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บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

การศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการดานอาหารตองานควบคุมผลิตภัณฑอาหาร
กอนออกสูตลาด  ของกลุมงานคุมครองผูบริโภค  สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม   ผูศึกษา
ไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อใชเปนแนวทางในการศึกษาครั้งนี้   พอสรุปสาระสําคัญ
ไดดังนี้ 

1. งานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด ของกลุมงานคุมครองผูบริโภค
สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม 

2. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3. แนวคิดดานการใหบริการ 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
1. งานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด ของกลุมงานคุมครองผูบริโภค สํานักงาน        
สาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม 

ความเปนมา 
ในป พ.ศ. 2521  กระทรวงสาธารณสุข  ไดริเร่ิมใหมีงานอาหารและยาขึ้นในสํานักงาน

สาธารณสุขจังหวัดตาง ๆ  โดยกําหนดใหมีเภสัชกรในระดับ 3-5 จํานวน 1 อัตรา  รับผิดชอบงาน
ดังกลาว และขึ้นตรงกับฝายบริหาร  ลักษณะงานคลายกับงานของสํานักงานคณะกรรมการอาหาร
และยา  และกองการประกอบโรคศิลปะที่ทําดําเนินการอยู  คือ  การออกใบอนุญาตรานขายยา  คลินิก 
และการตออายุใบอนุญาต  โดยมีเภสัชกรรุนแรกเขาทํางานดานนี้ในสํานักงานสาธารณสุขจังหวัด  
เชน จังหวัดนนทบุรี  สมุทรปราการ  อุตรดิตถ  และจังหวัดปตตานี  เปนตน 

สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม  เ ร่ิมรับเภสัชกรคนแรกในเดือนตุลาคม          
พ.ศ. 2524  รับผิดชอบงานอนญุาตและตอใบอนุญาตรานขายยาและคลินิก   ตอมาเริ่มมีการออกตรวจ 
ดําเนินการตามกฎหมายของสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา  โดยมีสารวัตรอาหาร  และ
สารวัตรยาเปนพี่เล้ียง  การออกตรวจจะดําเนินการรวมกันปละ 2 คร้ัง  โดยมีการประสานงานกับ
เจาหนาที่สารวัตรอาหารและสารวัตรยา  จํานวน 4 คน  จากสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา  
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เนนการตรวจรานขายยาและโรงงานเปนหลัก  สวนสถานพยาบาลจะรับอนุญาตดานสถานที่เทานั้น  
ไมมีการออกตรวจสถานที่ 

ดังนั้นการทํางานเริ่มแรก  เภสัชกรจึงเริ่มทํางานโดยการศึกษากฎหมายอาหาร ยา และ
เครื่องสําอางตาง ๆ โดยมีการจัดประชุมเพื่อเพิ่มพูนความรูทุกป  เมื่อมีประสบการณมากขึ้น  จึงมี
การออกตรวจอาหาร ยา และเครื่องสําอางเอง  ทําใหปริมาณงานที่ตองรับผิดชอบมีมากขึ้น 
นอกจากนั้น  ยังมีงานบริหารเวชภัณฑเพื่อเปนคลังยาสํารองสําหรับโรงพยาบาลชุมชน และสถานี
อนามัย  รวมทั้งงานคุมครองผูบริโภค  ดวยเหตุนี้จึงมีการรับเภสัชกรจากโรงพยาบาลชุมชนเขามา
ชวยราชการเพิ่มขึ้น 

ในป  2527-2528  มีการจัดตั้งฝายเภสัชสาธารณสุข  โดยมีกรอบใหมีเภสัชกร 4 คน   
และเจาพนักงานเภสัชกรรม  3  คน  ทําใหระบบการทํางานดีขึ้น  โดยยึดหลักการทํางานเหมือน
สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา  ไดแก งานอนุญาตตาง ๆ  งานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอน
ออกสูตลาด  งานเฝาระวัง  งานเผยแพร  และงานออกตรวจสถานประกอบการ   เมื่องานคุมครอง
ผูบริโภคเริ่มมีบทบาทในการดูแลประชาชนมากขึ้น  ดังนั้นในป 2535 ไดเปลี่ยนชื่อเปน                  
“ฝายคุมครองผูบริโภคและเภสัชสาธารณสุข”  แตกรอบการทํางานยังคงเดิม 

เมื่อมีปริมาณงานมากขึ้น  ดังนั้นในปพ.ศ. 2543  จึงไดมีการเพิ่มกรอบอัตรากําลัง     
ของเภสัชกรและนักวิชาการสาธารณสุข  เพื่อเปนการสนองตอการปฏิบัติงาน  โดยจะเนนการ
ทํางานเกี่ยวกับ   การดูแลผลิตภัณฑและบริการดานสุขภาพ   พรอมทั้งได เปลี่ยนชื่อเปน              
“กลุมงานคุมครองผูบริโภค”   ตั้งแตวันที่  1 ตุลาคม  2545  เปนตนมาจนถึงปจจุบัน  สัมภาษณ   
จรูญ  ยาณะสาร (ปจจุบัน) หัวหนากลุมงานคุมครองผูบริโภค สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด
เชียงใหม 
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ภาพที่ 1  รูปแบบการแบงงานในกลุมงานคุมครองผูบริโภค สํานักงานสาธารณสุขเชียงใหม 

หัวหนากลุมงานคุมครองผูบริโภค 

1.งานพิจารณาผลติภัณฑและสถานบรกิารสุขภาพ
กอนออกสูตลาด (Pre-marketing Control) 
-งานใบอนุญาตทุกชนิด ทุกประเภท 
-งานทะเบียนผูรับอนุญาตทุกประเภท 
-งานบริการครบวงจร(รับเรื่อง-ประสานทุกงาน) 
-งานมาตรฐานผลิตภัณฑและสถานประกอบการ 
(Product and Process of Manufacturing Control) 
-พัฒนาเทคโนโลยีการผลิต 
-งานวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ 

3 งานบริหารเวชภณัฑ 
-บริหารจัดการเรื่องการจัดซื้อยารวมจังหวัด 
-ประสานงานจัดซื้อยารวมระดับเขต 
-การนิเทศ ติดตาม ประเมินผล การบริหารเวชภัณฑ 

6 งานนโยบาย และยุทธศาสตรจังหวัด 
-งาน Chiangmai Medical  Hub of Asia 
-งาน สปา 
-งานนวดไทย 
-งานผลิตภัณฑสมุนไพร 

ที่มา : กลุมงานคุมครองผูบริโภค สํานักงานสาธารณสุขจังหวดัชียงใหม 

4. งานสงเสริมและพัฒนาศักยภาพผูบริโภค 
(Promote and Strengthen  Consumer 
Organization in the Community) 
-งานวิจัยและพัฒนา 
-งานบริโภคศึกษา     
-งานอบรม และเผยแพร ประชาสัมพันธ 
-งานประสานงานหนวยงานรัฐ-ทองถิ่น 

2. งานควบคุม/กํากบัผลิตภัณฑและสถาน
บริการสุขภาพภายหลังจากออกสูตลาด
(Post-marketing Control) 
-งานเฝาระวังผลิตภัณฑและบริการ 
-งานตรวจสอบสถานที่ผลิต/บริการตาม
แผน 
-งานรับเร่ืองรองเรียนและดําเนินการ 
-งานบังคับใชทางกฎหมาย 
-งานดานอาหารและยาทาอากาศยาน
นานาชาติจังหวัดเชียงใหม (Chiangmai 
International Airport FDA Check point) 
(ตรวจสอบสินคาและผลิตภัณฑสุขภาพ ณ 
คลังสินคา ตรวจสอบสินคาและผลิตภัณฑ
สุขภาพ ณ จุดผูโดยสารขาเขา) 
-งาน GMP 

5. งานอํานวยการ (Administration and 
Coordination) 
-งานนโยบายและแผน 
-งานเทคโนโลยีสารสนเทศและขอมูล
ขาวสาร 
-งานการเงินและ งบประมาณ  
-งานสมุนไพรและแพทยแผนไทย 
-งานยาเสพติด 
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งานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด    
งานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด   หมายถึง    การใหบริการแก

ผูประกอบการดานอาหาร  ที่ตองการผลิตหรือจําหนายผลิตภัณฑอาหาร อันประกอบไปดวย อาหาร
ควบคุมเฉพาะ  อาหารท่ีกําหนดคุณภาพหรือมาตรฐาน  อาหารที่ตองมีฉลาก  และอาหารทั่วไป  
ตามพระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ. 2522  (กองควบคุมอาหาร สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา, 
2544  :  1-9) 

ขั้นตอนการติดตองานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด 
1. การติดตอรับคําปรึกษาอนุญาต 

 เจาหนาที่ที่ รับผิดชอบ จะอธิบายใหผูประกอบการดานอาหารเขาใจในขั้นตอน         
การดําเนินการขออนุญาตเพื่อผลิตอาหาร  และใหคําแนะนําเรื่องการเตรียมเอกสาร  และหลักฐานที่
ใชประกอบคําขออนุญาตใหครบถวน  รวมทั้งเอกสารการคา  ตลอดจนการเตรียมพรอมสถาน
ประกอบการใหพรอมสําหรับการออกตรวจ   การกรอกแบบฟอรมใหถูกตอง   เจาหนาที่จะเปนผู
แนะนําผูประกอบการดานอาหารถึงรายละเอียดตาง ๆ   และตอบขอซักถามเมื่อผูประกอบการมี        
ขอสงสัย   พรอมกับใหแบบฟอรมการขออนุญาตกับผูประกอบการ 

2. การรับคําขออนุญาต 
 เจาหนาที่ที่รับผิดชอบ  จะตรวจสอบวาเอกสารคําขออนุญาต  พรอมเอกสารหลักฐาน
ครบถวนถูกตองหรือไม   หากเอกสารครบถวนและการออกแบบสถานที่ถูกตอง  จะนัดตรวจ
สถานที่  โดยเจาหนาที่จะนัดผูประกอบการเพื่อตรวจสถานที่ผลิตอาหาร  ซ่ึงเจาหนาที่ที่ทําหนาที่
ออกตรวจสถานประกอบการอาหารมีจํานวน 2 คน  กรณีฉุกเฉินหากมีการเลื่อนนัด  จะโทรแจงให
ผูประกอบการดานอาหารทราบลวงหนา 1 วัน  หากผูประกอบการมีปญหาเรื่องการออกแบบ    
สถานที่  เจาหนาที่จะทําการพิจารณาแบบสถานที่  ซ่ึงอาจเสร็จภายใจ 1 วัน  หรือมากกวานั้น  ถาการ
พิจารณาแบบสถานที่ไมเสร็จภายใน 1 วัน  ทางเจาหนาที่จะนัดผูประกอบการใหมารับแบบสถานที่
ที่ถูกตองอีกครั้ง   พรอมกับใหคําแนะนําเรื่องการสรางโรงเรือนที่ถูกตองตามหลักเกณฑการผลิต
อาหารที่ดี 

