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บทคัดย่อ 

 
     การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา 

ในการรับบริการของมัสยิดมหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา โดยแบ่งออกเป็น 4 ด้าน คือ 1) ด้านทรัพยากร  
2) ด้านกิจกรรมที่ ให้บริการ  3) ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ ให้บริการ 4) ด้านอาคารสถานที่ ละหมาด      
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ นักศึกษามุสลิมมหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา ซึ่งได้กลุ่มตัวอย่างจาก
วิธีการสุ่มแบบเจาะจง โดยการคัดเลือกสาขาวิชาที่มีนักศึกษามุสลิมล้วน ได้แก่ สาขาวิชาการสอน
อิสลามศึกษาระดับปริญญาตรีและปริญญาโท และสาขาวิชาภาษามลายูระดับปริญญาตรี        
จ านวนทั้งหมด   170  คน การเก็บรวบรวมข้อมูล เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามแบบ
ประมาณค่า 5 ระดับ ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์โดยวิธีการเชิงสถิติบรรยาย 
ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า 

1. ด้านทรัพยากร อยู่ในระดับปานกลาง ค่าความพึงพอใจเป็น 2.71 (จากคะแนนเต็ม 5) 
2. ด้านกิจกรรม อยู่ในระดับปานกลาง ค่าความพึงพอใจเป็น 2.6 (จากคะแนนเต็ม 5) 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ อยู่ในระดับปานกลาง ค่าความพึงพอใจเป็น 2.79 (จากคะแนนเต็ม 5) 
4. ด้านอาคารสถานที ่อยู่ในระดับมาก ค่าความพึงพอใจเป็น 3.77 (จากคะแนนเต็ม 5) 

ระดับความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการใช้บริการมัสยิดมหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา โดยภาพรวมอยู่
ระดับ ปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 2.96 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับ ปานกลาง และมาก  โดยด้านที่นักศึกษาพอใจมากที่สุด 3 อันดับแรก คือ ด้านอาคารและ
สถานที่ละหมาด  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านทรัพยากรและสิ่งอ านวยความสะดวก โดยมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ที่  3.77, 2.79  และ 2.71 ตามล าดับ ส่วนด้านที่นักศึกษาพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ด้าน
กิจกรรมที่ให้บริการ ในส่วนท้ายของการวิจัยนักศึกษาได้ให้ข้อคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาและแนวทางแก้ไข
เพ่ือพัฒนาการบริการของมัสยิดมหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา และนักวิจัยได้ให้เสนอแนะต่อผู้ ที่มีส่วน

เก่ียวข้องเพื่อน ำไปปรับปรุงและพัฒนามัสยิดให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

ค าส าคัญ :   ความพึงพอใจ,  มัสยิด,  การบริการที่มีประสิทธิภาพ  
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Abstract 
 
 

         The purpose of this research was to study the students’ satisfaction towards 
the Masjid’s services of Yala Rajabhat University in  4 aspects which are 1) facilities 2) 
provided  activities 3) service of staff  4) building atmosphere of the mosque. The 
data was collected from 170 students of Yala Rajabhat University. The research 
population are all student of Yala Rajabat University and the sample consists of 170 
student from Bachelor and Master degree’s student of Teaching Islamic Education 
program and Bachelor degree’s student in Malay language program in Yala Rajabat 
University. The sample by purposive sampling.  The instrument used in this study was 
5 point rating scale questionnaire. The data was analyzed by using percentage, mean, 
standard deviation. The result were found  

1.    The satisfaction of students to facilities of the mosque was 2.71 (from 5) 
2.    The satisfaction of students to activities of the mosque was 2.6 (from 5) 
3.    The satisfaction of students to staff of the mosque was 2.79 (from 5) 
4.    The satisfaction of students to building atmosphere of the mosque was 3.77   

   (from 5) 
The result revealed that students were satisfied towards the Mosque’s 

services generally at moderated level with the score of mean at 2.96. If considered 
each aspect, the study found that for 3 highest satisfaction  parts were building 
atmosphere, staff’s service and facilities with the score of mean at 3.77, 2.79  and 
2.71. And the lowest satisfaction was provided activities. At the last part of this study 
the researcher suggested that the problem suggested by respondent should be 
solved to enhance the quality service of YRU’s Mosque in the future. 

Keywords: Satisfaction, Masjid, Effectivesness of services. 
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กิตติกรรมประกาศ 

 

งานวิจัยฉบับนี้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือ  ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา ต่อการ
ใช้บริการมัสยิด มหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา เพ่ือพัฒนาการบริการให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ผู้วิจัยขอขอบคุณ  
อธิการบดี และคณะผู้บริหาร มหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา   ที่ได้สนับสนุนทุนการวิจัยครั้งนี้  และขอขอบคุณ
เจ้าหน้าที่ของสถาบันวิจัยและพัฒนาชายแดนใต้ (สวพ.) มหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา   ที่ได้ให้ค าปรึกษาและ
ข้อมูลเพื่อใช้ในการประกอบการจัดท าการวิจัยครั้งนี้ 

การด าเนินการวิจัยมิอาจส าเร็จลุล่วงไปได้หากปราศจากความร่วมมือของคณบดี และคณาจารย์ใน
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ และคณาจารย์ในคณะครุศาสตร์ ที่ให้การสนับสนุนการใช้อุปกรณ์ต่างๆ 
รวมถึงสถานที่ในการด าเนินการจัดท าวิจัย   จนโครงการนี้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี 

ท้ายนี้ผู้เขียนขอขอบคุณเพ่ือนร่วมทีมวิจัย ที่ให้การสนับสนุนและช่วยเหลือด้วยดีเสมอ  อีกทั้ง
ขอขอบคุณภรรยา และลูกชายทั้งสอง ที่คอยให้ก าลังใจเป็นอย่างดี   และขอขอบพระคุณเจ้าของเอกสารและ
งานวิจัยทุกท่าน  ที่ผู้ศึกษาค้นคว้าได้น ามาอ้างอิงในการท าวิจัย จนกระทั่งงานวิจัยฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงไปได้
ด้วยดี   
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
 

ควำมส ำคัญและที่มำของปัญหำ  
 
  มัสยิดเป็นองค์กรที่ส ำคัญยิ่งในอิสลำม เป็นองค์กรที่มีส่วนส ำคัญต่อกำรพัฒนำคนให้เป็นมนุษย์และ
พัฒนำมุสลิมให้เป็น มุอ์มินที่สมบูรณ์ มัสยิดตั่งแต่อดีตจนถึงปัจจุบันได้กลำยเป็นสัญลักษณ์ที่โดดเด่นของชุมชน 
มุสลิม และเป็นสัญลักษณ์ท่ีสำมำรถบ่งบอกถึงควำมเจริญรุ่งเรือง และควำมเสื่อมถอยของชุมชนนั้นๆ ได้อย่ำงดี 
ในสมัยของท่ำนศำสดำมูฮัมหมัด (ซ.ล.)  เมื่อท่ำนได้เดินทำงอพยพจำกนครมักกะห์ สู่นครมำดีนะห์ สิ่งแรกที่
ท่ำนได้สร้ำงก็คือ มัสยิด เพ่ือเป็นศูนย์รวมของมุสลิม และเป็นสถำนที่ๆ ท่ำนนบี (ซ.ล.)   ได้วำงแผนพัฒนำ
สังคม อบรมบ่มลักษณะนิสัยที่ดีงำมให้แก่ผู้คนในสังคม จนสังคมในสมัยของท่ำนนบี (ซ.ล.)   สงบสุขและ
เจริญรุ่งเรือง จนมีคนขนำนนำมท่ำนนบีว่ำ เป็นผู้น ำแห่งกำรเปลี่ยนแปลง โดยท่ำนได้เปลี่ยนแปลงสังคมที่อยู่ใน
ควำมมืดมลและควำมอบำยมุข สู่ควำมสว่ำงและควำมดีงำม (บรรจง บินกำซัน, 2556) และในทุกยุคทุกสมัย
สังคมมุสลิมไม่ว่ำจะอยู่แห่งหนใด สิ่งที่เรำสำมำรถสังเกตได้ชัดเจนก็คือจะมีกำรสร้ำงมัสยิด และจะร่วมกัน
ละหมำดในมัสยิด ดังนั้นมัสยิดคือ ศูนย์รวมของกิจกำรของมุสลิม อันได้แก่ กำรบริหำรงำนชุมชน กำรอบรมให้
ควำมรู้ทำงศำสนำ กำรแก้ปัญหำสังคม กำรบรรเทำควำมเดือดร้อนแก่ผู้ยำกไร้ กำรเลี้ยงดูเด็กก ำพร้ำ กำร
ร่วมมือกันบ ำเพ็ญประโยชน์ให้สังคม และอ่ืนๆที่น ำประโยชน์สู่ส่วนรวม จำกสิ่งที่กล่ำวมำข้ำงต้นจะเห็นได้ว่ำ
กำรให้ควำมส ำคัญกับมัสยิดในฐำนะองค์กรพัฒนำชุมชน นับเป็นประเด็นร่วมสมัย และน่ำสนใจเป็นอย่ำงยิ่ง 
  มหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ เป็นสถำบันอุดมศึกษำที่มุ่งเน้นเพื่อพัฒนำสังคม บริกำรวิชำกำรแก่ชุมชน มี
กำรเปิดกำรเรียนกำรสอนหลักสูตรต่ำงๆ มำกมำย ภำยใต้สโลแกน คลังปัญญำแห่งชำยแดนใต้ มหำวิทยำลัย
แห่งนี้ได้ก่อตั้งมำตั้งแต่ ปี พ.ศ. 2477 เดิมทีเป็นโรงเรียนฝึกหัดครู ต่อมำได้พัฒนำเป็นวิทยำลัยครู และ
มหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ ด้วยเหตุที่นักศึกษำส่วนใหญ่เป็นมุสลิม มหำวิทยำลัยจึงให้ควำมส ำคัญกับกิจกำร
ของศำสนำอิสลำมและวัฒนธรรมท้องถิ่น เช่น กำรกวนอำซูรอ งำนเมำลิด เป็นต้น     และเมื่อปี พ.ศ. 2557 
ได้สร้ำงมัสยิดขึ้นในมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ เพ่ือเป็นสถำนที่ละหมำดให้กับนักศึกษำมุสลิมและบุคคลทั่วไปที่
เข้ำมำท ำภำรกิจในมหำวิทยำลัย นอกจำกนี้ มัสยิดแห่งนี้ยังเป็นสถำนที่ให้องค์ควำมรู้ทำงศำสนำและให้
ค ำปรึกษำแก่นักศึกษำในวิชำกำรศำสนำ  

มัสยิด มหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ หรือเรียกสั้นๆ ว่ำ มัสยิด มรย. เป็นอีกหนึ่งองค์กรที่ส ำคัญและเพ่ิง
เปิดใช้ในมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ ด้วยควำมคำดหวังจำกคณะบริหำรมหำวิทยำลัยที่ต้องกำรให้ องค์กรนี้เป็น
ส่วนหนึ่งในกำรพัฒนำคุณธรรม จริยธรรมของนักศึกษำ และเป็นสถำนเรียนรู้ ตลอดจนประกอบศำสนกิจ เพ่ือ
อ ำนวยควำมสะดวกแก่บุคลำกรและนักศึกษำในรั้วมหำวิทยำลัย  

อย่ำงไรก็ตำมตั้งแต่ก่อตั้งมัสยิดแห่งนี้จนถึงปัจจุบันยังไม่มีกำรส ำรวจถึงควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร
ในมัสยิด ท ำให้ทีมวิจัยเกิดควำมสนใจที่จะศึกษำควำมพึงพอใจของนักศึกษำมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ ต่อกำร
ใช้บริกำรในมัสยิด มรย.เพ่ือน ำข้อมูลที่ได้ไปพัฒนำองค์กรและปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น  

วัตถุประสงค์กำรวิจัย  
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1. เพ่ือศึกษำควำมพึงพอใจของนักศึกษ มหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำต่อกำรใช้บริกำรมัสยิด มรย. 
2. เพ่ือทรำบถึงปัญหำของนักศึกษำในกำรใช้บริกำรมัสยิด มรย และแนวทำงแก้ไขเพ่ือพัฒนำกำร

จัดกำรมัสยิด มรย.ให้มีประสิทธิภำพ 
 

ขอบเขตกำรวิจัย  
 

- ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
         ควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรมัสยิด มรย.ในด้ำนทรัพยำกรและสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก และ
กิจกรรมที่ให้บริกำร กำรบริกำรของเจ้ำหน้ำที่ และอำคำรสถำนที่ละหมำด 
- ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง     
        ประชำกร คือ นักศึกษำมุสลิมทั้งหมดในมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ 
        กลุ่มตัวอย่ำง  คือ นักศึกษำมุสลิม 2 สำขำวิชำ ดังนี้ 

- สำขำวิชำภำษำมลำยู จ ำนวน 100 คน  
- สำขำวิชำกำรสอนอิสลำมศึกษำ จ ำนวน 70 คน   

รวมกลุ่มตัวอย่ำงทั้งหมด  170 คน 
              กำรได้มำของกลุ่มตัวอย่ำง ผู้วิจัยเลือกวิธีกำรสุ่มแบบเจำะจง โดยเลือกสำขำวิชำที่มีนักศึกษำที่เป็น
มุสลิมล้วน เพรำะมัสยิดเป็นสถำนที่ประกอบศำสนกิจของมุสลิม ดังนั้นผู้ที่จะเข้ำรับบริกำรของมัสยิดก็ต้องเป็น
มุสลิม ด้วยเหตุนี้ผู้วิจัยจึงเลอืกนักศึกษำจำกสำขำวิชำกำรสอนอิสลำมศึกษำและสำขำวิชำภำษำมลำยู ซึ่งทั้ง
สองสำขำวิชำนี้มีนักศึกษำมุสลิมล้วน ซึ่งจะท ำให้ได้กลุ่มตัวอย่ำงที่มีควำมเข้ำใจในหลักศำสนำอิสลำม และ
บทบำทหน้ำที่ของมัสยิด และผู้วิจัยสำมรถเข้ำถึงกลุ่มตัวอย่ำงและอธิบำยวัตถุประสงค์กำรวิจัยได้ง่ำยเพรำะ
เป็นมุสลิมด้วยกันและสะดวกต่อกำรเก็บข้อมูล    

 
- ขอบเขตด้ำนตัวแปร 

ตัวแปรอิสระ คือ นักศึกษำมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ ที่ใช้บริกำรมัสยิดมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ 
ตัวแปรตำม   คือ ควำมพึงพอใจของนักศึกษำ มรย. 

 
 
ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ  

 

          1. ผลผลิต (Output) : ผลที่เกิดขึ้นทันทีหรือผลที่เกิดข้ึนโดยตรงหลังจำกด ำเนินกำรวิจัยเสร็จ 
  1.1 ได้ทรำบถึงปัญหำและควำมต้องกำรของนักศึกษำกับกำรใช้บริกำรของมัสยิด มรย 
  1.2 ได้ทรำบถึงควำมบกพร่องของกำรบริหำรและกำรบริกำรของมัสยิด มรย 
  1.3 ได้ทรำบถึงแนวทำงกำรแก้ไขของกำรบริกำรของมัสยิด 
 
 2. ผลลัพธ์ (Outcome) : ผลท่ีเกิดต่อเนื่องมำจำกผลผลิต 
  2.1 มีกำรเปลี่ยนแปลงในเชิงกำรให้บริกำรและมีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกมำกขึ้น 

2.2 มีกำรน ำเสนอแนวทำงแก้ไขแก่ผู้รับผิดชอบโดยตรง 
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                2.3 มีกำรเล็งเห็นวิธีกำรของกำรพัฒนำกำรบริกำรและสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกของมัสยิดต่อ
ผู้ใช้บริกำร 
 3. ผลกระทบ (Impact) : ผลกระทบระยะยำวซึ่งเกิดเป็นจุดหมำยปลำยทำง หรือผลต่อเนื่อง 

3.1 ได้รูปแบบ (Model)  ของกำรบริกำรที่มีประสิทธิภำพและตอบสนองควำมพ่ึงพอใจกำร
ใช้บริกำรของผู้ใช้บริกำร 

 
นิยำมศัพท์เฉพำะ  

 
มัสยิด มำจำกภำษำอำหรับมีควำมหมำยตำมรำกศัพท์ คือสถำนที่ส ำหรับซุหยูด 

ส่วน ซุหยูด หมำยถึง กำรวำงหน้ำผำกแนบพื้น  ค ำว่ำมัสยิด  مَسْجِد     มำจำกค ำว่ำ    سُجُود   ที่
แปลว่ำกำรก้มกรำบ เป็นสถำนที่ที่ถูกสร้ำงขึ้นมำเพ่ือใช้ส ำหรับกำรละหมำดและกำรประกอบ
ศำสนกิจอ่ืนๆ (อับดุลเลำะห์ หนุ่มสุข, 2553) ซึ่งสอดคล้องกับมัสยิดที่ปรำกฏในพระรำชบัญญัติกำร
บริหำรองค์กรศำสนำอิสลำม พ.ศ. 2540 มำตรำ 4 ซึ่งระบุว่ำ “มัสยิด หมำยควำมว่ำ สถำนที่ซึ่ง
มุสลิมใช้ประกอบศำสนกิจโดยจะต้องมีละหมำดวันศุกร์เป็นปกติและเป็นสถำนที่สอนศำสนำ
อิสลำม” (ส ำนักจุฬำรำชมนตรี, 2540) ส่วนมัสยิด ในที่นี้หมำยถึง มัสยิดในมหำวิทยำลัยรำชภัฏ
ยะลำ 
 

ควำมพึงพอใจ  (satisfaction) พจนำนุกรมด้ำนจิตวิทยำ Chaplin (อ้ำงถึงใน ธนพร 
ชุมวรฐำยี 2539, หน้ำ 8) ได้ให้ควำมหมำยไว้ว่ำ หมำยถึง ควำมรู้สึกของผู้ที่มำรับบริกำรต่อสถำน
บริกำรตำมประสบกำรณ์ท่ีได้รับจำกกำรเข้ำไปติดต่อขอรับบริกำรในสถำนบริกำรนั้น 

 
 

บทท่ี 2 
เอกสำรและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 

ทฤษฎทีี่เกี่ยวข้อง 
 

  เพ่ือให้กำรศึกษำวิจัย  เรื่องควำมพึงพอใจของนักศึกษำมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำต่อกำรใช้บริกำร
มัสยิดมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำเพ่ือกำรพัฒนำกำรบริกำรที่มีประสิทธิภำพครั้งนี้ บรรลุวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้
ผู้วิจัยจึงได้ศึกษำทฤษฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ กำรใช้บริกำร และงำนวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง ดังนี้ 
  

ทฤษฎีเกี่ยวกบัควำมพึงพอใจ  
 

  ทฤษฎีทั่วไปเกี่ยวกับกำรจูงใจของมำสโลว์  พยุงศักดิ์ นำมวรรณ (2537, หน้ำ 53- 54) ได้ให้แนวคิดที่
รู้จักกันอย่ำงกว้ำงขวำง คือทฤษฎีทั่วไปเกี่ยวกับกำรจูงใจของมำสโลว์ (Maslow’s general theory of 
human motivation) เป็นทฤษฎีล ำดับขั้นของควำมต้องกำรของมนุษย์ โดยตั้งสมมติฐำนว่ำ มนุษย์มีควำม
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ต้องกำรอยู่เสมอไม่มีสิ้นสุด เมื่อควำมต้องกำรได้รับกำรตอบสนอง หรือพึงพอใจอย่ำงหนึ่งอย่ำงใดแล้ว ควำม
ต้องกำรสิ่งอ่ืน ๆ ก็ จะเกิดขึ้นมำอีก ควำมต้องกำรของมนุษย์มีลักษณะเป็นล ำดับขั้นจำกต่ ำสุดไปหำสูงสุด ซึ่ง 
แบ่งเป็น 5 ขั้นตอน คือ  
 

 1. ควำมต้องกำรควำมสมหวังในชีวิต (Self-Actualization Needs)  
 2. ควำมต้องกำรชื่อเสียง ยกย่อง (Self-esteem Needs)  
 3. ควำมต้องกำรด้ำนสังคม ควำมรัก ควำมพอใจ (Belongingness And Love Needs)  
 4. ควำมต้องกำรควำมปลอดภัย (Safety Needs)  
 5. ควำมต้องกำรด้ำนร่ำงกำย (Physiological Needs)  

 ซึ่งมีรำยละเอียดดังต่อไปนี้  
  1. ควำมต้องกำรด้ำนร่ำงกำย (Physiological needs) เป็นควำมต้องกำรเบื้องต้นเพ่ือ ควำมอยู่รอด 
เช่น ควำมต้องกำรในเรื่องอำหำร น้ ำ ที่อยู่อำศัย เครื่องนุ่งห่ม ยำรักษำโรค ควำมต้องกำรพักผ่อน และควำม
ต้องกำรทำงเพศ เป็นต้น ควำมต้องกำรทำงด้ำนร่ำงกำยจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคนก็ต่อเมื่อควำม
ต้องกำรทำงด้ำนร่ำงกำยยังไม่ได้รับกำรตอบสนองเลย  

 2. ควำมต้องกำรควำมปลอดภัย (Safety need) ถ้ำหำกควำมต้องกำรทำงด้ำน ร่ำงกำยได้รับกำร
ตอบสนองตำมสมควรแล้ว มนุษย์ยังมีควำมต้องกำรสูงในขั้นต่อไป คือ ควำมต้องกำรทำงด้ำนควำมปลอดภัย
หรือควำมมั่นคงต่ำงๆ ควำมต้องกำรทำงด้ำนควำมปลอดภัยจะเป็นเรื่องเกี่ยวกับกำรป้องกันเพ่ือให้เกิดควำม
ปลอดภัยจำกอันตรำยต่ำงๆ ที่เกิดขึ้นจำกร่ำงกำย ควำมสูญเสียทำงด้ำนเศรษฐกิจ  
  3. ควำมต้องกำรทำงด้ำนสังคม ควำมรัก ควำมพอใจ (Belongingness and love needs) ภำยหลัง
จำกที่ตนได้รับกำรตอบสนองในสองขั้นดังกล่ำวแล้ว ก็จะมีควำมต้องกำรที่สูงขึ้น คือ ควำมต้องกำรทำงด้ำน
สังคม จะเริ่มเป็นสิ่งจูงใจที่ส ำคัญต่อพฤติกรรมของคน ควำมต้องกำรทำงด้ำนนี้เป็นควำมต้องกำรเกี่ยวกับกำร
อยู่ร่วมกันและกำรได้รับกำรยอมรับจำกบุคคลอ่ืน และมีควำมรู้สึกว่ำ ตนเองนั้นเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่มทำง
สังคมอยู่เสมอ  
  4. ควำมต้องกำรชื่อเสียงยกย่อง (Self-esteem needs) ควำมต้องกำรขั้นต่อมำจะเป็นควำมต้องกำร
ที่ประกอบไปด้วยสิ่งต่ำง ๆ คือ ควำมมั่นใจในตนเองในเรื่องควำมสำมำรถ ควำมรู้และควำมส ำคัญในตัวของ
ตัวเอง รวมตลอดทั้งควำมต้องกำรที่จะมีฐำนะเด่นเป็นที่ยอมรับของบุคคลอ่ืน หรืออยำกให้บุคคลอ่ืนยกย่อง
สรรเสริญในควำมรับผิดชอบในหน้ำที่ กำรงำน กำรด ำรงต ำแหน่งที่ส ำคัญในองค์กำร  
  5. ควำมต้องกำรควำมสมหวังในชีวิต (Self-actualization needs) ควำมต้องกำรสูงสุดของมนุษย์ 
คือ ควำมส ำเร็จในชีวิตตำมควำมนึกคิดหรือควำมคำดหวังควำมทะเยอทะยำน ควำมใฝ่ฝัน ภำยหลังจำกที่
มนุษย์ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรทั้ง 4 ขั้นอย่ำงครบถ้วนแล้ว ควำมต้องกำรในขั้นนี้จะเกิดขึ้นและมักจะ
เป็นควำมต้องกำรที่เป็นอิสระเฉพำะแต่ละคน ซึ่งต่ำงก็มีควำมนึกคิดใฝ่ฝันอยำกที่จะประสบผลส ำเร็จในสิ่งที่ตน 
คำดฝันไว้อย่ำงสูงส่งในทัศนะของตน  
 

ทฤษฏีควำมต้องกำร อี อำร์ จี (E R G Theory) 
  

ในช่วงปี ค.ศ.1969 เคลย์ดัน อัล เดอร์เฟอร์ (อ้ำงถึงในมหำวิทยำลัยสุโขทัยธรรมำธิรำช 2535 , หน้ำ 
195-197) ได้เสนอ แนวควำมคิดที่สอดคล้องกับมำสโลว์ ซึ่งได้แบ่งระดับควำมต้องกำรของมนุษย์เป็น 3 
ขั้นตอนคือ  

1. ควำมต้องกำรที่จะมีชีวิตอยู่ (Existence Needs : E) ประกอบด้วยควำมต้องกำรที่จ ำเป็นในกำรอยู่ 
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รอดของมนุษย์ที่เก่ียวข้องกับสภำพแวดล้อม  
2. ควำมต้องกำรสัมพันธ์กับผู้อ่ืน (Relatedness Needs : R) เช่น ครอบครัว เพื่อน ร่วมงำน และ 

ผู้บังคับบัญชำ  
3. ควำมต้องกำรเจริญเติบโต (Growth NEEDS :G) เป็นควำมต้องกำรที่จะพัฒนำตนเอง และใช้ 

ศักยภำพในตนเองที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ซึ่งเป็นควำมต้องกำรสูงสุด  
จะเห็นได้ว่ำ ทฤษฏีของอัลเดอร์เฟอร์ มีควำมคล้ำยคลึงกับทฤษฏีล ำดับควำมต้องกำรของมนุษย์ของ

มำสโลว์ แต่แตกต่ำงที่ควำมต้องกำรของมนุษย์อำจกลับไปกลับมำ ได้ เช่น กระบวนกำรควำมพึงพอใจ 
ควำมก้ำวหน้ำ (Satisfaction – progression process) อำจท ำให้อึดอัดใจในควำมพยำยำม เพรำะต้องเพ่ิม
ควำมรับผิดชอบ จึงกลับมำสนใจควำม ต้องกำรทำงสังคม หรือควำมต้องกำรควำมเป็นอยู่อย่ำงสุขสบำยแทน 
เรียกสภำพกำรณ์ เช่นนี้ว่ำ Frustration regression process (นันทนำ ประกอบกิจ 2538, หน้ำ 37-38)  

 อัลเดอร์เฟอร์ เห็นว่ำควำมส ำคัญของควำมแตกต่ำงของบุคคลในควำมต้องกำรต่ำงกัน ทั้งควำม
แตกต่ำงของบุคคลในระดับพัฒนำ และควำมแตกต่ำงของบุคคลในฐำนะสมำชิกของกลุ่ม เขำน ำทฤษฏีควำม
ต้องกำรของมนุษย์ของมำสโลว์ มำประยุกต์ใช้ในแง่ที่ว่ำแม้ผู้บริหำรจะพยำยำมตอบสนองควำมต้องกำรระดับ
ต่ำง ๆ ของพนักงำนโดยกำรด ำเนินกำรด้วยวิธีต่ำง ๆ แต่บำงครั้งกำรตอบสนองเหล่ำนั้นอำจติดขัด หรือสิ่งที่จะ
พึงมอบให้อำจยังไม่มี กำรตอบสนองนั้นๆ ก็จะไม่ได้ผลดีตำมต้องกำร ผู้บริหำรจึงจ ำเป็นต้อง ปรับเปลี่ยนกำร
จูงใจ หรือหันกลับให้ถูกทำง มิฉะนั้นกำรจูงใจอำจไม่เกิดประโยชน์เท่ำที่ควร  

