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บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

การศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการดานอาหารตองานควบคุมผลิตภัณฑอาหาร
กอนออกสูตลาด  ของกลุมงานคุมครองผูบริโภค  สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม   ผูศึกษา
ไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อใชเปนแนวทางในการศึกษาครั้งนี้   พอสรุปสาระสําคัญ
ไดดังนี้ 

1. งานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด ของกลุมงานคุมครองผูบริโภค
สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม 

2. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3. แนวคิดดานการใหบริการ 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
1. งานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด ของกลุมงานคุมครองผูบริโภค สํานักงาน        
สาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม 

ความเปนมา 
ในป พ.ศ. 2521  กระทรวงสาธารณสุข  ไดริเร่ิมใหมีงานอาหารและยาขึ้นในสํานักงาน

สาธารณสุขจังหวัดตาง ๆ  โดยกําหนดใหมีเภสัชกรในระดับ 3-5 จํานวน 1 อัตรา  รับผิดชอบงาน
ดังกลาว และขึ้นตรงกับฝายบริหาร  ลักษณะงานคลายกับงานของสํานักงานคณะกรรมการอาหาร
และยา  และกองการประกอบโรคศิลปะที่ทําดําเนินการอยู  คือ  การออกใบอนุญาตรานขายยา  คลินิก 
และการตออายุใบอนุญาต  โดยมีเภสัชกรรุนแรกเขาทํางานดานนี้ในสํานักงานสาธารณสุขจังหวัด  
เชน จังหวัดนนทบุรี  สมุทรปราการ  อุตรดิตถ  และจังหวัดปตตานี  เปนตน 

สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม  เ ร่ิมรับเภสัชกรคนแรกในเดือนตุลาคม          
พ.ศ. 2524  รับผิดชอบงานอนญุาตและตอใบอนุญาตรานขายยาและคลินิก   ตอมาเริ่มมีการออกตรวจ 
ดําเนินการตามกฎหมายของสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา  โดยมีสารวัตรอาหาร  และ
สารวัตรยาเปนพี่เล้ียง  การออกตรวจจะดําเนินการรวมกันปละ 2 คร้ัง  โดยมีการประสานงานกับ
เจาหนาที่สารวัตรอาหารและสารวัตรยา  จํานวน 4 คน  จากสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา  
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เนนการตรวจรานขายยาและโรงงานเปนหลัก  สวนสถานพยาบาลจะรับอนุญาตดานสถานที่เทานั้น  
ไมมีการออกตรวจสถานที่ 

ดังนั้นการทํางานเริ่มแรก  เภสัชกรจึงเริ่มทํางานโดยการศึกษากฎหมายอาหาร ยา และ
เครื่องสําอางตาง ๆ โดยมีการจัดประชุมเพื่อเพิ่มพูนความรูทุกป  เมื่อมีประสบการณมากขึ้น  จึงมี
การออกตรวจอาหาร ยา และเครื่องสําอางเอง  ทําใหปริมาณงานที่ตองรับผิดชอบมีมากขึ้น 
นอกจากนั้น  ยังมีงานบริหารเวชภัณฑเพื่อเปนคลังยาสํารองสําหรับโรงพยาบาลชุมชน และสถานี
อนามัย  รวมทั้งงานคุมครองผูบริโภค  ดวยเหตุนี้จึงมีการรับเภสัชกรจากโรงพยาบาลชุมชนเขามา
ชวยราชการเพิ่มขึ้น 

ในป  2527-2528  มีการจัดตั้งฝายเภสัชสาธารณสุข  โดยมีกรอบใหมีเภสัชกร 4 คน   
และเจาพนักงานเภสัชกรรม  3  คน  ทําใหระบบการทํางานดีขึ้น  โดยยึดหลักการทํางานเหมือน
สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา  ไดแก งานอนุญาตตาง ๆ  งานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอน
ออกสูตลาด  งานเฝาระวัง  งานเผยแพร  และงานออกตรวจสถานประกอบการ   เมื่องานคุมครอง
ผูบริโภคเริ่มมีบทบาทในการดูแลประชาชนมากขึ้น  ดังนั้นในป 2535 ไดเปลี่ยนชื่อเปน                  
“ฝายคุมครองผูบริโภคและเภสัชสาธารณสุข”  แตกรอบการทํางานยังคงเดิม 

เมื่อมีปริมาณงานมากขึ้น  ดังนั้นในปพ.ศ. 2543  จึงไดมีการเพิ่มกรอบอัตรากําลัง     
ของเภสัชกรและนักวิชาการสาธารณสุข  เพื่อเปนการสนองตอการปฏิบัติงาน  โดยจะเนนการ
ทํางานเกี่ยวกับ   การดูแลผลิตภัณฑและบริการดานสุขภาพ   พรอมทั้งได เปลี่ยนชื่อเปน              
“กลุมงานคุมครองผูบริโภค”   ตั้งแตวันที่  1 ตุลาคม  2545  เปนตนมาจนถึงปจจุบัน  สัมภาษณ   
จรูญ  ยาณะสาร (ปจจุบัน) หัวหนากลุมงานคุมครองผูบริโภค สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด
เชียงใหม 
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ภาพที่ 1  รูปแบบการแบงงานในกลุมงานคุมครองผูบริโภค สํานักงานสาธารณสุขเชียงใหม 

หัวหนากลุมงานคุมครองผูบริโภค 

1.งานพิจารณาผลติภัณฑและสถานบรกิารสุขภาพ
กอนออกสูตลาด (Pre-marketing Control) 
-งานใบอนุญาตทุกชนิด ทุกประเภท 
-งานทะเบียนผูรับอนุญาตทุกประเภท 
-งานบริการครบวงจร(รับเรื่อง-ประสานทุกงาน) 
-งานมาตรฐานผลิตภัณฑและสถานประกอบการ 
(Product and Process of Manufacturing Control) 
-พัฒนาเทคโนโลยีการผลิต 
-งานวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ 

3 งานบริหารเวชภณัฑ 
-บริหารจัดการเรื่องการจัดซื้อยารวมจังหวัด 
-ประสานงานจัดซื้อยารวมระดับเขต 
-การนิเทศ ติดตาม ประเมินผล การบริหารเวชภัณฑ 

6 งานนโยบาย และยุทธศาสตรจังหวัด 
-งาน Chiangmai Medical  Hub of Asia 
-งาน สปา 
-งานนวดไทย 
-งานผลิตภัณฑสมุนไพร 

ที่มา : กลุมงานคุมครองผูบริโภค สํานักงานสาธารณสุขจังหวดัชียงใหม 

4. งานสงเสริมและพัฒนาศักยภาพผูบริโภค 
(Promote and Strengthen  Consumer 
Organization in the Community) 
-งานวิจัยและพัฒนา 
-งานบริโภคศึกษา     
-งานอบรม และเผยแพร ประชาสัมพันธ 
-งานประสานงานหนวยงานรัฐ-ทองถิ่น 

2. งานควบคุม/กํากบัผลิตภัณฑและสถาน
บริการสุขภาพภายหลังจากออกสูตลาด
(Post-marketing Control) 
-งานเฝาระวังผลิตภัณฑและบริการ 
-งานตรวจสอบสถานที่ผลิต/บริการตาม
แผน 
-งานรับเร่ืองรองเรียนและดําเนินการ 
-งานบังคับใชทางกฎหมาย 
-งานดานอาหารและยาทาอากาศยาน
นานาชาติจังหวัดเชียงใหม (Chiangmai 
International Airport FDA Check point) 
(ตรวจสอบสินคาและผลิตภัณฑสุขภาพ ณ 
คลังสินคา ตรวจสอบสินคาและผลิตภัณฑ
สุขภาพ ณ จุดผูโดยสารขาเขา) 
-งาน GMP 

5. งานอํานวยการ (Administration and 
Coordination) 
-งานนโยบายและแผน 
-งานเทคโนโลยีสารสนเทศและขอมูล
ขาวสาร 
-งานการเงินและ งบประมาณ  
-งานสมุนไพรและแพทยแผนไทย 
-งานยาเสพติด 
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งานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด    
งานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด   หมายถึง    การใหบริการแก

ผูประกอบการดานอาหาร  ที่ตองการผลิตหรือจําหนายผลิตภัณฑอาหาร อันประกอบไปดวย อาหาร
ควบคุมเฉพาะ  อาหารท่ีกําหนดคุณภาพหรือมาตรฐาน  อาหารที่ตองมีฉลาก  และอาหารทั่วไป  
ตามพระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ. 2522  (กองควบคุมอาหาร สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา, 
2544  :  1-9) 

ขั้นตอนการติดตองานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด 
1. การติดตอรับคําปรึกษาอนุญาต 

 เจาหนาที่ที่ รับผิดชอบ จะอธิบายใหผูประกอบการดานอาหารเขาใจในขั้นตอน         
การดําเนินการขออนุญาตเพื่อผลิตอาหาร  และใหคําแนะนําเรื่องการเตรียมเอกสาร  และหลักฐานที่
ใชประกอบคําขออนุญาตใหครบถวน  รวมทั้งเอกสารการคา  ตลอดจนการเตรียมพรอมสถาน
ประกอบการใหพรอมสําหรับการออกตรวจ   การกรอกแบบฟอรมใหถูกตอง   เจาหนาที่จะเปนผู
แนะนําผูประกอบการดานอาหารถึงรายละเอียดตาง ๆ   และตอบขอซักถามเมื่อผูประกอบการมี        
ขอสงสัย   พรอมกับใหแบบฟอรมการขออนุญาตกับผูประกอบการ 

2. การรับคําขออนุญาต 
 เจาหนาที่ที่รับผิดชอบ  จะตรวจสอบวาเอกสารคําขออนุญาต  พรอมเอกสารหลักฐาน
ครบถวนถูกตองหรือไม   หากเอกสารครบถวนและการออกแบบสถานที่ถูกตอง  จะนัดตรวจ
สถานที่  โดยเจาหนาที่จะนัดผูประกอบการเพื่อตรวจสถานที่ผลิตอาหาร  ซ่ึงเจาหนาที่ที่ทําหนาที่
ออกตรวจสถานประกอบการอาหารมีจํานวน 2 คน  กรณีฉุกเฉินหากมีการเลื่อนนัด  จะโทรแจงให
ผูประกอบการดานอาหารทราบลวงหนา 1 วัน  หากผูประกอบการมีปญหาเรื่องการออกแบบ    
สถานที่  เจาหนาที่จะทําการพิจารณาแบบสถานที่  ซ่ึงอาจเสร็จภายใจ 1 วัน  หรือมากกวานั้น  ถาการ
พิจารณาแบบสถานที่ไมเสร็จภายใน 1 วัน  ทางเจาหนาที่จะนัดผูประกอบการใหมารับแบบสถานที่
ที่ถูกตองอีกครั้ง   พรอมกับใหคําแนะนําเรื่องการสรางโรงเรือนที่ถูกตองตามหลักเกณฑการผลิต
อาหารที่ดี 

