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บทที่ 2
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลบางปลาครั้งนี้ เพื่อให้ได้ข้อมูลพื้นฐานที่จะเป็นประโยชน์ ผู้ศึกษาได้ทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังนี้ 
1. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนตำบลบางปลา
2. การประเมินมิติด้านคุณภาพการให้บริการ
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนตำบลบางปลา


บางปลาเป็นชื่อคลองที่ไหลมาจากหมู่บ้านคอตัน ตำบลบ้านยาง อำเภอกำแพงแสน  จังหวัดนครปฐม  ซึ่งไหลมาบรรจบกับแม่น้ำท่าจีน  ตรงบริเวณวัดบางปลาทางทิศเหนือ หมู่ที่  3  ตำบลบางปลา เมื่อถึงฤดูน้ำหลากก็จะมีปลาน้ำจืดหลายชนิด เช่น ปลาสวาย ปลาตะเพียน ปลานิล  ฯลฯ  ว่ายชุกชุมทวนกระแสน้ำเป็นจำนวนมาก จึงเรียกคลองนี้ว่า คลองบางปลา คนไทยเป็นพวกแรกที่มาตั้งถิ่นฐานอยู่บริเวณคลองบางปลานี้ และสร้างวัดบางปลาขึ้นที่บริเวณริมฝั่งแม่น้ำท่าจีน  และต่อมาวัดบางปลาได้แบ่งพื้นที่ส่วนหนึ่งให้เช่าทำเป็นตลาดบางปลา ซึ่งเป็นแหล่งชุมชนที่หนาแน่น  และมีเศรษฐกิจที่ดีแห่งหนึ่ง  เพราะเป็นตลาดที่มีการค้าขายที่เจริญมาก และเป็นสถานที่ตั้งของอำเภอเก่า  ก่อนที่จะย้ายไปอยู่ที่ตำบลบางเลน  บางปลาเป็นตำบลที่มีวิถีชีวิตเป็นคนไทยเชื้อสายจีนและชาวไทยทรงดำมาจนถึงทุกวันนี้



1. สภาพทั่วไป



1.1 ที่ตั้ง




องค์การบริหารส่วนตำบลบางปลา มีสำนักงานตั้งอยู่ที่  59  หมู่  10  ตำบลบางปลา อำเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ระยะทางห่างจากอำเภอบางเลน 11  กิโลเมตร



1.2 เนื้อที่




มีพื้นที่รับผิดชอบประมาณ  29.09 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 18,183 ไร่



1.3 ภูมิประเทศและอาณาเขต





ลักษณะภูมิประเทศเป็นที่ราบลุ่มแม่น้ำ มีแม่น้ำท่าจีนไหลผ่าน เหมาะสำหรับการทำนา ปลูกพืช เลี้ยงสัตว์ เนื่องจากมีแม่น้ำลำคลอง และคลองชลประทานไหลผ่าน  ประชาชนนิยมสร้างบ้านสภาพคงทนอยู่ในกลุ่มเครือญาติ




ทิศเหนือ ติดต่อกับ ตำบลบางเลน  อำเภอบางเลน  จังหวัดนครปฐม





ทิศใต้ ติดต่อกับ ตำบลบางระกำ  อำเภอบางเลน  จังหวัดนครปฐม




ทิศตะวันออก ติดต่อกับ ตำบลคลองนกกระทุง อำเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม




ทิศตะวันตก ติดต่อกับ ตำบลดอนตูม อำเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม



1.4 จำนวนหมู่บ้าน




หมู่บ้านภายในตำบลบางปลา  มีจำนวนหมู่บ้านทั้งหมด 15 หมู่บ้าน




1.5 จำนวนประชากร




จากหลักฐานทางทะเบียนราษฎร ณ วันที่ 1 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2561 สำนักทะเบียนอำเภอบางเลน จำนวนประชากรขององค์การบริหารส่วนตำบลบางปลาทั้งหมด 6,952  คน  มีจำนวนหลังคาเรือนทั้งหมด 1,774 หลังคาเรือน


2.  สภาพทางเศรษฐกิจ



2.1 อาชีพ





ประชากรในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลบางปลาส่วนใหญ่ประกอบอาชีพทำนา  เลี้ยงสัตว์น้ำ  ผลผลิตจำหน่ายส่ง อาชีพสำรอง คือ อาชีพรับจ้าง ค้าขาย เลี้ยงวัว เลี้ยงไก่  ทำสวนกล้วยไม้  ปลูกพืชผัก



2.2 การใช้ทรัพยากรธรรมชาติในการผลิต




ประชาชนส่วนใหญ่มีที่ดินทำกินเป็นของตนเอง ยกเว้นหมู่ที่ 3 และหมู่ที่ 6  ต้องเช่าที่ดินวัดบางปลาอยู่อาศัย  ในตำบลมีแหล่งน้ำธรรมชาติและคลองธรรมชาติ  จำนวน 23 สาย คือ แม่น้ำท่าจีน คลองท่าสารบางปลา คลองต้นตาล คลองรางนางเกาะ คลองบางหว้า  คลองลาดบัว คลองรางหวาย คลองศาลเจ้าพ่อปากหว้า คลองบางปลา คลองเจ๊ก คลองเจ้าอาม้า  คลองแต้มฝั่งตะวันออก คลองแต้มฝั่งตะวันตก คลองคึกฤทธิ์  คลองสายพุทธาราม  คลองขวางตะวัน คลองหนองจอก คลองระบายน้ำ  คลองเกาะแรตบางปลา  คลองไทรงาม  คลองหนองแฟบ คลองหนองผักชี เป็นคลองที่ใช้ในการเกษตร ประปาหมู่บ้าน จำนวน 34 บ่อ เพื่อให้อุปโภคน้ำ  เพื่อบริโภคน้ำฝนหรือซื้อน้ำถังดื่ม



