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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

การใหบริการของเทศบาลตําบลเขาสมิง อําเภอเขาสมิง จงัหวัดตราด ในคร้ังนี้ ผูวิจยัได
รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วของตลอดจนเอกสารตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ เพื่อนํามากําหนด
เปนกรอบ และแนวทางในการศึกษาดังตอไปนี ้

1.  แนวคิดทฤษฎีความคาดหวัง 
2.  แนวคิดทฤษฎีเกีย่วกับความพึงพอใจ 
3.  แนวคิดเกีย่วกับการบริการ 
4.  แนวคิดทฤษฎีเกีย่วกับการใหบริการในภาครัฐ 
5.  ขอมูลท่ัวไปของเทศบาลตําบลเขาสมิง อําเภอเขาสมิง จังหวดัตราด 
6.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

แนวคิดทฤษฎีความคาดหวัง 
กรกนก วงศพนัธุเศรษฐ (2535, หนา 2) ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังของบุคคล ไดรับ

อิทธิพลจาก วรูม (Vroom, 1964) ไดนําแนวคิดทฤษฎีช่ือวา ทฤษฎี V.I.E. โดย 
V = Valance หมายถึง ระดบัความรุนแรงของความตองการของบุคคลในเปาหมายรางวัล

คือคุณคาหรือความสําคัญของรางวัลท่ีบุคคลใหกับรางวลันั้น 
I = Instrumentality หมายถึง ความเปนเคร่ืองมือของผลลัพธ (Outcomes) หรือรางวัล      

ระดับท่ี 1 ท่ีจะนําไปสูผลลัพธท่ี 2 หรือรางวัลอีกอยางหน่ึง คือ เปนการรับรูในความสัมพันธของ     
ผลลัพธท่ีได (เช่ือมโยงรางวลักับผลงาน) 

E = Expectancy ไดแก ความคาดหวังถึงความเปนไปไดของการไดซ่ึงผลลัพธหรือรางวัล
ท่ีตองการเม่ือแสดงพฤติกรรมบางอยาง (การเช่ือมโยงระหวางผลงานกับความพยายาม) 

พจนานกุรมของออกฟอรด (Oxford University, 1987 อางถึงใน สกาว ีดวงเดน, 2538 
หนา 43) ไดใหความหมายวา ความคาดหวงัเปนสภาวะทางจิตซ่ึงเปนความรูสึกนึกคิดอยางมี          
วิจารณญาณของบุคคลท่ีคาดการณลวงหนาตอบางอยางวาควรจะเปนหรือเกดิข้ึน 

พจนานกุรมของโคลิน (Collins, 1997 อางถึงใน พิชยากร กาศสกุล, 2545, หนา 11)      
ใหความหมายวา ความคาดหวังเปนส่ิงท่ีไดคาดหวังไว เปนความเช่ือวาส่ิงใดนาจะเกดิข้ึนและ
เปนไปตามความตองการที่ไดคาดหวังเอาไว 
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เกศสินี กล่ันบุศน (2540, หนา 12) ความคาดหวัง หมายถึง การคาดคะเนหรือความมุงหวัง
ของบุคคลท่ีมีตอคนอ่ืนในการกระทําส่ิงหนึ่งท่ีตนปรารถนา โดยข้ึนอยูกับประสบการณ การกระทํา
และอนาคต เพราะพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกในปจจุบันยอมคาดหวังในอนาคต 

พิชยากร กาศสกุล (2545, หนา 11) ความคาดหวัง หมายถึง ความตองการ ความรูสึก หรือ
ความคิดอยางมีวิจารณญาณของบุคคลท่ีคาดการณลวงหนาถึงส่ิงท่ีไดวาควรมี ควรจะเปน หรือควร
จะเกิดข้ึนในส่ิงท่ีดีท่ีถูกตองหรือไม ข้ึนอยูกับประสบการณของแตละบุคคล  

จากแนวคิดดังกลาว สามารถสรุปไดวา ความคาดหวัง หมายถึง ความตองการ ความรูสึก 
ความมุงหวังหรือการคาดคะเนของบุคคลท่ีมีตอบางอยางท่ีคาดหวังวาจะเปนไปตามประสบการณ
ของบุคคลโดยคาดคะเนผลจากความสามารถและสภาพของตน 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจ ไดมีผูใหความหมายไวดงันี้ 
ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ีมีผล  

จากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัตผิลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑกบั
ความคาดหวังของลูกคา ระดับความพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชน
ผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล การคาดหวังของบุคคล (Expectation) เกิดจากประสบการณ
และความรูในอดีตของผูซ้ือ สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภณัฑ หรือการทาํงานของผลิตภณัฑ
เกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืน ๆ ท่ีเกีย่วของ จะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดย  
พยายามสรางคุณคาเพิ่ม (Value Added) การสรางคุณคาเพิ่มจากการผลิต (Manufacturing) และจาก   
การตลาด (Marketing) รวมท้ังมีการทํางานรวมกันกับฝายตาง ๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม 
(Total Quality) ดังนั้น ส่ิงสําคัญท่ีทําใหธุรกจิประสบความสําเร็จก็คือ การเสนอผลิตภัณฑท่ีมีประโยชน
จากผลิตภัณฑท่ีสอดคลองกับการคาดหวังของผูซ้ือ โดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวมสําหรับ
ลูกคา (Total Customer Satisfaction) 

ความพึงพอใจเปนปจจยัท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีมีผลตอความสําเร็จของงานใหเปนไป   
ตามเปาหมายที่วางไวอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงเปนผลมาจากการไดรับการตอบสนองตอแรงจูงใจ    
หรือความตองการของแตละบุคคลในแนวทางท่ีเขาพงึประสงค ผูรายงานไดศึกษาเก่ียวกบัความหมาย
ของความพึงพอใจ โดยมีผูใหความหมายของความพึงพอใจไวหลายทรรศนะดวยกัน ซ่ึงพอสรุป
ทางความหมายของความพึงพอใจ โดยมีผูใหความหมายของความพึงพอใจไวหลายทรรศนะดวยกัน 
ซ่ึงพอสรุปไดดังตอไปนี ้

สมัย เจริญชาง (2540, หนา 20) ไดกลาววา เจตคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถ
ใชแทนกันได เพราะท้ังสองคํานี้จะหมายถึง ผลท่ีไดจากการท่ีบุคคลเขาไปมีสวนรวมในส่ิงนั้น
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ทัศนคติดานบวก และแสดงใหเห็นเปนสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และเจตคตดิานลบจะแสดง     
ใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ 

เรียม ศรีทอง (2540, หนา 152) ไดกลาววา ความพึงพอใจในการทํางาน หมายถึง               
ความรูสึกนึกคิดโดยรวมของบุคคลท่ีมีตอการทํางานในเชิงบวก 

จิตราภรณ เพ็งดี (2541, หนา 8) กลาววา ความพึงพอใจ หรือความพอใจ ท่ีนิยมใชกัน       
ท่ัวไปนัน้ ตรงกับภาษาอังกฤษวา Satisfaction ความพึงพอใจ เปนสภาวะทางอารมณ หรือความรูสึก
ทางอารมณของบุคคลท่ีตอบสนองตอสภาพแวดลอมของงาน ในดานความพอใจวาชอบมาก      
ชอบนอยเพยีงใด 

ชิตพันธ ฉัตรเนตร (2541, หนา 12) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก        
(Feeling) มีความสุขเม่ือคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goal) ความตองการ (Wants) หรือ
แรงจูงใจ (Motivation) 

วัฒนา เพ็ชรวงศ (2542, หนา 47) ไดกลาววา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกหรือทัศนคติ
ทางดานบวกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงหนึ่ง ซ่ึงจะเกดิข้ึนก็ตอเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการ
ใหแกบุคคลนัน้ได แตท้ังนี้ ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกัน ข้ึนอยูกับคานยิม
และประสบการณท่ีไดรับ 

อํานาจ บุญประเสริฐ (2542, หนา 18) ใหความหมายของความพึงพอใจไววา เปนความรูสึก
หรือเจตคติท่ีดตีอการปฏิบัติงานตามภาระหนาท่ี เปนความรูสึกหรือทัศนคติท่ีเปนไปในทางบวก  
ซ่ึงเปนผลใหบุคคลปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ยอมเสียสละ อุทิศแรงกาย แรงใจ สติปญญา       
ใหแกงาน พยายามต้ังใจปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมาย และมีประสิทธิภาพสูงสุด มีความสุขกับ         
งานท่ีทํา และมีความพึงพอใจเม่ืองานนัน้มีผลประโยชนตอบแทน ความรูสึกท่ีเกิดข้ึนจากการไดรับ
การตอบสนองท้ังทางดานรางกายและจิตใจ 

พิชิต พันธุพิทยาแพทย (2542, หนา 6) ไดกลาววา ความพึงพอใจในการทํางาน หมายถึง      
ความรูสึกหรือเจตคติของบุคคลท่ีมีตอการทํางานท่ีเขาเหน็วางานนัน้ไดตอบสนองความตองการของเขา
ท้ังรางกายและจิตใจ 

จันทรเพ็ญ ดูเทศานันท (2542, หนา 47) ใหความหมายของความพึงพอใจไววาเปน
ความรูสึกในข้ันแรกเม่ือบรรลุวัตถุประสงค และความรูสึกข้ันสุดทาย เม่ือบรรลุถึงจุดมุงหมายโดยมี
แรงกระตุน 

มณ ีโพธิเสน (2543) ใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนความรูสึกยินด ีเจตคติท่ีดี
ของบุคคล เม่ือไดรับการตอบสนองความตองการของตน ทําใหเกิดความรูสึกดีในส่ิงนั้น ๆ  
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จากความหมายขางตนสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือเจตคติของบุคคล     
ท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง อันเกิดจากพื้นฐานของการรับรู คานิยม และประสบการณท่ีแตละบุคคล         
ไดรับ และจะเกิดข้ึนกต็อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได ซ่ึงระดับ
ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกัน 

ทฤษฎีความพงึพอใจ 
แนวคิดหรือทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจในการรับบริการนั้น ผูวจิัยไดทําการศึกษา

คนควาเอกสารงานวิจยัตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ สามารถจําแนกไดดังนี ้
บราลี จินตนสนธ (2538, หนา 5) กลาววา ความพึงพอใจของประชาชนเกิดข้ึนไดจาก    

องคประกอบ ดังนี ้
1.  ความถูกตองของเอกสาร ผูใหบริการเขียนอยางถูกตอง ลายมือสวยงาม 
2.  ระยะเวลาการรอรับบริการ การลดข้ันตอนใหงาย ใหเวลานอย และการจัดลําดับ       

กอนหลังอยางยุติธรรม และใหบริการอยางตอเนื่องรวดเร็ว 
3.  ความสะดวกดานการประชาสัมพันธ ใหประชาชนทราบวาตองนําหลักฐานใดมาบาง 

และมีปายบอกงานท่ีชัดเจน 
4.  บุคลิกภาพของเจาหนาท่ีผูใหบริการ พดูจาไพเราะ ออนหวาน ยิ้มแยมแจมใส 
5.  ความสะดวกจากอาคารสถานท่ี จัดท่ีนั่งรอ ชองทางเดิน แสงสวาง มีบริการน้ําดื่ม 
6.  วิธีปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี ตองมีความกระตือรือรน 
ไพบูลย เจริญพานิชย (2539, หนา 6-7) ใหแนวความคิดเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจ       

ในบริการหรือความสามารถ ในการที่จะพิจารณาวาบริการท่ีใหนั้นเปนความพึงพอใจหรือไม 
พิจารณาไดจากส่ิงตาง ๆ ดังตอไปนี ้

1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน หมายความวา ความยุตธิรรมในการบริหารงานท่ีมี      
ฐานคติท่ีวาคนทุกคนเทาเทียมกัน 

2.  การใหบริการอยางรวดเร็ว หมายความวา การใหบริการลักษณะความจําเปนเรงดวน     
และความตองการของผูใชบริการ 

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ หมายความวา การใชบริการตองมีลักษณะ มีจํานวน         
มีการใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม ข้ึนอยูกับผูรับบริการ ความเพียงพอในดาน
สถานท่ี บุคลากร วัสดุอุปกรณท่ีใชในการปฏิบัติหนาท่ี ตลอดจนการพัฒนาระบบการบริการ           
ใหมีคุณภาพเพียงพอตามความจําเปนและความตองการ  

4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง หมายความวา การใหบริการต้ังแตเร่ิมตนและตอเนื่อง 
สมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนเปนหลัก 
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5.  การใหบริการอยางกาวหนา หมายความวา การพัฒนาการบริการดานปริมาณและ    
คุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเร่ือย ๆ โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

สาลินี ภวายน (2540, หนา 18) กลาวถึงทฤษฎีความพึงพอใจไววา บุคคลพอใจจะกระทํา
ส่ิงใด ๆ ท่ีใหความสุข และจะหลีกเล่ียงไมกระทําส่ิงท่ีเขาจะไดรับความทุกข หรือความลําบาก        
อาจแบงประเภทความพึงพอใจน้ี ได 3 ประเภท คือ 

1.  ความพอใจดานจิตวิทยา เปนทรรศนะของความพอใจวา มนุษยจะพยายามแสวงหา
ความสุขสวนตัวหรือหลีกเล่ียงความทุกขใด 

2.  ความพอใจเก่ียวกับตนเอง เปนทรรศนะของความพอใจวา มนุษยจะพยายามแสวงหา
ความสุขสวนตัว แมไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขจะตองเปนธรรมชาติของมนุษยเสมอ 

3.  ความพอใจเก่ียวกับจริยธรรม เปนทรรศนะท่ีถือวา มนุษยแสวงหาความสุขเพื่อ         
ประโยชนของมวลมนุษยหรือสังคมท่ีตนเองเปนสมาชิก และจะเปนผูรับประโยชนนีผู้หนึ่งดวย 

สุปราณี เสนาดิสัย และวรรณภา ประไพพานิช (2547, หนา 17) ไดแบงพฤติกรรมมนุษย
ท่ีไดรับการตอบสนองแลวเกดิความพึงพอใจเปน 2 ประเภท คือ 

1.  ความตองการทางธรรมชาติ หรือความตองการข้ันพืน้ฐาน ไดแก อาหาร เคร่ืองนุงหม  
และความตองการทางเพศ 

2.  ความตองการท่ีสรางใหมได ซ่ึงไดแก ความตองการทางดานสังคมและจิตวิทยา เชน    
ความตองการที่จะไดรับการยกยอง 