 

ทฤษฏีสองปัจจัย (Two Factors Theory)  
 

ทฤษฏีสองปัจจัยเป็นทฤษฏีจูงใจของ เฮอร์เบอร์ก (Frederick Hertzberg) ซึ่งได้กล่ำวถึงควำมพึง
พอใจและไม่พึงพอใจ  เฮอร์ซเบอร์ก เมำส์เนอร์และสไนเดร์แมน (อ้ำงถึงใน พรมิมล ธวสินธุ์ 2538, หน้ำ22- 
25) ได้ท ำกำรศึกษำเกี่ยวกับทัศนะที่มีต่องำนของวิศวกรและบัญชี 200 คน จำก อุตสำหกรรม 11 แห่งใน
บริเวณเมือง Pittsburgh มลรัฐ Pennsylvania สหรัฐอเมริกำได้ ข้อสรุปว่ำมีปัจจัยส ำคัญ 2 ประกำรที่สัมพันธ์
กับควำมรู้สึกว่ำชอบหรือไม่ชอบงำนของแต่ละคนปัจจัยดังกล่ำว เฮอร์เบอร์ก เรียกว่ำปัจจัยจูงใจ (Motivation 
factor) และปัจจัยค้ ำจุน (Maintenance factor) หรืออำจเรียกอีกอย่ำงหนึ่งว่ำ ปัจจัยสุขอนำมัย (Hygienic 
factor)  

ปัจจัยจูงใจ (Motivation factor) เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับงำนโดยตรง เป็นปัจจัยที่ จูงใจให้คนชอบ
และรักงำน เป็นตัวกำรสร้ำงควำมพึงพอใจให้บุคคลในองค์กำรปฏิบัติงำนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้น 
ปัจจัยดังกล่ำวมีองค์ประกอบอยู่ 5 ประกำรคือ  

1) ควำมส ำเร็จในกำรท ำงำนของบุคคล (Achievement) คือ กำรที่บุคคลสำมำรถท ำงำนให้เสร็จสิ้น
และประสบผลส ำเร็จเป็นอย่ำงดี มีควำมสำมำรถในกำรแก้ปัญหำต่ำง ๆ กำรรู้จักป้องกันปัญหำที่จะเกิดขึ้น 
ครั้นผลงำนส ำเร็จเขำจึงเกิดควำมรู้สึกพอใจและปลื้มใจ ในผลส ำเร็จของงำนนั้นเป็นอย่ำงดี  

2) กำรได้รับกำรยอมรับนับถือ (Recognition) คือ กำรได้รับกำรยอมรับนับถือไม่ว่ำจำกผู้บังคับบัญชำ 
จำกเพ่ือน จำกผู้มำขอรับค ำปรึกษำหรือจำกบุคคลในหน่วยงำน กำรยอมรับนี้อำจจะอยู่ในรูปของกำรยกย่อง
ชมเชย กำรแสดงควำมยินดี กำรให้ก ำลังใจ หรือ กำรแสดงออกอ่ืนใดที่บอกถึงกำรยอมรับในควำมสำมำรถเมื่อ
ได้ท ำงำนอย่ำงใดอย่ำงหนึ่ง บรรลุผลส ำเร็จ กำรยอมรับนับถือจะแฝงอยู่ในควำมส ำเร็จของงำนด้วย  
  3) ลักษณะของงำนที่ปฏิบัติ (The work itself) คือ งำนที่น่ำสนใจ งำนที่ต้องอำศัย ควำมคิดริเริ่ม
สร้ำงสรรค์ ท้ำทำยให้ลงมือปฏิบัติเป็นงำนที่สำมำรถท ำตั้งแต่ต้นจนจบได้ โดยล ำพัง  
  4) ควำมรับผิดชอบ (Responsibility) คือควำมพึงพอใจที่เกิดขึ้นจำกำรได้รับกำรมอบหมำยให้
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รับผิดชอบงำนใหม่ ๆ และมีอ ำนำจในกำรรับผิดชอบได้อย่ำงเต็มที่โดยไม่มีกำรตรวจสอบหรือควบคุมอย่ำง
ใกล้ชิด  
  5) ควำมก้ำวหน้ำ (Promotion) คือกำรได้รับกำรเลื่อนขั้น เลื่อนต ำแหน่งให้สูงขึ้นของบุคคลใน
องค์กำร กำรมีโอกำสศึกษำเพ่ือหำควำมรู้เพิ่มเติมหรือได้รับกำรฝึกอบรม  
  ปัจจัยค้ ำจุน (Maintenance factor) คือ ปัจจัยที่จะค้ ำจุนให้แรงจูงใจในกำรท ำงำนของบุคคลมีอยู่
ตลอดเวลำ ถ้ำไม่มีหรือมีในลักษณะที่ไม่สอดคล้องกับบุคคลในองค์กำรก็จะเกิดควำมไม่ชอบงำน ปัจจัยค้ ำจุน
ประกอบด้วย  

1)  เงินเดือน (Salary) เงินเดือนและกำรเลื่อนขั้นเงินเดือนในหน่วยงำนเป็นที่พอใจ ของบุคลำกรที่
ท ำงำน  
  2)  โอกำสที่จะได้รับควำมก้ำวหน้ำในอนำคต (Possibility of growth) เป็น สถำนกำรณ์ที่บุคคล
สำมำรถได้รับควำมก้ำวหน้ำในทักษะวิชำชีพ  
  3)  ควำมสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชำ ผู้ใต้บังคับบัญชำ เพ่ือนร่วมงำน (Interpersonal relations with 
superior, subordinate, peers) คือ กำรติดต่อกันโดยทำงกำย หรือวำจำที่แสดงถึงควำมพันธ์อันดีต่อกัน 
สำมำรถท ำงำนร่วมกัน มีควำมเข้ำใจซึ่งกันและกันอย่ำงดี  
  4)  สถำนะทำงอำชีพ (Status) คือ อำชีพนั้นเป็นที่ยอมรับนับถือของสังคม มีเกียรติ และมีศักดิ์ศรี  
  5)  นโยบำยและกำรบริหำรงำน (Company policy and administration) คือ กำรจัดกำรและกำร
บริหำรงำนขององค์กำร กำรติดต่อสื่อสำรภำยในองค์กำร  
  6)  สภำพกำรท ำงำน (Working conditions) คือ สภำพทำงกำยภำพของงำน เช่น แสง เสียง ชั่วโมง
กำรท ำงำน รวมทั้งลักษณะสิ่งแวดล้อมอ่ืน ๆเช่น อุปกรณ์เครื่องมือต่ำง ๆ  

7)  ควำมเป็นอยู่ส่วนตัว (Personal life) คือ ควำมรู้สึกท่ีดีหรือไม่ดีข้ึนเป็นผลที่ได้รับจำกงำนในหน้ำที่
ของเขำ เช่น กำรที่บุคคลถูกย้ำยไปท ำงำนในแห่งใหม่ซึ่งห่ำงไกล จำกครอบครัว ท ำให้เขำไม่มีควำมสุขและไม่
พอใจกับงำนในที่แห่งใหม่  
  8)  ควำมมั่นคงในงำน (Security) คือ ควำมรู้สึกของบุคคลที่มีต่อควำมมั่นคงในกำรท ำงำน ควำม
ยั่งยืนของอำชีพหรือควำมมั่นคงขององค์กำร  
  9) วิธีกำรปกครองบังคับบัญชำ (Supervision technical) คือ ควำมสำมำรถของผู้บังคับบัญชำในกำร
ด ำเนินงำนหรือควำมยุติธรรมในกำรบริหำร  
  ปัจจัยค้ ำจุน เป็นเพียงข้อก ำหนดเบื้องต้นเพ่ือป้องกันไมให้คนไม่พอใจในงำนที่ท ำเท่ำนั้นเอง  
 
แนวคิดที่เกี่ยวกับควำมพึงพอใจ  
 

ควำมพึงพอใจหรือควำมพอใจ (Satisfaction) พจนำนุกรมด้ำนจิตวิทยำ Chaplin (อ้ำงถึงใน ธนพร 
ชุมวรฐำยี 2539, หน้ำ 8) ได้ให้ควำมหมำยไว้ว่ำ หมำยถึง ควำมรู้สึกของผู้ที่มำรับบริกำรต่อสถำนบริกำรตำม
ประสบกำรณ์ที่ได้รับจำกำรเข้ำไปติดต่อขอรับบริกำรในสถำนบริกำรนั้น นอกจำกนี้ยังมีผู้ให้ควำมหมำยของ
ควำมพึงพอใจไว้ หลำกหลำย เช่น ควำมพึงพอใจ คือทัศนคติในทำงบวกของบุคคลจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อ ทุกสิ่ง
ที่เกี่ยวเนื่องจำกควำมต้องกำรด้ำนพ้ืนฐำนของมนุษย์ (Smith 1966, หน้ำ 115) ส่วน (Vroom 1967, หน้ำ 
90) กล่ำวว่ำ ทัศนคติและควำมพึงพอใจเป็นสิ่งหนึ่งที่สำมำรถใช้แทนกันได้ เพรำะทั้งสองค ำนี้จะหมำยถึงผลที่
ได้จำกกำรที่บุคคลเข้ำไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้น ทัศนคติด้ำนบวกจะแสดงให้เห็นสภำพควำมพึงพอใจในสิ่งนั้น และ
ทัศนคติด้ำนลบจะแสดงให้เห็นสภำพควำมไม่พึงพอใจนั้นเองสอดคล้อง กับ เชลเลย์ (อ้ำงถึงใน จิรวิทย์ เดช
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จรัสศรี 2538, หน้ำ 40) ที่ศึกษำแนวควำมคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ ซึ่งสรุปได้ว่ำ ควำมพึงพอใจเป็นควำมรู้สึก
สองแบบของมนุษย์ คือ ควำมรู้สึกในทำงบวก และควำมรู้สึกในทำงลบ ควำมรู้สึกทำงสองแบบของมนุษย์ คือ 
ควำมรู้สึกในทำงบวก และควำมรู้สึกในทำงลบ ควำมรู้สึกทำงบวกเป็นควำมรู้สึกที่เกิดขึ้น แล้วจะท ำให้เกิด
ควำมสุข ควำมสุขนั้นเป็นควำมรู้สึกที่แตกต่ำงจำกควำมรู้สึกทำงบวกอ่ืน กล่ำวคือ เป็นควำมรู้สึกที่ระบบ
ย้อนกลับ ควำมสุขสำมำรถท ำให้เกิดควำมสุขหรือ ควำมรู้สึกทำงบวกเพ่ิมข้ึนได้อีก ดังนั้น จะเห็นได้ว่ำควำมสุข
เป็นควำมรู้สึกที่สลับซับซ้อน และควำมสุขนั้นมีผลต่อบุคคลมำกกว่ำควำมรู้สึกทำงบวกอ่ืน ๆ ส่วนควำมรู้สึก
ทำงลบ ควำมรู้สึกทำงบวก และควำมสุขมีควำมสัมพันธ์กันอย่ำงสลับซับซ้อนและระบบ ควำมสัมพันธ์ของ
ควำมรู้สึกทั้งสำมนี้ เรียกว่ำ ระบบควำมพึงพอใจ โดยควำมพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบควำมพึงพอใจมี
ควำมรู้สึกทำงบวกมำกกว่ำทำงลบ สิ่งที่ท ำให้เกิดควำมรู้สึกพึงพอใจของมนุษย์มักจะได้แก่ ทรัพยำกร 
(Resources) หรือสิ่งเร้ำ (Stimuli) กำรวิเครำะห์ระบบควำมพอใจคือ กำรศึกษำว่ำทรัพยำกรหรือสิ่งเร้ำแบบ
ใดเป็นสิ่งที่ต้องกำรที่จะท ำให้เกิดควำมพึงพอใจและควำมสุขแก่มนุษย์ ควำมพอใจจะเกิดได้มำกที่ใดเมื่อมี
ทรัพยำกรทุกอย่ำงที่เป็นที่ต้องกำรครบถ้วน  

ควำมพึงพอใจในควำมคิดของ ออสแคมป์ (อ้ำงถึงใน อมรรัตน์ เชำวลิต 2541 , หน้ำ 57 – 58)          
มี 3 ควำมหมำยด้วยกันคือ  

1. ควำมพึงพอใจ หมำยถึง สภำพกำรณ์ที่ผลกำรปฏิบัติจริงได้เป็นไปตำมที่บุคคลคำดหวังไว้  
2. ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ระดับของควำมส ำเร็จ ที่เป็นไปตำมควำมต้องกำร  
3. ควำมพึงพอใจ หมำยถึง กำรที่งำนได้เป็นตำมหรือตอบสนองต่อคุณค่ำของบุคคลซึ่งจำกควำมหมำย

ทั้ง 3 นัยดังกล่ำว ออสแคมป์เห็นว่ำเป็นกำรน ำไปสู่กำรพัฒนำ ทฤษฏีว่ำด้วยควำมพึงพอใจต่องำน 3 ทฤษฏีที่
ส ำคัญคือ ตำมควำมหมำยนัยแรกอยู่ในกลุ่ม ทฤษฏีควำมคำดหวัง (Expectancy theories) ตำมควำมหมำยที่
สองอยู่ในกลุ่มทฤษฏีควำมต้องกำร (Need theories) และตำมควำมหมำยนัยที่สำมจัดอยู่ในกลุ่มทฤษฏีคุณค่ำ 
(Value theories) นอกจำกนี้ยังได้สรุปถึงปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจว่ำ มี 4 ปัจจัยที่ ส ำคัญ คือ 
1) ตัวลักษณะงำน 2) เงื่อนไขเกี่ยวกับงำน 3) ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงบุคคล และ 4) ควำมแตกต่ำงของแต่ละ
บุคคล  
 มนตรี เฉียบแหลม (2536, หน้ำ 9) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจ คือควำมรู้สึกของบุคคล ที่มีต่อสิ่งหนึ่ง
ควำมรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อบุคคลได้รับสิ่งที่ตนเองต้องกำร หรือ เป็นไปตำมที่ตนเองต้องกำรและ
ควำมรู้สึกดังกล่ำวนี้จะลดลงหรือไม่เกิด  
   ศิริวรรณ เสรีรตน์ (2539, หน้ำ 365) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจ และกำรจูงใจจะเป็น เหตุและผลซึ่งกัน
และกัน และได้ให้แนวควำมคิดไว้ว่ำ กำรจูงใจ (Motivation) เป็นสิ่งเร้ำ และควำมพยำยำมที่จะตอบสนอง
ควำมต้องกำรหรือเป้ำหมำย ส่วนควำมพึงพอใจ (Satisfaction) หมำยถึงควำมพอใจเมื่อต้องกำร หรือ
เป้ำหมำยได้รับกำรตอบสนอง ดังนั้น กำรจูงใจจึงเป็นสิ่งเร้ำเพ่ือให้เกิดผลลัพธ์ คือ ควำมพึงพอใจ  
 วิรัช สงวนวงศ์วำน และพรรณพิมล ก้ำนกนก (2545, หน้ำ 18) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจของลูกค้ำ เมื่อ
เปรียบเทียบประสิทธิภำพกำรท ำงำนของผลิตภัณฑ์ที่ซื้อมำกับสิ่งที่ คำดหวังไว้ ระดับควำมคำดหวังของลูกค้ำ
อำจได้จำกประสบกำรณ์ท่ีเคยใช้สินค้ำนั้น   
  โชคชัย ชยธวัช (2547, หน้ำ 143 - 144) ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจว่ำเป็น ผลลัพธ์จำกกำร
เปรียบเทียบระหว่ำงกำรรับรู้ในกำรท ำงำนของผลิตภัณฑ์กับควำมคำดหวัง 

ควำมส ำคัญของควำมพึงพอใจ  สำโรช ไสยสมบัติ (2534, หน้ำ 15) กล่ำวถึง ควำมส ำคัญของควำม
พึงพอใจว่ำ ควำมพึงพอใจเป็นปัจจัยส ำคัญ ที่ช่วยให้งำนประสบ ผลส ำเร็จ โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งงำนเกี่ยวกับกำร
ให้บริกำร ซึ่งเป็นปัจจัยส ำคัญประกำรแรกที่ เป็นตัวบ่งชี้ถึงควำมเจริญก้ำวหน้ำของงำนบริกำรก็คือ จ ำนวนผู้มำ
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ใช้บริกำร ดังนั้น ผู้บริหำรที่ชำญฉลำดจึงควรอย่ำงยิ่งที่จะต้องศึกษำให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่ำง ๆ 
ที่จะท ำให้เกิดควำมพึงพอใจ ทั้งผู้ปฏิบัติงำนและผู้มำใช้บริกำร เพ่ือใช้เป็นแนวทำงใน กำรบริหำรองค์กรให้มี
ประสิทธิภำพ และเกิดประโยชน์สูงที่สุดจำกควำมส ำคัญดังกล่ำว สรุปได้ว่ำ หำกบุคคลมีควำมพึงพอใจย่อม
ส่งผลต่อควำมเจริญก้ำวหน้ำของหน่วยงำน ตลอดจนท ำให้เกิดควำมศรัทธำในหน่วยงำนต่อไป  
 

ลักษณะของควำมพึงพอใจ  
 

ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรมีควำมส ำคัญต่อกำรด ำเนินงำนบริกำรเป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ ซึ่ง
ลักษณะทั่วไปมีดังนี้ (มหำวิทยำลัย สุโขทัยธรรมำธิรำช 2535, หน้ำ 24-37)  
             1 ควำมพึงพอใจเป็นกำรแสดงออกทำงอำรมณ์ และควำมรู้สึกในทำงบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด 
บุคคลจ ำเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมรอบตัว กำรตอบสนองควำมต้องกำรส่วนบุคคลด้วยกำรโต้ตอบกับ
บุคคลอ่ืน และสิ่งต่ำง ๆ ในชีวิตประจ ำวัน ท ำให้แต่ละคนมีประสบกำรณ์กำรเรียนรู้ สิ่งที่จะได้รับตอบแทน
แตกต่ำงกันไป ใน สถำนกำรณ์กำรบริกำรก็เป็นเช่นเดียวกัน บุคคลรับรู้หลำยสิ่งหลำยอย่ำงเก่ียวกับกำรบริกำร 
ไม่ว่ำจะเป็นประเภทของกำรบริกำร หรือคุณภำพของกำรบริกำร ซึ่งประสบกำรณ์ ที่ได้รับจำกกำรสัมผัส
บริกำรต่ำงๆ หำกเป็นไปตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร โดยสำมำรถท ำให้ผู้รับบริกำรได้รับสิ่งที่คำดหวังก็
ย่อมก่อ ให้เกิดควำมรู้สึกที่ดีและพึงพอใจ  
              2 ควำมพึงพอใจเกิดจำกกำรประเมินควำมแตกต่ำงระหว่ำงสิ่งที่คำดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงใน
สถำนกำรณ์บริกำร  

 จำกลักษณะของควำมพึงพอใจดังกล่ำวสรุปได้ว่ำ ควำมพึงพอใจมีอยู่ 2 ลักษณะคือ ควำมพึงพอใจที่
เกิดจำกอำรมณ์ในขณะที่เข้ำรับบริกำร และควำมพึงพอใจที่ต้องพิจำรณำ ในหลำย ๆ ด้ำน 

  
ปัจจัยท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร  
 

ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร เป็นกำรแสดงออกถึงควำมรู้สึกในทำงบวกของผู้รับบริกำรต่อกำร
ให้บริกำร ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่ส ำคัญ ๆ มีดังนี้ (มหำวิทยำลัยสุโขทัยธรรมำธิรำช 
2535, หน้ำ 38-40)  
     1 สถำนที่บริกำร กำรเข้ำถึงกำรบริกำรได้สะดวกเมื่อประชำชนมีควำมต้องกำรย่อมก่อให้เกิดควำม
พึงพอใจต่อกำรบริกำร ท ำเล ที่ตั้ง และกำรกระจำยสถำนที่ บริกำรให้ทั่ วถึง เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกแก่
ประชำชนจึงเป็นเรื่องส ำคัญ  

  2 กำรส่งเสริมแนะน ำกำรบริกำร ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรเกิดขึ้น ได้จำกกำรได้ยินข้อมูล
ข่ำวสำรหรือบุคคลอ่ืนกล่ำวขำนถึงคุณภำพของกำรบริกำรไปใน ทำงบวก ซึ่งหำกตรงกับควำมเชื่อถือที่มีก็จะมี
ควำมรู้สึกกับบริกำรดังกล่ำวอันเป็น แรงจูงใจผลักดันให้มีควำมต้องกำรบริกำรตำมมำได้  

  3 ผู้ให้บริกำร ผู้บริหำรกำรบริกำร และผู้ปฏิบัติบริกำรล้วนเป็นบุคคลที่ มีบทบำทส ำคัญต่อกำร
ปฏิบัติ งำนบริกำรให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหำร กำรบริกำรที่วำงนโยบำยกำรบริกำรโดย
ค ำนึงถึงควำมส ำคัญของประชำชนเป็นหลักย่อมสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำให้เกิดควำมพึง
พอใจได้ง่ำยเช่นเดียวกับ ผู้ปฏิบัติงำนหรือพนักงำนบริกำรที่ตระหนักถึงประชำชนเป็นส ำคัญ แสดงพฤติกรรม
กำรบริกำรและสนองบริกำรที่ลูกค้ำต้องกำรด้วยควำมสนใจเอำใจใส่อย่ำงเต็มที่ด้วยจิตส ำนึกของกำรบริกำร  
           4 สภำพแวดล้อมของกำรบริกำร สภำพแวดล้อมและบรรยำกำศของ กำรบริกำรมีอิทธิพลต่อควำมพึง
พอใจของลูกค้ำ ลูกค้ำมักชื่นชมสภำพแวดล้อมของกำร บริกำรเกี่ยวข้องกับกำรออกแบบอำคำรสถำนที่ กำร
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ตกแต่งภำยในด้วยเฟอร์นิเจอร์และกำร ให้สีสัน กำรจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วนตลอดจนกำรออกแบบวัสดุ 
เครื่องใช้งำนบริกำร จดหมำย ซองจดหมำย เป็นต้น  
   5 กระบวนกำรบริกำร วิธีกำรน ำเสนอบริกำรในกระบวนกำรบริกำร เป็นส่วนส ำคัญในกำรสร้ำงควำม
พึงพอใจให้กับประชำชน ประสิทธิภำพของกำรจัดกำร ระบบกำรบริกำร ส่งผลให้กำรปฏิบัติงำนบริกำรแก่
ลูกค้ำมีควำมคล่องตัวและสนองต่อควำมต้องกำรของประชำชนได้อย่ำงถูกต้อง มีคุณภำพ เช่น กำรน ำ
เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ เข้ำมำจัดระบบข้อมูลของกำรส ำรองห้องพัก โรงแรม หรือสำยกำรบิน กำรใช้เครื่อง
ฝำก ถอนเงินอัตโนมัติ กำรใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในกำรรับโอนสำยในกำรติดต่อองค์ กำร ต่ำง ๆ กำร
ประชุมทำงโทรศัพท์ กำรติดต่อทำงอินเทอร์เน็ต เป็นต้น  
  จำกปัจจัยดังกล่ำว สรุปได้ว่ำ ควำมพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลำ ตำมปัจจัย แวดล้อมและ
สถำนกำรณ์ที่เกิดขึ้น ซึ่งผันแปรไปตำมปัจจัยที่เข้ำมำเก่ียวข้องกับควำมคำดหวังของบุคคลในแต่ละสถำนกำรณ์ 
ช่วงเวลำหนึ่งบุคคลอำจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่ง เพรำะไม่เป็นไปตำมที่คำดหวังไว้ แต่ในช่วงหนึ่งหำกสิ่งที่คำดหวัง
ไว้ได้รับกำรตอบสนองอย่ำงถูกต้อง บุคคลก็สำมำรถเปลี่ยนควำมรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่ำงทันทีทันใด 
นอกจำกนี้ ควำมพึงพอใจเป็นควำมรู้สึกที่สำมำรถแสดงออกในระดับมำกน้อยได้ขึ้นอยู่กับควำมแตกต่ำงของ
กำรประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คำดหวังไว้ ส่วนใหญ่ประชำชนจะใช้เวลำ เป็นมำตรฐำนในกำรเปรียบเทียบ
ควำมคำดหวังจำกบริกำรต่ำง ๆ  
 

ขอบข่ำยของควำมพึงพอใจ  
 

โดยทั่วไปกำรศึกษำเกี่ยวกับควำมพึงพอใจนิยม ศึกษำกันในสองมิติ คือ มิติควำมพึงพอใจของ
ผู้ปฏิบัติงำน (Job satisfaction) และมิติควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำร (Service satisfaction) ซึ่งสำมำรถ
ขยำยควำมได้ดังนี้คือ  

1. กำรศึกษำควำมพึงพอใจในงำน (Job satisfactions) เน้นกำรประเมินค่ำโดย บุคลำกรผู้ปฏิบัติงำน
ต่อสภำพแวดล้อมภำยในและภำยนอกของกำรท ำงำน ซึ่ง ประกอบด้วยปัจจัยต่ำง ๆ ที่มีอิทธิพลท ำให้ควำมพึง
พอใจในงำนแตกต่ำงกันไป เช่น ลักษณะของงำนที่ท ำ ควำมก้ำวหน้ำ กำรบังคับบัญชำ เพ่ือนร่วมงำน และ
สวัสดิกำรและ ประโยชน์เกื้อกูล ดังรำยละเอียดดังนี้  

- ลักษณะของงำน (Type of work)  หมำยถึง  ลักษณะของงำนที่ต้องใช้ทักษะควำมสำมำรถ ซึ่ง
ท ำให้บุคคลเห็นค่ำและมีควำมสนใจในงำนมำกกว่ำงำนที่มีลักษณะแบ่งแยกกันไปท ำคนละเล็กคนละ
น้อย จำกกำรศึกษำของวรูม (Vroom 1967, หน้ำ90) ยังพบว่ำงำนที่เปิดโอกำสให้คนได้ใช้
ควำมสำมำรถและควำมช ำนำญ มีผลท ำให้ บุคคลเกิดควำมพอใจในงำน  

- ควำมก้ำวหน้ำ (Promotion) ในเรื่องควำมก้ำวหน้ำโดยกำรเลื่อนขั้นหรือ  
เลื่อนต ำแหน่งก่อให้เกิดกำรท้ำทำยที่จะท ำงำนในต ำแหน่งและหน้ำที่ใหม่ และยังเป็นกำร หำประสบกำรณ์ใหม่
ด้วยในกำรที่จะท ำงำนจนได้รับควำมดีควำมชอบสูงขึ้นไปอีก  

- กำรนิเทศงำน (Supervision) รูปแบบของกำรนิเทศงำนที่ดีควรเป็น รูปแบบที่ให้ผู้ปฏิบัติงำนใน
หน้ำที่ได้มีส่วนร่วมในกำรตัดสินใน ซึ่งรูปแบบนี้มีส่วนท ำให้ ผู้ปฏิบัติงำนมีควำมรู้สึกพอใจสูงกว่ำกำรให้ปฏิบัติ
แบบเผด็จกำร  

- เพ่ือนร่วมงำน (Co-worker) มำตรฐำนของกำรท ำงำนแต่ละคน จะดี หรือไม่ดีขึ้นอยู่กับ
ควำมสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงำนด้วย กลุ่มอิทธิพลต่อมำตรฐำนกำร ท ำงำนและควำมพอใจของบุคคล คือ  