2.3 รายได้จากการประกอบอาชีพและการใช้ทรัพยากรธรรมชาติในการผลิต




ประชากรมีรายได้จากการประกอบอาชีพและนำทรัพยากรธรรมชาติมาใช้ในการผลิต  ทำให้ประชากรในตำบลมีรายได้เฉลี่ยต่อคนต่อปี เป็นเงิน 70,197 บาท และยังมีประชาชนที่เป็นลูกหนี้แหล่งเงินทุน จำนวน 936 ครัวเรือน  โดยกู้เงินจากแหล่งเงินทุนในระบบ  เช่น  ธกส. กองทุนหมู่บ้าน สหกรณ์ กลุ่มออมทรัพย์เพื่อการผลิต และกู้ยืมจากแหล่งเงินทุนนอกระบบ เช่น แชร์นายทุน



2.4 กองทุนชุมชนในตำบล




องค์การบริการส่วนตำบลบางปลามีกองทุนต่าง ๆ ไว้บริการสมาชิก ได้แก่  กลุ่มออมทรัพย์เพื่อการผลิต กลุ่มกองทุนหมู่บ้าน กลุ่มกองทุน กข.คจ. หรือโครงการแก้ไขปัญหาความยากจน และกองทุนกลุ่มอาชีพต่าง ๆ เช่น กลุ่มข้าวซ้อมมือ กลุ่มทอผ้า กลุ่มน้ำดื่ม  กลุ่มน้ำพริกเผา กลุ่มดอกไม้ประดิษฐ์ กลุ่มทำรองเท้าแฟชั่น และกลุ่มปุ๋ยอินทรีชีวภาพ เป็นต้น


3.  สภาพทางสังคม



3.1 การศึกษา




ในตำบลมีโรงเรียน 3 แห่ง เป็นโรงเรียนระดับมัธยมศึกษาตอนต้น 1 แห่ง  โรงเรียนชั้นประถมศึกษา 2 แห่ง ประชาชนส่วนใหญ่จบการศึกษาภาคบังคับและมีการเรียนต่อ  กศน. อำเภอบางเลน เป็นบางส่วน




3.2 สาธารณสุข


ในตำบลมีสถานีอนามัยประจำตำบล 1 แห่ง และศูนย์สาธารณสุขมูลฐานประจำหมู่บ้านและอาสาสาธารณสุขประจำหมู่บ้านทุกหมู่บ้าน ปฏิบัติหน้าที่บริการประชาชนด้านสาธารณสุข เบื้องต้นพบว่า โรคที่ชาวบ้านเป็นมากที่สุด คือ ความดัน เบาหวาน และไข้เลือดออก ใช้วิธีการรักษาโดยออกหน่วยตรวจสุขภาพประจำปี และส่งให้แพทย์รักษา 

3.3 ประเพณีและวัฒนธรรม


ประชากรในตำบลบางปลาส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร และนับถือศาสนาพุทธ  กิจกรรมที่แสดงถึงวัฒนธรรมประเพณี  จึงเป็นกิจกรรมที่ชาวพุทธนิยมดำเนินกิจกรรม เช่น ทำบุญ วันขึ้นปีใหม่ เข้าพรรษา วันสงกรานต์ วันสำคัญทางพุทธศาสนา เป็นต้น  นอกจากนี้  ประชาชนบางหมู่บ้านมีความเชื่อในวัฒนธรรมประเพณีดั้งเดิมและยังคงอนุรักษ์ไว้  เช่น ชาวไทยทรงดำมีประเพณีวัฒนธรรมนับถือศาลพ่อปู่ มีพิธีการต่าง ๆ เช่น การเสนเรือน  การแปลงขวัญ การละเล่นต่าง ๆ หรือชาวไทยเชื้อสายจีน จะนับถือศาลแป๊ะกง ศาลเจ้าอาม้า  จะมีการทำบุญไหว้เจ้า

3.4 การเมือง การปกครอง และสังคมในตำบล


การปกครองในตำบลมี 2 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 การปกครองส่วนท้องถิ่น  ปกครองโดยองค์การบริหารส่วนตำบลบางปลา และส่วนที่ 2 การปกครองท้องที่ แบ่งเป็น 15  หมู่บ้าน มีผู้ใหญ่บ้าน กำนัน ซึ่งมาจากการเลือกตั้งเป็นผู้นำ ผู้นำทั้งสองส่วนช่วยกันพัฒนาตำบล  ดูแลความเดือดร้อนของประชาชน  แก้ไขปัญหาให้กับประชาชน  นอกจากนี้ ยังมีผู้นำที่ไม่เป็นทางการอีกจำนวนหนึ่งเป็นผู้ขับเคลื่อนทางด้านการรักษาวัฒนธรรมประเพณี  และเป็นที่เคารพของประชาชน การดำเนินงานของผู้นำที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ ยึดการมีส่วนร่วมของประชาชนทุกภาคส่วน  ในการแก้ไขปัญหาและข้อขัดแย้งของส่วนบุคคลและส่วนรวม

4.  การบริการพื้นฐาน

4.1 การคมนาคม


เส้นทางคมนาคมภายในตำบลเป็นถนนลาดยาง คอนกรีตเสริมเหล็กและถนนลูกรัง  มีการสัญจรสะดวกรวดเร็ว  และมีเส้นทางถนนลาดยางจากตำบลบางปลาถึงที่ว่าการอำเภอบางเลน  ระยะทาง 3 กิโลเมตร ไปมาสะดวกสบาย มีบริการตู้โทรศัพท์สาธารณะหมู่บ้านและมีไฟฟ้าใช้ทุกครัวเรือน และระบบประปาหมู่บ้านเข้าถึงทุกครัวเรือนเป็นแหล่งอุปโภคตลอดปี

