนึง่อนั เดียวกนัในการร่วมกนัพฒันาทัง้ 3. สง่เสริมข้อธรรมสาธารณะโภคี คือ การรู้จกั
เอือ้เฟือ้แบง่ปัน ผลประโยชน์กนัด้วยความยุติธรรม ช่วยเหลอืกนั ไม่เห็นแก่ตวั 4. สง่เสริมการมี
ความคิดเห็น เป็นอยา่งเดียวกนั รู้จกัแสวงหาจุดร่วม และสงวนไว้ซึง่จุดตา่งของกนัและกนั คิดใน
สิง่ท่ีตรงกนั ปรับมมุมองให้ตรงกนั 

ทวนธง ครุฑจ้อน (2555) ศกึษาเร่ือง ภาพลกัษณ์องค์การบริหารสว่นต าบล (อบต.) ใน
ทศันะของประชาชน อ าเภอปากพนงั จงัหวดันครศรีธรรมราช มีวตัถปุระสงค์เพื่อศกึษาทศันะของ
ประชาชนท่ีมีตอ่ภาพลกัษณ์องค์การ บริหารสว่นต าบล (อบต.) และศกึษาปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์
กบัทศันะของประชาชนท่ีมีตอ่ ภาพลกัษณ์องค์การบริหารสว่นต าบล กลุม่ตวัอยา่งที่ใช้ คือ 
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ประชาชนผู้ ท่ีมีสทิธิลงคะแนนเสยีงเลอืกตัง้สมาชิกสภาองค์การบริหารสว่นต าบล อ าเภอปากพนงั 
จงัหวดันครศรีธรรมราช จ านวน 392 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม ข้อมลู 
วิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้คอมพิวเตอร์ ด้วยโปรแกรม SPSS 7.5 for windows สถิติท่ีใช้ ได้แก่ ร้อยละ 
คา่เฉลีย่ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความผนัแปร และการวิเคราะห์ จ าแนกพห ุทัง้นี ้
ก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติไว้ท่ี .05 ผลการวิจยัพบวา่ ภาพลกัษณ์องค์การบริหารสว่นต าบล 
(อบต.) ในทศันะของประชาชน อ าเภอปากพนงั จงัหวดันครศรีธรรมราช ในภาพรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง ระดบัชัน้ขององค์การบริหารสว่นต าบล การรับรู้ขา่วสาร ประโยชน์ท่ีได้รับจากองค์การ
บริหารสว่นต าบล ความรู้ความเข้าใจในองค์การบริหารสว่นต าบล และการมีสว่นร่วมในการ
ด าเนินการขององค์การบริหารสว่น ต าบล มีความสมัพนัธ์กบัภาพลกัษณ์องค์การบริหารสว่นต าบล 
สว่นเพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายได้ตอ่เดือน ระยะเวลาที่อาศยัอยูใ่นต าบล และระดบัการพฒันา 
ไม่มีความสมัพนัธ์กบั ภาพลกัษณ์องค์การบริหารสว่นต าบล 

เสริมศิริ นิลด า (2555) ศกึษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ขององค์กรปกครองท้องถ่ินจงัหวดั
เชียงรายและพะเยา งานวิจยันีเ้ป็นการสงัเคราะห์ข้อค้นพบจากรายงานวิจยัท่ีศกึษาสภาพการณ์
ของภาพลกัษณ์องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินในการรับรู้ของประชาชน ทัง้ในระดบัเทศบาลเมือง 
เทศบาลต าบล และองค์การบริหารสว่นต าบล โดยเป็นการสงัเคราะห์งานวิจยัเชิงคณุลกัษณะหรือ
เชิงบรรยาย มีวตัถปุระสงค์คือ 1. เพื่อศกึษางานวิจยัเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ ขององค์กรปกครองสว่น
ท้องถ่ิน ในด้านวตัถปุระสงค์การวิจยั กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการวิจยั วิธีวิทยาการวิจยั และ
ผลการวิจยั และ 2. เพื่อสงัเคราะห์ข้อค้นพบจากงานวิจยั เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ขององค์กรปกครอง
สว่นท้องถ่ิน และเสนอแนวท างานในการแก้ไขและ พฒันาภาพลกัษณ์ขององค์กรปกครองสว่น
ท้องถ่ิน วิธีศกึษาใช้วิธีการวิจยัเอกสารจาก รายงานการศกึษาอิสระของนกัศกึษาหลกัสตูร
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการ จดัการทัว่ไป มหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงราย ปีการศกึษา 
2552 จ านวน 13 เร่ือง มีพืน้ท่ีศกึษาคือ จงัหวดัเชียงรายและพะเยา ผลการศกึษาพบวา่ ลกัษณะ
งานวิจยัเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ขององค์กรปกครอง สว่นท้องถ่ินใช้ระเบียบวิธีวิจยัเชิงปริมาณโดยใช้
วิธีการส ารวจจากประชาชนในเขตของ องค์กรปกครองสว่นทัง้ถ่ินนัน้ ๆ จ านวนกลุม่ตวัอยา่งอยู่
ระหวา่ง 363 - 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู ได้แก่ แบบสอบถาม มีการ
วิเคราะห์ข้อมลูโดย สถิติเชิงพรรณนา และสถิติเชิงอ้างอิง ข้อค้นพบจากผลการศกึษาพบวา่ 
องค์ประกอบของ ภาพลกัษณ์องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินท่ีถกูรับรู้มากเป็นอนัดบัแรกคือ ด้าน
บุคลากร รองลงมาคือ ด้านผู้บริหาร สว่นภาพลกัษณ์ขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินท่ีถกูรับรู้น้อย
ท่ีสดุจากประชาชนคือ ภาพลกัษณ์ด้านการบริการ  
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กิตติพฒัน์ อินทรนิโลดม (2555) ศกึษาความพงึพอใจของประชาชนท่ีมีตอ่ การ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบติังานทะเบียนราษฎร และบตัรประจ าตวัประชาชน: ศกึษากรณี 
ส านกังานเขตคลองเตย พบวา่ ลกัษณะทัว่ไปของประชาชนท่ีมารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร 
และบตัรประจ าตวัประชาชน เป็นประชาชนกลุม่ตวัอยา่งที่มีความพงึพอใจในการให้บริการของ 
เจ้าหน้าที่ในระดบัความพงึพอใจมาก ความพงึพอใจของประชาชนกลุม่ตวัอยา่งเพศชายพงึพอใจ
ใน การให้บริการของเจ้าหน้าที่ด้านมนษุย์สมัพนัธ์ในระดบัความพงึพอใจมาก เช่นเดียวกบักลุม่
ตวัอยา่ง เพศหญิง ประชาชนกลุม่ตวัอยา่งที่มีอาย ุ20 -30 ปี และกลุม่ท่ีมีอาย ุ40 ปีขึน้ไป มีความ
พงึพอใจใน การให้บริการของเจ้าหน้าที่สงูสดุในทกุด้านโดยเฉพาะด้านมนษุย์สมัพนัธ์ สว่นกลุม่ท่ี
มีอายท่ีุ ต ่ากวา่ 20 ปี และ 31 -40 ปี มีความพงึพอใจในระดบัปานกลางในด้านการรับความรู้ใน
การมา ติดตอ่ราชการ ประชาชนท่ีจบการศกึษาระดบั ป.1 - ป.6 (ป.7) มีความพงึพอใจในด้านการ
ให้บริการ ของเจ้าหน้าที่ และด้านมนษุย์สมัพนัธ์สงูสดุ กลุม่ประชาชนท่ีมีการศกึษาระดบั ปวส. 
อนปุริญญามี ความพงึพอใจในการให้บริการและด้านมนษุย์สมัพนัธ์ต ่ากวา่กลุม่อ่ืน ๆ ประชาชน
กลุม่ท่ีมีรายได้ ตา่งกนัสว่นใหญ่มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการของเจ้าหน้าที่สงูทกุด้าน ยกเว้น
กลุม่ท่ีมีรายได้ ต ่ากวา่ 6,000 บาท และกลุม่ท่ีมีรายได้ 12,001 -18,000 บาท จะมีความพงึพอใจ
ในด้านการได้รับ ความรู้จากเจ้าหน้าที่ในระดบัปานกลาง ประชาชนกลุม่อาชีพพนกังานบริษัท 
อาชีพธุรกิจสว่นตวั/ ค้าขาย มีความพงึพอใจในระดบัความพงึพอใจมาก ด้านการได้รับบริการจาก
เจ้าหน้าที่และด้าน การได้รับความรู้ ประชาชนกลุม่อาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจมีความพงึพอใจ
ในระดบัความพงึพอใจ มาก ด้านมนษุย์สมัพนัธ์ ปัญหาอุปสรรคในการติดตอ่ขอรับบริการจาก
เจ้าหน้าที่ด้านทะเบียนราษฎร และบตัรประจ าตวัประชาชน ฝ่ายทะเบียน ส านกังานเขตคลองเตย 
ได้แก่ การขาดการประชาสมัพนัธ์ ขัน้ตอนการติดตอ่ราชการ มีขัน้ตอนการให้บริการแตล่ะเร่ือง
หลายขัน้ตอนและยุง่ยากใช้เวลานาน เจ้าหน้าผู้ปฏิบติังานไม่เพียงพอและควรอบรมเจ้าหน้าที่ให้
ความรู้เพิ่มมากขึน้และขาดวสัดอุุปกรณ์ท่ี ใช้ในการให้บริการ เช่น เคร่ืองถ่ายเอกสาร เคร่ือง
คอมพิวเตอร์  

ความพงึพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการของ เทศบาลต าบลสนุทรภู ่อ าเภอแกลง 
จงัหวดัระยอง ผลการศกึษาพบวา่ ในภาพรวมประชาชนมี ความพงึพอใจบริการด้านกระบวนการ
ให้บริการในภาพรวมอยูร่ะดบัปานกลาง โดยมีความพงึพอใจ มากรายข้อในเร่ืองบริเวณภายใน
ส านกังานสะอาด สวยงาม บริเวณภายในส านกังานมีแสงสวา่ง 34 เพียงพอ และความเพียงพอ
ของท่ีนัง่ส าหรับผู้มารับบริการ สว่นด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในภาพรวม อยูใ่นระดบัพงึพอใจปาน
กลางโดยมีความพงึพอใจมากรายข้อในเร่ืองเจ้าหน้าที่พดูจากบัผู้มารับ บริการอยา่งสภุาพน่ิมนวล 
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เจ้าหน้าที่มีความซื่อสตัย์ตอ่การปฏิบติังาน และพงึพอใจน้อยในเร่ือง เจ้าหน้าที่ใช้ต าแหนง่หน้าที่
ขอเงินพิเศษเม่ือมีการลดหยอ่นภาษีและต้องเสยีเงินพิเศษให้เจ้าหน้าที่  หากต้องการให้เสร็จเร็ว  

อาภรณ์รัตน์ เลศิไผร่อด (2554) ได้ศกึษาการประเมินผลการบริการประชาชน ศกึษา
เฉพาะกรณีเทศบาลต าบลแหลมฟ้าผา่ จงัหวดัสมทุรปราการ ผลการศกึษาพบวา่ 1. การบริการ
ประชาชนของส านกัทะเบียนท้องถ่ินเทศบาลต าบลแหลมฟ้าผา่ได้ มาตรฐานตามหลกัเกณฑ์การ
คดัเลอืกส านกัทะเบียนดีเดน่ พ.ศ. 2546 จ านวน 6 หลกัเกณฑ์ ไม่ผา่น หลกัเกณฑ์มาตรฐาน 
จ านวน 4 หลกัเกณฑ์ คือ 1. การปฏิบติัตามระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ด้วยการปฏิบติัราชการ
เพื่อประชาชน  2.วิสยัทศัน์และทิศท างานการบริการประชาชน  3. การปรับปรุงกระบวนการบริการ  
4. การเอาใจใสข่องผู้บริหารและเจ้าหน้าที่  เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ 
รายได้ จ านวนครัง้ในการ ขอรับ บริการ และการรู้จกักบัเจ้าหน้าที่เป็นการสว่นตวัของผู้ รับบริการ
ไม่มีความสมัพนัธ์กบัการให้บริการ ประชาชนของส านกัทะเบียนท้องถ่ิน 

สจิุตรา เข่ือนขนัธ์ (2549) ได้ศกึษาความพงึพอใจของประชาชนตอ่บริการของหนว่ย
บริการปฐมภมิูเขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบวา่ ประชาชนมีความพงึพอใจ โดยรวมอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ในด้านบริการหลกั การให้คาปรึกษาและบริการก่อนกลบับ้าน ปัจจยั สว่นบุคคลท่ี
มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจตอ่บริการ ได้แก่ ระดบัการศกึษา รายได้ และเขต ท่ีอยูอ่าศยัของ
ประชาชนท่ีมารับบริการและได้ให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม คือ หนว่ยงานควรก าหนด มาตรฐาน
บริการให้เหมาะสมกบัพืน้ท่ีมีการนิเทศติดตามประเมินผลการปฏิบติังานของเจ้าหน้าที่ เน้นบริการ
เชิงรุกเข้าสูชุ่มชน ด้านการสง่ตอ่/เยี่ยมบ้านและด้านกิจกรรมในชุมชน 

วรรณี เดียวอิศเรศ (2552 อ้างอิงจาก สมิต สชัฌุกร, 2542) ส ารวจความพงึพอใจของ
ประชาชนตอ่บริการของเทศบาลเมืองศรีราชา ผลการประเมินพบวา่ ประชาชนสว่นใหญ่มากกวา่
ร้อยละ 80.00 มีความพงึพอใจตอ่บริการของหนว่ยงานตา่ง ๆ ของเทศบาลเมืองศรีราชา ยกเว้น
ความพงึพอใจตอ่ บริการกองการศกึษา พบวา่ มีประชาชนเพียงร้อยละ 79.10 เทา่นัน้ ท่ีพงึพอใจ
ตอ่บริการและ สว่นด้านความพงึพอใจตอ่สภาพภมิูทศัน์ของสถานท่ีให้บริการหนว่ยงานตา่งๆ ของ
เทศบาลเมือง ศรีราชา พบวา่ แตล่ะหนว่ยงานประชาชนสว่นใหญ่มากกวา่ร้อยละ 80.00 มีความ
พงึพอใจตอ่สภาพภมิูทศัน์ของสถานท่ีให้บริการ และการอ านวยความสะดวกเม่ือพิจารณาสดัสว่น
ของประชาชนท่ีมี ความพงึพอใจตอ่บริการระหวา่งหนว่ยงานตา่ง ๆ พบวา่ กองช่างสขุาภิบาล กอง
ช่างและกองวิชาการ และแผนมีสดัสว่นของประชาชนท่ีมีความพงึพอใจตอ่บริการในสดัสว่นท่ีสงู
กวา่หนว่ยงานอ่ืน ๆ คือ ร้อยละ 98.20 ร้อยละ 96.00 และร้อยละ 95.20 ตามล าดบั นอกจากนีย้งั
พบวา่มีประชาชนถึงร้อยละ 98.20 และ 92.50 ตามล าดบัท่ีมีความพงึพอใจตอ่สภาพภมิูทศัน์ของ
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สถานท่ีท่ีให้บริการของกองช่าง สขุาภิบาลและส านกัการช่าง ซึง่เป็นในสดัสว่นท่ีสงูกวา่หนว่ยงาน
อ่ืนเช่นกนั  

ธนาธิป สมุาลยั (2551 อ้างอิงจาก อมร รักษาสตัย์, 2546) ความพงึพอใจของประชาชน
ผู้มารับบริการตอ่การให้ บริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลบางนกแขวก อ าเภอบางคนที 
จงัหวดัสมทุรสงคราม ผลการวิจยั พบวา่ ระดบัความพงึพอใจของประชาชนผู้มารับบริการตอ่การ
ให้บริการงานทะเบียน ราษฎร เทศบาลต าบลบางนกแขวก อ าเภอคนที จงัหวดัสมทุรสงคราม โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และพบวา่ ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของประชาชนผู้มา
รับบริการตอ่การให้บริการงาน ทะเบียนราษฎรประกอบไปด้วย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ 
ระดบัการศกึษา รายได้ จ านวนครัง้ ท่ีมาใช้บริการ ประเภทของบริการท่ีมาใช้บริการและความรู้
เก่ียวกบังานทะเบียนราษฎร สจิุตรา 