-   หำกบุคคลท ำงำนมีควำมเชื่อมั่นในกลุ่มที่ท ำงำน ก็จะท ำให้ผลผลิตดี ขึ้น ได้รับควำม
ร่วมมือและให้ประโยชน์แก่กลุ่มมำกที่สุด  
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- สัมพันธภำพในกลุ่มมีควำมกลมกลืนกันอย่ำงใกล้ชิด จะมีส่วนท ำให้ ทุกคนภำยในกลุ่ม
ปฏิบัติงำนในลักษณะที่คล้ำยคลึงกัน ถ้ำหำกกลุ่มมีควำมกลมเกลียวรัก ใคร่กันดีและมีจุดมุ่งหมำยเป็น
ประโยชน์จะท ำให้ผลผลิตสูงขึ้น  
         สวัสดิกำรและประโยชน์เกื้อกูล (Benefits and services) เป็นลักษณะที่ หน่วยงำนได้จัดผลประโยชน์
และบริกำรต่ำง ๆ ให้กับบุคลำกรในหน่วยงำน นอกเหนือจำกค่ำจ้ำง เพ่ือเป็นกำรจูงใจบุคลำกรให้อยู่กับ
หน่วยงำนนำนที่สุด มีควำมพึง พอใจ ขวัญดี และตั้งใจปฏิบัติหน้ำที่อย่ำงมีประสิทธิภำพ  
      กำรศึกษำควำมพึงพอใจในบริกำร (Service satisfaction) ซึ่งเน้นกำรประเมินค่ำ โดยลูกค้ำหรือ
ผู้รับบริกำรต่อกำรจัดบริกำรเรื่องในเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริกำรที่ก ำหนด ขึ้น ซึ่งเป้ำหมำยของกำรศึกษำทั้ง
สองมิตินี้เป็นไปเพ่ือค้นหำข้อเท็จจริงในระดับควำมพึงพอใจและค้นหำเหตุปัจจัยแห่งควำมพึงพอใจนั้น ใน
กลุ่มเป้ำหมำยที่แตกต่ำงกันด้วย ซึ่งจะเห็นว่ำแนวควำมคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจที่เก่ียวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติ
อย่ำงแยกกันไม่ออก  

 ส ำหรับแนวควำมคิดเก่ียวกับทัศนคตินั้นค่อนข้ำงจะมีผู้ศึกษำกันอย่ำงกว้ำงขวำง โดยศึกษำใน
องค์ประกอบด้ำนต่ำง ๆ ดังนี้  

1.  องค์ประกอบด้ำนควำมรู้สึก (Affective component) เป็นลักษณะของควำมรู้สึกหรืออำรมณ์
ของบุคคล องค์ประกอบทำงควำมรู้สึกนี้มี 2 ลักษณะคือ ควำมรู้สึกทำงบวก ได้แก่ ชอบ พอใจ เป็นใจ และ
ควำมรู้สึกทำงลบ ได้แก่ ไม่ชอบ ไม่พอใจ กลัว รังเกียจ  

2.  องค์ประกอบด้ำนควำมคิด (Cognitive component) สมองของบุคคลรับรู้ และ วินิจฉัยข้อมูล
ต่ำง ๆ ที่ได้รับ เกิดเป็นควำมรู้ ควำมคิดเกี่ยวกับวัตถุบุคคลหรือสภำพกำรณ์ขึ้น องค์ประกอบทำงควำมคิด
เกี่ยวข้องกับกำรพิจำรณำที่มำของทัศนคติออกมำว่ำถูกหรือ ผิด ดีหรือไม่ดี  

3.  องค์ประกอบด้ำนพฤติกรรม (Behavioral component) เป็นกำรที่จะกระท ำ หรือพร้อมที่จะ
ตอบสนองต่อทีม่ำของทัศนคติ  
             ดังนั้น ควำมพึงพอใจจึงเป็นองค์ประกอบด้ำนควำมรู้สึกของทัศนคติซึ่งไม่จ ำเป็นต้องแสดงหรือ
อธิบำยเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ กล่ำวโดยสรุปแล้ว ควำมพึงพอใจ เป็นเพียงปฏิกิริยำด้ำนควำมรู้สึก 
(Reactionary feeling) ต่อสิ่งเร้ำ (Stimulant) ที่แสดงผลออกมำ (Yield) ในลักษณะของผลลัพธ์สูงสุด (Final 
outcome) ของกระบวนกำรประเมิน (Evaluative process) โดยบ่งบอกถึงทิศทำงของผลกำรประเมินว่ำ
เป็นไปในลักษณะทิศทำงบวก (Positive direction) หรือทิศทำงลบ (Negative direction) หรือไม่มีปฏิกิริยำ 
คือ เฉย ๆ (Non reaction) ต่อสิ่งเร้ำหรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได้  
 

ปัจจัยที่ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจ 
  
 ควำมพึงพอใจเป็นปัจจัยส ำคัญประกำรหนึ่งที่ช่วยท ำให้งำนประสบผลส ำเร็จ โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งถ้ำ
เป็นงำนที่เกี่ยวกับกำรให้บริกำร นอกจำกผู้บริกำรจะด ำเนินกำรให้ผู้ท ำงำนเกิดควำมพึงพอใจในกำรท ำงำน
แล้ว ยังจ ำเป็นต้องด ำเนินกำรที่จะท ำให้ผู้มำใช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจด้วย เพรำะควำมเจริญก้ำวหน้ำของ
งำนบริกำร ปัจจัยที่ส ำคัญ ประกำรหนึ่งที่เป็นตัวบ่งชี้คือ จ ำนวนผู้มำใช้บริกำร ดังนั้น ผู้บริกำรที่ชำญฉลำดจึง
ควรอย่ำงยิ่งที่จะศึกษำให้ลึกซึ่งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่ำง ๆ ที่จะท ำให้เกิดควำมพึงพอใจ ทั้งผู้ปฏิบัติงำน
และผู้มำใช้บริกำร เพ่ือที่จะได้ใช้แนวทำงในกำรบริกำรองค์กรให้มีประสิทธิภำพและเกิดประโยชน์สูงสุด ซึ่งใน
กำรให้บริกำรเป้ำหมำยส ำคัญของบริกำร คือ กำรสร้ำงควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร มิลเลท (1954, หน้ำ 
397 – 400) ได้ให้ทศันะว่ำ ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อบริกำรของหน่วยงำนของรัฐว่ำ ควรพิจำรณำ
จำกสิ่งต่ำง ๆ เหล่ำนี้คือ  
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1.กำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำค (Equitable service) หมำยถึง ควำมยุติธรรมใน กำรบริหำรงำน
ภำครัฐที่มีฐำนคติที่ว่ำ คนทุกคนเท่ำเทียมกัน ดังนั้นประชำชนทุกคนได้รับ กำรปฏิบัติอย่ำงเท่ำเทียมกันใน
แง่มุมของกฎหมำย ไม่มีกำรแบ่งแยกกีดกันในกำร ให้บริกำรเดียวกัน  

2.กำรให้บริกำรที่ตรงเวลำ (Timely service ) หมำยถึงกำรให้บริกำรจะต้องมองว่ำให้บริกำร
สำธำรณะจะต้องตรงเวลำ ผลกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนภำครัฐ จะถือว่ำ ไม่มีประสิทธิภำพเลยถ้ำ ไม่มีกำร
ตรงเวลำซึ่งจะสร้ำงควำมไม่พึงพอใจให้แก่ประชำชน  

3.กำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ (Ample service) หมำยถึง กำรให้บริกำรสำธำรณะ ต้องมีลักษณะมี
จ ำนวนกำรให้บริกำรและสถำนที่ให้บริกำรอย่ำงเหมำะสม (The right quantity at the right geographical 
location) นอกจำกนี้ มิลเลท ยังเห็นว่ำควำมเสมอภำคหรือกำรตรงเวลำจะไม่มีควำมหมำยเลยถ้ำมีจ ำนวนกำร
ให้บริกำรที่ไม่เพียงพอ และสถำนที่ตั้งที่ให้บริกำรสร้ำงควำมไม่ยุติธรรมแก่ผู้มำรับบริกำร  

4.กำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง (Continuous service) หมำยถึง กำรให้บริกำรสำธำรณะที่เป็นไปอย่ำง
สม่ ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสำธำรณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดควำมพอใจของหน่วยงำนที่ให้บริกำรว่ำจะให้หรือ
หยุดบริกำรเมื่อใดก็ได้  

5.กำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำ (Progressive service ) หมำยถึง กำรให้บริกำรสำธำรณะที่มีกำรปรับ
ปรับคุณภำพและผลกำรปฏิบัติงำน กล่ำวอีกนัยหนึ่งคือ กำรเพ่ิมประสิทธิภำพหรือควำมสำมำรถท่ีจะท ำหน้ำที่
ได้มำกขึ้นโดยใช้ทรัพยำกรเท่ำเดิม  
  นอกจำกนี้ วรำภรณ์ รัชตะวรรณ (2539, หน้ำ 16-18) ได้กล่ำวถึงปัจจัยที่มีอิทธิพล ต่อควำมพึงพอใจ
ในกำรบริกำรไว้ 2 ประกำรคือ  

1) ควำมพึงพอใจของผู้ให้บริกำร ผู้ให้บริกำรหรือผู้ปฏิบัติงำนจะท ำให้บรรลุเป้ำหมำยขององค์กำร 
จะต้องมีปัจจัยต่ำง ๆ ดังนี้คือ  

1.1 ควำมมั่นคงปลอดภัยในกำรท ำงำน ควำมม่ันคงที่หน่วยงำนท ำให้เกิดควำมรู้สึกเชื่อถือไว้เนื้อเชื่อใจ
แก่ปฏิบัติงำนทั้งชำยและหญิง มักจะมีควำมรู้สึกว่ำควำมมั่นคงปลอดภัยนี้เป็นองค์ประกอบแรกที่ท ำให้เกิด
ควำมพึงพอใจในกำรท ำงำน และควำมต้องกำรควำมมั่นคงปลอดภัยจะมีเพ่ิมมำกขึ้นตำมอำยุของผู้ปฏิบัติงำน  

1.2  โอกำสควำมก้ำวหน้ำในกำรท ำงำน จำกผลกำรวิจัยหลำยเรื่อง กำรไม่มีโอกำสก้ำวหน้ำในกำร
ท ำงำนจะก่อให้เกิดควำมไม่ชอบงำนและผู้ชำยจะมีควำมต้องกำรโอกำสก้ำวหน้ำในกำรท ำงำนสูงกว่ำหญิง 
ควำมต้องกำรเรื่องนี้จะลดลงเมื่ออำยุมำกข้ึน  

1.3  ค่ำจ้ำงหรือรำยได้ และโอกำสกำวหน้ำในกำรท ำงำนจะมีควำมสัมพันธ์ กับเงิน ซึ่งผู้ปฏิบัติงำน
มักจะจัดอันดับค่ำจ้ำงไว้ในอันดับสูง แต่ยังน้อยกว่ำโอกำสควำมก้ำวหน้ำในกำรท ำงำน และควำมมั่นคง
ปลอดภัย องค์ประกอบนี้มักมีผลให้เกิดควำมไม่พึงพอใจมำกกว่ำควำมพึงพอใจ  

1.4  สภำพกำรท ำงำน กำรควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชำ เป็นส่วนส ำคัญท ำให้เกิดควำมพอใจและไม่
พอใจต่องำนได้  

1.5  ลักษณะที่แท้จริงของงำนที่ท ำ ตรงกับควำมรู้ควำมสำมำรถของผู้ปฏิบัติงำนหำกได้ท ำตำมที่เขำ
ถนัดเขำก็จะเกิดควำมพึงพอใจ  

1.6  ผลประโยชน์ตอบแทน ได้แก่เงินบ ำเหน็จ บ ำนำญ ค่ำรักษำพยำบำล เงิน สวัสดิกำร วันหยุด วัน
พักผ่อนต่ำง ๆ  

1.7  ลักษณะทำงสังคม กำรเป็นที่ยอมรับในสังคมในงำนที่ท ำ กำรให้สังคมยอมรับ  
1.8   ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อำยุ ระยะเวลำกำรท ำงำน ทัศนคติ ระดับกำรศึกษำ บุคลิกส่วนตัว 

ควำมเฉลียวฉลำด  
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1.9  ค ำชมเชยยกย่อง พูดจำอย่ำงสุภำพ มีผลในกำรปฏิบัติงำนของผู้ให้บริกำร  
 

2) ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร  เป็นควำมนึกคิด ทัศนคติของผู้ที่รับจำกกำรปฏิบัติงำนของผู้
ให้บริกำรว่ำ มีควำมพึงพอใจอะไรบ้ำง โดยมีปัจจัยที่เก่ียวข้องกับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร ดังนี้ คือ  

2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ สถำนภำพ สภำพกำร ท ำงำน มีผลต่อควำมคิด 
ทัศนคติในกำรรับบริกำรอย่ำงมำก  

2.2 ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร มีควำมส ำคัญอย่ำงมำกในกำรท ำให้เกิด ควำมพึงพอใจ เพรำะ
ผู้รับบริกำรทุกคนต้องกำรได้รับควำมสะดวกรวดเร็วในกำรติดต่อประสำนงำน  

2.3 กำรประชำสัมพันธ์ในงำนที่ให้บริกำร เพ่ือให้ทรำบขั้นตอนต่ำง ๆ ในกำรปฏิบัติ หลักฐำนเอกสำร
ที่ต้องกำรใช้อะไร มีกำรก ำหนดขั้นตอนอย่ำงไร รู้ว่ำจะได้รับผลกำรบริกำรอย่ำงช้ำเมื่อไร ชี้แจงเหตุผลกำร
ด ำเนินกำรติดต่อต่ำง ๆ เพื่อให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อกำรด ำเนินงำน  

2.4 ระบบกำรท ำงำน หน่วยงำนมีกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ข้อปฏิบัติอย่ำงไร  ผู้รับบริกำรมีควำมเข้ำใจ
ในกำรบริหำรงำนขององค์กำรมำกน้อยเพียงใด ถ้ำมีควำมเข้ำใจมำกก็จะมีเหตุผลเข้ำใจในขั้นกำรปฏิบัติท ำให้
เกิดมีควำมพอใจได้มำกกว่ำผู้ที่ไม่รู้ กฎ ระเบียบ  

2.5 ควำมยุติธรรมในกำรให้บริกำร ผู้รับบริกำรชอบให้เจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติต่อผู้รับบริกำรเสมอกันหมด 
มิใช่เลือกปฏิบัติ มีควำมเท่ำเทียมกันในกำรให้บริกำร  

2.6 กำรมีปฏิสัมพันธ์กับผู้ที่ปฏิบัติงำน กำรพูดจำที่ดีของเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำร กำรช่วยแนะน ำชีแจงใน
กำรบริกำร มีควำมสัมพันธ์ในแง่ก่อให้เกิดควำมรู้สึกที่ดีของผู้รับบริกำรนั้นๆ ลดควำมไม่พึงพอใจในกำร
ให้บริกำร  

2.7 คุณภำพของกำรให้บริกำร ควำมถูกต้องของผลกำรบริกำรว่ำด ำเนินกำรไปได้ถูกต้องตรงตำม
ควำมต้องกำรหรือไม่เพียงใด หำกกำรให้บริกำรมีควำมถูกต้องก็จะท ำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจมำก  
 

 แนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของประชำชนต่อบริกำรสำธำรณะ  
 

กำรให้บริกำรของรัฐ บรรจง กำญจนดุล (อ้ำงถึงใน กฤษณ์ ศุภนรำพรรค์ 2548 , หน้ำ 25) ให้
ควำมหมำยว่ำ บริกำรประชำชน (Public service) คล้ำยกับสินค้ำสำธำรณะว่ำ หมำยถึง กิจกรรมทุกประเภท
ที่รัฐจัดท ำขึ้น เพ่ือสนองควำมต้องกำรส่วนรวมของประชำชน ซึ่งอำจแบ่งได้ 2 ประเภท คือ กิจกรรมที่
ตอบสนองควำมต้องกำรในด้ำนควำมสะดวกในกำรด ำเนินชีวิต ถำวร โพธิสมบัติ (อ้ำงถึงใน กฤษณ์ ศุภนรำ
พรรค์ 2548, หน้ำ 26) ได้ให้ ควำมหมำยของกำรบริกำรประชำชน หมำยถึง กำรที่องค์กำรของรัฐได้กระจำย
สินค้ำสำธำรณะออกไปให้กับประชำชนในสังคม เพ่ือควำมเป็นอยู่ที่ดีขึ้นและเอ้ืออ ำนวยประโยชน์สุขแก่
ประชำชนให้มำกที่สุดโดยเจ้ำหน้ำที่ของรัฐและยังต้องท ำกำรศึกษำ หลักกำรให้บริกำรประชำชนของรัฐ ต้อง
ค ำนึงถึงหลัก 3 ประกำร คือ  

1. เพ่ือประโยชน์สำธำรณะ กำรบริกำรประชำชน เป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่ำง เจ้ำหน้ำที่ขององค์กรของรัฐ
กับประชำชน โดยมีเป้ำหมำยที่จะเอ้ืออ ำนวยประโยชน์แก่ประชำชน ปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงเจ้ำหน้ำที่ของรัฐกับ
ประชำชนซึ่งองค์กำรของรัฐมีบทบำท หน้ำที่ส ำคัญ 2 ประกำร ดังนี้  
    1.1 เป็นกลไกปกครองดูแลประชำชนให้ปฏิบัติตำมครรลองของกฎหมำย  
    1.2 เป็นกลไกจัดสรรทรัพยำกรและบริกำรพ้ืนฐำนทำงสังคม  
  กำรให้บริกำรขององค์กำรของรัฐ จึงประกอบด้วยองค์กำร 2 ประเภท คือ องค์กำรที่ให้บริกำรเพ่ือ
ประโยชน์ส่วนรวม และองค์กำรที่ให้บริกำรเพ่ือประโยชน์ส่วนบุคคล โดย 
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2. หลักกำรบริกำรประชำชน กำรบริกำรประชำชนซึ่งเป็นหน้ำที่ของรัฐจะต้องบริกำรประโยชน์
สำธำรณรัฐจะต้องท ำหน้ำที่ให้บริกำรต่ำง ๆ ให้แก่ประชำชน เช่น กำรรักษำควำมสงบเรียบร้อยและกำรแก้ไข
ปัญหำควำมขัดแย้งในสังคม กำรป้องกันและปรำบปรำมอำชญำกรรม กำรรักษำสิทธิมนุษยชนโดยกฎหมำย
กำรป้องกันประเทศ กำรให้สิ่งตอบแทนแก่สมำชิกในสังคม ผู้ท ำคุณประโยชน์ต่อชำติบ้ำนเมือง กำรออก
กฎหมำย สวัสดิกำรแก่ผู้ใช้แรงงำน กำรระดมทรัพยำกร ได้แก่ เงินภำษีอำกรจำกสังคม กำร สำธำรณสุข กำร
บริกำรผู้ยำกจนให้เปล่ำโดยบัตรสุขภำพ กำรให้กำรศึกษำแก่เยำวชนแบบให้เปล่ำ กำรวำงแผนใช้พลังงำนและ
สิ่งแวดล้อม กำรพัฒนำและวำงแผนชุมชนเมือง กำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ  

3. หลักกำรบริหำรในด้ำนกำรบริกำรประชำชน รัฐมีเป้ำหมำยกำรบริกำรเพ่ือควำมพึงพอใจของ
ประชำชน รัฐมีหน้ำที่เป็นองค์กำรของรัฐ ถ้ำเจ้ำหน้ำที่ขององค์กำรของรัฐบริกำรประชำชนดีแล้ว ประชำชนที่
ได้รับบริกำรจำกองค์กำรของรัฐควรมีควำมสบำยใจ ซึ่งผลที่ได้จำกกำรบริกำรของรัฐดังกล่ำว ประชำชนจะ
พอใจและให้ควำมร่วมมือกับรัฐ กำรบริกำรประชำชนเป็นกำรบริหำรงำนอย่ำงเป็นระบบ เมื่อประชำชนติดต่อ
มำขอรับ บริกำรขององค์กำรของรัฐ ถ้ำมีกำรจัดระบบกำรบริหำรงำนที่ดี เช่น กำรจัดองค์กำรกำรวำงแผนกำร
ประสำนงำนกันเป็นอย่ำงดี ผลที่ได้ก็คือ กำรท ำงำนที่เกิดประสิทธิภำพ ประชำชนที่มำติดต่องำนก็จะได้รับ
ควำมสะดวกในกำรที่มำรับบริกำร ในทำงตรงกันข้ำม หำกกำรจัดระบบกำรบริหำรงำนหย่อนสมรรถภำพ ผลที่
จะเกิดขึ้นกับประชำชนที่จะต้อง เสียเวลำ เสียงบประมำณ และประชำชนก็จะเกิดควำมเบื่อหน่ำยต่อองค์กำร
ของรัฐ ซึ่งน ำควำมเสียหำยมำสู่กำรบริหำรองค์กำรของรัฐโดยส่วนรวมทั้งระบบ  
  ปรัชญำ เวสำรัชช์ (2526, หน้ำ 55) กล่ำวว่ำ แคทซ์ และแดเน็ท ได้เสนอแนวทำงกำรศึกษำ
ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงประชำชนกับเจ้ำหน้ำที่องค์กำรว่ำมีลักษณะ 3 ประกำร ดังนี้  

1. ลักษณะของกำรเผชิญหน้ำ คือ ขณะที่ประชำชนพบเจ้ำหน้ำที่มีกำรทักทำย หรือไม่พูดกันนำน พูด
เป็นกันเองหรือไม่ พูดแบบสุภำพหรือเคร่งเครียด  

2. ขั้นตอนหรือกระบวนกำรที่เกี่ยวข้องกับควำมสัมพันธ์ ประชำชนที่รับบริกำร ต้องผ่ำนขั้นตอน
อะไรบ้ำง กรอกแบบฟอร์มมำกน้อยแค่ไหน ต้องผ่ำนเจ้ำหน้ำที่ก่ีคน  

3. ทรัพยำกรผ่ำนมือ เช่น ผู้รับบริกำรได้รับสิ่งที่ตนประสงค์หรือไม่ได้รับบริกำร ตำมตั้งใจไว้หรือไม่ 
ประชำชนต้องเสียค่ำบริกำรมำกน้อยเพียงใด  
  จำกควำมหมำยของกำรบริกำร สรุปได้ว่ำ กำรบริกำรเป็นกำรอ ำนวยควำมสะดวก และประสำน
สัมพันธ์โดยยึดหลักควำมเสมอภำค มีควำมยุติธรรม และรวดเร็ว เพ่ือ ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร
ให้เกิดควำมพึงพอใจและประทับใจนั่นเอง  

 Michael R. Fitzgerald & Robert F. Durant (อ้ำงถึงใน กฤษณ์ ศุภนรำพรรค์ 2548, หน้ำ 30 ) ได้
ให้ควำมหมำยเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรบริกำร สำธำรณะ (Public Service 
Satisfaction) ว่ำ เป็นกำรประเมินผลกำรปฏิบัติงำน ด้ำนกำรให้บริกำรของหน่วยกำรปกครองท้องถิ่น โดยมี
พ้ืนฐำนเกิดจำกกำรรับรู้ (Perceptions) ถึงกำรส่งมอบกำรบริกำรแท้จริง และกำรประเมินผลนี้ก็จะแตกต่ำง
กันไป ขึ้นอยู่กับ 

 1. ด้ำนอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจำกกำรได้รับรู้ถึงกำรส่งมอบกำรบริกำร  
   2. ด้ำนวัตถุวิสัย (0bjective) ซึ่งเกิดจำกกำรได้รับปริมำณและคุณภำพของกำรบริกำรส่วนP.Nelson 
Reid & James H Gundlach (อ้ำงถึงใน กฤษณ์ ศุภนรำพรรค์ 2548, หน้ำ 31) มีควำมเห็นว่ำควำมพึงพอใจ
ของประชำชนหลังจำกกำรพบปะกับพฤติกรรมกำรให้บริกำร เป็นระดับควำมพึงพอใจของประชำชนที่เกิดจำก
กำรรับบริกำรจำกเจ้ำหน้ำที่ที่ สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำร หรือแก้ไขปัญหำ รวมทั้งลดปัญหำ และท ำให้
ประชำชน เกิดควำมภำคภูมิใจได้มำกน้อยเพียงใด  
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  สุริยะ วิริยะสวัสดิ์ (อ้ำงถึงใน กฤษณ์ ศุภนรำพรรค์ 2548, หน้ำ 36) ได้ให้ควำมหมำยของควำมพึง
พอใจหลังกำรให้บริกำรของหน่วยงำนของรัฐ ในกำรศึกษำของเขำว่ำ หมำยถึง ระดับผลที่ได้จำกกำรพบปะ 
สอดคล้องกับปัญหำที่มีอยู่หรือไม่ ส่งผลที่ดี และสร้ำงควำมภูมิใจเพียงใด  
  มณีวรรณ ตั้นไทย (อ้ำงถึงใน กฤษณ์ ศุภนรำพรรค์ 2548, หน้ำ 38) ได้ให้ควำมหมำย ควำมพึงพอใจ
ของประชำชน ที่มีต่อกำรได้รับบริกำรในด้ำนต่ำงๆ ดังนี้ คือ  
  1. ด้ำนควำมสะดวกที่ได้รับ  
  2. ด้ำนตัวเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  
  3. ด้ำนคุณภำพของบริกำรที่ได้รับ  
  4. ด้ำนระยะเวลำในกำรด ำเนินงำน  
  5. ด้ำนข้อมูลที่ได้รับจำกกำรบริกำร  
  วัลภำ ชำยหำด (อ้ำงถึงใน กฤษณ์ ศุภนรำพรรค์ 2548, หน้ำ 39) ได้ให้ควำมหมำย ควำมพึงพอใจของ
ประชำชนที่มีต่อกำรบริกำรสำธำรณะว่ำ หมำยถึง ระดับของควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรได้รับ
บริกำรในลักษณะของ  
  1. กำรให้บริกำรอย่ำงเท่ำเทียมกัน  
  2. กำรให้บริกำรอย่ำงรวดเร็วและทันเวลำ  
  3. กำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง  
  4. กำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำ  

 อัจฉนำ โทบุญ (อ้ำงถึงใน กฤษณ์ ศุภนรำพรรค์ 2548, หน้ำ 40) ให้แนวคิดว่ำ ระดับควำมพึงพอใจ
ของผู้มำรับบริกำรงำนทะเบียนรำษฎร์ ที่ส ำนักทะเบียนอ ำเภอเมือง มหำสำรคำม และหน่วยบริกำรอ ำเภอ
เคลื่อนที่ จังหวัดมหำสำรคำม พิจำรณำได้จำกกำร บริกำรทั้ง 6 ด้ำน ดังนี้  

 1. ด้ำนควำมถูกต้องของเอกสำร  
 2. ด้ำนระยะเวลำที่ใช้ในกำรรับบริกำร  
 3. ด้ำนควำมสะดวกจำกระบบงำนทะเบียนรำษฎร์  
 4. ด้ำนควำมสะดวกจำกอำคำรสถำนที่  
 5. ด้ำนบุคลิกภำพของเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  

   6. ด้ำนวิธีปฏิบัติงำนให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  
 วิบูลย์ วงศ์ก้อม (อ้ำงถึงใน กฤษณ์ ศุภนรำพรรค์ 2548, หน้ำ 41) ให้แนวคิดว่ำ ควำมพึงพอใจของ