4.2 การโทรคมนาคม


จำนวนบ้านที่มีโทรศัพท์ 1,346 หลังคาเรือน คิดเป็นร้อยละ 65.91 ของจำนวนหลังคาเรือน

4.3 การไฟฟ้า

ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลบางปลา มีไฟฟ้าใช้ครบทุกหลังคาเรือน


4.4 สถานที่ท่องเที่ยว



4.4.1 วัดบางปลา มีเรือโบราณสมัยรัชการที่ 5 อาคารที่ว่าการอำเภอเก่า เขตอภัยทาน หน้าวัดบางปลา มีปลามากมาย



4.4.2 วัดเกาะแรต มีศาลาไม้สักทั้งหลัง อายุยาวนานนับร้อยปี


5.  บุคลากรในองค์กร



องค์การบริหารส่วนตำบลบางปลา  ประกอบด้วยบุคลากรตำแหน่งต่าง ๆ ดังนี้
	สำนักงานปลัด
	ส่วนการคลัง
	ส่วนโยธา
	ส่วนตรวจสอบภายใน

	-ปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล 

-หัวหน้าสำนักงานปลัด 
-บุคลากร 
-นักวิชาการศึกษา
-เจ้าพนักงานธุรกิจ
-เจ้าหน้าที่วิเคราะห์นโยบายและแผน

-นักพัฒนาชุมชน

-นิติกร
-เจ้าพนักงานสาธารณสุขชุมชน
	-หัวหน้าส่วนการคลัง
-นักวิชาการเงินและบัญชี
-นักวิชาการคลัง
-เจ้าพนักงานการเงินและ
บัญชี
-เจ้าพนักงานจัดเก็บรายได้
-เจ้าพนักงานพัสดุ
-เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูล


	-หัวหน้าส่วนโยธา 

-วิศวกรโยธา 

-นายช่างโยธา
-ช่างโยธา

	-เจ้าหน้าที่ตรวจสอบภายใน 




การประเมินมิติด้านคุณภาพการให้บริการ

อ้างถึงหนังสือราชการ ที่ มท 0809.3/ว. 25 สำนักงานคณะกรรมการกลางข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตำบล เรื่อง การกำหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษสำหรับข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถิ่น ในส่วนของแบบประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการ เพื่อกำหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ โดยกำหนดค่าคะแนนเต็ม 25 คะแนน

1.   ตัวชี้วัด   ประกอบด้วยตัวชี้วัด ดังนี้

ตัวชี้วัดที่ 2.1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 7 คะแนน โดยต้องได้ค่าระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป

ตัวชี้วัดที่ 2.2 โครงการบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือนอกราชการ 2 คะแนน

ตัวชี้วัดที่ 2.3 ระดับความสำเร็จในการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม ในการพัฒนาระบบราชการ 7 คะแนน

ตัวชี้วัดที่ 2.4 ระดับความสำเร็จของการดำเนินการตามมาตรการการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ 9 คะแนน

2.  วิธีการประเมิน

2.1 คุณภาพการให้บริการพิจารณาจากผลสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนปกครองส่วนท้องถิ่น โดยการประสานงานหรือจ้างหน่วยงานหรือสถาบันภายนอกที่เป็นกลางมาดำเนินการสำรวจ

2.2 ประเด็นการสำรวจประกอบด้วยประเด็นสำคัญ ดังนี้

2.2.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ

2.2.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

2.2.3 ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

2.3 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรง หรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนปกครองส่วนท้องถิ่น

2.4 องค์การบริหารส่วนปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถเสนองานบริการที่จะนำมาประเมินผลได้จำนวน 3-5 งานบริการ โดยจะต้องเป็นงานที่เป็นภารกิจหลัก ทั้งนี้ ต้องไม่ซ้ำกับงานบริการที่ได้เสนอไปแล้วในปีงบประมาณที่แล้วมา

2.5 สำหรับองค์การบริหารส่วนปกครองส่วนท้องถิ่นที่สำรวจความพึงพอใจครบทุกงานบริการแล้ว สามารถเสนองานบริการเดิมได้โดยเลือกงานบริการที่มีผลสำรวจความพึงพอใจในปีงบประมาณที่แล้วมาต่ำที่สุด 3-5 งานบริการ
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
1. ความหมายของความพึงพอใจ

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2546, หน้า 775) ได้ให้ความหมายคำว่า “พอใจ” หมายถึง สนใจ  ชอบ  เหมาะ  และความหมายของความพึงพอใจได้มีนักวิชาการสรุปไว้  ดังนี้


วัลลภา  ชายหาด  (2532, หน้า 65) ให้ความหมายของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการสาธารณะว่า  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับการบริการในลักษณะของการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน  การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา   การให้บริการอย่างต่อเนื่อง  การให้บริการอย่างก้าวหน้า  


วรรณี  บันเทิง และคณะ (2533, หน้า 24) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า  เป็นความสามารถของบุคคลในการดำเนินชีวิตอย่างมีความสุขสนุกสนานปราศจากความรู้สึกเป็นทุกข์ทั้งนี้มิได้หมายความว่า  บุคคลจะต้องได้รับการตอบสนองอย่างสมบูรณ์ในทุกสิ่งที่ต้องการ แต่ความพึงพอใจนั้นจะหมายถึง  ความสุขอันเกิดจากการปรับตัวของบุคคลต่อสิ่งแวดล้อมได้เป็นอย่างดี และเกิดความสมดุลระหว่างความต้องการของบุคคลและการได้รับการตอบสนอง