ทิวา ประสวุรรณ. (2547) ความพงึพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการโครงการจดั
หนว่ยบริการอ าเภอเคลือ่นท่ีในอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม ผลการศกึษาพบวา่ ในภาพรวม
ประชาชนในอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการโครงการจดั หนว่ย
บริการอ าเภอเคลือ่นท่ีในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ด้านท่ีมีผลตอ่ ความ
พงึพอใจของประชาชนมากท่ีสดุ คือ ด้านความรวดเร็วของการให้บริการ รองลงมาคือ ด้าน ความ
เสมอภาคของการให้บริการ ด้านความสะดวกของการให้บริการและด้านความเป็นกนัเองของ การ
ให้บริการ ตามล าดบัและเม่ือพิจารณาตามปัจจยัสว่นบุคคล เพศ ระดบัการศกึษา รายได้ตอ่เดือน 
และภมิูล าเนาที่อยูอ่าศยัตา่งกนั ท าให้ความพงึพอใจไม่แตกตา่งกนั สว่นอายแุละอาชีพท่ีตา่งกนั 
ท าให้มีความพงึพอใจแตกตา่งกนั  

ไพวลัย์ ชลาลยั (2550) ความพงึพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการของ พนกังาน
เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ผลการศกึษาพบวา่ โดยภาพรวม ระดบั
ความพงึพอใจในการให้บริการของพนกังานเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนก
รายด้านตามความส าคญัของการใช้บริการได้ดงันี ้ 1. สามารถน าระบบคอมพิวเตอร์มา
ประยกุต์ใช้ในงานและสามารถบริการประชาชนได้ รวดเร็วและมีประสทิธิภาพ โดยประชาชนมี
ระดบัความพงึพอใจตอ่ความสามารถน าระบบ คอมพิวเตอร์มาประยกุต์ใช้ในงานและสามารถ
บริการประชาชนได้รวดเร็วและมีประสทิธิภาพ อยูใ่นระดบัมากและให้ความส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 1 
2. ศกึษาองค์ความรู้ใหม่ ๆ เพื่อปฏิบติังานได้อยา่งมีประสทิธิภาพ โดยประชาชนมีระดบั ความพงึ
พอใจตอ่การศกึษาองค์ความรู้ใหม่ ๆ เพื่อปฏิบติังานได้อยา่งมีประสทิธิภาพ อยูใ่นระดบัมาก และ
ให้ความส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 2  
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เจริญวิชญ์ สมพงษ์ธรรม (2558) ศกึษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความคิดเห็นของประชาชน
ท่ีมาใช้บริการของส านกังานเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร พบวา่ ในภาพรวมประชาชนท่ีมาใช้
บริการ ด้านงานทะเบียนราษฎรของส านกังานเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในการ
บริการ ท่ีได้รับในระดบัปานกลาง ในประเด็นการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่าง
ปัจจยัสว่น บุคคลและปัจจยัด้านการมารับบริการกบัความคิดเห็นในการบริการพบวา่ เพศอาย ุ
รายได้ ของผู้มาใช้บริการส านกังานเขตท่ีแตกตา่งกนัมีผลท าให้ประชาชนผู้มาใช้บริการมีความ
คิดเห็นในการบริการ ท่ีได้รับไม่แตกตา่งกนั แตพ่บวา่ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ 
ความถ่ีท่ีมาติดตอ่ ประเภท ของบริการ ความรู้เก่ียวกบังานทะเบียน ระยะท างานหา่งจาก
ส านกังานเขตช่วงเวลาที่มาติดตอ่ของผู้ใช้บริการ ระยะเวลาที่อาศยัอยูท่ี่แตกตา่งกนั มีผลท าให้
ประชาชนผู้มาใช้บริการมีความคิดเห็น แตกตา่งกนั 

ไพฑรูย์ คุ้มคง (2557) ศกึษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอ่การให้บริการ ของ
เทศบาลต าบลบ้านฉาง มีวตัถปุระสงค์เพื่อศกึษาความคิดเห็นของประชาชนตอ่คณุภาพการของ 
เทศบาลต าบลบ้านฉาง จ าแนกตาม เพศ อายรุะดบัการศกึษาและอาชีพของประชาชน และเพื่อ
ศกึษา แนวท างานการพฒันาคณุภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านฉาง ตามความคิดของ
ประชาชน โดยศกึษาคณุภาพการให้บริการในภารกิจภายในสถานท่ี และภารกิจภายนอกสถานท่ี 
กลุม่ตวัอยา่งในการศกึษาเป็นประชาชนท่ีมีช่ือในทะเบียนบ้านของเทศบาลต าบลบ้านฉาง จ านวน 
605 คน การศกึษาพบวา่ คณุภาพการบริการโดยรวมของทกุด้านและรายด้านทัง้ 10 ด้าน ทัง้ใน
กรณี ภารกิจภายในสถานท่ีและภารกิจภายนอกสถานท่ีคณุภาพการให้บริการในระดบัปานกลาง 
โดย 41 ด้านความสะดวกสบาย ด้านความเป็นธรรม ด้านคณุภาพ ด้านความเสมอภาค ด้านความ
ทัว่ถึง และด้านความตอ่เน่ือง เป็นด้านท่ีมีคะแนนเฉลีย่สงูกวา่ในภาพรวม ขณะท่ีด้าน
ประสทิธิภาพ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านการสนองตอบความพงึพอใจ และด้านการ
สนองตอบความ ต้องการ เป็นด้านท่ีมีคะแนนเฉลีย่ต ่ากวา่ในภาพรวม สว่นการวิเคราะห์ความ
แตกตา่งของคณุภาพ การบริการพบวา่กลุม่ตวัอยา่ง เพศชายและเพศหญิง กลุม่ตวัอยา่งที่มีอายุ
ตา่งกนัและกลุม่ตวัอยา่งที่มี อาชีพตา่งกนั มีความเห็นตอ่คณุภาพการให้บริการทัง้ 10 ด้านและใน
ภาพรวมท่ีไม่แตกตา่งกนั ยกเว้น ในประเด็นความตอ่เน่ืองกลุม่ตวัอยา่งที่มีการศกึษาตา่งกนั มี
ความเห็นตอ่คณุภาพการบริการ ในด้านความเสมอภาค ด้านการตอบสนองความพงึพอใจ ด้าน
ความตอ่เน่ือง ด้านคณุภาพและ ในภาพรวมท่ีแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 บงกช 

ทศรัฐ จนัยาง (2556) ศกึษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนตอ่คณุภาพการให้บริการ 
ของเทศบาลต าบลบอ่ทอง อ าเภอบอ่ทอง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถปุระสงค์เพื่อศกึษาระดบัความ
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คิดเห็น ของประชาชนตอ่คณุภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบอ่ทอง อ าเภอบอ่ทอง จงัหวดั
ชลบุรี และ เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนตอ่คณุภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบอ่
ทอง อ าเภอ บอ่ทองจงัหวดัชลบุรี โดยศกึษาจากกลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 363 คน ผลการศกึษา 
พบวา่ความคิดเห็น ของประชาชนตอ่คณุภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบอ่ทอง อ าเภอบอ่
ทอง จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสงู เม่ือพิจารณารายด้าน พบวา่ ทกุด้านอยูใ่นระดบัสงู 
ตามล าดบั คือ ดงันี ้ด้านความสะดวกสบาย ด้านความเป็นธรรม ด้านประสทิธิภาพ ด้านความ
พร้อมในการให้บริการ ด้านการสนองตอบความต้องการ ด้านการสนองตอบความพงึพอใจ ด้าน
คณุภาพ ด้านความตอ่เน่ือง ด้านความเสมอภาค และด้านความทัว่ถึงและผลการเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของประชาชน ตอ่คณุภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบอ่ทอง อ าเภอบอ่ทอง 
จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ตวัแปรอิสระ ท่ีมีความคิดเห็นแตกตา่งกนั คืออายแุละระยะเวลาที่อาศยัอยูใ่น
เขตเทศบาลต าบลบอ่ทอง อ าเภอบอ่ทอง จงัหวดัชลบุรีสว่นตวัแปรอิสระอ่ืน ๆ ท่ีมีความคิดเห็นไม่
แตกตา่งกนั คือ เพศ ระดบัการศกึษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายได้เฉลีย่ตอ่เดือน และประเภท
งานท่ีมาติดตอ่ 

อรทยั พรมจนัทร (2557) ศกึษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนตอ่คณุภาพ การ
ให้บริการของเทศบาลต าบลทา่เกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแก้ว มีวตัถปุระสงค์เพื่อศกึษาและ 
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนตอ่คณุภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลทา่เกษม 
อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแก้ว กลุม่ตวัอยา่งที่ใช้ในการศกึษาจ านวน 400 คน ผลการวิจยัพบวา่ 
ความคิดเห็นของประชาชนตอ่คณุภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลทา่เกษม อ าเภอเมือง 
จงัหวดัสระแก้ว อยูใ่นระดบัสงูเม่ือแยกเป็นรายด้านพบวา่ด้านท่ีมีระดบัความคิดเห็นสงูท่ีสดุ คือ 
ด้านประสทิธิภาพ รองลงมาคือด้านความเสมอภาค และด้านการตอบสนองความพงึพอใจ 42 
โดยด้านประสทิธิภาพประชาชนมีความคิดเห็นวา่เทศบาลมีความรวดเร็วในการให้บริการ ในด้าน
ความเสมอภาคประชาชนมีความคิดเห็นวา่มีการให้บริการตามล าดบั ก่อน-หลงั และ ในด้านการ
ตอบสนองความพงึพอใจ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยกิริยาอ่อนน้อมมี
ความสภุาพ ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนตอ่คณุภาพการให้บริการของ เทศบาล
ต าบลทา่เกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแก้ว พบวา่ อาย ุรายได้ และอาชีพท่ีตา่งกนั มีความคิดเห็น
ของประชาชนตอ่คณุภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลทา่เกษม แตกตา่งกนั สว่นประชาชนท่ีมี
เพศ การศกึษา และช่วงเวลาที่ไปติดตอ่ราชการตา่งกนั มีความคิดเห็นของ ประชาชนตอ่คณุภาพ
การให้บริการของเทศบาลต าบลทา่เกษม ไม่แตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญั .05  
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เยาวภา ปฐมศิริกลุ (2555) ศกึษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอ่การให้บริการของ 
องค์การบริหารสว่นต าบลหนัตรา อ าเภอพระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มี
วตัถปุระสงค์เพื่อศกึษาข้อมลูพืน้ฐานของประชาชนท่ีมาใช้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบล
หนัตรา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เพื่อศกึษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอ่การให้บริการของ
องค์การบริหารสว่นต าบลหนัตรา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา และเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็น
ตอ่การให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลหนัตรา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตาม
ปัจจยัพืน้ฐานของ ประชาชน โดยใช้กลุม่ตวัอยา่งจ านวน 336 คน ผลการวิจยัสรุปได้ดงันี ้
ประชาชนสว่นใหญ่เป็น เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.50 อาย ุ41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 25.60 ระดบั
การศกึษาประถมศกึษา คิดเป็นร้อยละ 30.40 อาชีพประกอบธุรกิจสว่นตวั/แม่บ้าน คิดเป็นร้อยละ
25.00 มีรายได้เฉลีย่ 7,001- 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.50 สถานภาพสมรสแล้ว คิดเป็นร้อย
ละ 59.50 สมาชิกในครอบครัว 5 คนขึน้ไป คิดเป็นร้อยละ 43.80 และมีประเภทการให้บริการ
สาธารณสขุ คิดเป็นร้อยละ 31.00 ระดบัความคิดเห็นของประชาชนตอ่การให้บริการขององค์การ
บริหารสว่นต าบลหนัตรา อ าเภอ พระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาพบวา่ประชาชนมี
ระดบัความคิดเห็นโดยภาพรวม ในระดบัมาก และวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนตอ่การให้บริการขององค์การ บริหารสว่นต าบลหนัตรา อ าเภอพระนครศรีอยธุยา จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามปัจจยัพืน้ฐาน พบวา่ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศกึษา 
สมาชิกในครอบครัวและประเภทการให้บริการตา่งกนั มีระดบัความคิดเห็นตอ่การให้บริการ ไม่
แตกตา่งกนั สว่นประชาชนท่ีมีอาชีพรายได้เฉลีย่ และสถานภาพสมรสตา่งกนั มีระดบัความคิดเห็น
ตอ่การให้บริการแตกตา่งกนั  

ชนะดา วีระพนัธ์ (2555) ศกึษาคณุภาพการให้บริการขององค์การบริหารสว่น ต าบล
เขิน อ าเภอน า้เกลีย้ง จงัหวดัศรีสะเกษ มีวตัถปุระสงค์เพื่อศกึษาและเปรียบเทียบความคิดเห็น ของ
ประชาชนท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลเขิน อ าเภอน า้เกลีย้ง 43 
จงัหวดัศรีสะเกษ แบง่ตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ และระดบัรายได้ตอ่เดือน 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ ครัวเรือนท่ีตัง้อยูใ่นเขตองค์การบริหารสว่นต าบลเขิน กลุม่ตวัอยา่ง 
จ านวน 480 คน ผลการวิจยัพบวา่คณุภาพการให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลเขิน อ าเภอ
น า้เกลีย้ง จงัหวดัศรีสะเกษ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัตรงตามท่ีคาดหวงั พิจารณาเป็นรายด้าน อยู่
ในระดบัตรงตามท่ีคาดหวงั เรียงตามล าดบัจากมากไปหาน้อย คือ ด้านการเอาใจใสต่อ่ผู้ รับบริการ 
ด้านความนา่เช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการให้ความเช่ือมัน่แก ่
ผู้ รับบริการ และด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ การเปรียบเทียบคณุภาพ การ
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ให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลเขิน อ าเภอน า้เกลีย้ง จงัหวดัศรีสะเกษ จ าแนกตามเพศ 
อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ สรุปได้ดงันีจ้ าแนกตามเพศ พบวา่เพศตา่งกนั 
เห็นวา่ คณุภาพการให้บริการในภาพรวม ด้านความนา่เช่ือถือไว้วางใจได้ และด้านการตอบสนอง 
ความต้องการของผู้ รับบริการ แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 สว่นด้านความ
เป็น รูปธรรมของบริการ ด้านการให้ความเช่ือมัน่แก่ผู้ รับบริการ และด้านการเอาใจใสต่อ่
ผู้ รับบริการ แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ าแนกตามอาย ุพบวา่อายตุา่งกนั
เห็นวา่คณุภาพ การให้บริการทัง้ในภาพรวมและรายด้านไม่แตกตา่งกนั จ าแนกตามสถานภาพ
สมรส พบวา่ สถานภาพตา่งกนัเห็นวา่คณุภาพการให้บริการในภาพรวม ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของ ผู้ รับบริการ และด้านการให้ความเช่ือมัน่แก่ผู้ รับบริการ แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ท่ีระดบั .01 สว่นด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการเอาใจใสต่อ่ผู้ รับบริการ 
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สว่นด้านอ่ืนไม่แตกตา่งกนั จ าแนกตามระดบั
การศกึษาท่ีได้รับ พบวา่ระดบัการศกึษาตา่งกนัเห็นวา่คณุภาพการให้บริการทัง้ในภาพรวมและ
รายด้านไม่แตกตา่งกนั จ าแนกตามอาชีพ พบวา่อาชีพตา่งกนัเห็นวา่คณุภาพการให้บริการ
แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัท างาน สถิติท่ีระดบั .05 เม่ือมองรายด้านพบวา่ ด้านการตอบสนอง
ความต้องการของผู้ รับบริการ แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และด้านอ่ืน ๆไม่
แตกตา่งกนั จ าแนกตามระดบัรายได้ตอ่เดือน พบวา่ระดบัรายได้ตอ่เดือน ตา่งกนัเห็นวา่คณุภาพ
การให้บริการด้านภาพรวมและด้านอ่ืน ๆ ไม่แตกตา่งกนั 

