
9 

บทที ่2 

แนวคดิทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนในการชาํระภาษีบาํรุงทอ้งท่ีจากองค์การ
บริหารส่วนตาํบลเทพมงคล อาํเภอบางซา้ย จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผูว้ิจยัไดศึ้กษาจากเอกสาร 
ทฤษฎีต่างๆ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางประกอบการศึกษา ดงัน้ี          

1. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง             
1.1 ความหมายของความพึงพอใจ              
1.2 แนวคิดดา้นการวดัความพึงพอใจ              
1.3 ทฤษฎีเก่ียวกบัแรงจูงใจ              
1.4 แนวคิดการบริการ         

2. การวดัความพึงพอใจ         
3. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความความพึงพอใจของประชาชนในการชาํระภาษีบาํรุงทอ้งท่ี 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

ความหมายของความพงึพอใจ 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (อา้งถึงใน พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน.2542) 

ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่า พึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ 
ชอบใจ 

ดิเรก ฤกษส์าหร่าย ( 2428,หนา้ 7 ) ไดใ้หค้วามหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติ
ทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เป็นความรู้สึกหรือทศันคติท่ีดีต่องานท่ีทาํของบุคคลท่ีมีต่อ
งานในทางบวก ความสุขของบุคคลอนัเกิดจากการปฏิบติังานและไดรั้บผลเป็นท่ีพึงพอใจ ทาํให้
บุคคลเกิดความกระตือรือร้น มีความสุข ความมุ่งมัน่ท่ีจะทาํงาน มีขวญัและมีกาํลงัใจ มีความผกูพนั
กบัหน่วยงาน มีความภาคภูมิใจในความสาํเร็จของงานท่ีทาํ และส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลต่อประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลในการทาํงานส่งผลต่อถึงความกา้วหนา้และความสาํเร็จขององคก์ารอีกดว้ย 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542,หน้า 9) ไดใ้ห้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายใน
จิตใจของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกัน ข้ึนอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะมีความคาดหมายกับส่ิงหน่ึงส่ิงใด
อยา่งไร ถา้คาดหวงัหรือมีความตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่
ในทางตรงกันขา้มอาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เม่ือไม่ได้รับการตอบสนองตามท่ี
คาดหวงัไวท้ั้งน้ีข้ึนอยู่กบัส่ิงท่ีตั้งใจไวว้่าจะมีมากหรือน้อยสอดคลอ้งกบั ฉัตรชัย ลิมพรจิตวิไล  
(2532, หนา้ 7) ไดใ้ห้ความหมายว่า ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อ
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ส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของบุคคลไดรั้บการ
ตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน หากความ
ตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

จรัส โพธ์ิจนัทร์ (2553,หนา้ 17)ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกของบุคคลต่อ
หน่วยงานซ่ึงอาจเป็นความรู้สึกในทางบวก ทางเป็นกลาง หรือทางลบ ความรู้สึกเหล่าน้ีมีผลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบติัหนา้ท่ี กล่าวคือ หากความรู้สึกโนม้เอียงไปในทางบวก การปฏิบติัหนา้ท่ี
จะมีประสิทธิภาพสูง แต่หากความรู้สึกโนม้เอียงไปในทางลบการปฏิบติัหนา้ท่ีจะมีประสิทธิภาพตํ่า 

กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546,หนา้ 7) ไดใ้หค้วามหมายวา่ ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการ
แสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้ การท่ีเราจะทราบว่า
บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซอ้นและตอ้งมี
ส่ิงเร้าท่ีตรงต่อความตอ้งการของบุคคล จึงจะทาํใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการส่ิงเร้าจึงเป็น
แรงจูงใจของบุคคลนั้นใหเ้กิดความพึงพอใจในงานนั้น 

นภารัตน์  เสือจงพรู (2545,หนา้ 9) ไดใ้ห้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก
ทางบวกความรู้สึกทางลบและความสุขท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอย่างซบัซอ้น โดยความพึงพอใจจะ
เกิดข้ึนเม่ือความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ 

เทพพนม และสวิง (2547,หนา้ 9) ไดใ้หค้วามหมายว่า ความพึงพอใจเป็นภาวะของความ
พึงใจหรือภาวะท่ีมีอารมณ์ในทางบวกท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของคนๆหน่ึง 
ส่ิงท่ีขาดหายไประหวา่งการเสนอใหก้บัส่ิงท่ีไดรั้บจะเป็นรากฐานของการพอใจและไม่พอใจได ้

วิมลสิทธ์ิ หรยางกรู (2551,หนา้ 9)กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นการใหค่้าความรู้สึกของเรา
และมีความสัมพนัธ์กบัโลกทศัน์ท่ีเก่ียวกบัความหมายของสภาพแวดลอ้ม ค่าความรู้สึกของบุคคลท่ี
มีต่อสภาพแวดลอ้มจะแตกต่างกนั เช่น ความรู้สึกเลว-ดี พอใจ-ไม่พอใจ สนใจ-ไม่สนใจ เป็นตน้ 

สง่า ภู่ณรงค ์  (2551,หนา้ 9) ไดใ้ห้ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกท่ี
เกิดข้ึนเม่ือไดรั้บผลสําเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บผลสําเร็จตาม
วตัถุประสงค ์

Philip Kotler 2003 (2551, หน้า 7) ไดใ้ห้ความหมายว่า ความพึงพอใจ คือ ระดบั
ความรู้สึกของบุคคลว่ารู้สึกพอใจ ถูกใจ หรือผิดหวงั อนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่าง
ผลงานท่ีไดรั้บรู้จากสินคา้หรือบริการกบัความคาดหวงัของบุคคลนั้นๆ ดงันั้นระดบัความพึงพอใจ
จะสมัพนัธ์กบัความแตกต่างระหวา่งผลงานท่ีไดรั้บรู้ความคาดหวงั                

Krech และ Richard (2547, หนา้ 7) กล่าวว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือ
ความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองพร้อมบรรลุจุดมุ่งหมาย (Goals) ท่ีตั้งไวร้ะดบัหน่ึง 
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Women 1973 ( 2547, หนา้7) ไดใ้ห้ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก 
(Feeling) มีความสุขเม่ือคนเราไดรั้บผลสาํเร็จตามจุดมุ่งหมาย (Goals) ความตอ้งการ ( Wants ) หรือ
แรงจูงใจ ( Motivation )              

สรุปไดว้่า ความพึงพอใจในงาน เป็นความรู้สึกหรือทศันคติส่วนบุคคลท่ีจะทาํงานดว้ย
ความภูมิใจและเต็มใจเพื่อให้งานนั้นไดบ้รรลุตามวตัถุประสงคม่ี์วางไวโ้ดยจะเป็นประโยชน์ต่อ
บุคคลและองคก์าร 

แนวคดิด้านการวดัความพงึพอใจ 
Shelly (2553, หนา้ 29) แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกสองแบบของ

มนุษย ์คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเม่ือเกิดข้ึนแลว้ทาํ
ใหมี้ความสุข ความรู้สึกน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้ทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึก
ท่ีมีระบบยอ้นกลบั และความรู้สึกน้ีทาํให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอี้ก ดงันั้น
จะเห็นได้ว่า ความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อนและความรู้สึกน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกใน
ทางบวกอ่ืนๆ ดงันั้น ความรู้สึกในทางบวก ความรู้สึกในทางลบ และความสุขมีความสัมพนัธ์กนั
อย่างสลบัซับซ้อนและระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ี เรียกว่า ระบบความพึงพอใจ 
โดยความพึงพอใจเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ 