พิทักษ์  ตรุษทิม (2548, หน้า 24) ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า เป็นความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งในเชิงประมาณค่า ซึ่งจะเห็นได้ว่าเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติอย่างแยกไม่ออก


สมพร  ตั้งสะสม (2537, หน้า 14) ให้ความหมายของความพึงพอใจตามความหมายของพจนานุกรมทางด้านจิตวิทยาไว้ว่า เป็นความรู้สึกของผู้มารับบริการต่อสถานบริการตามประสบการณ์ที่ได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้น


อินทิรา  วัฒนลิมานนท์ (2534, หน้า 8) ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า  เป็นสภาพความรู้สึกหรือระดับความพอใจ  ซึ่งมีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดที่ได้รับผลสำเร็จตามความมุ่งหมาย


กมลศรี  เตชะจำเริญสุข (2536, หน้า 16) ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า  เป็นแรงจูงใจของมนุษย์ที่ตั้งอยู่บนความต้องการพื้นฐาน (basic needs) มีความเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่ต้องการ


หลุย  จำปาเทศ (2538, หน้า 8) ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า เป็นความต้องการ (need) ได้บรรลุเป้าหมายพฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุขสังเกตได้จากสายตาคำพูด  และการแสดงออก


กู๊ด (Good, 1973, p. 13) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า สภาพหรือระดับความพอใจที่เป็นผลจากความสนใจ และทัศนคติของบุคคลที่มีต่อคุณภาพและสภาพของสิ่งนั้น


วอลแมน (Wolman, 1973, p. 384) ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า เป็นความรู้สึก (feeling) มีความสุข เมื่อคนเราได้รับผลสำเร็จตามจุดมุ่งหมาย (goal) ความต้องการ (need) หรือแรงจูงใจ (motivation)



เชลลีย์  (Shelly, 1975, pp. 350-355) ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า เป็นความพึงพอใจเป็นความรู้สึกตามแบบฉบับของมนุษย์คือความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะทำให้เกิดความสุข  ความสุขนี้เป็นความสุขที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอื่น ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีต่อระบบย้อนกลับ สามารถทำให้เกิดความสุข หรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มได้อีก จะเห็นได้ว่า  ความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอื่น ๆ

วรูม (Vroom, 1964, p. 6) กล่าวว่า ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้ เพราะทั้งสองคำนี้ หมายถึง ผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้นทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจในสิ่งนั้น

โดยสรุปแล้ว ความพึงพอใจ จึงหมายถึง ความรู้สึกดี ชื่นชอบ ประทับใจต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง มีความสุข และเกิดทัศนคติด้านบวกต่อสิ่งนั้น จะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนอง

2. ทฤษฎีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ

ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจในแง่ของ ทัศนคติ  แรงจูงใจ ความคาดหวัง  ได้แก่  ทฤษฎีความต้องการตามลำดับขั้นของมาสโลว์ (Maslow, 1970, pp. 35-38) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้


ทฤษฎีความต้องการตามลำดับขั้นมาสโลว์ (Maslow’s hierarchy of  need)  



มาสโลว์ (Maslow, 1970, pp. 35-38) ชี้ว่าความต้องการจะเป็นจุดเริ่มต้นของกระบวนการจูงใจและความต้องการจะแบ่งออกเป็นระดับต่าง ๆ กัน มาสโลว์ (Maslow) ได้ตั้งข้อสมมติฐานเกี่ยวกับความต้องการของคนไว้ว่า
1. คนมีความต้องการอยู่เสมอไม่มีที่สิ้นสุด เมื่อความต้องการใดได้รับการตอบสนองแล้ว  ก็จะเกิดความต้องการอย่างอื่นต่อไปเรื่อย ๆ ไม่สิ้นสุด
2. ความต้องการที่ไม่ได้รับการตอบสนองจะเป็นสิ่งจูงใจให้เกิดพฤติกรรมส่วนความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้วจะไม่เป็นสิ่งจูงใจอีกต่อไป
3. ความต้องการของคนจะเรียงลำดับความสำคัญ เมื่อความต้องการขั้นใดได้รับการตอบสนองแล้ว จะเกิดความต้องการในขั้นสูงขึ้นไปเรื่อย ๆ