ยทุธนา บุญทน. (2554) ศกึษาเร่ือง คณุภาพการให้บริการขององค์การบริหาร สว่น
ต าบลบ้านหาด อ าเภอบ้านลาด จงัหวดัเพชรบุรี มีวตัถปุระสงค์เพื่อศกึษาระดบัคณุภาพ การ
บริการ ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัสว่นบุคคลกบัการให้บริการ และปัญหาข้อเสนอแนะ ในด้าน
คณุภาพการให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลบ้านหาด อ าเภอบ้านลาด จงัหวดัเพชรบุรี 
กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้วิจยั 238 คน ผลการศกึษาพบวา่ ระดบัคณุภาพการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบั 
มากการศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัสว่นบุคคลกบัการให้บริการพบวา่เพศ ไม่มี
ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัสว่นบุคคลกบัการให้บริการด้านการติดตอ่สือ่สาร แตปั่จจยัพืน้ฐาน 
อ่ืน ๆ ได้แก่ อาย ุการศกึษา อาชีพ และรายได้ มีความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัสว่นบุคคลกบัการ
ให้บริการในทกุด้าน และปัญหาข้อเสนอแนะในด้านคณุภาพการบริการ มีดงันี ้1. ควรน าผลท่ีได้
รับมาพฒันามาตรฐาน ในการบริการด้านตา่ง ๆ ให้มีคณุภาพการบริการสามารถตอบสนองความ
คาดหวงัของผู้ รับบริการ ให้เกิดความเช่ือมัน่ให้มากท่ีสดุ  2.ควรศกึษาการให้บริการสาธารณะใน
ด้านตา่ง ๆ เพื่อเป็นแนวท างาน ในการพฒันาคุณภาพการบริการด้านอ่ืน ๆ ตอ่ไป  3. ควรสง่เสริม
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ให้ประชาชน และองค์กร ภาคเอกชนมีสว่นร่วมในการจดัรูปแบบการให้บริการเพื่อความโปร่งใส มี
ประสทิธิภาพ และ ตอบสนองตอ่ความต้องการของประชาชนในท้องถ่ิน 

อรทยั พรมจนัทร์ (2557) ศกึษาเร่ือง คณุภาพการให้บริการของเทศบาลต าบล 
กดุข้าวปุ้ น อ าเภอกดุข้าวปุ้ น จงัหวดัอุบลราชธานี มีวตัถปุระสงค์เพื่อศกึษาและเปรียบเทียบระดบั 
คณุภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลกดุข้าวปุ้ น อ าเภอกดุข้าวปุ้ น จงัหวดัอุบลราชธานี จ าแนก
ตาม เพศ อายกุารศกึษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายได้ตอ่เดือน กลุม่ตวัอยา่งที่ใช้ในงานวิจยั
จ านวน 500 คน ผลการวิจยัพบวา่ คณุภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลกดุข้าวปุ้ น อ าเภอ 
กดุข้าวปุ้ น จงัหวดั อุบลราชธานี โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เห็นวา่คณุภาพการ
ให้บริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล าดบัคา่เฉลีย่จากมากไปหาน้อยได้ดงันี ้
ด้านความใสใ่จตอ่ผู้ รับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนองผู้ รับบริการ 
ด้านความเป็นมืออาชีพ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ ด้านความไว้วางใจและความ
นา่เช่ือถือ ตามล าดบั และเม่ือ เปรียบเทียบคณุภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลกดุข้าวปุ้ น 
อ าเภอกดุข้าวปุ้ น จงัหวดัอุบลราชธาน ีกบัปัจจยัสว่นบุคคล ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส 
การศกึษา อาชีพ รายได้ตอ่เดือน พบวา่ ผู้ตอบ แบบสอบถามท่ีมีเพศแตกตา่งกนั เห็นวา่คณุภาพ
การให้บริการของเทศบาลต าบลกดุข้าวปุ้ น อ าเภอ ข้าวปุ้ น จงัหวดัอุบลราชธานี ในภาพรวม 
แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือจ าแนก ตามระดบัการศกึษา พบวา่ระดบั
การศกึษาตา่งกนั เห็นวา่คณุภาพการให้บริการภาพรวมในระดบัมาก และมีความเห็นแตกตา่งกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 จ าแนกตามอาชีพ พบวา่อาชีพตา่งกนั เห็นวา่คณุภาพการ
ให้บริการภาพรวมในระดบัมากและมีความเห็นแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัท างาน สถิติท่ีระดบั 
.01 จ าแนกตามระดบัรายได้ตอ่เดือน พบวา่ ระดบัรายได้ตอ่เดือนตา่งกนั เห็นวา่คณุภาพการ
ให้บริการภาพรวมในระดบัมากและมีความเห็นแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
สว่นด้านอ่ืน ๆ ไม่แตกตา่งกนั และสว่นปัญหาการให้บริการของเทศบาลต าบลกดุข้าวปุ้ น อ าเภอ 
กดุข้าวปุ้ น จงัหวดัอุบลราชธานี ได้แก่ การประชาสมพนัธ์ข้อมลูขา่วสารขาดประสทิธิภาพ ขาดการ
พฒันาระบบบริการสวสัดิการสิง่อ านวยความสะดวก ศกัยภาพด้านการตอบข้อซกัถามของ 
พนกังานให้บริการบางรายยงัไม่เพียงพอ การตอบข้อซกัถามปัญหาข้อร้องเรียน การให้ค าปรึกษา 
45 ไม่ทัว่ถึง  

เพ็ญศิริ โชติพนัธ์ (2554) งานวิจยัเร่ือง คณุภาพการให้บริการ ขององค์การบริหารสว่น
ต าบลสร้างถ่อ อ าเภอเข่ืองใน จงัหวดัอุบลราชธานี มีวตัถปุระสงค์เพื่อศกึษาคณุภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารสว่นต าบลสร้างถ่อ อ าเภอเข่ืองใน จงัหวดัอุบลราชธานี และเพื่อเปรียบเทียบ
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คณุภาพการให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลสร้างถ่อ อ าเภอเข่ืองใน จงัหวดัอุบลราชธานี 
ตามการรับรู้ของผู้มารับบริการ จ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ การศกึษา รายได้ และสว่นงานท่ี
ติดตอ่รับบริการ ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีคื้อ ผู้มารับบริการท่ีมีอายไุม่ต ่ากวา่ 18 ปี ท่ีมี
รายช่ือในทะเบียนผู้มารับบริการและมาติดตอ่รับบริการขององค์การบริหารสว่นต าบล สร้างถ่อ 
อ าเภอเข่ืองใน จงัหวดัอุบลราชธานี แยกเป็นรายหมู่บ้าน 16 หมู่บ้าน รวมประชากรทัง้สิน้ 2,868 
คน ผลการวิจยั 1. ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ60 ปีขึน้ไป มีการศกึษาระดบั
ประถมศกึษา อาชีพเกษตรกรรมมากท่ีสดุ รายได้ตอ่เดือนต ่ากวา่ 5,000 บาท และ สว่นใหญ่มา
ติดตอ่รับบริการกบัสว่นคลงั  2. ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นวา่ คณุภาพการให้บริการของ องค์การ
บริหารสว่นต าบลสร้างถ่อ อ าเภอเข่ืองใน จงัหวดัอุบลราชธานีในภาพรวมและรายด้าน อยูใ่นระดบั
มาก 3. เปรียบเทียบความเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตาม เพศ อาย ุการศกึษา อาชีพ 
รายได้ และสว่นงานท่ีติดตอ่ ท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบล สร้างถ่อ 
อ าเภอเข่ืองใน จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ 3.1 ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีเพศตา่งกนัเห็นวา่ คณุภาพ
การให้บริการในภาพรวมและด้านความนา่เช่ือถือในการให้บริการ ด้านการให้ความมัน่ใจ ในการ
ให้บริการ แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ด้านความเป็นรูปธรรมในการ 
ให้บริการ และด้านการตอบสนองความต้องการ แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
สว่นด้านอ่ืนไม่แตกตา่งกนั 3.2 ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายตุา่งกนัเห็นวา่ คณุภาพการให้บริการ 
ในภาพรวมและรายด้านแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  3.3 ผู้ตอบ
แบบสอบถาม ท่ีมีระดบัการศกึษาตา่งกนัเห็นวา่ คณุภาพการให้บริการในภาพรวมไม่แตกตา่งกนั 
ด้านความเป็น รูปธรรมในการให้บริการ ด้านการให้ความมัน่ใจในการให้บริการ แตกตา่งกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัท างาน สถิติท่ีระดบั .05 สว่นด้านอ่ืนไม่แตกตา่งกนั  3.4ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ
ตา่งกนัเห็นวา่ คณุภาพการให้บริการในภาพรวมและด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ ด้าน
การดแูลเอาใจใส ่ในการให้บริการ ด้านความนา่เช่ือถือในการให้บริการ และด้านความมัน่ใจใน
การให้บริการ แตกตา่ง กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 สว่นด้านการตอบสนองความ
ต้องการ แตกตา่งกนัอยา่งมี นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  3.5ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้
ตา่งกนัเห็นวา่ คณุภาพการ ให้บริการในภาพรวมและด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ ด้าน
การดแูลเอาใจใสใ่นการ ให้บริการ และด้านความมัน่ใจในการให้บริการ แตกตา่งกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 สว่นด้านอ่ืนไม่แตกตา่งกนั  3.6 ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอ่รับ
บริการสว่นงานท่ีตา่งกนัเห็นวา่ คณุภาพการให้บริการในภาพรวมและรายด้านแตกตา่งกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
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ทศรัฐ จนัยาง (2555) วิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่คณุภาพ การ
ให้บริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงัน้อย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มี
วตัถปุระสงค์เพื่อศกึษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการของส านกังาน 
เทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงัน้อย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ในด้านการให้บริการอยา่งเสมอ
ภาค ด้านการให้บริการอยา่งทนัเวลา ด้านการให้บริการอยา่งเพียงพอ ด้านการให้บริการอยา่ง
ตอ่เน่ือง และด้านการให้บริการอยา่งก้าวหน้า จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์จากผู้มาใช้
บริการจ านวน 400 คน ผลการวิจยัพบวา่โดยภาพรวมของผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นตอ่คณุภาพ
การให้บริการของ ส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงัน้อย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา อยู่
ในระดบัดี โดยไม่แตกตา่งกนัตามปัจจยัท างานประชากรศาสตร์เม่ือพิจารณาพบวา่ เพศ อาย ุ
อาชีพ และรายได้ ท่ีแตกตา่งกนัมีความคิดเห็นไม่แตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ในทกุ
ด้านแตร่ะดบั การศกึษาท่ีแตกตา่งกนั มีความคิดเห็นท่ีแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
ใน ด้านการให้บริการอยา่งเพียงพอ เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการแตล่ะด้านพบวา่ 
กลุม่ตวัอยา่งมีความคิดเห็นในด้านการให้บริการอยา่งเพียงพอมากท่ีสดุ รองลงมา ได้แก ่ด้านการ
ให้บริการอยา่งทนัเวลา ด้านการให้บริการอยา่งก้าวหน้า ด้านการให้บริการอยา่งตอ่เน่ือง และด้าน
การให้บริการอยา่งเสมอภาค ตามล าดบั 

การศกึษาเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง มีปัจจยัหลาย ๆ ด้านท่ีท าให้เกิดความพงึพอใจ
ของประชาชนตอ่ภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมืองจงัหวดันครพนม 
ดงันัน้ผู้วิจยัจึงได้ก าหนดความพงึพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการ ในด้านกระบวนการ
ให้บริการ สง่ผลให้กบัภาพลกัษณ์ท่ีดีขององค์การบริหารสว่นต าบลมีความนา่เช่ือถือ และมี
ประสทิธิภาพมากยิ่งขึน้



 

บทที่ 3 
วิธีการด าเนินงานวิจัย 

 
การวิจยัครัง้นี ้มีวตัถปุระสงค์เพื่อประเมินความภาพลกัษณ์และพงึพอใจของประชาชน

ตอ่การให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมืองจงัหวดันครพนม มี
รายละเอียดการด าเนินงานวิจยั ดงันี ้

1. ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจยั 
3. การเก็บรวมรวมข้อมลู 
4. การวิเคราะห์ข้อมลู 
5. สถิติท่ีใช้ในงานวิจยั 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร 
ประชากรท่ีใช้ในงานวิจยั ได้แก่ ประชาชนท่ีมีภมิูล าเนาในเขตต าบลนาทราย อ าเภอ

เมือง จงัหวดันครพนม ท่ีมาใช้บริการองค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดั
นครพนม ประมาณ 1,350 ตอ่ปี     

กลุม่ตวัอยา่ง 
กลุม่ตวัอยา่งที่ใช้ในงานวิจยันี ้ได้แก่ ประชาชนท่ีมีภมิูล าเนาในเขตต าบลนาทราย 

อ าเภอเมืองจงัหวดันครพนม ท่ีมาใช้บริการองค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอ เมืองจงัหวดั
นครพนม จ านวนทัง้สิน้ 172 คน ค านวณขนาดตวัอยา่งโดยใช้สตูรของคอแครน (Cochran,1963) 
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การสุม่ตวัอยา่งผู้วิจยัใช้การสุม่ตามความสะดวก (Convenience sampling) 
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เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจยั ได้แก่ แบบสอบถามความพงึพอใจในการให้บริการของ

องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม และแบบสอบถามภาพลกัษณ์ท่ีมี
ตอ่องค์การบริหารสว่นต าบลนาทรายจงัหวดันครพนม มี 3 ตอน ได้แก่ 

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามข้อมลูพืน้ฐานของผู้ตอบแบบสอบถามแบบเลอืกรายการ
(Checklist) ได้แก่ เพศ อาย ุรายได้ อาชีพ ระดบัการศกึษา และ สถานภาพสมรส ดงันี ้

เพศ หมายถึง เพศชาย หรือ เพศหญิง ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
อาย ุหมายถึง อายปัุจจุบนัของผู้ตอบแบบสอบถามนบัจ านวนเต็มปี 
รายได้ หมายถึง จ านวนเงินท่ีผู้ตอบแบบสอบถามได้รับโดยเฉลีย่ตอ่เดือน 
อาชีพ หมายถึง อาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ระดบัวฒุิการศกึษา หมายถึง ระดบัวฒุิการศกึษาสงูสดุของผู้ตอบแบบสอบถาม 
สถานภาพสมรส หมายถึง สถานภาพสมรสของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ได้แก่ แบบสอบถามความพงึพอใจของประชาชนตอ่การบริการขององค์การ

บริหารสว่นต าบลนาทรายจงัหวดันครพนม ผู้วิจยัพฒันาแบบสอบถามความพงึพอใจ โดยอาศยั
แนวคิดของ เจริญวิชญ์ สมพงษ์ธรรม (2556) 

ลกัษณะค าถามความพงึพอใจ เป็นมาตราสว่นประเมินคา่ 5 ล าดบัขัน้ได้แก่ 
มากท่ีสดุ หมายถึง    มีความพงึพอใจระดบัมากท่ีสดุ 
มาก      หมายถึง    มีความพงึพอใจระดบัมาก 
ปานกลาง  หมายถึง    มีความพงึพอใจระดบัปานกลาง 
น้อย  หมายถึง    มีความพงึพอในระดบัน้อย 
น้อยท่ีสดุ     หมายถึง    มีความพงึพอใจระดบัน้อยท่ีสดุ 
แบบสอบถามความพงึพอใจของประชาชนตอ่การบริการขององค์การบริหารสว่นต าบล 

นาทราย จงัหวดันครพนม มีเกณฑ์ให้คะแนนดงันี ้
มากท่ีสดุ ให้คะแนน 5  คะแนน 
มาก ให้คะแนน 4  คะแนน 
ปานกลาง ให้คะแนน 3  คะแนน 
น้อย คะแนน 2  คะแนน 
น้อยท่ีสดุ ให้คะแนน 1  คะแนน  
การแปลความหมายคะแนนของ น าเกณฑ์ของ เกสรี แก้วทิตย์ (2552) มาปรับใช้ 
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4.51 - 5.00 หมายถึง มีความพงึพอใจระดบัมากท่ีสดุ 
3.51 - 4.50 หมาถึง มีความพงึพอใจระดบัมาก 
2.51 - 3.50 หมายถึง มีความพงึพอใจระดบัปานกลาง 
1.51 - 2.50 หมายถึง มีความพงึพอใจระดบัน้อย 
1.00 - 1.50 หมายถึง มีความพงึพอใจระดบัน้อยท่ีสดุ  
ตอนท่ี 3 ได้แก่ แบบสอบถามภาพลกัษณ์ท่ีมีตอ่องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย 

จงัหวดันครพนม ผู้วิจยัพฒันาแบบสอบถามภาพลกัษณ์โดยอาศยัแนวคิดของ (ชนะดา วีระพนัธ์, 
2555) 