3. การพิจารณาฉลาก 
เจาหนาที่ผูรับผิดชอบดานการใหคําปรึกษา  จะใหคําแนะนําผูประกอบการดานอาหาร  

เกี่ยวกับการทําฉลากอาหาร  ซ่ึงจะประกอบดวย  “รายการแสดงฉลากอาหาร”  “ขอความ” ในฉลาก
อาหาร  รวมทั้งการแสดง  “ตัวอยางฉลากอาหาร”  ที่ถูกตอง  หากผูประกอบการมีปญหา  หรือ     
ขอสงสัย  เจาหนาที่จะชี้แจงรายละเอียดตาง ๆ  จนกวาผูประกอบการจะเขาใจ   ซ่ึงการแสดงฉลาก
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อาหารสําหรับอาหารแตละประเภทจะแตกตางกันออกไปตามประกาศกระทรวงสาธารณสุข      
ฉบับที่ 194 พ.ศ. 2543 (ภาคผนวก ค) 

4.   การตรวจสถานประกอบการดานอาหาร 
ในกระบวนการตรวจสถานที่เจาหนาที่จะเปนผูตรวจรายละเอียด  ทุกขั้นตอน  หากมี

ขอผิดพลาดที่จะตองปรับปรุงแกไข  เจาหนาที่จะชี้แจงใหผูประกอบการดานอาหารทราบเปนขอ ๆ 
ตามลําดับความสําคัญ  หากตองปรับปรุงมากจะมีการนัดมาตรวจครั้งที่ 2  โดยมีขั้นตอนการนัด
ตรวจดังขอ 2.   กรณีที่ปรับปรุงเพียงเล็กนอย  ผูประกอบการดานอาหารสามารถถายรูปสถาน
ประกอบการ  หลังจากปรับปรุงแลวมาใหเจาหนาที่  หากพบวาการปรับปรุงสถานประกอบการ
ถูกตองสมบูรณ  เจาหนาที่จะทําการนัดผูประกอบการดานอาหารใหมารับใบอนุญาตตามวันและ
เวลาที่กําหนด 

กรณีที่ผูประกอบการดานอาหารไดรับการตรวจสถานที่แลว  และไดรับคําแนะนําจาก
เจาหนาที่ใหมีการปรับปรุงสถานที่   แตผูประกอบการดานอาหารดําเนินการปรับปรุงสถานที่เกิน 
30 วัน  ทางเจาหนาที่จะแจงใหมาคืนคําขอ  โดยการทําหนังสือคืนคําขอถึงผูประกอบการ           
ดานอาหาร  ใหมารับเอกสารตาง ๆ คืน   เมื่อปรับปรุงสถานที่เสร็จเรียบรอยแลวจึงดําเนินการ       
ยื่นคําขออนุญาตผลิตอาหารอีกครั้ง   

หลักฐานที่ไดมาจากผูประกอบการดานอาหาร  รวมทั้งเอกสารการตรวจสถานที่
ทั้งหมด  จะจัดเก็บโดยกลุมงานคุมครองผูบริโภค   เพื่อทําการจัดทําทะเบียนผูประกอบการดานอาหาร
ตอไป 

5. การนัดมารับใบอนุญาต 
เมื่อการพิจารณาดานการตรวจสถานที่  และเอกสารการขออนุญาตผลิตครบถวน       

ทางเจาหนาที่จะโทรศัพทถึงผูประกอบการดานอาหารเพื่อนัดหมายใหมารับใบอนุญาต  รวมทั้ง  
การจายคาธรรมเนียมใบอนุญาต  ซ่ึงอัตราคาธรรมเนียมใบอนุญาตจะแตกตางกันออกใบตาม
ขอกําหนด ของประกาศกระทรวงสาธารณสขุ (ภาคผนวก ง) 

เมื่อพิจารณาตามขั้นตอนการดําเนินงานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด  
สามารถอธิบายไดตามแผนภูมิ 
 
 
 
 
 



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

 12

 

สถานที่ผาน 

เอกสารครบถวนถูกตอง 

ผูขอใชบริการ 
ติดตองานอนุญาต 

ยื่นคําขอ 

พบเจาหนาที่ใหคําปรึกษา 

เจาหนาที่ตรวจรับเรื่อง 

เจาหนาที่แจงใหแกไขคําขอ 

เจาหนาที่ออกใบนัดตรวจสถานที่ 

เจาหนาที่ตรวจสถานที่ 

เจาหนาที่ออกใบนัดรับใบอนุญาต ตรวจสถานทีซํ้่า

สถานที่ผาน สถานที่ไมผาน 

เจาหนาที่พิจารณา 
และเสนอลงนาม 

รับใบอนุญาต 

คืนคําขอ 

เกิน 30  วัน 

งานอนุญาต  =  งานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด 

ภาพที่  2 ขั้นตอนการดําเนนิงานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด 
                   กลุมงานคุมครองผูบริโภค  สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชยีงใหม 

ที่มา : กลุมงานคุมครองผูบริโภค สํานักงานสาธารณสุขจังหวดัเชียงใหม 
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เปาหมายการทํางานดานอาหารของกลุมงานคุมครองผูบริโภค  สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด
เชียงใหม 
 1.   ผูประกอบการดานอาหารที่มารับบริการ  ไดรับการบริการที่มีคุณภาพ   และไดรับ
ความพึงพอใจในการใหบริการ 
 2.   สรางความตระหนักใหกับผูประกอบการดานอาหาร  ที่ไดรับใบอนุญาตดานอาหารแลว  
ยงัคงรักษามาตรฐานการผลิตใหคงที่ 
 3.   ประชาชนไดรับความปลอดภัยจากการบริโภค 

ปญหาในการทํางานของเจาหนาท่ี 
  เนื่องจากเจาหนาที่ ผู รับผิดชอบงานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด  
จําเปนตองมีความรูเกี่ยวกับพระราชบัญญัติ  กฎกระทรวงและประกาศกระทรวงตาง ๆ  การ
พิจารณาใชแบบฟอรมในการขออนุญาตผลิตอาหารแตละประเภท   รวมทั้งการแบงกลุมอาหารแตละ
ประเภทใหถูกตองและชัดเจน  ซ่ึงจะสงผลตอการพิจารณาอนุญาตและการตรวจสถานประกอบการ
อาหารที่แตกตางกัน   ดังนั้นเจาหนาที่ผูรับผิดชอบตองมีความรูความสามารถและความชํานาญ   
และตองมีการพัฒนาความรูใหเปนปจจุบันเสมอ   

ปญหาในการใหบริการกับผูประกอบการดานอาหาร 
 ปจจุบันมีประชาชนหันมาผลิตอาหารเพื่อจําหนายมากขึ้น    และตองมายื่นขอ
ใบอนุญาตในการผลิตอาหาร  เนื่องจากเปนกระบวนการควบคุมการผลิตอาหาร   ตลอดจนสถาน
ประกอบการผลิตอาหารใหมีคุณภาพมาตรฐาน  ทั้งนี้เพื่อความปลอดภัยของผูบริโภค  จึงทําให
ผูประกอบการดานอาหารสวนใหญมีความเห็นวา  การขออนุญาตผลิตอาหารเปนเรื่องยุงยาก
ซับซอน บางครั้งอาจเกิดความขัดแยงระหวางผูประกอบการดานอาหารที่ไปติดตอรับบริการ  และ
เจาหนาที่ที่รับผิดชอบงานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาดขึ้นได 

2. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ  จากพจนานุกรมของ คอลลินส  คอมบิลด  (Collins  Combuild 

Dictionary, 1995 : 1475)  ไดใหความหมายคําวา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความชื่นชมยินดีที่รูสึก
เมื่อไดทําหรือไดรับบางอยางที่ตองการจะทําหรือตองการไดมา  รวมทั้งการไดรับเงิน ส่ิงของ        
ส่ิงมีคา  หรือคําขอโทษจากผูอ่ืน  นอกจากนี้ยังมีผูศึกษาและใหความหมายไวดังนี้ 

ริซเซอร (Risser, 1975 : 52)  ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา   ความพึงพอใจ
ของแตละคนเกิดจากการไดรับประสบการณหรือบรรลุในสิ่งที่คาดหวัง 
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แมนเกลสดอรฟ (Mangelsdroff, 1979 : 86)  กลาววา  ความพึงพอใจของผูปวยหรือ
ผูรับบริการหมายถึง ความรูสึกที่ดีของผูปวยที่ถือไดวาเปนเกณฑอยางหนึ่งที่ใช สําหรับวัดคุณภาพ
ของการใหบริการ 

มอรส (Morse, 1955 : 27)  กลาววา  ความพึงพอใจหมายถึง  ส่ิงใดก็ตามที่ทําใหความ
ตึงเครียดของมนุษยนอยลง  ซ่ึงเปนผลมาจากความตองการของมนุษย  เมื่อมนุษยมีความตองการ
มากก็จะ เกิดการเรียกรอง  เมื่อไดรับการตอบสนองแลว  ความตึงเครียดจะลดลงหรือหมดไป  
กอใหเกิดความพึงพอใจ 

ทฤษฎีมาสโลว (Maslow, 1970 : 24-25)  ไดอธิบายแนวคิดเกี่ยวกับความตองการและ
ความพึงพอใจของมนุษยตามทฤษฎีแรงจูงใจ  (Motivation theory)  วามนุษยเปนสิ่งมีชีวิตที่มีความ
ตองการอยูเสมอ และเปนการยากที่มนุษยจะมีความพึงพอใจสูงสุด  ทั้งนี้เพราะในธรรมชาติของ
มนุษยนั้น  เมื่อความปรารถนาอยางหนึ่งไดรับการตอบสนองจนเปนที่พอใจแลว  ก็จะมีความ
ปรารถนาอื่นเขามาแทนที่ และจะเปนเชนนี้เรื่อยไป   ลักษณะเฉพาะของชีวิตมนุษยก็คือการทํา
กิจกรรมตางๆ   เพื่อใหไดมาในสิ่งปรารถนา นั่นคือ เมื่อใดมีความปรารถนาเกิดขึ้น ก็จะมีแรงขับ
และการกระทําก็จะปลุกเรา 