สมัย เจริญชาง (2540, หนา 29) กลาวถึงเปาหมายสําคัญของการบริการวา เปาหมายสําคัญ
ของการบริการคือ การสรางความพึงพอใจในการบริการใหประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทางดังนี ้

1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equity Service) หมายถึง ความยตุิธรรมในการบริหารงาน
ภาครฐัท่ีมีฐานคติท่ีวาคนทุกคนเทาเทียมกนั ดงันัน้ ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียม
กันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติ   
ฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดยีวกัน 

2.  การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา       
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี           
ประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะมีจํานวนการใหบริการ และสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม ความเสมอภาค หรือ              
การตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการท่ีไมเพยีงพอ และสถานท่ีตั้งท่ี        
ใหบริการ สรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ 
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4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ  
ท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยดึความพอใจของหนวยงาน    
ท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได 

5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ  
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีไดมากข้ึน โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

จากความหมายแนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจท่ีกลาวมาขางตน จะเหน็
ไดวาสวนใหญมีความคลายคลึงกัน ซ่ึงพอสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอ
ส่ิงใดส่ิงหนึ่ง หรือปจจัยตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ ความรูสึกจะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรับส่ิงท่ีตองการ หรือส่ิง
ท่ีคาดหวังวาเปนไปตามท่ีตองการหรือไม มากนอยเพียงใด โดยความรูสึกดังกลาว เปนความรูสึกท่ี
บุคคลภายนอกมองมายังหนวยงาน หรือองคกรในการใหบริการแกประชาชน เปรียบเสมือนกระจก
สะทอนกลับไปยังหนวยงาน หรือองคกรในการดําเนินงานของตนเอง 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
ความหมายของการบริการ 
การบริการเปนเร่ืองท่ีปรารถนาใหผูรับบริการเกิดความรูสึกท่ีดีตอผูใหบริการ และเกิด

ความประทับใจ การบริการท่ีมีคุณภาพจึงจําเปนจะตองถึงพรอมท้ังการดาํเนินกจิกรรมท่ีเกี่ยวของ
กับกิจธุระตามความประสงคของผูรับบริการไดอยางถูกตองครบถวน เปนประโยชนสูงสุดแก
ผูรับบริการ ในเร่ืองการบริการไดมีผูใหความหมายไวหลายทาน ไดแก 

สุมนา อยูโพธ์ิ (2545, หนา 165) ไดกลาวถึงความหมายของการบริการไววา บริการ        
หมายถึง เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพอใจซ่ึงไดเสนอเพื่อขายหรือกิจกรรมท่ีจัดข้ึนรวมกบั
การขายสินคา ตัวอยางเชน โรงงานอุตสาหกรรมไดผลิตอุปกรณข้ึนมาช้ินหนึ่ง แลวขายผานผูคาปลีก
ในแงของบริการท่ีจะตองมีเกี่ยวกับการขายอุปกรณช้ินนัน้ ไดแก การตดิต้ัง ซอมแซม การใหเชา      
การฝกอบรมคนใหรูจกัวิธีใช การปรับปรุงเปล่ียนแปลง การขายตอ เปนตน 

อรรจน สีหะอําไพ (2546, หนา 1) ไดกลาวถึงความหมายของการบริการไววา การบริการ 
หมายถึง กจิกรรมหรือกระบวนการดาํเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกร เพื่อตอบสนอง
ความตองการของบุคคลอ่ืนและกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น ซ่ึงการบริการท่ีดี
จะเปนการกระทําท่ีสามารถสนองตอบความตองการของผูท่ีแสดงเจตจํานงใหไดตรงกับส่ิงท่ีบุคคล
คาดหวัง พรอมท้ังทําใหบุคคลดังกลาวเกดิความรูสึกท่ีดี และประทับใจตอส่ิงท่ีไดรับ 

สมิต สัชณุกร (2550, หนา 94-95) ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับการบริการวา เปนการให      
ความชวยเหลือหรือการดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืนนั้นจะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวา      
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การใหความชวยเหลือหรือการทําประโยชนตอผูอ่ืนจะเปนไปตามใจของเราผูซ่ึงเปนผูใหบริการ 
โดยท่ัวไปหลักการใหบริการมีขอคํานึงดังนี้ 

1.  สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการ
เปนหลัก จะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการบริการ แมวาจะเปน      
การใหความชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด ถาผูบริการไมไวใจ ไมให
ความสําคัญ การบริการนั้นกอ็าจจะไรคา 

2.  ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบ้ืองตน  
เพราะฉะน้ัน การบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญใน      
การประเมินผลการใหบริการวาไมวาเราจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใดแตก็เปนเพียงดานปริมาณ 
แตคุณภาพของการบริการวดัไดดวยความพอใจของลูกคา 

3.  การปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซ่ึงจะสนองตอบความตองการ
และความพอใจของผูรับบริการท่ีเห็นไดชัด คือ การปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตอง และ
ความสมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ                  
แมจะมีคําขอโทษขออภัยก็ไดรับเพียงความเมตตา 

4.  ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน ๆ การใหบริการในลักษณะใดก็ตาม จะตองพิจารณา
โดยรอบคอบรอบดาน จะมุงแตประโยชนท่ีจะเกิดแกลูกคาและฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอ
จะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลายฝายรวมทัง้สังคมและส่ิงแวดลอม จึงควรยึดหลักในการใหบริการวา
จะระมัดระวัง ไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอ่ืน ๆ ดวย 

ธุรกิจหลายแหงประสบความสําเร็จในการใหบริการ เพราะผูบริหารมีหลักการใหบริการ 
กําหนดไวเปนกรอบเหมือนแนวทางปฏิบัติของพนักงาน เพื่อใหพนกังานยึดถือเปนนโยบาย ท้ังนี้
พนักงานทกุคนและทุกระดบัของกิจการถือเปนแนวปฏิบัติ 3 ประการ ไดแก 

1.  ลูกคาตองมากอนเสมอ หมายถึง คํานึงถึงลูกคากอนส่ิงอ่ืนใด 
2.  ลูกคาถูกเสมอไมวาลูกคาจะพดูจะทําอยางไร ตองไมโตแยงเพื่อยืนยนัวาลูกคาผิด 
3.  ใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส เพื่อใหลูกคารูสึกอบอุน สบายใจ 
จากหลักเกณฑดังกลาว ถือเปนแนวทางการดําเนินการสําหรับองคกรตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ

กับงานดานการใหบริการ เพือ่ใหเกดิความพึงพอใจ และกอใหเกิดความสําเร็จตอองคกรนั้น ๆ  
การใหบริการ ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Service” ซ่ึงเปนคําท่ีเราคุนเคย และคนสวนมาก

จะเรียกรองขอรับบริการเพื่อความพึงพอใจของตน 
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การบริการเปนการปฏิบัติงานท่ีกระทําหรือติดตอ และเกี่ยวของกับผูใชบริการ การให
บุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนทางใดทางหน่ึง ท้ังดวยความพยายามใด ๆ ก็ตาม ดวยวิธีหลากหลาย 
ในการทําใหคนตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของไดรับการชวยเหลือจัดไดวาเปนการใหบริการท้ังส้ิน 

การจัดอํานวยความสะดวกกเ็ปนการใหบริการ การตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
ก็เปนการใหบริการ การใหบริการจึงสามารถดําเนินใหหลากหลายวิธีจุดสําคัญ คือ การชวยเหลือ
และอํานวยประโยชนใหแกผูใชบริการ 

มนูญ ศิริวรรณ (2542, หนา 12-13) ไดใหความหมายของคําวา SERVICES ดังนี ้
S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเหน็ใจตอความลําบาก

ของลูกคา 
E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็ว 
R = Respectful การแสดงออกถึงความนับถือและใหเกียรติลูกคา 
V = Voluntaries manner ความสมัครใจและเต็มใจท่ีจะบริการ 
I = Image Enhancing การรักษาภาพพจนของผูใหบริการและเปนการเสริมสรางภาพพจน

ขององคกร 
C = Courtesy กิริยาอาการออนโยน สุภาพ มีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 
E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉงและการกระตือรือรนท่ีจะใหบริการใหลูกคาเกดิ

ความประทับใจ 
กลาวโดยสรุป ความหมายของการบริการคือ กิจกรรมหรือกระบวนการดาํเนินการอยางใด

อยางหนึ่งของบุคคลหรือองคการเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน และกอใหเกิด              
ความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเปนการกระทําท่ีสามารถตอบสนอง
ความตองการของผูท่ีแสดงเจตจํานงใหไดตรงกับส่ิงท่ีบุคคลน้ันคาดหวังไว พรอมท้ังทําใหบุคคล
ดังกลาวเกิดความรูสึกท่ีดี และประทับใจในส่ิงท่ีไดรับในเวลาเดยีวกัน 

ความหมายของคุณภาพการบริการ 
มีนักวิชาการและผูทรงคุณวฒุิหลายทานไดใหความหมายของคําวาคุณภาพ ซ่ึงสรุปได

พอสังเขป ดังนี้ 
ชัยสมพล ขาวประเสริฐ (2546, หนา 106) กลาวถึงคุณภาพของการใหบริการไววา            

คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของลูกคา 
จนทําใหลูกคาเกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภกัด ี

คําวาบริการท่ีดีเลิศตรงกับความตองการ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไว
ไดรับการตอบสนอง สวนการบริการท่ีเกินความตองการของลูกคา หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือ

 
 
 



 15 

คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ี จนรูสึกวาการบริการนั้นเปนการบริการท่ีวิเศษมาก 
ประทับใจ คุมคาการตัดสินใจ รวมท้ังคุมคาเงิน 

ศิริวรรณ เสรีรัตน, สมชาย หรัิญกิตติ, สุดา สุวรรณาภิราย, ชวลิต ประภวานนท และ
สมศักดิ์ วานิชยาภรณ (2541, หนา 35) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการเปนส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่ง        
ในการสรางความแตกตางของธุรกิจ การท่ีจะดําเนินธุรกจิทางดานบริการใหชนะคูแขงขันไดนัน้ 
จะตองมีการสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพสูงอยางตอเนื่องมากกวาคูแขง และเกนิกวาท่ีลูกคาคาดหวัง
ไว โดยส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังนั้นจะไดจากประสบการณตาง ๆ ของลูกคาในอดีต การบอกปากตอปาก 
และการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ภายหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการ ลูกคาจะเปรียบเทียบการ
บริการท่ีลูกคาไดรับกับการบริการท่ีลูกคาคาดหวัง ถาการบริการลูกคาไดรับตํ่ากวาการบริการท่ีลูกคา
คาดหวัง ลูกคาจะขาดความสนใจในตัวผูใหบริการ แตถาการบริการท่ีลูกคาไดรับเทากับ หรือ          
เกินกวาท่ีลูกคาคาดหวัง ลูกคาก็มักจะใชบริการจากผูใหบริการอีกคร้ัง 

ยุพาวรรณ วรรณวณิิชย (2548, หนา 178-179) ไดใหความเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ
วาอาจจะเร่ิมจากการมองความแตกตางของการวัดคุณภาพของงานบริการกับการวัดความพึงพอใจ
ของลูกคา ผูเช่ียวชาญสวนมากเห็นดวยวาความพึงพอใจของลูกคานั้นเปนเพียงชวงระยะเวลาส้ัน      
แตคุณภาพงานบริการนั้นเปนทัศนคติท่ีเกดิจากการประเมินการปฏิบัติงานในระยะยาว  

ความสําคัญของคุณภาพการบริการ 
ชัยสมพล ขาวประเสริฐ (2546, หนา 109) ความสําคัญของคุณภาพในการบริการ สามารถ

พิจารณาในเชิงคุณภาพ และเชิงปริมาณ ดังนี้ 
1.  เชิงคุณภาพ ความสําคัญในเชิงคุณภาพ ประกอบดวย 
 1.1  การสรางความพอใจและความจงรักภักดีใหกับลูกคา การใหบริการอยางมีคุณภาพ

ยอมทําใหลูกคาติดใจและรูสึกพอใจ ตองการมาใชบริการในคร้ังตอไป ไมตองการเปล่ียนไปใชกบั
ธุรกิจบริการอ่ืนท่ีไมคุยเคย ในท่ีสุดยอมทําใหเกิดความจงรักภักดี ซ่ึงความพอใจและความจงรักภักดี
จากลูกคาหาไดยากเต็มทีในยุคท่ีมีการบริการจากคูแขงใหเลือกมากมาย ซ่ึงมีผลตอความอยูรอดของ
ธุรกิจ นอกจากนี้การใหบริการท่ีดีเลิศยังชวยลดความไมพอใจของลูกคาลงดวย เนื่องจากเปนการลด
ความผิดพลาดของการใหบริการ 

 1.2  มีผลตอการสรางภาพลักษณของธุรกจิ การใหบริการที่มีคุณภาพ ทําใหลูกคาช่ืนชม
ธุรกิจ และความช่ืนชมนั้นจะถูกถายทอดไปยังผูอ่ืนทําใหธุรกิจมีภาพลักษณท่ีด ี

 1.3  มีอิทธิพลตอข้ันตอนการตัดสินใจใชบริการ คุณภาพการใชบริการมีผลอยางมาก
ในข้ันตอนการตัดสินใจใชบริการ เนือ่งจากลูกคาในปจจุบันพจิารณาถึงความคุมคาของการใชบริการ
ส่ิงท่ีเปนพื้นฐานในการบอกถึงความคุมคา คือ คุณภาพในการบริการ 
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 1.4  เปนกลยุทธในถาวรแทนสวนประสมทางการตลาด สวนประสมทางการตลาด  
ไมวาจะเปนผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด ลวนไมคงทน       
ธุรกิจอาจคิดกลยุทธหรือพัฒนาสวนประสมทางการตลาดใหม ๆ มาสูตลาด ไมนานนักคูแขงรายอ่ืน
ก็ลอกเลียนแบบได ไมวาจะเปนการออกแบบบริการใหม การเพิ่มชองทางการจดัจําหนาย การปรับปรุง
ราคาหรือการสงเสริมการตลาดแบบแจกแถม หลักฐานท่ีชัดเจนอันหนึ่งคือ ผลิตภัณฑหรือบริการตาง ๆ 
ในธุรกิจหนึ่ง ๆ จะเหมือนกนัหรือคลายกนัมาก แยกความแตกตางอยางชัดเจนไดยาก เชน บริการ   
บัตรเครดิตของแตละธนาคาร บริการของโรงพยาบาล บริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี แตส่ิงท่ีชวยให      
ลูกคาแยกความแตกตางไดคือ คุณภาพในการบริการ ซ่ึงเกิดจากพนกังานทุกคนท่ีมอบบริการผาน   
กระบวนการใหบริการท่ีมีคุณภาพภายใตการสนับสนุนจากเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