พิทกัษ ์ตรุษทิบ (2551, หนา้ 5) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาดา้นความรู้สึก
ต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้ท่ีแสดงออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์ สุดทา้ยของกระบวนการประเมิน
โดยบ่งบอกทิศทางของผลการประเมินว่าเป็นไปในลกัษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบ หรือไม่มี
ปฏิกิริยา คือ เฉยๆต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงท่ีมากระตุน้ 

แน่งนอ้ย พงษส์ามารถ (2551,หนา้ 5) มีความเห็นว่าความพึงพอใจ คือท่าทีทัว่ๆไปท่ีเป็น
ผลมาจากท่าทีท่ีมีต่อส่ิงต่างๆ 3 ประการ คือ    

1. ปัจจยัเก่ียวกบักิจกรรม   
2. ปัจจยัเก่ียวกบับุคคล   
3. ลกัษณะความสมัพนัธ์ระหวา่งกลุ่ม          
สมพร ตั้งสระสม (2551, หน้า 8) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความของความพึงพอใจไวว้่า ความพึง

พอใจเป็นทศันคติของผูรั้บบริการท่ีตอบสนองต่อประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากบริการ 
ทฤษฎเีกีย่วกบัแรงจูงใจ            
ทฤษฎีการจูงใจ ของ MC Celland  (2551, หนา้ 6) ซ่ึงแบ่งความตอ้งการของมนุษยเ์ป็น 3 

ประเภท คือ ความตอ้งการความสาํเร็จ  ความตอ้งการมีอาํนาจ และความตอ้งการความสัมพนัธ์ โดย
ความตอ้งการความสาํเร็จหรือเรียกวา่ แรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ินั้น ถา้บุคคลใดมีสูงจะมีความปรารถนาท่ี
จะทาํส่ิงหน่ึงใหลุ้ล่วงไปดว้ยดี 
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ทฤษฎีอีอาร์จี ( ERG Theory ) ของ Clayton Alderfer (2554, หนา้ 20)ไดพ้ฒันามาจาก
ทฤษฎีความตอ้งการของ Maslow ไดแ้บ่งความตอ้งการของคนออกเป็น 3 อยา่ง ดงัน้ี 

1. ความตอ้งการมีชีวิต (Existence Need) ความตอ้งการมีความเป็นอยูท่ี่ดีทั้งทางร่างกาย
และวตัถุ 

2. ความตอ้งการความสัมพนัธ์ (Relatedness Need) ความตอ้งการมีความสัมพนัธ์ระหว่าง
บุคคลท่ีดี 

3. ความตอ้งการความเจริญเติบโต (Growth Need) ตอ้งการเจริญเติบโตและการพฒันา
ทางจิตใจอยา่งต่อเน่ือง 

ทฤษฎีความไม่สอดคลอ้ง ของ Luck  (2549, หนา้ 17) มองวา่ความพอใจต่อการใหบ้ริการ
หรือความไม่พอใจต่อการใหบ้ริการดา้นใดดา้นหน่ึง ข้ึนอยูก่บัความแตกต่างระว่างส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บ
กบัส่ิงท่ีลูกคา้ปรารถนา ซ่ึงส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บนั้น คือ ระดบัตํ่าสุดท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของเขาได ้ลูกคา้จะเกิดความพอใจต่อเม่ือไม่มีความแตกต่างระหว่าความปรารถนา กบัสภาพความ
เป็นจริงและจะเกิดความไม่พอใจต่อการให้บริการเม่ือผลลัพธ์ท่ีได้จากการให้บริการหรือ
ผลตอบแทนนอ้ยกว่าท่ีตอ้งการและถา้ปริมาณความตอ้งการตกต่างน้ีมีมากข้ึน ความไม่พอใจก็จะ
มากข้ึนตามลาํดบั  

ศิริโสภาคย ์บูรพาเดช (2550, หน้า 9-10) กล่าวถึง ทฤษฎีแสวงหาความพึงพอใจไวว้่า
บุคคลพอใจจะกระทาํส่ิงใด ท่ีให้ความสุข และจะหลีกเล่ียงไม่กระทาํส่ิงท่ีเขาจะไดรั้บความทุกข์
หรือความลาํบาก อาจแบ่งประเภทความพึงพอใจกรณีน้ีได ้3 ประเภท  

1. ความพอใจดา้นจิตวิทยา (Phychological Hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจจะ
พยายามแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเล่ียงความทุกขใ์ด  

2. ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง (Egoistical Hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจว่า
มนุษย์จะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตัว แต่ไม่จาํเป็นว่าการแสวงหาความสุขจะต้องเป็น
ธรรมชาติของมนุษยเ์สมอไป  

3. ความพอใจเก่ียวกบัจริยธรรม (Ethical Hedonism) ทรรศนะน้ีถือว่ามนุษยแ์สวงหา
ความสุขเพื่อประโยชน์ของมวลมนุษย์หรือสังคมท่ีตนเองเป็นสมาชิกอยู่ และจะเป็นผูไ้ด้รับ
ประโยชน์น้ีผูห้น่ึงดว้ย 

ทฤษฎีความคาดหมาย (Expectancy Theory) ของ Mc Cormic Ugen (2549, หนา้ 16-17) 
ไดอ้ธิบายความว่า พอใจในลกัษณะท่ีว่า ลูกคา้จะเกิดความพอใจไดก้็ต่อเม่ือเขาประเมินแลว้ว่าการ
บริการนั้นๆจะนําผลตอบแทนมาให้ ซ่ึงลูกคา้ได้มีการตดัสินใจล่วงหน้าแลว้ว่า คุณค่าของการ
บริการจากส่ิงท่ีลูกคา้ได้รับ เช่น ความยิ้มแยม้แจ่มใส ความกระตือรือร้นในการบริการ การให้
คาํปรึกษาแนะนาํท่ีดี ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ เคร่ืองมือบริการท่ีทนัสมยั ความมีช่ือเสียง
ของสถาบนัท่ีใชบ้ริการ เป็นตน้ เป็นเช่นไรลูกคา้จึงเลือกเอาการบริการท่ีนาํผลลพัธ์เหล่าน้ีมาให้
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และในขั้นสุดทา้ยเม่ือมีการประเมินการเปรียบเทียบผลลพัธ์ต่างๆ ลูกคา้จะมีความรู้สึกถึงความ
พ อ ใ จ ท่ี เ กิ ด ข้ึ น  ซ่ึ ง ทั ศ น ะ ข อ ง แ น ว คิ ด นั้ น ม า จ า ก บุ ค ค ล ห ล า ย ค น  เ ช่ น  Cambell, 
Bannette,Lawler&Wick และ Vroom แนวความคิดทฤษฎีน้ีอยู่ท่ีผลลพัธ์ (Outcomes) ความ
ปรารถนาท่ีรุนแรง (Violence) และความคาดหมาย (Expectancy) 