ลกัษณะค าถามภาพลกัษณ์ เป็นมาตราสว่นประเมินคา่ 5 ล าดบัขัน้ได้แก่ 
มากท่ีสดุ หมายถึง   มีภาพลกัษณ์ระดบัมากท่ีสดุ 
มาก      หมายถึง   มีภาพลกัษณ์ระดบัมาก 
ปานกลาง  หมายถึง  มีภาพลกัษณ์ระดบัปานกลาง 
น้อย  หมายถึง   มีภาพลกัษณ์ระดบัน้อย 
น้อยท่ีสดุ     หมายถึง   มีภาพลกัษณ์ระดบัน้อยท่ีสดุ 
แบบสอบถามภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย จงัหวดันครพนม มี

เกณฑ์ให้คะแนนดงันี ้
มากท่ีสดุ ให้คะแนน 5 คะแนน 
มาก ให้คะแนน 4 คะแนน 
ปานกลาง ให้คะแนน 3 คะแนน 
น้อย ให้คะแนน 2 คะแนน 
น้อยท่ีสดุ ให้คะแนน 1  คะแนน คะแนน  
การแปลความหมายคะแนนของ น าเกณฑ์ของ เกสรี แก้วทิตย์ (2552) มาปรับใช้ 
4.51 - 5.00 หมายถึง มีภาพลกัษณ์ระดบัมากท่ีสดุ 
3.51 - 4.50 หมาถึง มีภาพลกัษณ์ระดบัมาก 
2.51 - 3.50 หมายถึง มีภาพลกัษณ์ระดบัปานกลาง 
1.51 - 2.50    หมายถึง มีภาพลกัษณ์ระดบัน้อย 
1.00 - 1.50 หมายถึง มีภาพลกัษณ์ระดบัน้อยท่ีสดุ  
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การสร้างและการหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
1. ผู้วิจยัศกึษาเอกสาร แนวคิดท่ีเก่ียวข้อง แล้วน ามาสร้างเป็นเคร่ืองมือวิจยั   
2. ผู้วิจยัน าเคร่ืองมือ ให้อาจารย์ท่ีปรึกษาและอาจารย์ท่ีปรึกษาร่วมตรวจสอบความตรง 

เชิงเนือ้หา (Content validity) 
3. น าแบบสอบถามท่ีปรับแก้แล้ว ตามค าแนะน าของอาจารย์ท่ีปรึกษา อาจารย์ท่ี

ปรึกษาร่วม ไปให้ผู้ทรงคณุวฒุิจ านวน 3 ทา่น ตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา 
4. น าผลการประเมิน แบบสอบถาม จากผู้ทรงคณุวฒุิมาหาคา่ดชันี วดัความสอดคล้อง 

ระหวา่งข้อค าถามกบัวตัถปุระสงค์ (Index of Item- objective congruence: IOC) โดยใช้เกณฑ์
มากกวา่ 0.5 

5. น าแบบสอบถามท่ีปรับแก้แล้ว ตามค าแนะน าของผู้ทรงคณุวฒุิไปทดลองใช้ (Try 
out) และหาความเช่ือมัน่ตอ่ไป (Reliability) 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู้วิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูท่ีองค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง 
จงัหวดันครพนม โดยแจกแบบสอบถามด้วยตนเองให้แก่ผู้ใช้บริการ หลงัจากผู้วิจยัเก็บรวบรวม
แบบสอบถามคืนน ามาตรวจสอบความสมบูรณ์และน ามาวิเคราะห์ข้อมลูทางสถิติตอ่ไป 

 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

1. วิเคราะห์คา่สถิติพืน้ฐาน โดยการวิเคราะห์คา่เฉลีย่เลขคณิต( Mean) ร้อยละ ความถ่ี  
2. วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งของลกัษณะประชากร ด้านเพศกบัภาพลกัษณ์

และความพงึพอใจโดยการวิเคราะห์สถิติที (t-Test) 
3. วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งของลกัษณะประชากรด้าน  รายได้ อาชีพ ระดบั

วฒุิการศกึษา สถานภาพสมรส กบัความพงึพอใจและภาพลกัษณ์โดยการวิเคราะห์แบบแปรปรวน
แบบทางเดียว (One way ANOVA) 

4. วิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่ง อาย ุกบั ความพงึพอใจ และภาพลกัษณ์ตอ่องค์การ
บริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม และความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจ
กบัภาพลกัษณ์ โดยการวิเคราะห์คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson’ product 
moment correlation coefficient)



 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจยัครัง้นีมี้วตัถปุระสงค์เพื่อศกึษาภาพลกัษณ์และความพงึพอใจของประชาชนตอ่

การให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดนครพนม โดยใช้เคร่ืองมือ
จดัเก็บข้อมลูเป็นแบบสอบถาม กลุม่ตวัอยา่งเป็นประชาชนจ านวน 200 คน ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพืน้ท่ี
ต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม เก็บข้อมลูในวนัท่ี 10 มิถนุายน ถึง วนัท่ี 30 
กรกฎาคม 2559 ผู้วิจยัได้วิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้วิธีการทางสถิติ ดงัตอ่ไปนี ้

ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ตามลกัษณ์ทางประชากรศาสตร์ 
ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ตามแบบสอบถามความพงึพอใจของประชาชน 
ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ตามแบบสอบถามภาพลกัษณ์ 
ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์เปรียบเทียบตามลกัษณ์ทางประชากรศาสตร์กบัพงึพอใจที่มีตอ่

การให้บริการขององค์การบริการสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม  
ตอนท่ี 5 การวิเคราะห์เปรียบเทียบตามลกัษณ์ทางประชากรศาสตร์กบัภาพลกัษณ์ของ

องค์การบริการสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม  
ตอนท่ี 6 การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจกบัภาพลกัษณ์ขององค์การ

บริการสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม  
 

ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ตามลักษณ์ทางประชากรศาสตร์ 
 
ตารางท่ี 2  จ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามลกัษณ์ทางประชากรศาสตร์ 
 

ตัวแปร จ านวน (n = 200) ร้อยละ 
เพศ   
หญิง 128 64.00 
ชาย 72 36.00 
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ตารางท่ี 2  (ตอ่) 
 

ตัวแปร จ านวน (n = 200) ร้อยละ 
อาย ุ   

21-30 ปี 22 11.00 
31-40 ปี 86 43.00 
41-50  ปี 70 35.00 
51 ปีขึน้ไป 22 11.00 

รายได้   

ไม่เกิน 10,000 บาท 4 2.00 
10,001-20,000 บาท 160 80.00 
21,001-30,000 บาท 33 16.50 
มากกวา่ 30,000 บาท 3 1.50 

วฒุิการศกึษา   
ประถมศกึษา 24 12.00 
มธัยมศกึษาตอนต้น 56 28.00 
มธัยมศกึษาตอนปลาย 52 26.00 
ประกาศนียบตัรวิชาชีพชัน้สงู (ปวส.) 10 5.00 
ปริญญาตรี 13 6.50 
ปริญญาโท 0 0.00 
ปริญญาเอก 0 0.00 

สถานภาพสมรส   
โสด 41 20.50 
สมรส 144 72.0 
หม้าย 8 4.00 
หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่ 7 3.50 
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ตารางท่ี 2  (ตอ่) 
 

ตัวแปร จ านวน (n = 200) ร้อยละ 
อาชีพ   
เกษตรกร 36 18.00 
ค้าขาย 70 35.00 
นกัเรียน 7 3.50 
ข้าราชการ 20 10.00 
รับจ้างทัว่ไป 38 19.00 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 29 14.50 

 
จากตารางท่ี 2 แสดงให้เห็นวา่ประชาชนสว่นใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 128 คน คิดเป็น

ร้อยละ 64.00  มีอายอุยูใ่นช่วง  31-40 ปี จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 43.00  รองลงมาได้แก่ 
ช่วงอาย ุ41-50  ปี จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 และช่วงอาย ุ 21-30  ปี จ านวน  22 คน 
คิดเป็นร้อยละ 11.00  มีรายได้ 10,001-20,000 บาท จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 80.00 
รองลงมาได้แก่ รายได้ 21,001-30,000 บาท จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50  และไม่เกิน 
10,000 บาท จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00  มีวฒุิการศกึษา มธัยมศกึษาตอนต้น จ านวน 56 
คน คิดเป็นร้อยละ 28.00  รองลงมาได้แก่ มธัยมศกึษาตอนปลาย จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.00  และประกาศนียบตัรวิชาชีพ (ปวช.) จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 22.50  มีสถานภาพ
สมรสสมรส จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 72.00 รองลงมาได้แก่ โสด จ านวน 41 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 20.50 และหยา่ร้างจ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 มีอาชีพค้าขายจ านวน 70 คน  
คิดเป็นร้อยละ 35.00 รองลงมาได้แก่ รับจ้างทัว่ไปจ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ19.00 และ 
เกษตรกรจ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00  
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ตอนที่ 2 วิเคราะห์ตามแบบสอบถามความพงึพอใจของประชาชน 
 
ตารางท่ี 3  ความพงึพอใจตอ่การให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย  
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ X  SD Skewness Kurtosis แปลผล 

ด้านระบบการให้บริการ 3.43 0.47 0.07 -0.021 ปานกลาง 

1. อบต.นาทรายมีการจดับตัรคิวให้แก่ผู้มา
ขอรับบริการ 

3.42 0.61 .13 -.232 ปานกลาง 

2. อบต.นาทรายมีการจดัช่องแยกตาม
ประเภทของบริการอยา่งชดัเจน 

3.43 0.646 .094 -.176 ปานกลาง 

3. อบต.นาทรายมีการก าหนดเวลาในการ
ให้บริการท่ีเหมาะสม 

3.41 0.60 .281 -.219 ปานกลาง 

4.อบต.นาทรายมีป้าย/ บอร์ด 
ประชาสมัพนัธ์อธิบายขัน้ตอนในการ
ให้บริการอยา่งชดัเจน 

3.43 0.62 -.111 -.323 ปานกลาง 

5. อบต.นาทรายมีกลอ่งรับเร่ืองร้องเรียน
หรือให้ผู้บริการได้แสดงความคิดเห็น 

3.47 0.63 .114 -.244 ปานกลาง 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3.46 0.45 -0.082 0.500 ปานกลาง 

6. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยิม้แย้ม
แจ่มใส  

3.49 0.63 -.141 -.251 ปานกลาง 

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ 3.44 0.62 -.209 -.391 ปานกลาง 

8. เจ้าหน้าให้บริการด้วยค าพดูท่ีสภุาพ 3.45 0.61 .193 -.270 ปานกลาง 
9. เจ้าหน้าที่สามารถตอบค าถามได้อยา่ง
ชดัเจน 

3.41 0.64 -.059 -.254 ปานกลาง 

10. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส ่ 3.50 0.64 -.096 -.227 ปานกลาง 

11. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าการกรอก
แบบฟอร์มตา่ง ๆ 

3.41 0.66 -.036 -.227 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 3  (ตอ่) 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ X  SD Skewness Kurtosis แปลผล 
12. เจ้าหน้าที่มีการอธิบายขัน้ตอนการขอรับ

บริการอยา่งชดัเจน 
3.49 0.67 -.204 .419 ปานกลาง 

13. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความรวดเร็ว 3.52 0.61 -.192 -.312 ปานกลาง 

ด้านสิง่อ านวยความสะดวก 3.44 0.44 0.061 0.209 ปานกลาง 

14. อบต.นาทรายมีการให้บริการเคร่ืองถ่าย
เอกสารอยา่งเพียงพอ 

3.51 0.63 .154 -.291 ระดบัมาก 

15. อบต.นาทรายมีสถานท่ีนัง่รอเพียงพอตอ่
ความต้องการ 

3.43 0.62 .395 -.090 ปานกลาง 

16. อบต.นาทรายมีห้องน า้ที่สะอาด 3.43 0.57 .604 -.290 ปานกลาง 

17. อบต.นาทรายมีห้องน า้ไว้ให้บริการอยา่ง
เพียงพอ 

3.45 0.65 .150 -.163 ปานกลาง 

18. อบต.นาทรายมีทางขึน้ส าหรับคนพิการ 3.49 0.65 -.129 -.220 ปานกลาง 

19. อบต.นาทรายมีห้องน า้ส าหรับคนพิการ 3.40 0.67 .239 -.056 ปานกลาง 
20. อบต.นาทรายมีท่ีจอดรถส าหรับผู้มา

ติดตอ่อยา่งเพียงพอ 
3.44 0.62 .166 -.234 ปานกลาง 

21. อบต.นาทรายมีถนนท างานเข้า ท่ีมี
สภาพพืน้ผิวที่ดี 

3.42 0.61 .396 -.081 ปานกลาง 

22. อบต.นาทรายมีพืน้ท่ีให้อ่าน
หนงัสอืพิมพ์/ วารสารไว้บริการระหวา่ง
นัง่รอ 

3.47 0.62 0.239 -0.219 ปานกลาง 

23. อบต.นาทรายมีน า้ด่ืมไว้บริการแก่ผู้มา
ติดตอ่ 

3.38 0.61 0.205 -0.121 ปานกลาง 

รวม 3.45 0.33 0.118 1.078 ปานกลาง 
 
จากตารางท่ี 3 แสดงให้เห็นวา่ ประชาชนท่ีความพงึพอใจตอ่การให้บริการขององค์การ

บริการสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดั นครพนม โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  
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( X =3.446) เม่ือพิจารณาในรายด้าน พบวา่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิง่อ านวยความ
สะดวก และ ด้านระบบการให้บริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X =3.46, 3.44 และ 3.43 
ตามล าดบั) 
 
ตอนที่ 3 วิเคราะห์ตามแบบสอบถามภาพลักษณ์ขององค์การบริหารส่วนต าบล
นาทราย อ าเภอเมือง จังหวัดนครพนม 
 
ตารางท่ี 4  ภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย 
 

ภาพลักษณ์องค์การบริหาร 
ส่วนต าบลนาทราย 

X  SD Skewness Kurtosis แปลผล 

ด้านความนา่เช่ือถือขององค์กร 3.45 0.46 0.078 -0.519 ปานกลาง 
1. ตราสญัลกัษณ์ของ อบต.นาทราย มี
ความเป็นเอกลกัษณ์ท่ีแสดงถึงความ
นา่เช่ือถือ 

3.49 0.58 0.219 -0.552 ปานกลาง 

2. สภาพอาคารของ อบต.นาทราย มีความ
แข็งแรงมัน่คง  

3.46 0.60 0.037 -0.391 ปานกลาง 

3. ผลงานของ อบต.นาทราย เป็นท่ียอมรับ
ของทา่น  

3.43 0.57 0.134 -0.522 ปานกลาง 

4. อบต.นาทรายมีบทบาทส าคญัตอ่การ
ด าเนินชีวิตของทา่น 

3.43 0.58 0.218 -0.397 ปานกลาง 

ความรับผิดชอบตอ่สงัคม 3.45 0.41 0.089 -0.870 ปานกลาง 
5. อบต.นาทราย มีการพฒันาสิง่แวดล้อมใน
ชุมชน เช่น การพฒันาวดั การท าความ
สะอาดหมู่บ้าน เป็นต้น 

3.46 0.62 0.478 -0.17 ปานกลาง 

6. อบต.นาทราย เป็นศนูย์กลางการร้องทกุข์
ของประชาชน 

3.46 0.56 0.159 -0.74 ปานกลาง 

7. อบต.นาทราย มีการปฏิบติังานด้วยความ
โปร่งใส 

3.45 0.58 0.294 -0.391 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4  (ตอ่) 
 

ภาพลักษณ์องค์การบริหาร 
ส่วนต าบลนาทราย 

X  SD Skewness Kurtosis แปลผล 

8. อบต.นาทราย จดัโครงการเพื่อชุมชน 
ได้แก่ โครงการการจกัสานตะกร้าหวาย 
และโครงการทอผ้าซิ่น ฯลฯ 

3.42 0.55 0.321 -0.622 ปานกลาง 

9. อบต. นาทราย มีการจดัโครงการเพื่อ
ผู้สงูอาย ุเช่น โครงการเบีย้เลีย้งชีพ
ช่วยเหลอืผู้สงูอาย ุเป็นต้น 

3.48 0.58 0.238 -0.542 ปานกลาง 

10.อบต.นาทราย สร้างอาชีพให้เกษตร และ
สร้างรายได้ให้แก่ชุมชน เช่น การแจก
เมลด็พนัธ์ุข้าวให้แก่ชุมชน การแจก
ปุ๋ ยเคมี การซือ้ขายข้าวหอมมะลชิาวบ้าน 
เป็นต้น 