3. การพิจารณาฉลาก 
เจาหนาที่ผูรับผิดชอบดานการใหคําปรึกษา  จะใหคําแนะนําผูประกอบการดานอาหาร  

เกี่ยวกับการทําฉลากอาหาร  ซ่ึงจะประกอบดวย  “รายการแสดงฉลากอาหาร”  “ขอความ” ในฉลาก
อาหาร  รวมทั้งการแสดง  “ตัวอยางฉลากอาหาร”  ที่ถูกตอง  หากผูประกอบการมีปญหา  หรือ     
ขอสงสัย  เจาหนาที่จะชี้แจงรายละเอียดตาง ๆ  จนกวาผูประกอบการจะเขาใจ   ซ่ึงการแสดงฉลาก
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อาหารสําหรับอาหารแตละประเภทจะแตกตางกันออกไปตามประกาศกระทรวงสาธารณสุข      
ฉบับที่ 194 พ.ศ. 2543 (ภาคผนวก ค) 

4.   การตรวจสถานประกอบการดานอาหาร 
ในกระบวนการตรวจสถานที่เจาหนาที่จะเปนผูตรวจรายละเอียด  ทุกขั้นตอน  หากมี

ขอผิดพลาดที่จะตองปรับปรุงแกไข  เจาหนาที่จะชี้แจงใหผูประกอบการดานอาหารทราบเปนขอ ๆ 
ตามลําดับความสําคัญ  หากตองปรับปรุงมากจะมีการนัดมาตรวจครั้งที่ 2  โดยมีขั้นตอนการนัด
ตรวจดังขอ 2.   กรณีที่ปรับปรุงเพียงเล็กนอย  ผูประกอบการดานอาหารสามารถถายรูปสถาน
ประกอบการ  หลังจากปรับปรุงแลวมาใหเจาหนาที่  หากพบวาการปรับปรุงสถานประกอบการ
ถูกตองสมบูรณ  เจาหนาที่จะทําการนัดผูประกอบการดานอาหารใหมารับใบอนุญาตตามวันและ
เวลาที่กําหนด 

กรณีที่ผูประกอบการดานอาหารไดรับการตรวจสถานที่แลว  และไดรับคําแนะนําจาก
เจาหนาที่ใหมีการปรับปรุงสถานที่   แตผูประกอบการดานอาหารดําเนินการปรับปรุงสถานที่เกิน 
30 วัน  ทางเจาหนาที่จะแจงใหมาคืนคําขอ  โดยการทําหนังสือคืนคําขอถึงผูประกอบการ           
ดานอาหาร  ใหมารับเอกสารตาง ๆ คืน   เมื่อปรับปรุงสถานที่เสร็จเรียบรอยแลวจึงดําเนินการ       
ยื่นคําขออนุญาตผลิตอาหารอีกครั้ง   

หลักฐานที่ไดมาจากผูประกอบการดานอาหาร  รวมทั้งเอกสารการตรวจสถานที่
ทั้งหมด  จะจัดเก็บโดยกลุมงานคุมครองผูบริโภค   เพื่อทําการจัดทําทะเบียนผูประกอบการดานอาหาร
ตอไป 

5. การนัดมารับใบอนุญาต 
เมื่อการพิจารณาดานการตรวจสถานที่  และเอกสารการขออนุญาตผลิตครบถวน       

ทางเจาหนาที่จะโทรศัพทถึงผูประกอบการดานอาหารเพื่อนัดหมายใหมารับใบอนุญาต  รวมทั้ง  
การจายคาธรรมเนียมใบอนุญาต  ซ่ึงอัตราคาธรรมเนียมใบอนุญาตจะแตกตางกันออกใบตาม
ขอกําหนด ของประกาศกระทรวงสาธารณสขุ (ภาคผนวก ง) 

เมื่อพิจารณาตามขั้นตอนการดําเนินงานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด  
สามารถอธิบายไดตามแผนภูมิ 
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สถานที่ผาน 

เอกสารครบถวนถูกตอง 

ผูขอใชบริการ 
ติดตองานอนุญาต 

ยื่นคําขอ 

พบเจาหนาที่ใหคําปรึกษา 

เจาหนาที่ตรวจรับเรื่อง 

เจาหนาที่แจงใหแกไขคําขอ 

เจาหนาที่ออกใบนัดตรวจสถานที่ 

เจาหนาที่ตรวจสถานที่ 

เจาหนาที่ออกใบนัดรับใบอนุญาต ตรวจสถานทีซํ้่า

สถานที่ผาน สถานที่ไมผาน 

เจาหนาที่พิจารณา 
และเสนอลงนาม 

รับใบอนุญาต 

คืนคําขอ 

เกิน 30  วัน 

งานอนุญาต  =  งานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด 

ภาพที่  2 ขั้นตอนการดําเนนิงานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด 
                   กลุมงานคุมครองผูบริโภค  สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชยีงใหม 

ที่มา : กลุมงานคุมครองผูบริโภค สํานักงานสาธารณสุขจังหวดัเชียงใหม 
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เปาหมายการทํางานดานอาหารของกลุมงานคุมครองผูบริโภค  สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด
เชียงใหม 
 1.   ผูประกอบการดานอาหารที่มารับบริการ  ไดรับการบริการที่มีคุณภาพ   และไดรับ
ความพึงพอใจในการใหบริการ 
 2.   สรางความตระหนักใหกับผูประกอบการดานอาหาร  ที่ไดรับใบอนุญาตดานอาหารแลว  
ยงัคงรักษามาตรฐานการผลิตใหคงที่ 
 3.   ประชาชนไดรับความปลอดภัยจากการบริโภค 

ปญหาในการทํางานของเจาหนาท่ี 
  เนื่องจากเจาหนาที่ ผู รับผิดชอบงานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด  
จําเปนตองมีความรูเกี่ยวกับพระราชบัญญัติ  กฎกระทรวงและประกาศกระทรวงตาง ๆ  การ
พิจารณาใชแบบฟอรมในการขออนุญาตผลิตอาหารแตละประเภท   รวมทั้งการแบงกลุมอาหารแตละ
ประเภทใหถูกตองและชัดเจน  ซ่ึงจะสงผลตอการพิจารณาอนุญาตและการตรวจสถานประกอบการ
อาหารที่แตกตางกัน   ดังนั้นเจาหนาที่ผูรับผิดชอบตองมีความรูความสามารถและความชํานาญ   
และตองมีการพัฒนาความรูใหเปนปจจุบันเสมอ   

ปญหาในการใหบริการกับผูประกอบการดานอาหาร 
 ปจจุบันมีประชาชนหันมาผลิตอาหารเพื่อจําหนายมากขึ้น    และตองมายื่นขอ
ใบอนุญาตในการผลิตอาหาร  เนื่องจากเปนกระบวนการควบคุมการผลิตอาหาร   ตลอดจนสถาน
ประกอบการผลิตอาหารใหมีคุณภาพมาตรฐาน  ทั้งนี้เพื่อความปลอดภัยของผูบริโภค  จึงทําให
ผูประกอบการดานอาหารสวนใหญมีความเห็นวา  การขออนุญาตผลิตอาหารเปนเรื่องยุงยาก
ซับซอน บางครั้งอาจเกิดความขัดแยงระหวางผูประกอบการดานอาหารที่ไปติดตอรับบริการ  และ
เจาหนาที่ที่รับผิดชอบงานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาดขึ้นได 

2. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ  จากพจนานุกรมของ คอลลินส  คอมบิลด  (Collins  Combuild 

Dictionary, 1995 : 1475)  ไดใหความหมายคําวา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความชื่นชมยินดีที่รูสึก
เมื่อไดทําหรือไดรับบางอยางที่ตองการจะทําหรือตองการไดมา  รวมทั้งการไดรับเงิน ส่ิงของ        
ส่ิงมีคา  หรือคําขอโทษจากผูอ่ืน  นอกจากนี้ยังมีผูศึกษาและใหความหมายไวดังนี้ 

ริซเซอร (Risser, 1975 : 52)  ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา   ความพึงพอใจ
ของแตละคนเกิดจากการไดรับประสบการณหรือบรรลุในสิ่งที่คาดหวัง 
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แมนเกลสดอรฟ (Mangelsdroff, 1979 : 86)  กลาววา  ความพึงพอใจของผูปวยหรือ
ผูรับบริการหมายถึง ความรูสึกที่ดีของผูปวยที่ถือไดวาเปนเกณฑอยางหนึ่งที่ใช สําหรับวัดคุณภาพ
ของการใหบริการ 

มอรส (Morse, 1955 : 27)  กลาววา  ความพึงพอใจหมายถึง  ส่ิงใดก็ตามที่ทําใหความ
ตึงเครียดของมนุษยนอยลง  ซ่ึงเปนผลมาจากความตองการของมนุษย  เมื่อมนุษยมีความตองการ
มากก็จะ เกิดการเรียกรอง  เมื่อไดรับการตอบสนองแลว  ความตึงเครียดจะลดลงหรือหมดไป  
กอใหเกิดความพึงพอใจ 

ทฤษฎีมาสโลว (Maslow, 1970 : 24-25)  ไดอธิบายแนวคิดเกี่ยวกับความตองการและ
ความพึงพอใจของมนุษยตามทฤษฎีแรงจูงใจ  (Motivation theory)  วามนุษยเปนสิ่งมีชีวิตที่มีความ
ตองการอยูเสมอ และเปนการยากที่มนุษยจะมีความพึงพอใจสูงสุด  ทั้งนี้เพราะในธรรมชาติของ
มนุษยนั้น  เมื่อความปรารถนาอยางหนึ่งไดรับการตอบสนองจนเปนที่พอใจแลว  ก็จะมีความ
ปรารถนาอื่นเขามาแทนที่ และจะเปนเชนนี้เรื่อยไป   ลักษณะเฉพาะของชีวิตมนุษยก็คือการทํา
กิจกรรมตางๆ   เพื่อใหไดมาในสิ่งปรารถนา นั่นคือ เมื่อใดมีความปรารถนาเกิดขึ้น ก็จะมีแรงขับ
และการกระทําก็จะปลุกเรา 