ทฤษฎีความคาดหมาย จะคาดคะเนว่าโดยทัว่ไป ลูกคา้แต่ละคนจะแสดงพฤติกรรมก่อ
ต่อเม่ือเขามองเห็นโอกาส ความน่าจะเป็นไปได ้ค่อนขา้งเด่นชดัว่าหากความพึงพอใจของเขาเกิด
จากการให้บริการท่ีมีคุณภาพ เขาก็จะใช้บริการนั้นตลอด เพราะเป็นผลลพัธ์ท่ีเขาปรารถนา ซ่ึง
หมายความว่าความคาดหมายน้ีเกิดจากการบริการ จึงสามารถเป็นเหตุนาํไปสู่การมาใช้บริการ 
เพราะพฤติกรรมของมนุษยเ์กิดจากแรงผลกัดนัซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงเกิดจากความตอ้งการและอีกส่วน
หน่ึงเกิดจากความหมายท่ีจะไดรั้บจากส่ิงท่ีจูงใจ ผลตอบแทนหรือผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการบริการท่ีมี
คุณภาพ จะมีความสําคัญและจะเป็นตัวทาํให้เกิดพฤติกรรมได้ข้ึนอยู่กับความพอใจต่อการ
ใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ 

ทฤษฎีลาํดบัขั้นความตอ้งการของมนุษย ์ (Hierarchy of Needs Theory) อบัราฮมั มาส
โลว ์ (2549, หนา้ 14-16) ไดเ้ขียนทฤษฎีจูงใจ (Motivation Theory) หรือท่ีเรียกว่า ทฤษฎีทัว่ไป
เก่ียวกบัการจูงใจ (Maslow’s General Theory of Human Motivation) เป็นทฤษฎีท่ี Maslow กล่าวถึง
ส่ิงจูงใจจากความตอ้งการของมนุษยไ์วว้่า มนุษยมี์ความตอ้งการอยูเ่สมอไม่มีท่ีส้ินสุด ขณะท่ีความ
ตอ้งการใดไดรั้บการตอบสนองแลว้ความตอ้งการอยา่งอ่ืนจะเขา้มาแทนท่ี ความตอ้งการท่ีไดรั้บการ
ตอบสนองแล้วไม่เป็นส่ิงจูงใจอยู่ และความต้องการของมนุษย์มีลําดับขั้นจากตํ่าไปหาสูง 
(Hierarchy of Needs) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ขั้น ดงัน้ี  

1. ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physiological Needs) ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย
เป็นความต้องการเบ้ืองต้นเพื่อความอยู่รอด เช่น ความต้องการในเร่ืองอาหาร นํ้ า ท่ีอยู่อาศัย 
เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค ความตอ้งการพกัผอ่น และความตอ้งการทางเพศ ความตอ้งการทางดา้น
ร่างกาย จะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคนก็ต่อเม่ือ ความต้องการด้านร่างกายยงัไม่ได้รับการ
ตอบสนองเลย ในดา้นน้ี โดยปกติแลว้องคก์รทุกแห่งมกัตอบสนองความตอ้งการของแต่ละคน ดว้ย
วิธีการทางออ้มโดยการจ่ายเงินค่าจา้ง  

2. ความตอ้งการความปลอดภยัหรือความมัน่คง (Security of Needs) ถา้หากความ
ตอ้งการทางดา้นร่างกายไดรั้บการตอบสนองตามสมควรแลว้มนุษยก์็จะมีความตอ้งการในขั้นท่ี
สูงข้ึน คือ ความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยัหรือความมัน่คงต่างๆ ความตอ้งการทางดา้นความ
ปลอดภยัจะเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการป้องกนัเพื่อให้เกิดความปลอดภยัจากอนัตรายต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนกบั
ร่างกาย ความสูญเสียทางดา้นเศรษฐกิจ ส่วนความมัน่คงนั้น หมายถึง ความตอ้งการความมัน่คงใน
การดาํรงชีวิต เป็นความมัน่คงในดา้นหนา้ท่ีการงาน สถานะทางสงัคม  
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3. ความตอ้งการดา้นสังคม (Social of Belongingness  Needs) ภายหลงัจากการท่ีไดรั้บ
การสนองในสองขั้นดงักล่าวแลว้ กจ็ะมีความตอ้งการสูงข้ึน คือ ความตอ้งการดา้นสงัคม จะเร่ิมเป็น
ส่ิงจูงใจท่ีสาํคญัต่อพฤติกรรมของคน ความตอ้งการทางดา้นน้ีจะเป็นความตอ้งการเก่ียวกบัการอยู่
รวมกนัละการได้รับการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และมีความรู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่ม
สงัคมอยูเ่สมอ  

4. ความตอ้งการท่ีจะมีฐานะเด่นทางสังคม (Esteem or Status Needs) ความตอ้งการขั้น
ต่อมาจะเป็นความต้องการท่ีประกอบด้วยสาเหตุต่างๆดังน้ี คือ ความมั่นใจในตัวเองในเร่ือง
ความสามารถความรู้และความสาํคญัในตวัเอง รวมตลอดทั้งความตอ้งการท่ีจะมีฐานะเด่น เป็นท่ี
ยอมรับของบุคคลอ่ืน หรืออยากท่ีจะให้บุคคลอ่ืนยกยอ่ง สรรเสริญ ในการรับผดิชอบในหนา้ท่ีการ
งานการดาํรงตาํแหน่งท่ีสาํคญัในองคก์ร   

5. ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความสาํเร็จในชีวิต (Self-actualization or Self-realization 
Needs) ลาํดบัความตอ้งการท่ีสูงสุดของมนุษย ์คือ ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความสาํเร็จตามความนึก
คิดหรือความหวงั ทะเยอทะยานใฝ่ฝัน ท่ีอยากไดรั้บผลสาํเร็จในส่ิงท่ีอนัสูงส่ง 

 
 
 

ความตอ้งการ 
ความสาํเร็จ 

 
ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง 

 
ความตอ้งการความรักหรือสงัคม 

 
ความตอ้งการความปลอดภยัหรือความมัน่คง 

 
ความตอ้งการทางกายภาพ 

 
 
ภาพประกอบที ่2.1 แสดงลาํดบัขั้นความตอ้งการของ Maslow (Hierarchy of Needs) 

 
Maslow มีขอ้สังเกตเก่ียวกบัความตอ้งการของคนท่ีมีผลต่อพฤติกรรมท่ีแสดงออกมา จะ

ประกอบดว้ย 2 หลกัการ คือ 
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1. หลกัการแห่งความขาดตกบกพร่อง (The Deficit Principle) ความขาดตกบกพร่องใน
ชีวิตประจาํวนัของคนท่ีไดรั้บอยูเ่สมอ จะทาํใหค้วามตอ้งการท่ีเป็นความพอใจของคนไม่เป็นตวัจูง
ใจให้เกิดพฤติกรรมในดา้นอ่ืนๆอีกต่อไป คนเหล่าน้ีกลบัจะเกิดความพอใจในสภาพท่ีตนเป็นอยู่
ยอมรับและพอใจ ความขาดแคลนต่างๆในชีวิต โดยถือเป็นเร่ืองธรรมดา 