3.43 0.54 0.283 -0.951 ปานกลาง 

11.อบต.นาทราย จดัโครงการเพื่อการศกึษา 
เช่น โครงการทนุการศกึษาแก่ประชาชน
ในชุมชน 

3.46 0.60 0.387 -0.261 ปานกลาง 

12.อบต.นาทรายมีการปฏิบติังานเพื่อแก้ไข
ปัญหาที่เกิดขึน้ในชุมชน เช่น การก าจดั
ลกูน า้ยงุลาย การก าจดัขยะในชุมชน การ
สร้างถนนให้ชุมชน เป็นต้น 

3.47 0.53 0.038 -1.248 ปานกลาง 

รวม 3.45 0.38 0.044 -0.497 ปานกลาง 
 
จากตารางท่ี 4 แสดงให้เห็นวา่ ประชาชนท่ีมีภาพลกัษณ์ขององค์การบริการสว่นต าบล

นาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X  = 3.45) เม่ือ
พิจารณาในรายด้าน พบวา่ ความรับผิดชอบตอ่สงัคม และ ด้านความนา่เช่ือถือขององค์กร อยูใ่น
ระดบัปานกลาง ( X =3.45) 
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ตอนที่ 4  วิเคาระห์การเปรียบเทยีบทางประชากรศาสตร์กับพงึพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริการส่วนต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จังหวัด นครพนม 
 
ตารางท่ี 5  เปรียบเทียบเพศกบัความพงึพอใจที่มีตอ่การให้บริการขององค์การบริการสว่นต าบลนา

ทรายอ าเภอเมือง จงัหวดั นครพนม  
 

เพศ 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 

X  SD t p 

ชาย 3.45 .33 .441 .659 
หญิง 3.4 .35   

 
จากตารางท่ี 5 แสดงให้เห็นวา่ประชาชนท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจตอ่การ

ให้บริการขององค์การบริการสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดั นครพนม ไม่แตกตา่งกนั  
 
ตารางท่ี 6  ความสมัพนัธ์ระหวา่งอายกุบัความพงึพอใจที่มีตอ่การให้บริการขององค์การบริการ

สว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดั นครพนม 
 

อายุ 
ความพึงใจต่อการให้บริการ 

r P 
อาย ุ -.151* .033 

หมายเหต:ุ *p < .05 
 

จากตารางท่ี 6 แสดงให้เห็นวา่ อายมีุความสมัพนัธ์ทางลบกบัความพงึพอใจตอ่การ
ให้บริการขององค์การบริการสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดันครพนมของประชาชน อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี 7  เปรียบเทียบความพงึพอใจตอ่การบริการขององค์การบริการสว่นต าบลนาทราย อ าเภอ
เมือง จงัหวดันครพนมของประชาชนจ าแนกตามรายได้ 

 

รายได้ 
ความพึงพอใจต่อการบริการ 

X  SD F p 

1. ไม่เกิน 10,000 บาท   3.23 0.20 .851 .468 
2. 10,001 – 20,000 บาท 3.44 0.34   
3. 21,001 – 30,000 บาท    3.50 0.31   
4. มากกวา่ 30,000 บาท    3.49 0.09   
 

จากตารางท่ี 7 แสดงให้เห็นวา่ประชาขนท่ีมีรายได้แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่การ
ให้บริการขององค์การบริการสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ไม่แตกตา่งกนั 
 
ตารางท่ี 8  เปรียบเทียบความพงึพอใจตอ่การบริการขององค์การบริการสว่นต าบลนาทราย อ าเภอ

เมือง จงัหวดันครพนม ของประชาชนจ าแนกตามวฒุิการศกึษา 
 

วุฒิการศึกษา 
ความพึงพอใจต่อการบริการ 

X  SD F p 

1. ประถมศกึษา  3.279 0.248 2.181 .058 
2. มธัยมศกึษาตอนต้น 3.462 0.371   
3. มธัยมศกึษาตอนปลาย    3.431 0.277   
4. ประกาศนียบตัรวิชาชีพ (ปวช.)    3.500 0.345   
5. ประกาศนียบตัรวิชาชีพชัน้สงู (ปวส.6) 
ปริญญาตรี 

3.391 0.331   

7. ปริญญาโท    3.605 0.404   
8. ปริญญาเอก 3.279 0.248   
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จากตารางท่ี 8  แสดงให้เห็นวา่ประชาชนท่ีมีวฒุิการศกึษาแตกตา่งกนั มีความพงึพอใจ
ตอ่การให้บริการขององค์การบริการสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ไม่แตกตา่ง
กนั 

 
ตารางท่ี 9  เปรียบเทียบความพงึพอใจตอ่การบริการขององค์การบริการสว่นต าบลนาทราย อ าเภอ

เมือง จงัหวดันครพนมของประชาชนจ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพสมรส 
ความพึงพอใจต่อการบริการ 

X  SD F p 
1. โสด  3.485 0.346 .501 .682 
2. สมรส   3.429 0.343   
3. หม้าย      3.473 0.220   
4. หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่ 3.540 0.130   

 
จากตารางท่ี 9 แสดงให้เห็นวา่ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตา่งกนั มีความ 

พงึพอใจตอ่การให้บริการขององค์การบริการสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ไม่
แตกตา่งกนั 

 
ตารางท่ี 10  เปรียบเทียบความพงึพอใจตอ่การบริการขององค์การบริการสว่นต าบลนาทราย 

อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ของประชาชนจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
ความพึงพอใจต่อการบริการ 

X  SD F p 
1. เกษตรกร    3.383 0.356 .650 .662 
2. ค้าขาย 3.427 0.314   
3. นกัเรียน /นกัศกึษา     3.404 0.300   
4. ข้าราชการ 3.485 0.279   
5. รับจ้างทัว่ไป   3.497 0.359   
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จากตารางท่ี 10  แสดงให้เห็นวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่การ
ให้บริการขององค์การบริการสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ไม่แตกตา่งกนั 

 
ตอนที่ 5 วิเคราะห์เปรียบเทียบตามลักษณ์ทางประชากรศาสตร์กับภาพลักษณ์ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จังหวัด นครพนม 
 
ตางรางท่ี 11  เปรียบเทียบเพศกบัภาพลกัษณ์ท่ีมีตอ่องค์การบริการสว่นต าบลนาทราย อ าเภอ

เมือง จงัหวดันครพนม  
 

เพศ 
ภาพลกัษณ์ 

X  SD t p 
ชาย 3.4661 .38159 .779 .437 
หญิง 3.4225 .37875   

 
จากตารางท่ี 11 แสดงให้เห็นวา่ประชาชนท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีภาพลกัษณ์ขององค์การ

บริการสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ไม่แตกตา่งกนั 
 

ตารางท่ี 12  เปรียบเทียบอายกุบัภาพลกัษณ์ท่ีมีตอ่องค์การบริการสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง 
จงัหวดั นครพนม 

 

อายุ 
ภาพลักษณ์ 

r p 
อาย ุ -.043* .545 

 
จากตารางท่ี 12 แสดงให้เห็นวา่ประชาชนท่ีมีอายตุา่งกนั มีภาพลกัษณ์ตอ่องค์การ

บริการสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ไม่แตกตา่งกนั  
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ตารางท่ี 13  เปรียบเทียบภาพลกัษณ์ขององค์การบริการสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดั
นครพนมของประชาชนจ าแนกตามรายได้ 

 

รายได้ 
ภาพลักษณ์ 

X  SD F p 

1. ไม่เกิน 10,000 บาท  3.500 0.236 1.504 .215 
2. 10,001 – 20,000 บาท 3.425 0.372   
3. 21,001 – 30,000 บาท    3.576 0.423   
4.  มากกวา่ 30,000 บาท    3.389 0.337   

 
จากตารางท่ี 13 แสดงให้เห็นวา่ประชาขนท่ีมีรายได้แตกตา่งกนั มีภาพลกัษณ์ตอ่

องค์การบริการสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ไม่แตกตา่งกนั 
 

ตารางท่ี 14  เปรียบเทียบความภาพลกัษณ์ขององค์การบริการสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง 
จงัหวดันครพนมของประชาชนจ าแนกตามวฒุิการศกึษา 

 

วุฒิการศึกษา 
ภาพลักษณ์ 

X  SD F p 

1. ประถมศกึษา  3.358 0.263 .856 .512 
2. มธัยมศกึษาตอนต้น 3.429 0.428   
3. มธัยมศกึษาตอนปลาย    3.454 0.362   
4. ประกาศนียบตัรวิชาชีพ (ปวช.)    3.467 0.370   
5. ประกาศนียบตัรวิชาชีพชัน้สงู (ปวส.6) 
ปริญญาตรี 

3.633 0.443   

7. ปริญญาโท    3.506 0.407   
8. ปริญญาเอก 3.358 0.263   

 
จากตารางท่ี  14 แสดงให้เห็นวา่ประชาชนท่ีมีวฒุิการศกึษาแตก ตา่งกนั มีภาพลกัษณ์

ตอ่องค์การบริการสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ไม่แตกตา่งกนั 
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ตารางท่ี 15  เปรียบเทียบภาพลกัษณ์ขององค์การบริการสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดั

นครพนมของประชาชนจ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส 
ภาพลักษณ์ 

X  SD F p 

1. โสด 3.476 0.364 .458 .712 
2. สมรส   3.433 0.384   
3. หม้าย      3.542 0.488   
4. หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่ 3.548 0.288   

 
จากตารางท่ี 15 แสดงให้เห็นวา่ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตา่งกนั ภาพลกัษณ์

ตอ่องค์การบริการสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ไม่แตกตา่งกนั 
 

ตารางท่ี 16  เปรียบเทียบภาพลกัษณ์ขององค์การบริการสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดั 
นครพนมจ าแนกตามอาชีพ    

 

อาชีพ 
ภาพลักษณ์ 

X  SD F p 
คู่ที่

แตกต่าง 
1. เกษตรกร    3.396 0.355 3.119* .010 2 > 3 
2. ค้าขาย 3.542 0.382   2 > 6 
3. นกัเรียน /นกัศกึษา     3.143 0.219   4>3  
4. ข้าราชการ 3.508 0.388   5>3 
5. รับจ้างทัว่ไป   3.478 0.305   5>6 
6. พนกังานรัฐวิสาหกิจ 3.296 0.445    
หมายเหต:ุ *p < .05 
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จากตารางท่ี 16  แสดงให้เห็นวา่ประชาขนท่ีอาชีพแตกตา่งกนั มีภาพลกัษณ์ตอ่องค์การ
บริการสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญั ทางสถิติ ที
ระดบั .05 

ดงันัน้ผู้วิจยัจึงวิเคราะห์เปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple comparison) เพื่อพิจารณาวา่
คา่เฉลีย่ของคูใ่ดบ้างที่แตกตา่งกนั และเน่ืองจากความแปรปรวนมีคา่เทา่กนั จึงใช้วิธีทดสอบแบบ 
LSD พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพ ค้าขาย ข้าราชการ และรับจ้างทัว่ไป มีภาพลกัษณ์ตอ่ อบต นา
ทราย อ าเมือง จงัหวดันครพนม ดีกวา่ นกัเรียนนกัศกึษา นอกจากนีย้งัพบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพ
ค้าขายและรับจ้างทัว่ไปมีภาพลกัษณ์ตอ่ อบต.นาทราย อ าเมือง จงัหวดันครพนม ดีกวา่ พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ  

 
ตอนที่ 6  ความสัมพันธ์ระหว่างความพงึพอใจกับภาพลักษณ์ที่มีต่อองค์การ

บริการส่วนต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จังหวัดนครพนม 
 

ตารางท่ี 17  ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจกบัภาพลกัษณ์ท่ีมีตอ่องค์การบริการสว่นต าบล
นาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม 

 

ด้าน 
ภาพลักษณ์ 

r p 
1. ด้านระบบการให้บริการ 0.156* .027 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 0.300** .000 
3. ด้านสิง่อ านวยความสะดวก 0.247** .000 

ภาพรวม 0.328** .000 
หมายเหต ุ** p < 01, *P < 05 
 

จากตารางท่ี 17 แสดงให้เห็นวา่ ความพงึพอใจโดยภาพรวมด้านระบบการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ ด้านสิง่อ านวยความสะดวกมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัภาพลกัษณ์
ขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 สว่นด้านระบบการ
ให้บริการพบวา่ มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัภาพลกัษณ์ขององค์การบริการสว่นต าบลนาทราย 
อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
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พบวา่มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัภาพลกัษณ์ขององค์การบริการสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง 
จงัหวดันครพนม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และด้านสิง่อ านวยความสะดวกมี
ความสมัพนัธ์ทางบวก กบัภาพลกัษณ์ขององค์การบริการสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดั
นครพนม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 



 

บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์และความพงึพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการขององค์การ

บริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม มีวตัถปุระสงค์ คือ 1. เพื่อศกึษา
ภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ในมมุมองของ
ประชาชน  2. เพื่อศกึษาความพงึพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการขององค์การบริหารสว่น
ต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม  3. เพื่อเปรียบเทียบความพงึพอใจที่มีตอ่การ
ให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ของประชาชน
จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์  4. เพื่อเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ขององค์การบริหาร 
สว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ในมมุมองของประชาชน จ าแนกตามลกัษณ์
ประชากรศาสตร์  5. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจ ของประชาชนกบัภาพลกัษณ์
ขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม 

ลกัษณะของการวิจยัเป็นการส ารวจเชิงส ารวจ (Survey research) กลุม่ตวัอยา่งที่ใช้ใน
การศกึษา ได้แก่ ประชาชนท่ีมีทะเบียนราษฎร์ในเขตพืน้ท่ี ต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดั
นครพนม 200 คน มาขอรับบริการจ านวน 1,350 คนตอ่ปี โดยการสุม่ตวัอยา่งตามความสะดวก 
(Convenience sampling)  

ตวัแปรต้นท่ีศกึษาคือ สถานภาพสมรสสว่นบุคคลได้แก่ เพศ อาย ุรายได้ สถานภาพ
สมรส วฒุิการศกึษา สว่นตวัแปรตาม คือ ความพงึพอใจของประชาชนผู้ รับบริการ วดัได้จาก ด้าน
กระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ  ด้านสิง่อ านวยความสะดวก ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 
ภาพลกัษณ์ขององค์กร วดัได้จากด้านความนา่เช่ือถือขององค์กร ความรับผิดชอบตอ่สงัคม 

จากแนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ผู้วิจยัก าหนดสมมติฐานการวิจยั ได้ดงันี ้ 
1. ประชาชนท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่องค์การ

บริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม แตกตา่งกนั  
2. ประชาชนท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ แตกตา่งกนั มีภาพลกัษณ์ตอ่องค์การบริหาร

สว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม แตกตา่งกนั  
3. ความพงึพอใจของประชาชนมีความสมัพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่น

ต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม 
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จากนัน้ได้น าข้อมลูไปประมวลผลการวิเคราะห์ในโปรแกรม SPSS ในการหาคา่สถิติ
พืน้ฐาน วิเคราะห์ข้อมลูเบือ้งต้น เพื่อทราบถึงลกัษณะของกลุม่ตวัอยา่ง โดยใช้สถิติบรรยายได้แก่
การแจกแจงความถ่ี คา่ร้อยละ คา่เฉลีย่เลขคณิต และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์
เปรียบเทียบความแตกตา่งโดยการวิเคราะห์คา่สถิติที t-Test  และผลการวิเคราะห์ความแปรปรวน
แบบทางเดียว (One way  ANOVA) การวิเคราะห์สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson’ 
product moment correlation coefficient) 

 
สรุปผลการวิจัย  

ผลการศกึษาภาพลกัษณ์และความพงึพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการขององค์การ
บริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม กลุม่ตวัอยา่งในเขตพืน้ท่ี ต าบลนาทราย 
อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม สรุปผลการศกึษาออกเป็น 4 สว่นดงันี ้

สว่นท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
สว่นท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมลูความพงึพอใจของประชาชน 
สว่นท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมลูภาพลกัษณ์ขององค์การบริการสว่นต าบลนาทราย อ าเภอ

เมือง จงัหวดันครพนม  
สว่นท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมลูความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของประชาชนกบั

ภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารต าบลนาทราย อ าเภอ เมืองจงัหวดันครพนม 
สว่นท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
วิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม แสดงให้เห็นวา่ ประชาชนสว่นใหญ่เป็น