ฮานนา และ วอซนิแอค (Hanna & Wozniak, 2004: 306-307)   กลาววา  ความพึงพอใจ
ของลูกคา  คือทัศนคติที่เกิดขึ้นตอการซื้อหรือการใชบริการ  ความพึงพอใจ  หรืออีกนัยหนึ่งคือ
ความรูสึกวา  เพียงพอหรือไมเพียงพอ  (mental state of feeling adequacy or inadequately)  มีผลมา
จากการเปรียบเทียบระหวางประสบการณในอดีตจากการซื้อหรือการใชบริการของบุคคล  กับ
ประโยชนหรือรางวัล   อันเกิดขึ้นจริงที่ผูซ้ือหรือผูใชบริการคาดเดาไวกอนหนาหรือหวังไว  
(reward that was anticipated)  โดยที่ประโยชนหรือรางวัล  (reward)  หมายถึง  ผลประโยชน         
ที่ไดรับจากการบริโภคสินคาหรือบริการ และหมายถึงความพึงพอใจอื่นที่ไดรับจากกระบวนการ
ซ้ือหรือใชสินคาหรือบริการ 

ความพึงพอใจในการใชบริการนั้น  คือการประเมินดวยความรูสึกจากความคาดหวัง
ที่ตั้งไวในใจกอนหนาที่จะมีการซื้อหรือใชบริการ  มากกวาที่จะดูสมรรถนะของสินคาหรือบริการ 
หากความคาดหวังของผูใชบริการหรือผูซ้ือ  “สูง” แตสมรรถนะจริงของสินคาหรือบริการนั้น  “ต่ํา”  
กวาความคาดหวังก็จะเกิดความไมพึงพอใจ  (dissatisfaction) ขึ้น ในทางกลับกัน  หากสมรรถนะของ
สินคาหรือบริการนั้น  เทากับ  หรือ เกินกวาความคาดหวัง  ลูกคาหรือผูใชบริการก็จะเกิดความพึง
พอใจขึ้น 

ฮานนา และ วอซนิแอค  ยังคนพบอีกวา  การใหขอมูลหรือการโฆษณาสินคาหรือ
บริการที่สูงเกินจริง  ยอมทําใหลูกคาหรือผูใชบริการคาดหวังสูงขึ้นดวย  หากทําไมไดตามที่เผยแพร
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ขอมูลออกไปแลว จ ะกอใหเกิดความไมพึงพอใจ  “มากกวา”  ที่จะไมมีการเผยแพรขอมูลอีกดวยซํ้า
ไป นั่นคือ  หากเผยแพรโฆษณาประชาสัมพันธ  หรือใหความมั่นสัญญา  (service agreement & 
commitment)  ของสินคาหรือบริการแกลูกคาแลวทําไมไดตามที่กลาวไว  จะเกิดความไมพึงพอใจ 
“มากกวา”  การใหขอมูลลูกคาที่  “ต่ํากวา”  หรือ  “เปนจริง”  ตามสภาพสินคาหรือบริการ  (Hanna 
Nessim & Wozniak Richard, 2004 : 96-97) 

อเดย และ แอนเดอรเซน (Aday and Andersen  อางใน พจนี ปติชัยชาญ, 2545 : 7)  ได
ใหความหมายของความ   พึงพอใจวา  เปนความรูสึก  หรือความคิดเห็นที่เกี่ยวของกับทัศนคตขิองคน  
ที่เกิดจากประสบการณ   ที่ผูรับบริการเขาไปในสถานที่ใหบริการนั้นๆ    และประสบการณนั้น
เปนไปตามความคาดหวัง ของผูรับบริการ   ซ่ึงความพึงพอใจจะมาก   หรือนอยข้ึนอยูกับปจจัยที่
แตกตางกัน 

คอทเลอร  ฟลิป (Kotler  Philip, 2000 : 47)  กลาววา  ความพึงพอใจของลูกคา  คือ  
ระดับความรูสึก ของบุคคลที่เปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของขอเสนอ  (หรือผลิตภัณฑ)  
ตามที่เห็น หรือเขาใจ  (product’s perceived performance) กับความคาดหวังของบุคคล  ดังนั้น
ระดับความพึงพอใจจึงเปนฟงกชั่นความแตกตางระหวางการทํางาน (ผล) ที่มองเห็นหรือเขาใจ  
(perceived performance)  และความคาดหวัง  (expectations)  ระดับความพึงพอใจสามารถ        
แบงอยางกวาง ๆ เปน 3 ระดับดวยกัน  และลูกคารายใดรายหนึ่งอาจมีประสบการณอยางใด       
อยางหนึ่งใน 3 ระดับนี้  กลาวคือ  หากการทํางานของขอเสนอ  (หรือผลิตภัณฑ)  ไมตรงกับความ
คาดหวัง  ลูกคายอมเกิดความไมพอใจ   หากการทํางานของขอเสนอ  (หรือผลิตภัณฑ)  ตรงกับ
ความคาดหวัง   ลูกคายอมพอใจ   แตถาเกินกวาความคาดหวังลูกคาก็จะพอใจมากยิ่งขึ้น 

วิภาวดี  สายนําทาน  (2542 : 18)  ไดใหความหมายของ ความพึงพอใจวา เปนความรูสึก
ที่ดีของผูรับบริการเมื่อเขาไดรับบริการตรงตามความคาดหวัง 

ฐิตินันท  เดชะคุปต  (2544 : 12)  กลาววา  ความพึงพอใจในการบริการ  หมายถึง  
ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคล  อันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูส่ิงที่
ไดรับจากการบริการ  ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรูส่ิงที่       
คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น  ซ่ึงจะเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูใชบริการและความพึงพอใจ
ของผูใหบริการ 

พะยอม  เพชระบูรณิน  (2544 : 27)  กลาววา  ความพึงพอใจของมนุษยนั้นจะเกิดขึน้เมือ่
ไดรับการตอบสนองความตองการที่ไดรับการบริการและมีการประเมินผลการบริการนั้น ๆ  ทําให
ความพึงพอใจเปนเกณฑที่ใชสําหรับวัดคุณภาพของการใหบริการนั้น ๆ ได  
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พจนี  ปติชัยชาญ  (2545 : 8)  กลาววา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือความคิดเห็น
ในทางที่ดีของผูรับบริการที่เกิดจากประสบการณที่เขาไปใชบริการ  และสามารถตอบสนองความ
ตองการหรือบรรลุในสิ่งที่เขาคาดหวัง 

ชมภูนุช  กาศสกุล  (2546 : 7)  กลาววา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกและทัศนะคติของ
บุคคลในทางบวก  ความชอบ  ความสบายใจ  ความสุขใจตอสภาพแวดลอมดานตางๆ 

มรกต  ชินประหัษฐ  (2546 : 36)  กลาววา ความพึงพอใจในการใชบริการ หมายถึง 
ความรูสึกและทัศนคติที่เกิดจากการทํางานของหนวยงานที่ตนใชบริการอยู  รวมถึงความคาดหวัง
ในการที่จะไดรับบริการจากหนวยงานที่ตนไปใชบริการ  เพื่อตอบสนองความตองการในการใช
บริการของตน  

ชมชนม  อยูเพชร  (2547 : 28)  กลาววา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลหนึ่ง
เกี่ยวกับความยินดีหรือความผิดหวัง  ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธที่เกิดขึ้นจริงของ   
สินคา  (บริการ)  มีความสัมพันธตอส่ิงที่คาดหวังไว 

โดยสรุป  จะเห็นไดวาความหมายของความพึงพอใจนั้น  เปนผลลัพธระหวางคุณภาพ
หรือบริการที่มีอยูจริง  และความคาดหวังของลูกคาตอผูใหบริการ  

วิธีการที่เราจะทราบถึงความพึงพอใจของผูรับบริการ เราสามารถใชเครื่องมือในการ 
ติดตามและการวัดความพึงพอใจของลูกคา (tool for tracking and measuring customer satisfaction)  
ซ่ึงเปนวิธีการที่ติดตาม  วัดและคนหาความตองการของลูกคา  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อ   เก็บรวบรวม  
ขอมูล  และนาํขอมูลที่ไดไปปรับปรุงและพัฒนาระบบการบริการใหมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น  ซ่ึงวิธีการ
ติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกคา  สามารถทําไดโดยวิธีการตาง ๆ ดังนี้  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน 
และคณะ, 2546  :  93)  

1. ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ  (complaint and suggestion system)  เปนการหา
ขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท 

2. การสํารวจความพึงใจของลูกคา  (customer satisfaction survey)  จะเปนการสํารวจ
ความพึงพอใจของลูกคา  เครื่องมือที่ใชมากคือการวิจัย  เปนวิธีการออกแบบสอบถาม 

3. การเลือกซื้อโดยกลุมเปาหมาย  (ghost shopping) โดยจะเชิญบุคคลที่คาดวา         
จะเปนผูซ้ือที่มีศักยภาพ  ใหวิเคราะหจุดแข็งจุดออนในการซื้อสินคาของบริษัทและคูแขงพรอมทั้ง
ระบุปญหาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 

4. การวิเคราะหถึงลูกคาที่สูญเสียไป  (lost customer analysis) จะวิเคราะหหรือ
สัมภาษณลูกคาเดิมที่เปล่ียนไปใชตราสินคาอื่น  
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นอกจากนี้ยังมีผูกลาวถึงวิธีการในการไดมาซึ่งขอมูลความพึงพอใจของผูรับบริการ ไววา
มีอยูหลายวิธี เชน (Osborne David and Gaebler Ted,  1993  :  177-180) 

1. การสํารวจลูกคา หรือผูรับบริการ  (Customer Surveys) 
2. การติดตามสํารวจลูกคาในระยะยาว เชน 6 เดือน หรือ 1 ป หลังจากที่ไดรับบริการ

ไปแลววามีความพึงพอใจเพียงใด  (customer follow - up) 
3. การสํารวจชุมชนในภาพรวม  (customer surveys) 
4. ถามจากเจาหนาที่ที่ใหบริการลูกคาโดยตรง  (customer contact) 
5. รายงานจากเจาหนาที่ที่ใหบริการลูกคา   (customer contact report) 
6. สอบถามจากองคกรประชาชน กลุม สมาคม หรือสมาพันธ   (customer councils) 
7. สอบถามจากกลุมเฉพาะกิจที่เกี่ยวของกับการใหบริการนั้นๆ โดยตรง  (focus groups) 
8. สํารวจผานทางอินเตอรเน็ตและจดหมายอิเล็กทรอนิกส   (electronic mail) 
9. การวิเคราะหขอมูลรองเรียนจากลูกคา หรือผูรับบริการในระบบคอมพิวเตอร 