2. หลกัการแห่งความเจริญกา้วหนา้ (The Progression Principle) กล่าวคือ ลาํดบัขั้นตอน
ของความตอ้งการทั้ง 5 ระดบั จะเป็นไปตามลาํดบัท่ีกาํหนดไวจ้ากระดบัตํ่าไประดบัสูงกว่า และ
ความตอ้งการของคนในแต่ละระดบัจะเกิดไดก้็ต่อเม่ือ ความตอ้งการของระดบัตํ่ากว่าไดรั้บการ
ตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจแลว้นั้น จะเป็นว่าความตอ้งการส่ิงท่ีไม่ไดรั้บความรู้สึกขาดแคลน
ของมนุษยทุ์กคน ความรู้สึกปลงตกในสภาพท่ีตนเป็นอยู ่ตวัอยา่งเช่น เม่ือคนไดรั้บการตอบสนอง
ความตอ้งการอยู่ในระดบัหน่ึงแลว้อย่างสมบูรณ์ ก็อยากจะไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการใน
ระดบัสูงกว่า แต่มีขอ้จาํกดั ท่ีเป็นอุปสรรคไม่ไดรั้บการตอบสนองอย่างเต็มท่ี หรือไม่สําเร็จตาม
ความตอ้งการของส่ิงนั้นจะทาํให้คนเราหยดุการแสวงหา ทอ้ถอย และจะยอมรับสภาพไม่มีการด้ิน
รนอีกต่อไปในทิศทางตรงกันขา้ม ถา้คนเราต้องการในระดับตํ่ากว่าในแต่ละระดับได้รับการ
ตอบสนองอย่างเต็มท่ี คนก็จะเกิดความตอ้งการในขั้นต่อไปน้ีจนกระทัง่บรรลุถึงความตอ้งการ
ระดบัสูงสุด คือ การไดรั้บความสาํเร็จในชีวิต (Self-actualization)  

จากทฤษฎีขา้งต้น สรุปได้ว่า มนุษย์ทุกคนมีความต้องการไม่ส้ินสุดจากระดับตํ่าไป 
ระดบัสูง มีทั้งหมด 5 ระดบั แต่ทั้งน้ีจะตอ้งประกอบกบัอีก 2 หลกัการ คือ หลกัการแห่งความขาด
ตกบกพร่องและหลกัแห่งความเจริญกา้วหนา้ ซ่ึงทั้งหมดน้ีจะครอบคลุมการอธิบายถึงพฤติกรรม
ความตอ้งการของมนุษยไ์ด ้

แนวคดิการบริการ  
Millet และเทพศกัด์ิ บุญยรัตน์ (2553, หนา้ 20) กล่าวว่า เป้าหมายสาํคญัของการบริการ 

คือ การสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการประชาชนโดยมีหลกัหรือแนวทางดงัน้ี 
1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐ ท่ีมีฐานคติว่าทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่ง
เท่าเทียมกนัในแง่ของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการประชาชนทุกคนจะไดรั้บ
การปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคล ท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2. การให้บริการท่ีตรงเวลา (Time Service) หมายถึง ในการบริการตอ้งมองว่า การ
ใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานภาครัฐ จะถือวา่มีประสิทธิผล ถา้ไม่มีการตรง
ต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความรู้สึกไม่พึงใหแ้ก่ประชาชนท่ีมารับบริการ 

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมี
ลกัษณะการให้บริการ และสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The Right Quantity at the Right 
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Geographical Location) ความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลา จะไม่มีความหมายเลยถา้มีจานวนการ
ใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 

4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบ้ริการท่ีเป็นอยา่ง
สมํ่าเสมอ โดยยึดถือประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพึงพอใจของหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการวา่จะให ้หรือยติุบริการเม่ือใดกไ็ด 

5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง สาธารณะท่ีมีการปรับปรุง
คุณภาพ ผลของการปฏิบติังานกล่าวอีกนัยหน่ึงคือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีทาํ
หนา้ท่ีไดดี้มากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม       

กล่าวโดยสรปุ การบริการหมายถึง กิจกรรมหรือพฤติกรรมท่ีบุคคลหน่ึงส่งมอบต่ออีก
บุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบบริการ ซ่ึงตอ้งอาศยัความสัมพนัธ์ซ่ึงกนั
และกนัและการส่งมอบบริการ ผูรั้บบริการจะไม่ไดรั้บครอบครองบริการนั้นๆ อยา่งเป็นรูปธรรม 

จิตตินนัท ์เดชะคุปต,์ วีรวฒัน์ ปันนิตามยั และสุรกุล เจนอบรม กุล. (2551 , หนา้ 9-10) 
ไดก้ล่าวว่าองคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ เป็นความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดข้ึน
ในกระบวนการบริการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ  เป็นผลของการรับรู้และประเมิน
คุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่าควรจะไดรั้บและส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริง
จากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหน่ึง ซ่ึงระดบัของความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผนัแปร
ไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัได ้ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการประกอบดว้ย               

ดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าผลิตภณัฑบ์ริการท่ีไดรั้บ
มีลกัษณะตามพนัธะสญัญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากนอ้ยเพียงใด 

ดา้นการรับรู้คุณภาพของการนาํเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าวิธีการนาํเสนอบริการ
ในกระบวนการบริการของผูใ้หบ้ริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวก 
ในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของการใหบ้ริการตามบทบาทหนา้ท่ีและปฏิกิริยาการ
ตอบสนองการบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการในดา้นความรับผดิชอบต่องาน การใชภ้าษาส่ือ
ความหมายและการปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งการการสร้างความพึงพอใจใหก้บั
ลูกคา้ดว้ยไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจ้ริง  
 
การวดัความพงึพอใจ            

โยธิน แสวงดี (2551,หนา้ 9) กล่าวว่า มาตรวดัความพึงพอใจสามารถกระทาํไดห้ลายวิธี 
ไดแ้ก่   

1. การใชแ้บบสอบถาม โดยผูต้อบแบบสอบถามจะออกแบบสอบถามเพื่อตอ้งการทราบ
ความคิดเห็น ซ่ึงสามารถทาํไดใ้นลกัษณะท่ีกาํหนดคาํตอบให้เลือกหรือตอบคาํถามอิสระ คาํถาม
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ดงักล่าวอาจถามความพึงพอใจในดา้นต่างๆ เช่น การบริหาร และการควบคุมงาน และเง่ือนไขต่างๆ 
เป็นตน้  

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวดัความพึงพอใจทางตรงทางหน่ึง ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคและ
วิธีการท่ีดีจึงจะทาํใหข้อ้มูลท่ีเป็นจริงได ้  

3. การสงัเกต เป็นวิธีการวดัความพึงพอใจโดยสงัเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่ว่า
จะแสดงออกจากการพดู กิริยาท่าทาง วิธีน้ีจะตอ้งอาศยัการกระทาํอยา่งจริงจงัและการสังเกตอยา่งมี
ระเบียบแบบแผน 

 
งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัความความพงึพอใจของประชาชนในการชําระภาษีบํารุงท้องที ่

งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องในประเทศ  
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัทาํระบบแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพยสิ์น ไดมี้การนาํมาใช้

ในพื้นท่ีองค์กรการบริหารส่วนตาํบลในอาํเภอจอมทอง จังหวดัเชียงใหม่ผลการศึกษาพบว่า
แนวทางในการทาํระบบแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพยสิ์นท่ีนาํมาใชใ้นพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วน
ตาํบล ท่ี 3 วิธีคือ 1.)จา้งบริษทัเอกชนเป็นผูจ้ดัทาํแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพยสิ์น 2.)องค์การ
บริหารส่วนตาํบล เป็นผูจ้ดัทาํแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพยสิ์นเอง 3.) องคก์ารบริหารส่วนตาํบล
จดัทาํบางส่วนและจา้งบริษทัเอกชนจดัทาํแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพยสิ์นบางส่วน           