ประชำชนในเขตเทศบำลเมืองมหำสำรคำม จังหวัดมหำสำรคำม ต่อกำร ป้องกันและปรำบปรำมอำชญำกรรม
ของต ำรวจ พิจำรณำได้จำกคุณลักษณะ 5 ด้ำนดังนี้  
  1. ด้ำนควำมสม่ ำเสมอในกำรปฏิบัติงำน  
  2. ด้ำนควำมรวดเร็วในกำรปฏิบัติงำน  
  3. ด้ำนกำรสร้ำงควำมร่วมมือจำกชุมชน  
  4. ด้ำนควำมเป็นธรรมในกำรปฏิบัติงำน  
  5. ด้ำนควำมเสมอภำคในกำรปฏิบัติงำน  
  สมเกียรติ สมพงษ์ (อ้ำงถึงใน กฤษณ์ ศุภนรำพรรค์ 2548, หน้ำ 45) ได้ให้ทัศนะว่ำ ควำมพึงพอใจของ
ประชำชนต่อกำรป้องกันและปรำบปรำมอำชญำกรรมในเขต รับผิดชอบของสถำนีต ำรวจภูธรกิ่งอ ำเภอหนอง
สูง จังหวัดมุกดำหำร พิจำรณำได้จำก คุณลักษณะ 5 ด้ำน ดังนี้  
  1. ด้ำนกำรปฏิบัติหน้ำที่ด้วยควำมเป็นธรรม  
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  2. ด้ำนกำรปฏิบัติหน้ำที่ด้วยควำมเสมอภำค  
3. ด้ำนกำรปฏิบัติหน้ำที่อย่ำงทันเวลำ  

          4. ด้ำนกำรปฏิบัติหน้ำที่อย่ำงเพียงพอ   
          5. ด้ำนกำรสร้ำงควำมร่วมมือกับชุมชน  

 ปรัชญำ เวสำรัชช์ (2526, หน้ำ 8) กล่ำวว่ำ แคทซ์ (Catch) และแดเน็ท (Danet) ได้ ให้ข้อเสนอแนะ
ว่ำ มีองค์ประกอบ 3 ประเภทที่พึงน ำมำพิจำรณำควำมสัมพันธ์ระหว่ำง ประชำชนกับองค์กำรดังนี้  
  1. องค์ประกอบของสภำพแวดล้อม คือ ลักษณะทำงวัฒนธรรมหรือธรรมเนียมปฏิบัติทั่วไปในสังคม 
เช่น ค่ำนิยม มำรยำททำงสังคม แบบแผนพฤติกรรมในประชำคม องค์ประกอบนี้มีอิทธิพลต่อองค์กำรและ
ควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงประชำชนกับองค์กำรเป็นอย่ำงมำก  
  2. องค์ประกอบภำยในองค์กำร เป็นลักษณะที่เกิดข้ึนภำยในองค์กำรเอง ซึ่งจะพิจำรณำถึง  
    2.1 เป้ำหมำยขององค์กำรว่ำให้บริกำรประชำชนเฉพำะตัวหรือบริกำรสังคมส่วนรวม  
    2.2 เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรได้รับกำรฝึกฝนอบรมอย่ำงไร  
    2.3 กำรควบคุมบังคับบัญชำดูว่ำมีกำรตรวจสอบกำรท ำงำนของเจ้ำหน้ำที่ องค์กำรใกล้ชิดแค่
ไหน  
    2.4 ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงเจ้ำหน้ำที่ภำยในองค์กำรเอง มีพฤติกรรมกำร ท ำงำนที่เป็นอิสระ 
หรือจับกลุ่มมีพฤติกรรมแบบเดียวกัน  
    2.5 ขนำดองค์กำรและล ำดับชั้นกำรบังคับบัญชำ ดูว่ำองค์กำรมีขนำดใหญ่ หรือเป็นองค์กำร
ขนำดเล็ก  

 3. องค์ประกอบของสถำนกำรณ์ท่ีเกิดข้ึนระหว่ำงกำรติดต่อ ตัวแปรที่น ำมำพิจำรณำดังนี้  
    3.1 สภำพทำงสังคมที่แตกต่ำงกันหรือคล้ำยกันระหว่ำงประชำชนกับเจ้ำหน้ำที่  
    3.2 ควำมสนิทสนมใกล้ชิดเป็นส่วนตัวระหว่ำงเจ้ำหน้ำที่กับประชำชน  
    3.3 สภำพสถำนที่เหตุกำรณ์หรือสถำนกำรณ์ท่ีเกิดข้ึนขณะเจ้ำหน้ำที่พบประชำชน  
    3.4 ช่วงเวลำที่พบปะนำนเพียงใด  

 จำกนั้นปรัชญำ เวสำรัชช์ (2526, หน้ำ 8) ได้น ำแนวคิดของแคทซ์ และแดเน็ท มำ ดัดแปลงเป็น
กรอบควำมคิดอีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่งประกอบด้วยตัวแปรที่มีผลกระทบต่อเจ้ำหน้ำที่ขององค์กำรผู้รับบริกำรและ
สภำพกำรพบปะระหว่ำงคนสองกลุ่ม โดยที่ตัวเจ้ำหน้ำที่จะได้รับอิทธิพลจำกตัวองค์กำรเอง และสภำพกำร
พบปะที่ออกมำย่อมมีผลสะท้อนออกมำในรูปทัศนคติหรือกำรกระท ำที่ส่งผลย้อนไปหำเจ้ำหน้ำที่องค์กร 
ผู้รับบริกำรและองค์กำรเอง ซึ่งเขำเห็นว่ำ องค์ประกอบที่ก่อให้เกิดพฤติกรรมระหว่ำงกำรพบปะของทั้งสอง
ฝ่ำยอำจแยกได้สำมประเภท คือ องค์ประกอบที่เกิดจำกตัวเจ้ำหน้ำที่ องค์ประกอบที่เกิดจำกตัวผู้บริหำร และ
องคป์ระกอบที่เกิดจำกสภำพกำรพบปะ โดยรำยละเอียดของแต่ละองค์ประกอบสำมำรถพิจำรณำได้ดังนี้  
  1. องค์ประกอบที่เกิดจำกตัวเจ้ำหน้ำที่  กำรที่เจ้ ำหน้ำที่มีพฤติกรรมบำงอย่ำงในกำรปฏิบัติต่อ
ประชำชนขึ้นอยู่กับองค์ประกอบดังนี้  
    1.1 ลักษณะทำงจิตวิทยำ อำรมณ์ บุคลิกภำพ สภำพจิตใจของเจ้ำหน้ำที่เป็นเกณฑ์ คนที่
ก ำลังอำรมณ์เสียหรือเป็นคนอ่อนไหวง่ำย ย่อมมีแนวโน้มปฏิบัติกับประชำชน อย่ำงไม่เป็นที่น่ำพอใจ ซึ่งตรง
ข้ำมกับผู้ที่มีนิสัยร่ำเริงมักท ำให้ประชำชนพอใจ  
    1.2 บทบำทที่เกี่ยวกับต ำแหน่งหน้ำที่ พิจำรณำเจ้ำหน้ำที่โดยอำศัยบทบำทเข้ำมำช่วย ซึ่ง
สรุปได้ว่ำ พฤติกรรมของบุคคลจะมีลักษณะอย่ำงไรขึ้นอยู่กับบุคคลนั้นสวมบทบำทอยู่ในต ำแหน่งอะไร  
    1.3 ทัศนคติต่อประชำชนและกำรพบปะกับประชำชน เจ้ำหน้ำที่จะปฏิบัติอย่ำงไร ย่อมข้ึนอยู่



16 
 

กับทัศนคติต่อประชำชน ซึ่งแยกเป็นทัศนคติต่อประชำชนเฉพำะบุคคล และต่อส่วนรวม  
    1.4 ทัศนคติต่อองค์กำรและอำชีพ หน่วยงำนรัฐเป็นหน่วยงำนที่มีควำมมั่นคงจึงขำดแรง
กระตุ้นในกำรท ำงำน ขณะที่องค์กำรเอกชนจะต้องค ำนึงถึงกำรให้บริกำร ที่มีประสิทธิภำพ เพรำะมีผลต่อกำร
ท ำงำนจึงมีแนวโน้มกำรให้บริกำรที่ดีกว่ำ  
    1.5 พ้ืนฐำนกำรศึกษำและกำรฝึกอบรม  

2. องค์ประกอบที่เกิดจำกตัวประชำชน ควำมสัมพันธ์ของพฤติกรรมระหว่ำงประชำชนและเจ้ำหน้ำที่ 
มีดังนี้  

2.1 ลักษณะทำงจิตวิทยำเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวกับอำรมณ์และจิตใจในท ำนองเดียวกับลักษณะ 
ของจิตวิทยำของเจ้ำหน้ำที่ท่ีกล่ำวมำแล้ว  
    2.2 ทัศนคติต่อกำรพบปะต่อองค์กำรและต่อเจ้ำหน้ำที่ คือ ควำมเห็นที่ประชำชนมีต่อ
องค์กำร  
    2.3 สถำนะทำงสังคมหรือควำมแตกต่ำงในด้ำนสถำนะทำงสังคมหรือ ระยะห่ำงทำงสังคม 
(Social distance) ระหว่ำงเจ้ำหน้ำที่องค์กำรกับประชำชน ซึ่งมีผลต่อสัมพันธภำพของทั้งสองฝ่ำย  

 2.4 สัมพันธภำพส่วนตัวกับเจ้ำหน้ำที่ ซึ่งมีผลท ำให้เจ้ำหน้ำที่ให้กำรบริกำร ที่สะดวกรวดเร็ว 
มำกกว่ำคนที่ไม่รู้จักกัน  
    2.5 ควำมรู้ควำมเข้ำใจในระบบกำรท ำงำนขององค์กำร ซึ่งประชำชนมักไม่ค่อยมีท ำให้
เจ้ำหน้ำที่สำมำรถอ้ำงกฎระเบียบมำใช้เป็นเครื่องมือปฏิบัติต่อประชำชนได้  
  3. องค์ประกอบที่เกิดจำกสภำพกำรพบปะ กำรพบปะมีผลต่อควำมสัมพันธ์ ระหว่ำงประชำชนกับ
เจ้ำหน้ำที่ ดังนี้  
    3.1 สภำพกำรท ำงำน สัมพันธ์ระหว่ำงประชำชนกับเจ้ำหน้ำที่ด้วยตนเอง และเจ้ำหน้ำที่กับ
ผู้บังคับบัญชำ หรือผู้ใต้บังคับบัญชำ ถ้ำควำมสัมพันธ์เป็นแบบสนิทสนม กันดีก็จะมีควำมมั่นใจในกำรใช้บริกำร  
    3.2 ระยะเวลำ เช่น มีกำรพบประชำชนบ่อยครั้งหรือไม่ ถ้ำบ่อยก็คุ้นเคยมีควำมเป็นกันเองใน
เวลำต่อมำ  
    3.3 สถำนที่พบประชำชน ซึ่งจะมีผลต่อกำรพบปะ เช่น ข้ำรำชกำรที่ให้บริกำรประชำชนใน
ห้องท่ีมีอำกำศร้อนอบอ้ำวน่ำจะมีผลต่อกำรให้บริกำร  
    3.4 เรื่องท่ีพบประชำชน ลักษณะกำรพบประชำชน  
   3.5 วิธีกำรพบเป็นไปในรูปใด เป็นส่วนตัวหรือพบเพ่ือชี้แจงในที่ประชุม ซึ่งเป็นที่คำดว่ำจะ
ก่อให้เกิดผลต่อพฤติกรรมในกำรพบที่แตกต่ำงกันด้วย  

นอกจำกองค์ประกอบข้ำงต้นแล้ว ในกำรบริกำรของรัฐนั้นจะต้องค ำนึงถึงสิ่ง ต่อไปนี้  
1. กำรให้บริกำรที่เป็นควำมพึงพอใจแก่สมำชิกสังคม ควำมพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยำกหรือให้ค ำจ ำกัด

ควำมยำก แต่อำจกล่ำวได้อย่ำงกว้ำงๆ ถึงองค์ประกอบที่จะท ำให้เกิดควำมพึงพอใจดังนี้  
    1.1 ให้บริกำรที่เท่ำเทียมกันแก่สมำชิกสังคม  
    1.2 ให้บริกำรในเวลำที่เหมำะสม เช่น บริกำรดับเพลิง บริกำรช่วยเหลือ ผู้ประสบภัยน้ ำท่วม  
    1.3 ให้บริกำรโดยค ำนึงถึงปริมำณควำมมำกน้อย คือ ให้บริกำรไม่มำกหรือ น้อยเกินไป  
    1.4 ให้บริกำรที่มีควำมสืบเนื่อง เพื่อที่ว่ำเป็นบริกำรที่สมำชิกสังคมที่สำมำรถรับได้ทุกเม่ือที่
ต้องกำร  
    1.5 กำรให้บริกำรของรัฐ ต้องได้รับกำรปรับปรุงให้ทันกับควำมเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ  
  2. กำรให้บริกำรโดยมีควำมรับผิดชอบต่อประชำชน ซึ่งเป็นค่ำนิยมพ้ืนฐำนส ำหรับกำรบริกำรของ
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รำชกำรในสังคมประชำธิปไตย ซึ่งจะท ำหน้ำที่ภำยใต้กำรชี้น ำทำงกำรเมือง จำกตัวแทนของประชำชน และ
ต้องสำมำรถให้บริกำรที่มีลักษณะกำรสนองตอบต่อมติมหำชน ต้องมีควำมยืดหยุ่น ที่จะต้องปรับเปลี่ยน
ลักษณะงำนหรือกำรให้บริกำรที่สำมำรถสนองควำมต้องกำรที่เปลี่ยนแปลงได้มำกท่ีสุด  

 จะเห็นได้ว่ำองค์ประกอบที่ผู้บริหำรให้ควำมสนใจและเป็นองค์ประกอบที่อยู่ ใกล้ชิด ซึ่งสำมำรถ
ปรับปรุงแก้ไขได้โดยไม่ล ำบำกนัก คือ ทำงด้ำนตัวเจ้ำหน้ำที่องค์กำร โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งในเรื่องทัศนคติต่อ
องค์กำรและอำชีพ ตลอดจนทัศนคติต่อลูกค้ำดังได้กล่ำวมำแล้ว พฤติกรรมของเจ้ำหน้ำที่ในกำรให้บริกำรต่อ
ลูกค้ำจะเป็นอย่ำงไรนั้น ส่วนหนึ่งย่อมข้ึนอยู่กับทัศนคติของเจ้ำหน้ำที่องค์กำรเป็นส ำคัญ  
  จำกควำมหมำยของควำมพึงพอใจดังได้กล่ำวมำแล้ว สรุปได้ว่ำ ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อ
บริกำรของหน่วยงำนรัฐ เป็นควำมรู้สึกที่เกิดจำกกำรได้รับกำรตอบสนองต่อควำมต้องกำร ดังนั้น จึงเกิด
ควำมรู้สึกมำกน้อยไปตำมปัจจัยต่ำงๆ ที่เป็นตัวก ำหนดประสิทธิผลของกำรบริกำร อันได้แก่ ควำมสะดวกใน
กำรมำใช้บริกำร ควำมเพียงพอของบริกำรต่อควำมต้องกำร กำรทันต่อเวลำของกำรบริกำร และควำมก้ำวหน้ำ
ของกำรบริกำร  

จำกแนวคิดต่ำง ๆ ดังได้น ำเสนอมำจะเห็นได้ว่ำ สิ่งที่น ำมำใช้เป็นกรอบแนวทำงในกำรวัดควำมพึง
พอใจของผู้รับบริกำรก็คือ คุณลักษณะของบริกำรสำธำรณะ ทั้งคุณลักษณะที่เป็นอยู่ในขณะที่ให้บริกำร และ
คุณลักษณะที่ควรจะเป็นของกำรให้บริกำร เมื่อน ำสำระควำมรู้ประกำรนี้มำเป็นเกณฑ์ในกำรพิจำรณำควำมพึง
พอใจของประชำชนต่อกำรใช้บริกำรหน่วยงำนรำชกำร จะเห็นได้ว่ำ กำรวัดระดับควำมพึงพอใจ ควรวัดจำก
คุณลักษณะ 3 ด้ำนดังนี้  
  1. ด้ำนสถำนที่ด้ำนสำธำรณูปโภค  
  2. ด้ำนบริกำรของเจ้ำหน้ำที่  
  3. ด้ำนคุณภำพของบริกำรที่ได้รับ  
   
แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับกำรบริกำร  
 

กุลธน ธนำพงศ์ธร (2530, หน้ำ 303-304) ได้ชี้ให้เห็นถึงหลักกำรให้บริกำรที่ส ำคัญ มี 5 ประกำรคือ  
1. หลักควำมสอดคล้องกับควำมต้องกำรของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่ำวคือ ประโยชน์และบริกำรที่

องค์กำรจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองควำมต้องกำรของบุคลำกรส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็นกำรจัดให้แก่บุคคล
กลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพำะมิฉะนั้นแล้ว นอกจำกจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในกำรเอ้ืออ ำนวยประโยชน์และกำร
บริกำรแล้วยังไมคุ่้มค่ำกับกำรด ำเนินงำนนั้น ๆ ด้วย  

2. หลักควำมสม่ ำเสมอ กล่ำวคือ กำรให้บริกำรนั้น ๆ ต้องด ำเนินกำรอย่ำงต่อเนื่อง และสม่ ำเสมอ มิใช่
ท ำ ๆ หยุด ๆ ตำมควำมพอใจของผู้บริหำรหรือผู้ปฏิบัติ  

3. หลักควำมเสมอภำค บริกำรที่จัดขึ้นนั้นจะต้องให้แก่ผู้มำใช้บริกำรทุกคนอย่ำงเสมอหน้ำและเท่ำ
เทียมกัน ไม่มีกำรให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดกลุ่มบุคคลหนึ่งในลักษณะต่ำงจำกกลุ่มคนอ่ืน ๆ 
อย่ำงเห็นได้ชัด  

4. หลักควำมประหยัดค่ำใช้จ่ำยที่ต้องใช้ในกำรบริกำรจะต้องไม่มำกจนเกินกว่ำผล ที่จะได้รับ  
5. หลักควำมสะดวก บริกำรที่จัดให้แก่ผู้รับบริกำรจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่ำยสะดวกสบำย 

สิ้นเปลืองทรัพยำกรไม่มำกนัก ทั้งยังไม่เป็นกำรสร้ำงภำระยุ่งยำกใจ ให้แก่ผู้ให้บริกำรหรือผู้ใช้บริกำรมำก
จนเกินไป  

มิลเล็ต (อ้ำงถึงใน กนิษฐำ บุญญนิรันดร์ 2539, หน้ำ 30) ให้ทัศนะว่ำ ควำมพึง พอใจของประชำชนที่
มีต่อกำรบริกำรของหน่วยงำนของรัฐนั้น ควรที่จะพิจำรณำจำกสิ่งต่ำง ๆ เหล่ำนี้ คือ  
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1. กำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำค (Equitable service) โดยยึดหลักว่ำคนเรำทุกคน เกิดมำเท่ำเทียม
กัน ควำมเท่ำเทียมกันนั้นหมำยถึง ประชำชนทุกคนควรมีสิทธิ์เท่ำเทียมกัน ทั้งทำงกฎหมำยและทำงกำรเมือง 
กำรให้บริกำรของรัฐจะต้องไม่แบ่งแยกเชื้อชำติ ผิว หรือ ควำมยำกจน ตลอดจนสถำนะทำงสังคม  

2. กำรให้บริกำรอย่ำงทันเวลำ (Timely service) จะไม่มีผลงำนทำงสำธำรณะใด ๆ ที่เป็นผลงำนที่มี
ประสิทธิภำพหำกไม่ตรงต่อเวลำหรือทันต่อเหตุกำรณ์ เช่น รถดับเพลิงมำถึงหลังจำกไฟไหม้หมดแล้ว กำร
บริกำรนั้นก็ถือว่ำไม่เป็นสิ่งที่ถูกต้องและน่ำพอใจ  

 
 
3. กำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ (Ample service) นอกจำกให้บริกำรอย่ำงเท่ำเทียมกันและให้อย่ำง

รวดเร็วแล้ว ต้องค ำนึงถึงจ ำนวนคนที่เหมำะสม จ ำนวนควำมต้องกำรในสถำนที่ที่เพียงพอในเวลำที่เหมำะสม
อีกด้วย  

4. กำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง (Continuous service) คือ กำรให้บริกำรตลอดเวลำ ต้องพร้อมและ
เตรียมตัวบริกำรต่อควำมสนใจของสำธำรณชนเสมอ มีกำรฝึกอบรมอยู่เป็นประจ ำเช่น กำรท ำงำนของต ำรวจ
จะต้องบริกำรตลอด 24 ชั่วโมง  

5. กำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำ (Progressive service) เป็นกำรบริกำรที่มีควำมเจริญคืบหน้ำไปทั้ง
ทำงด้ำนผลงำนและคุณภำพ เทคโนโลยีที่ทันสมัย  

ฟิตเซอร์รัลด์ และดูแรนด์ (อ้ำงถึงใน สุทธิ ปั้นมำ 2535, หน้ำ 20) ได้ให้ควำมหมำย เกี่ยวกับควำมพึง
พอใจของประชำชนที่มีต่อบริกำรสำธำรณะ (Public service satisfaction) ว่ำเป็นกำรประเมินผลกำร
ปฏิบัติงำนด้ำนกำรให้บริกำรของหน่วยกำรปกครองท้องถิ่นโดย มีพ้ืนฐำนเกิดจำกกำรรับรู้ (Perception) ถึง
กำรส่งมอบกำรบริกำรที่แท้จริง และกำ ประเมินผลนี้ก็จะแตกต่ำงกันไป ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับประสบกำรณ์ที่แต่ละ
บุคคลได้รับ เกณฑ์  

1. ด้ำนอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจำกกำรได้รับรู้ถึงกำรส่งมอบกำรบริกำร  
2. ด้ำนวัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจำกกำรได้รับปริมำณและคุณภำพของกำร บริกำร  
เวิร์อมำ (อ้ำงถึงใน กนิษฐำ ปุญญนิรันดร์ 2539, หน้ำ 32) กล่ำวว่ำ กำรให้บริกำรที่ ดีส่วนหนึ่งขึ้นกับ

กำรเข้ำถึงบริกำร  
เพนชำนสกี้ และโธมัส (อ้ำงถึงใน กนิษฐำ ปุญญนิรันดร์ 2539, หน้ำ 32) ได้เสนอ แนวควำมคิด

เกี่ยวกับกำรเข้ำถึงกำรบริกำรดังนี้  
1. ควำมพอเพียงของบริกำรที่มีอยู่ (Availability) คือ ควำมพอเพียงระหว่ำงบริกำรที่มีอยู่กับควำม

ต้องกำรของผู้รับบริกำร  
2. กำรเข้ำถึงแหล่งบริกำรได้อย่ำงสะดวก โดยค ำนึงถึงลักษณะที่ตั้งกำรเดินทำง  
3. ควำมสะดวกและสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกของแหล่งบริกำร (Accommodation) ได้แก่แหล่งบริกำร

ที่ผู้รับบริกำรยอมรับว่ำ ให้ควำมสะดวกและมีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  
4. ควำมสำมำรถของผู้รับบริกำรในกำรที่จะเสียค่ำใช้จ่ำยส ำหรับบริกำร  
5. กำรยอมรับคุณภำพของบริกำร (Acceptability) ซึ่งในที่นี้ร่วมถึงกำรยอมรับลักษณะของผู้

ให้บริกำรด้วย  
เวเบอร์ (อ้ำงถึงใน กนิษฐำ ปุญญนิรันดร์ 2539 , หน้ำ 33) ได้ชี้ ให้ เห็นว่ำกำรให้บริกำรที่มี

ประสิทธิภำพและประโยชน์ต่อสำธำรณะมำกที่สุด คือ กำรให้บริกำรโดยไม่ค ำนึงถึงตัวบุคคล กล่ำวคือ กำร
ให้บริกำรที่ไม่ใช้อำรมณ์ และไม่มีควำมชอบพอใครเป็นพิเศษ แต่ทุกคนจะต้องได้ รับกำรปฏิบัติกำรอย่ำงเท่ำ
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เทียมกัน ตำมหลักเกณฑ์ท่ีอยู่ในสภำพที่เหมือนกัน  
อมร รักษำสัตย์ (2525, หน้ำ 27) ให้ควำมเห็นว่ำ ควำมพอใจของผู้รับบริกำรเป็นมำตรกำรอย่ำงหนึ่ง

ที่ใช้วัดประสิทธิภำพของกำรบริกำรงำนได้ เพรำะกำรจัดบริกำรของรัฐไม่ใช่สักแต่ว่ำท ำให้เสร็จ ๆ ไป แต่
หมำยถึงกำรให้บริกำรอย่ำงดีเป็นที่พอใจแก่ประชำชน  

ส ำหรับภำครัฐบำลโดยสถำบันมำตรฐำนสำกลภำครัฐแห่งประเทศไทย ได้มีกำรก ำหนด   
 มำตรฐำนกำรให้บริกำรของภำครัฐและได้จัดท ำเป็นคู่มือขึ้นมำ ซึ่งเรียบเรียงโดย วรเดช จันทรศรและ
ไพโรจน์ ภัทรนรำกุล เพ่ือให้รำชกำรมีระบบบริหำรและจัดกำรที่ดี โดย เป้ำหมำยภำครำชกำรจะเน้น ผลลัพธ์
บั้นปลำย (Ultimate outcomes) 10 ประกำร ดังนี้ (สถำบันมำตรฐำนกำรสำกลภำครัฐแห่งประเทศไทย, 
2542)  

1. ควำมเสมอภำคในกำรบริกำร  
2. ควำมเป็นธรรมในกำรบริกำร  
3. ควำมปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของประชำชน  
4. สิทธิเสรีภำพของประชำชน  
5. ควำมทั่วถึง  
6. ควำมพึงพอใจของประชำชนในฐำนะลูกค้ำ  
7. ประสิทธิภำพของหน่วยงำนที่ให้บริกำร  
8. ควำมประหยัดทั้งของภำครำชกำรและประชำชนผู้รับบริกำร  
9. คุณภำพและควำมถูกต้องของกำรบริกำรและเอกสำรที่เกี่ยวข้อง  
10. กำรรักษำผลประโยชน์สำธำรณะ ควำมผำสุก คุณภำพชีวิตของประชำชน โดยรวม  
  

 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำร  
 

  ในกำรศึกษำควำมพึงพอใจมักจะมีกำรศึกษำสองมิติ คือ ควำมพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงำน (Join 
satisfaction) และควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำร (Service satisfaction) ส่วนในกำรศึกษำครั้งนี้ ได้ศึกษำใน
ด้ำนกำรใช้บริกำร ซึ่งมีผู้ให้แนวคิดเก่ียวกับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรไว้ดังต่อไปนี้  
  พจนำนุกรมฉบับรำชบัณฑิตสถำน (2525, หน้ำ 585) ได้ให้ควำมหมำยค ำว่ำ “พอใจ” หมำยถึง สมใจ 
ชอบ เหมำะ  

บังอร ผงผ่ำน (2538, หน้ำ 29) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยำด้ำน ควำมรู้สึก 
(Reactionary feeling) ต่อสิ่งเร้ำหรือสิ่งกระตุ้น (Stimulant) ที่แสดงผลออกมำ (Yield) ผลลัพธ์สุดท้ำย 
(Final outcome) ของกระบวนกำรประเมิน (Evaluative process) โดยบ่งบอกทิศทำงผลกำรประเมิน 
(Direction of valuation result) ว่ำเป็นไปได้ในลักษณะ ทิศทำงบวก (Positive direction) หรือทิศทำงลบ 
(Negative direction) หรือไม่มีปฏิกิริยำ คือเฉย ๆ (Non reaction) ต่อสิ่งเร้ำหรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได้  
 โดยสรุปแล้วควำมพึงพอใจเป็นควำมรู้สึกนึกคิดหรืออำรมณ์ในทำงบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งเร้ำหรือสิ่งกระตุ้น 
ไม่สำมำรถอธิบำยในเชิงเหตุผล ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อ สิ่งนั้นสำมำรถตอบสนองต่อควำมต้องกำรของบุคคลนั้น
ได้ แต่ควำมพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีควำมแตกต่ำงกัน ขึ้นกับค่ำนิยมและประสบกำรณ์ที่เคยได้รับ  