เพศหญิงจ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 64.00 ได้แก่  มีอายอุยูใ่นช่วง  31.40 ปี จ านวน 86 คน  
คิดเป็นร้อยละ 43.00  รองลงมาได้แก่ ช่วงอาย ุ41.50  ปี จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 
และช่วงอาย ุ 21-30  ปี จ านวน  22 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00  มีรายได้ 10,001-20,000 บาท 
จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 80.00  รองลงมา ได้แก่ รายได้ 21,001-30,000 บาท จ านวน 33 
คน คิดเป็นร้อยละ 16.50  และไม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 4 คนคิดเป็นร้อยละ มีวฒุิการศกึษา 
มธัยมศกึษาตอนต้น จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 รองลงมาได้แก่ มธัยมศกึษาตอนปลาย 
จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 และประกาศนียบตัรวิชาชีพ (ปวช.) จ านวน 45 คน คิดเป็น
ร้อยละ 22.50  มีสถานภาพสมรส จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 72.00  รองลงมาได้แก่ โสด 
จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50  และหยา่ร้าง จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00  มีอาชีพ
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ค้าขาย จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00  รองลงมาได้แก ่รับจ้างทัว่ไป จ านวน 38 คน คิดเป็น
ร้อยละ 19.00 และ เกษตรกรจ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 

สว่นท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมลูความพงึพอใจของประชาชน 
ผลการศกึษาความพงึพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการขององค์การบริหาร 

สว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม  พบวา่ ประชาชนมีความพงึพอใจตอ่การ
ให้บริการขององค์การบริการสว่นต าบลทราย อ าเภอเมือง จงัหวดั นครพนม โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ( X  = 3.446) เม่ือพิจารณาในรายด้าน พบวา่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้าน 
สิง่อ านวยความสะดวก และ ด้านระบบการให้บริการอยูใ่นระดบัปานกลาง  

2.1 พิจารณาการเปรียบเทียบตามลกัษณ์ประชากรศาสตร์  ดงัตอ่ไปนี ้ 
2.1.1 เปรียบเทียบเพศกบัความพงึพอใจที่มีตอ่การให้บริการขององค์การบริหาร 

สว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดันครพนมของประชาชน พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศแตกตา่ง
กนัมีความพงึพอใจตอ่การให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดั
นครพนม ไม่แตกตา่งกนั  

2.1.2 ความสมัพนัธ์ระหวา่งอายกุบัความพงึพอใจที่มีตอ่การให้บริการของ
องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ของประชาชน พบวา่ อายมีุ
ความสมัพนัธ์ทางลบกบัความพงึพอใจตอ่การให้บริการขององค์การบริการสว่นต าบลนาทราย
อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ของประชาชน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

2.1.3 เปรียบเทียบรายได้กบัความพงึพอใจตอ่การบริการขององค์การบริหาร 
สว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ของประชาชน พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายได้
แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจตอ่การให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง 
จงัหวดันครพนม ไม่แตกตา่งกนั 

2.1.4 เปรียบเทียบวฒุิการศกึษากบัความพงึพอใจตอ่การบริการขององค์การ
บริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ของประชาชน พบวา่ ประชาชนท่ีมีวฒุิ
การศกึษาแตกตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย
อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ไม่แตกตา่งกนั 

2.1.5 เปรียบเทียบสถานภาพสมรสกบัความพงึพอใจตอ่การบริการขององค์การ
บริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนมของประชาชน พบวา่ ประชาชนท่ีมี
สถานภาพสมรสแตกตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบล 
นาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ไม่แตกตา่งกนั 
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2.1.6 เปรียบเทียบอาชีพกบัความพงึพอใจตอ่การบริการขององค์การบริหารสว่น
ต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนมของประชาชน พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั 
มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดั
นครพนม ไม่แตกตา่งกนั 

ประชาชนท่ีมีภาพลกัษณ์ขององค์การบริการสว่นท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมลูภาพลกัษณ์
ขององค์การบริการสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปาน
กลางเม่ือพิจารณาในรายด้านพบวา่ ความรับผิดชอบตอ่สงัคมและด้านความนา่เช่ือถือขององค์กร 
อยูใ่นระดบัปานกลาง  

3.1 พิจารณาการเปรียบเทียบตามลกัษณ์ประชากรศาสตร์ดงัตอ่ไปนี ้
3.1.1 เปรียบเทียบเพศกบัภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย 

อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนมของประชาชน พบวา่ประชาชนท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีภาพลกัษณ์ตอ่
องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ไม่แตกตา่งกนั 

3.1.2 เปรียบเทียบอายกุบัภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย 
อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนมของประชาชน พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีภาพลกัษณ์ตอ่
องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ไม่แตกตา่งกนั 

3.1.3 เปรียบเทียบรายได้กบัภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย 
อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนมของประชาชน พบวา่ประชาชนท่ีมีรายได้แตกตา่งกนั มีภาพลกัษณ์
ตอ่องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ไม่แตกตา่งกนั 

3.1.4 เปรียบเทียบวฒุิการศกึษากบัภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่นต าบล 
นาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ของประชาชน พบวา่ประชาชนท่ีมีวฒุิการศกึษาแตกตา่ง
กนั มีภาพลกัษณ์ตอ่องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ไม่แตกตา่ง
กนั 

3.1.5 เปรียบเทียบสถานภาพสมรสกบัภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่นต าบล 
นาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนมของประชาชน พบวา่ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตา่ง
กนั มีภาพลกัษณ์ตอ่องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ไม่แตกตา่ง
กนั 

3.1.6 ความสมัพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่นต าบล 
นาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ของประชาชน พบวา่ประชาชนท่ีอาชีพแตกตา่งกนั มี
ภาพลกัษณ์ตอ่องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม แตกตา่งกนัอยา่ง
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มีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยประชาชนท่ีมีอาชีพ ค้าขาย ข้าราชการ และรับจ้างทัว่ไป มี
ภาพลกัษณ์ตอ่องค์การบริหารต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ดีกวา่นกัเรียน
นกัศกึษา นอกจากนีย้งัพบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพค้าขายและรับจ้างทัว่ไปมีภาพลกัษณ์ตอ่องค์การ
บริหารต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ดีกวา่พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

สว่นท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมลูความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของประชาชนกบั
ภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม 

ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของประชาชนกบัภาพลกัษณ์ขององค์การบริหาร
ต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนมแสดงให้เห็นวา่ ความพงึพอใจโดยภาพรวมด้านระบบ
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิง่อ านวยความสะดวกมีความสมัพนัธ์ทางบวก 
กบัภาพลกัษณ์ของประชาชน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 สว่นด้านระบบการให้บริการ
พบวา่ มีความสมัพนัธ์ ทางบวกกบัภาพลกัษณ์ท่ีมีตอ่องค์การบริการสว่นต าบลนาทราย อ าเภอ
เมือง จงัหวดันครพนม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพบวา่ มี
ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัภาพลกัษณ์ท่ีมีตอ่องค์การบริการสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง 
จงัหวดันครพนม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 
อภปิรายผลงานวิจัย 

จากผลการวิจยัพบวา่ ภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง 
จงัหวดันครพนม อยูใ่นระดบัปานกลาง ในด้านความนา่เช่ือถือขององค์กรพบวา่ ประชาชนมี
มมุมองเก่ียวกบับทบาทขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทรายตอ่การด าเนินชีวิติและการยอมรับ
ในผลงานอยูใ่นระดบัท่ีไม่คอ่ยดีนกั และมมุมองเก่ียวกบัด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมในโครงการ
เพื่อชุมชนนัน้ยงัอยูใ่นระดบัท่ีไม่พงึประสงค์ ซึง่แสดงให้เห็นวา่องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย 
ยงัสร้างผลงานได้ไม่เป็นท่ีพงึพอใจตอ่ประชาชนเทา่ที่ควร และยงัขาดการพฒันาโครงการตา่ง ๆ 
เพื่อชุมชน สง่ผลให้ประชาชนรู้สกึวา่องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย ไม่มีบทบาทส าคญัตอ่การ
ด าเนินชีวิตมากนกั ผลการวิจยัดงักลา่วสอดคล้องกบั เสริมศิริ นิลด า (2552) ศกึษาเร่ือง 
ภาพลกัษณ์ขององค์กรปกครองท้องถ่ินจงัหวดัเชียงรายและพะเยา พบวา่ ภาพลกัษณ์ขององค์กร
ปกครองท้องถ่ินจงัหวดัเชียงรายและพะเยาอยูใ่นระดบัปานกลาง  

จากผลการวิจยัพบวา่ ความพงึพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการขององค์การบริหาร
สว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม อยูใ่นระดบัปานกลาง ด้านระบบการให้บริการ 
เม่ือพิจารณาด้านเวลาความเหมาะสมของการให้บริการ จากการสงัเกตพบวา่ เจ้าหน้าที่มา
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ปฏิบติัการไม่คอ่ยตรงตอ่เวลา สว่นด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบวา่ ความชดัเจนในการตอบ
ค าถาม เจ้าหน้าที่ ยงัมาสามารถตอ่ค าถามได้อยา่งชดัเจน สง่ผลให้การติดตอ่ประสานงานลา่ช้า 
และด้านสิง่อ านวยความสะดวก พบวา่ มีน า้ดื่มไม่เพียงพอตอ่ปริมาณของผู้มาขอรับบริการ 
ผลการวิจยัดงักลา่วสอดคล้องกบั คณะท างานตรวจประเมินการรับรองการปฏิบติัราชการของ
องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินจงัหวดัขอนแก่น (2553) ศกึษาเร่ือง ความพงึพอใจของประชาชนตอ่
การให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลโนนธาต ุอ าเภอหนองสองห้อง จงัหวดัขอนแก่น พบวา่ 
ความพงึพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการ ขององค์การบริหารสว่นต าบลโนนธาต ุอ าเภอ 
หนองสองห้อง จงัหวดัขอนแก่น โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และยงัสอดคล้องกบังานวิจยั
ของ เจริญ์วิชญ์ สมพงษ์ธรรม (2556) ศกึษาความพงึพอใจของประชาชนตอ่การบริการขององค์กร
บริหารสว่นต าบลบางปิด จงัหวดัตราด พบวา่ ความพงึพอใจของประชาชนตอ่การบริการของ
องค์กรบริหารสว่นต าบลบางปิด จงัหวดัตราด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 

การเปรียบเทียบลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีมีตอ่ภาพลกัษณ์ขององค์การบริการ 
สว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม 

การเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของประชาชนท่ีมีตอ่องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย 
อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ซึง่เป็นการทดสอบสมมติฐานการวิจยั เพศ อาย ุรายได้ วฒุิ
การศกึษา สถานภาพสมรส และอาชีพ สามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

1. จากผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนท่ีมี เพศ อาย ุรายได้ วฒุิการศกึษา และสถานภาพ
สมรส แตกตา่งกนั มีภาพลกัษณ์ตอ่องค์การบริหารสว่นต าบลนาทรายอ าเมือง ต าบลนาทราย 
จงัหวดันครพนมไม่แตกตา่งกนัซึง่เป็นไปตามสมมติฐาน ลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ มี
ความหลากหลายด้านภมิูหลงัของแตบุ่คคล โดยจะแสดงถึงความเป็นมาที่แตกตา่งกนัจากอดีตถึง
ปัจจุบนั ชีวิตความเป็นอยูแ่ตกตา่งกนั การท างานท่ีไม่แตกตา่งกนั เป็นต้น บุคคลจะมีพฤติกรรมที่
แตกตา่งกนัออกไป ยอ่มสง่ผลด้านความคิดท่ีมีความแตกตา่งกนั เช่นเพศ ซึง่สอดคล้องกบั
งานวิจยัของ ณฐักานต์ พอ่ค้า (2556) เร่ือง ความรู้ความเข้าใจและความพงึพอใจที่มีตอ่
ภาพลกัษณ์องค์กรสเีขียว พบวา่ เพศ วฒุิการศกึษา และอาชีพท่ีแตกตา่งกนั มีความรู้ความเข้า
ใจความพงึพอใจที่มีตอ่ภาพลกัษณ์องค์กรสเีขียวไม่แตกตา่งกนั ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ  
อศว์ัศิริ ลาปีอี (2556)  เร่ือง ภาพลกัษณ์นกัการเมืองกบัพฤติกรรมการเลอืกตัง้ของประชาชนใน
ระดบัท้องถ่ิน ศกึษากรณีเลอืกตัง้นายกเทศมนตรีเทศบาลเมืองควนลงั จงัหวดัสงขลา พบวา่เพศ 
รายได้ และอาชีพแตกตา่งกนั มีภาพลกัษณ์นกัการเมืองกบัพฤติกรรมการเลอืกตัง้ของประชาชนใน
ระดบัท้องถ่ิน ศกึษากรณีเลอืกตัง้นายกเทศมนตรีเทศบาลเมืองควนลงั จงัหวดัสงขลาไม่แตกตา่ง
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กนั และยงัสอดคล้องกบังานวิจยัของ  ทวนธง ครุฑจ้อน (2554) ภาพลกัษณ์ขององค์การบริหาร
สว่นต าบลในทศันะของประชาชน อ าเภอปากพนงั จงัหวดันครศรีธรรมราช ท่ีพบวา่ เพศ รายได้ 
วฒุิการศกึษา สถานภาพ และอาชีพท่ีแตกตา่งกนั มีภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่นต าบล 
(อบต.) ในทศันะของประชาชน อ าเภอปากพนงั จงัหวดันครศรีธรรมราช ไม่แตกตา่งกนั 

2. ความสมัพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย 
อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ของประชาชน พบวา่ ประชาชนท่ีอาชีพแตกตา่งกนัมีภาพลกัษณ์ตอ่
องค์การบริหารสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม แตกตา่งกนั โดยประชาชนท่ีมี
อาชีพ ค้าขาย ข้าราชการ และรับจ้างทัว่ไป มีภาพลกัษณ์ตอ่องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย 
อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ดีกวา่นกัเรียนนกัศกึษา เพราะอาชีพค้าขาย ข้าราชการ และรับจ้าง
ทัว่ไป มีวฒุิภาวะด้านประสบการณ์มากกวา่ ยอ่มมีความคิดท่ีดีกวา่นกัเรียนนกัศกึษา นกัเรียน
นกัศกึษายงัมีประสบการณ์น้อยท าให้มีความคิดท่ีไม่คอ่ยดีมากนกั นอกจากนีย้งัพบวา่ ประชาชน
ท่ีมีอาชีพค้าขายและรับจ้างทัว่ไปมีภาพลกัษณ์ตอ่องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง 
จงัหวดันครพนม ดีกวา่ พนกังานรัฐวิสาหกิจ เพราะพนกังานรัฐวิสาหกิจสว่นใหญ่แล้วไม่คอ่ยรับรู้
เร่ืองการปฏิบติังานขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทรายมากนกั ทกุอาชีพของแตบุ่คคลมีอิทธิพล
อยา่งยิ่งตอ่ปฏิกิริยาของผู้ รับสารที่มีตอ่ผู้สง่สาร เพราะแตล่ะคนมีวฒันธรรมประสบการณ์ ทศันคติ 
คา่นิยมและเป้าหมายท่ีตา่งกนั การใช้ชีวิตของแตล่ะสายอาชีพแตกตา่งกนัออกไป  

การเปรียบเทียบลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบัความพงึพอใจของประชาชนท่ีมีตอ่
องค์การบริการสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม 

การเปรียบเทียบความพงึพอใจของประชาชนท่ีมีตอ่องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย 
อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ผู้มารับบริการท่ีมีเพศ อาย ุรายได้ วฒุิการศกึษา สถานภาพสมรส 
และอาชีพ สามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

1. จากผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ รายได้ วฒุิการศกึษา สถานภาพสมรส และ
อาชีพแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจตอ่การให้บริการท่ีมีตอ่องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย 
อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ไม่แตกตา่งกนัซึง่เป็นไปตามสมมติฐาน เพศ ความแตกตา่งทางเพศ 
ท าให้บุคคลมีพฤติกรรมของการติดตอ่สือ่สารตา่งกนั คือเพศหญิงมีแนวโน้มมีความต้องการที่จะ
สง่และรับขา่วสารมากกวา่เพศชาย ในขณะท่ีเพศชายไม่ได้มีความต้องการที่จะสง่และรับขา่วสาร
เพียงอยา่งเดียวเทา่นัน้แตมี่ความต้องการที่จะสร้างความสมัพนัธ์อนัดีให้เกิดขึน้จากการรับและสง่
ขา่วสารนัน้ด้วย นอกจากนีเ้พศหญิงและเพศชายมีความแตกตา่งกนัอยา่งมากในเร่ืองความคิด 
คา่นิยมและทศันคติ ทัง้นีเ้พราะวฒันธรรมและสงัคมก าหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศ
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ไว้ตา่งกนั สว่นอาชีพ รายได้ และสถานภาพของบุคคลมีอิทธิพลอยา่งส าคญัตอ่ปฏิกิริยาของผู้ รับ
สารที่มีตอ่ผู้สง่สาร เพราะแตล่ะคนมีวฒันธรรมประสบการณ์ ทศันคติ คา่นิยมและเป้าหมายท่ี
ตา่งกนั ท้ายสดุการศกึษาเป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมีความคิด คา่นิยม ทศันคติ และพฤติกรรมแตกตา่ง
กนั คนท่ีมีการศกึษาสงูจะได้เปรียบอยา่งมากในการเป็นผู้ รับสารที่ดี เพราะเป็นผู้ มีความ
กว้างขวางและเข้าใจสารได้ดี แตจ่ะเป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรงา่ย ๆ ถ้าไม่มีหลกัฐานหรือเหตผุล
เพียงพอ ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ ไพวลัย์ ชลาลยั (2555) เร่ือง ความพงึพอใจของประชาชน
ตอ่การให้บริการของพนกังานเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีเพศ รายได้ วฒุิการศกึษา อาชีพตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการของ
พนกังานเทศบาลต าบลคลองใหญ่ ไม่แตกตา่งกนั มีความสอดคล้องกบังานวิจยัของ สวุฒัน์  
บุญเรือง (2545) เร่ือง ความพงึพอใจของประชาชนตอ่การบริการของเทศบาลต าบลสนุทรภู ่
อ าเภอแกลง จงัหวดัระยอง ศกึษาเฉพาะด้านจดัเก็บรายได้ พบวา่ ประชาชนท่ีมี เพศ รายได้ อาชีพ
ตา่งกนัมีความพงึพอใจของประชาชน ตอ่การบริการของเทศบาลต าบลสนุทรภู ่อ าเภอแกลง 
จงัหวดัระยอง ไม่แตกตา่งกนั   

2. จากผลการวิจยัพบวา่ อายมีุความสมัพนัธ์ ทางลบกบัความพงึพอใจตอ่การให้บริการ
ขององค์การบริการสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ของประชาชน ซึง่เป็นไปตาม
สมมติฐาน ประชาชนท่ีมีอายนุ้อยมีความพงึพอใจตอ่การให้บริการท่ีดีกวา่ประชาชนท่ีมีอายมุาก 
เพราะอายเุป็นปัจจยัท่ีส าคญัประการหนึง่ตอ่พฤติกรรมของประชาชน เน่ืองจากอายจุะเป็น
ตวัก าหนดหรือเป็นสิง่ท่ีบง่บอกเก่ียวกบัความมีประสบการณในเร่ืองตา่ง ๆ เม่ืออายเุพิ่มขึน้ 
ประสบการณ์สงูขึน้ ความฉลาดรอบคอบ ต าหนิติเตียน ก็เพิ่มมากขึน้ วิธีคิดและสิง่ท่ีสนใจก็จะ
เปลีย่นแปลงไปด้วย ซึง่มีความสอดคล้องกบัแนวคิดของ มนต์ ขอเจริญ (2557) เร่ือง การให้บริการ
ขององค์การบริหารสว่นต าบลแก่ประชาชนในพืน้ท่ีต าบลหนองแก จงัหวดัยะลา พบวา่ ประชาชนท่ี
มีอายนุ้อยมีความพงึพอใจตอ่การให้บริการท่ีดีกวา่ประชาชนท่ีมีอายมุาก อยา่งมีนยัส าคญัท่ี .05 

ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของประชาชนกบัภาพลกัษณ์ขององค์การบริหาร
ต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม 

เน่ืองจากการศกึษาครัง้นีท้ าให้ทราบถึงความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของ
ประชาชนกบัภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารต าบล นาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม   
ความพงึพอใจของประชาชนโดยภาพรวมด้านระบบการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ
ด้านสิง่อ านวยความสะดวกมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารต าบล 
นาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ความพงึพอใจกบัภาพลกัษณ์เป็นพืน้ฐานส าคญัขององค์กร 
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ในการน าไปสูค่วามส าเร็จตามเป้าหมาย ซึง่ภาพลกัษณ์ท่ีดีขององค์กรใดองค์กรหนึง่ไม่สามารถท า
ได้ในเวลาอนัรวดเร็ว เน่ืองจากภาพลกัษณ์เกิดจากการรับรู้ภายในจิตใจของประชาชนท่ีได้สมัผสั
ตอ่สิง่นัน้ ปัจจุบนัหลายองค์กรได้ให้ความส าคญั กบัการพฒันาคณุภาพการบริการเพื่อให้สอดรับ
กบัความคาดหวงัของประชาชน และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัองค์กร จึงชีใ้ห้เห็นวา่ 
ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของประชาชนกบัภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารต าบล 
นาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม มีความสมัพนัธ์ทางบวกเป็นไปทิศท างานเดียวกนัระหวา่ง
ความพงึพอใจและภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดั
นครพนม ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ เกสรี แก้วทิตย์ (2552) เร่ือง การรับรู้ภาพลกัษณ์ของ
ประชาชนท่ีมีตอ่องค์การบริหารสว่นต าบลทุง่รวงทอง อ าเภอจุน จงัหวดัพะเยา ท่ีมีความสมัพนัธ์
ทางบวกเป็นไปทิศท างานเดียวกนั 

 
ข้อเสนอแนะทั่วไป 

ข้อเสนอแนะการน าผลวิจยัไปใช้   
จากผลการวิจยัพบวา่ ความพงึพอใจของประชาชนมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบั

ภาพลกัษณ์ตอ่องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย หมายถึง หากประชาชนมีความพงึพอใจตอ่
องค์การบริหารสว่นต าบลนาทรายมากแล้วก็จะท าให้มีภาพลกัษณ์ตอ่องค์การบริหารสว่นต าบลดี
ตามไปด้วย ซึง่เม่ือพิจารณาความสมัพนัธ์รายด้าน พบวา่ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการมีความสมัพนัธ์
สงูท่ีสดุ แสดงให้เห็นวา่ การให้บริการของเจ้าหน้าที่ถือเป็นสว่นส าคญัอยา่งมากท่ีจะท าให้
ประชาชนมีภาพลกัษณ์ท่ีดีตอ่องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย และเม่ือพิจารณาจากคา่เฉลีย่ใน
แตล่ะประเด็นของด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ พบวา่ ความชดัเจนในการตอบค าถามของเจ้าหน้าที่ 
เป็นประเด็นท่ีมีคา่เฉลีย่ต ่าที่สดุ ดงันัน้องค์การบริหารสว่นต าบลนาทรายควรมีการจดัฝึกอบรมเพื่อ
พฒันาทกัษะในการสือ่สารให้แก่บุคลากร น าไปสูก่ารให้บริการท่ีมีประสทิธิภาพมากยิ่งขึน้ 

ประเด็นท่ีมีคา่เฉลีย่ต ่าที่สดุในด้านอ่ืน ๆ ซึง่ ได้แก่ ความเหมาะสมของก าหนดเวลาใน
การให้บริการ (ด้านระบบการให้บริการ) และการมีน า้ดื่มไว้รองรับผู้มาขอรับบริการ (ด้าน 
สิง่อ านวยความสะดวก) ดงันัน้องค์การบริหารสว่นต าบลนาทรายอาจพิจารณาน าประเด็นเร่ือง
เก่ียวกบัช่วงเวลาในการให้บริการเข้าที่ประชุมประจ าปีเพื่อหารือเก่ียวกบัช่วงเวลาในการให้บริการ
ท่ีเหมาะสมตามความต้องการของประชาชน นอกจากนีค้วรจดัให้มีจุดบริการน า้ดื่มเพิ่มเติมให้
เพียงพอตอ่ปริมาณผู้มาขอรับบริการ 
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ในประเด็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ ผลการวิจยัได้แสดงให้เห็นวา่ การยอมรับในผลงานของ
องค์การบริหารสว่นต าบล (ด้านความนา่เช่ือถือขององค์กร) และการจดัโครงการเพื่อชุมชน (ด้าน
ความรับผิดชอบตอ่สงัคม) นัน้ประชาชนยงัประเมินได้น้อยกวา่ประเด็นอ่ืน ๆ ดงันัน้องค์การบริหาร
สว่นต าบลนาทรายควรจดัโครงการ หรือกิจกรรมสร้างความสมัพนัธ์อนัดีระหวา่งเจ้าหน้าที่กบั
ประชาชน เพื่อให้ความรู้ความเข้าใจกบัการด าเนินงานขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทรายให้มี
สว่นร่วมพดูคยุแลกเปลีย่นความคิดเห็นและควรจดัให้มีโครงการเพื่อชุมชนให้มากขึน้ เช่น 
โครงการการจกัสานตะกร้าหวาย และโครงการทอผ้าซิ่น ฯลฯ เพิ่มขึน้ในทกุ ๆ ปี เพื่อน าไปเป็น
สนิค้า OTOP ของประชาชน สร้างรายได้ให้แก่ชุมชน ควรจดัให้มีตลาดชุมชนเพื่อประชาชนให้มี
เศรษฐกิจไหลเวียน และจดัโครงการหาพอ่ค้าคนกลางให้ประชาชนเพื่อน าสนิค้า OTOP หรือ
การเกษตรไปขายให้กบัพอ่ค้าคนกลาง สง่เสริมประชาชนได้มีรายได้เพิ่มขึน้ เม่ือพฒันาด้านตา่ง ๆ 
ตามท่ีกลา่วมาแล้ว จะสง่ผลให้ประชาชนมีภาพลกัษณ์ท่ีดีตอ่องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย
ตอ่ไป 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจยัครัง้ตอ่ไป 
1. การวจิยัครัง้นีเ้ป็นการศกึษาในระดบัองค์การบริหารสว่นต าบล หากผู้วิจยัมีความ

สนใจสามารถน าไปศกึษาตอ่ในองค์กรระดบัจงัหวดัได้  
2. การวิจยัครัง้ตอ่ไปควรใช้ระเบียบวิธีการวิจยัเชิงคณุภาพมาร่วมศกึษาด้วย โดยอาจใช้

การสมัภาษณ์เชิงลกึ (In-depth interview) เพื่อให้สามารถอธิบายปรากฏการณ์เชิงลกึ 
3. ควรศกึษาปัจจยัท่ีมีผลตอ่การให้บริการในปัจจุบนั เพื่อน าผลการศกึษามาปรับปรุง

การบริการองค์การบริหารสว่นต าบลนาทรายให้ตรงตามความต้องการของผู้ รับบริการมากขึน้ 
4. ควรศกึษาการประเมินความพงึพอใจของประชาชนในชุมชนในเชิงลกึมากขึน้  เช่น

ประชาชนในกลุม่ประชากรแฝงท่ีอาศยัอยูใ่นองค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย เพื่อเปรียบเทียบ
ผลการศกึษากบักลุม่ประชากรหลกัในเขตพืน้ท่ี และการประเมินความพงึพอใจของประชาชนใน
แตล่ะระยะของโครงการฯ
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ประวัติองค์การบริหารส่วนต าบลนาทราย 
 

สภาพทั่วไปและข้อมูลพืน้ฐาน 
ด้านกายภาพ 

1. ท่ีตัง้ของหมู่บ้านหรือขมุขน 
ท่ีท าการองค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย 
องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย ยกฐานะชึน้เป็นองค์กรปกครองสว่นท้องถ่ิน เม่ือ

วนัท่ี 23 กมุภาพนัธ์ 2560 และปัจจุบนัเป็น อบต.ขนาดกลาง 
องค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย ตัง้อยูเ่ลขท่ี  119 หมู่ท่ี 5 บ้านอ่างค า ต าบลนา

ทราย อ าเภอเมืองนครพนม จงัหวดันครพนม ระยะท างานหา่งจากอ าเภอเมืองนครพนม ประมาณ 
8 กิโลเมตร 

อาณาเขตทิศเหนือจดต าบล รามราช อ าเภอทา่อุเทน จงัหวดันครพนม 
ทิศใต้ จดต าบล โพธ์ิตาก อ าเภอเมืองนครพนม จงัหวดันครพนม 
ทิศตะวนัออกจด ต าบล หนองญาติ อ าเภอเมืองนครพนมจงัหวดันครพนม 
ทิศตะวนัตกจด ต าบล โพธ์ิตาก อ าเภอเมืองนครพนม จงัหวดันครพนม 
2. พืน้ท่ี 
พืน้ท่ีในความรับผิดชอบขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทรายประมาณ 37,478 ไร่ 

หรือ ประมาณ 58.29 ตารางกิโลเมตร 
3. ลกัษณะภมิูประเทศ 
เป็นท่ีราบลุม่ดินผสมหินลกูรัง พืน้ท่ีสว่นใหญ่ถกูน า้ทว่ม ในฤดฝูน มีล าห้วยเหมือด 

ซึง่เป็นแหลง่น า้สายส าคญัเปรียบเสมือนเส้นเลอืดใหญ่หลอ่เลีย้ง  ราษฎรต าบลนาทราย ไหลผา่น 

หมู่ 1, 2, 4, 5, 6, 7, 9 รวมระยะท างานประมาณ 22 กิโลเมตร 
4. ลกัษณะภมิูอากาศ 
ลกัษณะอากาศมีลกัษณะร้อนช่ืน อากาศเปลีย่นแปลงไปตามฤด ูซึง่มี 3 ฤด ูดงันี ้

- ฤดรู้อน เร่ิมตัง้แตก่ลางเดือนกมุภาพนัธ์ไปจนถึงกลางเดือนพฤษภาคม  อากาศ
ร้อนและแห้งแร้ง แตบ่างครัง้อาจมีอากาศเย็น บางครัง้เกิดพายฝุนฟ้าคะนองและลมกระโชกแรง
หรืออาจมีลกูเห็บตกก่อให้เกิดความเสยีหายแก่ประชาชนทกุปี เรียกวา่ “พายฤุดรู้อน” อากาศร้อน 
จะมีอุณหภมิูระหวา่ง 35 – 39.9 องศาเซลเซียส ร้อนจดั มีอุณหภมิูประมาณ 40 องศาเซลเซียสขึน้
ไป 
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- ฤดฝูน เร่ิมตัง้แตก่ลางเดือนพฤษภาคม ฝนตกมากในช่วงเดือนพฤษภาคม 
ตลุาคม แตอ่าจเกิด “ช่วงฝนทิง้ช่วง” ซึง่อาจนานประมาณ 1 – 2 สปัดาห์หรือบางปีอาจเกิดขึน้
รุนแรงและมีฝนน้อยนานนบัเดือน ในเดือนกรกฎาคม แตใ่นเขตต าบลนาทราย ไม่เคยเกิดอุทกภยั
รุนแรง  มีฝนตกเฉลีย่ประมาณ 900 มิลลเิมตร 

- ฤดหูนาว เร่ิมตัง้แตก่ลางเดือนตลุาคมถึงเดือนกมุภาพนัธ์ ในช่วงกลางเดือน
ตลุาคมนานราว 1 – 2 สปัดาห์ เป็นช่วงเปลีย่นฤดจูากฤดฝูนเป็นฤดหูนาว อากาศแปรปรวนไม่
แนน่อน อาจเร่ิมมีอากาศเย็นหรืออาจยงัมีฝนฟ้าคะนอง  อากาศหนาวอุณหภมิูต ่าสดุ ประมาณ 15 
องศา 

5. ลกัษณะของดิน 
ลกัษณะดินโดยทัว่ไปเป็นดินร่วมปนทราย ประมาณ 75% ดินลกูรังประมาณ 15% 

ลกัษณะดินในพืน้ท่ีเป็นดินเหนียวประมาณ 10 % 
6. ลกัษณะของแหลง่น า้ 

6.1 แหลง่น า้ธรรมชาติ 
- ล าห้วย 6 สาย 
- บงึ หนอง สระ 20 แหง่ 

6.2 แหลง่น า้ที่สร้างขึน้ 
- ฝาย 13 แหง่ 
- บอ่น า้ตืน้ 15 แหง่ 
- บอ่บาดาล 10 แหง่ 
- ประปาหมู่บ้าน 6 แหง่ 