เกสร สายฝัน (2553) กลุ่มตวัอย่างมีความเห็นว่าองค์การบริหารส่วนตาํบล ควรจ้าง
บริษทัเอกชนเป็นผูจ้ดัทาํแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพยสิ์น เน่ืองจากเป็นงานท่ีตอ้งอาศยัความ
เช่ียวชาญและมีประสบการณ์ในการทาํงานรวมทั้งมีบุคลากรอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีพร้อมและเพียงพอ
ปัญหาและอุปสรรคของการทาํระบบการทาํระบบแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพยสิ์น มาใช้ได้
แก้ปัญหาการขาดแคลนงบประมาณ ปัญหาคณะผูบ้ริหารพนักงานองค์การบริหารส่วนตาํบล 
องค์การบริหารส่วนตาํบลสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตาํบล ขาดความรู้ความเขา้ใจในการ
จัดทาํแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพยสิ์น การตั้ งสมมุติฐานพบว่า ปัจจัยด้านงบประมาณสภาพ
ภูมิศาสตร์เป็นปัญหาและอุปสรรคในการทาํระบบแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพย์สินในพื้นท่ี
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลควรแบ่งโซนในการจดัทาํแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพยสิ์นจนครบทุก
พื้นท่ีตาํบลเพื่อไม่ให้กระทบต่อการพฒันาด้านโครงสร้างพื้นฐานและการนํางบประมาณของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบล องคก์ารบริหารส่วนตาํบลไปใชใ้นดา้นอ่ืนๆ ในระหว่างการจดัทาํแผนท่ี
ภาษีและทะเบียนทรัพยสิ์น         

ธิวาลยั  นาวี (2553) ไดศึ้กษาปัญหาในการจดัเก็บภาษีโรงเรือนและท่ีดินของสาํนกังาน
เขต ปทุมวนั ผลการศึกษาพบว่า ปัญหาสาํคญัในการจดัเก็บภาษีโรงเรือนและท่ีดินของสํานกังาน
เขต  ปทุมวนัในด้านบุคลากร ได้แก่การขาดบุคลากรท่ีชํานาญการทางด้านกฎหมายขาดการ
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ฝึกอบรมก่อนการปฏิบติังาน บุคลากรบางส่วนยงัไม่ยอมรับเทคโนโลยีใหม่ ๆ ขาดความขยนั
ขนัแข็งในการทาํงาน ขาดความสํานึกและความกระตือรือร้นในการทาํงาน ในดา้นงบประมาณ 
ไดแ้ก่การไดรั้บจดัสรรงบประมาณมานอ้ยไม่เพียงพอต่อการปฏิบติังานไม่มีงบประมาณเพียงพอใน
การซ้ือวสัดุอุปกรณ์ท่ี จาํเป็นในดา้นการบริหารการจดัการ ไดแ้ก่ การท่ีขั้นตอนในการวางแผน
ค่อนข้างยาวทาํให้ผูป้ฏิบัติมีเวลาทาํงานน้อย ปัญหาในการชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดินของ
ประชาชนในส่วนของปัญหาใน ขั้นตอนการชาํระภาษี ไดแ้ก่ ขอ้มูลการชาํระภาษีไม่ไดมี้การจดัเก็บ
ไวใ้นระบบคอมพิวเตอร์ ทาํให้ ผูเ้สียภาษีตอ้งกรอกแบบฟอร์มซํ้ าเม่ือมายื่นชาํระภาษี  ซ่ึงจะเกิด
ความล่าชา้และผิดพลาดไดใ้นกรณีท่ีมีขอ้มูลจาํนวนมาก แนวทางการสร้างแรงจูงใจในการชาํระ
ภาษีใหก้บัประชาชน ควรดาํเนินการใหข่้าวสารขอ้มูลโดยการประชาสัมพนัธ์ใหป้ระชาชนทราบถึง
รายละเอียดท่ีสาํคญัของภาษีโรงเรือนและท่ีดินทาํความเขา้ใจกบัประชาชนผูเ้สียภาษีว่า ภาษีท่ีเสีย
ไปจะยอ้นกลบัคืนมาท่ีเขาในรูปใดบา้ง ลดอตัราภาษีให้สาํหรับผูช้าํระภาษีท่ียื่นชาํระภาษีตรงตาม
กาํหนดเวลาและต่อเน่ือง การเพิ่มอตัราภาษี ในกรณีท่ีมายื่นชาํระภาษีชา้กว่ากาํหนดรวมทั้งการ
ดาํเนินมาตรการทางดา้นกฎหมาย     