 1.5  การสรางความแตกตางอยางยั่งยืน และความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน ดวย      
เหตุผลท้ังหมดดังกลาวขางตน ทําใหการบริการมีคุณภาพเปนการสรางความแตกตางอยางยั่งยืน    
ใหธุรกิจยากท่ีคูแขงจะลอกเลียนแบบไดในเวลาอันรวดเร็ว ทําใหเกิดความไดเปรียบในเชิงแขงขัน 

2.  เชิงปริมาณ ความสําคัญในเชิงปริมาณประกอบดวย 
 2.1  ลดคาใชจายในการแกไขขอผิดพลาด การท่ีธุรกิจตองมาตามแกไขขอผิดพลาด

จากการใหบริการ ยอมทําใหเสียคาใชจาย เสียเวลา เสียแรงงานพนักงานท่ีตองตามแกไขและสูญเสีย
ลูกคา ดังน้ัน การปรับปรุงธุรกิจเพื่อสรางคุณภาพในการใหบริการยอมชวยลดคาใชจายและเวลาใน
การแกไขขอผิดพลาด ซ่ึงมีการลงทุนท่ีถูกกวาแตไดประโยชนคุมคากวา นอกจากน้ี การติดตามแกไข
ขอผิดพลาดอาจจะแกไขไดไมหมดหรืออาจจะแกไขไดไมถึงรากเหงาของปญหา ซ่ึงในท่ีสุดอาจ   
เกิดข้ึนซํ้าได นอกจากนี้การหาลูกคาใหมเพื่อชดเลยลูกคาท่ีสูญเสียไปอาจใชเงินมากกวาการรักษา
ลูกคาเกาถึง 25% 

 2.2  เพิ่มรายไดและสวนแบงตลาดใหธุรกจิ เม่ือลูกคาเกดิความมั่นใจในบริการท่ีจะ
ไดรับแลววาคุมคา การเสนอขายบริการอยางอ่ืนเพิ่มเติมท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาได 
ยอมทําใหลูกคาตัดสินใจไดไมยาก และทําใหกจิการสามารถเพ่ิมรายไดและสวนแบงตลาดจาก
ลูกคารายใหม และจากลูกคาปจจุบันท่ีพอใจในบริการของธุรกิจยอมเปนไปไดอยางไมยากนกั 

ปเตอร และเดน็เนลล่ี (Peter & Donnelly, 2004, pp 180-183) ไดเสนอแนะวา เม่ือคุณภาพ    
คือ การใหบริการไดตรงตามความตองการของลูกคา หรือตรงตามท่ีลูกคาคาดหวัง ซ่ึงโดยธรรมชาติ
ของงานบริการลูกคาไมสามารถจับตองได ทําใหมีความลําบากในการประเมินคุณภาพของ             
การบริการกอนซ้ือ คุณภาพบริการจะเกิดข้ึนกับกระบวนการเปรียบเทียบในจิตใจลูกคาระหวาง
กระบวนการใหบริการ และผลผลิตท่ีลูกคาคาดหวังจากกระบวนการใหบริการ และผลผลิตท่ีลูกคา
ไดรับจริงจากการใชบริการ เกณฑท่ีลูกคาใชในการประเมินคุณภาพบริการ มี 5 ปจจัย ดังนี ้
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1.  การบริการท่ีเปนรูปธรรม (Tangible) ลักษณะของส่ิงอํานวยความสะดวกทางกายภาพ
ท่ีสามารถจับตองได เชน อุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใช การแตงตัวเคร่ืองแบบของพนักงาน การตกแตง
สถานท่ี เปนตน 

2.  ความเช่ือถือไดในมาตรฐานคุณภาพการบริการ (Reliability) ความสามารถในการให  
บริการไดตามที่ไดใหสัญญาไวกับลูกคาอยางเช่ือถือ ถูกตอง และสมํ่าเสมอ 

3.  การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ความเต็มใจ ความต้ังใจ ตื่นตัวท่ีจะให 
ความชวยเหลือลูกคา ใหบริการอยางทันทีทันใด และรวดเร็วฉับไว 

4.  ความม่ันในไดในบริการ (Assurance) พนักงานทีใ่หบริการตองมีความรู ทักษะ
ความสามารถ ความซ่ือสัตย ความสุภาพ ความเปนมืออาชีพ ตองส่ือสารออกมาใหลูกคาเกิด     
ความเช่ือถือม่ันใจไววางใจในการใชบริการ 

5.  ความเขาใจและเหน็อกเหน็ใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใสใหความสนใจรับฟง
ปญหา และเขาใจความตองการของลูกคา 

สรุปไดวา การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เปนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการแก
ประชาชนของหนวยงานภาครัฐ เพื่อใหประชาชนรับการบริการท่ีมีคุณภาพ สําหรับการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเขาสมิง ประกอบดวยปจจัยท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการ 4 ดาน ไดแก                   
ดานคุณภาพของเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานส่ิงอํานวยความสะดวก         
ดานการประชาสัมพันธ 

แนวคิดคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
จากแนวคิดคุณภาพการใหบริการ Service Quality (ของศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541)    

ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการเปนส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการให  
บริการคือ การรักษาระดับการใหบริการท่ีเหนือคูแขง โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคา
คาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ ท่ีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต
จากการพดูปากตอปาก และจากโฆษณา ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในส่ิงท่ีเขาตองการ เม่ือเขามี       
ความตองการในสถานท่ีท่ีเขาตองการ โดยรูปแบบท่ีตองการนักการตลาดตองการทําการวิจยัเพ่ือให
ทราบถึงเกณฑตอไปนี้พจิารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 

1.  เขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา สถานท่ี
แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน สถานท่ีท่ีตั้งอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของการเขาถึง   
ลูกคา 
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2.  การติดตอส่ือสาร (Communucation) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาท่ีลูกคา
เขาใจงาย เชน ปายบอกวิธีการใชโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูท่ีไมเคยใชบริการเปนรูปภาพซ่ึงแม   
ผูท่ีไมสามารถอานหนังสือไดหรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีการใชได 

3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรหรืออุปกรณท่ีใหบริการตองมีความชํานาญ
และมีความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 

4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรหรืออุปกรณท่ีใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธท่ีเปน
ท่ีนาเช่ือถือ มีความเปนตัวของตัวเอง มีวจิารณญาณหรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการส่ังการ
ของผูใชบริการและแจงใหทราบชัดเจน 

5.  ความนาเช่ือถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรสามารถสรางความเช่ือม่ัน และ     
ความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง 

6.  ความไววางใจ (Reliability) บริการท่ีใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานตองการใหบริการและแกไขปญหา

แกลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 
8.  ความปลอดภัย (Security) บริการที่ตองปราศจากอันตราย ความเส่ียงและปญหาตาง ๆ 
9.  การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Trangible) บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาว 
10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understand/ Knowing Customers) พนักงานหรืออุปกรณ 

ท่ีใหบริการตองไดรับการออกแบบ เพื่อพยายามเขาถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจ
ตอบสนองความตองการดังกลาว 

องคการสามารถจัดใหมีกจิกรรมตาง ๆ ท่ีจะชวยการปรับปรุงคุณภาพประสบผลสําเร็จ 
ประกอบดวย 

ฝกอบรมพนักงานในเร่ืองตอไปนี ้
1.  ความตระหนักดานคุณภาพบริการ (Service Quality Awareness) เพื่อใหพนักงาน    

เขาใจความหมายของคําวา คุณภาพบรกิาร ซ่ึงเปนกระบวนการทํางานท่ีตอบสนองความตองการ   
ของลูกคา (Customer Requirement) เพื่อทําใหลูกคาพึงพอใจทุกคร้ังท่ีไดบริการ โดยความตองการ
ของลูกคานั้นมีท้ังความจําเปน (Needs) และความหวัง (Expectations) 

2.  ลูกคาภายใน เพื่อใหพนกังานทุกคนในองคการมีแนวคิดเดียวกนัวา หนวยงานของตน
ตองสงผลงานท่ีมีคุณภาพไปใหแกหนวยงานถัดไป เพื่อชวยใหองคการสามารถสงมอบบริการท่ีมี
คุณภาพไปสูลูกคาได พนักงานอาจสอบถามหนวยงานถัดไปวาตองการบริการใดบางจากเรา เพื่อจะ
ไดสงมอบบริการใหตรงความตองการของหนวยงานถัดไป ซ่ึงถือเปนลูกคาภายในของเรา เพราะถา
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พนักงานในองคการไมมีแนวคิดนี้อยูในใจ คงไมอาจคาดหวังไดวาลูกคาภายนอกจะไดรับบริการท่ี
มีคุณภาพอยางสมํ่าเสมอ 

3.  แนวทางการแกปญหา (Problem Solving) เพื่อใหพนกังานทราบหลักการแกไขปญหา
อยางเปนระบบ สามารถต้ังหัวขอปญหาได เชน การตั้งหัวขอปญหาตองต้ังดวย ประธาน+ขอบกพรอง  
และยังชวยใหพนักงานเขาใจ และสามารถแยกแยะความแตกตางระหวางปญหา ผลกระทบ สาเหตุ   
และอาการได 

4.  ข้ันตอนการปรับปรุงคุณภาพ (Quality Improvement Methodology) ประกอบดวย        
4 ข้ันตอนใหญ ๆ คือ 

 4.1  กําหนดหวัขอปญหาท่ีเฉพาะเจาะจงวดัคาได แสดงผลกระทบท่ีเกดิข้ึน และแสดง
ผลตางระหวางคาปจจุบันกบัคาท่ีควรเปน 

 4.2  วิเคราะหปญหา คือ ศึกษาขอมูลอดีตและปจจุบันเปนตัวเลขขอเท็จจริง มีตัวช้ีวดั
แสดงผลในอดีตและปจจุบัน และสรุปสาเหตุท่ีเปนไปไดท้ังหมด และยนืยนัสาเหตุท่ีแทจริง 

 4.3  แกปญหา คือ การกําหนดมาตรการตอบโตปญหา โดยนําสาเหตุท่ีแทจริงมา       
กําหนดมาตรการแกไขตอบโตปญหา วิเคราะหประโยชนท่ีไดรับกับคาใชจายท่ีตองใช และเขียน   
เปนแผนปฏิบัติงาน 

 4.4  ควบคุมและติดตามผล เม่ือไดแกปญหาตามแผนท่ีวางไวแลวก็ตองติดตาม          
หากผลไมเปนไปตามเปาหมาย ตองทําการ Take Action ดวยการแกไขปรับปรุง แตถาผลท่ีได         
เปนไปตามเปาหมายใหทํา Take Action โดยจัดทําเปนมาตรฐานใหพนักงานดําเนนิงานตามมาตรฐาน
ใหมนี ้

5.  เคร่ืองมือ (Tools) ท่ีใชในการปรับปรุงคุณภาพ เคร่ืองมือท่ีนิยมใชในการปรับปรุง    
คุณภาพบริการมีหลายชนิด การเลือกใชเคร่ืองมือในการปรับปรุงคุณภาพชนดิใดข้ึนอยูกับสถานการณ
ท่ีเปนอยูในขณะนั้น และตองเลือกใชอยางถูกตอง ดังนัน้ เนื้อหาการเลือกใชเคร่ืองมือจึงเปนเนื้อหา
ท่ีตองบรรยายใหเขาใจอยางลึกซ้ึง มิฉะนั้น เม่ือถึงเวลาแกปญหาจริงอาจจะพบปญหาในการเลือกใช
เคร่ืองมือ 

การศึกษาวิจยัเกี่ยวกับคุณภาพบริการเพื่อคนควาหาวาอะไรเปนปจจยัท่ีตัดสินคุณภาพ
บริการในสายตาผูรับบริการนั้น พาราซูรามาน ซีแทมล และเบอรร่ี (Paiasuraman, Zeithaml, & 
Berry, 1988) นกัวิชาการ นักวจิัย และผูทรงคุณวุฒิทางการตลาดท่ีมีช่ือเสียงของประเทศสหรัฐอเมริกา 
ไดศึกษาและพัฒนาเกณฑช้ีวัดคุณภาพบริการตามท่ีผูรับบริการประเมินคุณภาพการบริการใน       
มุมมองของผูรับบริการท่ีเรียกวา “SERVQUAL” (Service Quality) ประกอบดวยเกณฑตาง ๆ          
10 ดาน คือ 
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1.  ความนาเช่ือถือในการบริการ (Reliability) ซ่ึงจะเกี่ยวของกับการท่ีองคกรใหการ  
บริการท่ีดีอยางสมํ่าเสมอนั้นคือ การที่องคกรใหการบริการท่ีถูกตองต้ังแตแรกท่ีผูรับบริการมาใช
บริการ และรวมถึงการท่ีองคกรไดใหบริการตามท่ีไดสัญญาไวกับผูรับบริการ 

2.  การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) คือ ความต้ังใจ หรือความพรอมของ
เจาหนาท่ีท่ีจะใหบริการแกผูรับบริการ รวมถึงการท่ีเจาหนาท่ีใหบริการอยางทันทีทันใด ทันใจแก  
ผูมารับบริการ 

3.  ความสามารถในการใหบริการ (Competence) หมายถึง ทักษะและความรูในการให  
บริการของผูใหบริการ ซ่ึงประกอบดวย ความรูและทักษะเกีย่วกับปฏิสัมพันธในการติดตอกับ        
บุคคลอ่ืน ความรูทักษะท่ีชวยสงเสริมสนับสนุนการปฏิบัติงาน 

4.  การเขาถึง (Access) หมายถึง ความสะดวกหรือความงายในการที่ผูรับบริการจะติดตอ
หรือเขาถึงการบริการ เชน การติดตอท่ีคลองตัว ข้ันตอนการใชบริการไมติดขัด ชวงเวลาท่ีรอรับ      
บริการไมนานเกินไป สถานท่ีท่ีใหบริการ และชวงเวลาท่ีใหบริการอํานวยความสะดวกกบัผูรับบริการ 

5.  อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) ซ่ึงจะเกีย่วของกับความสุภาพ การใหเกียรติ ความเอาใจใส  
ความเปนมิตรของผูใหบริการ เชน การใหการดูแลทรัพยสินของผูรับบริการ 

6.  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การท่ีองคกรพยายามใหขอมูลขาวสาร
แกผูรับบริการอยูเสมอ โดยใชภาษาหรือคําพูดท่ีลูกคาเขาใจงาย เชน การอธิบายวิธีการใชบริการ     
การอธิบายถึงคาใชจายท่ีผูรับบริการตองจายหากผูรับบริการไดรับบริการนั้น ๆ  