ด้านการเมือง/การปกครอง 
1. ต าบลนาทราย ประกอบด้วย หมู่บ้าน ทัง้หมด 9 หมู่บ้าน ดงันี ้
หมู่ท่ี 1  บ้านดอนยานาง 
หมู่ท่ี 2 บ้านนามลูฮิน้ 
หมู่ท่ี 3 บ้านโพนงาม 
หมู่ท่ี 4 บ้านนาค ากลาง 
หมู่ท่ี 5 บ้านอ่างค า 
หมู่ท่ี 6 บ้านหวัโพน 
หมู่ท่ี 7 บ้านโนนขาม 
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หมู่ท่ี 8 บ้านโคกทรายค า 
หมู่ท่ี 9 บ้านนามลูฮิน้ 

จ านวนหมู่บ้านในเขต อบต.เต็มทัง้หมู่บ้าน 9 หมู่ 
2. ประชากร 
ข้อมลูเก่ียวกบัจ านวนประชากร 

 
ช่ือหมู่บ้าน ครัวเรือน ชาย หญิง รวม 

หมู่ท่ี 1 บ้านดอนยานาง 342 491 546 1,037 
หมู่ท่ี 2 บ้านนามลูฮิน้ 184 332 338 670 
หมู่ท่ี 3 บ้านโพนงาม 154 293 306 599 
หมู่ท่ี 4 บ้านนาค ากลาง 102 181 211 392 
หมู่ท่ี 5 บ้านอ่างค า 133 248 338 586 
หมู่ท่ี 6 บ้านหวัโพน 182 332 340 672 
หมู่ท่ี 7 บ้านโนนขาม 112 205 188 393 
หมู่ท่ี 8 บ้านโคกทรายค า 79 131 123 254 
หมู่ท่ี 9 บ้านนามลูฮิน้ 180 332 344 676 

 
3. สภาพท างานสงัคม 

3.1 การศกึษา 
จากการส ารวจข้อมลูพืน้ฐานพบวา่ ประชากรอาย ุ15 – 60 ปีเต็ม  ร้อยละ 99 

อ่าน เขียนภาษาไทยและคิดเลขอยา่งงา่ยได้ เด็กอาย ุ6 – 14 ปี ร้อยละ 100 ได้รับการศกึษาภาค
บงัคบั 9 ปี ได้เรียนตอ่ชัน้มธัยมศกึษาปีท่ี 4 หรือเทียบเทา่ และท่ีไม่ได้เรียนตอ่มีงานท าร้อยละ 99 
ด้านการศกึษาอยูใ่นเกณฑ์ท่ีดี ปัญหาคือ ยงัไม่สามารถที่จะแขง่ขนักบัเมืองใหญ่ ๆ ได้ การ
แก้ปัญหาของ อบต. ได้จดักิจกรรมให้กบัเด็กของศนูย์พฒันาเด็กเลก็การสนบัสนนุอาหารเสริมนม  
อาหารกลางวนั ให้กบัท างานโรงเรียนในเฃตพืน้ท่ี  และร่วมกิจกรรมตา่ง ๆ กบัท างานโรงเรียน 

สถานศกึษา จ านวน 6 แหง่ 
โรงเรียนประถมศกึษา จ านวน 3 แหง่ 
โรงเรียนมธัยมศกึษา จ านวน 1 แหง่ 
ศนูย์พฒันาเด็กเลก็ อบต.นาทราย 2 ศนูย์ 
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3.2 สาธารณสขุ 
จากการส ารวจข้อมลูพืน้ฐานพบวา่ ประชากรสว่นมากมีสขุภาพที่ดี มีการคดั

กรองสขุภาพให้กบัประชาชนกลุม่เสีย่ง โรคท่ีมกัเกิดแก่ประชาชนในต าบลเช่นกนัได้แก่ โรคความ
ดนั เบาหวาน โรคเอดส์ โรคไข้เลอืดออก มือ-ปาก-เท้าในเด็กและโรคอ่ืน ๆ อีกมาก มีสถิติเข้ารับ
การรักษาพยาบาลปัญหาคือประชาชนบางรายไม่ยอมไปคดักรองหรือตรวจสขุภาพประจ าปี การ
แก้ไชปัญหา คือ อบต.นาทราย และหนว่ยงานสาธารณสขุ โรงพยาบาลได้จดักิจกรรมร่วมมือกนั
รณรงค์ให้ชุมชนเห็นความส าคญัในเร่ืองนีซ้ึง่ก็ได้ผลในระดบัหนึง่ ประชาชนให้ความร่วมมือเป็น
อยา่งดี แตต้่องเป็นการด าเนินการอยา่งตอ่เน่ืองเป็นประจ าทกุปี 

3.2.1 หนว่ยงานด้านสาธารณสขุ 
- โรงพยาบาลสง่เสริมสขุภาพต าบล   จ านวน 1 แหง่ 
- ศนูย์กู้ ชีพ-กู้ภยั อบต.นาทราย  จ านวน 1 แหง่ 
- คลนิิกเอกชน จ านวน 1 แหง่ 

4. ระบบบริการพืน้ฐาน 
ในเขตต าบลนาทราย  มีระบบบริการพืน้ฐาน  ดงันี ้

4.1 การไฟฟ้า 
- มีไฟฟ้าใช้   1,221 ครัวเรือน 
- ไม่มีไฟฟ้าใช้ 18      ครัวเรือน 
4.2 การประปา 
- ระบบประปาหมู่บ้าน   จ านวน 9 หมู่บ้าน 
4.3 โทรศพัท์ 
- โทรศพัท์สาธารณะ จ านวน 14 แหง่ (ตัง้อยู ่หมู่ 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9) 
- สถานีโทรคมนาคม จ านวน 1 แหง่ (ตัง้อยู ่บ้านหวัโพน หมู่ 6) 
- หอกระจายขา่วในพืน้ท่ีให้บริการได้ครอบคลมุร้อยละ 100 ของพืน้ท่ีต าบล 
4.4 ไปรษณีย์หรือการสือ่สารหรือการขนสง่ และวสัด ุครุภณัฑ์ 
- ท่ีท าการไปรษณีย์ชัว่คราว จ านวน 1 แหง่ (ตัง้อยู ่บ้านนามลูฮิน้ หมู่ 9) 

5. ระบบเศรษฐกิจ 
5.1 ราษฏรสว่นใหญ่ ประกอบอาชีพ ท านา และรับจ้างทัว่ไป 

ศาสนา ประเพณี วฒันธรรม 
5.2 การนบัถือศาสนา 
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- ผู้ ท่ีนบัถือศาสนาพทุธ ร้อยละ 98 
- วดั 8 แหง่ 
- ส านกัสงฆ์ 3 แหง่ 

6. ประเพณีและงานประจ าปี 
- ประเพณีวนัขึน้ปีใหม่ ประมาณเดือนมกราคม 
- ประเพณีบุญพระเวส ประมาณเดือนเมษายน 
- ประเพณีท าบุญประท านายข้าวเปลอืก ประมาณเดือน ธันวาคม – พฤษภาคม 
- ประเพณีวนัสงกรานต์ ประมาณเดือน เมษายน 
- ประเพณีลอยกระทงประมาณเดือน ตลุาคม พฤศจิกายน 
- ประเพณีวนัเข้าพรรษา ออกพรรษา ประมาณ เดือน กรกฏาคม ตลุาคม 

พฤศจิกายน 
7. ภมิูปัญญาท้องถ่ิน ภาษาถ่ิน 
ภมิูปัญญาท้องถ่ิน ประชาชนในเขตดต าบลได้อนรัุกษ์ภมิูปัญญาท้องถ่ิน ได้แก่ วิธีการ

ท าเคร่ืองจกัสานใช้ส าหรับในครัวเรือน วิธีการเลีย้งไหมและการทอผ้าไหม 
8. สนิค้าพืน้เมืองและของท่ีระลกึ 
ประชาชนในเขตต าบลนาทราย ได้ผลติฃองใช้พืน้เมืองขึน้ใช้ในครัวเรือนและเหลอืเอาไว้

จ าหนา่ยบ้าง ได้แก่ เคร่ืองจกัสานท่ีท าจากไม้ไผ ่

 
โครงสร้างสว่นราชการ องค์การบริหารสว่นต าบลนาทรายอ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม 

โครงสร้างคณะผู้บริหาร 
 



111 

 

 
 

โครงสร้างส านกังานปลดั 
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โครงสร้างกองการศกึษาศาสนาและวฒันธรรม 

 
 

โครงสร้างกองช่าง 
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ภาคผนวก ข 
เคร่ืองมือในการวิจยั



115 

แบบสอบถามภาพลักษณ์และความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จังหวัดนครพนม 

 

 
แบบสอบถามเร่ือง ภาพลกัษณ์และความพงึพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการ ของ

องค์การบริการสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม เพื่อให้การวิจยัเป็นไปด้วยความ
ถกูต้องและสมบูรณ์ ขอความอนเุคราะห์ทา่นในการตอบแบบสอบถามให้ครบทกุสว่นทกุข้อตาม
ความเป็นจริง ข้อมลูการตอบแบบสอบถามของทา่น ผู้วิจยัจะเก็บไว้เป็นความลบัและจะน าเสนอ
ผลการวิจยัโดยรวม ขอขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูส าหรับความร่วมมือ โดยแบบสอบถามประกอบ
ไปด้วย  4 สว่นดงันี ้

สว่นท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
สว่นท่ี 2 ความพงึพอใจตอ่การให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอ

เมือง จงัหวดันครพนม 
สว่นท่ี 3 ภาพลกัษณ์ขององค์การบริหารสว่นต าบลนาทราย อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม 
สว่นท่ี 4 ข้อเสนอแนะ 

 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชีแ้จง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งตามความเป็นจริงของทา่น  
1. เพศ 
              1. หญิง                  2. ชาย 
2. อาย.ุ........................ ปี..........................เดือน 
3. รายได้                  

  1. ไม่เกิน 10,000 บาท    2. 10,001 – 20,000 บาท 
  3. 21,001 – 30,000 บาท               4. มากกวา่ 30,000 บาท    
4. วฒุิการศกึษา   

  1. ประถมศกึษา               2. มธัยมศกึษาตอนต้น   
  3. มธัยมศกึษาตอนปลาย               4. ประกาศนียบตัรวิชาชีพ (ปวช.)       
  5. ประกาศนียบตัรวิชาชีพชัน้สงู (ปวส.)       6. ปริญญาตรี                            
  7. ปริญญาโท                            8. ปริญญาเอก 
  9. อ่ืน ๆ ระบ.ุ....................................... 
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5. สถานภาพสมรส   
       1. โสด   2. สมรส      
            3. หม้าย                    4. หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่
6.อาชีพ    

  1. เกษตรกร     2. ค้าขาย  
   3. นกัเรียน /นกัศกึษา      4. ข้าราชการ 

  5. รับจ้างทัว่ไป    6. พนกังานรัฐวิสาหกิจ  
  7. อ่ืน ๆ ระบ.ุ................................................... 
 

ตอนที่ 2  แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
นาทราย อ าเภอเมือง จังหวัดนครพนม 

ค าชีแ้จง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งตามความเป็นจริงของทา่น 
 

ความพงึพอใจ 
ระดบัความพงึพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
ด้านระบบการให้บริการ      
1. อบต.นาทรายมีการจดับตัรควิให้แก่ผู้มาขอรับ
บริการ 

     

2. อบต.นาทรายมีการจดัช่องแยกตามประเภทของ
บริการอย่างชดัเจน 

     

3. อบต.นาทรายมีการก าหนดเวลาในการให้บริการ
ท่ีเหมาะสม 

     

4.อบต.นาทรายมีป้าย/บอร์ด ประชาสมัพนัธ์อธิบาย
ขัน้ตอนในการให้บริการอย่างชดัเจน 

     

5. อบต.นาทรายมีกลอ่งรับเร่ืองร้องเรียนหรือให้ 
ผู้บริการได้แสดงความคดิเห็น 
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ความพงึพอใจ 
ระดับความพงึพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ      
6. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความยิม้แย้มแจ่มใส       

7. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเตม็ใจ       

8. เจ้าหน้าให้บริการด้วยค าพดูท่ีสภุาพ       

9. เจ้าหน้าท่ีสามารถตอบค าถามได้อย่างชดัเจน      

10. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส ่      

11. เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน าการกรอกแบบฟอร์ม 
ตา่ง ๆ 

     

12. เจ้าหน้าท่ีมีการอธิบายขัน้ตอนการขอรับบริการ
อย่างชดัเจน 

     

13. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความรวดเร็ว       

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
14. อบต.นาทรายมีการให้บริการเคร่ืองถ่ายเอกสาร
อย่างเพียงพอ 

     

15. อบต.นาทรายมีสถานท่ีนัง่รอเพียงพอตอ่ความ
ต้องการ 

     

16. อบต.นาทรายมีห้องน า้ท่ีสะอาด      

17. อบต.นาทรายมีห้องน า้ไว้ให้บริการอย่าง
เพียงพอ 

     

18. อบต.นาทรายมีทางขึน้ส าหรับคนพกิาร      

19. อบต.นาทรายมีห้องน า้ส าหรับคนพกิาร      

20. อบต.นาทรายมีท่ีจอดรถส าหรับผู้มาตดิตอ่อย่าง
เพียงพอ 

     

21. อบต.นาทรายมีถนนทางเข้า ท่ีมีสภาพพืน้ผวิท่ีดี      

22. อบต.นาทรายมีพืน้ท่ีให้อ่านหนงัสือพมิพ์/
วารสารไว้บริการระหวา่งนัง่รอ 

     

23. อบต.นาทรายมีน า้ดื่มไว้บริการแก่ผู้มาตดิตอ่      



118 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามภาพลักษณ์ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาทราย อ าเภอเมือง 
จังหวัดนครพนม 

ค าชีแ้จง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งตามความเป็นจริงของทา่น 
 

ภาพลักษณ์ 

ระดับของภาพลักษณ์ 

มากที่สุด 
 

มาก 
 

ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

ด้านความน่าเช่ือถือขององค์กร      

1. ตราสญัลกัษณ์ของ อบต.นาทราย มีความเป็น
เอกลกัษณ์ท่ีแสดงถึงความน่าเช่ือถือ 

     

2. สภาพอาคารของ อบต.นาทราย มีความแขง็แรงมัน่คง       

3. ผลงานของ อบต.นาทราย เป็นท่ียอมรับของท่าน       

4. อบต.นาทรายมีบทบาทส าคญัตอ่การด าเนินชีวติของ
ท่าน 

     

ความรับผิดชอบต่อสังคม      
5. อบต.นาทราย มีการพฒันาสิง่แวดล้อมในชมุชน เช่น 
การพฒันาวดั การท าความสะอาดหมูบ้่าน เป็นต้น  

     

6. อบต.นาทราย เป็นศนูย์กลางการร้องทกุข์ของ
ประชาชน 

     

7. อบต.นาทราย มีการปฏิบตังิานด้วยความโปร่งใส       

8. อบต.นาทราย จดัโครงการเพ่ือชมุชน ได้แก่ โครงการ
การจกัสานตะกร้าหวาย และโครงการทอผ้าซิ่น ฯลฯ 

     

9. อบต. นาทราย มีการจดัโครงการเพ่ือผู้สงูอาย ุเช่น 
โครงการเบีย้เลีย้งชีพช่วยเหลือผู้สงูอาย ุเป็นต้น 

     

10.อบต.นาทราย สร้างอาชีพให้เกษตร และสร้างรายได้
ให้แก่ชมุชน เช่น การแจกเมลด็พนัธุ์ข้าวให้แก่ชมุชน การ
แจกปุ๋ ยเคมี การซือ้ขายข้าวหอมมะลชิาวบ้าน เป็นต้น 

     

11.อบต.นาทราย จดัโครงการเพ่ือการศกึษา เช่น 
โครงการทนุการศกึษาแก่ประชาชนในชมุชน 

     

12.อบต.นาทรายมีการปฏิบตังิานเพ่ือแก้ไขปัญหาท่ี
เกิดขึน้ในชมุชน เช่น การก าจดัลกูน า้ยงุลาย การก าจดั
ขยะในชมุชน การสร้างถนนให้ชมุชน เป็นต้น 
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ตอนที่  4  ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
..............................................................................................................................................
..............................................................................................................................................
..............................................................................................................................................
..............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................. 

 