พรรัตน์  วงษ์ชัยสุวรรณ (2551) ไดศึ้กษาปัญหาการบริหารการจดัเก็บภาษีในภาค
การเกษตร ท่ีสาํนกังานสรรพากรอาํเภอสามชุก ในปีงบประมาณ 2550-2551 ผลการศึกษาพบว่าการ
จดัเกบ็ภาษี ในภาคการเกษตรมีปัญหา 2 ประการคือ การจดัเกบ็ภาษีใหไ้ดผ้ลตามเป้าหมายข้ึนอยูก่บั
ความสมคัรใจ ของผูเ้สียภาษี  และการจดัเก็บภาษีใหไ้ดผ้ลข้ึนอยูก่บัประสิทธิภาพของเจา้หนา้ท่ี ผล
การศึกษาพบว่าการจดัเก็บภาษี ดา้นเอกสารและหลกัฐานท่ีใชป้ระกอบการชาํระภาษีบาํรุงทอ้งท่ี มี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ประชาชนผูใ้ชบ้ริการในการชาํระภาษีบาํรุงทอ้งท่ีในเร่ืองของดา้น
เอกสารท่ีใชใ้นการประกอบการชาํระภาษี เขา้ใจง่าย ผูช้าํระภาษีไดรั้บเอกสารครบตามจาํนวนท่ี
ตอ้งการ เจ้าหน้าท่ีคดัแยกและวิเคราะห์เอกสารถูกตอ้งแม่นยาํ เจ้าหน้าท่ีออกเลขท่ีหนังสือได้
รวดเร็ว เจา้หนา้ท่ีออกใบเสร็จในระยะเวลาท่ีเหมาะสม9ต่อการให้บริการ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ประพฒัน์  จาํปาไทย (2554) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนิสิตในการเรียนการสอนระดบั
บณัฑิตศึกษา คณะครุศาสตร์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั พบว่านิสิตมีความพึงพอใจต่อการเรียนการ
สอนดา้นต่างๆ อยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงลาํดบัจากมากมาหานอ้ย คือ อาจารยผ์ูส้อนบทบาทและ
บุคลิกของเพ่ือนนิสิต การประเมินผล เน้ือหาวิชา กิจกรรมการเรียนการสอน และปัจจยัท่ีสนบัสนุน
ต่อการเรียนการสอนในส่วนหอ้งเรียน หอ้งสมุด คณะครุศาสตร์และ หอ้งทาํงานของนิสิตท่ีภาควิชา
จดัไวใ้ห้ซ่ึงนิสิตมีความพึงพอใจระดับน้อย ส่วนรูปแบบของการเรียนการสอนท่ีนิสิตมีความ
ตอ้งการสอดคลอ้งกนั คือ อาจารยเ์ป็นกนัเองกบันิสิต ห้องเรียนมีการถ่ายเออากาศไดดี้ห้องทาํงาน
ของนิสิตท่ีภาควิชาควรมีโต๊ะ เกา้อ้ีอย่างเพียงพอ และมีหนังสือคน้ควา้เจา้หน้าท่ีห้องสมุดบริการ
ดว้ยความเตม็ใจและมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดีเน้ือหาวิชาทนัสมยัทนัต่อเหตุการณ์และเนน้การนาํไปใช ้
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มานพ งามสุวรรณ์ (2553) ความพึงพอใจสภาพแวดลอ้มในโรงเรียนของนักเรียน
มธัยมศึกษาตอนตน้ สงักดักรมสามญัศึกษาในเขตพฒันาพื้นท่ีชายฝ่ังทะเลตะวนัออก พบวา่ความพึง
พอใจสภาพแวดลอ้มในโรงเรียนของนักเรียนมธัยมตอนตน้ สังกดักรมสามญัศึกษาในเขตพ้ืนท่ี
ชายฝ่ังทะเลตะวนัออกแต่ละดา้นและรวม จาํแนกตามเพศของนกัเรียนและสถานท่ีตั้งของโรงเรียน
อยู่ในระดบัมากเรียงตามลาํดบัคือ ดา้นการเรียนการสอนในชั้นเรียน ดา้นการบริหารดา้นบริเวณ
อาคารสถานท่ีและดา้นกลุ่มเพื่อน เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจสภาพแวดลอ้มในโรงเรียนของ
นกัเรียนมธัยมศึกษาตอนตน้ สังกดักรมสามญัศึกษาในเขตพ้ืนท่ีชายฝ่ังทะเลตะวนัออก จาํแนกตาม
เพศ แต่ละดา้นและรวม พบว่า แตกต่างกนัอย่างไม่มีนัยสําคญัทางสถิติเม่ือจาํแนกตามท่ีตั้งของ
โรงเรียนโดยรวม พบว่า นักเรียนท่ีเรียนในโรงเรียนท่ีตั้งอยู่นอกเขตเทศบาลกบัในเขตเทศบาล มี
ความพึงพอใจด้านการเรียนการสอนในขั้นเรียนและบริเวณอาคารสถานท่ีแตกต่างกันอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติ (P <.05) โดยนกัเรียนนอกเขตเทศบาลมีความพึงพอใจมากกว่านกัเรียนในเขต
เทศบาล 

มาริสา  ธรรมมะ (2554) ไดศึ้กษาสภาพแวดลอ้มมหาวิทยาลยับูรพาวิทยาเขตสารสนเทศ
สระแกว้ ในทศันคติพบวา่ 

1) สภาพแวดลอ้มดา้นอาคารสถานท่ี นิสิตส่วนใหญ่เห็นว่า ห้องเรียนไม่สะอาดแออดัมี
การใชป้ระโยชน์ห้องเรียนในการเรียนปานกลาง แต่ท่ีนั่งพกัผ่อน สถานท่ีเล่นกีฬาและอุปกรณ์มี
น้อย โรงอาหารและสถานท่ีรับประทานอาหารยงัไม่เพียงพอต่อความต้องการของนิสิตการ
ใหบ้ริการของหอ้งสมุดอยูใ่นระดบัมาก 

2) สภาพแวดลอ้มดา้นห้องเรียน นิสิตส่วนใหญ่เห็นว่าอาจารยมี์ความเป็นกนัเองมาก
อาจารยมี์ความตั้งใจในการสอน มีการเตรียมการสอนและมีความรู้ในเน้ือหาวิชาดีแต่อาจารยย์งัเปิด
โอกาสใหนิ้สิตท่ีมีความสนใจและเอาใจใส่ในการเรียนการสอนอยูใ่นระดบัมาก 

3) สภาพแวดลอ้มดา้นกลุ่มเพื่อน นิสิตส่วนใหญ่เห็นว่า การเขา้ร่วมกิจกรรมและการ
พบปะสังสรรคร์ะหว่างนิสิตต่างคณะและชั้นปีมีนอ้ย นิสิตสนใจเขา้ร่วมในองคก์าร หรือสโมสร
นิสิต ในระดบัมากและพบวา่ มีความอบอุ่นในกลุ่มเพื่อนมาก  

ประภาศรี สุฉันทบุ์ตร (2553) ศึกษาถึงสภาพแวดลอ้มมหาวิทยาลยัรามคาํแหงในทศันะ
ของนักศึกษา โดยศึกษาต่อทศันะของสภาพแวดลอ้มทั้ง 4 ดา้น คือ สภาพแวดลอ้มในห้องเรียน 
กลุ่มเพื่อน การบริหาร และอาคารสถานท่ีปรากฏผลดงัน้ีสภาพแวดลอ้มในหอ้งเรียนพบวา่ นกัศึกษา
มีความสัมพนัธ์อนัดีกับอาจารยผ์ูส้อน มีการแข่งขนัในทางการเรียนแต่การถกเถียงปัญหาหรือ
อภิปรายทางวิชาการกบัอาจารยห์รือกบัเพื่อนนกัศึกษาดว้ยกนัมีน้อยสภาพแวดลอ้มในกลุ่มเพื่อน
พบวา่ ความสมัพนัธ์ในกลุ่มเพื่อนนกัศึกษาดว้ยกนัมีนอ้ย ไม่วา่จะเป็นความสมัพนัธ์ทางดา้นอารมณ์
หรือสติปัญญา สภาพแวดลอ้มท่ีเก่ียวกบัการบริหารพบว่าผูบ้ริหารรับฟังความคิดเห็นของนกัศึกษา
น้อย นักศึกษาได้รับความสะดวกในการจัดกิจกรรมเพื่อบริการชุมชนและได้รับคาํแนะนําใน
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การศึกษาและเลือกวิชาเรียนจากมหาวิทยาลยัน้อยสภาพแวดลอ้มเก่ียวกับอาคารสถานท่ีพบว่า 
ห้องเรียนร้อนอบอา้วและแออดัมากมีเสียงรบกวนจากขา้งนอกเขา้มาในห้องเรียนเสมอจาํนวน
นักศึกษาท่ีมีมากเกินพอดีทาํให้การเรียนการสอนของนักศึกษาไม่บรรลุตามท่ีตอ้งการสําหรับ
บริการของหอ้งสมุด จดัไดดี้และใชไ้ดส้ะดวกและมีหนงัสือพอเพียงท่ีตอ้งการศึกษาคน้ควา้ 

นารีมิตร สัมพนัธ์ดี (2553) กล่าวถึงสภาพแวดลอ้มจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั พบว่านิสิต
รับรู้ว่าสภาพแวดล้อมจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยเก่ียวกับอาคารสถานท่ีเด่นท่ีสุด รองลงมาคือ 
บรรยากาศในการเรียนการสอน ความสัมพันธ์กับเพื่อน ความประทับใจมหาวิทยาลัย และ
บรรยากาศในการบริหารดว้ยท่ีสุด ซ่ึงนิสิตต่างคณะรับรู้สภาพแวดลอ้มจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัใน
องคป์ระกอบแต่ละดา้นและโดยส่วนรวมแตกต่างกนัท่ีระดบัความเช่ือมมัน่อยา่งตํ่า ร้องละ95 และ
เกิดปฏิกิริยาร่วมระหวา่งการรับรู้สภาพแวดลอ้มจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัของนิสิตต่างคณะและต่าง
ระดบัชั้น 