ปัจจัยที่มีผลต่อควำมพอใจในบริกำร กุลนดำ โชติมุกตะ (2538 , หน้ำ 50-51) ได้ เสนอแนวควำมคิด
ว่ำ ปัจจัยที่มีผลและเป็นสำเหตุให้ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจในบริกำร ซึ่งครอบคลุมงำน
บริกำร และสอดคล้องปัจจัยพื้นฐำนของ อเดย์ และ แอนเดอร์สันประกอบด้วยปัจจัย 3 ประกำร คือ  
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  1. ปัจจัยด้ำนระบบกำรให้บริกำร หมำยถึง องค์ประกอบและเครือข่ำยที่สัมพันธ์กันของกิจกรรม
บริกำรต่ำงๆ ได้แก่  
    1.1 ควำมสะดวกสบำยในเงื่อนไขของกำรใช้บริกำร ซึ่งจะดูควำมยำกง่ำย และควำมมำก
น้อยของเงื่อนไขท่ีท ำให้เกิดสิทธิในกำรใช้บริกำร หำกเง่ือนไขน้อยจะมโีอกำสเกิดควำมพึงพอใจสูง  
    1.2 ควำมพอเพียงทั่วถึงของกำรให้กำรบริกำร จะพิจำรณำจำกปริมำณของกำรให้บริกำรนั้น
ว่ำ มีควำมครอบคลุมพ้ืนที่หรือกลุ่มบุคคลต่ำงๆ ได้อย่ำงทั่วถึง 
    1.3 กำรมีคุณค่ำใช้ประโยชน์ของบริกำรที่ได้รับ จะพิจำรณำผลลัพธ์ของบริกำร (Out-come 
of service) ที่ถูกผลิตออกมำในขั้นตอนสุดท้ำยของกำรด ำเนินกำรนั้นๆ ว่ำมีกำรใช้สอยหรือประโยชน์ต่อ
ผู้ใช้บริกำร (User) มำกน้อยเพียงใด  
    1.4 ควำมคุ้มค่ำยุติธรรมในรำคำของกำรบริกำรที่ให้ หมำยถึง ควำมเหมำะสมหรือไม่กับ
รำคำ จ ำนวนค่ำธรรมเนียมที่เรียกเก็บ  
    1.5 ควำมก้ำวหน้ำและกำรพัฒนำระบบบริกำร เมื่อเปรียบเทียบกับอดีตว่ำดีขึ้นในเชิงปริมำณ
และคุณภำพมำกน้อยขนำดไหน  
  2. ปัจจัยด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร คือ ขั้นตอนต่ำงๆ ของกำรให้บริกำรที่ต่อเนื่อง ตั้งแต่เริ่มต้นของ
กิจกรรมกำรบริกำร (Final work flow) ประกอบด้วย  

2.1 ควำมสะดวกของกำรติดต่อขอใช้บริกำร ได้แก่ ควำมยำกง่ำยของกำรขอใช้บริกำร  
2.2 ควำมรวดเร็วของขั้นตอนกำรให้บริกำร ได้แก่ ควำมมำกน้อยของจ ำนวนขั้นตอนและ 

ควำมรวดเร็วของกำรด ำเนินขั้นตอนต่ำง ๆ ที่ประหยัดเวลำ  
2.3 ควำมสม่ ำเสมอต่อเนื่องของบริกำรที่ให้ ได้แก่ อันตรำยที่เกิดจำกกระบวนกำรให้บริกำร  

  3. ปัจจัยด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ได้แก่ บุคลำกร เจ้ำหน้ำที่ที่รับผิดชอบในกิจกรรมกำรบริกำรของ
สถำนบริกำรนั้น  
   3.1 ควำมเอำใจใส่ในงำนของเจ้ำหน้ำที่ หมำยถึง ควำมสนใจและตั้งใจ ท ำงำนในหน้ำที่
ให้บริกำร  
    3.2 ควำมเสมอภำคของกำรให้บริกำร หมำยถึง กำรแสดงออกต่อผู้มำใช้บริกำรในลักษณะยิ้ม
แย้ม แจ่มใสหรือบึ้งตึง รวมถึงกำรพูดจำแบบสุภำพอ่อนโยนหรือ กระด้ำง หยำบคำย เป็นต้น  
    3.3 ควำมซื่อสัตย์สุจริตของผู้ให้บริกำร หมำยถึง ควำมไว้เนื้อเชื่อใจได้และ ตรงไปตรงมำต่อ
เจ้ำหน้ำที่ให้กำรบริกำร โดยไม่เรียกร้องประโยชน์ใดๆ จำกผู้ใช้บริกำร  

ควำมหมำยของกำรบริกำร ศิริพร ตันติพูลวินัย (2538, หน้ำ 1) กล่ำวว่ำ งำน บริกำร หมำยถึง งำนที่
ท ำให้ผู้อ่ืนได้รับควำมพอใจ สะดวกสบำยท ำให้ประชำชนพอใจ ซึ่งประชำชนทุกคนมีควำมต้องกำรและควำม
คำดหวังต่ำงกัน จำกควำมหมำยดังกล่ำวสรุปได้ 

เทคนิคกำรให้บริกำรที่ดี  ช ำนำญ ภู่ เอ่ียม (2548 , หน้ำ 7-8) ได้กล่ำวว่ำ กำรบริกำร ตรงกับ
ภำษำอังกฤษว่ำ SERVICE มีควำมหมำยถึง คุณภำพของกำรให้บริกำรที่ดีดังนี้  

 S = SMILING & SYMPATHY ยิ้มแย้มแจ่มใสเห็นอกเห็นใจประชำชน  
 E = EARLY RESPONSE ให้บริกำรอย่ำงรวดเร็วและรู้ใจมิต้องให้ประชำชนร้องขอ  
 R = RESPECTFUL แสดงออกถึงควำมเคำรพนับถือ ให้เกียรติประชำชน  
 V = VOLUNTARINESS MANNER ให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจมิใช่ฝืนใจท ำ  

           I  = IMAGE ENHANCING กำรแสดงออกซ่ึงเสริมภำพพจน์ผู้ให้บริกำรและ องค์กร  
 C = COURTESY กิริยำอำกำรสุภำพ อ่อนโยน มีมำรยำทดี  
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  E = ENTHUSIASM มีควำมกระตือรือร้นในกำรบริกำร ให้บริกำรมำกกว่ำประชำชนคำดหวัง 
 หลักกำรให้บริกำร กรมกำรปกครอง (2536, 3-11) ได้กล่ำวถึงหลักกำรให้บริกำรที่ดีว่ำหมำยถึงกำรที่
ข้ำรำชกำร ซึ่งท ำงำนติดต่อกับผู้ที่มำติดต่อขอรับบริกำร ด้วยควำม รวดเร็วเสมอภำคเป็นธรรมและมีอัธยำศัย
ต่อผู้รับบริกำรด้วยดี โดยมีหลักกำรให้บริกำร ดังนี้คือ  
1.  กำรปฏิบัติตน  

1.1  กำรแต่งกำยท่ีดี เหมำะสม เป็นกำรเสริมสร้ำงบุคลิกภำพและเป็นที่ ประทับใจแก่ผู้พบ 
เห็นและติดต่อด้วย ผู้แต่งกำยดีไม่จ ำเป็นต้องเป็นผู้ที่มีรูปร่ำงและหน้ำตำ 
 1.2  กำรรักษำเวลำ ข้ำรำชกำรต้องอุทิศเวลำในกำรปฏิบัติงำน ดังนี้  
    1.2.1  เวลำมำและกลับ ตำมเวลำรำชกำร ไม่มีท ำงำนสำยและกับก่อน  
    1.2.2  กำรพักกลำงวัน เป็นไปตำมระเบียบของรำชกำร  
   1.2.3  ไม่ผิดนัด  

1.3  หลีกเลี่ยงกำรใช้อำรมณ์ กำรโต้แย้ง กำรแสดงควำมฉุนเฉียวกับผู้ที่มำติดต่อรำชกำรด้วย  
1.4  มีมำรยำทในกำรให้บริกำรผู้มำติดต่องำน  

2.  กำรปฏิบัติงำน  
  2.1  กำรจัดส ำนักงำนควรด ำเนินกำรดังนี้  
          2.1.1  งำนบริกำรประชำชนควรตั้งอยู่ในส่วนล่ำงของอำคำร และใกล้ทำง เข้ำ -ออก เพ่ือ
สะดวกแก่ประชำชนที่ไปติดต่อ  
         2.1.2  มีแสงสว่ำงเพียงพอและอำกำศถ่ำยเทสะดวกไม่ตั้งอยู่ ชั้น บังประตู หน้ำต่ำง  
          2.1.3  กำรจัดโต๊ะท ำงำน ควรเป็นไปตำมสำยงำนหรือทิศทำงเดินของงำน ตำมล ำดับเป็น
เส้นตรง ไม่ย้อนไปย้อนมำ  
          2.1.4  กำรตั้งตู้เอกสำร จะต้องไม่เกะกะและมีที่ว่ำงพอที่จะเปิดตู้ ให้ได้สะดวก และควรวำง
ชิดฝำผนังห้องไม่ควรวำงปิดประตู หน้ำต่ำง  
         2.1.5  ส ำนักงำนต้องสะอำด เรียบร้อย สวยงำม  
         2.1.6  ส ำนักงำนควรมีพ้ืนที่กว้ำงขวำงพอสมควร และควรจัดที่ส ำหรับผู้มำ ติดต่อพร้อมทั้ง
จัดที่นั่งรอ มีน้ ำดื่ม ที่อ่ำนหนังสือพิมพ์ โทรศัพท์สำธำรณะ  
         2.1.7  ห้องน้ ำสะอำด  
  2.2  อุปกรณ์เครื่องมือ เครื่องใช้  
        2.2.1  อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้หรือเอกสำรที่ต้องใช้ร่วมกัน ควรอยู่ใกล้ชิดกันหรือที่
เกี่ยวข้องกันใกล้เจ้ำหน้ำที่ผู้ปฏิบัติงำน  
         2.2.2  ต้องเพียงพอ เบิกจ่ำยใช้สะดวก  
         2.2.3  ควรเขียนตัวอย่ำง ค ำร้อง แบบพิมพ์ ต่ำงๆ ติดไว้เป็นตัวอย่ำงแก่ประชำชนพร้อม
ปำกกำ  

2.3  วิธีกำรปฏิบัติงำน  
         2.3.1  ศึกษำหำควำมรู้ และเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรปฏิบัติงำนต่ำงๆ ควำมสำมำรถเป็น
คุณสมบัติพ้ืนฐำนส ำคัญในกำรปฏิบัติรำชกำร งำนบริกำรประชำชนของทำงรำชกำรจะบกพร่องขำด
ประสิทธิภำพ ถ้ำขำดรำชกำรขำดควำมรู้ ควำมสำมำรถ ในกำรท ำงำนในหน้ำที่ ดังนั้นจึงสำมำรถพิจำรณำเรื่อง
ควำมรู้ ควำมสำมำรถนี้ได้ใน 2 ลักษณะคือ  
     2.3.1.1  ควำมรู้ ควำมสำมำรถในงำนในงำนหน้ำที่ที่ได้รับมอบหมำย ข้ำรำชกำรคน
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ใดได้รับมอบหมำยให้รับผิดชอบงำนใดต้องหมั่นศึกษำหำควำมรู้งำนใน หน้ำที่นั้นๆ  
     2.3.1.2  ควำมรู้ ควำมเข้ำใจ ในระบบงำนและโครงสร้ำงกำรท ำงำนของ หน่วยงำน  

   2.3.2  กำรปฏิบัติงำน  
     2.3.2.1  ข้ำรำชกำรต้องเตือนตัวเองอยู่เสมอว่ำ งำนที่รับผิดชอบอยู่นั้นถ้ำเรำเกิด
ควำมรู้ ควำมช ำนำญท ำให้ดูเหมือนเป็นสิ่งง่ำย แต่ส ำหรับประชำชนแล้วเรื่องต่ำง ๆ เหล่ำนี้ ไม่ใช่กิจวัตร
ประจ ำวัน เขำย่อมขำดควำมรู้ ควำมเข้ำใจในเรื่องนั้น  
     2.3.2.2  กำรซักถำม ควรท ำเพ่ือให้ได้ข้อเท็จจริงที่จ ำเป็นเพ่ือประกอบกำรพิจำรณำ
ในเรื่องนั้น ด้วยวำจำสุภำพเหมำะสม ไม่ให้ประชำชนมีควำมรู้สึกว่ำถูกซักถำมเสมือนเป็นผู้กระท ำผิด  
     2.3.2.3  งำนบริกำรใด ถ้ำผู้รับบริกำรต้องรอระหว่ำงด ำเนินกำร ควรแจ้งให้ 
ผู้รับบริกำรทรำบ พร้อมทั้งแจ้งเวลำว่ำจะแล้วเสร็จเมื่อใด  
     2.3.2.4  ควรให้ข้ำรำชกำรสำมำรถท ำงำนแทนกันได้ เพรำะถ้ำหำกข้ำรำชกำรคนใด
ลำหยุดงำน หรือไม่สำมำรถปฏิบัติงำนได้ด้วยเหตุใด ข้ำรำชกำรคนอ่ืนสำมำรถปฏิบัติงำนแทนกันได้ งำนบริกำร
จะมีควำมต่อเนื่อง ไม่ต้องสดุดหยุดลด  
  2.4  กำรจัดล ำดับก่อนหลัง คนที่มำก่อนต้องได้รับบริกำรก่อน  
 
3.  ค ำพูดที่ต้องหลีกเลี่ยงในกำรท ำงำน กำรท ำงำนที่ต้องติดต่อให้บริกำรประชำชนแต่ละวันอำจก่อให้เกิด
ปัญหำทำง อำรมณ์ ควำมหงุดหงิด ควำมเครียดซึ่งข้ำรำชกำรต้องควบคุมควำมรู้สึกเหล่ำนี้ ทั้งท่ำทำง กิริยำ
และค ำพูด  
  นอกจำกนี้ ชูวงศ์ ฉำยะบุตร (2536, 11-14) ได้เสนอหลักกำรให้บริกำรแบบครบวงจร หรือกำร
พัฒนำกำรให้บริกำรในเชิงรุกว่ำ จะต้องเป็นไปตำมหลักกำร ซึ่งอำจเรียกวำ หลัก Package service ดังนี้  

1.  ยึดกำรตอบสนองควำมต้องกำรจ ำเป็นของประชำชนเป็นเป้ำหมำย กำรบริกำรของรัฐในเชิงรับจะ
เน้นกำรให้บริกำรตำมระเบียบแบบแผนและลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อกำรให้บริกำรทั้งนี้ คือ  

1.1 ข้ำรำชกำรมีทัศนคติว่ำ กำรให้บริกำรจะเริ่มขึ้นก็ต่อเมื่อผู้มำติดต่อขอรับบริกำรมำกกว่ำที่จะต้อง
ว่ำตนมีหน้ำที่ที่จะต้องจัดบริกำรให้แก่หน่วยงำน ตำมสิทธิ ประโยชน์ที่เขำควรจะได้รับ  

1.2 กำรก ำหนดระเบียบปฏิบัติและกำรใช้ดุลพินิจของข้ำรำชกำรมักจะเป็นไป เพื่อสงวนอ ำนำจในกำร
ดุลยพินิจของหน่วยงำนหรือปกป้องตัวข้ำรำชกำรเอง มีลักษณะที่ เน้นกำรควบคุมมำกว่ำกำรส่งเสริมกำรติดต่อ
รำชกำร จึงต้องใช้เอกสำรหลักฐำนต่ำง ๆ เป็นจ ำนวนมำกและต้องผ่ำนกำรตัดสินใจหลำยขั้นตอน ซึ่งบำงครั้ง
เกินกว่ำควำมจ ำเป็น  

 ดังนั้น เป้ำหมำยแรกของกำรนจัดบริกำรแบบครบวงจร คือกำรมุ่งประโยชน์ของผู้รับบริกำร ทั้งผู้ที่มำ
ติดต่อขอรับบริกำรและผู้ที่อยู่ในข่ำยที่ควรจะได้รับบริกำรเป็นส ำคัญ ซึ่งมีลักษณะดังนี้  

1)  ข้ำรำชกำรต้องถือว่ำกำรให้บริกำรเป็นภำระหน้ำที่ที่ต้องด ำเนินกำรอย่ำงต่อเนื่อง พยำยำม
จัดบริกำรให้ครอบคลุมผู้อยู่ในข่ำยที่จะได้รับบริกำรทุกคน  

2)  กำรก ำหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และกำรใช้ดุลยพินิจจะต้องค ำนึงถึง สิทธิประโยชน์ของผู้รับบริกำร
เป็นหลัก โดยพยำยำมให้ผู้รับบริกำรได้สิทธิประโยชน์ที่ ควรจะได้รับอย่ำงสะดวก  

3)  ข้ำรำชกำรจะต้องเข้ำใจว่ำ ผู้รับบริกำรมีฐำนะและศักดิ์ศรีเท่ำเทียมกับตนมีสิทธิที่จะให้ควำมเห็น
หรือโต้แย้งด้วยเหตุผล  

4) ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร โดยที่ในปัจจุบันสังคมโลกก ำลังเป็นสังคมไร้พรมแดน และมีกำร
แข่งขันกันสูง ในส่วนของประเทศไทยจะก้ำวขึ้นในเวทีโลก ทั้งในด้ำนเศรษฐกิจ กำรเมือง จึงต้องมีกำร
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พัฒนำกำรให้บริกำรของรัฐ จะต้องให้มีควำม รวมเร็ว ลดขั้นตอนในกำรปฏิบัติงำนเพ่ือให้ทันกับเวลำ ดังนั้น 
ส่วนรำชกำรต่ำงๆ จะต้องหันมำปรับปรุงองค์กรของตนและตัวเจ้ำหน้ำที่ จะต้องปรับเปลี่ยนพฤติกรรมเพ่ือ 
พัฒนำกำรให้บริกำรได้กระซับรวดเร็ว โดยจะต้องปรับปรุง ดังนี้  

(1) ระเบียบปฏิบัติ ต้องปรับปรุงระเบียบปฏิบัติให้เอ้ืออ ำนวยต่อกำรบริกำรประชำชน ลดขั้นตอนหรือ
ยกเลิกระเบียบปฏิบัติที่ท ำให้เกิดควำมล่ำช้ำ  

(2) มีกำรกระจำยอ ำนำจในกำรใช้ดุลยพินิจ หรือนุมัติ อนุญำต โดยมอบอ ำนำจให้ข้ำรำชกำรต ำแหน่ง
รอง ๆ ลงมำมีอ ำนำจอนุมัติได้  

(3) พัฒนำกระบวนกำรหรือระบบกำรให้บริกำร เช่น กำรใช้เทคโนโลยีเข้ำมำช่วย อำจจะเป็นเครื่อง
คอมพิวเตอร์ หรือเทคนิคกำรบริกำรอื่นๆ เป็นต้น  

2.  กำรให้บริกำรต้องเสร็จสมบูรณ์ อันเป็นเป้ำหมำยกำรให้บริกำรเชิงรุก แบบครบวงจร ควำมส ำเร็จ
สมบูรณ์ของกำรให้บริกำร หมำยถึง กำรเสร็จสมบูรณ์ตำมสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริกำรจะต้องได้รับ โดยที่
ผู้รับบริกำรไม่จ ำเป็นต้องมำติดต่อบ่อยครั้งนัก กำรบริกำรที่แล้วเสร็จสมบูรณ์ก็คือ กำรบริกำรที่แล้วเสร็จในกำร
ติดต่อเพียงครั้งเดียว หรือไม่เกินสองครั้ง นอกจำกนี้กำรให้บริกำรที่ เสร็จสมบูรณ์ ยังหมำยถึง ควำมพยำยำมที่ 
จะให้บริกำรในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผู้ท ำกำรติดต่อขอรับบริกำรสมควรจะได้รับด้วยแม้ว่ำผู้มำรับบริกำร จะไม่ได้มำ
ขอรับบริกำรเรื่องนั้นก็ตำม  
 

ทฤษฏีขวัญก ำลังใจ 
 

กำรเสริมสร้ำงขวัญและก ำลังใจให้ถูกวิธีนั้นจ ำเป็นอย่ำงยิ่งที่จะต้องศึกษำท ำควำมเข้ำใจเกี่ยวกับทฤษฎี
ต่ำง ๆ ที่มีอิทธิพลต่อขวัญและก ำลังใจ ซึ่งสำมำรถสรุปทฤษฎีให้เหมำะสมกับขวัญและก ำลังใจ คือ ทฤษฎี
แรงจูงใจ ดังนี้  

1. ทฤษฎีควำมต้องกำรตำมลำดับขั้นของ Maslow  
ทฤษฎีควำมต้องกำรตำมล ำดับขั้นของ Maslow (อ้ำงถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2541 : 109) 

(Maslow’s hierarchy of needs) กล่ำวว่ำควำมต้องกำรของคนเป็นจุดเริ่มต้นของกระบวนกำรจูงใจ  และ
ควำมต้องกำรของคนมีข้อสังเกต ดังนี้ (1) คนเรำมีควำมต้องกำรไม่สิ้นสุด เมื่อได้รับกำรตอบสนองจำกควำม
ต้องอย่ำงหนึ่งแล้วก็จะเกิดควำมต้องกำรในสิ่งอ่ืนต่อไปไม่มีวันสิ้นสุด  (2) ควำมต้องกำรที่ยังไม่ได้รับกำร
ตอบสนองจะท ำให้เกิดกำรจูงใจที่จะท ำพฤติกรรม ส่วนควำมต้องกำรที่จะได้รับกำรตอบสนองแล้ว จะไม่เกิด
กำรจูงใจอีกต่อไป (3) ควำมต้องกำรของคนจะเป็นล ำดับขั้น โดยเริ่มจำกควำมต้องกำรพ้ืนฐำนที่จ ำเป็นไปสู่
ควำมต้องกำรไปในระดับสูงขึ้น และควำมต้องกำรในระดับต้นจะเป็นพ้ืนฐำนของควำมต้องกำรในระดับสูงขึ้น 
คนจึงจ ำเป็นต้องได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรเป็นล ำดับขั้น จึงจะพัฒนำควำมต้องกำรในระดับสูงขึ้น  

ทฤษฎีควำมต้องกำรตำมล ำดับขั้นของ Maslow ผู้บริหำรสำมำรถจูงใจให้พนักงำนเกิดควำม
กระตือรือร้นและมีควำมสุขในกำรปฏิบัติหน้ำที่ ด้วยกำรน ำทฤษฎีตำมล ำดับขั้นควำมต้องกำรของ Maslow มำ
ประยุกต์ใช้ ได้ดังนี ้ 

ขั้นที่ 1 ควำมต้องกำรของร่ำงกำย (Physiological Needs) เป็นควำมต้องกำรข้ันพ้ืนฐำนที่จ ำเป็นต่อ
กำรด ำรงชีวิต เช่น ควำมต้องกำรน้ ำ อำหำร อำกำศ กำรพักผ่อนนอนหลับ ขับถ่ำย ควำมต้องกำรทำงเพศ   
คนจ ำเป็นจะต้องได้รับกำรตอบสนองด้ำนร่ำงกำยอย่ำงเพียงพอ จำกนั้นจึงจะเริ่มควำมต้องกำรในขั้นต่อ ๆ ไป 
เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรทำงด้ำนนี้ องค์กำรจึงต้องอำศัยกำรจูงใจด้วยกำรให้ผลตอบแทนเพ่ือให้ร่ำงกำยสุข
สบำย เช่น อำหำร เสื้อผ้ำ เครื่องนุ่งห่ม ของใช้ต่ำง ๆ บ้ำนพักท่ีอยู่อำศัย กำรได้รับกำรเยียวยำรักษำโรคและ
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กำรมีสภำพแวดล้อม บรรยำกำศในกำรท ำงำนที่ถูกสุขลักษณะอนำมัย กำรตอบสนองดังกล่ำวอำจจะออกมำใน
ลักษณะของตัวเงินที่จ่ำยเป็นค่ำตอบแทนหรือกำรจัดสวัสดิกำร  

ขั้นที่ 2 ควำมต้องกำรควำมมั่นคงหรือควำมปลอดภัย  (Security or Safety Needs) เป็นควำม
ต้องกำรในขั้นที่สอง ซึ่งคนมีควำมต้องกำรควำมปลอดภัยในชีวิต ร่ำงกำย ทรัพย์สิน หน้ำที่กำรงำน เช่น มี
ควำมเป็นอยู่ปลอดภัย ไม่มีอันตรำยจำกโจรผู้ร้ำย ไม่มีกำรท ำร้ำย กำรคุกคำม เสี่ยงภัย ท ำให้ได้รับควำม
เจ็บปวด อันตรำยทั้งร่ำงกำยและจิตใจ ตลอดจนมีหน้ำที่ กำรงำน รำยได้ที่มั่นคง สม่ ำเสมอ มีสวัสดิกำร มี
บ ำเหน็จบ ำนำญ กำรที่ผู้บริหำรจูงใจด้วยกำร สร้ำง ควำมรู้สึกไม่หวำดระแวง เกรงกลัว  แต่เป็นควำมรู้สึก
สบำยใจ ปลอดภัย และมีควำมมั่นคงในกำรปฏิบัติงำน ไม่หวำดหวั่นที่จะถูกปลดออกจำกงำนโดยไม่มีเหตุผล 
หรือไม่ได้รับควำมเป็นธรรม ซึ่งหมำยถึงพนักงำนทุกคนรู้สึกว่ำมีหลักประกันควำมมั่นคงและปลอดภัยในหน้ำที่
กำรงำน  

ขั้นที่ 3 ควำมต้องกำรควำมผูกพันหรือกำรยอมรับ (Affiliation or Acceptance Needs) หรือ ควำม
ต้องกำรด้ำนสังคมและควำมรัก (Social and Love Needs) เป็นส่วนหนึ่งของสังคม เมื่อบุคคลได้รับกำร
ตอบสนองควำมต้องกำรทำงร่ำงกำย และมีควำมรู้สึกมั่นคงปลอดภัยแล้ว ก็จะพัฒนำควำมต้องกำรควำมรัก
จำกบุคคลรอบข้ำง ต้องกำรเป็นส่วนหนึ่งของสมำชิกของกลุ่มของครอบครัว  ต้องกำรได้รับควำมใส่ใจและเป็น
ที่รักของเพ่ือน กำรที่พนักงำนรู้สึกว่ำตนเป็นส่วนหนึ่ งขององค์กำร  ได้รับควำมรัก ควำมอบอุ่น จำก
ผู้บังคับบัญชำ และเพ่ือนร่วมงำนมีควำมห่วงใย ดูแล ช่วยเหลือ เอ้ืออำทรซึ่งกันและกัน ซึ่งแสดงให้เห็นว่ำ
ผู้บริหำรได้ให้ควำมส ำคัญและตอบสนองควำมต้องกำรดังกล่ำว กำรสร้ำงวัฒนธรรมองค์กำร ด้วยกำรจัดให้มี
กิจกรรมต่ำง ๆ เช่น กำรให้พนักงำนได้มีโอกำสพบปะสังสรรค์ แลกเปลี่ยนควำมรู้และประสบกำรณ์  
         ขั้นที ่4 ควำมต้องกำรยกย่อง (Esteem Needs) เป็นควำมต้องกำรกำรได้รับควำมนับถือ ควำมมี
ชื่อเสียงเกียรติยศ เพ่ือท ำให้เกิดควำมรู้สึกภำคภูมิใจในตนเอง บุคคลจึงพยำยำมท ำสิ่งต่ำง ๆ ให้ประสบ
ควำมส ำเร็จ จนเป็นที่ยอมรับของผู้อ่ืน ท ำให้เกิดควำมเชื่อมั่นว่ำตนก็สำมำรถท ำได้กำรจูงใจพนักงำนประเภทนี้ 
จึงไม่ใช่เงินเดือน สวัสดิกำรหรือควำมมั่นคง แต่เป็นกำรยอมรับควำมสำมำรถ และให้โอกำสมีส่วนร่วมในกำร
บริหำรกิจกำร ผู้บริหำรอำจพิจำรณำมอบหมำยงำนกำรเลื่อนขั้นเลื่อนต ำแหน่งที่สูงขึ้น กำรมอบหมำยให้เป็น
ตัวแทนองค์กำรไปเข้ำร่วมประชุม เป็นต้น กำรกระท ำดังกล่ำวแสดงว่ำผู้บริหำรไว้วำงใจ ยอมรับใน
ควำมสำมำรถ ควำมรู้ และเชื่อมั่นว่ำพนักงำนสำมำรถท ำได้ดี  