ฮานนา และ วอซนิแอค (Hanna & Wozniak, 2004: 306-307)   กลาววา  ความพึงพอใจ
ของลูกคา  คือทัศนคติที่เกิดขึ้นตอการซื้อหรือการใชบริการ  ความพึงพอใจ  หรืออีกนัยหนึ่งคือ
ความรูสึกวา  เพียงพอหรือไมเพียงพอ  (mental state of feeling adequacy or inadequately)  มีผลมา
จากการเปรียบเทียบระหวางประสบการณในอดีตจากการซื้อหรือการใชบริการของบุคคล  กับ
ประโยชนหรือรางวัล   อันเกิดขึ้นจริงที่ผูซ้ือหรือผูใชบริการคาดเดาไวกอนหนาหรือหวังไว  
(reward that was anticipated)  โดยที่ประโยชนหรือรางวัล  (reward)  หมายถึง  ผลประโยชน         
ที่ไดรับจากการบริโภคสินคาหรือบริการ และหมายถึงความพึงพอใจอื่นที่ไดรับจากกระบวนการ
ซ้ือหรือใชสินคาหรือบริการ 

ความพึงพอใจในการใชบริการนั้น  คือการประเมินดวยความรูสึกจากความคาดหวัง
ที่ตั้งไวในใจกอนหนาที่จะมีการซื้อหรือใชบริการ  มากกวาที่จะดูสมรรถนะของสินคาหรือบริการ 
หากความคาดหวังของผูใชบริการหรือผูซ้ือ  “สูง” แตสมรรถนะจริงของสินคาหรือบริการนั้น  “ต่ํา”  
กวาความคาดหวังก็จะเกิดความไมพึงพอใจ  (dissatisfaction) ขึ้น ในทางกลับกัน  หากสมรรถนะของ
สินคาหรือบริการนั้น  เทากับ  หรือ เกินกวาความคาดหวัง  ลูกคาหรือผูใชบริการก็จะเกิดความพึง
พอใจขึ้น 

ฮานนา และ วอซนิแอค  ยังคนพบอีกวา  การใหขอมูลหรือการโฆษณาสินคาหรือ
บริการที่สูงเกินจริง  ยอมทําใหลูกคาหรือผูใชบริการคาดหวังสูงขึ้นดวย  หากทําไมไดตามที่เผยแพร
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ขอมูลออกไปแลว จ ะกอใหเกิดความไมพึงพอใจ  “มากกวา”  ที่จะไมมีการเผยแพรขอมูลอีกดวยซํ้า
ไป นั่นคือ  หากเผยแพรโฆษณาประชาสัมพันธ  หรือใหความมั่นสัญญา  (service agreement & 
commitment)  ของสินคาหรือบริการแกลูกคาแลวทําไมไดตามที่กลาวไว  จะเกิดความไมพึงพอใจ 
“มากกวา”  การใหขอมูลลูกคาที่  “ต่ํากวา”  หรือ  “เปนจริง”  ตามสภาพสินคาหรือบริการ  (Hanna 
Nessim & Wozniak Richard, 2004 : 96-97) 

อเดย และ แอนเดอรเซน (Aday and Andersen  อางใน พจนี ปติชัยชาญ, 2545 : 7)  ได
ใหความหมายของความ   พึงพอใจวา  เปนความรูสึก  หรือความคิดเห็นที่เกี่ยวของกับทัศนคตขิองคน  
ที่เกิดจากประสบการณ   ที่ผูรับบริการเขาไปในสถานที่ใหบริการนั้นๆ    และประสบการณนั้น
เปนไปตามความคาดหวัง ของผูรับบริการ   ซ่ึงความพึงพอใจจะมาก   หรือนอยข้ึนอยูกับปจจัยที่
แตกตางกัน 

คอทเลอร  ฟลิป (Kotler  Philip, 2000 : 47)  กลาววา  ความพึงพอใจของลูกคา  คือ  
ระดับความรูสึก ของบุคคลที่เปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของขอเสนอ  (หรือผลิตภัณฑ)  
ตามที่เห็น หรือเขาใจ  (product’s perceived performance) กับความคาดหวังของบุคคล  ดังนั้น
ระดับความพึงพอใจจึงเปนฟงกชั่นความแตกตางระหวางการทํางาน (ผล) ที่มองเห็นหรือเขาใจ  
(perceived performance)  และความคาดหวัง  (expectations)  ระดับความพึงพอใจสามารถ        
แบงอยางกวาง ๆ เปน 3 ระดับดวยกัน  และลูกคารายใดรายหนึ่งอาจมีประสบการณอยางใด       
อยางหนึ่งใน 3 ระดับนี้  กลาวคือ  หากการทํางานของขอเสนอ  (หรือผลิตภัณฑ)  ไมตรงกับความ
คาดหวัง  ลูกคายอมเกิดความไมพอใจ   หากการทํางานของขอเสนอ  (หรือผลิตภัณฑ)  ตรงกับ
ความคาดหวัง   ลูกคายอมพอใจ   แตถาเกินกวาความคาดหวังลูกคาก็จะพอใจมากยิ่งขึ้น 

วิภาวดี  สายนําทาน  (2542 : 18)  ไดใหความหมายของ ความพึงพอใจวา เปนความรูสึก
ที่ดีของผูรับบริการเมื่อเขาไดรับบริการตรงตามความคาดหวัง 

ฐิตินันท  เดชะคุปต  (2544 : 12)  กลาววา  ความพึงพอใจในการบริการ  หมายถึง  
ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคล  อันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูส่ิงที่
ไดรับจากการบริการ  ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรูส่ิงที่       
คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น  ซ่ึงจะเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูใชบริการและความพึงพอใจ
ของผูใหบริการ 

พะยอม  เพชระบูรณิน  (2544 : 27)  กลาววา  ความพึงพอใจของมนุษยนั้นจะเกิดขึน้เมือ่
ไดรับการตอบสนองความตองการที่ไดรับการบริการและมีการประเมินผลการบริการนั้น ๆ  ทําให
ความพึงพอใจเปนเกณฑที่ใชสําหรับวัดคุณภาพของการใหบริการนั้น ๆ ได  
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พจนี  ปติชัยชาญ  (2545 : 8)  กลาววา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือความคิดเห็น
ในทางที่ดีของผูรับบริการที่เกิดจากประสบการณที่เขาไปใชบริการ  และสามารถตอบสนองความ
ตองการหรือบรรลุในสิ่งที่เขาคาดหวัง 

ชมภูนุช  กาศสกุล  (2546 : 7)  กลาววา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกและทัศนะคติของ
บุคคลในทางบวก  ความชอบ  ความสบายใจ  ความสุขใจตอสภาพแวดลอมดานตางๆ 

มรกต  ชินประหัษฐ  (2546 : 36)  กลาววา ความพึงพอใจในการใชบริการ หมายถึง 
ความรูสึกและทัศนคติที่เกิดจากการทํางานของหนวยงานที่ตนใชบริการอยู  รวมถึงความคาดหวัง
ในการที่จะไดรับบริการจากหนวยงานที่ตนไปใชบริการ  เพื่อตอบสนองความตองการในการใช
บริการของตน  

ชมชนม  อยูเพชร  (2547 : 28)  กลาววา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลหนึ่ง
เกี่ยวกับความยินดีหรือความผิดหวัง  ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธที่เกิดขึ้นจริงของ   
สินคา  (บริการ)  มีความสัมพันธตอส่ิงที่คาดหวังไว 

โดยสรุป  จะเห็นไดวาความหมายของความพึงพอใจนั้น  เปนผลลัพธระหวางคุณภาพ
หรือบริการที่มีอยูจริง  และความคาดหวังของลูกคาตอผูใหบริการ  

วิธีการที่เราจะทราบถึงความพึงพอใจของผูรับบริการ เราสามารถใชเครื่องมือในการ 
ติดตามและการวัดความพึงพอใจของลูกคา (tool for tracking and measuring customer satisfaction)  
ซ่ึงเปนวิธีการที่ติดตาม  วัดและคนหาความตองการของลูกคา  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อ   เก็บรวบรวม  
ขอมูล  และนาํขอมูลที่ไดไปปรับปรุงและพัฒนาระบบการบริการใหมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น  ซ่ึงวิธีการ
ติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกคา  สามารถทําไดโดยวิธีการตาง ๆ ดังนี้  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน 
และคณะ, 2546  :  93)  

1. ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ  (complaint and suggestion system)  เปนการหา
ขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท 

2. การสํารวจความพึงใจของลูกคา  (customer satisfaction survey)  จะเปนการสํารวจ
ความพึงพอใจของลูกคา  เครื่องมือที่ใชมากคือการวิจัย  เปนวิธีการออกแบบสอบถาม 

3. การเลือกซื้อโดยกลุมเปาหมาย  (ghost shopping) โดยจะเชิญบุคคลที่คาดวา         
จะเปนผูซ้ือที่มีศักยภาพ  ใหวิเคราะหจุดแข็งจุดออนในการซื้อสินคาของบริษัทและคูแขงพรอมทั้ง
ระบุปญหาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 

4. การวิเคราะหถึงลูกคาที่สูญเสียไป  (lost customer analysis) จะวิเคราะหหรือ
สัมภาษณลูกคาเดิมที่เปล่ียนไปใชตราสินคาอื่น  
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นอกจากนี้ยังมีผูกลาวถึงวิธีการในการไดมาซึ่งขอมูลความพึงพอใจของผูรับบริการ ไววา
มีอยูหลายวิธี เชน (Osborne David and Gaebler Ted,  1993  :  177-180) 

1. การสํารวจลูกคา หรือผูรับบริการ  (Customer Surveys) 
2. การติดตามสํารวจลูกคาในระยะยาว เชน 6 เดือน หรือ 1 ป หลังจากที่ไดรับบริการ

ไปแลววามีความพึงพอใจเพียงใด  (customer follow - up) 
3. การสํารวจชุมชนในภาพรวม  (customer surveys) 
4. ถามจากเจาหนาที่ที่ใหบริการลูกคาโดยตรง  (customer contact) 
5. รายงานจากเจาหนาที่ที่ใหบริการลูกคา   (customer contact report) 
6. สอบถามจากองคกรประชาชน กลุม สมาคม หรือสมาพันธ   (customer councils) 
7. สอบถามจากกลุมเฉพาะกิจที่เกี่ยวของกับการใหบริการนั้นๆ โดยตรง  (focus groups) 
8. สํารวจผานทางอินเตอรเน็ตและจดหมายอิเล็กทรอนิกส   (electronic mail) 
9. การวิเคราะหขอมูลรองเรียนจากลูกคา หรือผูรับบริการในระบบคอมพิวเตอร 