การจัดลำดับขั้นความต้องการของคนนั้นมี 5 ขั้น  ตามลำดับดังนี้
1. ความต้องการทางด้านร่างกาย (physiological need) เป็นความต้องการด้านพื้นฐานที่มนุษย์ต้องการเพื่อการพักผ่อน ความต้องการทางเพศ ฯลฯ ความต้องการทางด้านร่างกายจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคนก็ต่อเมื่อความต้องการทางด้านร่างกายได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอแล้วก็จะเริ่มมีความต้องการขั้นต่อไป
2. ความต้องการความปลอดภัยและความมั่นคง (safe and security need)  เป็นความต้องการความมั่นคงในชีวิต ในหน้าที่การงาน เช่น การมีงานทำและมีรายได้สม่ำเสมอ  มีสวัสดิการ ส่วนความต้องการความปลอดภัยนั้น เป็นความต้องการที่ปราศจากการประสบอุบัติเหตุ การเจ็บป่วย เป็นความต้องการที่จะมีชีวิตอยู่โดยมั่นคง สะดวกสบาย
3. ความต้องการทางสังคมและความรัก (social and love need) เมื่อมนุษย์ได้รับการตอบสนองความต้องการในสองขั้นต้นจนเป็นที่น่าพอใจแล้ว ความต้องการทางสังคมจะเป็นสิ่งจูงใจที่สำคัญต่อพฤติกรรมของคน ความต้องการด้านนี้ คือ ความต้องการที่จะเป็นที่ยอมรับของคนอื่น ต้องการที่จะมีโอกาสเข้าร่วมเป็นสมาชิกขององค์กรต่าง ๆ เป็นที่รัก และเป็นที่ยอมรับของบุคคลหรือสังคมนั้น ๆ
4. ความต้องการการยอมรับและยกย่อง (esteem need) เป็นความต้องการการได้รับความนับถือ อยากมีชื่อเสียง ทำให้เกิดความภูมิใจในตัวเอง การได้รับการตอบสนองความต้องการในขั้นจะนำไปสู่ความเชื่อมั่นในตนเอง รู้สึกว่ามีคุณค่า รวมทั้งต้องการที่จะมีฐานะโดดเด่น เป็นที่ยอมรับของบุคคลอื่น อยากให้บุคคลอื่นเคารพยกย่อง ซึ่งมีผลทำให้พฤติกรรมเปลี่ยนแปลงไป
5. ความต้องการความสำเร็จในชีวิต (self-actualization need) เป็นความปรารถนาที่จะใช้ศักยภาพสูงสุดที่ตนมีอยู่ ทำในสิ่งที่คิดว่าสามารถที่จะเป็นหรือทำได้ เช่น  ความปรารถนาที่จะเป็นเจ้าของกิจการที่มีชื่อเสียง เป็นพนักงานตัวอย่าง ฯลฯ เป็นความต้องการที่จะให้ตนได้รับความสำเร็จ และสมหวังในสิ่งที่ตนคิด หรือต้องการทุกอย่าง

3.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ

พิสิทธิ์  พิพัฒนโภคากุล (ม.ป.ป.) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ (service  quality) คือการดำเนินการให้บริการเพื่อสนองความต้องการของลูกค้า (หรือเกินความคาดหวังของลูกค้า) ในการดำเนินการของคุณภาพการบริการนั้นต้องดำเนินการในพื้นที่ที่สำคัญที่สุดขององค์การ ซึ่งก็คือพื้นที่ที่ลูกค้า หรือผู้รับบริการขององค์การเป็นผู้บอกว่าบริษัทนี้ดีหรือไม่ดีควรใช้บริการหรือไม่นั่นเอง ณ จุดที่สัมผัสกับลูกค้าโดยตรง (front-line) โดยเน้นในช่วงเวลาตั้งแต่ลูกค้าเข้ามารับบริการจนรับบริการเสร็จสิ้นและกลับออกไป ซึ่งตลอดช่วงเวลานี้เรียกว่า โมเมนต์ออฟทรูธ (moment of truth) คือช่วงเวลาที่สำคัญที่สุดที่จะทำให้ลูกค้าประทับใจที่สุด

ศรัทธา  วุฒิพงศ์ (2542, หน้า 21) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกค้า ผู้ใช้หรือผู้บริโภค หรือสิ่งที่ใช้อย่างเหมาะสม โดยประกอบด้วยความรวดเร็วถูกต้อง ความเชื่อถือ ความต่อเนื่อง ความพึงพอใจ ความปลอดภัยและทันสมัย ความยุติธรรมและความเท่าเทียมกันของบริการที่ให้รูปแบบการบริการดี และราคาบริการที่เหมาะสม


ไฟเกนบาวม์ (Feigenbaum, 1986, p. 7) กล่าวว่า การสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าด้วยต้นทุนต่ำสุด อีกทั้งกล่าวว่า คุณภาพเป็นสิ่งที่ดีที่สุดสำหรับเงื่อนไขของลูกค้า และเชื่อว่าคุณภาพสามารถวัดได้จากความต้องการ หรือความคาดหวังของลูกค้ามิใช่จากผู้ให้บริการ และเป็นกุญแจสำคัญที่จะนำไปสู่ความสำเร็จขององค์กรได้ ถ้ามีการนำไปประยุกต์อย่างเหมาะสม

แซลลิส (Sallis, 1993, p. 22-24) กล่าวว่า คุณภาพนั้นมีอยู่ 2 รูปแบบ ได้แก่  คุณภาพตามความเป็นจริง (quality in fact) คือ คุณภาพตามมาตรฐานที่กำหนด และคุณภาพตามการรับรู้ (quality in perception) คือ คุณภาพที่เป็นไปตามความต้องการของลูกค้า


สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการที่ดีเป็นสิ่งสำคัญที่ทำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในการให้บริการ และเป็นสิ่งสำคัญที่ทำให้องค์การประสบความสำเร็จ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

จากการศึกษา พบว่า งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  มีดังนี้

นภาภรณ์  สุขสุมิตร  (2548, บทคัดย่อ) ได้ทำการวิจัย เรื่อง การบริหารจัดการองค์การบริหารส่วนตำบลในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน กลุ่มตัวอย่าง คือ  ประชาชนจำนวน 400 คน เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยค่าร้อยละ  ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และเปรียบเทียบความแตกต่างโดยใช้ค่า t-test และวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way  ANOVA)  ด้วยค่า f-test  ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการบริหารจัดการภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริหารจัดการองค์การบริหารส่วนตำบลตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการบริหารจัดการองค์การบริหารส่วนตำบลแตกต่างกัน ส่วนเพศ อายุ และอาชีพที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการบริหารจัดการองค์การบริหารส่วนตำบลไม่แตกต่างกัน