ขั้นที่ 5 ควำมต้องกำรควำมสำเร็จในชีวิต (Need for Self Actualization) เป็นควำมต้องกำรที่จะใช้
ควำมสำมำรถสูงสุดที่ตนมีอยู่ ท ำในสิ่งที่สำมำรถจะท ำได้ เช่น ควำมต้องกำรเป็นเจ้ำของกิจกำร นักเขียนที่มี
ชื่อเสียง กล่ำวโดยสรุปคือ ควำมต้องกำรได้รับควำมส ำเร็จและสมหวังในสิ่งที่ตนหวังหรือต้องกำร    ผู้บริหำร
จูงใจพนักงำนให้รู้ถึงควำมส ำเร็จของตน เช่น กำรจัดโครงกำรพนักงำนดีเด่น กำรมอบรำงวัล กำรชมเชย กำร
ประกำศเกียรติคุณต่อควำมส ำเร็จของพนักงำน เป็นต้น  

 

2. ทฤษฎีล ำดับควำมต้องกำร : ทฤษฎีกำรจูงใจ ERG ของ Alderfer  
ทฤษฎีล ำดับควำมต้องกำร (Need Theories) : ทฤษฎีกำรจูงใจ ERG ของ Alderfer (Alderfer’s 

ERG Theory) ทฤษฎีควำมต้องกำร Alderfer หรือเรียกอีกอย่ำงว่ำ ทฤษฎี ERG (ERG ย่อมำจำก Existence 
Relatedness-Growth Theory) Alderfer เป็นเจ้ำของทฤษฎี ซึ่งเน้นกำรท ำให้เกิดควำมพอใจตำมควำม
ต้องกำรของมนุษย์ แต่ไม่ค ำนึงถึงขั้นควำมต้องกำรว่ำควำมต้องกำรใดจะเกิดข้ึนก่อนหรือหลัง และควำม
ต้องกำรหลำย ๆ อย่ำงอำจเกิดขึ้นพร้อมกันก็ได้ ควำมต้องกำรตำมทฤษฎี ERG มีน้อยกว่ำควำมต้องกำร
ตำมล ำดับขั้นของ Maslow  
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Alderfer (อ้ำงถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2541 : 111) ได้แบ่งควำมต้องกำรของบุคคล
ออกเป็น 3 ประกำร ดังนี้  

1) ควำมต้องกำรมีชีวิตอยู่ (Existence Needs) เป็นควำมต้องกำรของบุคคลที่  
ต้องกำรกำรตอบสนองเพ่ือให้มีชีวิต เป็นควำมต้องกำรได้รับกำรตอบสนองทำงกำย กล่ำวคือ ต้องกำรอำหำร 
เสื้อผ้ำ ที่อยู่อำศัย เครื่องใช้ต่ำง ๆ ยำรักษำโรค ผู้บริหำรจึงควรตอบสนองควำมต้องกำรด้วยกำรให้
ค่ำตอบแทนเป็นเงินค่ำจ้ำง เงินเพ่ิมพิเศษ รวมถึงควำมรู้สึกม่ันคงปลอดภัยจำกกำรท ำงำน ได้รับควำมยุติธรรม 
มีกำรท ำสัญญำว่ำจ้ำงกำรท ำงำน เป็นต้น  
ลักษณะตำมข้อสมมติฐำน และข้อแตกต่ำงที่เห็นได้ชัดระหว่ำงทฤษฎีควำมต้องกำรของ Maslow และของ 
Alderfer จะอยู่ที่ลักษณะของควำมสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นภำยในควำมต้องกำรประเภทต่ำง ๆ กล่ำวคือ ตำมทฤษฎี
ควำมตอ้งกำรของ Maslow นั้น ควำมต้องกำรจะได้รับกำรตอบสนองเป็นขั้น ๆ และก้ำวหน้ำขึ้นไปเรื่อย 
กล่ำวคือ เมื่อใดที่ควำมต้องกำรระดับต่ ำได้รับ  
                  2) ควำมต้องกำรมีสัมพันธภำพ (Relatedness Needs) เป็นควำมต้องกำรของบุคคล ที่จะมี
มิตรไมตรีมีควำมสัมพันธ์กับบุคคลที่อยู่แวดล้อมในกำรท ำงำนผู้บริหำรควรส่งเสริมให้บุคลำกรในองค์กำรมี
ควำมสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน ตลอดจนสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีต่อบุคคลภำยนอก 
ด้วย เช่น กำรจัดกิจกรรมที่ท ำให้เกิดควำมสัมพันธ์ระหว่ำงผู้น ำและผู้ตำม เกิดสถำนภำพที่ยอมรับทำงสังคม  
                  3) ควำมต้องกำรควำมก้ำวหน้ำ (Growth Needs) เป็นควำมต้องกำรสูงสุดของบุคคล ได้แก่ 
ควำมต้องกำรได้รับกำรยกย่อง และต้องกำรควำมส ำเร็จในชีวิต ผู้บริหำรควรสนับสนุนให้พนักงำนพัฒนำ
ตนเองให้เจริญก้ำวหน้ำ ด้วยกำรพิจำรณำกำรเลื่อนขั้น เลื่อนต ำแหน่ง หรือมอบหมำยให้รับผิดชอบต่องำน
กว้ำงขึ้น โดยมีหน้ำที่งำนสูงขึ้น อันเป็นโอกำสที่พนักงำนจะก้ำวไปสู่ควำมส ำเร็จ  

 ทฤษฎี ERG นี้ (อ้ำงถึงใน ธงชัย สันติวงษ,์ 2539 : 390) จะมีข้อสมมติฐำน 3 ประกำร  
1) ควำมต้องกำรที่ได้รับกำรตอบสนอง (Need Satisfaction) นั่นคือ หำกควำมต้องกำรระดับใดได้รับ

กำรตอบสนองน้อย ควำมต้องกำรประเภทนั้นจะมีอยู่สูง ตัวอย่ำงเช่น ถ้ำพนักงำนได้รับกำรตอบสนองด้ำน
เงินเดือนน้อยเกินไป ดังนี้ ควำมต้องกำรด้ำนเงินเดือนก็จะมีอยู่สูง  

2) ขนำดของควำมต้องกำร (Desire Strength) ถ้ำหำกควำมต้องกำรประเภทที่อยู่ต่ ำกว่ำ (เช่น ควำม
ต้องกำรด้ำนกำรอยู่รอด) ได้รับกำรตอบสนองมำกพอแล้ว ก็จะยิ่งท ำให้ควำมต้องกำรประเภทที่อยู่สูงกว่ำ (เช่น 
ควำมต้องกำรก้ำวหน้ำและเติบโต) มีมำกยิ่งขึ้น ตัวอย่ำงเช่น ถ้ำหัวหน้ำงำนได้รับกำรตอบแทนด้ำนค่ำจ้ำงและ
อ่ืน ๆ (ควำมต้องกำรอยู่รอด) มำกพอแล้วนั้น หัวหน้ำงำนคนนั้นก็จะต้องกำรได้รับกำรยอมรับและนับถือจำก
ลุ่มเพื่อนร่วมงำน (ควำมสัมพันธ์ทำงสังคม)  

3) ควำมต้องกำรที่ไม่ได้รับกำรตอบสนอง (Need Frustration) ถ้ำหำกควำมต้องกำรประเภทที่อยู่สูง
มีอุปสรรคติดขัดได้รับกำรตอบสนองน้อย ก็จะท ำให้ควำมต้องกำรประเภทที่อยู่ต่ ำลงไป มีควำมส ำคัญมำกขึ้น 
ตัวอย่ำงเช่น ถ้ำหัวหน้ำงำนไม่อำจมีโอกำสที่จะได้เปลี่ยนไปท ำงำนใหม่ที่ท้ำทำยมำกขึ้น  (ควำมก้ำวหน้ำและ
เติบโต) กรณีเช่นนี้ หัวหน้ำงำนคนนี้ก็จะหันมำสนใจและต้องกำรที่จะได้รับควำมอบอุ่นสัมพันธ์ใกล้ชิดกับเพ่ือน
ร่วมงำนและลูกน้องในกลุ่ม (ควำมสัมพันธ์ทำงสังคม) กำรตอบสนองแล้ว ควำมต้องกำรที่อยู่ในล ำดับที่สูงขึ้นก็
จะมีผลในกำรจูงใจ ซึ่งทฤษฎีควำมต้องกำร ERG ก็มีสภำพเหมือนกันในแง่นี้ แต่ทฤษฎี ERG จะมีกำรเคลื่อนตัว
ถอยหลังด้วย กล่ำวคือ ถ้ำควำมต้องกำรใดไร้กำรตอบสนอง ประเภทควำมต้องกำรที่มีผลสูงก็จะถอยกลับไปสู่
ประเภทควำมต้องกำรที่อยู่ต่ ำกว่ำ และจำกควำมจริงข้อนี้เอง ที่ท ำให้ผู้บริหำรสำมำรถทรำบถึง สถำนกำรณ์
ต่ำง ๆ ที่ซึ่งเป็นอุปสรรคต่อควำมต้องกำรก้ำวหน้ำเติบโต หรือควำมต้องกำรควำมสัมพันธ์ ซึ่งในสถำนกำรณ์
เช่นว่ำนี้ Alderfer ชี้ให้ทรำบว่ำประเภทของควำมต้องกำรที่อยู่ต่ ำลงไปจะมีควำมส ำคัญในกำรจูงใจทันที  ถ้ำ
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หำกควำมต้องกำรด้ำนควำมสัมพันธ์ไม่ได้รับ  กำรตอบสนองเมื่อใด เมื่อนั้นควำมต้องกำรอยู่รอดจะเพ่ิม
ควำมส ำคัญขึ้นอย่ำงรวดเร็ว  

 

3. ทฤษฎีควำมต้องกำร : ทฤษฎีสองปัจจัยของ Herzberg ทฤษฎีควำมต้องกำร (Need theories) : 
ทฤษฎีสองปัจจัยของ Herzberg (Herzberg’s two-factor theory) Frederick Herzberg เป็นเจ้ำของทฤษฎี 
ทฤษฎีนี้อำจเรียกว่ำ ทฤษฎีกำรจูงใจและธ ำรงรักษำ (Motivation Maintenance Theory) หรือทฤษฎีกำรจูง
ใจ สุขอนำมัย (Motivation – Hygiene Theory) Frederick Herzberg (อ้ำงถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และ
คณะ, 2541 : 112) ได้แบ่งปัจจัยกำรจูงใจออกเป็น 2 องค์ประกอบ ดังนี้  

1) ปัจจัยกระตุ้นให้เกิดแรงจูงใจ (Motivation Factor) หมำยถึง ปัจจัยที่กระตุ้นให้เกิดแรงจูงใจใน
กำรท ำงำน ท ำให้กำรท ำงำนมีประสิทธิภำพเพ่ิมข้ึน ผลผลิตเพ่ิมข้ึน  
ท ำให้บุคคลเกิดควำมพึงพอใจในกำรท ำงำน ปัจจัยที่ผลักดันให้เกิดแรงจูงใจ ได้แก่ ควำมส ำเร็จในกำรท ำงำน 
กำรได้รับกำรชมเชยยกย่อง กำรยอมรับจำกเพ่ือนร่วมงำน ได้รับมอบหมำยให้รับผิดชอบงำนในขั้นสูงขึ้นไป 
โอกำสในกำรเจริญก้ำวหน้ำ กำรเลื่อนขั้น เลื่อนต ำแหน่ง กำรมีชื่อเสียงเป็นที่รู้จัก เป็นต้น ปัจจัยดังกล่ำวท ำให้
บุคคลมีควำมรู้สึกนึกคิดในด้ำนดี ซึ่งจัดเป็นควำมต้องกำรในขั้นที่ 4 และขั้นที่ 5 ของทฤษฎีควำมต้องกำรของ 
Maslow คือ ควำมต้องกำรกำรยกย่องนับถือ และต้องกำรควำมส ำเร็จ  

2) ปจัจัยสุขอนำมัย (Hygiene Factor) หมำยถึง ปัจจัยที่ป้องกันไม่ให้บุคคลเกิดควำมรู้สึกไม่พอใจใน
งำนที่ท ำ ไม่ใช่ปัจจัยที่จูงใจโดยตรงในกำรเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรท ำงำน ได้แก่ นโยบำยและกำรบริหำรงำน
ขององค์กำร กำรบังคับบัญชำ ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงบุคลำกรในองค์กำร อัตรำค่ำจ้ำง ควำมมั่นคง สภำพกำร
ท ำงำน สถำนภำพในกำรท ำงำน ปัจจัยสุขอนำมัยมีควำมสัมพันธ์กับควำมต้องกำรทำงกำย ควำมต้องกำรควำม
ปลอดภัย และควำมต้องกำรเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่ม ตำมทฤษฎีควำมต้องกำร  
 

ปัจจัยกระตุ้นให้เกิดแรงจูงใจเป็นสิ่งกระตุ้นให้บุคคลมีควำมกระตือรือร้นและพยำยำมท ำงำนให้มี
ประสิทธิภำพมำกข้ึน ดังนั้นเมื่อต้องกำรจูงใจกำรท ำงำนของบุคคล ผู้บริหำรจึงควรมอบหมำยงำนที่ท้ำทำยให้
บุคคลมีควำมรับผิดชอบสูงขึ้น ตลอดจนสนับสนุนให้เลื่อนต ำแหน่งสูงขึ้น จะท ำให้พนักงำนท ำงำนได้อย่ำงมี
ประสิทธิภำพมำกข้ึน  

หำกขำดปัจจัยสุขอนำมัย อำจก่อให้เกิดควำมไม่พอใจแก่พนักงำนได้ เช่น กำรนัดหยุดงำนของบริษัท
ห้ำงร้ำนหรือโรงงำน เพ่ือเรียกร้องค่ำจ้ำงแรงงำน ผู้บริหำรจึงมักจัดโครงกำรด้ำนผลประโยชน์พิเศษต่ำง ๆ 
เพ่ือให้คนท ำงำนพึงพอใจ แต่จริง ๆ แล้วเป็นเพียงสิ่งที่พยุง หรือธ ำรงรักษำไว้ และป้องกันไม่ให้พนักงำนเกิด
ควำมไม่พอใจ และรวมตัวกันเรียกร้องหรือต่อรองเท่ำนั้น  

ท ำนองเดียวกัน ปัจจัยสุขอนำมัยไม่ใช่เป็นสิ่งจูงใจที่จะท ำให้ผลผลิตเพ่ิมขึ้น  แต่ถือเป็นขอก ำหนด
เบื้องต้นที่จะป้องกันไม่ให้คนไม่พอใจในงำนที่ท ำอยู่เท่ำนั้น แม้ว่ำปัจจัยด้ำนนี้จะไม่ได้เป็นสิ่งจูงใจคนงำนภำยใน
องค์กำร แต่ถ้ำหำกว่ำไม่มีปัจจัยเหล่ำนี้แล้ว ย่อมจะก่อให้เกิดควำมไม่พอใจกับพนักงำนได้ ส ำหรับปัจจัยด้ำนนี้
ที่มีในองค์กำรที่เป็นทำงกำรนั้นได้แก่ กำรลำป่วย กำรลำพักร้อน และโครงกำรที่เกี่ยวกับสุขภำพและสวัสดิกำร
ของพนักงำน  

ทฤษฎีกำรจูงใจของ Herzberg ได้รับกำรศึกษำให้กว้ำงขวำงออกไปอีก จนกระทั่งมีควำมเชื่อว่ำ ควำม
ต้องกำรทำงด้ำนกำรจูงใจจะประกอบด้วยปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับงำนโดยตรง  กับปัจจัยที่เกี่ยวข้องด้ำนกำร
บ ำรุงรักษำ ซึ่งมีควำมส ำคัญพอสรุปได้ดังนี้  
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1) งำนที่มีควำมท้ำทำยก่อให้เกิดควำมรู้สึกที่ดีเกี่ยวกับควำมส ำเร็จของงำน เกิดควำมรับผิดชอบ มี
ควำมรู้สึกก้ำวหน้ำ ได้รับกำรยกย่อง และเกิดควำมเพลิดเพลินในงำนเหล่ำนี้ถือเป็นสิ่งจูงใจพนักงำนให้ท ำงำน
อย่ำงมีประสิทธิภำพ  

2) กฎในกำรท ำงำน แสงสว่ำง เวลำหยุดพัก สิทธิของควำมมีอำวุโส ค่ำจ้ำง ผลประโยชน์พิเศษและอ่ืน 
ๆ หำกเป็นไปอย่ำงไม่เหมำะสมอำจเป็นสิ่งที่ท ำให้พนักงำนเกิดควำมไม่  
พอใจในกำรท ำงำนได้  

3) พนักงำนจะเกิดควำมไม่พอใจ เมื่อโอกำสที่เขำจะได้รับควำมรู้สึกเกี่ยวกับควำมส ำเร็จของงำนถูก
ขจัดออกไป ท ำให้มีควำมรู้สึกท่ีไม่ดีเกิดขึ้น และหำข้อผิดพลำดจำกสภำพแวดล้อม  
  
งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 

  โสภณ พงค์สุพพัต (2544, บทคัดย่อ) ศึกษำเรื่องควำมพึงพอใจของผู้ป่วยในต่อกำร บริกำรของ
โรงพยำบำลชุมพร จังหวัดชุมพร จำกกำรศึกษำพบว่ำ ผู้ป่วยในมีควำมพึงพอใจ ต่อกำรบริกำรของโรงพยำบำล
ชุมพรอยู่ในระดับปำนกลำง ไม่เพียงปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อำยุ ระดับกำรศึกษำ สถำนภำพสมรส อำชีพ และ
ระดับรำยได้มีควำมสัมพันธ์ กับ ควำมพึงพอใจของผู้ป่วยในต่อกำรบริกำรของโรงพยำบำลชุมพร แต่ยังรวมถึง
ปัจจัย ทำงด้ำนผู้ ให้บริกำร ปัจจัยทำงด้ำนคุณภำพบริกำร และปัจจัย ทำงด้ำนกำรเข้ำถึงบริกำรมี 
ควำมสัมพันธ์กับควำมพึงพอใจของผู้ป่วยในต่อกำรบริกำรของโรงพยำบำลชุมพรด้วย  
  วำสนำ พฤทธิพงศ์สิทธิ์ (2544, บทคัดย่อ) ได้ท ำกำรศึกษำกำรเปิดรับข่ำวสำร ภำพลักษณ์ ควำม
คำดหวัง และควำมพึงพอใจของประชำชนชำวกรุงเทพมหำนคร ที่มีต่อ กำรติดต่อสื่อสำร และกำรให้บริกำร
ของส ำนักงำนเขตกรุงเทพมหำนครพบว่ำ กลุ่ม ตัวอย่ำงเปิดรับข่ำวสำรในระดับต่ ำ มีภำพลักษณ์โดยรวมใน
ระดับเป็นกลำง มีควำม คำดหวังและควำมพึงพอใจที่มีต่อกำรติดต่อสื่อสำรในระดับสูง และมีควำมคำดหวัง
และ ควำมพึงพอใจที่มีต่อกำรให้บริกำรในระดับปำนกลำง ส ำหรับผลกำรทดสอบสมมติฐำน พบว่ำ  

 1. กำรเปิดรับข่ำวสำรมีควำมสัมพันธ์ในทำงบวกกับภำพลักษณ์และควำมพึงพอใจ ที่มีต่อกำร
ติดต่อสื่อสำรและกำรให้บริกำร แต่มีควำมสัมพันธ์ทำงลบกับควำมคำดหวังที่มี ต่อกำรให้บริกำรในขณะที่ไม่มี
ควำมสัมพันธ์กับควำมคำดหวัง ที่มีต่อกำรติดต่อสื่อสำร ของส ำนักงำนเขตกรุงเทพมหำนคร  
  2. ภำพลักษณ์มีควำมสัมพันธ์ในทำงบวกกับควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจที่มี ต่อกำรติดต่อสื่อสำร
และกำรให้บริกำรของส ำนักงำนเขตกรุงเทพมหำนคร  
  3. ควำมคำดหวังมีควำมสัมพันธ์ในทำงบวกกับควำมพึงพอใจ ที่มีต่อกำร ติดต่อสื่อสำรและกำร
ให้บริกำรของส ำนักงำนเขตกรุงเทพมหำนคร  
  4. ประชำชนที่มีระดับกำรศึกษำที่แตกต่ำงกันมีกำรเปิดรับข่ำวสำรเกี่ยวกับ ส ำนักงำนเขตจำกสื่อต่ำงๆ 
แตกต่ำงกัน ส่วนประชำชนที่มีเพศ อำยุ อำชีพและรำยได้ที่ แตกต่ำงกันมีกำรเปิดรับข่ำวสำรเกี่ยวกับส ำนักงำน
เขตจำกสื่อต่ำงๆ ไม่แตกต่ำงกัน  

 5. ประชำชนที่มีระดับกำรศึกษำ อำชีพและรำยได้ที่แตกต่ำงกันมีภำพลักษณ์ของ ส ำนักงำนเขต
แตกต่ำงกัน ส่วนประชำชนที่มีเพศและอำยุที่แตกต่ำงกันมีภำพลักษณ์ของ ส ำนักงำนเขตไม่แตกต่ำงกัน  

 6. ประชำชนที่มีอำยุที่แตกต่ำงกัน มีควำมคำดหวังที่มีต่อกำรติดต่อสื่อสำรและกำร ให้บริกำรของ
ส ำนักงำนเขตแตกต่ำงกัน ส่วนประชำชนที่มีเพศ ระดับกำรศึกษำ อำชีพ และรำยได้ที่แตกต่ำงกัน มีควำม
คำดหวังที่มีต่อกำรติดต่อสื่อสำรและกำรให้บริกำรของ ส ำนักงำนเขตไม่แตกต่ำงกัน  

 7. ประชำชนที่มีระดับกำรศึกษำและรำยได้ที่แตกต่ำงกันมีควำมพึงพอใจที่มีต่อ กำรติดต่อสื่อสำรของ
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ส ำนักงำนเขตแตกต่ำงกัน ส่วนประชำชนที่มีเพศ อำยุและอำชีพที่ แตกต่ำงกัน มีควำมพึงพอใจ ที่มีต่อกำร
ติดต่อสื่อสำรของส ำนักงำนเขตไม่แตกต่ำงกัน  

 8. ประชำชนที่มีอำยุและระดับกำรศึกษำที่แตกต่ำงกันมีควำมพึงพอใจที่มีต่อกำร ให้บริกำรของ
ส ำนักงำนเขตแตกต่ำงกัน ส่วนประชำชนที่มีเพศ อำชีพและรำยได้ที่ แตกต่ำงกัน มีควำมพึงพอใจ ที่มีต่อกำร
ให้บริกำรของส ำนักงำนเขตไม่แตกต่ำงกัน  
  อรัญกรณ์ ประมวลทรัพย์ (2544, บทคัดย่อ) ท ำกำรศึกษำเรื่อง กำรเปิดรับฟังและควำมพึงพอใจของ
ประชำชนในจังหวัดนครนำยกที่มีต่อสถำนีวิทยุกระจำยเสียงโรงเรียน นำยร้อยพระจุลจอมเกล้ำ ผลกำร
ศึกษำวิจัยพบว่ำ ควำมพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่ำงที่มีต่อ รำยกำรวิทยุจำกสถำนีวิทยุโรงเรียนนำยร้อยพระ
จุลจอมเกล้ำ และค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจที่ มีต่อสถำนีวิทยุโรงเรียนนำยร้อยพระจุลจอมเกล้ำ กลุ่มตัวอย่ำงมี
ค่ำเฉลี่ยอยู่ที่ พึงพอใจ ผล กำรทดสอบสมมติฐำนกำรศึกษำวิจัย พบว่ำ  
  1. ลักษณะทำงประชำกรศำสตร์โดยทั่วไปของกลุ่มตัวอย่ำง ได้แก่ เพศ อำชีพ และ รำยได้ มีกำร
เปิดรับฟังวิทยุไม่แตกต่ำงกัน  

 2. ลักษณะทำงประชำกรศำสตร์โดยทั่วไปของกลุ่มตัวอย่ำงได้แก่ เพศ กับ ระดับ กำรศึกษำ มีระดับ
ควำมพึงพอใจไม่แตกต่ำงกัน  

3. กำรเปิดรับฟังรำยกำรจำกสถำนีวิทยุโรงเรียนนำยร้อยพระจุลจอมเกล้ำ กับควำม พึงพอใจ ที่มีต่อ
รำยกำรไม่มีควำมสัมพันธ์กัน  

 4. กำรเปิดรับฟังรำยกำรจำกสถำนีวิทยุโรงเรียนนำยร้อยพระจุลจอมเกล้ำ กับควำม พึงพอใจที่มีต่อ
สถำนีวิทยุโรงเรียนนำยร้อยพระจุลจอมเกล้ำ มีควำมสัมพันธ์กันในเชิงบวก  

ทัศนียำ เชิดสูงเนิน (2543, บทคัดย่อ) ศึกษำเรื่อง ควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำร ฐำนข้อมูลซีดีรอม
ของผู้ใช้ในห้องสมุดสถำบันอุดมศึกษำเอกชน ผลกำรวิจัยสรุปได้ว่ำ ผู้ใช้บริกำรจ ำนวนมำกที่สุดเป็นนักศึกษำ
ระดับปริญญำตรี สังกัดสำขำกำรตลำด คณะ บริหำรธุรกิจ (12.55%) มีวัตถุประสงค์ เพ่ือท ำรำยงำนประกอบ
วิชำเรียน (76.33%) ใช้ ฐำนข้อมูลวิทยำนิพนธ์ไทย (33.03%) ฐำน ABI/INFORM (20.53%) ฐำน DAO และ
ฐำน ERIC (11.60%) ค้นหัวข้อกำรตลำด (15.53%) รับผลกำรค้นในรำยกำรรูปแบบ บรรณำนุกรมพร้อม
สำระสังเขป (65.71%) ผู้ใช้พึงพอใจในระดับปำนกลำงในเรื่องกำรให้ ค ำแนะน ำและช่วยเหลือในกำรใช้
ฐำนข้อมูล กำรมีมนุษยสัมพันธ์ของผู้ให้บริกำร และ ประสบปัญหำระดับปำนกลำงเรื่องไม่ทรำบวิธีกำรค้น
ฐำนข้อมูลซีดีรอมที่ใช้ ไม่ทรำบ รำยชื่อ ฐำนข้อมูลซีดีรอมที่มีในห้องสมุดและไม่ทรำบขอบเขตเนื้อหำของ
ฐำนข้อมูล ซีดีรอมที่ห้องสมุดมีให้บริกำร  

ปิยะดำ เวชประสิทธิ์ (2539, บทคัดย่อ) ศึกษำเรื่องควำมพึงพอใจของประชำชนใน เขตเทศบำลที่มีต่อ
ผลงำนของเทศบำลนครศรีธรรมรำช ผลกำรวิจัยพบว่ำ  