(complaint tracking system) 
10. การวิเคราะหขอมูลจากกลองรับความคิดเห็น จดหมายรองเรียนหรือจดหมายแนะนํา

บริการ  โทรศัพทสายดวนรับเรื่องรองเรียน ฯลฯ   (suggestion boxes or forms & 800 numbers) 

ประโยชนของการประเมินความพึงพอใจตอการพัฒนาระบบราชการ 
การประเมินความพึงพอใจนับวามีประโยชนตอการปรับปรุงและพัฒนางาน  เพราะเปน

การรับขอมูลจากผูรับบริการวามีความพึงพอใจในแงใดมากนอยเพียงใด  และกระบวนการใดเปน
ส่ิงจําเปนเรงดวนที่จะตองปรับปรุงและพัฒนางาน  นับเปนการบริหารราชการแนวใหมที่ใชแนวคิด
คลายการบริหารธุรกิจที่มุงเนนใหความสําคัญกับลูกคา  ซ่ึงขอดีของการมุงเนนไปที่ลูกคาหรือ       
ผูรับบริการนั้นมีประโยชน  คือ  (Osborne David and Gaebler Ted, 1993 : 180-186) 

1. ทําใหหนวยงานผูใหบริการมีความรับผิดชอบตอลูกคา  ตอกระบวนการทํางาน 
และตอหนวยงานตนสังกัด  อันเปนการเนนผลลัพธ ของการปฏิบัติงาน 

2. ทําใหเกิดการคัดสรรและปรับตัวของหนวยงานผูใหบริการโดยอัตโนมัติและ
ปราศจากการแทรกแซงจากการเมือง  เนื่องจากเปนการประเมินจากมุมมองของผูใชบริการโดยตรง  

3. ทําใหเกิดนวัตกรรมใหมๆ ทางการใหบริการมากขึ้น 
4. ทําใหลูกคาหรือผูรับบริการ  มีทางเลือกของบริการเพิ่มมากขึ้นไมถูกบังคับ  หรือ

ผูกขาดดวยการบริการที่ดอยคุณภาพหรือนอยราย 
5. เปนการลดคาใชจายที่เกิดจากความไมตรงกันของบริการที่มีอยูและความตองการ

บริการ   ทําใหทั้งอุปสงคและอุปทานของการบริการมีความเหมาะสม   ไมส้ินเปลืองและสูญเปลา 



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

 18

6. เปนการกระจายอํานาจใหลูกคาหรือผูรับบริการ  ทําใหเกิดความผูกพันกับการ
บริการและหนวยงานที่ใหบริการ   เนื่องจากลูกคาหรือผูรับบริการมีสวนในการตัดสินใจ 

3. แนวคิดดานการใหบริการ 
การบริการ  (services)  เปนกิจกรรม  ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความ

ตองการแกลูกคา  (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541 : 334) 
การบริการ  คือ  กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมที่โดยทั่วไปมิอาจจับตองได   ซ่ึงตามปกติ

มักจะเกิดขึ้นเมื่อมีการติดตอกันระหวางลูกคากับพนักงานผูใหบริการ  และ/หรือกับทรัพยากรที่มี
ตัวตนหรือสินคาและ/หรือระบบของผูใหบริการนั้น  ซ่ึงเปนการแกปญหาใหกับลูกคานั่นเอง 
(Gronross  Christain, 1990, 27) 
 การบริการ  คือ  กิจกรรมหรือผลประโยชนใดๆ ก็ตาม  ที่บุคคลหนึ่งสามารถเสนอให
อีกบุคคลหนึ่งซึ่งเปนสิ่งที่ไมอาจจับตองได  และไมทําใหเกิดความเปนเจาของใดๆ ทั้งสิ้น การผลิต
บริการนี้อาจจะเกี่ยวของหรือไมเกี่ยวของกับการผลิตสินคาก็ได   (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. ความไมสามารถจับตองไดของบริการ  (service intangibility) หมายความวา      

การบริการเปนสิ่งที่มองไมเห็น   ชิมรสไมได   รูสึกสัมผัสไมได   หรือไมสามารถดมกลิ่น   กอนที่
จะซื้อได  ผูซ้ือจึงตองสังเกต  “สัญญาณ (signal)”  ของคุณภาพของบริการ โดยอาจสรุปไดจาก 
สถานที่ บุคคล ราคา อุปกรณ  และการติดตอส่ือสาร 

2. ความไมสามารถแบงแยกไดของบริการ  (service inseparability) หมายความวา   
ลูกคาไมสามารถแยกบริการจากผูผลิต  ไมวาผูผลิตจะเปนบุคคลหรือเครื่องจักร  ถาบุคคลเปน        
ผูจัดหาบริการ  หมายความวา  บุคคลเปนสวนหนึ่งของการบริการ  และเนื่องจากลูกคาจะตองอยูใน
สถานที่และเวลาที่ผลิตบริการปฏิสัมพันธระหวางผูจัดหาและลูกคา  ทําใหทั้งลูกคาและผูผลิตมีผล
ตอผลผลิตบริการ 

3. ความแตกตางกันของบริการ  (service variability)  หมายความวา  คุณภาพของการ
บริการอาจเปลี่ยนแปลงได  ขึ้นอยูกับวา ใครเปนผูใหบริการ ใหเมื่อไร ใหบริการที่ไหน และ
ใหบริการอยางไร 

4. ความไมสามารถเก็บไวได  (service perishability)  หมายความวา  กิจกรรมไมสามารถ  
เก็บบริการไวเพื่อขายหรือใชงานในภายหลังได  เชน แพทยบางคนคิดเงินกับคนไขที่ผิดนัด
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เนื่องจากคุณคาของบริการจะคงอยูเมื่อเวลานัด  และหมดเวลาไปเมื่อคนไขไมมาตามที่นัดหมายไว
ซ่ึงความไมสามารถเก็บไดจะไมเปนปญหา  หากความตองการซื้อของลูกคาคงที่แตเมื่อความตองการ
ของลูกคาเปลี่ยนได  กิจการจะพบกับปญหา  (ชมชนม อยูเพชร, 2547 : 34-35)  

การบริการในรูปของกระบวนการ  (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2545 : 15-17)  
เนื่องจากบริการมีลักษณะเฉพาะประการหนึ่งที่แตกตางจากสินคาโดยทั่วไปคือ  บริการ

เปนกระบวนการ  (process)  ซ่ึงโดยทั่วไปกระบวนการจะตองประกอบดวย  ปจจัยการผลิต  (input) 
และผลผลิต  (output) 

ปจจัยการผลิตในกระบวนการของการบริการสามารถแบงออกไดเปน  3  ประเภท ดังนี้  
1. กระบวนการเกี่ยวกับคน  (people processing)  หมายถึง  การที่ลูกคาที่เปนผูรับบริการ

โดยตรงดวยตนเอง เชน การตัดผม เปนตน 
2. กระบวนการเกี่ยวกับส่ิงที่เราเปนเจาของ  (possession processing)  หมายถึง การที่

ลูกคาขอใหหนวยงานที่ใหบริการ  (service organization)  ใหบริการบางอยางแกวัตถุหรือส่ิงของที่เขา
เปนเจาของ  เชน  การนํารถยนตเขาศูนยบริการ  เปนตน 

3. กระบวนการเกี่ยวกับขอมูล  (information processing)  หมายถึง  ขาวสารขอมูล     
ที่ลูกคาไดรับผานสมองของบุคคลหรือกระบวนการทางคอมพิวเตอร 

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, เจตคติและความ 
พึงพอใจในการบริการ หนวยที่ 8-15. 2542 : 19) 

คําวา  “ความพึงพอใจ”  ตรงกับภาษาอังกฤษวา  “satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยทั่วๆ 
ไปวา  ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 

ความพึงพอใจในการบริการ  หมายความถึง  ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกใน
ทางบวกของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูส่ิงที่ไดรับจากการบริการ  ไมวาจะเปน     
การรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรูส่ิงที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น     
ซ่ึงจะเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ 

ความสําคัญของความพงึพอใจในการบริการ 
เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จในการดําเนินงานบริการขึ้นอยูกับกลยุทธ  การสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคา  เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจ
และกลับมาใชบริการเปนประจํา  การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานบริการ  
จึงเปนเรื่องสําคัญ  เพราะความรูความเขาใจในเรื่องนี้จะนํามาซึ่งความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน
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ทางการตลาด   เพื่อความกาวหนาและการเติบโตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง   และสงผลให
สังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น  จึงกลาวไดวา   ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการ   
และผูรับบริการ ดังนี้ 

ความสําคัญตอผูใหบริการ   
องคการบริการจําเปนตองคํานึงถึงความพึงพอใจตอการบริการ ดังนี้ 
1. ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ  
ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตอง   สํารวจความพึงพอใจของลูกคา

เกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการและลักษณะของการนําเสนอบริการที่ลูกคาชื่นชอบ  เพราะขอมูลดังกลาว
จะบงบอกถึงการประเมินความรูสึกและความคิดเห็นของลูกคาตอคุณสมบัติของการบริการที่ลูกคา
ตองการ  และวิธีการตอบสนองความตองการแตละอยางในลักษณะที่ลูกคาปรารถนา  ซ่ึงเปนผลดี
ตอผูใหบริการในอันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผูรับบริการ   และสามารถสนองตอบบริการ
ที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผูรับบริการคาดหวังไวไดจริง 

2. ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
หากกิจการใดนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความตองการตามความคาดหวังของลูกคา   ก็ยอม
สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอบริการนั้นและมีแนวโนมจะใชบริการซ้ําอีกตอๆไป  คุณภาพ
ของการบริการที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจขึ้นอยูกับลักษณะการบริการที่ปรากฏใหเห็น  (ไดแก สถานที่ 
อุปกรณเครื่องใช และบุคลิกลักษณะของพนักงาน)  ความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการ      
ความเต็มใจที่จะใหบริการ  ตลอดจนความรูความสามารถในการใหบริการดวยความเชื่อมั่นและ
ความเขาใจตอผูอ่ืน 

3. ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการเปนตัวช้ีคุณภาพและความสําเร็จของงานบริการ  
การใหความสําคัญกับความตองการและความคาดหวังของผูปฏิบัติงานบริการเปนเรื่อง