ผกาทิพย ์ เกษรากุล (2554) ไดศึ้กษาสภาพแวดลอ้มมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒใน
ทศันะของนิสิต ปรากฏผลว่า สภาพแวดลอ้มดา้นอาคารสถานท่ีนั้นนิสิตส่วนใหญ่ เห็นว่าหอ้งเรียน
สะอาด ไม่แออดั มีการใชป้ระโยชน์ของห้องเรียนในการเรียนการสอนปานกลาง แต่ ท่ีนัง่พกัผอ่น 
สถานท่ีเล่นกีฬาและอุปกรณ์มีน้อย โรงอาหารและสถานท่ีรับประทานอาหาร ยงัมีไม่เพียงพอต่อ
ความตอ้งการของนิสิต การให้บริการของห้องสมุดอยู่ในระดับปานกลาง สภาพแวดลอ้มด้าน
หอ้งเรียนนั้นนิสิตส่วนใหญ่เห็นว่าอาจารยมี์ความเป็นกนัเองมาก อาจารยมี์ความตั้งใจในการสอนมี
การเตรียมการสอนและมีความรู้ในเน้ือหาวิชาดีแต่อาจารยเ์ปิดโอกาสให้นิสิตได้มีส่วนในการ
ประเมินผลการสอนของอาจารยน์้อยและมีความสนใจ เอาใจใส่ในการเรียน ระดับปานกลาง 
สภาพแวดลอ้มในกลุ่มเพื่อนพบวา่การเขา้ร่วมกิจกรรมและพบปะสงัสรรคร์ะหว่านิสิตต่างคณะและ
ชั้นปีมีความอบอุ่นในกลุ่มเพื่อนมาก สภาพแวดลอ้มในการบริหารพบว่าผูบ้ริหารยงัเปิดโอกาสให้
นิสิตไดพ้บเม่ือเกิดปัญหาหรือขอ้ขดัแยง้นอ้ย และการจดับริการของมหาวิยาลยัทั้งในดา้นวิชาการยงั
จดัไดว้า่ไม่ค่อยดี  

อรรณพ คุณพนัธ์สุรชยั ศรีนาค และเฉลิมเกียรติ ป้ัน (2554) ไดศึ้กษาสภาพแวดลอ้มหา
วิทยาลยัเชียงใหม่ในองคป์ระกอบต่างๆ 5 ดา้น คือ ความประทบัใจในมหาวิทยาลยั บรรยากาศการ
เรียนการสอน บรรยากาศในการบริหาร อาคารสถานท่ีและความสมัพนัธ์กบัเพื่อน ผลการวิจยัพบว่า 
นักศึกษามีความเห็นว่าสภาพแวดล้อมเ ก่ียวกับอาคารสถานท่ีเ ด่นท่ีสุด  รองลงไปได้แก่
สภาพแวดลอ้มเก่ียวกบัความสัมพนัธ์กบัเพื่อน สภาพแวดลอ้มเก่ียวกบัความประทบัใจมหาวิทยาลยั
และสภาพแวดลอ้มเก่ียวกบับรรยากาศในการบริหารดว้ยท่ีสุด 

ฉันทนา บุพรรณ (2554) ไดศึ้กษาสภาพแวดลอ้มวิทยาลยัเก้ือการุณยใ์นทศันะของ
นักศึกษา อาจารยแ์ละผูบ้ริหารในด้านสังคมกลุ่มเพื่อน พบว่านักศึกษามีความรักความสามคัคี
ช่วยเหลือกันดีแต่ควรมีการจดักิจกรรมในการร่วมมือร่วมใจกนัทาํงานในกลุ่มเพื่อนให้มากข้ึน
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เพื่อให้เกิดความสมคัรสมานสามคัคีนกัศึกษารุ่นนอ้งตอ้งการให้นกัศึกษารุ่นพี่ใหค้าํปรึกษาแนะนาํ
ในฐานะท่ีมีประสบการณ์มากว่า วิทยาลัยมีโครงการเสริมสร้างความรัก ความผูกพนัภายใน
มหาวิทยาลยัเพื่อความเป็นนํ้าหน่ึงใจเดียวกนั และควรจดัใหน้กัศึกษาเขา้อยูห่อพกัในปีแรกๆ 

สุจิราพร วานะ (2552) ไดท้าํการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบล : กรณีศึกษาเฉพาะองคก์ารบริหารส่วนทอ้งถ่ินตาํบลเกษม อาํเภอ
ตระการพืชผล จังหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลเกษม เป็นรายดา้นจะพบว่า ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านการดาํเนินงานตามบทบาทและเจ้าหน้าท่ีรับผิดชอบ ด้าน
กระบวนการใหบ้ริการ และดา้นอาคารสถานท่ี 

สุกญัญา มีแกว้ (2554)  ไดท้าํการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลเขตอาํเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผลการวิจยัพบวา่ประชาชนในการ
ใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 20-30 ปีสมรสแลว้  ระดบัการศึกษามธัยมศึกษา อาชีพ
เกษตรกรรมรายไดต้ ํ่ากว่า 10,000 บาท จาํนวนสมาชิกในครอบครัว 3 คน ใชบ้ริการดา้นสาํนกังาน
สาธารณสุขและตาํบลท่ีใชบ้ริการคือ ตาํบลประสงค ์ความพึงพอใจของประชาชนในการบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลเขตอาํเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยเฉพาะภาพรวมและราย
ดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ริการ อยู่ในระดบัปานกลางโดยเรียงลาํดบัจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี 
ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก ด้านอาคาร/สถานท่ี ด้านพนักงานผูใ้ห้บริการ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการตามลาํดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน การวิจยัพบว่า 
ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาย ุอาชีพ จาํนวนสมาชิกในครอบครัว และประเภทการใชบ้ริการ ต่างกนัทาํ
ใหค้วามพึงพอใจของประชาชนในการบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

ประไพพิศ ลิลิตาภรณ์ (2553) ไดศึ้กษาเร่ืองคามพยายามในการจดัเก็บรายไดข้องเทศบาล
นครเชียงใหม่ พบว่าตวัแปรการพฒันาเศรษฐกิจของจงัหวดัเชียงใหม่จาํนวนประชากรและรายได้
ต่อหัว จงัหวดัเชียงใหม่รวมกนัสามารถอธิบายการจดัหารายไดแ้ต่ละประเภทไดอ้ย่างมี นยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเวน้รายไดห้มวดทรัพยสิ์น แต่เม่ือพิจารณาตวัแปรแต่ละตวักบัพบว่า ส่วน
ใหญ่ตวัแปรดงักล่าวไม่สามารถอธิบายการจดัหารายไดแ้ต่ละประเภทไดดี้นักแต่ทาํให้ทราบถึง
ทิศทางเดียวกนั คือ ถา้เศรษฐกิจของจงัหวดัเชียงใหม่ดีก็ส่งผลให้การจดัหารายไดข้องเทศบาลมาก
ข้ึนไดย้กเวน้รายไดจ้ากการเกบ็อากรฆ่าสตัวท่ี์มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม 