 1. ประชำชนมีควำมพึงพอใจงำนด้ำนกำรพัฒนำโครงสร้ำงพ้ืนฐำนอยู่ในระดับ ปำนกลำง  
 2. ประชำชนมีควำมพึงพอใจงำนด้ำนกำรพัฒนำเศรษฐกิจอยู่ในระดับปำนกลำง  
 3. ประชำชนมีควำมพึงพอใจงำนด้ำนกำรพัฒนำสังคมอยู่ในระดับสูง  
 4. ประชำชนมีควำมพึงพอใจงำนด้ำนกำรพัฒนำกำรเมือง กำรบริหำรอยู่ในระดับ ปำนกลำง จำกผล 

กำรวิจัยสำมำรถสรุปควำมพึงพอใจโดยรวมคือ ประชำชนในเขต เทศบำล ส่วนใหญ่มีควำมพึงพอใจในผลงำน
ของเทศบำลนครศรีธรรมรำชอยู่ในระดับ ปำนกลำง  
 กิจติพงศ์  ขลิบแย้ม (2541 , บทคัดย่อ ) ได้วิจัย เรื่อง กำรศึกษำกำรให้บริกำรของ ส ำนั กงำนเขต
กรุงเทพมหำนคร ศึกษำกรณีส ำนักงำนเขตจตุจักรผลกำรวิจัยพบว่ำ 

 กฤษณี โพธิ์ชนะพันธุ์ (2542, หน้ำ 56) ได้ศึกษำควำมพึงพอใจต่อบริกำรของ ผู้รับบริกำรแผนกผู้ป่วย
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นอก สถำบันโรคผิวหนัง โดยกำรสัมภำษณ์จำกกลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน 302 คน พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึง
พอใจโดยรวมอยู่ในระดับปำนกลำง ร้อยละ 70.6 พึงพอใจน้อยร้อยละ 17.5 และพึงพอใจมำกร้อยละ 11.9 
ด้ำนควำมสะดวกควำมพึง พอใจน้อยถึงร้อยละ 15.9 ที่ได้รับเกี่ยวกับกำรจัดบริกำรในแต่ละจุด เกี่ยวกับกำร
จัดกำร บริกำรของห้องรอตรวจ สถำนที่ส ำหรับรอตรวจคับแคบไม่เหมำะสมที่นั่งก่อนเข้ำรับกำร ตรวจไม่
เพียงพอ และระยะเวลำในกำรรอตรวจนำนเกินไป ด้ำนกำรประสำนบริกำรมี ควำมพึงพอใจน้อยร้อยละ 18.9 
เกี่ยวกับกำรเสียเวลำรอคอยโดยเฉพำะห้องบัตรกับห้อง ตรวจ กำรค้นประวัติล่ำช้ำ หรือหำแฟ้มประวัติ ควำม
พึงพอใจต่ออัธยำศัย และกำรให้ เกียรติผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจน้อย ร้อยละ 21.2 เนื่องจำกผู้รับบริกำร
ได้รับในสิ่งที่ น้อยกว่ำสิ่งที่คนคำดหวังไว้ จึงเกิดควำมพึงพอใจน้อย ควำมพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับ คุณภำพ
บริกำรและค่ำใช้จ่ำยเมื่อใช้บริกำรอยู่ในระดับปำนกลำงคือ ร้อยละ 74.2, 79.1 และ 82.8 ตำมล ำดับ  
 สักรินทร์ อยู่ผ่อง (2545, บทคัดย่อ) ได้ท ำกำรวิจัยเรื่อง กำรศึกษำควำมพึงพอใจ ของนักศึกษำระดับ
บัณฑิตศึกษำที่มีต่อกำรให้บริกำรของบัณฑิตวิทยำลัย สถำบัน เทคโนโลยีพระจอมเกล้ำพระนครเหนือ 
ผลกำรวิจัยพบว่ำ ควำมคิดเห็นของนักศึกษำระดับ บัณฑิตศึกษำ ที่มีต่อกำรให้บริกำรของบัณฑิตวิทยำลัย 
สถำบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้ำ พระนครเหนือ มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก คือ ด้ำนเอกสำร ด้ำน
บุคลำกร  
  กำรวิจัยที่เกี่ยวข้องกับกำรบริหำรมัสยิดในพ้ืนที่สำมจังหวัดชำยแดนภำคใต้มีหลำยเรื่อง เช่นกำรวิจัย
ของ อับดุลเลำะห์ หนุ่มสุข (2553) ได้ให้ค ำนิยำมมัสยิดว่ำ มัสยิดมำจำกภำษำอำหรับมีควำมหมำยตำมรำก
ศัพท์ คือ สถำนที่ส ำหรับซุหยูด ส่วนซุหยูด หมำยถึง กำรวำงหน้ำผำกแนบพ้ืน อย่ำงไรก็ตำม ควำมในบริบท
ทำงศำสนำของมัสยิด คือ สถำนที่ซึ่งจัดเตรียมไว้ส ำหรับกำรละหมำดห้ำเวลำอย่ำงถำวร  ควำมหมำยในบริบท
ทำงศำสนำของมัสยิดดังที่กล่ำวมำสอดคล้องกับควำมหมำยของ มัสยิดที่ปรำกฏในพระรำชบัญญัติกำรบริหำร
องค์กรศำสนำอิสลำม พ.ศ. 2540 มำตรำ 4 ซึ่งระบุว่ำ “มัสยิด หมำยควำมว่ำ สถำนที่ซึ่งมุสลิมใช้ประกอบ
ศำสนกิจ โดยจะต้องมีละหมำดวันศุกร์เป็นปกติและเป็นสถำนที่สอนศำสนำอิสลำม” 
  มัสยิดนั้นเป็นบ้ำนของอัลลอฮ์ โดยที่อัลลอฮ์ตะอำลำซึ่งพระองค์ได้กล่ำวค ำว่ำมัสยิดในอัลกุรอำนไว้ 28 
ครั้ง และพระองค์ได้เรียกร้องให้ท ำกำรสร้ำงชีวิตชีวำให้กับมัสยิด ไม่ว่ำจะเป็นด้วยกับกำรสร้ำงที่เป็นกำรบูรณะ 
หรือกำรท ำอิบำดะห์ในมัสยิด ดังด ำรัสของพระองค์หมำยควำมว่ำ  

“แท้จริงผู้ที่ท ำกำรบูรณมัสยิดนั้นคือผู้ที่ศรัทธำต่ออัลลอฮ์ และวันสุดท้ำย” (อัต-เตำบัต: 18) 

      และภำรกิจแรกที่ท่ำนเรำะซูลุลลอฮ (ซ.ล.) ได้ท ำทันทีเมื่อทำ่นเดินทำงมำถึงยังเมืองมำดีนะฮ์   
คือ กำรสร้ำงมัสยิด มัสยิดในสมัยของท่ำนศำสดำนั้นไม่ใช่เป็นเพียงสถำนที่ส ำหรับกำรท ำอีบำดะฮ แต่ยังเป็น
ศูนย์กลำงของกิจกำรอ่ืนๆ อีกมำกมำย (อิสมำอีล กอเซ็ม, 2557)  

กำรละหมำดญุมอะฮฺ (วันศุกร์) เป็นสิ่งฟัรฎูในรอบสัปดำห์เป็นวันอีดรอบสัปดำห์ และท่ีอัลลอฮฺทรง
ก ำหนดให้ท ำญำมะอะฮฺในวันนั้น ล้วนแสดงถึงควำมจ ำเป็นยิ่งยวด (วำญิบ มุอักกัด) ที่เพิกเฉยเสียมิได้อัลลอฮฺ 
ตะอำลำ ได้ตรัสว่ำควำมว่ำ "โอ้บรรดำผู้ศรัทธำทั้งหลำย เมื่อกำรเรียกร้องเพ่ือกำรละหมำดจำกวันศุกร์ได้ถูก
ประกำศข้ึน ดังนั้น พวกท่ำนจงรีบเร่งไปสู่กำรร ำลึกถึงอัลลอฮฺ และจงละจำกกำรค้ำขำย (ไว้ชั่วครำว) นั้นเป็น
กำรดีส ำหรับพวกท่ำน หำกพวกท่ำนได้ทรำบ (ถึงคุณค่ำของมัน)" (อัล-ญุมุอะฮฺ: 9) 

ควำมส ำคัญของมัสยิด 



30 
 

ควำมส ำคัญของมัสยิดปรำกฎชัดนับเนื่องแต่ยุคของบรมศำสดำมุหัมมัด (ซ็อลฯ) มำแล้วเมื่อครั้งที่ท่ำน
เดินทำงถึงนครมดีนะฮ์ในปี ฮ.ศ. 1/ค.ศ. 622 สิ่งแรกที่ท่ำนลงมือท ำในกำรสถำปนำสังคมแบบอิสลำมก็คือกำร
ก่อสร้ำงมัสยิดที่เรียกกันว่ำมัสยิดนะบะวีย์ซึ่งถือเป็นศูนย์บัญชำกำรของทุกเรื่องรำวที่ทรงควำมส ำคัญต่อสังคม
มดีนะฮ์ในยุคนั้น (อิบรำเฮ็ม ณรงค์รักษำเขต, 2550) 
        พันธกิจของมัสยิดนั้นถือเป็นดัชนีชี้วัดกำรด ำรงอยู่ของสังคมมุสลิมกำรสร้ำงควำมรุ่งเรืองแก่มัสยิดจึง
นับเป็นกำรสร้ำงควำมเข้มแข็งแก่ชุมชนด้วยเหตุนี้เรำจึงพบว่ำอัลกุรอำนได้จัดให้กำรบ ำรุงรักษำ เอำใจใส่ และ
ปฏิบัติตำมพันธกิจแห่งมัสยิดเป็นสัญลักษณ์ของควำมศรัทธำที่บุคคลมีต่อองค์อัลลอฮ์พระผู้เป็นเจ้ำทั้งนี้ตำมนัย
ยะแห่งซูรอฮ์อัตเตำบะฮ์ อำยะฮ์ที่ 18 ควำมว่ำ “อันผู้ที่จะสร้ำงควำมรุ่งเรืองแก่มัสยิดก็มีแต่ผู้ซึ่งศรัทธำ
ต่ออัลลอฮ์และต่อวันอำคิรอฮ์ ด ำรงละหมำด จ่ำยซะกำตและไม่กริ่งเกรงสิ่งใดนอกจำกอัลลอฮ์ทั้นคนเหล่ำนี้
ต่ำงหำกท่ีจะเป็นผู้ได้รับทำงน ำ” วิสุทธิ์ บิลล่ำเต๊ะ (2557) ได้กล่ำวในบทควำมเรื่อง“บทบำทหน้ำที่ของ
คณะกรรมกำรอิสลำมประจ ำมัสยิดต่อชุมชน” ว่ำมัสยิดเป็นองค์กรที่ส ำคัญยิ่งในอิสลำม เป็นองค์กรที่มีส่วน
ส ำคัญต่อกำรพัฒนำคนให้เป็นมนุษย์และพัฒนำมุสลิมให้เป็น มุอ์มินที่สมบูรณ์ มัสยิดตั่งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน
ได้กลำยเป็นสัญลักษณ์ที่โดดเด่นของชุมชน มุสลิม และเป็นสัญลักษณ์ท่ีสำมำรถบ่งบอกถึงควำมเจริญรุ่งเรือง 
และควำมเสื่อมถอยของชุมชนนั้นๆ ได้อย่ำงดี กำรให้ควำมส ำคัญกับมัสยิดในฐำนะองค์กรพัฒนำชุมชน นับเป็น
ประเด็นร่วมสมัย และน่ำสนใจเป็นอย่ำงยิ่ง บทควำมนี้จึงขอมีส่วนร่วมในกำรให้ควำมกระจ่ำงต่อประเด็น
ดังกล่ำว เพียงหวังว่ำ ชุมชนมุสลิมในปัจจุบันจะได้หันมำให้ควำมส ำคัญกับองค์กรมัสยิดไม่ใช่ในฐำนะ แค่เพียง
เป็นสถำนที่ละหมำดเท่ำนั้น แต่ในฐำนะขององค์กรที่จะต้องมีบทบำทในกำรพัฒนำชุมชนในด้ำนต่ำงๆ   
ตำมศำสนบัญญัติอีกด้วย  อัลกุรอำนได้เสนอว่ำมัสยิดนั้นจะต้องสถำปนำบนรำกฐำนของกำรตักวำเท่ำนั้น 
ฉะนั้นกำรก่อสร้ำงมัสยิดบนรำกฐำนอื่นจำกกำรตักวำ จึงถือว่ำผิดหลักกำรและเหตุผล  

ดังนั้นมัสยิดในยุคปัจจุบันควรจะเป็นทั้งสถำนที่ประกอบศำสนกิจ และกิจกรรมอ่ืนๆ ที่เกียวกับศำสนำ 
เพ่ือให้มัสยิดเป็นศูนย์รวมของมุสลิมในกิจกำรทำงศำสนำและกิจกำรทำงสังคมและวัฒนธรรม 
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บทท่ี 3 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 
 

  กำรวิจัยครั้งนี้ เป็นกำรวิจัยเชิงส ำรวจ (Survey research) โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือส ำรวจควำมพึง
พอใจของนักศึกษำมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ ต่อกำรใช้บริกำร มัสยิด มหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ 
 

 - ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

1. ประชำกร 
นักศึกษำมุสลิมมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ ทั้งหมด 
2. กลุ่มตัวอย่ำง 

นักศึกษำมุสลิม 2 สำขำวิชำ ดังนี้ 
- สำขำวิชำภำษำมลำยู จ ำนวน 100 คน  
- สำขำวิชำกำรสอนอิสลำมศึกษำ  จ ำนวน 70 คน  
- รวมกลุ่มตัวอย่ำงทั้งหมด  170 คน 

      กำรเลือกกลุ่มตัวอย่ำง ผู้วิจัยใช้วิธีกำรกำรสุ่มแบบเจำะจง เนื่องจำกนักศึกษำทั้งสองสำขำนี้ เป็นนักศึกษำ
มุสลิมทั้งหมด จึงง่ำยต่อกำรเข้ำถึงกลุ่มตัวอย่ำงและง่ำยต่อกำรอธิบำยให้เข้ำใจเกี่ยวกับหลักกำรของอิสลำมท่ี
เกี่ยวข้องกับมัสยิด 
 

เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บข้อมูล 
 

เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถำมที่เกี่ยวกับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรมัสยิด
มหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ ที่ผู้วิจัยได้พัฒนำมำจำกแบบสอบถำมของงำนวิจัยอ่ืนๆที่เกี่ยวข้องกับควำมพึง
พอใจของผู้รับบริกำรของสถำนบริกำรต่ำงๆ เช่น โรงพยำบำล ห้องสมุด เป็นต้น 

 

วิธีกำรสร้ำงเครื่องมือ 
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เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถำมที่ผู้วิจัยพัฒนำมำจำกแบบสอบถำมของ
งำนวิจัยอื่นๆที่เกี่ยวข้อง และได้น ำแบสอบถำมที่พัฒนำขึ้นมำตรวจสอบเพ่ือหำคุณภำพเครื่องมือโดยให้
ผู้เชี่ยวชำญ 3 คน ตรวจสอบเพื่อหำค่ำ IOC  ได้แก่ 1. อำจำรย์ ดร. อับดุลรอแม  สุหลง  อำจำรย์ประจ ำ
หลักสูตรปริญญำโท สำขำวิชำกำรสอนอิสลำมศึกษำมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ เชี่ยวชำญด้ำนอิสลำม
ศึกษำ 2. อำจำรย์ ดร. ตำยูดิน  อุสมำน อำจำรย์ประจ ำหลักสูตรปริญญำโท สำขำวิชำสังคมศำสตร์เพ่ือ
กำรพัฒนำ เชี่ยวชำญด้ำนกำรพัฒนำชุมชน  และมีผลงำนวิจัยเกี่ยวกับกำรบริหำรมัสยิดในชุมชน  และ 
3. อำจำรย์ ดร.มูห ำมัดสุใหมี เฮงยำ อำจำรย์ประจ ำหลักสูตรปริญญำโท สำขำวิชำกำรสอนอิสลำมศึกษำ
มหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ หลังจำกนั้นได้น ำแบบสอบถำมไปลองใช้กับนักศึกษำที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่ำงเพ่ือ
ตรวจสอบค่ำควำมเชื่อมั่น Reliability เมื่อได้เครื่องมือที่มีคุณภำพแล้วจึงได้น ำมำใช้กับกลุ่มตัวอย่ำง 

 

กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

ผู้วิจัยด ำเนินกำรเก็บข้อมูลด้วยตนเอง โดยด ำเนินกำรดังนี้ 
1. จัดประชุมชี้แจงนักศึกษำ (กลุ่มตัวอย่ำง) เกี่ยวกับจุดประสงค์ของงำนวิจัย 
2. แจกแบบสอบถำมให้กลุ่มตัวอย่ำง 
3. ตรวจสอบควำมครบถ้วนของแบบสอบถำม 
4. รวบรวมแบบสอบถำมที่สมบูรณ์แล้วน ำไปใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 

กำรวิเครำะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 

  วิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้ค่ำควำมถี่ ร้อยละ ค่ำเฉลี่ย และค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำนด้วยโปรแกรม 
Excell และ SPSS เพ่ือให้ได้ค่ำทำงสถิติ ดังนี้ 

1. ข้อมูลทั่วไป จ ำนวนและคุณสมบัติผู้ตอบแบบสอบถำม โดยกำรแจกแจงควำมถี่ และหำ ค่ำ
ร้อยละ  

2. ข้อมูลระดับควำมพึงพอใจ จำกแบบสอบถำม วิเครำะห์ด้วยค่ำเฉลี่ย และ ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน ตำมขั้นตอน ดังนี้  
2.1 ให้คะแนนส ำหรับกำรประมำณค่ำตำมแบบ Likert Scale แก่ค ำตอบ มำกท่ีสุด มำก 

ปำนกลำง น้อย และน้อยที่สุด เป็น 5  4  3  2   และ 1  ตำมล ำดับ  
2.2 ค ำนวณหำค่ำเฉลี่ย ( X ) และค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D. ) ของค ำตอบแต่ละด้ำน 

และแต่ละข้อ แล้วแปลผลตำมเกณฑ์ของเบสท์และคำห์น (Best & Kahn, 1993 ) ซึ่งมี
ค่ำคะแนนดังนี้  
 คะแนนเฉลี่ย  4.51 – 5.00 หมำยถึง ระดับมำกท่ีสุด  
   คะแนนเฉลี่ย  3.51 – 4.50 หมำยถึง ระดับมำก  
   คะแนนเฉลี่ย  2.51 – 3.50 หมำยถึง ระดับปำนกลำง  
   คะแนนเฉลี่ย  1.51 – 2.50 หมำยถึง ระดับน้อย  
   คะแนนเฉลี่ย  1.00 – 1.50 หมำยถึง ระดับน้อยที่สุด 
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       สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

                 ผู้วิจัยวิเครำะห์ข้อมูล โดยเลือกใช้สถิติดังนี้ 
                    1.  สถิติพื้นฐำน   
                         1.1 ค่ำรอ้ยละ  ค่ำเฉลี่ย (Mean) และค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D) ค่ำเฉลี่ย  ( X )       
          ค ำนวณจำกสูตร  

  
N

X
X


  

 
  เมื่อ       X แทน   คะแนนเฉลี่ย 
   X แทน ผลรวมของคะแนนในกลุ่ม 
                N     แทน จ ำนวนนักเรียนในกลุ่มตัวอย่ำง  
      1.2 ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) ค ำนวณจำกสูตร  
 

   
 

 1
..

22






 
NN

XXN
DS  

   เมื่อ          S.D.      แทน ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 
     X     แทน    ผลรวมของคะแนนในกลุ่ม 
     X2  แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตัวยกก ำลังสอง 
         N       แทนจ ำนวนนักเรียนในกลุ่มตัวอย่ำง 

2.  สถิติที่ใช้ค ำนวณหำคุณภำพของเครื่องมือ 
 

กำรหำค่ำควำมเที่ยงตรงของเนื้อหำ (Content Validity)โดยน ำเนื้อหำไปตรวจสอบค่ำควำม
เที่ยงตรง IOC ซึ่งผู้ที่ตรวจสอบเป็นผู้เชี่ยวชำญทำงวิชำกำรศำสนำ และสังคมศำสตร์ ได้แก่        
 1. อำจำรย์ ดร. อับดุลรอแม  สุหลง  อำจำรย์ประจ ำหลักสูตรปริญญำโท สำขำวิชำกำรสอน
อิสลำมศึกษำมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ เชี่ยวชำญด้ำนอิสลำมศึกษำ      
 2. อำจำรย์ ดร. ตำยูดิน  อุสมำน อำจำรย์ประจ ำหลักสูตรปริญญำโท สำขำวิชำสังคมศำสตร์
เพ่ือกำรพัฒนำ เชี่ยวชำญด้ำนกำรพัฒนำชุมชน  และมีผลงำนวิจัยเกี่ ยวกับกำรบริหำรมัสยิดใน
ชุมชน  
 3. อำจำรย์ ดร.มูห ำมัดสุใหมี เฮงยำ อำจำรย์ประจ ำหลักสูตรปริญญำโท สำขำวิชำกำรสอน
อิสลำมศึกษำ 

  
 

บทท่ี 4 
 ผลกำรวิจัย 
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 กำรวิจัยเรื่องควำมพึงพอใจของนักศึกษำมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ ต่อกำรใช้บริกำรมัสยิด
มหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ (มัสยิด มรย.) มีวัตถุประสงค์กำรวิจัย ดังนี้  

1. เพ่ือศึกษำควำมพึงพอใจของนักศึกษำ มหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำต่อกำรใช้บริกำรมัสยิด มรย. 
2. เพ่ือทรำบถึงปัญหำของนักศึกษำในกำรใช้บริกำรมัสยิด มรย และแนวทำงแก้ไขเพ่ือพัฒนำกำร

จัดกำรมัสยิด มรย.ให้มีประสิทธิภำพ 

ผลกำรวิจัย 
 

1. ควำมพึงพอใจของนักศึกษำมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำต่อกำรใช้บริกำรมัสยิด มรย. 
 

1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 

ตำรำงท่ี 1 จ ำนวนและร้อยละของนักศึกษำมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำที่ใช้บริกำรมัสยิด มรย.แบ่งตำมเพศ 
 

เพศ จ ำนวน ร้อยละ 
ชำย 54 31.8 
หญิง 116 68.2 
รวม 170 100 

 
จำกตำรำงที่ 1 จะเห็นว่ำกลุ่มตัวอย่ำงที่ได้ท ำกำรศึกษำครั้งนี้มีจ ำนวนทั้งสิ้น 170 คน  แบ่งเป็นเพศ

ชำย  ร้อยละ 31.8 เพศหญิงร้อยละ 68.2  
 
ตำรำงท่ี 2    จ ำนวนและร้อยละของนักศึกษำมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำที่ใช้บริกำรมัสยิด มรย. แบ่งตำม
สำขำวิชำ 
 

สำขำวิชำ จ ำนวน ร้อยละ 
กำรสอนอิสลำมศึกษำ 70 41.2 

ภำษำมลำยู 100 58.8 
รวม 170 100 

 
จำกตำรำงที่ 2 จะเห็นว่ำกลุ่มตัวอย่ำงที่ได้ท ำกำรศึกษำครั้งนี้มีจ ำนวนทั้งสิ้น 170 คน แบ่งเป็น

สำขำวิชำกำรสอนอิสลำมศึกษำ ร้อยละ 41.2 และสำขำวิชำภำษำมลำยูร้อยละ 58.8 
 
ตำรำงท่ี 3    จ ำนวนและร้อยละของนักศึกษำมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำที่ใช้บริกำรมัสยิด มรย.แบ่งตำม
ควำมถี่ในกำรใช้บริกำรมัสยิด 
 

ควำมถี่ของกำรใช้บริกำร จ ำนวน ร้อยละ 
ไม่เคย 0 0 

นำนๆครั้ง 68 40.0 
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เฉพำะละหมำดวันศุกร์ 1 0.6 
บ่อยครั้ง 89 52.4 

ทุกเวลำละหมำด 12 7.1 
รวม 170 100 

 
จำกตำรำงที่ 3 กลุ่มตัวอย่ำงที่ได้ท ำกำรศึกษำครั้งนี้มีจ ำนวนทั้งสิ้น 170 คน แบ่งเป็นผู้ที่เข้ำมัสยิด

บ่อยครั้ง ร้อยละ 52.4 ผู้ที่เข้ำมัสยิดนำนๆ ครั้ง ร้อยละ 40.0 ผู้ที่เข้ำมัสยิดทุกเวลำละหมำด ร้อยละ 7.1 และผู้
ที่เข้ำมัสยิดเฉพำะละหมำดวันศุกร์ ร้อยละ 0.6 

1.2  ระดับควำมพึงพอใจของนักศึกษำต่อกำรใช้บริกำรมัสยิด มรย. ในด้ำนต่ำงๆ 
 

1.2.1 ด้ำนทรัพยำกรและสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
ตำรำงท่ี 4   ระดับควำมพึงพอใจของนักศึกษำที่ใช้บริกำรมัสยิด มรย. ด้ำนทรัพยำกรสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

ด้ำนทรัพยำกรและ 
สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบน 
มำตรฐำน 

ระดับ 
ควำมพึงพอใจ 

ควำมพอเพียงของผ้ำละหมำด 3.00 .942 ปำนกลำง 
ควำมพอเพียงของคัมภีร์อัลกุรอำน 2.85 .971 ปำนกลำง 
ควำมพอเพียงของรองเท้ำเอำน้ ำละหมำด 2.71 .873 ปำนกลำง 
ควำมพอเพียงของอุปกรณ์ท ำควำมสะอำด 2.65 .873 ปำนกลำง 
ควำมพอเพียงของเครื่องโสตทัศน์ 2.72 .807 ปำนกลำง 
ควำมเพียงพอของที่วำงรองเท้ำ 2.35 1.068 น้อย 

ภำพรวม 2.71 .54917 ปำนกลำง 
           
          จำกตำรำงที่ 4 จะเห็นว่ำนักศึกษำมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรด้ำนทรัพยำกรและสิ่งอ ำนวยควำม
สะดวก อยู่ในระดับปำนกลำง โดยมีค่ำเฉลี่ยอยู่ที่ 2.71และเมื่อพิจำรณำรำยข้อ พบว่ำ สิ่งที่นักศึกษำพอใจมำก
ที่สุดคือ ควำมพอเพียงของผ้ำละหมำด ควำมพอเพียงของคัมภีร์อัลกุรอำน และควำมพอเพียงของเครื่องโสต
ทัศน์ โดยมีค่ำเฉลี่ยอยู่ที่ 3.0, 2.85, และ 2.72 ตำมล ำดับ ส่วนควำมพอเพียงของที่ชั้นวำงรองเท้ำ นักศึกษำมี
ควำมพอใจน้อยที่สุด โดยมีค่ำเฉลี่ยอยู่ที่ 2.35  
 

1.2.2  ด้ำนกิจกรรมท่ีให้บริกำร 
ตำรำงท่ี 5   ควำมพึงพอใจของนักศึกษำที่ใช้บริกำรมัสยิด มรย. ด้ำนกิจกรรมท่ีให้บริกำร 