ที่จําเปนไมยิ่งหยอนไปกวาการใหความสําคัญกับลูกคา  การสรางความพึงพอใจในงานใหกับ         
ผูปฏิบัติงานบริการ   ยอมทําใหพนักงานมีความรูสึกที่ดีตองานที่ไดรับมอบหมายและตั้งใจปฏิบัติงาน
อยางเต็มความสามารถอัน  จะนํามาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสรางความพงึพอใจใหกับลูกคา
และสงผลใหกิจการบริการประสบความสําเร็จในที่สุด 

ความสําคัญตอผูรับบริการ    
 สามารถแบงเปน 2 ประเด็น  ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี 
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เมื่อองคการบริการตระหนักถึงความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคา  ก็จะพยายาม
คนหาปจจัยที่กําหนดความพึงพอใจของลูกคาสําหรับนําเสนอบริการที่เหมาะสม  เพื่อการแขงขัน
แยงชิงสวนแบงตลาดของธุรกิจบริการ  ผูรับบริการยอมไดรับการบริการที่มีคุณภาพและตอบสนอง
ความตองการที่ตนคาดหวังไวได   การดําเนินชีวิตที่ตองพึ่งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณ 
ทุกวันนี้ยอมนําไปสูการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีตามไปดวย   เพราะการบริการในหลายดาน         
ชวยอํานวยความสะดวกและแบงเบาภาระการตอบสนองความตองการของบุคคลดวยตนเอง 

2. ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการชวยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ
บริการ  

งานเปนสิ่งที่สําคัญตอชีวิตของคนเราเพื่อใหไดมาซึ่งรายไดในการดํารงชีวิตและการ
แสดงออกถึงความสามารถในการทํางานใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี  เปนที่ยอมรับวาความพึงพอใจใน
งานมีผลตอการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแตละองคการ   ในอาชีพบริการก็
เชนเดียวกัน เมื่อองคการบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจในงานใหกบัผูปฏิบัติงาน
บริการ  ทั้งในดานสภาพแวดลอมในการทํางาน  คาตอบแทน  สวัสดิการและความกาวหนาในชีวิต
การงาน  พนักงานบริการก็ยอมทุมเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให
กาวหนายิ่ง ๆ ขึ้นไป   ในการตอบสนองความตองการของลูกคาและการสรางสายสัมพันธที่ดีกับ
ลูกคาใหใชบริการตอๆ ไป   ทําใหอาชีพบริการเปนที่รูจักมากขึ้น 

สรุปไดวา   ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ
โดยทําใหผูใหบริการสามารถกําหนดคุณลักษณะของการบริการประเมินคุณภาพของการบริการ 
และบงชี้ถึงความสําเร็จของงานบริการ   รวมทั้งทําใหผูรับบริการมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นจากการ
พัฒนาบริการที่มีคุณภาพตรงกับความตองการของผูรับบริการ   เพื่อใหเกิดความพอใจและใชบริการ
ตอๆ ไป 

ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการใหเปนไปอยางมี

ประสิทธิภาพ  ซ่ึงมีลักษณะทั่วไป  ดังนี้ 
1. ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคล

ตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด 
บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว  การตอบสนองความตองการ

สวนบุคคลดวยการโตตอนกับบุคคลอื่นและสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวัน  ทําใหแตละคนมีประสบการณ
การรับรูเรียนรูส่ิงที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกันไป  ในสถานการณการบริการก็เชนเดียวกัน 
บุคคลรับรูหลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการ   ไมวาจะเปนประเภทของการบริการหรือคุณภาพ
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ขอบการบริการ  ซ่ึงประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ หากเปนไปตามความตองการ
ของผูรับบริการ  โดยสามารถทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งที่คาดหวังก็ยอมกอใหเกิดความรูสึกที่ดีและ
พึงพอใจในบริการที่ไดรับ  

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่
ไดรับจริงในสถานการณหนึ่ง 

ในสถานการณการบริการ  กอนที่ลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานของ
การบริการนั้นไวในใจอยูกอนแลว  ซ่ึงอาจมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคติที่ยึดถือตอบริการ 
ประสบการณดั้งเดิมที่เคยใชบริการ  การบอกเลาของผูอ่ืน  การรับทราบขอมูลการรับประกันบริการ
จากโฆษณา   การใหคํามั่นสัญญาของผูใหบริการเหลานี้ เปนปจจัยพื้นฐานที่ ผู รับบริการใช
เปรียบเทียบกับบริการที่ได รับในวงจรของการใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริง                   
ส่ิงที่ผูรับบริการไดรับรูเกี่ยวกับการบริการกอนที่จะมารับบริการหรือความคาดหวังในสิ่งที่คิดวา
ควรจะไดรับนี้   มีอิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหวางผูใหบริการ
และผู รับบริการเปนอยางมาก    เพราะผู รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได รับจริง                
ในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้นกับส่ิงที่คาดหวังไว   หากสิ่งที่ไดรับเปนไปตามความคาดหวังถือวา
เปนการยืนยันที่ถูกตองกับความคาดหวังที่มีอยู   ผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจตอบริการ
ดังกลาว     แตถาไม เปนไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงกวาหรือต่ํากวา   นับเปนการยืนยันที่
คลาดเคลื่อนจากความคาดหวังดังกลาว   ทั้งนี้ชวงความแตกตางที่เกิดขึ้นจะชี้ใหเห็นถึงระดับของ 
ความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจมากนอยได    ถาขอยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึง   
ความพึงพอใจ   ถาไปในทางลบแสดงถึงความไมพึงพอใจ  

3. ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่เกิดขึ้น 
ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรไดตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของ

กับความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ   ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอส่ิงหนึ่ง
เพราะไมเปนไปตามที่คาดหวังไว  แตอีกในชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยาง
ถูกตอง   บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอส่ิงนั้นไดอยางทันทีทันใด   แมวาจะเปนความรูสึก
ที่ตรงกันขามกันก็ตาม  นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมาก
นอยได   ขึ้นอยูกับความแตกตางของการประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับส่ิงที่คาดหวังไว   สวนใหญ   
ลูกคาจะใชเวลาเปนมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตาง ๆ  

องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการ เปนผล

ของการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับและสิ่ง
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ที่ผูรับบริการไดรับจริงจากการบริการในแตละสถานการณการบริการหนึ่ง ซ่ึงระดับของความพึง
พอใจอาจไมคงที่ผันแปรไปตามชวงเวลาที่แตกตางกันได  ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการ          
จะประกอบดวยองคประกอบ 2 ประการ  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2542 : 25-26) 

1.   องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการผลิตภัณฑบริการ 
ผูรับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑบริการที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการ

บริการแตละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอยเพียงใด  โดยที่ผลิตภัณฑบริการที่ผูรับบริการไดรับ
ตามลักษณะของการบริการแตละประเภท  จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ  
เชน  ลูกคาที่เขาไปในภัตตาคารจะไดรับอาหารตามที่ส่ัง  หรือลูกคาธนาคารจะไดรับการชวยเหลือ
ดานสินเชื่อ  เปนตน 

2.   องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ  
ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมี

ความเหมาะสมมากนอยเพียงใด  ไมวาจะเปนความสะดวกในการเขาถึงบริการ  พฤติกรรมการ
แสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่  และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูให 
บริการตอผูรับบริการ  ในดานความรับผิดชอบตองาน  การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติ
ตนในการใหบริการ  เชน  พนักงานโรงแรมตอนรับแขกดวยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและชวยเหลือ
แขกเรื่องสัมภาระ เปนตน  ส่ิงเหลานี้เกี่ยวของกับการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาดวยไมตรีจิต
ของการบริการที่แทจริง 

องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ  สามารถแสดงไดดังภาพ 
 

ภาพที่ 3  องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 

 
 

 

 

 
 
ที่มา : เจตคติและความพึงพอใจในการบริการ หนวยที่ 8  เอกสารการสอนชุดวิชา จิตวิทยาการบริการ 
           มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2542 : 26 

การรับรูการบริการที่ควรจะเปน 

การรับรูการบริการที่เกิดขึ้นจริง 

การรับรูการบริการที่ควรจะเปน 

การรับรูการบริการที่เกิดขึ้นจริง 

การรับรูคุณภาพ 
ของผลิตภณัฑบรกิาร 

การรับรูคุณภาพ 
ของการนําเสนอบริการ 

ความพึงพอใจ 
ในการบริการ 
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จะเห็นไดวา ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพ
ของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการบริการและกระบวนการนําเสนอ
บริการในวงจรของการใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ซ่ึงถาตรงกับส่ิงที่ผูรับบริการ
มีความตองการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยูหรือประสบการณที่ เคยไดรับบริการตาม
องคประกอบดังกลาว ยอมนํามาซึ่งความพึงพอใจในการบริการนั้น หากเปนไปในทางตรงกันขาม 
การรับรูส่ิงที่ผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการรับรูส่ิงที่ผูรับบริการคาดหวัง ผูรับบริการยอมเกิด
ความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑบริการและการนําเสนอบริการนั้นได 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 ความพึงพอใจของผู รับบริการเปนการแสดงออกถึงความรู สึกในทางบวกของ
ผูรับบริการตอการบริการ อันเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ผูรับบริการไดรับในการ
บริการกับส่ิงที่ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการบริการในแตละสถานการณของการบริการที่
เกิดขึ้น ซ่ึงความรูสึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับตามปจจัยแวดลอมและเงื่อนไขของการ
บริการในแตละครั้งได  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2542 : 27-28) 

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  มีปจจัยสําคัญ ๆ  ดังนี้ 
1. ผลิตภัณฑบริการ   ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้น  เมื่อไดรับบริการที่มี

ลักษณะคุณภาพ  และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ  ความเอาใจใสขององคการบริการ
ในการออกแบบผลิตภัณฑดวยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกคาตองการในชีวิตประจําวัน 
วิธีการใชหรือสถานการณที่ลูกคาหรือบริการแตละอยาง  และคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอ
บริการเปนสวนสําคัญยิ่งในการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

2. ราคาคาบริการ   ความพึงพอใจของผู รับบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการที่
ผูรับบริการยอมรับหรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจที่จะจาย 
(willingness to pay)  ของผูรับบริการ  ทั้งนี้เจตคติของผูรับบริการที่มีตอราคาคาบริการกบัคุณภาพ
ของการบริการของแตละบุคคลอาจแตกตางกันออกไป 