7.  ความเช่ือถือไวใจได (Credibility) จะเกีย่วของกับการบริการที่มีคุณคา มีความนาเช่ือถือ 
และซ่ือสัตย ซ่ึงเกี่ยวของกับการที่องคกรมีส่ิงท่ีผูรับบริการใหความสําคัญ ซ่ึงจะชวยใหผูรับบริการ
เกิดความเช่ือถือในการบริการท่ีไดรับ เชน ช่ือเสียงขององคกร บุคลิก และลักษณะของผูใหบริการ
ทําใหนาเช่ือถือ 

8.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การบริการท่ีปลอดภัยจากอันตราย ความเส่ียง และ
ความสงสัย เชน ความปลอดภัยดานรางกาย ความปลอดภัยดานการเงิน และการเก็บรักษาขอมูลของ
ผูรับบริการใหเปนความลับ 

9.  การเขาใจ การรูจักผูรับบริการ (Understanding/ Knowing) เกีย่วของกับการท่ีผูให    
บริการรูถึงความตองการของผูรับบริการ การใหบริการท่ีตรงความสนใจของผูรับบริการแตละราย  
รวมถึงการท่ีผูท่ีใหบริการสามารถจําผูรับบริการประจําของตนเองได 

10.  ความเปนธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงตาง ๆ ท่ีผูรับบริการสามารถจับตองได หรือ
สามารถสังเกตได เชน ส่ิงอํานวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณท่ีใชในการบริการ การแตงกาย    
ของผูใชบริการ 
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สรุปไดวา ปจจัยท่ีกําหนดคณุภาพของงานบริการมีปจจัยท่ีเกี่ยวของ 10 ประการ เชน 
ความเช่ือถือได การตอบสนองตอความตองการ ความสามารถ สมรรถนะ การเขาถึงไดงาน        
ความสุภาพ เคารพนอบนอม การส่ือสาร ความเช่ือถือได ความม่ันคงปลอดภัย ความเขาอกเขาใจ 
ประชาชนผูมารับบริการเปนตน 

แนวคิดคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) เปนส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความ
แตกตางในการใหบริการ ความแตกตางท่ีเกิดข้ึน เชน การบริการท่ีมีการพูดคุยเปนกนัเองกับลูกคา  
การมอบสวนลด การมีคุณภาพของสินคาและบริการ ถาธุรกิจใดท่ีมีความแตกตางจากคูแขงมาก       
โดยความแตกตางนั้นตอบสนองความพึงพอใจกับลูกคา ธุรกิจนั้นกย็อมเปนท่ีจดจําของลูกคา          
ทําใหเกิดการเขามาใชบริการซํ้า ซ่ึงยอมเปนผลดีกับองคกร 

ไดมีการวจิัยตาง ๆ มากมายเกี่ยวกับปจจัยหรือเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการของ
ผูรับบริการ ซ่ึงพบวาแตละเกณฑท่ีมีความสัมพันธท่ีใกลเคียงกันมาก และบางเกณฑสามารถรวมเขา
ไดเปนเกณฑเดียวกันได พาราซูรามาน ซีแทมล และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)
ไดพัฒนาเกณฑการประเมินคุณภาพบริการของผูรับบริการพบวา ผูรับบริการสวนใหญประเมิน    
คุณภาพบรกิารจากเกณฑวัดคุณภาพบรกิารเพียง 5 ดาน โดยเรียกเกณฑการประเมินคุณภาพนี้วา   
“RATERW” (Reliability, Assurance, Tangibility, Empath & Responsiveness) ท่ีประกอบดวย       
ดานตาง ๆ ท้ัง 5 ดาน ดังนี ้

1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะของส่ิงอํานวย           
ความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจับตองได เชน เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใหบริการเจาหนาท่ีผูให  
บริการ และส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ เนื่องจากการบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมได การประเมินจึง
ตองประเมินจากสภาพแวดลอมทางกายภาพท่ีมีตัวตนซ่ึงอยูรอบ ๆ การใหบริการ โดยการประเมิน
จะเนนใน 2 สวน คือ 

 1.1  เนนท่ีอุปกรณ และเคร่ืองอํานวยความสะดวกทางวตัถุ เชน การใหบริการโตะ
ใหบริการเกาอ้ีสําหรับนั่งรอ ช้ันวางของ ปายหรือสัญลักษณ ฯลฯ  

 1.2  เนนท่ีเจาหนาท่ี และวัสดุท่ีใชในการติดตอส่ือสาร เชน การแตงกายของเจาหนาท่ี  
โดยประเด็นท่ีใชประเมิน ไดแก 
  1.2.1  องคกรมีอุปกรณท่ีทันสมัย 
  1.2.2  ผูรับบริการสามารถสังเกตเหน็ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ขององคกร      
ไดงาย 
  1.2.3  เจาหนาท่ีขององคกรมีความสุภาพ เรียบรอย 
  1.2.4  ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีมีนั้น สอดคลองกับการใหบริการขององคกร 
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2.  ความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให  
บริการไดตามที่ไดใหสัญญาไวกับผูรับบริการอยางนาเช่ือถือ ถูกตอง และสมํ่าเสมอ โดยประเด็นท่ี  
ใชประเมิน ไดแก 

 2.1  องคกรไดใหบริการตามท่ีไดสัญญาไว 
 2.2  เม่ือผูรับบริการมีปญหา องคกรแสดงออกถึงความจริงใจในการแกไขปญหานั้น 
 2.3  องคกรไดใหบริการท่ีถูกตองเหมาะสม 
 2.4  องคกรไดใหบริการตรงตามเวลา 
3.  การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความมุงม่ันเต็มใจท่ีจะ      

ชวยเหลือผูรับบริการ การใหบริการอยางรวดเร็วฉับไว และพรอมใหบริการเสมอ ซ่ึงสะทอนถึงการ
เตรียมการขององคกรในการใหบริการแกผูรับบริการ โดยประเดน็ท่ีใชในการประเมิน ไดแก 

 3.1  เจาหนาท่ีไดแจงใหผูรับบริการทราบวาจะไดรับบริการเม่ือใด 
 3.2  เจาหนาท่ีมีความพรอมท่ีจะใหบริการแกผูรับบริการไดทันทวงที 
 3.3  เจาหนาท่ีเต็มใจท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการ 
 3.4  เจาหนาท่ีเต็มใจท่ีจะตอบสนองตอคํารองขอของผูรับบริการ 
4.  การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใหบริการตองมีความรู 

ทักษะ ความสามารถ ความซ่ือสัตย และมีสัมมาคาราวะ สรางความเช่ือม่ันใหกับผูรับบริการท่ีมาใช
บริการ โดยความม่ันใจในการบริการประกอบดวย 3 องคประกอบ คือ 

 4.1  ความสามารถของเจาหนาท่ี ซ่ึงหมายถึง ความรู ทักษะในการใหบริการของ         
เจาหนาท่ี เพื่อความนาเช่ือถือ และความมัน่ใจของผูรับบริการ 

 4.2  มารยาทของเจาหนาท่ีท่ีแสดงออกในขณะท่ีใหบริการ โดยเจาหนาท่ีตองสุภาพ    
มีความเปนมิตร ใหความสนใจในการดูแลผูมารับบริการ รวมถึงดูแลทรัพยสินของผูมารับบริการ 

 4.3  ความปลอดภัยเม่ือมาใชบริการ เจาหนาท่ีตองทําใหผูรับบริการรูสึกถึง                  
ความปลอดภยัจากอันตราย ความเส่ียง ความกังวล เม่ือมาใชบริการ ซ่ึงประเด็นท่ีใชประเมินในเร่ือง
การใหความเชือ่ม่ันแกผูรับบริการ ไดแก 

  4.3.1  เจาหนาท่ีใหบริการ โดยแสดงออกใหผูรับบริการรูสึกม่ันใจในการมารับ   
บริการ 

  4.3.2  ผูรับบริการรูสึกปลอดภัยเม่ือมาใชบริการ 
  4.3.3  เจาหนาท่ีมีมารยาทท่ีดีตอผูรับบริการ 
  4.3.4  เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถท่ีจะตอบคําถามของผูรับบริการ 
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5.  ความเขาใจและเหน็อกเหน็ใจผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง การดแูลเอาใจใส       
การใหความสนใจ และใหบริการแกผูรับบริการแตละคน ซ่ึงมีความตองการแตกตางกัน โดย         
ประเด็นท่ีใชในการประเมิน ไดแก 

 5.1  องคกรใหความเอาใจใสแกผูรับบริการเปนรายบุคคล 
 5.2  องคกรเปดใหบริการในเวลาท่ีสะดวกแกการมาใชบริการของผูรับบริการ 
 5.3  เจาหนาท่ีขององคกรใหความเอาใจใสผูรับบริการเปนรายบุคคล 
 5.4  องคกรยึดหลักความสนใจของผูรับบริการเปนหวัใจสําคัญ 
 5.5  เจาหนาท่ีเขาใจความตองการท่ีเฉพาะเจาะจงของผูรับบริการ 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการในภาครัฐ 
การบริการในภาครัฐมุงถึงผลท่ีจะเกิดตอประชาชน เปนการบริการสาธารณะ มีวัตถุประสงค

ตองการใหเกดิความผาสุกแกประชาชน ไมมีจุดมุงหมาย เพื่อผลตอบแทนในรูปของรายไดท่ีสูงกวา
รายจายหรือกําไร 

การบริการในภาครัฐสวนใหญเปนลักษณะของการใหเปลา และถาจะมีการเก็บ            
คาธรรมเนียมการใหบริการ ก็จะมีลักษณะที่เปนคาตอบแทนพอคุมทุน ใหมีคาใชจายดําเนินการ   
ใหบริการอยูได และในการใหบริการหลายประเภท รัฐกต็องยอมท่ีจะรับภาระการขาดทุนในการ  
ดําเนินการเพ่ือใหประชาชนโดยรวมไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะ 

การใหบริการในภาครัฐ มีท้ังการใหบริการโดยตรง เชน งานทะเบียนราษฎร การรักษา
ความสะอาด การสาธารณสุข ฯลฯ และการใหบริการทางออม เชน การรักษาความสงบเรียบรอยของ
ประชาชน การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การผังเมือง การสาธารณูปโภค และสาธารณูปกรณ ฯลฯ  
การใหบริการตอประชาชนตองปรับปรุงใหสอดคลองกับสภาพแวดลอมของสังคม และเอ้ืออํานวย
ความสะดวกใหแกประชาชนใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได การใหบริการในภาครัฐเม่ือเกิดขอผิดพลาด
ก็สงผลตอภาพลักษณของหนวยงานในทางลบ แตไมมีผลตอบุคคลมากเทาใด เพราะถึงอยางไร      
หนวยงานก็อยูได การพัฒนาการบริการภาครัฐจึงข้ึนอยูกบัภาวะผูนําของหนวยงานเปนสําคัญ  

ปรัชญา เวสารัชช (2540, หนา 6) ใหความหมายของการบริการประชาชนโดยหนวยงาน
ของรัฐวา หมายถึง การอํานวยความสะดวกที่หนวยงานของรัฐใหแกประชาชนท่ัวไป หนวยงานอาจ
กําหนดใหประชาชนไปรับบริการท่ีหนวยงานของรัฐ หรืออาจสงเจาหนาท่ีออกไปใหบริการในจุดท่ี
ประชาชนตองการบริการสาธารณะ (Public Service) หมายถึง กิจการทุกประเภทท่ีรัฐจัดทําข้ึนเพื่อ
สนองตอบตอความตองการมีสวนรวมของประชาชน อาจแบงออกเปน 2 ประเภท คือ กิจการท่ี     
ตอบสนองความตองการไดรับความปลอดภัยอยางหนึ่ง และกิจกรรมท่ีตอบสนองความตองการใน
ดานความสะดวกสบายในการดําเนินการชีวิต 
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การบริการสาธารณะ (Public Service Delivery) หมายถึง การท่ีองคการราชการได
กระจายสินคาสาธารณะออกไปใหกับคนในสังคมเพ่ือความเปนอยูท่ีดีข้ึน 

1.  มีลักษณะเปนกิจกรรม การบริการมีลักษณะเปนนามธรรม และมีการเคล่ือนไหว    
เปนกิจกรรมของประชาชน เชน ครู หมอ โดยมีหนาท่ี หรืองานเปนตัวบงช้ีถึงชนิดของกิจกรรม  
การบริการเปนการเคล่ือนไหวของคนหรือส่ิงของจากท่ีหนึ่งไปยังอีกทีหนึ่ง แตหลังจากท่ีบริการถูก
สงออกไปแลวมันจะไมมีการเคล่ือนไหวอีก สําหรับการตรวจสอบทําไดโดยการสังเกตปฏิกิริยา
หรือผลท่ีไดหลังจากการใหบริการ 

2.  มีลักษณะท่ีไมจีรัง การบริการเม่ือเกิดข้ึนก็จะสูญหายไปในทันทีทันใด แมบางคร้ัง  
การใหบริการจะถูกกําหนดเปนชวงระยะเวลาส้ันบางยาวบาง แตทันทีท่ีมีการสงมอบบริการมักจะ
ถูกบริโภคไปในทันทีทันใด 

3.  มีการติดตอสัมพันธกับผูบริหาร เนื่องจากการบริการมีลักษณะท่ีไมยั่งยืน ดังนัน้        
การบริการจึงไมสามารถอยูอยางโดดเดีย่ว จะตองมีรูปแบบการติดตอกับผูรับบริการท่ีมีความตองการ
ตรงกับบริการนั้น ๆ ถาไมมีลูกคา หรือผูรับบริการ 

4.  มีขอบเขตท่ีไมชัดเจน เปนเร่ืองยากท่ีจะคนพบขอบเขตของการบริการ เนื่องจาก        
การบริการเปนกิจกรรม จึงมีลักษณะเปนกระบวนการท่ีตอเนื่อง ทําใหเห็นไมชัดถึงจดุเร่ิมตน และ
จุดส้ินสุด ดังนัน้ เม่ือถึงเวลาสิ้นสุดการใหบริการจะพบวา การใหบริการอาจถูกทําใหสําเร็จส้ินไป
เพียงบางสวนเทานั้น เชน เปนเร่ืองยากท่ีการใหบริการของสมุหบัญชีจะถูกทําใหส้ินสุดลงเม่ือส้ิน
ปงบประมาณ 