รัตติยา  หมาดไทย (2540, บทคัดย่อ) ได้ทำการศึกษาการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนตำบลในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัย พบว่า ด้านความรู้ความเข้าใจในอำนาจหน้าที่  ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตำบลมีความเห็นว่า กฎหมาย และระเบียบที่เกี่ยวข้องกับองค์การบริหารส่วนตำบล มีดังนี้  พระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พระราชบัญญัติภาษีโรงเรือนและที่ดิน  พระราชบัญญัติภาษีบำรุงท้องที่ คณะกรรมการบริหารมีอำนาจหน้าที่ คือ บริหารกิจการขององค์การบริหารส่วนตำบลจัดทำแผนพัฒนาตำบลและงบประมาณ รายงานผลการปฏิบัติงานให้สภา องค์การบริหารส่วนตำบลทราบปฏิบัติหน้าที่อื่น ๆ ตามที่ทางราชการมอบหมาย หน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบล  คือ การพัฒนาตำบลและหมู่บ้าน รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ำ และทางบก จัดให้มีการบำรุงรักษาทั้งทางน้ำและทางบก และวิธีการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนตำบล พบว่า ด้านโครงสร้างและระบบงาน ทั้งหมดมีการจัดทำรายงานการประชุมสภา องค์การบริหารส่วนตำบลมีการจัดทำทะเบียนรับ–ส่งหนังสือ มีการนำเอกสารเข้าแฟ้มและมีการให้บริการประชาชน ณ ที่ทำการ องค์การบริหารส่วนตำบล ส่วนปัญหาในการบริหารงาน  คือ เกิดความขัดแย้งระหว่างสมาชิกฝ่ายสภา ฝ่ายบริหาร พนักงานส่วนตำบลโดยมากขาดประสบการณ์ในการทำงาน การจัดเก็บรายได้ได้น้อยเกินไป และองค์การบริหารส่วนตำบลส่วนมากไม่มีที่ทำการเป็นของตนเอง และมีข้อเสนอแนะให้มีการจัดฝึกอบรมสมาชิกสภา และสมาชิกฝ่ายบริหาร ควรทำการจ้างพนักงานเพิ่มขึ้น ควรโอนรายได้ทั้งหมดให้องค์การบริหารส่วนตำบลจัดเก็บเอง และควรมีสำนักงานเป็นของตนเอง

อรุณี ส่างสาร (2540, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อบทบาทและหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลทับน้ำ อำเภอบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนที่มีสิทธิ์ออกเสียงเลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบล มีความคิดเห็นโดยรวมเห็นด้วยต่อบทบาทและหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบล ค่าเฉลี่ย 4.50 โดยเห็นด้วยอย่างยิ่งต่อบทบาทและหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลในเรื่องจัดให้มีน้ำเพื่ออุปโภค บริโภค และการเกษตรเพียงพอ  ค่าเฉลี่ย 4.80 และจัดให้มีและบำรุงรักษาทางระบายน้ำ และรักษาความสะอาดของถนน ทางน้ำ ทางเดิน และที่สาธารณะรวมทั้งกำจัดขยะมูลฝอย ค่าเฉลี่ย 4.60 และเห็นด้วยต่อบทบาทหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบล เรื่องการป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ  การจัดงานประเพณีต่าง ๆ ในวันสำคัญทางศาสนา ค่าเฉลี่ย 4.50 เท่ากัน การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม การส่งเสริม การพัฒนาสตรี เด็กเยาวชนผู้สูงอายุ และคนพิการ และการคุ้มครองดูแลและบำรุงรักษา ทรัพยากร ธรรมชาติ และสิ่งแวดล้อม ค่าเฉลี่ย 4.40  เท่ากัน และประชาชนมีข้อเสนอแนะดังนี้ ควรส่งเสริมอาชีพการเกษตรและอุตสาหกรรมในครัวเรือน อุดหนุนเงินทุนให้กับเกษตรกรได้กู้ยืม และมีการจัดอบรมความรู้ทางด้านการเกษตรให้กับเกษตรกร ควรพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานของหมู่บ้านให้ได้รับความสะดวกสบาย ส่งเสริมให้ประชาชนหันมาเล่นกีฬาเพื่อเสริมสร้างความสามัคคี และต่อต้านยาเสพติด และมีการจัดเวรยามเพื่อดูแลความสงบเรียบร้อยในตำบลและนอกจากนี้ควรส่งเสริมให้ประชาชนช่วยกันอนุรักษ์วัฒนธรรมไทยและควรมีการรณรงค์ให้ประชาชนเข้าร่วมกิจกรรมในวันสำคัญทางศาสนา 

กิติมา ทามาลี และอภินันท์ จันตะนี  (2443, บทคัดย่อ)  ได้ทำการวิจัยเรื่องศักยภาพในการพึ่งตนเองทางด้านการคลังขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านหว้า อำเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  พ.ศ. 2543  ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เสียภาษีบำรุงท้องที่คิดเป็นร้อยละ  84.52 รองลงมา คือ  เสียภาษีที่ดินมีร้อยละ 7.43 และต่ำสุด คือ ภาษีสุรา มีเพียงร้อยละ 1.14 เท่านั้น เมื่อวัดค่าเฉลี่ยและค่ากระจายจากความคิดเห็นของผู้มาเสียภาษี  ผลการทดสอบจำแนกออกได้ คือ ลักษณะการจัดเก็บภาษีบำรุงท้องที่มีความเหมาะสมมากที่สุด การจัดเก็บภาษีป้ายมีความเหมาะสมปานกลาง การจัดเก็บภาษีโรงเรือนมีความเหมาะสมมาก การจัดเก็บภาษีที่ดินมีความเหมาะสม การเก็บภาษีมูลค่าเพิ่มมีความเหมาะสมมาก การเก็บภาษีสรรพมิตมีความเหมาะสมปานกลาง การเก็บภาษีค่าธรรมเนียมรถยนต์ล้อเลื่อน และค่าธรรมเนียมจดทะเบียนสิทธิ และนิติกรรมมีความเหมาะสม ปานกลาง สำหรับความต้องการของประชาชนที่ให้ความช่วยเหลือ เช่น ถนนลาดยาง ไฟฟ้าทางเดิน น้ำประปา ทางเข้าหมู่บ้าน ศาลาพักผ่อน การลอกคลอง คลองระบายน้ำ ยาปราบวัชพืช เตาเผาขยะ เมล็ดพันธุ์พืช พันธุ์ปลา โทรศัพท์สาธารณะ การดูแลสาธารณูปโภค การสร้างตลาดขายสินค้า ช่วยเหลือราคาผลผลิตและข้าว การส่งเสริมอาชีพลดภาษีป้ายและโรงเรือน เป็นต้น