3. สถานที่บริการ   การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อลูกคามีความตองการยอมกอใหเกิด
ความพึงพอใจตอการบริการ  ทําเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึงเพื่ออํานวยความ
สะดวกแกลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ  
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4. การสงเสริมแนะนําบริการ   ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากการไดยิน
ขอมูลขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  ซ่ึงหากตรงกับ
ความเชื่อที่มีอยูก็จะรูสึกดีกับบริการดังกลาว  อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการ
ตามมาได  

5. ผูใหบริการ  ผูประกอบการ / ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติงานบริการ   ลวนเปน
บุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน  ผูบริหาร
การบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก  ยอมสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย  เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานบริการหรือ
พนักงานบริการที่ตองตระหนักถึงลูกคาเปนสําคัญ   จะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนอง
บริการที่ลูกคาตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ  

6. สภาพแวดลอมของการบริการ   สภาพแวดลอมของการและบรรยากาศของการ
บริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา   ลูกคามักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการ      
ที่เกี่ยวกับการออกแบบอาคารสถานที่    ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและ    
การใหสีสัน    การจัดแบงพื้นที่เปนสัดสวนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ  

7. กระบวนการบริการ   วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญ
ในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา   ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสงผลใหการ
ปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัว    และสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง
มีคุณภาพ 

ระดับของความพึงพอใจของผูรับบริการ   สามารถแบงออกเปน 2 ระดับ  คือ 
1. ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง   เปนการแสดงความรูสึกยินดีมีความสุขของ

ผูรับบริการ  เมื่อไดรับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู  
2. ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง  เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มใจหรือ

ประทับใจของผูรับบริการเมื่อไดรับการบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู 
สําหรับความไมพึงพอใจเปนการแสดงความรูสึกขุนของใจ  อารมณไมดีเนื่องจากไมได

รับบริการตรงกับความคาดหวัง  

การสรางความพึงพอใจในการใหบริการ 
 มิลเลท  (Millet, 1954 : 397-400)  ชี้ใหเห็นความสําคัญของการบริการ  คือ  การสราง
ความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชนโดยมีหลักและแนวทาง  คือ 
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1. การใหบริการอยางเสมอภาค (equity service)  คือ  การบริการที่มีความยุติธรรม 
ทุกคนเทาเทียมกัน   ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน   ไมมีการแบงแยกกีดกัน
ในการใหบริการและใชมาตรฐานในบริการเดียวกัน   ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย   ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ   ประชาชนจะ
ไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2. การใหบริการตรงตอเวลา  (timely)  คือ  การใหบริการที่รวดเร็ว  ผลการปฏิบัติงาน
ของหนวยงานจะไมมีประสิทธิผลถาไมตรงตอเวลา   ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ  (ample service)  คือ  การบริการอยางเพียงพอใน
ลักษณะที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่บริการอยางเหมาะสม   ความเสมอภาคหรือการตรงตอ
เวลาจะไมมีผลเลย หากมีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง  (continuous service)  คือ  การใหบริการที่เปนไปอยาง
สม่ําเสมอ  โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก  ไมใชยึดความพึงพอใจของหนวยงานที่ใหบริการ
วาจะใหหรือยุติบริการเมื่อใดก็ได 

5. การใหบริการที่มีความกาวหนา  (progressive service)  คือ  การบริการที่มีการ
พัฒนาการบริการ   มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานทั้งทางดานปริมาณและคุณภาพให
มีความกาวหนา  กลาวอีกนัยหนึ่งคือ  การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่ให   
มากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

อเดย และ แอนเดอรเซน (Aday and Andersen  อางใน พจนี ปติชัยชาญ, 2545 : 9)      
ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอบริการรักษาพยาบาลในสหรัฐอเมริกา   ผลการศึกษาพบวา  
ประชาชนไมพอใจมากที่สุด  คือ  ความไมสะดวกในการรับบริการและคาใชจายในการรับบริการ  
โดยพื้นฐานที่เกี ่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการกับการรักษาพยาบาลและความรูสึก       
ที่ผูปวยไดรับจากบริการ มี  6  ประเภท   ไดแก 

1. ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากบบริการ แยกออกเปน 
ก. การใชเวลารอคอยในสถานบริการ 
ข. การไดรับการรักษาดูแลเมื่อมีความตองการ 
ค. ความสะดวกสบายที่ไดรับในสถานบริการ 

2. ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ แยกออกเปน 
ก. ผูปวยไดรับบริการทุกประเภทตามความตองการของผูปวย 
ข. แพทยใหความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูปวยทั้งรางกาย และจิตใจ 
ค. แพทยไดมีการติดตามผลการรักษา 
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3. ความพึงพอใจตออัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการ 
4. ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับบริการ แยกออกเปน 

ก. การใหขอมูลเกี่ยวกับสาเหตุการเจ็บปวย 
ข. ขอมูลเกี่ยวกับการรักษา 

5. ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ 
6. ความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ 

4. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
ปจจุบันมีผูทําการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ   ซ่ึงไปติดตอหนวยงาน

ตาง  ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน    ซ่ึงสามารถนํามาใชเปนแนวทางสําหรับการศึกษาครั้งนี้ได   
ดังตอไปนี้ 

กลุมงานพัฒนาระบบบริหาร  สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา    และคณะ
สาธารณสุขศาสตร   มหาวิทยาลัยมหิดล  (มปป.)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่เคยไป
ติดตองานกับกลุมงานคุมครองผูบริโภคและเภสัชสาธารณสุข   จากสํานักงานสาธารณสุขจังหวัด
ทั่วประเทศ   เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามที่สงทางไปรษณีย   ผลการศึกษาพบวา  
ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมเฉลี่ยรอยละ  73   สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดที่ผูรับบริการ     
มีความพึงพอใจมากกวารอยละ 70  มีจํานวน 28 จังหวัด  หรือรอยละ 50  โดยจังหวัดที่มีระดับ  
ความพึงพอใจสูงสุด  3  จังหวัดแรก  คือ  ระนอง  อุทัยธานี  และมุกดาหาร  โดยที่ความพึงพอใจ  
ในดานเจาหนาที่จะสูงสุด  รองลงมาคือ  ดานการอํานวยความสะดวก  และดานกระบวนการ
ปฏิบัติงาน 

ผูรับบริการไดเสนอแนะใหมีการปรับปรุงการทํางานในเรื่องตาง ๆ ไดแก  การเพิ่ม
ความรูแกเจาหนาที่ในดานความรู  วิชาการ  การมีขอมูลดานกฎระเบียบที่ทันสมัย  การประชาสัมพันธ
และการปรับปรุงสถานที่ปฏิบัติงานของเจาหนาที่   และส่ิงอํานวยความสะดวกดานตาง ๆ 

สมาคมพัฒนาประชากรและชุมชน  (2546)  ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของผูที่ไปติดตอ
กับสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา  (อย.)  เก็บรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามที่สงทาง
ไปรษณีย   โดยแบบสอบถามความพึงพอใจแบงออกเปน 5 ระดับ  คือ  ไมพอใจอยางยิ่ง  ไมพอใจ 
เฉยๆ  พอใจ  และพอใจอยางยิ่ง   ผลการศึกษาพบวา   ผูไปติดตอมีความพึงพอใจตอความเอาใจใส 
ในการใหบริการของเจาหนาที่อยูในระดับพอใจ   โดยความซื่อสัตยสุจริตของเจาหนาที่มีคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจสูงที่สุด   ดานความสะดวกในการติดตออยูในระดับพอใจ   โดยความสะอาด
ของสถานที่ที่ไปติดตอ   มีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงสุด   ดานความถูกตองและรวดเร็วในการ
ใหบริการอยูในระดับเฉยๆ   โดยความชัดเจนในการใหขอมูล   และการตอบปญหามีคาเฉลี่ยระดับ
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ความพึงพอใจสูงสุด   สําหรับความพึงพอใจในภาพรวมตอการติดตอกับสํานักงานคณะกรรมการ
อาหารและยา   พบวาผูไปติดตอมีความพึงพอใจในระดับพอใจ    

สําหรับความคิดเห็นและขอเสนอแนะในการปรับปรุงการทํางานของ อย.  ผูไปติดตอ
เสนอใหมีการปรับปรุงในประเด็นความกระตือรือรนในการใหบริการ   การลดกฎระเบียบและ
ปรับปรุงใหชัดเจน   การพัฒนาระบบการพิจารณาใหเร็วข้ึน   รวมทั้งการพัฒนาระบบขอมูลขาวสาร
สําหรับผูประกอบการ 

ทิพยอักษร  จันทรศิริ  (2546)   ไดศึกษาถึงความพึงพอใจ   และปจจัยที่มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการงานทะเบียนราษฎร   ในเทศบาลเมืองลพบุรี    
เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากประชาชนที่มารับบริการ   จากกลุมตัวอยางจํานวน    
402  ราย   ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการรับบริการงานทะเบียนราษฎรใน
เทศบาลเมืองลพบุรีอยูในระดับสูง  และพบวา  ปจจัยสวนบุคคล  ไดแก  เพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ  
รายไดตอเดือน  ที่แตกตางกัน  สรางความพึงพอใจตอการรับบริการงานทะเบียนราษฎรแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   และปจจัยทางสังคม   ไดแก   ประสบการณในการไปรับ
บริการ   ความรูความเขาใจเกี่ยวกับงานที่ไปรับบริการ   การรับรูขาวสารเกี่ยวกับงานที่มารับบริการ
ที่แตกตางกัน    สงผลใหความพึงพอใจตอการรับบริการงานทะเบียนราษฎรแตกตางกัน              
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 

สุดเขต  พัฒโนทัย  (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ ณ หนวยงานรับเงิน 
สํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2   เก็บรวบรวมขอมูลโดยสุมตัวอยางผูที่ไปใชรับบริการ    
ณ หนวยงานรับเงินสํานักงานบริการโทรศัพทนครสวรรค 2  โดยใชแบบสอบ   ผลการศึกษาพบวา   
กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับมาก   ในเรื่องเกี่ยวกับมาตรฐานงานบริการเบื้องตน           
ของหนวยงานรับเงิน   และเรื่องคุณภาพการใหบริการของหนวยงานรับเงิน    

ในสวนของการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานการใหบริการของหนวยงาน       
รับเงิน   ปรากฏวากลุมตัวอยางตองการใหมีการปรับปรุงในเรื่องของระบบแถวคอย (คิว)  ที่ใชอยู
ในปจจุบัน  จากระบบ manual มาเปนระบบอัตโนมัติ  มากที่สุด  คิดเปนรอยละ 20.67  จากจํานวน 
ผูแสดงความคิดเห็นทั้งหมด  และผลการแสดงความคิดเห็นเรื่องความสําคัญของคุณภาพการ
ใหบริการ   โดยใหกลุมตัวอยางจัดลําดับความสําคัญในเรื่องของมาตรฐานการใหบริการมาเปน
อันดับที่  1   คิดเปนอัตราสวนรอยละ  36.77   จากกลุมตัวอยางทั้งหมด 

มรกต  ชินประหัษฐ  (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการของศาลปกครอง
เชียงใหม   และความสัมพันธระหวางสถานภาพของผูใชบริการกับความพึงพอใจที่ไดรับการ
บริการจากศาลปกครองเชียงใหม   เก็บรวบรวมขอมูลโดยการสุมตัวอยางผูที่มาใชบริการศาล
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ปกครองเชียงใหม  โดยใชแบบสอบถาม   ผลการศึกษาพบวา  ผูใชบริการศาลปกครองเชียงใหม         
มีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอการใหบริการของศาลปกครอง   นอกจากนี้สถานภาพ      
สวนบุคคลที่แตกตางกัน   ไมมีผลตอระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการศาลปกครอง 

สุธีรา  ตะริโย  (2545)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดยอมตอการใหบริการของศูนยแสดงสินคาหัตถกรรมภาคเหนือ  โดยการใชแบบสอบถาม
เก็บรวบรวมขอมูลจากผูประกอบการรัฐวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม   ที่มาใชบริการที่ศูนย
แสดงสินคา   จากการศึกษาพบวา   ผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม   ที่ใชบริการ
ของศูนยแสดงสินคาหัตถกรรมภาคเหนือ   มีความพึงพอใจตอปจจัยที่มีผลกอนเขารับบริการ     
ของศูนยแสดงสินคาหัตถกรรมภาคเหนือ  มีคาเฉลี่ยรวมในระดับปานกลาง   โดยภาพพจนและ
ชื่อเสียงของศูนยแสดงสินคามีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจมากที่สุด   สวนปจจัยที่มีผลขณะเขารับ
บริการของศูนยแสดงสินคา  มีคาเฉลี่ยรวมในระดับปานกลาง  โดยความมีกริยามารยาท           
ความประณีตบรรจงของผูใหบริการในดานความสุภาพของการใหบริการ   มีคาเฉลี่ยระดับความ 
พึงพอใจมากที่สุด   และปจจัยที่มีผลหลังเขารับบริการของศูนยแสดงสินคาหัตถกรรมภาคเหนือ     
มีคาเฉลี่ยรวมในระดับปานกลาง   โดยความสอดคลองของบริการที่ศูนยแสดงสินคาหัตถกรรม
ภาคเหนือกับความคาดหวังของผูประกอบการ   มีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจมากที่สุด   

ปญหาที่ผูประกอบการวิสาหกิจประสบในการใชบริการของศูนยแสดงสินคาหัตถกรรม
ภาคเหนือ  อันดับหนึ่ง  คือ  ปญหาความทันสมัยของขอมูลขาวสาร  รองลงมาคือปญหาความ
สะดวกสบายขณะใชบริการ   และปญหาการประชาสัมพันธตามลําดับ 

จีระศักดิ์  เงยวิจิตร  (2543)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชน้ําประปาตอการใหบริการ
ของสํานักงานประปาเชียงใหม   เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางผูใชน้ําประปาประเภทที่อยู
อาศัยที่อยูในเขตความรับผิดชอบของสํานักงานประปาเชียงใหม   โดยใชแบบสอบถาม   ผลการศึกษา
พบวา   ผูใชน้ําประปามีระดับความพึงพอใจในระดับพอใจมากตอการใหบริการของสํานักงาน
ประปา   โดยพบวาดานการใหบริการของพนักงาน   ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ  
ดานคุณภาพและความนาเชื่อถือไดของน้ําประปา   ดานการใหบริการแกผูใชน้ําและดานการอํานวย
ความสะดวกดานสถานที่  มีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับมาก  และไมมีคาเฉลี่ยในระดับ         
ความพึงพอใจนอยในดานราคาและคาธรรมเนียมการใหบริการ   และดานความรวดเร็ว                 
ของกระบวนการใหบริการตามลําดับ    

ปญหาของผูใชน้ําประปาในการรับบริการจากสํานักงานประปาเชียงใหม   พบวาโดยเฉลีย่
เปนปญหาในระดับนอยตามลําดับดังนี้   ดานราคาและคาธรรมเนียม   ดานคุณภาพและความเชื่อถือ  
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ดานกระบวนการใหบริการ   ดานสถานที่   ดานขอมูลขาวสารและการประชาสัมพันธ   ดานการ
ใหบริการแกผูใชน้ําประปา   และดานการใหบริการของพนักงาน 

สุรชัย  รัชตประทาน  (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของ
สํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม  สาขาสารภี  ทําการเก็บรวมรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม      
กลุมตัวอยางประชาชนที่มารับบริการจากสํานักงานที่ดินฯ   และทําการสัมภาษณเจาหนาที่ผูใหบริการ
ของสํานักที่ดิน   ผลการศึกษาพบวา  ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในดานสถานที่และบริเวณ
โดยรอบ   ขั้นตอนในการรับบริการ   ระยะเวลาในการรับบริการ   กฎระเบียบที่ใชและ
คาธรรมเนียมในการชําระ   ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากตอการบริการของ
สํานักงานที่ดินทั้งในดานการปฏิบัติงาน   การปฏบิัติตน   การพูดจา/มารยาท   และการใหคําแนะนํา
ของเจาหนาที่   ความสะดวกในการติดตอ   ความรูความสามารถของเจาหนาที่   ตลอดจน           
การใหบริการตามลําดับกอนหลังและความรวดเร็วในการใหบริการ   ความตั้งใจในการทํางาน  
และความสามารถในการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนอยางรวดเร็ว   สวนดาน
อัตรากําลังของเจาหนาที่และการประชาสัมพันธใหความรูแกประชาชน   พบวามีความพึงพอใจ    
ในระดับปานกลาง 

ปญหาและอุปสรรคที่พบไดแก   เจาหนาที่มีจํานวนนอยไมเพียงพอกับจํานวนผูมา
ขอรับบริการ  กฎ  ระเบียบ  และขั้นตอนการใหบริการยุงยาก  ซับซอน  วัสดุอุปกรณที่ใชขาดแคลน
และลาสมัย   ทางเจาหนาที่ของสํานักที่ดินฯ  ไดเสนอแนะใหเพิ่มอัตรากําลังเจาหนาที่   การอบรม
เจาหนาที่ใหมีความรูเกี่ยวกับกฎหมาย   ระเบียบ   และคําสั่งตาง ๆ   รวมทั้งเทคนิคการดําเนินการ
บริการประชาชน   การจัดหาอุปกรณที่ทันสมัยใหเพียงพอตอการทํางาน   ตลอดจนการลดขั้นตอน
ในการใหบริการแกประชาชนเพื่อใหการบริการมปีระสิทธิภาพ 

ปญญา  ภมรพล  (2545)  ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
ไปรษณียมหาวิทยาลัยเชียงใหม   ทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม   ผลการศึกษา
พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการบริการของไปรษณียมหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยภาพรวม
อยูในระดับพอใจดวยคาเฉลี่ย 3.68  โดยที่ความพึงพอใจดานอาคารที่ทําการ  มีคาคะแนนเฉลี่ย 3.62    
ดานการใหบริการ   มีคาคะแนนเฉลี่ย  3.65  ดานการปฏิบัติงานของเจาพนักงาน   มีคาคะแนนเฉลี่ย
3.65   และดานภาพลักษณของกิจการไปรษณีย มีคาคะแนนเฉลี่ย 3.65  

กิจวิธี  รัตนแกว  (2544)  ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ
สํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม  สาขาสันทราย  เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางประชาชนที่มา
รับบริการของสํานักที่ดินโดยใชแบบสอบถาม   ผลการศึกษาในภาพรวมพบวาประชาชนมีความ  
พึงพอใจในระดับดี   ในดานการใหบริการของเจาหนาที่ผูปฏิบัติ   พบวาประชาชนมีความพึงพอใจ
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ในการพูดจามารยาทตลอดจนการใหคําแนะนําของเจาหนาที่อยูในระดับดี   สวนความพึงพอใจ    
ในการสอบสวนและระยะเวลารอการสอบสวนของเจาหนาที่    ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ    
ปานกลาง 

ณัฐวุฒิ  พิริยะจีระอนันต  (2544)  ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
ใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม   โดยใชแบบสอบถามเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง   
จากผูมาใชบริการของเทศบาลนครเชียงใหม   ผลการศึกษาพบวา   ประชาชนมีความพึงพอใจ      
ในระดับมากตอการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหมในดานการศึกษาและกองคลัง   สําหรับ
กองสาธารณสุขและกองชางประชาชนมีความพึงพอใจในระดับนอย   ในรายละเอียดของงาน    
ดานกองการศึกษามีความพึงพอใจในระดับมากทุกดาน   สําหรับดานกองคลัง  พบวา   ประชาชน 
สวนใหญมีความพึงพอใจมากทุกงาน   ยกเวนงานดานพัฒนาชุมชนและงานสังคมสงเคราะห          
ที่อยูในระดับความพึงพอใจนอย   แตสําหรับงานกองสาธารณสุขและกองชางในรายละเอียด      
ของทุกงาน   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจนอยในทุกดาน 

สําหรับความพึงพอใจดานการบริการ   ดานคาธรรมเนียม   ดานสถานที่   ดานพนักงาน
ที่ใหบริการ   ดานอุปกรณ ดานการติดตอส่ือสาร   และดานขั้นตอนที่ใหบริการ   พบวาประชาชน
ความพึงพอใจในเรื่องการติดตอส่ือสารและสถานที่ในระดับพึงพอใจมาก   สําหรับดานพนักงาน
ดานการบริการ   ดานอุปกรณ   ดานขั้นตอนการใหบริการ   และดานคาธรรมเนียม   มีระดับความ       
พึงพอใจในระดับนอยตามลําดับ 