มูลเหตุของความลาชาในการปฏิบัติราชการท่ีเกิดจากปจจัยสวนบุคคลมีดังนี ้
1.  การทํางานโดยไมมีแผน 
2.  การทํางานท่ีขาดความรับผิดชอบ 
3.  ขาดการควบคุมโดยใกลชิด 
4.  ขาดการติดตามงาน 
5.  ระบบการจดัเก็บเอกสารลมเหลว 
6.  จงใจหนวงเหนีย่วเพื่อผลประโยชนสวนตัว 
7.  ขาดความเขาใจในวิธีการทํางานท่ีถูกตอง 
8.  ขาดความกระตือรือรน 
นอกจากท่ีกลาวมาแลวยังมีหลักการใหบริการท่ีสามารถนํามาประยุกตใชไดดังตอไปนี้ 
1.  ดานสถานท่ี 
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 1.1  การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) เปนการนํางานท่ีเกี่ยวของมา
เช่ือมโยงซ่ึงกนัและกนัมาไวท่ีเดยีวกัน มุงเนนเพื่อใหบริการนั้นเสร็จส้ิน ณ จดุเดยีว 

 1.2  การใหบริการภายใตอาคารเดียวกัน (One Roof Concept) งานท่ีจะตองทํา            
ตอเนื่องกันใหอยูภายใตอาคารเดียวกัน เชน รับคํารอง เสียคาธรรมเนียมออกใบอนญุาต ไมควรจะ
แยกอยูกนัคนละแหง 

 1.3  เปนการบริการแบบครบวงจร (Package Service) การตอบสนองความตองการที่
จําเปนของประชาชนเปาหมายตองรวดเร็วในการบริการ เนนความสะดวกของผูรับบริการเปนสําคัญ 
เตรียมวัสดุอุปกรณท่ีจําเปนไวใหพรอม 

 1.4  การจัดสํานักงาน (Office Lay Out) เปนการจัดสํานักงานท่ีเอ้ืออํานวยความสะดวก
แกผูมาติดตองานควรจะดําเนินไปตามดําดับ ไมควรยอนไปยอนมา 

2.  การปฏิบัติ  
 2.1  ลดข้ันตอนท่ีไมจําเปนลง ปกติระบบราชการยอมมีข้ันตอนมาก ควรพิจารณาวา

ข้ันตอนใดท่ีไมจําเปนนกั และไมมีกฎหมายกําหนดไวกค็วรจะลดไป เพื่อใหเกิดความรวดเร็วยิ่งข้ึน 
 2.2  จัดเก็บเอกสารใหถูกตองตามหลักสารบรรณ ตองแยกใหชัดเจนวาเอกสารใดอยู

ในระหวางดําเนินการ รอการดําเนินการ ดาํเนินการเสร็จแลว เพราะบางกรณีงานไมอาจจะจบลงใน
วันเดียว โดยเง่ือนไขของกฎหมายตองมีการประกาศกอน บางกรณีอาจประกาศ 10 วัน 20 วัน 30 วนั  
ยิ่งนานวันเอกสารอาจจะสูญหายไดถาการจัดเก็บไมดี บางคร้ังตองคนหาเร่ืองเดิม ๆ เปนเวลานาน ๆ 
ทําใหเสียเวลา 

 2.3  ลดระยะทางในการติดตอ กรณีท่ีอยูไกลสํานักงาน ประชาชนลําบากท่ีจะเดินทาง
มาติดตอ หนวยงานควรจะออกไปใหบริการนอกสถานท่ีท่ีประชาชนสามารถติดตอไดงาย เชน     
จัดอําเภอเคล่ือนท่ี 

3.  ผูปฏิบัติ  
 3.1  คุณวุฒิ ตองมีความรูตามท่ีกําหนดไววาเปนคุณสมบัติของตําแหนงนั้น และ      

ในขณะเดยีวกนัจําเปนตองมีความรูในงานที่คนรับผิดชอบนั้นเปนอยางดีดวย ซ่ึงจะทําใหสามารถ
วินิจฉัยปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนได 

 3.2  คุณภาพ ถามีแตความรูไมมีคุณภาพ การบริการก็ไรผล คนมีคุณภาพจะเปนคน    
มีความคิดสรางสรรค มีประสิทธิภาพในการทํางาน มีดุลยภาพทางดานจิตใจ ละเอียดรอบคบ 

 3.3  คุณธรรม เปนพื้นฐานการอยูรวมกันของสังคม เปนเร่ืองของจิตใจ ซ่ึงจะตอง     
ปลูกฝงใหเกดิข้ึน คุณธรรมเปนเสมือนตัวปลอดภัย มีอยูท่ีใดท่ีนัน้ก็จะไมมีพิษภัยและอันตรายใด ๆ 
ผูท่ีจะใหบริการประชาชนจะตองเปนผูมีคุณธรรม โดยเฉพาะคุณธรรมข้ันตน ไดแก ความรัก ความ
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เขาใจ ประชาชนมีจิตสํานึกวาประชาชนเปนเสมือนญาติสนิทของตน ไมมีอคติ เลือกท่ีรักมักท่ีชัง   
มีความออนนอมถอมตน 

สุขสนั่น อินทชัย (2547, หนา 36) กลาวถึง การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของภาครัฐ
นั้น มีองคประกอบ 4 ประการ ไดแก 

1.  การเพิ่มประสิทธิภาพงานบริการประชาชนของบุคลากรภาครัฐ ไดแก 
 1.1  คิดพิจารณารูจริงรูลึก บุคลากรภาครัฐจะตองใสใจใฝรู เพ่ิมพูนทักษะอยางตอเนื่อง 

เพื่อใหสามารถตอบสนองความเปล่ียนแปลงท่ีหลากหลายไดอยางทันโลก มีความคิดแบบพหุนิยม
หรือแบบองครวมท่ีสามารถผสมผสานความหลากหลายใหสงเสริมสนับสนุนซ่ึงกันและกันได ท้ังน้ี
จะตองทํางานอยางมืออาชีพท่ีรูจริง รูลึกในเร่ืองท่ีรับผิดชอบ และรูกวางพอท่ีนาํองคความรูภายนอกมา
พัฒนาองคความรูภายใน และพัฒนาตนใหมีทักษะหลายดานท่ีสามารถปรับตัวรับตอความเปล่ียนแปลง 
ซ่ึงสามารถชวยใหทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 1.2  ทํางานมุงผลสัมฤทธ์ิ บุคลากรภาครัฐทุกคนมุงม่ันท่ีจะปฏิบัติหนาท่ีใหบรรลุ       
เปาหมาย ไมเกียจคราน เฉ่ือยชาตอปญหา และวกิฤติการณรอบตัว ตองมีการกลาตัดสินใจแกปญหา
ตาง ๆ ไดลุลวงไดอยางทันการณ และมีประสิทธิภาพ คุมคาทรัพยากร การทํางานของเจาหนาท่ีจะตอง
เปล่ียนใหเปนราชการที่ไมคิดเพียงการปฏิบัติหนาท่ีในเวลาราชการเทานั้น แตจะตองพยายามคิดหา
หนทางท่ีจะทําใหงานสําเร็จไดอยางมีคุณภาพทันการณ และเปนท่ีพอใจของประชาชน และสังคม
โดยรวม 

 1.3  ทํางานดวยความโปรงใส และประชาชนมีสวนรวม งานภาครัฐถือเปนงานสาธารณะ
จึงตองมีการประชาสัมพนัธผลงานภาครัฐใหประชาชนไดรับทราบ และรูความกาวหนาในการทํางาน
อยางตอเนื่อง และพรอมใหประชาชนตรวจสอบ เจาหนาท่ีรัฐจะตองเปดใจใหกวางพรอมท่ีจะรับ  
ความคิดเหน็คําวิพากษวจิารณ 

 1.4  ทํางานดวยความรับผิดชอบ เจาหนาท่ีภาครัฐตองทํางานอยางมีความรับผิดชอบ 
การแบงงานตองมีความชัดเจนรูวาใครรับผิดชอบเร่ืองใด และแตละคนท่ีตองทําหนาท่ีท่ีไดรับ      
มอบหมายอยางเต็มความสามารถ หากประชาชนสงสัยในงานเร่ืองใดก็สามารถช้ีแจงแสดงเหตุผลได
ทันที ตองอธิบายใหประชาชนทราบในกรณีท่ีการทํางานมีอุปสรรคหรือเกิดปญหาข้ึน สําหรับ      
นักบริหารจะตองดูแลผูใตบังคับบัญชาใหอยูในระเบียบ วินัย และทําหนาท่ีอยางแข็งขัน 

 1.5  ทํางานเปนทีม และเปนระบบเครือขาย สังคมยุคใหมเปนสังคมเครือขายท่ีขอมูล
วิ่งผานไปมาเปนเครือขาย จงึเปนโอกาสท่ีองคกรและบุคคลตาง ๆ จะส่ือแลกเปล่ียนขอมูล และ     
ความรูความคิดกันไดโดยงาย การเปนสมาชิกเครือขายจึงเปนประโยชน การทํางานของทุกคนจึงจะ
เปนระบบเครือขาย หมดสมัยเก็บงําเพียงคนเดียว การแลกเปล่ียนและรวมใชขอมูลดวยกันจะเปน   
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พลังใหองคการและบุคคลเจริญกาวหนาไมหยุดยั้ง ขาราชการยุคใหมจะตองใจกวางรูจักประสาน
ประโยชนและสรางความสัมพันธ ซ่ึงมีลักษณะเปนแนวราบได การทํางานลักษณะนี้ มีประสิทธิภาพ
สูง และเปนการใชประโยชนสูงสุดจากพลังความคิดทรัพยากรท้ังในและนอกองคกร 

2.  งานบริการเปนหนาท่ีของขาราชการ ปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีจะทําใหการปรับปรุง         
การบริการภาครัฐประสบความสําเร็จไดคือ การมีทรัพยากรมนุษยท่ีมีจิตสํานกึในการใหบริการและ
ปรารถนาท่ีจะปรับปรุงบริการภาครัฐ ท้ังนี้ เนื่องจากงานบริการเปนกระบวนการของกิจกรรมใน    
การสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ ไมใชส่ิงท่ีจับตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปเวลา 
สถานท่ี รูปแบบ และท่ีสําคัญเปนส่ิงท่ีเอ้ืออํานวยทางจิตวิทยาใหเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น จติสํานกึ
ในการใหบริการจึงเปนกุญแจสําคัญในการปรับปรุงบริการภาครัฐ  

3.  การบริการเปนการแสดงถึงคุณภาพของขาราชการ ภาพสะทอนท่ีประชาชนท่ัวไปจะ
มองขาราชการข้ึนอยูกับบริการท่ีขาราชการเปนผูใหการบริการท่ีไมด ีแมวาจะเกิดจากการใหบริการ
ของขาราชการเพียงบางสวน แตก็มีผลกระทบสําคัญมายังขาราชการในสวนรวม ลักษณะการบริหาร
ท่ีมีผลตอภาพลักษณของขาราชการ มีตัวอยางเชน ทําแบบเฉ่ือยชา ชักชา แบบเคยชิน ใชความรู      
วิธีการเดิม ไมบริการประชาชน ไมรับผิดชอบตอผลการปฏิบัติงาน มุงเนนแตกฎหมาย ระเบียบ และ
ระบบงานท่ีไมทันสมัยและขาดความรอบรู และทัศนคติท่ีถูกตอง เปนตน 

4.  การบริการเปนหัวใจของขาราชการ ประชาชนก็คือ ลูกคา ภาคเอกชนพยายามทําทุก   
วิถีทางเพื่อเอาใจลูกคา เปรียบเทียบลูกคาวามีความสําคัญระดับพระเจาหรือพระราชา เพราะลูกคานั้น
เปนผูทําใหธุรกิจอยูได เปนผูทําใหกิจการมีรายไดเติมโต และสงคืนทํานองเดียวกับงานราชการอยู
ไดดวยภาษีของประชาชน หนวยงานราชการอยูไดก็เพราะประชาชนมารับบริการ หนวยงานราชการ
จะขยายและเติบโตไดก็เพราะประชาชนใชบริการเพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ การใหบริการท่ีดีจึงเปนหัวใจของ
งานราชการโดยแท 

ขอมูลท่ัวไปของเทศบาลตําบลเขาสมงิ อําเภอเขาสมิง จังหวัดตราด 
สภาพท่ัวไป 
1.  ประวัติความเปนมา 
เทศบาลตําบลเขาสมิงไดรับการเปล่ียนแปลงฐานะเปนเทศบาลตามพระราชบัญญัติ

เปล่ียนแปลงฐานะของสุขาภบิาลเปนเทศบาล พ.ศ. 2542 ประกาศราชกจิจานุเบกษา เลมท่ี 116         
ตอนท่ี 9 ก ลงวันท่ี 24 กุมภาพันธ พ.ศ. 2542 เม่ือ 25 พฤษภาคม พ.ศ. 2542 
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2.  ความหมายของตราสัญลักษณประจําเทศบาลตําบลเขาสมิง 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2  ตราสัญลักษณประจําเทศบาลตําบลเขาสมิง 
 

รูปภูเขา   มีความหมายท่ีแสดงถึงความม่ันคง สงางาม และความอุดมสมบูรณของทองถ่ิน 
รูปราชสีห  มีความหมายท่ีแสดงถึงความเปนหนวยราชการสวนทองถ่ินท่ีอยูในความดูแล

ของกระทรวงมหาดไทย 
สรุป  ภาพตราสัญลักษณประจําเทศบาลตําบลเขาสมิง หมายถึง หนวยราชการบริหาร

สวนทองถ่ิน ซ่ึงรับผิดชอบดูแลรักษาสภาพแวดลอม 
วิสัยทัศน 
ทองถ่ินเขาสมิงกาวไกลรวมใจพัฒนา ปวงประชามีคุณภาพชีวิตท่ีดี การศึกษาท่ีทันสมัย 

ใฝอนุรักษส่ิงแวดลอม พรอมสืบสานประเพณี มีสถานท่ีนาทองเท่ียว 
พันธกิจ 
1.  พัฒนาเทศบาลมีศักยภาพในการบริหารจัดการท่ีดี มีความนาอยู มีสภาพแวดลอมดี

ระบบโครงสรางพื้นฐานสาธารณูปโภคครบถวน และประสิทธิภาพ 
2.  สงเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีดี และความเปนอยูท่ีดีของประชาชน 
3.  สงเสริมและสนับสนุนใหประชาชนไดรับการศึกษา และสงเสริมระบบเทคโนโลยี

ขอมูลและขาวสารของทองถ่ินใหทันสมัย และมีประสิทธิภาพ 
4.  อนุรักษวฒันธรรมและประเพณไีทยใหคงสืบไป 
5.  สงเสริมการพัฒนาดานการทองเท่ียวเชิงอนุรักษ 
3.  ขนาดและท่ีตั้ง 
เทศบาลตําบลเขาสมิง ไดรับการเปล่ียนแปลงฐานะจากสุขาภิบาลเปนเทศบาล เม่ือวนัท่ี 