ภรสรัญ แก่นทอง, วลัยลักษณ์ อมรสิริพงศ์ และศานติกร พินยงค์ (2556ก) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลคลองนกกระทุง อำเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม โดยความพึงพอใจของผู้รับบริการ จำนวน 3 ด้าน คือ ด้านการบริการสำนักงานทั่วไป ด้านการชำระภาษี และด้านไฟฟ้าสาธารณะครอบคลุมองค์ประกอบ 3 ด้าน คือ ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก การสำรวจให้นักศึกษาเป็นผู้เก็บแบบสอบถามและบันทึกความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลคลองนกกระทุง โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้รับบริการด้านการบริการสำนักงานทั่วไป จำนวน 362 คน ด้านการชำระภาษี จำนวน 282 คน และด้านไฟฟ้าสาธารณะ จำนวน 362 คน สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลคลองนกกระทุงได้ดังนี้ ด้านการบริการสำนักงานทั่วไป เมื่อนำมาคำนวณโดยวิธีการถ่วงน้ำหนักตามความสำคัญของงานบริการในแต่ละด้าน พบว่า ผลรวมความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามระดับมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.66 มีความพึงพอใจในการให้บริการในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (
[image: image1.wmf]X

) เท่ากับ 4.26 ด้านการชำระภาษี เมื่อนำมาคำนวณโดยวิธีการถ่วงน้ำหนักตามความสำคัญของงานบริการในแต่ละด้าน พบว่า ผลรวมความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามระดับมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 91.54 มีความพึงพอใจในการให้บริการในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (
[image: image2.wmf]X

) เท่ากับ 4.25 ด้านไฟฟ้าสาธารณะ เมื่อนำมาคำนวณโดยวิธีการถ่วงน้ำหนักตามความสำคัญของงานบริการในแต่ละด้าน พบว่า ผลรวมความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามระดับมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ  93.27 มีความพึงพอใจในการให้บริการในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (
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) เท่ากับ 4.26

ภรสรัญ แก่นทอง, วลัยลักษณ์ อมรสิริพงศ์ และศานติกร พินยงค์ (2556ข) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลดอนตูม อำเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม  โดยสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ จำนวน 4 ด้าน คือ ด้านการจัดเก็บรายได้ ด้านการบริการสาธารณะ (การซ่อมแซมถนน) ด้านงานส่งเสริมการพัฒนาสตรี และด้านการดูแลสิ่งแวดล้อม (การรักษาคูคลอง) ครอบคลุมองค์ประกอบ 3 ด้าน คือ ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก การสำรวจให้นักศึกษาเป็นผู้เก็บแบบสอบถามและบันทึกความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลดอนตูมด้านการจัดเก็บรายได้ จำนวน 288 คน ด้านการบริการสาธารณะ (การซ่อมแซมถนน) จำนวน 370 คน ด้านงานส่งเสริมการพัฒนาสตรี จำนวน 345 คน และด้านการดูแลสิ่งแวดล้อม (การรักษาคูคลอง) จำนวน 370 คน สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลดอนตูมได้ดังนี้ ด้านการจัดเก็บรายได้ เมื่อนำมาคำนวณโดยวิธีการถ่วงน้ำหนักตามความสำคัญของงานบริการในแต่ละด้าน พบว่า ผลรวมความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามระดับมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 88.64 มีความพึงพอใจในการให้บริการในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (
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) เท่ากับ 4.22 ด้านการบริการสาธารณะ (การซ่อมแซมถนน) เมื่อนำมาคำนวณโดยวิธีการถ่วงน้ำหนักตามความสำคัญของงานบริการในแต่ละด้าน พบว่า ผลรวมความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามระดับมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 88.89 มีความพึงพอใจในการให้บริการในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (
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) เท่ากับ 4.21 ด้านงานส่งเสริมการพัฒนาสตรี เมื่อนำมาคำนวณโดยวิธีการถ่วงน้ำหนักตามความสำคัญของงานบริการในแต่ละด้าน พบว่า ผลรวมความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามระดับมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 88.73 มีความพึงพอใจในการให้บริการในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (
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) เท่ากับ 4.21 ด้านการดูแลสิ่งแวดล้อม (การรักษาคูคลอง) เมื่อนำมาคำนวณโดยวิธีการถ่วงน้ำหนักตามความสำคัญของงานบริการในแต่ละด้าน พบว่า ผลรวมความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามระดับมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 88.93 มีความพึงพอใจในการให้บริการในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (
[image: image7.wmf]X