(complaint tracking system) 
10. การวิเคราะหขอมูลจากกลองรับความคิดเห็น จดหมายรองเรียนหรือจดหมายแนะนํา

บริการ  โทรศัพทสายดวนรับเรื่องรองเรียน ฯลฯ   (suggestion boxes or forms & 800 numbers) 

ประโยชนของการประเมินความพึงพอใจตอการพัฒนาระบบราชการ 
การประเมินความพึงพอใจนับวามีประโยชนตอการปรับปรุงและพัฒนางาน  เพราะเปน

การรับขอมูลจากผูรับบริการวามีความพึงพอใจในแงใดมากนอยเพียงใด  และกระบวนการใดเปน
ส่ิงจําเปนเรงดวนที่จะตองปรับปรุงและพัฒนางาน  นับเปนการบริหารราชการแนวใหมที่ใชแนวคิด
คลายการบริหารธุรกิจที่มุงเนนใหความสําคัญกับลูกคา  ซ่ึงขอดีของการมุงเนนไปที่ลูกคาหรือ       
ผูรับบริการนั้นมีประโยชน  คือ  (Osborne David and Gaebler Ted, 1993 : 180-186) 

1. ทําใหหนวยงานผูใหบริการมีความรับผิดชอบตอลูกคา  ตอกระบวนการทํางาน 
และตอหนวยงานตนสังกัด  อันเปนการเนนผลลัพธ ของการปฏิบัติงาน 

2. ทําใหเกิดการคัดสรรและปรับตัวของหนวยงานผูใหบริการโดยอัตโนมัติและ
ปราศจากการแทรกแซงจากการเมือง  เนื่องจากเปนการประเมินจากมุมมองของผูใชบริการโดยตรง  

3. ทําใหเกิดนวัตกรรมใหมๆ ทางการใหบริการมากขึ้น 
4. ทําใหลูกคาหรือผูรับบริการ  มีทางเลือกของบริการเพิ่มมากขึ้นไมถูกบังคับ  หรือ

ผูกขาดดวยการบริการที่ดอยคุณภาพหรือนอยราย 
5. เปนการลดคาใชจายที่เกิดจากความไมตรงกันของบริการที่มีอยูและความตองการ

บริการ   ทําใหทั้งอุปสงคและอุปทานของการบริการมีความเหมาะสม   ไมส้ินเปลืองและสูญเปลา 
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6. เปนการกระจายอํานาจใหลูกคาหรือผูรับบริการ  ทําใหเกิดความผูกพันกับการ
บริการและหนวยงานที่ใหบริการ   เนื่องจากลูกคาหรือผูรับบริการมีสวนในการตัดสินใจ 

3. แนวคิดดานการใหบริการ 
การบริการ  (services)  เปนกิจกรรม  ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความ

ตองการแกลูกคา  (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541 : 334) 
การบริการ  คือ  กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมที่โดยทั่วไปมิอาจจับตองได   ซ่ึงตามปกติ

มักจะเกิดขึ้นเมื่อมีการติดตอกันระหวางลูกคากับพนักงานผูใหบริการ  และ/หรือกับทรัพยากรที่มี
ตัวตนหรือสินคาและ/หรือระบบของผูใหบริการนั้น  ซ่ึงเปนการแกปญหาใหกับลูกคานั่นเอง 
(Gronross  Christain, 1990, 27) 
 การบริการ  คือ  กิจกรรมหรือผลประโยชนใดๆ ก็ตาม  ที่บุคคลหนึ่งสามารถเสนอให
อีกบุคคลหนึ่งซึ่งเปนสิ่งที่ไมอาจจับตองได  และไมทําใหเกิดความเปนเจาของใดๆ ทั้งสิ้น การผลิต
บริการนี้อาจจะเกี่ยวของหรือไมเกี่ยวของกับการผลิตสินคาก็ได   (Kotler  Philip, 1988 : 477) 

การบริการ   คือ   การกระทํา  กระบวนการ  และผลการปฏิบัติงาน (Zeithaml  Valarie A and 
Bitner  Mary Jo, 2000 : 2) 

ลักษณะและคุณสมบัติของการบริการ คุณสมบัติของการบริการ มี  4 ประการ  คือ 
1. ความไมสามารถจับตองไดของบริการ  (service intangibility) หมายความวา      

การบริการเปนสิ่งที่มองไมเห็น   ชิมรสไมได   รูสึกสัมผัสไมได   หรือไมสามารถดมกลิ่น   กอนที่
จะซื้อได  ผูซ้ือจึงตองสังเกต  “สัญญาณ (signal)”  ของคุณภาพของบริการ โดยอาจสรุปไดจาก 
สถานที่ บุคคล ราคา อุปกรณ  และการติดตอส่ือสาร 

2. ความไมสามารถแบงแยกไดของบริการ  (service inseparability) หมายความวา   
ลูกคาไมสามารถแยกบริการจากผูผลิต  ไมวาผูผลิตจะเปนบุคคลหรือเครื่องจักร  ถาบุคคลเปน        
ผูจัดหาบริการ  หมายความวา  บุคคลเปนสวนหนึ่งของการบริการ  และเนื่องจากลูกคาจะตองอยูใน
สถานที่และเวลาที่ผลิตบริการปฏิสัมพันธระหวางผูจัดหาและลูกคา  ทําใหทั้งลูกคาและผูผลิตมีผล
ตอผลผลิตบริการ 

3. ความแตกตางกันของบริการ  (service variability)  หมายความวา  คุณภาพของการ
บริการอาจเปลี่ยนแปลงได  ขึ้นอยูกับวา ใครเปนผูใหบริการ ใหเมื่อไร ใหบริการที่ไหน และ
ใหบริการอยางไร 

4. ความไมสามารถเก็บไวได  (service perishability)  หมายความวา  กิจกรรมไมสามารถ  
เก็บบริการไวเพื่อขายหรือใชงานในภายหลังได  เชน แพทยบางคนคิดเงินกับคนไขที่ผิดนัด
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เนื่องจากคุณคาของบริการจะคงอยูเมื่อเวลานัด  และหมดเวลาไปเมื่อคนไขไมมาตามที่นัดหมายไว
ซ่ึงความไมสามารถเก็บไดจะไมเปนปญหา  หากความตองการซื้อของลูกคาคงที่แตเมื่อความตองการ
ของลูกคาเปลี่ยนได  กิจการจะพบกับปญหา  (ชมชนม อยูเพชร, 2547 : 34-35)  

การบริการในรูปของกระบวนการ  (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2545 : 15-17)  
เนื่องจากบริการมีลักษณะเฉพาะประการหนึ่งที่แตกตางจากสินคาโดยทั่วไปคือ  บริการ

เปนกระบวนการ  (process)  ซ่ึงโดยทั่วไปกระบวนการจะตองประกอบดวย  ปจจัยการผลิต  (input) 
และผลผลิต  (output) 

ปจจัยการผลิตในกระบวนการของการบริการสามารถแบงออกไดเปน  3  ประเภท ดังนี้  
1. กระบวนการเกี่ยวกับคน  (people processing)  หมายถึง  การที่ลูกคาที่เปนผูรับบริการ

โดยตรงดวยตนเอง เชน การตัดผม เปนตน 
2. กระบวนการเกี่ยวกับส่ิงที่เราเปนเจาของ  (possession processing)  หมายถึง การที่

ลูกคาขอใหหนวยงานที่ใหบริการ  (service organization)  ใหบริการบางอยางแกวัตถุหรือส่ิงของที่เขา
เปนเจาของ  เชน  การนํารถยนตเขาศูนยบริการ  เปนตน 

3. กระบวนการเกี่ยวกับขอมูล  (information processing)  หมายถึง  ขาวสารขอมูล     
ที่ลูกคาไดรับผานสมองของบุคคลหรือกระบวนการทางคอมพิวเตอร 

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, เจตคติและความ 
พึงพอใจในการบริการ หนวยที่ 8-15. 2542 : 19) 

คําวา  “ความพึงพอใจ”  ตรงกับภาษาอังกฤษวา  “satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยทั่วๆ 
ไปวา  ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 

ความพึงพอใจในการบริการ  หมายความถึง  ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกใน
ทางบวกของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูส่ิงที่ไดรับจากการบริการ  ไมวาจะเปน     
การรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรูส่ิงที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น     
ซ่ึงจะเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ 

ความสําคัญของความพงึพอใจในการบริการ 
เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จในการดําเนินงานบริการขึ้นอยูกับกลยุทธ  การสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคา  เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจ
และกลับมาใชบริการเปนประจํา  การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานบริการ  
จึงเปนเรื่องสําคัญ  เพราะความรูความเขาใจในเรื่องนี้จะนํามาซึ่งความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน
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ทางการตลาด   เพื่อความกาวหนาและการเติบโตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง   และสงผลให
สังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น  จึงกลาวไดวา   ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการ   
และผูรับบริการ ดังนี้ 

ความสําคัญตอผูใหบริการ   
องคการบริการจําเปนตองคํานึงถึงความพึงพอใจตอการบริการ ดังนี้ 
1. ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ  
ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตอง   สํารวจความพึงพอใจของลูกคา

เกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการและลักษณะของการนําเสนอบริการที่ลูกคาชื่นชอบ  เพราะขอมูลดังกลาว
จะบงบอกถึงการประเมินความรูสึกและความคิดเห็นของลูกคาตอคุณสมบัติของการบริการที่ลูกคา
ตองการ  และวิธีการตอบสนองความตองการแตละอยางในลักษณะที่ลูกคาปรารถนา  ซ่ึงเปนผลดี
ตอผูใหบริการในอันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผูรับบริการ   และสามารถสนองตอบบริการ
ที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผูรับบริการคาดหวังไวไดจริง 

2. ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
หากกิจการใดนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความตองการตามความคาดหวังของลูกคา   ก็ยอม
สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอบริการนั้นและมีแนวโนมจะใชบริการซ้ําอีกตอๆไป  คุณภาพ
ของการบริการที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจขึ้นอยูกับลักษณะการบริการที่ปรากฏใหเห็น  (ไดแก สถานที่ 
อุปกรณเครื่องใช และบุคลิกลักษณะของพนักงาน)  ความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการ      
ความเต็มใจที่จะใหบริการ  ตลอดจนความรูความสามารถในการใหบริการดวยความเชื่อมั่นและ
ความเขาใจตอผูอ่ืน 

3. ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการเปนตัวช้ีคุณภาพและความสําเร็จของงานบริการ  
การใหความสําคัญกับความตองการและความคาดหวังของผูปฏิบัติงานบริการเปนเรื่อง

ที่จําเปนไมยิ่งหยอนไปกวาการใหความสําคัญกับลูกคา  การสรางความพึงพอใจในงานใหกับ         
ผูปฏิบัติงานบริการ   ยอมทําใหพนักงานมีความรูสึกที่ดีตองานที่ไดรับมอบหมายและตั้งใจปฏิบัติงาน
อยางเต็มความสามารถอัน  จะนํามาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสรางความพงึพอใจใหกับลูกคา
และสงผลใหกิจการบริการประสบความสําเร็จในที่สุด 

ความสําคัญตอผูรับบริการ    
 สามารถแบงเปน 2 ประเด็น  ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี 
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เมื่อองคการบริการตระหนักถึงความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคา  ก็จะพยายาม
คนหาปจจัยที่กําหนดความพึงพอใจของลูกคาสําหรับนําเสนอบริการที่เหมาะสม  เพื่อการแขงขัน
แยงชิงสวนแบงตลาดของธุรกิจบริการ  ผูรับบริการยอมไดรับการบริการที่มีคุณภาพและตอบสนอง
ความตองการที่ตนคาดหวังไวได   การดําเนินชีวิตที่ตองพึ่งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณ 
ทุกวันนี้ยอมนําไปสูการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีตามไปดวย   เพราะการบริการในหลายดาน         
ชวยอํานวยความสะดวกและแบงเบาภาระการตอบสนองความตองการของบุคคลดวยตนเอง 

2. ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการชวยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ
บริการ  

งานเปนสิ่งที่สําคัญตอชีวิตของคนเราเพื่อใหไดมาซึ่งรายไดในการดํารงชีวิตและการ
แสดงออกถึงความสามารถในการทํางานใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี  เปนที่ยอมรับวาความพึงพอใจใน
งานมีผลตอการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแตละองคการ   ในอาชีพบริการก็
เชนเดียวกัน เมื่อองคการบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจในงานใหกบัผูปฏิบัติงาน
บริการ  ทั้งในดานสภาพแวดลอมในการทํางาน  คาตอบแทน  สวัสดิการและความกาวหนาในชีวิต
การงาน  พนักงานบริการก็ยอมทุมเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให
กาวหนายิ่ง ๆ ขึ้นไป   ในการตอบสนองความตองการของลูกคาและการสรางสายสัมพันธที่ดีกับ
ลูกคาใหใชบริการตอๆ ไป   ทําใหอาชีพบริการเปนที่รูจักมากขึ้น 

สรุปไดวา   ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ
โดยทําใหผูใหบริการสามารถกําหนดคุณลักษณะของการบริการประเมินคุณภาพของการบริการ 
และบงชี้ถึงความสําเร็จของงานบริการ   รวมทั้งทําใหผูรับบริการมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นจากการ
พัฒนาบริการที่มีคุณภาพตรงกับความตองการของผูรับบริการ   เพื่อใหเกิดความพอใจและใชบริการ
ตอๆ ไป 

ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการใหเปนไปอยางมี

ประสิทธิภาพ  ซ่ึงมีลักษณะทั่วไป  ดังนี้ 
1. ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคล

ตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด 
บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว  การตอบสนองความตองการ

สวนบุคคลดวยการโตตอนกับบุคคลอื่นและสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวัน  ทําใหแตละคนมีประสบการณ
การรับรูเรียนรูส่ิงที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกันไป  ในสถานการณการบริการก็เชนเดียวกัน 
บุคคลรับรูหลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการ   ไมวาจะเปนประเภทของการบริการหรือคุณภาพ
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ขอบการบริการ  ซ่ึงประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ หากเปนไปตามความตองการ
ของผูรับบริการ  โดยสามารถทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งที่คาดหวังก็ยอมกอใหเกิดความรูสึกที่ดีและ
พึงพอใจในบริการที่ไดรับ  

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่
ไดรับจริงในสถานการณหนึ่ง 

ในสถานการณการบริการ  กอนที่ลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานของ
การบริการนั้นไวในใจอยูกอนแลว  ซ่ึงอาจมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคติที่ยึดถือตอบริการ 
ประสบการณดั้งเดิมที่เคยใชบริการ  การบอกเลาของผูอ่ืน  การรับทราบขอมูลการรับประกันบริการ
จากโฆษณา   การใหคํามั่นสัญญาของผูใหบริการเหลานี้ เปนปจจัยพื้นฐานที่ ผู รับบริการใช
เปรียบเทียบกับบริการที่ได รับในวงจรของการใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริง                   
ส่ิงที่ผูรับบริการไดรับรูเกี่ยวกับการบริการกอนที่จะมารับบริการหรือความคาดหวังในสิ่งที่คิดวา
ควรจะไดรับนี้   มีอิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหวางผูใหบริการ
และผู รับบริการเปนอยางมาก    เพราะผู รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได รับจริง                
ในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้นกับส่ิงที่คาดหวังไว   หากสิ่งที่ไดรับเปนไปตามความคาดหวังถือวา
เปนการยืนยันที่ถูกตองกับความคาดหวังที่มีอยู   ผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจตอบริการ
ดังกลาว     แตถาไม เปนไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงกวาหรือต่ํากวา   นับเปนการยืนยันที่
คลาดเคลื่อนจากความคาดหวังดังกลาว   ทั้งนี้ชวงความแตกตางที่เกิดขึ้นจะชี้ใหเห็นถึงระดับของ 
ความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจมากนอยได    ถาขอยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึง   
ความพึงพอใจ   ถาไปในทางลบแสดงถึงความไมพึงพอใจ  

3. ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่เกิดขึ้น 
ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรไดตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของ

กับความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ   ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอส่ิงหนึ่ง
เพราะไมเปนไปตามที่คาดหวังไว  แตอีกในชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยาง
ถูกตอง   บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอส่ิงนั้นไดอยางทันทีทันใด   แมวาจะเปนความรูสึก
ที่ตรงกันขามกันก็ตาม  นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมาก
นอยได   ขึ้นอยูกับความแตกตางของการประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับส่ิงที่คาดหวังไว   สวนใหญ   
ลูกคาจะใชเวลาเปนมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตาง ๆ  

องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการ เปนผล

ของการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับและสิ่ง
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ที่ผูรับบริการไดรับจริงจากการบริการในแตละสถานการณการบริการหนึ่ง ซ่ึงระดับของความพึง
พอใจอาจไมคงที่ผันแปรไปตามชวงเวลาที่แตกตางกันได  ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการ          
จะประกอบดวยองคประกอบ 2 ประการ  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2542 : 25-26) 

1.   องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการผลิตภัณฑบริการ 
ผูรับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑบริการที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการ

บริการแตละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอยเพียงใด  โดยที่ผลิตภัณฑบริการที่ผูรับบริการไดรับ
ตามลักษณะของการบริการแตละประเภท  จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ  
เชน  ลูกคาที่เขาไปในภัตตาคารจะไดรับอาหารตามที่ส่ัง  หรือลูกคาธนาคารจะไดรับการชวยเหลือ
ดานสินเชื่อ  เปนตน 

2.   องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ  
ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมี

ความเหมาะสมมากนอยเพียงใด  ไมวาจะเปนความสะดวกในการเขาถึงบริการ  พฤติกรรมการ
แสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่  และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูให 
บริการตอผูรับบริการ  ในดานความรับผิดชอบตองาน  การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติ
ตนในการใหบริการ  เชน  พนักงานโรงแรมตอนรับแขกดวยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและชวยเหลือ
แขกเรื่องสัมภาระ เปนตน  ส่ิงเหลานี้เกี่ยวของกับการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาดวยไมตรีจิต
ของการบริการที่แทจริง 

องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ  สามารถแสดงไดดังภาพ 
 

ภาพที่ 3  องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 

 
 

 

 

 
 
ที่มา : เจตคติและความพึงพอใจในการบริการ หนวยที่ 8  เอกสารการสอนชุดวิชา จิตวิทยาการบริการ 
           มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2542 : 26 

การรับรูการบริการที่ควรจะเปน 

การรับรูการบริการที่เกิดขึ้นจริง 

การรับรูการบริการที่ควรจะเปน 

การรับรูการบริการที่เกิดขึ้นจริง 

การรับรูคุณภาพ 
ของผลิตภณัฑบรกิาร 

การรับรูคุณภาพ 
ของการนําเสนอบริการ 

ความพึงพอใจ 
ในการบริการ 
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จะเห็นไดวา ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพ
ของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการบริการและกระบวนการนําเสนอ
บริการในวงจรของการใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ซ่ึงถาตรงกับส่ิงที่ผูรับบริการ
มีความตองการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยูหรือประสบการณที่ เคยไดรับบริการตาม
องคประกอบดังกลาว ยอมนํามาซึ่งความพึงพอใจในการบริการนั้น หากเปนไปในทางตรงกันขาม 
การรับรูส่ิงที่ผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการรับรูส่ิงที่ผูรับบริการคาดหวัง ผูรับบริการยอมเกิด
ความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑบริการและการนําเสนอบริการนั้นได 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 ความพึงพอใจของผู รับบริการเปนการแสดงออกถึงความรู สึกในทางบวกของ
ผูรับบริการตอการบริการ อันเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ผูรับบริการไดรับในการ
บริการกับส่ิงที่ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการบริการในแตละสถานการณของการบริการที่
เกิดขึ้น ซ่ึงความรูสึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับตามปจจัยแวดลอมและเงื่อนไขของการ
บริการในแตละครั้งได  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2542 : 27-28) 

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  มีปจจัยสําคัญ ๆ  ดังนี้ 
1. ผลิตภัณฑบริการ   ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้น  เมื่อไดรับบริการที่มี

ลักษณะคุณภาพ  และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ  ความเอาใจใสขององคการบริการ
ในการออกแบบผลิตภัณฑดวยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกคาตองการในชีวิตประจําวัน 
วิธีการใชหรือสถานการณที่ลูกคาหรือบริการแตละอยาง  และคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอ
บริการเปนสวนสําคัญยิ่งในการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

2. ราคาคาบริการ   ความพึงพอใจของผู รับบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการที่
ผูรับบริการยอมรับหรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจที่จะจาย 
(willingness to pay)  ของผูรับบริการ  ทั้งนี้เจตคติของผูรับบริการที่มีตอราคาคาบริการกบัคุณภาพ
ของการบริการของแตละบุคคลอาจแตกตางกันออกไป 