25 พฤษภาคม พ.ศ. 2542 สํานักงานต้ังอยู หมู 1 ตําบลเขาสมิง ริมถนนสุขุมวิท อยูทางทิศเหนือของ
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ตัวจังหวัดตราด หางจากจังหวัดประมาณ 15 กิโลเมตร เขตการปกครองและการบริหารมีพื้นท่ี  
1.547 ตารางกิโลเมตร ครอบคลุมพื้นท่ีบางสวนของหมูท่ี 1 ตําบลเขาสมิง และบางสวนของ หมู 1 
ตําบลทุงนนทรี 

ดานเหนือ ตั้งแตหลักเขตท่ี 1 ซ่ึงต้ังอยูในแนวเสนต้ังฉาก กม. ท่ี 383.750 ของถนน
สุขุมวิทไปทางทิศเหนือ และอยูหางจากฝงเหนือของลําคลองเขาสมิง ไปทางทิศเหนอื 200 เมตร  
จากหลักเขตท่ี 1 เปนเสนขนานกับฝงเหนือของคลองเขาสมิง ไปทางทิศตะวนัออกเปนระยะ 1,200   
เมตร ซ่ึงเปนหลักเขต ท่ี 2 

ดานตะวันออก จากหลักเขตท่ี 2 เปนเสนตรงไปทางทิศใตถึงจุดท่ีอยูหางจากหลัก กม.    
ท่ี 384.900 ของถนนสุขุมวิท ในแนวเสนตั้งฉาก ไปทางทิศใตเปนระยะ 500 เมตร ซ่ึงเปนหลักเขตท่ี 3 

ดานใต จากหลักเขตท่ี 3 เปนเสนขนานกบัฟากดานใตของถนนสุขุมวิท ไปทางทิศ
ตะวนัตกเปนระยะ 1,150 เมตร ซ่ึงเปนหลักเขตท่ี 4 

ดานตะวันตก จากหลักเขตท่ี 4 เปนเสนตรงไปทางเหนือ จนบรรจบหลักเขตท่ี 1 
4.  สภาพภูมิประเทศ 
สภาพภูมิประเทศของเทศบาลตําบลเขาสมิงเปนพื้นท่ีราบและสูง เหมาะสมกับการ

เพาะปลูกและทําสวน พื้นท่ีสวนใหญเปนดินปนลูกรัง มีแมน้ําสําคัญคือ แมน้ําเขาสมิง ซ่ึงเปนแมน้ํา
สําคัญในการคมนาคมและเพ่ือการเกษตร 

5.  สภาพภูมิอากาศ 
สภาพภูมิอากาศโดยท่ัวไปมี 3 ฤดู ไดแก 
ฤดูฝน  จะมีชวงยาวนาน เร่ิมต้ังแตเดือนเมษายน-พฤศจิกายน (ภาษาพืน้บานเรียก 
   “ฝนแปดแดดส่ี” คือ มีฝนตกชุกมากเฉล่ีย ปริมาณนํ้าฝน ประมาณ 330 มม./ ป 
ฤดูรอน  จะมีอากาศคอนขางรอน อยูในชวงเดือนมีนาคม-มิถุนายน 
ฤดูหนาว จะอยูในชวงเดือนพฤศจิกายน-กุมภาพันธ อากาศคอนขางหนาวเย็น  
   มีอุณหภูมิเฉล่ียตลอดปอยูระหวาง 26-29 องศาเซลเซียส 
6.  การตั้งถ่ินฐานและการประกอบอาชีพของประชากร 
การตั้งถ่ินฐานเปนการต้ังถ่ินฐานแบบชุมชนเดียว กลาวคือ ประชากรในเขตเทศบาล 

ประกอบดวย ประชากรในหมูท่ี 1 ตําบลเขาสมิง และหมูท่ี 1 ตําบลทุงนนทรีเปนบางสวนการประกอบ
อาชีพของประชากรสวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรมคือ ทําสวนผลไม ซ่ึงเปนอาชีพหลักท่ีทํา
รายไดจํานวนมาก เชน สวนทุเรียน เงาะ ลองกอง ฯลฯ และทําการคาขายบางสวน 
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7.  สภาพเศรษฐกิจและสังคมโดยภาพรวม 
สภาพเศรษฐกจิสวนรวม ประกอบดวย 
อาชีพหลัก ทางดานเกษตรกรรม 
อาชีพรอง ทางดานพาณิชยกรรมและอุตสาหกรรม 
สภาพสังคม เปนชุมชนท่ีมีการอาศัยอยูรวมกันอยางแนนหนา โดยมีความหนาแนน  

เฉล่ีย 912.20 
8.  ขอมูลประชากร 
ปจจุบันในเขตเทศบาลตําบลเขาสมิง มีประชากรทั้งส้ิน 1,504 คน แยกเปน ชาย 768 คน 

หญิง 736 คน จํานวนครัวเรือน 516 ครัวเรือน ความหนาแนน 972.20 คนตอตารางกโิลเมตร แยกได
ดังนี ้

 

ตารางท่ี 1  จํานวนครัวเรือนและจํานวนประชากรแยกตามหมู 
 

                จํานวนประชากร        
     ช่ือหมูบาน ชาย หญิง รวม จํานวนครัวเรือน 

หมูท่ี 1 ตําบลเขาสมิง 872 859 1,731 509 
หมูท่ี 1 ตําบลทุงนนทรี 17 22 39 7 
รวมท้ังส้ิน 889 881 1,770 516 
หมายเหต:ุ ขอมูล ณ เดือน มกราคม พ.ศ. 2555 

 

9.  แผนท่ีแสดงอาณาเขตการปกครอง  
ตามมาตราสวน 1 : 20,000 แสดงใหเห็นโครงสรางสําคัญในพื้นท่ีสถานท่ีสําคัญ เสนทาง

คมนาคม แหลงน้ํา และอาณาเขตติดตอ 
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แผนท่ีชุมชนโดยสังเขป 
 
  

 

ภาพท่ี 3  แผนที่ชุมชนโดยสังเขป 
10.  สภาพเศรษฐกิจและสังคมโดยภาพรวม 
สภาพเศรษฐกจิ อาชีพหลัก เกษตรกรรม 
อาชีพรอง พาณิชยกรรม 
สภาพสังคม เปนชุมชนท่ีมีการอาศัยอยูรวมกันอยางหนาแนน โดยมีความหนาแนนเฉล่ีย 

972.20  
ดานโครงสรางพื้นฐาน 
1.  การคมนาคม/ การจราจร/ การขนสง 
การคมนาคมขนสงของเทศบาลตําบลเขาสมิง เปนไปดวยความสะดวก รวดเร็ว  

ปลอดภัย เนื่องจากมีทางหลวงแผนดิน ทางหลวงจังหวดั ทางหลวงชนบท ทางหลวงทองถ่ิน         
ซ่ึงเสนทางคมนาคมท่ีสําคัญในการเดินทาง และขนสงสินคา การคมนาคมมีเสนทางคมนาคมทาง
รถยนตท่ีใชเปนทางติดตอระหวางชุมชนตาง ๆ จะประกอบดวย 

 1.1  ถนนสายหลัก ทางหลวงแผนดินหมายเลข 3 ถนนสุขุมวิท) มีความสําคัญใน    
การติดตอระหวางชุมชนเขาสมิงกับพื้นท่ีชุมชนแสนตุง อําเภอเขาสมิง และจังหวัดตราด 

 1.2  ถนนสายทางหลวงจังหวัด หมายเลข 3157 ใชติดตอระหวางชุมชนเขาสมิงกับ 
อบต.ทุงนนทรี และอําเภอบอไร 

 1.3  ถนนสายทางหลวงจังหวัด หมายเลข 3156 ใชติดตอระหวางชุมชนแสนตุงกับ
อําเภอแหลมงอบ 

 1.4  ถนนเทศบาลเปนเสนทางคมนาคมท่ีใชเช่ือมโยงระหวางถนนสายหลักกับชุมชน
ในเขตเทศบาลและอําเภอเขาดวยกัน มีหนาท่ีติดตอเช่ือมโยงภายในชุมชน 
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2.  การไฟฟา 
ปจจุบันในเขตเทศบาลมีสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเขาสมิงใหบริการดาน

ไฟฟาแกประชาชนในเขตเทศบาล และพ้ืนท่ีใกลเคียง 
3.  ประปา 
ปจจุบันในเขตเทศบาลมีการใหบริการดานการประปา โดยการประปาสวนภูมิภาค 

อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี เปนผูดําเนินการ 
4.  การโทรคมนาคม 
 4.1  การโทรศัพท ในเขตเทศบาลตําบลเขาสมิง มีโทรศัพทสาธารณะ จํานวน 8 หมายเลข 

นอกจากนั้น เปนโทรศัพทประจําบาน และประจําสํานักงาน 
 4.2  ไปรษณยีโทรเลข ในเขตเทศบาลตําบลเขาสมิง มีท่ีทําการไปรษณีย จาํนวน           

1 แหง ตั้งอยู หมู 1 ตําบลเขาสมิง 
  2.4.3  ระบบเสียงตามสายในพ้ืนท่ีใหบริการครอบคลุมท้ังพื้นท่ี เพื่อใหประชาชน

ในเขตเทศบาลไดรับรูขอมูลขาวสารอยางท่ัวถึง 
 4.4  มีขายวิทยส่ืุอสารของเทศบาล ซ่ึงไดรับอนุญาตจากกรมการปกครอง 
5.  การจราจร 
เทศบาลมีการจัดระบบการจราจรโดยมีการติดต้ังสัญญาณไฟจราจร (ไฟกระพริบ)  

จํานวน 6 จุด บริเวณทางแยกหนาอําเภอเขาสมิง ทางแยกขาง สภ.เขาสมิง สามแยกเขาสมิง-บอไร 
สามแยกไปศาลเจาพอ ส่ีแยกสาธารณสุขอําเภอเขาสมิง และสามแยกทางเขาโรงเรียนชุมชนบาน   
เขาสมิง 

6.  ลักษณะการใชท่ีดิน 
เทศบาลตําบลเขาสมิง แบงประโยชนการใชท่ีดินออกเปน 2 ลักษณะดงันี้ 
 6.1  การใชท่ีดนิเพื่อเกษตรกรรม เชน การทําสวนยาง สวนเงาะ สวนทุเรียน            

สวนลองกอง ฯลฯ  
 6.2  การใชพื้นที่ชุมชนเมือง เชน ท่ีอยูอาศัย พาณิชยกรรม อุตสาหกรรม 

สถาบันการศึกษา สถาบันศาสนา การสาธารณูปโภค สาธารณูปการ 
เศรษฐกิจ 
1.  โครงสรางเศรษฐกิจ/ รายไดประชาชน 
ประชาชนประกอบอาชีพทางธุรกิจ พาณชิยกรรม และบริการ 
 1.1  มีธนาคาร 1 แหง คือ ธนาคารชุมชน (ธนาคารออมสิน สาขาเขาสมิง) 
 1.2  มีตลาดเทศบาล 1 แหง 
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  1.3  มีรานคาขายของชําเพียง 9 ราน 
  1.4  มีรานคาขายปุย, ยาฆาแมลงเพียง 3 ราน 
  1.5  มีรานเสริมสวยเพยีง 5 ราน 
  1.6  มีรานคาขายผลไมเพียง 3 ราน 
  1.7  มีเสาสัญญาณโทรศัพทเพียง 4 แหง  
  1.8  มีรานขายอาหารท่ัวไปเพียง 6 ราน 
  1.9  มีสถานบริการน้ํามันขนาดเล็ก 1 แหง 
  1.10  มีบานเชาเพียง 15 หลัง 
  รายไดตอหวัประชากร โดยเฉล่ียประมาณ 5,000 บาท/ เดอืน 
2.  การเกษตรกรรม 
 2.1  โครงสรางทางเศรษฐกจิ เทศบาลตําบลเขาสมงิสวนใหญข้ึนอยูกบัการเกษตรและ

รับราชการ ประชากรประมาณรอยละ 60 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม และรอยละ 35 ประกอบ
อาชีพรับราชการ เหลือรอยละ 5 เปนอาชีพอ่ืน ๆ  

 2.2  การเกษตรกรรม ในเขตเทศบาลตําบลเขาสมิง มีพื้นท่ีการเกษตรกรรม       
ประมาณ 670 ไร ของพ้ืนท่ีเขตวางผัง พืชเศรษฐกจิท่ีปลูกมาก ไดแก เงาะ ทุเรียน ลองกอง มังคุด ฯลฯ 
สําหรับผลผลิตท่ีไดจากการเกษตรจะมีพอคาแมคาภายในทองถ่ิน และพอคาแมคาตางจังหวดัเขามา
รับซ้ือถึงสวน 

3.  การอุตสาหกรรม 
การอุตสาหกรรม เทศบาลตําบลเขาสมิง ไมมีโรงงานอุตสาหกรรม มีเพยีงรานซอม

เคร่ืองยนตขนาดเล็ก 6 ราน 
4.  การพาณิชยกรรม 
การพาณิชยกรรม เทศบาลตําบลเขาสมิง มีตลาด จํานวน 1 แหง รานคาขนาดเล็กเพียง 15 ราน 
5.  การปศุสัตว 
ไมมี 
ดานสังคม 
1.  ชุมชน  
เทศบาลตําบลเขาสมิง ไดประกาศจดัต้ังชุมชนตาง ๆ เพื่อฝกใหประชาชนในทองถ่ิน

รวมกลุมบริหารจัดการกนัเอง โดยเทศบาลเปนหนวยงานใหการสนับสนุนและอํานวยความสะดวก
ในดานตาง ๆ เพื่อใหชุมชนมีความเขมแข็งสามารถชวยเหลือตนเองได และพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
คนในชุมชนใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน ซ่ึงชุมชนในเขตเทศบาลในปจจบัุนมีจํานวน 2 ชุมชน คือ  
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 1.1  ชุมชนบานเขาสมิง 
 1.2  ชุมชนบานทากระทอน 
2.  การศึกษา 
เทศบาลตําบลเขาสมิงมีโรงเรียนระดับปฐมวัย/ กอนวัยเรียน จํานวน 1 แหง คือ ศูนย

พัฒนาเดก็เล็กเทศบาลตําบลเขาสมิง โรงเรียนระดับประถมวัย จํานวน 1 แหง คือ โรงเรียนชุมชน
บานเขาสมิง 