วิรุฬ  พรรณเทวี  (2542)  ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของหนวยงานกระทรวงมหาดไทยในอําเภอเมือง   จังหวัดแมฮองสอน   รวบรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถามจากประชาชนที่มารับบริการจากหนวยงานในสังกัดกระทรวงมหาดไทย   ในอําเภอ
เมือง  จํานวน 4 หนวยงาน   ประกอบดวย   ที่ทําการปกครองอําเภอเมือง   สถานีตํารวจภูธรอําเภอ
เมือง  สํานักงานพัฒนาชุมชนอําเภอเมือง   และสํานักที่ดินอําเภอเมือง   ผลการศึกษาพบวา   
ประชาชนที่มารับบริการจากหนวยงานทั้งสี่หนวยงาน  รอยละ 43.8   ไมพึงพอใจตอการบริการ 
ของเจาหนาที่   ขณะที่ประชาชนรอยละ  56.3   มีความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่ 

ผูตอบแบบสอบถามไดใหเสนอแนะและขอคิดเห็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับการปรับปรุงแกไข
ในเรื่องตาง ๆ   ไดแกสถานที่ทํางาน   ส่ิงอํานวยความสะดวก   บุคลากร   และกฎระเบียบตาง  

นิตยา  ชะนะญาติ  (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการหองปฏิบัติการกลาง 
คณะสัตวแพทยศาสตร   มหาวิทยาลัยเชียงใหม   โดยการใชแบบสอบถามเก็บรวบรวมขอมูล     
จากบุคลากรและนักศึกษาที่ใชบริการจากหองปฏิบัติการกลาง   ผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยาง   
มีความพึงพอใจตอการบริการของหองปฏิบัติการกลาง   ดานการใหบริการของเจาหนาที่ประจํา
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หองปฏิบัติการกลางและดานความสะดวกในการขอใชหองปฏิบัติการ   โดยมีคะแนนเฉลี่ย  4.26  
และ 4.22  จากคะแนนเต็ม 5 คะแนนตามลําดับ   รองลงมาคือดานการอํานวยความสะดวกของ       
ผูปฏิบัติการและความพึงพอใจในการใหบริการ   ซ่ึงมีคะแนนเฉลี่ย 4.18  และ 4.11  ตามลําดับ  
สวนการบริการของหองปฏิบัติการกลางที่กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจนอยที่สุดคือ  ในดานจํานวน
โตะเกาอี้และจํานวนหองปฏิบัติการซึ่งมีคะแนนเฉลี่ย  3.46  และ  3.43 ตามลําดับ 

ศิริพร  ศรีนวล  (2543)  ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการประมวลผล
ภาพเอกสารของหอสมุดรัฐสภา  โดยการใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุม
ตัวอยางที่เปนผูใชบริการบริการของหอสมุดรัฐสภา   ผลการศึกษาพบวา   ผูใชบริการมีความ       
พึงพอใจตอระบบการประมวลผลภาพเอกสารในระดบัมาก  ในดานผลการคนคืน  ดานรูปแบบการ
แสดงผล   และการนําผลการคนคืนไปใชประโยชน 

วิจิตร  จิตรวศินกุล  (2545)  ไดศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของธนาคารกสิกรไทยสาขาถนนราชวงศ  จังหวัดเชียงใหม  โดยการใชแบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมขอมูลจากลูกคาของธนาคาร   ผลการศึกษาพบวาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดสวนใหญจะมีระดับความพึงพอใจระดับปานกลางทุกปจจัย  และปจจัยที่
มีระดับความพึงพอใจนอยไดแก   ปจจัยดานราคา   อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก  และอัตราดอกเบี้ยเงินให
กูยืม   และปจจัยดานกระบวนการ   ขั้นตอนการใหบริการ 

สุทธานี  พรวัฒนานนท  (2543)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารทหารไทย จํากัด  (มหาชน)  สาขาถนนหวยแกว  จังหวัดเชียงใหม   โดยการใชแบบสอบถาม 
ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาของธนาคาร  ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจ               
ในภาพรวมตอการใชบริการอยูในระดับปานกลาง  เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา
ระหวางเพศชายและเพศหญิงตออัตราดอกเบี้ยเงินกูและการแจกของชํารวยหรือของที่ระลึก         
ในเทศกาลสําคัญ   พบวามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05   และ
ความพึงพอใจของลูกคาอาชีพตางๆ  ตอการใชบริการของธนาคารในดานสถานที่และดานพนักงาน 
มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.01   สวนดานเทคโนโลยีมีความ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05 

กนกอร  จิระสวัสดิ์พงศ  (2546)   ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการ
ทางการแพทยของโรงพยาบาลสมิติเวชศรีราชา  ใชแบบสอบถามเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุม
ตัวอยางที่ไปรับบริการที่โรงพยาบาล  ใชการสุมตัวอยางอยางงาย    

ผลการศึกษาพบวา   ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการทางการแพทยของ
โรงพยาบาลสมิติเวชศรีราชาทั้งโดยรวม และแตละรายดานอยูในระดับมาก  แตเมื่อวิเคราะห       
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รายดานพบวาผูรับบริการเพศหญิง   มีความพึงพอใจดานอาคารสถานที่   และสิ่งแวดลอมสูงกวา
ผูรับบริการเพศชาย 

วรรณสิริ  เพ็ญสิทธิ์  (2546)  ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการ    
ผูปวยนอกของโรงพยาบาลสวนปรุง   และศึกษาถึงประเภทของบริการและรายไดตอเดือนที่มีผล 
ตอความพึงพอใจของผูใชบริการตองานบริการผูปวยนอก  โรงพยาบาลสวนปรุง  โดยการ            
ใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล  ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ตอการบริการงานบริการผูปวยนอก   ของโรงพยาบาลสวนปรุงอยูในระดับสูงมากทุกดาน  ไดแก   
ดานความสะดวก  ดานการติดตอส่ือสาร  ดานความสามารถ  ดานความสุภาพ  ดานความนาเชื่อถือ   
ดานความคงเสนคงวา  ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว  ดานความปลอดภัย  ดานลักษณะภายนอก   
ดานความเขาใจลูกคา  และความพึงพอใจในภาพรวม   เมื่อพิจารณา  ถึงประเภทของบริการที่ใช   
พบวาผูใชบริการจิตเวชมีความพึงพอใจตอการบริการมากกวาผูใชบริการสุขภาพจิต  ในดานความ
สะดวก   ดานการติดตอส่ือสาร   และดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว และเมื่อจําแนกผูใชบริการ
ตามรายไดตอเดือน  พบวาผูใชบริการที่มีรายไดสูงในทุกดานสวนผูใชบริการที่มีรายไดปานกลาง   
มีความพึงพอใจตอบริการดานความสะดวกและความพึงพอใจตอบริการโดยรวมสูงกวาผูใชบริการที่
มีรายไดสูง 

ลลิตา  กระจางโพธิ์  (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจในบริการสุขภาพของผูใชบริการ
ในโครงการประกันสุขภาพถวนหนา 30 บาทรักษาทุกโรคของโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมา   
เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม  ประชากรที่ใชศึกษา  เปนผูใชบริการที่มีบัตรประกัน     
สุขภาพถวนหนา 30 บาทรักษาทุกโรคที่ไปใชบริการที่ที่แผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาลจิตเวช
นครราชสีมา   ผลการศึกษาพบวา  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในบริการสุขภาพโดยรวม   และรายดาน 
ทั้ง 6 ดานไดแก   ดานความสะดวก  ดานการประสานงาน  ดานอัธยาศัยและความสนใจ  ดานขอมูล
ที่ไดรับ   ดานคุณภาพบริการ   และดานคาใชจายอยูในระดับมาก 

ภาราดา  บุญญศาสตรพันธุ  (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลมหาชัย   จังหวัดสมุทรสาคร  โดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามจาก
กลุมตัวอยางผูรับบริการแผนกผูปวยนอก   ผลการศึกษาพบวา   ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวม
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับพึงพอใจมาก   โดยที่มีความพึงพอใจในองคประกอบของบริการ  รายดาน
ไดแก   ดานบริการ   ดานราคา   ดานสถานที่ใหบริการ ดานบุคลากรที่ใหบริการ  ดานคุณภาพหรือ
ประโยชนของบริการทางกายภาพ  และดานขั้นตอนหรือวิธีการใหบริการ  โดยที่ทุกดานมีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
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พวงทอง  ตั้งธิติกุล  (2542)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการบัตรประกันสุขภาพ
โดยความสมัครใจ   ตอการบริการของสถานีอนามัยในเขตจังหวัดอุทัยธานี   โดยการเก็บรวบรวม
ขอมูลจากผูที่ไปรับบริการบัตรประกันสุขภาพของสถานีอนามัย   ผลการศึกษาพบวา   ความพึงพอใจ
ในบริการสถานีอนามัยในภาพรวม   อยูในระดับมาก   มีความพึงพอใจมากที่สุดดานอัธยาศัย    
ความสนใจ   แตมีความพึงพอใจนอยสุดดานความสะดวกและดานคาใชจาย   ระดับความพึงพอใจ
ของผูรับบริการมีความแตกตางกันตามเพศ   อาชีพ   และเวลาในการเดินทางอยางมีนัยสําคัญ     
ทางสถิติ (p < 0.05)   อายุ   ระดับการศึกษา   รายได  ประสบการณ   และเวลาในการรับบริการ       
มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  (p < 0.05)  

พบวาปญหาเกี่ยวกับบัตรประกันสุขภาพมากที่สุด  (การออกบัตรลาชา)  รอยละ 31.58
รองลงมาการบริการของสถานีอนามัย  รอยละ 14.21   ขอเสนอแนะควรปรับปรุงการออกบตัรประกนั
สุขภาพใหเร็วขึ้น   ลดขั้นตอนและขอยกเวนของการใชบริการใหนอยลง 

กรอบแนวคิดในการศึกษา 
จากการทบทวนแนวคิด    ทฤษฎี    เอกสารและผลงานวิจัยที่ เกี่ยวของ    ตลอดจน

รายละเอียดของงานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด    ของกลุมงานคุมครองผูบริโภค 
สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม    ผูวิจัยไดพิจารณาตัวแปรตาง  ๆ  ที่คาดวาจะมีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจในภาพรวมของผูประกอบการดานอาหาร  ดังนี้ 

ภาพที่  4  กรอบแนวคดิในการศึกษา 
 

  

ความสะดวกดานสถานที ่

อัธยาศัยและความสนใจของเจาหนาที ่

การใหคําปรึกษาอนุญาต 

การติดตองานดานเอกสาร 

การพิจารณาฉลาก 

การตรวจสถานประกอบการ 

การสงมอบใบอนญุาตและ
คาธรรมเนียมใบอนุญาต 

ความพึงพอใจของผูประกอบการดานอาหาร