3. สถานที่บริการ   การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อลูกคามีความตองการยอมกอใหเกิด
ความพึงพอใจตอการบริการ  ทําเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึงเพื่ออํานวยความ
สะดวกแกลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ  
 
 
 



ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

 25

4. การสงเสริมแนะนําบริการ   ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากการไดยิน
ขอมูลขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  ซ่ึงหากตรงกับ
ความเชื่อที่มีอยูก็จะรูสึกดีกับบริการดังกลาว  อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการ
ตามมาได  

5. ผูใหบริการ  ผูประกอบการ / ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติงานบริการ   ลวนเปน
บุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน  ผูบริหาร
การบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก  ยอมสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย  เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานบริการหรือ
พนักงานบริการที่ตองตระหนักถึงลูกคาเปนสําคัญ   จะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนอง
บริการที่ลูกคาตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ  

6. สภาพแวดลอมของการบริการ   สภาพแวดลอมของการและบรรยากาศของการ
บริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา   ลูกคามักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการ      
ที่เกี่ยวกับการออกแบบอาคารสถานที่    ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและ    
การใหสีสัน    การจัดแบงพื้นที่เปนสัดสวนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ  

7. กระบวนการบริการ   วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญ
ในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา   ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสงผลใหการ
ปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัว    และสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง
มีคุณภาพ 

ระดับของความพึงพอใจของผูรับบริการ   สามารถแบงออกเปน 2 ระดับ  คือ 
1. ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง   เปนการแสดงความรูสึกยินดีมีความสุขของ

ผูรับบริการ  เมื่อไดรับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู  
2. ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง  เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มใจหรือ

ประทับใจของผูรับบริการเมื่อไดรับการบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู 
สําหรับความไมพึงพอใจเปนการแสดงความรูสึกขุนของใจ  อารมณไมดีเนื่องจากไมได

รับบริการตรงกับความคาดหวัง  

การสรางความพึงพอใจในการใหบริการ 
 มิลเลท  (Millet, 1954 : 397-400)  ชี้ใหเห็นความสําคัญของการบริการ  คือ  การสราง
ความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชนโดยมีหลักและแนวทาง  คือ 
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1. การใหบริการอยางเสมอภาค (equity service)  คือ  การบริการที่มีความยุติธรรม 
ทุกคนเทาเทียมกัน   ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน   ไมมีการแบงแยกกีดกัน
ในการใหบริการและใชมาตรฐานในบริการเดียวกัน   ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย   ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ   ประชาชนจะ
ไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2. การใหบริการตรงตอเวลา  (timely)  คือ  การใหบริการที่รวดเร็ว  ผลการปฏิบัติงาน
ของหนวยงานจะไมมีประสิทธิผลถาไมตรงตอเวลา   ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ  (ample service)  คือ  การบริการอยางเพียงพอใน
ลักษณะที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่บริการอยางเหมาะสม   ความเสมอภาคหรือการตรงตอ
เวลาจะไมมีผลเลย หากมีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง  (continuous service)  คือ  การใหบริการที่เปนไปอยาง
สม่ําเสมอ  โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก  ไมใชยึดความพึงพอใจของหนวยงานที่ใหบริการ
วาจะใหหรือยุติบริการเมื่อใดก็ได 

5. การใหบริการที่มีความกาวหนา  (progressive service)  คือ  การบริการที่มีการ
พัฒนาการบริการ   มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานทั้งทางดานปริมาณและคุณภาพให
มีความกาวหนา  กลาวอีกนัยหนึ่งคือ  การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่ให   
มากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

อเดย และ แอนเดอรเซน (Aday and Andersen  อางใน พจนี ปติชัยชาญ, 2545 : 9)      
ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอบริการรักษาพยาบาลในสหรัฐอเมริกา   ผลการศึกษาพบวา  
ประชาชนไมพอใจมากที่สุด  คือ  ความไมสะดวกในการรับบริการและคาใชจายในการรับบริการ  
โดยพื้นฐานที่เกี ่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการกับการรักษาพยาบาลและความรูสึก       
ที่ผูปวยไดรับจากบริการ มี  6  ประเภท   ไดแก 

1. ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากบบริการ แยกออกเปน 
ก. การใชเวลารอคอยในสถานบริการ 
ข. การไดรับการรักษาดูแลเมื่อมีความตองการ 
ค. ความสะดวกสบายที่ไดรับในสถานบริการ 

2. ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ แยกออกเปน 
ก. ผูปวยไดรับบริการทุกประเภทตามความตองการของผูปวย 
ข. แพทยใหความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูปวยทั้งรางกาย และจิตใจ 
ค. แพทยไดมีการติดตามผลการรักษา 
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3. ความพึงพอใจตออัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการ 
4. ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับบริการ แยกออกเปน 

ก. การใหขอมูลเกี่ยวกับสาเหตุการเจ็บปวย 
ข. ขอมูลเกี่ยวกับการรักษา 

5. ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ 
6. ความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ 

4. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
ปจจุบันมีผูทําการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ   ซ่ึงไปติดตอหนวยงาน

ตาง  ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน    ซ่ึงสามารถนํามาใชเปนแนวทางสําหรับการศึกษาครั้งนี้ได   
ดังตอไปนี้ 

กลุมงานพัฒนาระบบบริหาร  สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา    และคณะ
สาธารณสุขศาสตร   มหาวิทยาลัยมหิดล  (มปป.)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่เคยไป
ติดตองานกับกลุมงานคุมครองผูบริโภคและเภสัชสาธารณสุข   จากสํานักงานสาธารณสุขจังหวัด
ทั่วประเทศ   เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามที่สงทางไปรษณีย   ผลการศึกษาพบวา  
ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมเฉลี่ยรอยละ  73   สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดที่ผูรับบริการ     
มีความพึงพอใจมากกวารอยละ 70  มีจํานวน 28 จังหวัด  หรือรอยละ 50  โดยจังหวัดที่มีระดับ  
ความพึงพอใจสูงสุด  3  จังหวัดแรก  คือ  ระนอง  อุทัยธานี  และมุกดาหาร  โดยที่ความพึงพอใจ  
ในดานเจาหนาที่จะสูงสุด  รองลงมาคือ  ดานการอํานวยความสะดวก  และดานกระบวนการ
ปฏิบัติงาน 

ผูรับบริการไดเสนอแนะใหมีการปรับปรุงการทํางานในเรื่องตาง ๆ ไดแก  การเพิ่ม
ความรูแกเจาหนาที่ในดานความรู  วิชาการ  การมีขอมูลดานกฎระเบียบที่ทันสมัย  การประชาสัมพันธ
และการปรับปรุงสถานที่ปฏิบัติงานของเจาหนาที่   และส่ิงอํานวยความสะดวกดานตาง ๆ 

สมาคมพัฒนาประชากรและชุมชน  (2546)  ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของผูที่ไปติดตอ
กับสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา  (อย.)  เก็บรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามที่สงทาง
ไปรษณีย   โดยแบบสอบถามความพึงพอใจแบงออกเปน 5 ระดับ  คือ  ไมพอใจอยางยิ่ง  ไมพอใจ 
เฉยๆ  พอใจ  และพอใจอยางยิ่ง   ผลการศึกษาพบวา   ผูไปติดตอมีความพึงพอใจตอความเอาใจใส 
ในการใหบริการของเจาหนาที่อยูในระดับพอใจ   โดยความซื่อสัตยสุจริตของเจาหนาที่มีคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจสูงที่สุด   ดานความสะดวกในการติดตออยูในระดับพอใจ   โดยความสะอาด
ของสถานที่ที่ไปติดตอ   มีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงสุด   ดานความถูกตองและรวดเร็วในการ
ใหบริการอยูในระดับเฉยๆ   โดยความชัดเจนในการใหขอมูล   และการตอบปญหามีคาเฉลี่ยระดับ
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ความพึงพอใจสูงสุด   สําหรับความพึงพอใจในภาพรวมตอการติดตอกับสํานักงานคณะกรรมการ
อาหารและยา   พบวาผูไปติดตอมีความพึงพอใจในระดับพอใจ    

สําหรับความคิดเห็นและขอเสนอแนะในการปรับปรุงการทํางานของ อย.  ผูไปติดตอ
เสนอใหมีการปรับปรุงในประเด็นความกระตือรือรนในการใหบริการ   การลดกฎระเบียบและ
ปรับปรุงใหชัดเจน   การพัฒนาระบบการพิจารณาใหเร็วข้ึน   รวมทั้งการพัฒนาระบบขอมูลขาวสาร
สําหรับผูประกอบการ 

ทิพยอักษร  จันทรศิริ  (2546)   ไดศึกษาถึงความพึงพอใจ   และปจจัยที่มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการงานทะเบียนราษฎร   ในเทศบาลเมืองลพบุรี    
เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากประชาชนที่มารับบริการ   จากกลุมตัวอยางจํานวน    
402  ราย   ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการรับบริการงานทะเบียนราษฎรใน
เทศบาลเมืองลพบุรีอยูในระดับสูง  และพบวา  ปจจัยสวนบุคคล  ไดแก  เพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ  
รายไดตอเดือน  ที่แตกตางกัน  สรางความพึงพอใจตอการรับบริการงานทะเบียนราษฎรแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   และปจจัยทางสังคม   ไดแก   ประสบการณในการไปรับ
บริการ   ความรูความเขาใจเกี่ยวกับงานที่ไปรับบริการ   การรับรูขาวสารเกี่ยวกับงานที่มารับบริการ
ที่แตกตางกัน    สงผลใหความพึงพอใจตอการรับบริการงานทะเบียนราษฎรแตกตางกัน              
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 

สุดเขต  พัฒโนทัย  (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ ณ หนวยงานรับเงิน 
สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2   เก็บรวบรวมขอมูลโดยสุมตัวอยางผูที่ไปใชรับบริการ    
ณ หนวยงานรับเงินสํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  โดยใชแบบสอบ   ผลการศึกษาพบวา   
กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับมาก   ในเรื่องเกี่ยวกับมาตรฐานงานบริการเบื้องตน           
ของหนวยงานรับเงิน   และเรื่องคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงิน    

ในสวนของการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานการใหบริการของหนวยงาน       
รับเงิน   ปรากฏวากลุมตัวอยางตองการใหมีการปรับปรุงในเรื่องของระบบแถวคอย (คิว)  ที่ใชอยู
ในปจจุบัน  จากระบบ manual มาเปนระบบอัตโนมัติ  มากที่สุด  คิดเปนรอยละ 20.67  จากจํานวน 
ผูแสดงความคิดเห็นทั้งหมด  และผลการแสดงความคิดเห็นเรื่องความสําคัญของคุณภาพการ
ใหบริการ   โดยใหกลุมตัวอยางจัดลําดับความสําคัญในเรื่องของมาตรฐานการใหบริการมาเปน
อันดับที่  1   คิดเปนอัตราสวนรอยละ  36.77   จากกลุมตัวอยางทั้งหมด 

มรกต  ชินประหัษฐ  (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการของศาลปกครอง
เชียงใหม   และความสัมพันธระหวางสถานภาพของผูใชบริการกับความพึงพอใจที่ไดรับการ
บริการจากศาลปกครองเชียงใหม   เก็บรวบรวมขอมูลโดยการสุมตัวอยางผูที่มาใชบริการศาล
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ปกครองเชียงใหม  โดยใชแบบสอบถาม   ผลการศึกษาพบวา  ผูใชบริการศาลปกครองเชียงใหม         
มีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอการใหบริการของศาลปกครอง   นอกจากนี้สถานภาพ      
สวนบุคคลที่แตกตางกัน   ไมมีผลตอระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการศาลปกครอง 

สุธีรา  ตะริโย  (2545)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดยอมตอการใหบริการของศูนยแสดงสินคาหัตถกรรมภาคเหนือ  โดยการใชแบบสอบถาม
เก็บรวบรวมขอมูลจากผูประกอบการรัฐวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม   ที่มาใชบริการที่ศูนย
แสดงสินคา   จากการศึกษาพบวา   ผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม   ที่ใชบริการ
ของศูนยแสดงสินคาหัตถกรรมภาคเหนือ   มีความพึงพอใจตอปจจัยที่มีผลกอนเขารับบริการ     
ของศูนยแสดงสินคาหัตถกรรมภาคเหนือ  มีคาเฉลี่ยรวมในระดับปานกลาง   โดยภาพพจนและ
ชื่อเสียงของศูนยแสดงสินคามีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจมากที่สุด   สวนปจจัยที่มีผลขณะเขารับ
บริการของศูนยแสดงสินคา  มีคาเฉลี่ยรวมในระดับปานกลาง  โดยความมีกริยามารยาท           
ความประณีตบรรจงของผูใหบริการในดานความสุภาพของการใหบริการ   มีคาเฉลี่ยระดับความ 
พึงพอใจมากที่สุด   และปจจัยที่มีผลหลังเขารับบริการของศูนยแสดงสินคาหัตถกรรมภาคเหนือ     
มีคาเฉลี่ยรวมในระดับปานกลาง   โดยความสอดคลองของบริการที่ศูนยแสดงสินคาหัตถกรรม
ภาคเหนือกับความคาดหวังของผูประกอบการ   มีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจมากที่สุด   

ปญหาที่ผูประกอบการวิสาหกิจประสบในการใชบริการของศูนยแสดงสินคาหัตถกรรม
ภาคเหนือ  อันดับหนึ่ง  คือ  ปญหาความทันสมัยของขอมูลขาวสาร  รองลงมาคือปญหาความ
สะดวกสบายขณะใชบริการ   และปญหาการประชาสัมพันธตามลําดับ 

จีระศักดิ์  เงยวิจิตร  (2543)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชน้ําประปาตอการใหบริการ
ของสํานักงานประปาเชียงใหม   เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางผูใชน้ําประปาประเภทที่อยู
อาศัยที่อยูในเขตความรับผิดชอบของสํานักงานประปาเชียงใหม   โดยใชแบบสอบถาม   ผลการศึกษา
พบวา   ผูใชน้ําประปามีระดับความพึงพอใจในระดับพอใจมากตอการใหบริการของสํานักงาน
ประปา   โดยพบวาดานการใหบริการของพนักงาน   ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ  
ดานคุณภาพและความนาเชื่อถือไดของน้ําประปา   ดานการใหบริการแกผูใชน้ําและดานการอํานวย
ความสะดวกดานสถานที่  มีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับมาก  และไมมีคาเฉลี่ยในระดับ         
ความพึงพอใจนอยในดานราคาและคาธรรมเนียมการใหบริการ   และดานความรวดเร็ว                 
ของกระบวนการใหบริการตามลําดับ    

ปญหาของผูใชน้ําประปาในการรับบริการจากสํานักงานประปาเชียงใหม   พบวาโดยเฉลีย่
เปนปญหาในระดับนอยตามลําดับดังนี้   ดานราคาและคาธรรมเนียม   ดานคุณภาพและความเชื่อถือ  
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ดานกระบวนการใหบริการ   ดานสถานที่   ดานขอมูลขาวสารและการประชาสัมพันธ   ดานการ
ใหบริการแกผูใชน้ําประปา   และดานการใหบริการของพนักงาน 

สุรชัย  รัชตประทาน  (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของ
สํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม  สาขาสารภี  ทําการเก็บรวมรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม      
กลุมตัวอยางประชาชนที่มารับบริการจากสํานักงานที่ดินฯ   และทําการสัมภาษณเจาหนาที่ผูใหบริการ
ของสํานักที่ดิน   ผลการศึกษาพบวา  ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในดานสถานที่และบริเวณ
โดยรอบ   ขั้นตอนในการรับบริการ   ระยะเวลาในการรับบริการ   กฎระเบียบที่ใชและ
คาธรรมเนียมในการชําระ   ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากตอการบริการของ
สํานักงานที่ดินทั้งในดานการปฏิบัติงาน   การปฏบิัติตน   การพูดจา/มารยาท   และการใหคําแนะนํา
ของเจาหนาที่   ความสะดวกในการติดตอ   ความรูความสามารถของเจาหนาที่   ตลอดจน           
การใหบริการตามลําดับกอนหลังและความรวดเร็วในการใหบริการ   ความตั้งใจในการทํางาน  
และความสามารถในการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนอยางรวดเร็ว   สวนดาน
อัตรากําลังของเจาหนาที่และการประชาสัมพันธใหความรูแกประชาชน   พบวามีความพึงพอใจ    
ในระดับปานกลาง 

ปญหาและอุปสรรคที่พบไดแก   เจาหนาที่มีจํานวนนอยไมเพียงพอกับจํานวนผูมา
ขอรับบริการ  กฎ  ระเบียบ  และขั้นตอนการใหบริการยุงยาก  ซับซอน  วัสดุอุปกรณที่ใชขาดแคลน
และลาสมัย   ทางเจาหนาที่ของสํานักที่ดินฯ  ไดเสนอแนะใหเพิ่มอัตรากําลังเจาหนาที่   การอบรม
เจาหนาที่ใหมีความรูเกี่ยวกับกฎหมาย   ระเบียบ   และคําสั่งตาง ๆ   รวมทั้งเทคนิคการดําเนินการ
บริการประชาชน   การจัดหาอุปกรณที่ทันสมัยใหเพียงพอตอการทํางาน   ตลอดจนการลดขั้นตอน
ในการใหบริการแกประชาชนเพื่อใหการบริการมปีระสิทธิภาพ 

ปญญา  ภมรพล  (2545)  ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
ไปรษณียมหาวิทยาลัยเชียงใหม   ทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม   ผลการศึกษา
พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการบริการของไปรษณียมหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยภาพรวม
อยูในระดับพอใจดวยคาเฉลี่ย 3.68  โดยที่ความพึงพอใจดานอาคารที่ทําการ  มีคาคะแนนเฉลี่ย 3.62    
ดานการใหบริการ   มีคาคะแนนเฉลี่ย  3.65  ดานการปฏิบัติงานของเจาพนักงาน   มีคาคะแนนเฉลี่ย
3.65   และดานภาพลักษณของกิจการไปรษณีย มีคาคะแนนเฉลี่ย 3.65  

กิจวิธี  รัตนแกว  (2544)  ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ
สํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม  สาขาสันทราย  เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางประชาชนที่มา
รับบริการของสํานักที่ดินโดยใชแบบสอบถาม   ผลการศึกษาในภาพรวมพบวาประชาชนมีความ  
พึงพอใจในระดับดี   ในดานการใหบริการของเจาหนาที่ผูปฏิบัติ   พบวาประชาชนมีความพึงพอใจ
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ในการพูดจามารยาทตลอดจนการใหคําแนะนําของเจาหนาที่อยูในระดับดี   สวนความพึงพอใจ    
ในการสอบสวนและระยะเวลารอการสอบสวนของเจาหนาที่    ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ    
ปานกลาง 

ณัฐวุฒิ  พิริยะจีระอนันต  (2544)  ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
ใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม   โดยใชแบบสอบถามเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง   
จากผูมาใชบริการของเทศบาลนครเชียงใหม   ผลการศึกษาพบวา   ประชาชนมีความพึงพอใจ      
ในระดับมากตอการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหมในดานการศึกษาและกองคลัง   สําหรับ
กองสาธารณสุขและกองชางประชาชนมีความพึงพอใจในระดับนอย   ในรายละเอียดของงาน    
ดานกองการศึกษามีความพึงพอใจในระดับมากทุกดาน   สําหรับดานกองคลัง  พบวา   ประชาชน 
สวนใหญมีความพึงพอใจมากทุกงาน   ยกเวนงานดานพัฒนาชุมชนและงานสังคมสงเคราะห          
ที่อยูในระดับความพึงพอใจนอย   แตสําหรับงานกองสาธารณสุขและกองชางในรายละเอียด      
ของทุกงาน   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจนอยในทุกดาน 

สําหรับความพึงพอใจดานการบริการ   ดานคาธรรมเนียม   ดานสถานที่   ดานพนักงาน
ที่ใหบริการ   ดานอุปกรณ ดานการติดตอส่ือสาร   และดานขั้นตอนที่ใหบริการ   พบวาประชาชน
ความพึงพอใจในเรื่องการติดตอส่ือสารและสถานที่ในระดับพึงพอใจมาก   สําหรับดานพนักงาน
ดานการบริการ   ดานอุปกรณ   ดานขั้นตอนการใหบริการ   และดานคาธรรมเนียม   มีระดับความ       
พึงพอใจในระดับนอยตามลําดับ 