3.  ศาสนา 
ประชากรในเขตเทศบาลตําบลเขาสมิง สวนใหญเปนผูนบัถือศาสนาพุทธ ประมาณรอย

ละ 95 ผูนับถือศาสนาอ่ืน ๆ ประมาณรอยละ 5 เชน ศาสนาอิสลาม ศาสนาคริสตและศาสนาสถาน
ในเขตเทศบาลตําบลเขาสมิง ประกอบดวย วัด จํานวน 1 แหง ศาลเจา จํานวน 1 แหง 

4.  วัฒนธรรม 
ประชากรสวนใหญในเขตเทศบาลตําบลเขาสมิง เปนไทยพุทธ สําหรับประเพณีทองถ่ินท่ี

สําคัญ มีดังนี้ 
  4.1  วันข้ึนปใหม ประมาณเดือน มกราคม กิจกรรมทําบุญข้ึนปใหม 
  4.2  วันสงกรานต ประมาณเดือน เมษายน กิจกรรมท้ิงทาน รดน้ําผูสูงอายุ แขงขันกีฬา
พื้นบาน แขงเรือ 

 4.3  วันลอยกระทง ประมาณเดือน พฤศจิกายน กิจกรรมจัดงานลอยกระทงในแมน้ําเขา
สมิง แขงเรือ 

5.  การสาธารณสุข 
เทศบาลตําบลเขาสมิง ไดดําเนินการฉีดวัคซีนปองกันโรคพิษสุนัขบา กําจัดสุนัขไมมี

เจาของ สงเจาหนาท่ีเขารับการอบรม เร่ืองการตรวจสารบอแรกซในอาหาร ตรวจสอบสารเรงเนื้อแดง
ในสุกร มีการพนหมอกควันกันยุง ตรวจสอบสุขภาพประชาชน เชน ความดันโลหิต โรคเบาหวาน  
มะเร็งปากมดลูก มะเร็งเตานม และดําเนนิการสาธารณสุขอ่ืน ๆ  

6.  กีฬา นันทนาการ/ พักผอน 
 6.1  ลานกีฬา          จํานวน 2 แหง 
 6.2  สวนสุขภาพ          จํานวน 1 แหง 
 6.3  หองสมุดประชาชน (ศูนยการเรียนรูคูชุมชน) จํานวน 1 แหง  
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7.  การสังคมสงเคราะหและสวัสดิการทางสังคม 
เทศบาลตําบลเขาสมิง ไมมีหนวยงานสังคมสงเคราะหโดยตรง แตไดประสานขอ      

ความชวยเหลือจากกรมประชาสงเคราะหจงัหวัด โดยไดดูแลใหความชวยเหลือผูสูงอายุและ          
คนพิการไดบางสวน และเทศบาลก็ไดใหความชวยเหลือบางสวน 

8.  ความปลอดภัยในชีวติและทรัพยสิน 
เทศบาลตําบลเขาสมิง อยูในความรับผิดชอบของสถานีตํารวจภูธรเขาสมิงและสถานี

ดับเพลิง ตั้งอยูในพื้นท่ี 
 ดานส่ิงแวดลอมและทรัพยากรธรรมชาต ิ
1.  ดานส่ิงแวดลอม 
 1.1  แหลงน้ํา ในเขตเทศบาลตาํบลเขาสมิง มีแหลงน้ําสาธารณประโยชน จํานวน 1 แหง 

คือ แมน้ําเขาสมิง 
 1.2  การกําจัดขยะมูลฝอย พืน้ท่ีกําจดัขยะมูลฝอยของเทศบาลตําบลเขาสมิง ตั้งอยูใน

พื้นที่ หมู 8 ต.ทุงนนทรี อําเภอเขาสมิง หางจากเทศบาลประมาณ 5 กิโลเมตร กําจดัขยะ มูลฝอยโดย 
การฝงกลบ 

2.  การระบายนํ้า 
 2.1  พื้นที่น้ําทวมถึง คิดเปนรอยละ 30 ของพ้ืนท่ีท้ังหมด 
 2.2  ระยะเวลาเฉล่ียท่ีน้ําทวมขังนานท่ีสุด 3-5 วัน ประมาณชวงเดือนกรกฎาคม-
สิงหาคม  

3.  สะพาน 
เทศบาลตําบลเขาสมิง มีสะพานซอยหนอแรด จํานวน 1 แหง 
4.  ขยะ 

 4.1  ปริมาณขยะ 2  ตนั/ วนั 
 4.2  รถยนตท่ีใชจัดเก็บขยะรวม 2 คัน แยกเปน 
  4.2.1  รถเก็บขนขยะ ขนาดความจุ 20 ลูกบาศกหลา/ วนั 
  4.2.2  รถเก็บขนขยะ ขนาดความจุ 10 ลูกบาศกหลา/ วนั 
  4.2.3  กําจัดขยะโดยวิธีฝงกลบอยางถูกสุขลักษณะ 
 4.3  ท่ีดินสําหรับกําจัดขยะท่ีกําลังใชจํานวน 30 ไร ตั้งอยูท่ี หมู 8 ต.ทุงนนทรี                 
อ.เขาสมิง จ.ตราด 
  4.3.1  หางจากเขตทองถ่ินเปนระยะทาง 5 กม. 
  4.3.2  ท่ีดินสําหรับกําจัดขยะท่ีใชไปแลว จาํนวน 20 ไร 
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  4.3.3  เหลือท่ีดินกําจดัขยะไดอีก จํานวน 10 ไร 
  4.3.4  คาดวาจะสามารถกําจดัขยะไดอีก 6 ป 

 4.4  สภาพการเปนเจาของท่ีดินสําหรับกําจัดขยะ 
 ทองถ่ินจัดซ้ือเอง เมื่อ พ.ศ.    -    ราคา    -    บาท 
 4.5  ท่ีดินสํารองท่ีเตรียมไวสําหรับกําจัดขยะ จํานวน    -    ไร 
 ท่ีตั้ง    -    หางจากทองถ่ิน เปนระยะทาง     -    กม. 
ดานการเมืองการบริหาร 
1.  ขอมูลโครงสรางและอัตรากําลังเก่ียวกับศักยภาพการบริหารงานของเทศบาล 
 1.1  โครงสรางทางการเมือง เทศบาลตําบลเขาสมิง เปนเทศบาลระดับ 6 (เทศบาล

ขนาดกลาง) ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 (แกไขเพิ่มเติมถึงปจจุบัน) กําหนดใหองคกร
เทศบาล ประกอบดวย สมาชิกสภาเทศบาลและนายกเทศมนตรี ซ่ึงมาจากการเลือกตัง้โดยตรงจาก
ประชาชนในพื้นท่ี ในทางการเมืองเทศบาลตําบลเขาสมิง จึงประกอบดวย 
  1.1.1.  ผายบริหาร ประกอบดวย 
     1.1.1.1  นายกเทศมนตรี  จํานวน 1 คน 
     1.1.1.2  รองนายกเทศมนตรี     จํานวน 2 คน 
     1.1.1.3  ท่ีปรึกษานายกเทศมนตรี จํานวน 1 คน 
     1.1.1.4  เลขานุการนายกเทศมนตรี จํานวน 1 คน 
    1.1.2  ฝายนิตบัิญญัติ ประกอบดวย 
     1.1.2.1  สมาชิกสภาเทศบาล    จํานวน 12 คน 

    ในสวนของพนักงานเทศบาล ซ่ึงฝายขาราชการประจําป “ปลัดเทศบาล” เปน          
ผูบังคับบัญชาสูงสุด ทําหนาท่ีในการบริหารงานภายในเทศบาลใหเปนไปตามนโยบายของรัฐบาล
และฝายบริหารของเทศบาล 

 1.2  โครงสรางการบริหารงาน เทศบาลตําบลเขาสมิง มีอัตรากําลังพนกังานและ
ลูกจาง ประกอบดวย ขาราชการประจํา จํานวน 18 คน ลูกจางประจํา จาํนวน 2 คน พนักงานจางตาม
ภารกิจ จาํนวน 17 คน พนกังานจางท่ัวไป จํานวน 16 คน รวมท้ังส้ิน 53 คน โดยมีโครงสราง            
การบริหารงาน ประกอบดวย สวนราชการ 5 กอง ดังนี ้

   1.2.1  สํานักปลัดเทศบาล 
   1.2.2  กองคลัง 
   1.2.3  กองชาง 
   1.2.4  กองสาธารณสุข 
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    1.2.5  กองการศึกษา 
2.  บัญชีแสดงฐานะการคลังของเทศบาลยอนหลัง 3-5 ป (ไมรวมเงินอุดหนุน) 
การคลัง เทศบาลตําบลเขาสมิง มีฐานะการคลังท่ีม่ันคง มีรายไดในการพัฒนาทองถ่ินจาก

การจัดเก็บภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ี ภาษปีาย คาธรรมเนียมตาง ๆ  
 

ตารางท่ี 2  รายรับ-รายจาย ของปงบประมาณ พ.ศ. 2550-2554 
 

ป พ.ศ./ รายการ พ.ศ. 2550 พ.ศ. 2551 พ.ศ. 2552 พ.ศ. 2553 พ.ศ. 2554 
รายไดจริง 22,600,492.78 23,522,731.37 21,774,752.43 20,598,024.29 21,512,253.31 
รายจายจริง 18,926.,339.55 21,074,272.21 21,765,403.18 16,570,904.86 18,979,345.61 

 

3.  การดําเนินกิจการพาณิชยของเทศบาลตําบลเขาสมิง 
มีผูเชาพื้นท่ีตลาดเทศบาลขายสินคา จํานวน 11 ราย 
4.  บทบาท/ การมีสวนรวมของประชาชนในกิจกรรมทางการเมืองและการบริหาร 
ดานการมีสวนรวมทางการเมืองของประชาชนอยูในระดบัท่ีดี เชน การเลือกตั้ง          

สมาชิกสภาเทศบาลและนายกเทศมนตรี เม่ือวันท่ี 1 กุมภาพันธ พ.ศ. 2547 ผูมีสิทธ์ิเลือกตั้ง 847 คน  
มีผูมาใชสิทธ์ิเลือกตั้ง จํานวน 489 คน คิดเปนรอยละ 66.23 

5.  สินคาหนึง่ตําบลหนึง่ผลิตภัณฑ 
สินคาของเทศบาลตําบลเขาสมิง คือ กลวยกวนสามรส 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
สุรเชษฐ ทรัพยสินเสริม (2541) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ

บริหารสวนตําบลดอนแกว อําเภอแมริม จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับ   
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอองคการบริหารสวนตําบลดอนแกว ศึกษาศักยภาพ ขีด
ความสามารถ ปญหาการท่ีสวนรวมของประชาชนตอการดําเนินงานขององคการบริหารสวนตําบล
ดอนแกว อําเภอแมริม จังหวดัเชียงใหม กลุมตัวอยาง ไดแก ประชากรในตําบลดอนแกว จํานวน      
335 คน ไดมาโดยวิธีการสุมแบบงาย เคร่ืองมือท่ีใชเปนแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา ประชาชน
มีความพึงพอใจตอการทํางาน และมีสวนรวมในการดําเนินงานขององคการบริหารสวนตําบล โดย
เฉล่ียอยูในระดับตํ่า การศกึษาและอาชีพมีผลทําใหประชาชนมีความพึงพอใจตอการทาํงาน ประชาชน
มีความคิดเหน็ตอปญหาขององคการบริหารสวนตําบล 5 ประการคือ ประชาชนไมมีโอกาส และ     
ชองทางท่ีจะแสดงความคิดเห็นในการวางแผนงาน งบประมาณไมเพียงพอ ขาดการประชาสัมพันธ
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ในการดําเนินการ คณะกรรมการวางแผนเพื่อกําหนดโครงการและกําหนดการของงานของตําบลมี
ปญหาและไมมีความชัดเจน 

ชาญชัย ราชโคตร (2544, บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน       
ตอการบริการสํานักงานอําเภอกระนวน จงัหวัดขอนแกน ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของ       
ประชาชนโดยรวม อยูในระดับปานกลาง และความพงึพอใจเปนรายดาน อยูในระดับปานกลาง       
เรียงคาเฉล่ียจากมากไปหานอย คือ ดานความสะดวกของอาคารสถานท่ีดานการใหบริการของเจาหนาท่ี 
ดานความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ และดานความเสมอภาคของการใหบริการ สวนการศึกษา
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนระหวางกลุมอาชีพ 6 กลุม พบวา มีความพึงพอใจระดับ
ใกลเคียงกัน 

สุรชัย รัชตประทาน (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอบริการของสํานักงาน
ท่ีดินจังหวดัเชียงใหม สาขาสารภี ผลการศึกษาพบวา ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับ
มาก ท้ังในดานการปฏิบัติงาน การปฏิบัติตน การพูดจา /มารยาท และการใหคําแนะนาํปรึกษาของ
เจาหนาท่ี ความสะดวกในการติดตอ เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถใหบริการดวยความเต็มใจและ
เปนมิตร แนะนํา/ ใหขอมูล/ ใหความรูอยางชัดเจน ใหบริการตามลําดับกอนหลังและมีความรวดเร็ว
ในการใหบริการ เจาหนาท่ีกระตือรือรน ตั้งใจทํางานบริการไดถูกตองครบถวนไมผิดพลาด 
สามารถแกไขปญหาความเดอืดรอนของประชาชนไดอยางรวดเร็ว การทํางานมีความยุติธรรม          
นาเช่ือถือ เปนไปดวยความโปรงใส สุจริต สามารถตรวจสอบได และการขยายเวลาการบริการเปน
เวลา 08.00-18.00 น. สวนดานท่ีประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ สถานท่ีและบริเวณโดยรอบ
มีความสะดวกสบาย ข้ันตอนในการรับบริการ ระยะเวลาในการรับบริการ กฎระเบียบท่ีใช               
คาธรรมเนยีมท่ีชําระ ในขณะท่ีดานอัตรากาํลังเจาหนาท่ีและการประชาสัมพันธใหความรูแกประชาชน 
ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง นอกจากนีผ้ลการศึกษามีขอเสนอแนะ คือ ควรนาํระบบ
เทคโนโลยีสมัยใหมมาชวยในการบริการประชาชน จัดระเบียบการทํางานใหมีความถูกตองชัดเจน 
ตลอดจนพัฒนา 