ด้ำนกระบวนกำรและข้ันตอน 
กำรให้บริกำร 

ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบน 
มำตรฐำน 

ระดับ 
ควำมพึงพอใจ 

มีบริกำรอบรมด้ำนคุณธรรมจริยธรรม 2.54 .911 ปำนกลำง 
มีกำรอำซำนที่ตรงเวลำ 2.73 1.171 ปำนกลำง 
มีอีหม่ำมละหมำดทุกเวลำ 2.63 1.156 ปำนกลำง 
คอเต็บให้โอวำทในคุตบะห์ไม่ยำวเกินไป 2.71 .881 ปำนกลำง 
มีบริกำรให้ค ำปรึกษำปัญหำทำงศำสนำ 2.39 1.122 น้อย 

ภำพรวม 2.60 .83134 ปำนกลำง 
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จำกตำรำงท่ี 5 จะเห็นว่ำนักศึกษำมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอน อยู่
ในระดับปำนกลำง โดยมีค่ำเฉลี่ยอยู่ที่ 2.60 และเม่ือพิจำรณำรำยข้อพบว่ำสิ่งที่นักศึกษำพอใจมำกที่สุดคือ มี
กำรอำซำนตรงเวลำ คอเต็บให้โอวำทไม่ยำวเกินไป และมีอีหม่ำมละหมำดทุกเวลำ โดยมีค่ำเฉลี่ยอยู่ที่ 2.73, 
2.71 และ2.63 ตำมล ำดับ ส่วนกิจกรรมกำรให้ค ำปรึกษำปัญหำทำงศำสนำ นักศึกษำมีควำมพอใจน้อยที่สุด 
โดยมีค่ำเฉลี่ยอยู่ที่ 2.39  

 

1.2.3 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำร 
ตำรำงท่ี 6   ระดับควำมพึงพอใจของนักศึกษำที่ใช้บริกำรมัสยิด มรย. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำร 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบน 
มำตรฐำน 

ระดับ 
ควำมพึงพอใจ 

ให้ควำมช่วยเหลือด้วยควำมเต็มใจ 2.68 1.079 ปำนกลำง 
มีควำมรู้และประสบกำรณ์ในกำรให้บริกำร 2.38 .890 น้อย 
ให้ค ำแนะน ำระเบียบในกำรรับบริกำร 2.45 .904 น้อย 
รับฟังปัญหำและพยำยำมหำทำงแก้ 2.77 1.167 ปำนกลำง 
ใช้วำจำที่สุภำพและให้เกียรติ 3.69 1.311 มำก 

ภำพรวม 2.79 .60016 ปำนกลำง 
จำกตำรำงท่ี 6 จะเห็นว่ำนักศึกษำมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร อยู่ใน

ระดับปำนกลำง โดยมีค่ำเฉลี่ยอยู่ท่ี 2.79 และเม่ือพิจำรณำรำยข้อ พบว่ำสิ่งที่นักศึกษำพอใจมำกท่ีสุดคือ ใช้
วำจำที่สุภำพ กำรรับฟังปัญหำและพยำยำมหำทำงแก้ และกำรให้ควำมช่วยเหลือด้วยควำมเต็มใจ โดยมี
ค่ำเฉลี่ยอยู่ที่ 3.69, 2.77 และ 2.68 ตำมล ำดับ ส่วนกิจกรรมให้ค ำแนะน ำระเบียบในกำรรับบริกำร นักศึกษำมี
ควำมพอใจน้อยที่สุด โดยมีค่ำเฉลี่ยอยู่ที่ 2.8  
 

1.2.4 ด้ำนอำคำรสถำนที่ละหมำด 
ตำรำงท่ี 7   ระดับควำมพึงพอใจของนักศึกษำที่ใช้บริกำรมัสยิด มรย. ด้ำนอำคำรสถำนที่ละหมำด 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบน 
มำตรฐำน 

ระดับ 
ควำมพึงพอใจ 

มัสยิดมีควำมเงียบสงบ  3.70 1.249 มำก 
มัสยิดมีแสงสว่ำงเพียงพอ โล่งสบำยตำ 3.94 1.177 มำก 
มัสยิดมีอุณหภูมิที่เย็น 4.14 1.181 มำก 
มัสยิดสะอำดมีระเบียบเรียบร้อย 3.71 1.184 มำก 
ที่เอำน้ ำละหมำดอยู่บริเวณท่ีเหมำะสม 3.38 1.264 ปำนกลำง 

ภำพรวม 3.77 .75032 มำก 
 

                    จำกตำรำงที่ 7 จะเห็นว่ำนักศึกษำมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรด้ำนควำมน่ำอยู่ของอำคำร
ละหมำด อยู่ในระดับมำก โดยมีค่ำเฉลี่ยอยู่ที่ 3.77 และเม่ือพิจำรณำรำยข้อ พบว่ำสิ่งที่นักศึกษำพอใจมำกที่สุด
คือ มัสยิดมีอุณหภูมิเย็น มัสยิดมีแสงสว่ำงเพียงพอ โล่งสบำยตำ มัสยิดสะอำดมีระเบียบเรียบร้อย มัสยิดมี
ควำมเงียบสงบ โดยมีค่ำเฉลี่ยอยู่ที่ 4.14, 3.94, 3.71 และ 3.70 ตำมล ำดับ ส่วนสถำนที่อำบน้ ำละหมำดอยู่
บริเวณที่เหมำะสม นักศึกษำมีควำมพอใจน้อยที่สุด โดยมีค่ำเฉลี่ยอยู่ที่ 2.8  
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               1.2.5 สรุปภำพรวม 
 

ตำรำงท่ี 8   ภำพรวมของระดับควำมพึงพอใจของนักศึกษำในแต่ละด้ำน 
ด้ำนต่ำงๆ ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบน 

มำตรฐำน 
ระดับ 

ควำมพึงพอใจ 
ด้ำนทรัพยำกรและสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  2.71 .54917 ปำนกลำง 
ด้ำนกิจกรรมที่ให้บริกำร 2.60 .83134 ปำนกลำง 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 2.79 .60016 ปำนกลำง 
ด้ำนอำคำรสถำนที่ละหมำด 3.77 .75032 มำก 

ภำพรวม 2.96 .43816 ปำนกลำง 
จำกตำรำงท่ี 8 จะเห็นว่ำนักศึกษำมีควำมพึงพอใจต่อภำพรวมของกำรให้บริกำรมัสยิด มรย. อยู่ใน

ระดับปำนกลำง โดยมีค่ำเฉลี่ยอยู่ท่ี 3.77 และเม่ือพิจำรณำรำยข้อ พบว่ำ สิ่งที่นักศึกษำพอใจมำกท่ีสุดคือ 
ควำมน่ำอยู่ของอำคำรละหมำด ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร และด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก โดยมีค่ำเฉลี่ยอยู่ที่ 
3.77, 2.79 และ2.71 ตำมล ำดับ ส่วนด้ำนกิจกรรมที่ให้บริกำร นักศึกษำมีควำมพึงพอใจน้อยที่สุด โดยมี
ค่ำเฉลี่ยอยู่ที่ 2.60  
 

2. ปัญหำของนักศึกษำในกำรใช้บริกำรมัสยิดมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ และแนวทำงแก้ไข 
 

ข้อมูลในส่วนนี้เป็นข้อมูลเชิงคุณภำพ ที่นักศึกษำสะท้อนปัญหำต่ำงๆ ที่เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำรของ 
มัสยิดมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ และข้อเสนอแนะของนักศึกษำเกี่ยวกับแนวทำงแก้ไข ซึ่งผู้วิจัยได้รวบรวม
ข้อมูลและจัดข้อมูลที่ได้ให้เป็นหมวดหมู่และน ำเสนอในรูปแบบตำรำง ดังนี้ 
 

2.1 ด้ำนทรัพยำกรและสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
 

ตำรำงท่ี 9  ข้อเสนอแนะของนักศึกษำถึงปัญหำกำรใช้บริกำรมัสยิด มรย. และแนวทำงแก้ไข ด้ำน
ทรัพยำกรและสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
 

ปัญหำ  แนวทำงแก้ไข  
1. ผ้ำละหมำดเก่ำและไม่เพียงพอ 1.อยำกให้มีผ้ำละหมำดเพ่ิมและอยำกให้ช่วยกัน

เก็บผ้ำละหมำดให้เรียบร้อยหลังจำกเสร็จภำรกิจ 
2.ไม่มีกระจกไว้ส่องดูควำมเรียบร้อยก่อนละหมำด 
3.ไม่มีพรมเช็ดเท้ำท ำให้พ้ืนลื่น แฉะสกปรก 
4.ผู้หญิงวำงรองเท้ำเกะกะหน้ำบันได เพรำะไม่มีชั้นวำง
รองเท้ำ 
5.ไม่มีที่แขวนผ้ำคลุม 
6. ไม่มีกำรบริกำรน้ ำดื่ม 
 

2.อยำกให้มีกระจก 
3.อยำกให้มีพรมเช็ดเท้ำ 
4.อยำกให้มีชั้นวำงรองเท้ำ 
5.อยำกให้มีที่แขวนผ้ำคลุม 
6.อยำกให้มีจุดบริกำรน้ ำดื่ม 

 



38 
 

จำกตำรำงท่ี 9 จะเห็นว่ำ ปัญหำด้ำนทรัพยกรและสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก นักศึกษำต้องกำร 
ให้มีกำรจัดทรัพยำกรเพ่ิม ได้แก่ ผ้ำละหมำด กระจก พรมเช็ดเท้ำ ชั้นวำงรองเท้ำ ที่แขวนผ้ำคลุม  และจุด
บริกำรน้ ำดื่ม 

 
 
 

2.2 ด้ำนกิจกรรมที่ให้บริกำร 
 

ตำรำงท่ี 10  ข้อเสนอแนะของนักศึกษำถึงปัญหำกำรใช้บริกำรมัสยิด มรย. และแนวทำงแก้ไข ด้ำน
กิจกรรมที่ให้บริกำร 
 

ปัญหำ  แนวทำงแก้ไข  
1. เวลำละหมำดร่วมไม่ได้ยินเสียงอีหม่ำม 1.อยำกให้อีหม่ำมใช้ไมค์ในขณะที่ละหมำด 
2.ไม่มีกำรสอนควำมรู้ทำงศำสนำให้นักศึกษำ 
3.ไม่มีข่ำวประชำสัมพันธ์สถำนกำรณ์โลกมุสลิมปัจจุบัน 
4.ไม่มีบอร์ดกิจกรรมชี้แจงระเบียบกำรใช้บริกำรมัสยิด 

2.อยำกให้มีกำรอบรมหรือสอนควำมรู้ทำงศำสนำ 
3.อยำกให้มีบอร์ดประชำสัมพันธ์ข่ำวโลกมุสลิม 
4.อยำกให้มีบอร์ดกิจกรรม 

 

จำกตำรำงท่ี 10 จะเห็นว่ำ ปัญหำด้ำนกิจกรรมที่ให้บริกำรส่วนใหญ่ นักศึกษำยังไม่พอใจ และ
นักศึกษำได้เสนอแนะกิจกรรมต่ำงๆ ได้แก่ กิจกรรมอบรมหรือสอนควำมรู้ทำงศำสนำ อยำกให้มีบอร์ด
ประชำสัมพันธ์ และบอร์ดกิจกรรม  

 
2.3 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

 

ตำรำงท่ี 11 ข้อเสนอแนะของนักศึกษำถึงปัญหำกำรใช้บริกำรมัสยิด มรย. และแนวทำงแก้ไข ด้ำน
เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
 

ปัญหำ  แนวทำงแก้ไข  
1. เจ้ำหน้ำที่ส่วนใหญ่เป็นอำจำรย์มหำวิทยำลัยและ
นักศึกษำซึ่งมีภำระงำนเกี่ยวกับกำรเรียนกำรสอนจึงไม่
สำมำรถรับผิดชอบงำนที่มัสยิดได้ตลอดเวลำ 

1.อยำกให้มีคนดูแลมัสยิดโดยตรงที่ไม่ใช่นักศึกษำ
และไม่ใช่กรรมกำรผู้ดูแลมัสยิด ควรมีกำรจ้ำง
ผู้ดูแลมัสยิดโดยเฉพำะ 

2.ไม่มีคนท ำควำมสะอำด เพรำะท่ีผ่ำนมำมีอำจำรย์และ
นักศึกษำบำงคนที่อำสำท ำควำมสะอำด 

 

 

จำกตำรำงท่ี 11 จะเห็นว่ำ เจ้ำหน้ำที่ ที่รับผิดชอบส่วนใหญ่เป็นอำจำรย์และนักศึกษำ ไม่ใช่เจ้ำหน้ำที่
ประจ ำ จึงท ำให้งำนบริกำรขำดควำมสม่ ำเสมอ และไม่เป็นที่พอใจของผู้ใช้บริกำร และนักศึกษำได้เสนอแนะให้
มีกำรจ้ำงผู้ดูแลมัสยิดโดยเฉพำะ 
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2.4 ด้ำนอำคำรสถำนที่ละหมำด 

 

ตำรำงท่ี 12  ข้อเสนอแนะของนักศึกษำถึงปัญหำกำรใช้บริกำรมัสยิด มรย. และแนวทำงแก้ไข ด้ำนอำคำร
สถำนที่ละหมำด 
 

ปัญหำ  แนวทำงแก้ไข  
1. สถำนที่อำบน้ ำละหมำดหญิงด้ำนหลังไม่สำมำรถ
อำบน้ ำละหมำดได้เพรำะอยู่ในที่แจ้ง ผู้ชำยสำมำรถ
มองเห็นได้ 

1.อยำกให้สร้ำงก ำแพงหรือม่ำนปิดกั้นสถำนที่
อำบน้ ำละหมำดหญิงให้มิดชิด 

2.ก๊อกน้ ำไม่เพียงพอต่อจ ำนวนผู้ใช้ 
3.ในอำคำรละหมำดและสถำนที่อำบน้ ำละหมำดมีน้ ำขัง 
4.ผนังรั่ว เวลำฝนตกจะมีน้ ำขันบนพื้น (ฝ่ำยหญิง) 
5.สถำนที่ละหมำดอยู่ไกลและอยู่ในที่มิดชิด บำงคนไม่รู้
ว่ำมัสยิดอยู่ไหน 
6. ไม่มีห้องน้ ำบริเวณมัสยิด 

2.อยำกให้เพ่ิมก๊อกน้ ำเอำน้ ำละหมำด 
3.อยำกให้มีช่องระบำยน้ ำในสถำนที่อำบน้ ำ
ละหมำด 
4.ต้องกำรให้ปรับปรุงห้องละหมำดชั้นบน 
5.อยำกให้มีป้ำยแนะน ำทำงไปมัสยิด 
6.อยำกให้มีห้องน้ ำบริเวณมัสยิด 

  
 

จำกตำรำงท่ี 12 จะเห็นว่ำ ปัญหำของนักศึกษำส่วนใหญ่ที่เกี่ยวข้องกับด้ำนอำคำรสถำนที่ละหมำด
คือ สถำนที่อำบน้ ำละหมำด โดยเฉพำะฝั่งผู้หญิงที่มีน้ ำขังบ่อย และอยู่ในที่โล่งคนภำยนอกสำมำรถมองเห็นได้ 
ปัญหำรองลงมำคือ สถำนที่ละหมำดอยู่ในที่มิดชิดไม่เป็นที่รู้จัก และไม่มีห้องน้ ำอยู่บริเวณมัสยิด ซึ่งนักศึกษำได้
ให้ข้อเสนอแนะ โดยให้ปรับปรุงอำคำรให้ในส่วนที่รั่วซึม อยำกให้ท ำม่ำนปิดกั้นสถำนที่อำบน้ ำละหมำดหญิง ให้
มีป้ำยบอกทำงไปมัสยิด และอยำกให้มีห้องน้ ำที่อยู่บริเวณมัสยิด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บทท่ี 5 
สรุป อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 
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 กำรศึกษำเรื่องควำมพึงพอใจของนักศึกษำมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ ต่อกำรใช้บริกำรมัสยิดรำชภัฏ
ยะลำ  เป็นควำมพยำยำมที่จะศึกษำควำมพึงพอใจของนักศึกษำต่อกำรใช้บริกำรของมัสยิดรำชภัฏยะลำ เพ่ือ
น ำข้อมูลมำแก้ไข ปรับปรุง และพัฒนำกำรบริกำรของมัสยิดให้ดียิ่งขึ้น โดยอำศัยจำกข้อคิดเห็นจำกนักศึกษำผู้
มำรับบริกำร ผลกำรวิจัยครั้งนี้เป็นที่คำดหวังว่ำ หำกได้น ำไปใช้ ก็จะเกิดประโยชน์ต่อส่วนรวม ซึ่งได้แก่
นักศึกษำและบุคคลทั่วไปผู้มำรับบริกำรได้อย่ำงแท้จริง 
 

สรุป  
 

    ผลกำรวิจัยที่ได้มำจำกกำรวิเครำะห์ข้อมูล สำมำรถสรุปได้ ดังนี้ 
 

1. ระดับควำมพึงพอใจของนักศึกษำต่อกำรใช้บริกำรมัสยิดมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ โดยภำพรวมอยู่ 
ระดับ ปำนกลำง โดยมีค่ำเฉลี่ยอยู่ที่ 2.96 เมื่อพิจำรณำรำยด้ำนพบว่ำ นักศึกษำมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับ 
ปำนกลำง และมำก  โดยด้ำนที่นักศึกษำพอใจมำกที่สุด 3 อันดับแรก คือ ด้ำนอำคำรและสถำนที่ละหมำด  
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร และด้ำนทรัพยำกรและสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก โดยมีค่ำเฉลี่ยอยู่ที่ 3.77, 2.79  และ 
2.71 ตำมล ำดับ ส่วนด้ำนที่นักศึกษำพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ด้ำนกิจกรรมท่ีให้บริกำร 
 

2. ปัญหำของนักศึกษำในกำรใช้บริกำรมัสยิดมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ และแนวทำงแก้ไข 
2.1 ปัญหำด้ำนทรัพยำกรและสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก พบว่ำมีปัญหำ ดังนี้ 

2.1.1 ปัญหำส่วนใหญ่เป็นเรื่องขำดทรัพยำกรที่อ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้รับบริกำร  ได้แก่     
ผ้ำละหมำด กระจก ผ้ำเช็ดเท้ำ ชั้นวำงรองเท้ำ ไม้แขวนผ้ำคลุม และจุดบริกำรน้ ำดื่ม 

2.1.2 แนวทำงแก้ไข ตำมข้อเสนอแนะของนักศึกษำ ควรจัดหำทรัพยำกรที่ขำดแคลนมำ
เพ่ิมเติม เพื่ออ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้รับบริกำร 

2.2 ปัญหำด้ำนกิจกรรมที่ให้บริกำร พบว่ำมีปัญหำ ดังนี้ 
2.2.1 ปัญหำด้ำนกิจกรรม นักศึกษำส่วนใหญ่มีควำมเห็นว่ำ กิจกรรมที่จัดขึ้นในมัสยิดยังไม่

เพียงพอต่อควำมต้องกำรของนักศึกษำ และยังขำดบอร์ดกิจกรรมและบอร์ด
ประชำสัมพันธ์ และเครื่องโสตทัศน์ 

2.2.2 แนวทำงแก้ไขปัญหำดังกล่ำวข้ำงต้น นักศึกษำให้ควำมเห็นว่ำควรซื้อบอร์ดกิจกรรมและ
ประชำสัมพันธ์ และเครื่องโสตทัศน์ ให้เพียบพร้อมในอำคำรมัสยิดเพ่ือนักศึกษำจะได้
ติดตำมข่ำวสำรกิจกรรมต่ำงๆที่จัดขึ้นในมัสยิด และยังได้เสนอให้มีกำรจัดอบรมหรือกำร
สอนควำมรู้ทำงศำสนำ 

2.3 ปัญหำด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร พบว่ำมีปัญหำ ดังนี้ 
2.3.1 ปัญหำด้ำนเจ้ำหน้ำที่ นักศึกษำได้สะท้อนให้เห็นว่ำเจ้ำหน้ำที่ ที่รับผิดชอบอยู่ ณ.ปัจจุบัน 

ส่วนใหญ่เป็นอำจำรย์และนักศึกษำที่มีภำระงำนด้ำนอ่ืน จึงไม่มีเวลำมำดูแลกำรบริกำร
ในมัสยิด 

2.3.2 แนวทำงแก้ไข นักศึกษำได้เสนอว่ำควรจ้ำงเจ้ำหน้ำที่เฉพำะ อย่ำงน้อย คน มำดูแลควำม
เรียบร้อยและกำรบริกำรของมัสยิด 

2.4 ปัญหำด้ำนอำคำรสถำนที่ละหมำด พบว่ำมีปัญหำ ดังนี้ 
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2.4.1 ปัญหำด้ำนอำคำรสถำนที่ส่วนใหญ่จะเป็นเรื่องของควำมสึกหรอของตัวอำคำรท ำให้มีน้ ำ
ขังในบำงพ้ืนที่ และสถำนที่อำบน้ ำละหมำดส ำหรับนักศึกษำหญิง เป็นสถำนที่โปร่ง
บุคคลภำยนอกสำมำรถมองเห็นได้ และปัญหำก๊อกน้ ำไม่เพียงพอ ตลอดจนห้องน้ ำที่อยู่
ไกลจำกอำคำรมัสยิด และอำคำรมัสยิดอยู่ในที่มิดชิดท ำให้บุคคลภำยนอกไม่รู้ว่ำมัสยิด
อยู่ที่ไหน 

2.4.2 แนวทำงแก้ไข นักศึกษำได้เสนอแนะว่ำควรปรับปรุงส่วนที่สึกหรอของอำคำรมัสยิดและ
สถำนที่อำบน้ ำละหมำดของนักศึกษำหญิงควรมีม่ำนกั้น และควรเพิ่มก๊อกน้ ำให้เพียงพอ
ต่อจ ำนวนนักศึกษำ และควรเขียนป้ำยบอกทำงไปมัสยิด ตลอดจนสร้ำงห้องน้ ำให้อยู่ใกล้
บริเวณมัสยิด 

 
อภิปรำยผล 
 

1. ระดับควำมพึงพอใจของนักศึกษำด้ำนทรัพยำกรและสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกอยู่ในระดับปำนกลำง 
ทั้งนี้เพรำะว่ำ มัสยิดยังขำดทรัพยำกรที่อ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้รับบริกำร เช่น ผ้ำเช็ดเท้ำ ผ้ำละหมำด กระจก 
ชั้นวำงรองเท้ำ ไม้แขวนผ้ำคลุม และจุดบริกำรน้ ำดื่ม เป็นต้น 

2. ระดับควำมพึงพอใจของนักศึกษำด้ำนกิจกรรมที่ให้บริกำร อยู่ในระดับปำนกลำง ทั้งนี้เนื่องจำก 
กิจกรรมที่จัดขึ้นยังไม่เป็นที่พอใจของนักศึกษำ จึงน ำไปพิจำรณำและปรับปรุงให้ดีขึ้น พร้อมกันนี้นักศึกษำได้
เสนอแนะให้มีบอร์ดกิจกรรมและประชำสัมพันธ์ และมีกำรอบรมควำมรู้ทำงศำสนำ 

3. ระดับควำมพึงพอใจของนักศึกษำด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร อยู่ในระดับปำนกลำง ทั้งนี้เนื่องจำกยังไม่มี
เจ้ำหน้ำที่ประจ ำท ำให้กำรให้บริกำรขำดช่วง ไม่สม่ ำเสมอ 

4. ระดับควำมพึงพอใจของนักศึกษำด้ำนอำคำรสถำนที่ อยู่ในระดับมำก และเป็นด้ำนที่นักศึกษำพอใจ
มำกที่สุด ทั้งนี้อำจเป็นเพรำะกำรออกแบบของมัสยิดนี้มีโครงสร้ำงที่ปลอดโปร่ง โล่งสบำย และแสง
สว่ำงสำมำรถเข้ำถึงได้ ท ำให้บรรยำกำศเย็นสบำย น่ำเข้ำรับบริกำร อย่ำงไรก็ตำมในด้ำนนี้นักศึกษำยัง
ไม่พอใจกับบริเวณท่ีอำบน้ ำละหมำดที่มีน้ ำขัง และไม่มีพรมเช็ดเท้ำ ท ำให้แฉะและสกปรกมำก 

ข้อเสนอแนะ 
 

1. ข้อเสนอแนะส ำหรับผู้วิจัย 
 

กำรวิจัยครั้งนี้เป็นกำรวิจัยเพ่ือศึกษำควำมพึงพอใจของนักศึกษำมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ 
ต่อกำรใช้บริกำรมัสยิดมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ ซึ่งมีวัตถุประสงค์ท่ีต้องกำรทรำบควำมพึงพอใจและปัญหำที่
เกิดข้ึนในกำรรับบริกำร และเมื่อทรำบปัญหำและแนวทำงแก้ไขแล้ว ก็ควรต้องปฏิบัติในกำรแก้ปัญหำกำร
ให้บริกำรตำมรำยงำนผลกำรวิจัย ดังนั้นวิจัยที่จะต่อยอดเรื่องนี้ ควรเป็นเรื่อง ปัจจัยกำรมีส่วนร่วมในกำรดูแล
รักษำและกำรจัดกิจกรรมในมัสยิด  หรือ เรื่อง กำรพัฒนำกิจกรรม แผนงำน โครงกำรให้บริกำรมัสยิด เป็นต้น 

 

2. ข้อเสนอแนะส ำหรับกรรมกำรมัสยิด 
จำกผลกำรวิจัยที่ปรำกฏ กรรมกำรมัสยิดควรน ำขอมูลไปวิเครำะห์ปัญหำที่ละประเด็น และหำรือเพ่ือ

แก้ปัญหำกำรให้บริกำรของมัสยิดให้มีประสิทธิภำพยิ่งขึ้น 
 

3. ข้อเสนอแนะต่อผู้บริหำรมหำวิทยำลัย 



42 
 

มัสยิดคือ องค์กรหนึ่งในมหำวิทยำลัยรำชภัฏยะลำ นอกจำกเป็นสถำนที่ประกอบศำสนกิจแล้ว มัสยิด
ยังเป็นสถำนที่อบรมบ่มนิสัย และพัฒนำคุณธรรมจริยธรรมของนักศึกษำอีกด้วย ดังนั้นผู้บริหำรมหำวิทยำลัย
ควรให้ควำมส ำคัญกับองค์กรนี้และสนับสนุนทั้งงบประมำณและบุคลำกรเพ่ือพัฒนำให้มัสยิดมีกำรบริกำรที่มี
ประสิทธิภำพ 

 

4. ข้อเสนอแนะต่อผู้ใช้บริกำร 
เนื่องจำกมัสยิด เป็นสถำนที่ประกอบศำสนกิจของมุสลิม ดังนั้นถือว่ำมุสลิมทุกคนเป็นเจ้ำของมัสยิด 

ด้วยเหตุนี้มุสลิมผู้ใช้บริกำรควรจะช่วยกันสอดส่องดูแลมัสยิด เสมือนกับว่ำดูแลบ้ำนของตนเอง ผู้ใช้บริกำรควร
มีจิตส ำนึกในกำรรักษำทรัพยำกรของมัสยิด เช่น ไม่ท ำให้ผ้ำละหมำดขำดหรือเสียหำย ไม่ทิ้งขว้ำงไม้กวำด หรือ
ท ำให้อุปกรณ์ใดๆ ในมัสยิดเสียหำย เป็นต้น นอกจำกนี้ผู้ใช้บริกำรควรช่วยกันดูแลควำมเป็นระเบียบเรียบร้อย
ของมัสยิด เช่น เมื่อใช้ผ้ำละหมำดเสร็จแล้วควรพับผ้ำละหมำดและวำงไว้ที่เดิม และควรวำงรองเท้ำหน้ำอำคำร
มัสยิดให้เป็นระเบียบเรียบร้อย เป็นต้น 
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-หน่วยงำนและสถำนที่อยู่ที่ติดต่อได้สะดวก พร้อมหมำยเลขโทรศัพท์ โทรสำร 
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