วิรุฬ  พรรณเทวี  (2542)  ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของหนวยงานกระทรวงมหาดไทยในอําเภอเมือง   จังหวัดแมฮองสอน   รวบรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถามจากประชาชนที่มารับบริการจากหนวยงานในสังกัดกระทรวงมหาดไทย   ในอําเภอ
เมือง  จํานวน 4 หนวยงาน   ประกอบดวย   ที่ทําการปกครองอําเภอเมือง   สถานีตํารวจภูธรอําเภอ
เมือง  สํานักงานพัฒนาชุมชนอําเภอเมือง   และสํานักที่ดินอําเภอเมือง   ผลการศึกษาพบวา   
ประชาชนที่มารับบริการจากหนวยงานทั้งสี่หนวยงาน  รอยละ 43.8   ไมพึงพอใจตอการบริการ 
ของเจาหนาที่   ขณะที่ประชาชนรอยละ  56.3   มีความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่ 

ผูตอบแบบสอบถามไดใหเสนอแนะและขอคิดเห็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับการปรับปรุงแกไข
ในเรื่องตาง ๆ   ไดแกสถานที่ทํางาน   ส่ิงอํานวยความสะดวก   บุคลากร   และกฎระเบียบตาง  

นิตยา  ชะนะญาติ  (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการหองปฏิบัติการกลาง 
คณะสัตวแพทยศาสตร   มหาวิทยาลัยเชียงใหม   โดยการใชแบบสอบถามเก็บรวบรวมขอมูล     
จากบุคลากรและนักศึกษาที่ใชบริการจากหองปฏิบัติการกลาง   ผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยาง   
มีความพึงพอใจตอการบริการของหองปฏิบัติการกลาง   ดานการใหบริการของเจาหนาที่ประจํา
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หองปฏิบัติการกลางและดานความสะดวกในการขอใชหองปฏิบัติการ   โดยมีคะแนนเฉลี่ย  4.26  
และ 4.22  จากคะแนนเต็ม 5 คะแนนตามลําดับ   รองลงมาคือดานการอํานวยความสะดวกของ       
ผูปฏิบัติการและความพึงพอใจในการใหบริการ   ซ่ึงมีคะแนนเฉลี่ย 4.18  และ 4.11  ตามลําดับ  
สวนการบริการของหองปฏิบัติการกลางที่กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจนอยที่สุดคือ  ในดานจํานวน
โตะเกาอี้และจํานวนหองปฏิบัติการซึ่งมีคะแนนเฉลี่ย  3.46  และ  3.43 ตามลําดับ 

ศิริพร  ศรีนวล  (2543)  ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการประมวลผล
ภาพเอกสารของหอสมุดรัฐสภา  โดยการใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุม
ตัวอยางที่เปนผูใชบริการบริการของหอสมุดรัฐสภา   ผลการศึกษาพบวา   ผูใชบริการมีความ       
พึงพอใจตอระบบการประมวลผลภาพเอกสารในระดบัมาก  ในดานผลการคนคืน  ดานรูปแบบการ
แสดงผล   และการนําผลการคนคืนไปใชประโยชน 

วิจิตร  จิตรวศินกุล  (2545)  ไดศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของธนาคารกสิกรไทยสาขาถนนราชวงศ  จังหวัดเชียงใหม  โดยการใชแบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมขอมูลจากลูกคาของธนาคาร   ผลการศึกษาพบวาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดสวนใหญจะมีระดับความพึงพอใจระดับปานกลางทุกปจจัย  และปจจัยที่
มีระดับความพึงพอใจนอยไดแก   ปจจัยดานราคา   อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก  และอัตราดอกเบี้ยเงินให
กูยืม   และปจจัยดานกระบวนการ   ขั้นตอนการใหบริการ 

สุทธานี  พรวัฒนานนท  (2543)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารทหารไทย จํากัด  (มหาชน)  สาขาถนนหวยแกว  จังหวัดเชียงใหม   โดยการใชแบบสอบถาม 
ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาของธนาคาร  ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจ               
ในภาพรวมตอการใชบริการอยูในระดับปานกลาง  เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา
ระหวางเพศชายและเพศหญิงตออัตราดอกเบี้ยเงินกูและการแจกของชํารวยหรือของที่ระลึก         
ในเทศกาลสําคัญ   พบวามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05   และ
ความพึงพอใจของลูกคาอาชีพตางๆ  ตอการใชบริการของธนาคารในดานสถานที่และดานพนักงาน 
มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.01   สวนดานเทคโนโลยีมีความ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05 

กนกอร  จิระสวัสดิ์พงศ  (2546)   ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการ
ทางการแพทยของโรงพยาบาลสมิติเวชศรีราชา  ใชแบบสอบถามเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุม
ตัวอยางที่ไปรับบริการที่โรงพยาบาล  ใชการสุมตัวอยางอยางงาย    

ผลการศึกษาพบวา   ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการทางการแพทยของ
โรงพยาบาลสมิติเวชศรีราชาทั้งโดยรวม และแตละรายดานอยูในระดับมาก  แตเมื่อวิเคราะห       
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รายดานพบวาผูรับบริการเพศหญิง   มีความพึงพอใจดานอาคารสถานที่   และสิ่งแวดลอมสูงกวา
ผูรับบริการเพศชาย 

วรรณสิริ  เพ็ญสิทธิ์  (2546)  ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการ    
ผูปวยนอกของโรงพยาบาลสวนปรุง   และศึกษาถึงประเภทของบริการและรายไดตอเดือนที่มีผล 
ตอความพึงพอใจของผูใชบริการตองานบริการผูปวยนอก  โรงพยาบาลสวนปรุง  โดยการ            
ใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล  ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ตอการบริการงานบริการผูปวยนอก   ของโรงพยาบาลสวนปรุงอยูในระดับสูงมากทุกดาน  ไดแก   
ดานความสะดวก  ดานการติดตอส่ือสาร  ดานความสามารถ  ดานความสุภาพ  ดานความนาเชื่อถือ   
ดานความคงเสนคงวา  ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว  ดานความปลอดภัย  ดานลักษณะภายนอก   
ดานความเขาใจลูกคา  และความพึงพอใจในภาพรวม   เมื่อพิจารณา  ถึงประเภทของบริการที่ใช   
พบวาผูใชบริการจิตเวชมีความพึงพอใจตอการบริการมากกวาผูใชบริการสุขภาพจิต  ในดานความ
สะดวก   ดานการติดตอส่ือสาร   และดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว และเมื่อจําแนกผูใชบริการ
ตามรายไดตอเดือน  พบวาผูใชบริการที่มีรายไดสูงในทุกดานสวนผูใชบริการที่มีรายไดปานกลาง   
มีความพึงพอใจตอบริการดานความสะดวกและความพึงพอใจตอบริการโดยรวมสูงกวาผูใชบริการที่
มีรายไดสูง 

ลลิตา  กระจางโพธิ์  (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจในบริการสุขภาพของผูใชบริการ
ในโครงการประกันสุขภาพถวนหนา 30 บาทรักษาทุกโรคของโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมา   
เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม  ประชากรที่ใชศึกษา  เปนผูใชบริการที่มีบัตรประกัน     
สุขภาพถวนหนา 30 บาทรักษาทุกโรคที่ไปใชบริการที่ที่แผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาลจิตเวช
นครราชสีมา   ผลการศึกษาพบวา  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในบริการสุขภาพโดยรวม   และรายดาน 
ทั้ง 6 ดานไดแก   ดานความสะดวก  ดานการประสานงาน  ดานอัธยาศัยและความสนใจ  ดานขอมูล
ที่ไดรับ   ดานคุณภาพบริการ   และดานคาใชจายอยูในระดับมาก 

ภาราดา  บุญญศาสตรพันธุ  (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลมหาชัย   จังหวัดสมุทรสาคร  โดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามจาก
กลุมตัวอยางผูรับบริการแผนกผูปวยนอก   ผลการศึกษาพบวา   ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวม
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับพึงพอใจมาก   โดยที่มีความพึงพอใจในองคประกอบของบริการ  รายดาน
ไดแก   ดานบริการ   ดานราคา   ดานสถานที่ใหบริการ ดานบุคลากรที่ใหบริการ  ดานคุณภาพหรือ
ประโยชนของบริการทางกายภาพ  และดานขั้นตอนหรือวิธีการใหบริการ  โดยที่ทุกดานมีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
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พวงทอง  ตั้งธิติกุล  (2542)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการบัตรประกันสุขภาพ
โดยความสมัครใจ   ตอการบริการของสถานีอนามัยในเขตจังหวัดอุทัยธานี   โดยการเก็บรวบรวม
ขอมูลจากผูที่ไปรับบริการบัตรประกันสุขภาพของสถานีอนามัย   ผลการศึกษาพบวา   ความพึงพอใจ
ในบริการสถานีอนามัยในภาพรวม   อยูในระดับมาก   มีความพึงพอใจมากที่สุดดานอัธยาศัย    
ความสนใจ   แตมีความพึงพอใจนอยสุดดานความสะดวกและดานคาใชจาย   ระดับความพึงพอใจ
ของผูรับบริการมีความแตกตางกันตามเพศ   อาชีพ   และเวลาในการเดินทางอยางมีนัยสําคัญ     
ทางสถิติ (p < 0.05)   อายุ   ระดับการศึกษา   รายได  ประสบการณ   และเวลาในการรับบริการ       
มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  (p < 0.05)  

พบวาปญหาเกี่ยวกับบัตรประกันสุขภาพมากที่สุด  (การออกบัตรลาชา)  รอยละ 31.58
รองลงมาการบริการของสถานีอนามัย  รอยละ 14.21   ขอเสนอแนะควรปรับปรุงการออกบตัรประกนั
สุขภาพใหเร็วขึ้น   ลดขั้นตอนและขอยกเวนของการใชบริการใหนอยลง 

กรอบแนวคิดในการศึกษา 
จากการทบทวนแนวคิด    ทฤษฎี    เอกสารและผลงานวิจัยที่ เกี่ยวของ    ตลอดจน

รายละเอียดของงานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด    ของกลุมงานคุมครองผูบริโภค 
สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม    ผูวิจัยไดพิจารณาตัวแปรตาง  ๆ  ที่คาดวาจะมีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจในภาพรวมของผูประกอบการดานอาหาร  ดังนี้ 

ภาพที่  4  กรอบแนวคดิในการศึกษา 
 

  

ความสะดวกดานสถานที ่

อัธยาศัยและความสนใจของเจาหนาที ่

การใหคําปรึกษาอนุญาต 

การติดตองานดานเอกสาร 

การพิจารณาฉลาก 

การตรวจสถานประกอบการ 

การสงมอบใบอนญุาตและ
คาธรรมเนียมใบอนุญาต 

ความพึงพอใจของผูประกอบการดานอาหาร