) เท่ากับ 4.20

  
ภรสรัญ แก่นทอง, วลัยลักษณ์ อมรสิริพงศ์ และศานติกร พินยงค์ (2556ค)  ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลธรรมศาลา อำเภอเมือง  จังหวัดนครปฐม โดยสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ จำนวน 5 ด้าน คือ ด้านการคุ้มครอง ดูแล และบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ด้านการจำหน่ายและบริการงานกิจการประปา ด้านการส่งเสริมพัฒนาเด็กและเยาวชน ด้านงานรณรงค์บ้านและชุมชนปลอดยุงลายขจัดไข้เลือดออก และด้านการป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติด ครอบคลุมองค์ประกอบ 3 ด้าน คือ ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก การสำรวจให้นักศึกษาเป็นผู้เก็บแบบสอบถามและบันทึกความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลธรรมศาลา โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้รับบริการในแต่ละด้าน จำนวน 374 คน สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลธรรมศาลาได้ดังนี้ ด้านการคุ้มครอง ดูแล และบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม เมื่อนำมาคำนวณโดยวิธีการถ่วงน้ำหนักตามความสำคัญของงานบริการในแต่ละด้าน พบว่า ผลรวมความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามระดับมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.11 มีความพึงพอใจในการให้บริการในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (
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) เท่ากับ 4.40 ด้านการจำหน่ายและบริการงานกิจการประปา เมื่อนำมาคำนวณโดยวิธีการถ่วงน้ำหนักตามความสำคัญของงานบริการในแต่ละด้าน พบว่า ผลรวมความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามระดับมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 91.95 ความพึงพอใจในการให้บริการในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (
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) เท่ากับ 4.24 ด้านการส่งเสริมพัฒนาเด็กและเยาวชน เมื่อนำมาคำนวณโดยวิธีการถ่วงน้ำหนักตามความสำคัญของงานบริการในแต่ละด้าน พบว่า ผลรวมความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามระดับมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ  90.61 มีความพึงพอใจในการให้บริการในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (
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) เท่ากับ 4.24 ด้านงานรณรงค์บ้านและชุมชนปลอดยุงลายขจัดไข้เลือดออก เมื่อนำมาคำนวณโดยวิธีการถ่วงน้ำหนักตามความสำคัญของงานบริการในแต่ละด้าน พบว่า ผลรวมความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามระดับมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 90.83 มีความพึงพอใจในการให้บริการในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (
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) เท่ากับ 4.32 ด้านการป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติด เมื่อนำมาคำนวณโดยวิธีการถ่วงน้ำหนักตามความสำคัญของงานบริการในแต่ละด้าน พบว่า ผลรวมความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามระดับมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 91.51 มีความพึงพอใจในการให้บริการในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (
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) เท่ากับ 4.23

ภรสรัญ แก่นทอง, วลัยลักษณ์ อมรสิริพงศ์ และศานติกร พินยงค์ (2556ง) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสามควายเผือก อำเภอเมือง  จังหวัดนครปฐม โดยสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ จำนวน 3 ด้าน คือ ด้านการจัดเก็บค่าประปา ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (อุทกภัย) และด้านการลดขั้นตอนการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร ครอบคลุมองค์ประกอบ 3 ด้าน คือ ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก การสำรวจให้นักศึกษาเป็นผู้เก็บแบบสอบถามและบันทึกความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสามควายเผือก โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้รับบริการด้านการจัดเก็บค่าประปา จำนวน 384 คน ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (อุทกภัย) จำนวน 384 คน และด้านการลดขั้นตอนการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร จำนวน 50 คน สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลสามควายเผือกได้ดังนี้ ด้านการจัดเก็บค่าประปา เมื่อนำมาคำนวณโดยวิธีการถ่วงน้ำหนักตามความสำคัญของงานบริการในแต่ละด้าน พบว่า ผลรวมความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามระดับมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ  89.60 มีความพึงพอใจในการให้บริการในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (
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) เท่ากับ 4.25 ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (อุทกภัย) เมื่อนำมาคำนวณโดยวิธีการถ่วงน้ำหนักตามความสำคัญของงานบริการในแต่ละด้าน พบว่า ผลรวมความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถาม ระดับมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 89.86 มีความพึงพอใจในการให้บริการในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (
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) เท่ากับ 4.22 ด้านการลดขั้นตอนการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร เมื่อนำมาคำนวณโดยวิธีการถ่วงน้ำหนักตามความสำคัญของงานบริการในแต่ละด้าน พบว่า ผลรวมความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามระดับมากและมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 88.48 มีความพึงพอใจในการให้บริการในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (
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) เท่ากับ 4.24 

สรุปได้ว่า นภาภรณ์ สุขสุมิตร (2548) และรัตติยา หมาดไทย (2540) ได้ทำการศึกษาองค์การบริหารส่วนตำบลในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาเกี่ยวกับการบริหารงานและการบริหารจัดการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน อรุณี ส่างสาร (2540) ศึกษาเรื่อง การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อบทบาทและหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลทับน้ำ อำเภอบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา กิติมา ทามาลี และอภินันท์ จันตะนี  (2543) ทำการวิจัยเรื่องศักยภาพในการพึ่งตนเองทางด้านการคลังขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านหว้า อำเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา และภรสรัญ แก่นทอง, วลัยลักษณ์ อมรสิริพงศ์ และศานติกร พินยงค์ (2556)  ได้ทำการสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลคลองนกกระทุง องค์การบริหารส่วนตำบลดอนตูม องค์การบริหารส่วนตำบลธรรมศาลา และองค์การบริหารส่วนตำบลสามควายเผือก  
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