กนกวรรณ รักเหล็ก (2553) ได้ทาํการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการท่ีว่าการอาํเภอไชยา ในจังหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านความเหมาะสมของช่วงเวลาเปิด-ปิดในการ
ใหบ้ริการและการใหบ้ริการเป็นไปตามลาํดบัก่อน-หลงั การใหบ้ริการมีความรวดเร็วและใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง ไม่มีการหยดุชะงดั 
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ทั้งน้ีเน่ืองจากเป็นเพราะมีการลกัลอบฆ่าสัตวน์อกเขตเทศบาลส่งเขา้มาจาํหน่ายในเขต
เทศบาลผลของการวดัความพยายามในการจดัหารายไดช้องเทศบาลนครเชียงใหม่ภายใตส้ภาพปกติ
นั้นพบว่า เทศบาลนครเชียงใหม่หรือรัฐบาลกลางใชค้วามพยายามในระดบัปกติใกลเ้คียงปกติและ
สูงกว่าปกติเป็นส่วนใหญ่ยกเวน้รายไดภ้าษีโรงเรือนและท่ีดิน, ภาษีบาํรุงทอ้งท่ี, ภาษีป้ายและภาษี
สุราและสรรพสามิต ท่ีมีระดบัความพยายามตํ่ากว่าปกติในปีพ.ศ. 2551 และ 2552 นอกจากน้ีภาษี
การคา้และรายไดห้มวดเบด็เตลด็มีระดบัความพยายามตํ่ากว่าปกติในปีพ.ศ. 2551 และรายไดห้มวด
ทรัพยสิ์นหมวดสาธารณูปโภคและเทศพาณิชยมี์ระดบัความพยายามตํ่ากว่าปกติในปีพ.ศ.2551 และ 
2552เช่นกนั ผลการศึกษาในคร้ังน้ีส่วนใหญ่สามารถยืนยนัสมมติฐานไดว้่ารายไดท่ี้หาไดจ้ริงและ
รายไดท่ี้ควรจะหาไดภ้ายใตส้ภาพปกติของการจดัเก็บมีความสัมพนัธ์ในทางเดียวกบัระดบัการ
เจริญเติบโตของเศรษฐกิจของจงัหวดัเชียงใหม่อีกทั้งความพยายามในการจดัหารายไดแ้ต่ละชนิดใน
ช่วงเวลาต่าง ๆ นั้นข้ึนอยู่กบัสภาพแวดลอ้มทางการบริหารการเมืองและกฎหมายท่ีเก่ียวกบัการ
บริหารงานเทศบาลในช่วงเวลานั้น 
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การบริหารและความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล ส่วนองคป์ระกอบภายในท่ีทาํใหเ้กิดความพึงพอใจใน
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การทาํงาน 2) ผูบ้ริหารมีความพึงพอใจอยา่งสูง ในองคป์ระกอบดา้นความสาํเร็จของงาน ดา้นความ
ยอมรับนับถือ และดา้นความก้าวหน้าในตาํแหน่งการงาน แต่ไม่มีความพึงพอใจเก่ียวกับ ด้าน
เงินเดือน ดา้นความสมัพนัธ์ระหวา่งผูร่้วมงาน ดา้นนโยบาย และการบริหาร  

Ronald (1997) ศึกษาถึงค่านิยมดา้นวฒันธรรม ความพึงพอใจ และผลการปฏิบติังานใน
ความเป็นมืออาชีพดา้นบริการ ซ่ึงในแบบสอบถามจะระบุขอ้คาํถามเก่ียวกบัความเหนียวแน่นของ
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ส่ิงแวดล้อมในการทาํงานและผลการปฏิบัติงานมีความสอดคล้องกับค่านิยมด้านวฒันธรรม
นอกจากน้ีเพศชายและเพศหญิงจะมีควมพึงพอใจในการทาํงานมากกว่า ทาํให้อตัราการลาออกตํ่า 
และมีโอกาสในการเรียนรู้ หาประสบการณ์เพิ่มในการพฒันาการทาํงาน ทาํให้ผลการปฏิบติังาน
และคุณภาพการใหบ้ริการออกมาดี ผลผลิตสูงกวา่คู่แข่งขนั  

Brow (2002) ศึกษาความพึงพอใจในการทาํงาน กบัแรงจุงใจในการทาํงานของพนกังาน
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กา้วหนา้ในงาน และโอกาสแสดงความสามารถ มีอิทธิพลต่อแรงจูงใจในการทาํงานของพนกังาน
ให้คาํปรึกษาสารสนเทศ จะตอ้งใชค้วามเช่ียวชาญของพนักงานให้คาํปรึกษา (Consultant) ดงันั้น
การเขา้ใจปัจจยัท่ีสร้างความพึงพอใจในการทาํงานและแรงจูงใจในการทาํงานะเป็นประโยชน์ต่อ
การพฒันากระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษย ์

Olanrewju (2002) ไดศึ้กษาความพึงพอใจในการทาํงานของอาจารยใ์นหมวดวิชาบริหาร
มหาลยัเวอจิเนีย (Verginai Community College) เป็นการศึกษาทฤษฎีสองปัจจยัของ Herzberg โดย
ส่งแบบถามจาํนวน189 ชุด ไดรั้บกลบัคืน 98 ชุด คิดเป็น 52 % ผูว้ิจยัใช ้Chi-square ในการวิเคราะห์
หาความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในการทาํงานกบัความไม่พึงพอใจการทาํงาน ปัจจยัจูงใจ 
(Motivaor Factor) กบัปัจจยัอนามยั (Hygiene Factor) โดยใชปั้จจยัทางดา้นบุคคลประกอบดว้ย เพศ 
อาย ุการศึกษา อายงุาน ผลการวิจยัพบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างอาจารยก์บันกัศึกษาเป็น Motivaor 
Factor เม่ือวิเคราะห์ดา้นความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจพบว่า ปัจจยัดา้นนโยบายขององคก์าร
กบัแนวทางในการปฏิบติังานเป็น Hygiene Factor ผูว้ิจยัไดใ้ชผ้ลการวิจยัคร้ังน้ีในการปรับปรุง 
Motivaor Factor และนโยบายของมหาวิทยาลยัตลอดจนสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน เพื่อท่ีจะทาํ
ใหค้ณาจารยข์องมหาวิทยาลยัเกิดแรงจูงใจในการทาํงานมากข้ึน 

จากผลงานศึกษาดงักล่าว จะเห็นไดว้า่ความพึงพอใจของประชาชนในการชาํระภาษีบาํรุง
ทอ้งท่ีนั้นมีความสาํคญั เพราะเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิผลต่อแนวโนม้ในการปฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลและการศึกษาเพื่อให้เกิดการพฒันาทอ้งถ่ินหรือชุมชนสามารถท่ีจะตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของประชาชนในชุมชนไดอ้ย่างถูกตอ้ง ตรงจุดและเหมาะสมต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนในการชาํระภาษีบาํรุงทอ้งท่ีจากองคก์ารบริหารส่วนตาํบลเทพมงคลและคุณภาพชีวิตใน
การทาํงานมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชน   

 
  