ชมพูนุช กาศสกุล (2546) ไดวจิัยเร่ือง ความพงึพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริหาร
องคการบริหารสวนตําบลปาแดด อําเภอเมืองเชียงใหม จังหวดัเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ      
ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการดําเนินงานขององคการบริหารสวนตําบลปาแดด
ศึกษาศักยภาพ ขีดความสามารถ ปญหาการมีสวนรวมของประชาชนตอการดําเนินงานขององคการ
บริหารสวนตําบลปาแดด อําเภอเมืองเชียงใหม จังหวดัเชียงใหม กลุมตัวอยาง ไดแก ประชากรใน   
ตําบลปาแดด จํานวน 364 คน ไดมาโดยวิธีสุมแบบงาย เคร่ืองมือเปนแบบสอบถามผลการศึกษา     
พบวา เพศ และระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน ไมมีความพึงพอใจแตกตางกนั แตอายุท่ีตางกัน มีระดบั
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ความพึงพอใจที่ตางกัน และเพศ ระดับการศึกษา และอายท่ีุแตกตางกัน ไมมีผลตอการมีสวนรวม
ของประชาชนตอการดําเนนิงานขององคการบริหารสวนตําบล ประชาชนมีความคิดเห็นตอปญหา
ขององคกรบริหารสวนตําบล 5 ประการ คือ สมาชิกสภา อบต. มีความขัดแยงกัน การไมเปดโอกาส
ใหประชาชนแสดงความคิดเห็นในการวางแผนตาง ๆ อบต. ขาดการประชาสัมพันธในการดําเนนิงาน 
การจัดทําแผนงาน โครงการไมสามารถแกไขปญหาในทองถ่ินได และงบประมาณไมเพียงพอตอ
การดําเนนิงาน 

เชษฐชัย จัตุชัย (2547, บทคัดยอ) ไดศึกษาวจิัยความพึงพอใจของผูมารับบริการดาน     
ทะเบียนราษฎร จากสํานักทะเบียนทองถ่ินเทศบาลตําบล อําเภอกันทรวชัิย จังหวัดมหาสารคาม
ผลการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการดานทะเบียนราษฎรจากสํานักทะเบียน   
ทองถ่ินเทศบาลตําบลโคกพระ อําเภอกนัทรวิชัย จังหวดัมหาสารคาม ในภาพรวมอยูในระดับมาก  
ระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการในดานตาง ๆ ท้ัง 4 ดาน อยูในระดับมาก เรียงคาเฉล่ียจาก
มากไปหานอย คือ ดานความสะอาดของอาคารสถานท่ี ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ดาน   
การใหบริการของเจาหนาท่ี และดานความเสมอภาคของการบริการ การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ระหวางกลุมอาชีพพบวา ท้ัง 3 กลุมอาชีพมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 โดยอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจสูงกวาอาชีพรับราชการ หรือพนักงานรัฐวิสาหกจิ    
กลุมอาชีพคาขายหรือประกอบอาชีพสวนตัว มีระดับความพึงพอใจมากกวาอาชีพรับราชการ หรือ
พนกังานรัฐวิสาหกิจ และการเปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางกลุมเพศพบวา เพศชายและเพศหญิง   
มีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน 

วราภรณ บุตรพรหม (2547, บทคัดยอ) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอ
การบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลแวง อําเภอโพนทอง จังหวดัรอยเอ็ด โดยมีวัตถุประสงค         
เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลแวง       
อําเภอโพนทอง จังหวดัรอยเอ็ด เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนระหวางกลุมประชาชนท่ี
อาศัยอยูในเขตชุมชนหนาแนนกับประชาชนที่อาศัยในเขตชุมชนรอบเมืองท่ีมีตอการบริการสาธารณะ
ของเทศบาลตําบลแวง อําเภอโพนทอง จังหวัดรอยเอ็ด และเพื่อศึกษาความคิดเห็นและขอเสนอแนะ
ของประชาชนท่ีมีตอการบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลแวง อําเภอโพนทอง จังหวัดรอยเอ็ด     
กลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชนท่ีเปนหวัหนาครัวเรือนหรือตัวแทนหวัหนาครัวเรือนท่ีอาศัยอยูในเขต
เทศบาลตําบลแวง อําเภอโพนทอง จังหวัดรอยเอ็ด ในป พ.ศ. 2546 จํานวน 364 คน ดวยวิธีการสุม
ตัวอยางแบบงาย และการสุมตัวอยางแบบกาํหนดโควตา เคร่ืองมือเปนแบบสอบถาม ผลการวิจัย   
พบวา ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลแวง อําเภอโพนทอง 
จังหวดัรอยเอ็ด โดยรวมและรายไดอยูในระดับปานกลาง เรียงคาความพึงพอใจมากไปหานอย       
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ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง ดานการใหบริการอยางเพยีงพอ  
และดานการใหบริการอยางกาวหนา ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีอาศัยอยูในเขตชุมชน      
หนาแนนกับประชาชนท่ีอาศัยในเขตชุมชนรอบเมืองท่ีมีตอการบริการสาธารณะของเทศบาลตําบล
แวง อําเภอโพนทอง จังหวัดรอยเอ็ด มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05         
กลาวคือ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีอาศัยอยูในเขตชุมชนหนาแนนมีมากกวาประชาชนท่ี
อาศัยอยูในเขตชุมชนรอบเมือง ผลการศึกษาวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเหน็ และขอเสนอแนะ
ท่ัวไปจากประชาชนผูมารับบริการ เรียงลําดับจากมากไปหานอย 5 อันดับแรก ดังนี้ เทศบาลควรต้ัง
งบประมาณซ้ือรถดับเพลิงท่ีทันสมัย และมีความพรอมใชงานตลอด 24 ช่ัวโมง และมีพนักงาน        
รับผิดชอบ เทศบาลควรเพิ่มพนักงานเก็บขยะและบริการประชาชนดวยรอยยิ้ม เทศบาลควรจัดพื้นท่ี
สรางสนามเด็กเลนและสนามกีฬาในชุมชน และคณะผูบริหารเทศบาลควรลงพ้ืนท่ีรับฟงปญหาของ
ประชาชนจากสภาพความเปนจริงมากข้ึน 

ศิริชัย ศิริไปล (2547, บทคัดยอ) ไดรศกึษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนผูมาขอรับ
บริการในการใหบริการงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม ศึกษาเฉพาะกรณีการโยธาสาธารณะ       
การสาธารณสุข และส่ิงแวดลอม โดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน
ในการใชบริการงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน 
ในการใหบริการของเทศบาลเมืองมหาสารคามระหวางเพศ และอาชีพ เพื่อศึกษาปฏิสัมพนัธระหวาง   
เพศและอาชีพตอความพึงพอใจของประชาชนในการใหบริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม และ
เพื่อศึกษาขอเสนอแนะเก่ียวกับการปรับปรุงการใหบริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม ประชากร  
คือ ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองมหาสารคามท่ีมารับบริการดานโยธาสาธารณะ และดานสาธารณสุข  
และส่ิงแวดลอม ณ เทศบาลเมืองมหาสารคาม ในชวงเวลา 08.30-16.30 น. โดยการใชแบบสอบถาม  
ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการงานเทศบาลเมืองมหาสารคาม อยูใน
ระดับปานกลาง โดยผูมารับบริการงานเทศบาลเมืองมหาสารคาม เพศชาย และเพศหญิงท่ีมีอาชีพ    
แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลเมืองมหาสารคามไมแตกตางกัน ทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 และไมมีปฏิสัมพนัธตอความพึงพอใจในการใหบริการงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  

วฤทธ์ิ สารฤทธ์ิคาม (2548, บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจยั เร่ืองความพึงพอใจของประชาชน         
ตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล ศึกษาเฉพาะกรณีองคการบริหารสวนตําบลดอนงัว  
อําเภอบรบือ จงัหวัดมหาสารคาม โดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน  
ผูมารับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลดอนงัว จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศกึษา และอาชีพ 
กลุมตัวอยางเปนประชาชนผูมารับบริการ ในป พ.ศ. 2547 จํานวน 649 คน ผลการศึกษาพบวา         
ประชาชนสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 36-45 ป ระดับการศึกษาต่ํากวามัธยมศึกษา และ          
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ประกอบอาชีพเกษตรกร ความพึงพอใจของประชาชนโดยรวม และรายดานอยูในระดับปานกลาง 
การเปรียบเทียบความพึงพอใจตามเพศชายและหญิงโดยรวม ดานอาคารสถานท่ี และดานเงินอุดหนุน
ในการสงเสริมอาชีพไมแตกตางกัน สวนดานการบริการ ดานบุคลากร เพศชายและเพศหญิง มี        
ความพึงพอใจแตกตางกัน เปรียบเทียบตามอายุพบวา อายตุ่ํากวา 25 ป, 26-35 ป, 36-45 ป 46-60 ป 
พบวา ความพึงพอใจโดยรวม และรายดานไมแตกตางกัน เปรียบเทียบตามระดับการศึกษาพบวา       
ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวามัธยมศึกษาปท่ี 6 มัธยมศึกษาปท่ี 6 ถึงอนุปริญญา ปริญญาตรี 
และสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจโดยรวม และรายดานไมแตกตางกัน 

สุระ กาลวิบูลย (2550, บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูมารับบริการ 
ดานทะเบียนราษฎรจากสํานกัทะเบียนทองถ่ินเทศบาลตําบลจุมพล อําเภอโพนพิสัย จังหวดั   
หนองคาย มีวตัถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการดานทะเบียนราษฎรจาก
สํานักทะเบียนทองถ่ินเทศบาล ตําบลจุมพล อําเภอโพนพสัิย จังหวัดหนองคาย กลุมตัวอยาง ไดแก  
ผูมารับบริการดานทะเบียนจากสํานักทะเบียนทองถ่ินเทศบาลตําบลจุมพล ในป พ.ศ. 2548 จํานวน 
300 คน ผูวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการโดยรวมอยูในระดบัมาก คือ ดาน    
ความเพยีงพอในการใหบริการ ดานความตอเนื่องในการใหบริการ ดานความรวดเร็วทันเวลาใน  
การใหบริการ ดานความกาวหนาในการใหบริการ และดานความเทาเทียมกันในการใหบริการ     
การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจระหวางเพศพบวา เพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจไม
แตกตางกัน เปรียบเทียบตามอาชีพพบวา อาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ กลุมอาชีพคาขาย หรือ
ประกอบธุรกจิสวนตัว มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 

พงษไพบูลย ศิลาวราเวทย และ ทิฆัมพร คุมวงศ (2551) ไดวจิัยเร่ือง ความพึงพอใจของ  
ผูมารับบริการจากเทศบาลตําบลทาลอ อําเภอทามวง จังหวัดกาญจนบุรี ผลการศึกษาพบวา  

1.  ดานความพึงพอใจกระบวนการและข้ันตอนในการใหบริการพบวา ความพึงพอใจ  
ของผูรับบริการจากเทศบาลตําบลทาลอโดยเฉล่ียอยูในระดับมาก โดยผูรับบริการมีความพึงพอใจ
ในดานการกําหนดกระบวนงานหรือข้ันตอนในการใหบริการแกผูสูงอายุ ผูพิการ และผูปวยเอดส
อยางชัดเจนมากท่ีสุด รองลงมาคือ ผูรับบริการสามารถตรวจสอบบัญชีรายช่ือผูสูงอาย ุ 

2.  ดานความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ พบวาเจาหนาท่ีผูใหบริการโดยเฉลี่ยอยู
ในระดบัมาก โดยจําแนกตามลําดับดังนี ้เจาหนาท่ีของเทศบาลเปนผูมีอัธยาศัยไมตรีท่ีดีแกผูมารับ
บริการ เชน การยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ และมีความสุภาพ เปนลําดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ 
เจาหนาท่ีของเทศบาลเปนบุคคลที่มีความซ่ือสัตยสุจริต ไมมีการเรียกรับผลประโยชนตอบแทนใด ๆ 
จากการใหบริการ และเจาหนาท่ีของเทศบาลไดเปดโอกาสใหประชาชนไดซักถามทุกประเดน็       
เกี่ยวกับการสงเคราะหกลุมเปาหมายจนกระท่ังหมดความสงสัย ตามลําดับ และ 
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3.  ดานส่ิงอํานวยความสะดวก พบวาโดยเฉล่ียอยูในระดบัมาก โดยจําแนกเปนดังนี ้
ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานการจายเงินสงเคราะหเพื่อการยังชีพดวยวิธีการรับเปนเงินสด     
มากท่ีสุด รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานระหวางรอรับบริการไดรับความสะดวกใน 
ส่ิงท่ีเทศบาลจัดไวเปนอยางดี ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานการจดัเตรียมสถานท่ีท่ีเหมาะสม
เพื่อใหบริการแกผูรับบริการ ตามลําดับ 

จากการศึกษาเอกสาร และงานวิจยัท่ีเกีย่วของช้ีใหเห็นวา ความพึงพอใจของประชาชนที่
มีตอผลการปฏิบัติการขององคการบริหารสวนตําบลนั้น ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ ไดแก ปจจัย
สวนบุคคล คือเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ปจจัยทางสังคม ระดับความพึงพอใจของผูมารับ     
บริการนั้น มีสาเหตุเนื่องมากจากปญหาตาง ๆ เชน ปญหาการมีสวนรวมของประชาชน ปญหาดาน
การคลัง ปญหาดานการควบคุมเทศบาล ปญหาเกี่ยวกับตัวบุคคล และปญหาการวางแผนพัฒนา      
ตลอดจนการสรางความยอมรับใหเกิดข้ึนกบัประชาชนอีกหลายดาน คือ การดําเนินการทางการเมือง
ในทองถ่ินควบคูกันไปกับการปฏิบัติงานในหนาท่ี เพ่ือใหประชาชนเกิดการยอมรับ จะตองผอนคลาย
บทบาทในการควบคุมการบริหารงานการบริการ และไดรับความเหน็ชอบจากประชาชน อัธยาศัย
เปนกันเองกับประชาชนท่ีมาติดตอขอรับบริการใหสะดวกรวดเร็ว สรางความประทับใจแกผูมารับ
บริการ หลีกเล่ียงการเลือกปฏิบัติในการใหบริการ คือ มีการบริการท่ีเทาเทียมกนั เพื่อใหประชาชน
ไดมีสวนรวมในการตัดสินใจ การทํางานของสภาองคการบริหารสวนตําบล และคณะผูบริหาร        
องคการสวนตําบลตองมีศักยภาพ ขีดความสามารถ การบริหารงานในดานโครงสรางพื้นฐาน ดาน
เศรษฐกิจและสังคม ดานทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม และดานการเมืองการบริหาร  ดังนั้น
ผูวิจัยจึงใชเอกสารและงานวจิัยตาง ๆ ท่ีกลาวมาแลว มาเปนแนวทางในการดําเนินการวิจัย อันจะ
เปนประโยชนตอการศึกษาถึงผลการปฏิบัติงานขององคการบริหารสวนตําบลเขาสมิง ตอไป 

 

 
 

 
 
 
 
 

 
 
 


