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บทคัดยอ 

การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการบริการจายเงินสงเคราะหเพื่อการยังชีพของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง 
จังหวัดตราด ”  มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการจายเบี้ยยังชีพของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอ
เมือง จังหวัดตราด (2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการจายเบี้ยยังชีพของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง 
จังหวัดตราด จําแนกตาม เพศ อายุ อาชีพ และรายได  ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล กลุม
ตัวอยางคือ ประชาชนที่มารับบริการจายเงินสงเคราะหเพื่อการยังชีพของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัด
ตราด จํานวน 254 คน  ใชวิธีการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของทาโรยามาเน (Taro  Yamame) การ
วิเคราะหขอมูลใชสถิติคารอยละ, คาเฉล่ีย ,สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน,สถิติ compare means และใชสถิติ  t- test  สําหรับ
เปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแปรอิสระที่มี 2  กลุม  และใชสถิติ  One – way  ANOVA  สําหรับเปรียบเทียบความ
แตกตางระหวางตัวแปรอิสระที่มีตั้งแต 3 กลุมขึ้นไป เม่ือพบวาแตกตางกัน จึงทําการทดสอบความแตกตางรายคู โดยใช 
LSD  ผลการศึกษา พบวา ระดับคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัด
ตราด ในภาพรวมอยูในระดับมีคุณภาพมากที่สุด โดยคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด 
อําเภอเมือง จังหวัดตราด ในดานความเชื่อม่ันไววางใจไดอยูในระดับมีคุณภาพมากที่สุด รองลงมาคือดานความเชื่อถือได
ของคุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริการ สวนดานการตอบสนองตอผูรับบริการมีคุณภาพนอยที่สุด และเม่ือเปรียบเทียบ
คุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด  พบวา ประชาชนที่มารับ
บริการเงินสงเคราะหเพื่อการยังชีพที่มีเพศ และอายุตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการจายเงินสงเคราะห
เพื่อการยังชีพ ของเทศบาลตําบล  หนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราดไมแตกตางกัน  แตประชาชนผูมาใชบริการที่มี
อาชีพ และรายได ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการจายเงินสงเคราะหเพื่อการยังชีพ ของเทศบาลตําบล
หนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

คําสําคัญ : เงินสงเคราะหเพื่อการยังชีพ คุณภาพการบรกิาร 

Abstract 

 The objectives of the study of ‘Quality of municipal services to pay the allowance Nong 
Samet Trat Province’ are as follows; 1) to study the quality of municipal services of the allowance 
payment that occurs in Nong Samet, Trat Province, 2) to compare the quality of allowance payment 
in Nong Samet of Trat Province in which they have been categorized into different groups based on 
genders, ages, occupations, and income levels. Questionnaire forms have been used as a tool for 
gathering data and information. Sampling groups are 254 of the public members who come to collect 
the allowances from the municipal office in Nong Samet, Trat province. By utilizing Taro Yamame’s 
formula to specifically determine the size of the targeted respondents. Additionally, data analysis by 
using the methods of percentage, mean average, and standard deviation calculation. The statistical 
comparison of means values as well as T-test methods are employed to find the differences 
between two groups of independent variables and the One- Way ANOVA method has been used to 
determine the differences of independent variables of three groups or more. When the differences 
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are identified, the LSD method will be applied. The results from the study have shown that the 
overall quality of the allowance payment, that occurs in Nong-Samet, trat, is at the highest level. It 
receives the highest score in terms of customer’s confidence, then followed by reliability of the 
services. But in terms of responding to the customers, it receives the lowest score. When it comes to 
the quality of service comparison the respondents from different genders and age groups share  
identical opinions,however, the respondents from different occupations and income levels have 
different opinions with the value of statistical significance of 0.05.  
Keywords : Allowance   Quality of services 

บทนํา    

การปกครองตนเองโดยรูปแบบการปกครองสวนทองถิ่น ( Local Self Government ) เปนจุดมุงหมายสําคัญ
อยางหน่ึงในการพัฒนาประเทศ  และมีความสําคัญอยางยิ่งตอการบริหารงานพัฒนาชนบทใหสอดคลองกับสถานการณ
ปจจุบัน เพื่อใหทองถิ่นสามารถพึ่งตนเองได อยางมีประสิทธิภาพ  ทั้งยังเปนศูนยกลางในการพัฒนาทางดานเศรษฐกิจ 
สังคมและการเมือง อันเปนการเสริมสรางความเขมแข็งใหแกทองถิ่น  และประเทศชาติโดยรวม 

การปฏิรูปการปกครองทองถิ่นของไทย เริ่มตนดวยการประกาศใชรัฐธรรมนูญฉบับใหมในป พ.ศ.2540 ซ่ึง
รัฐธรรมนูญฉบับน้ีเนนในเรื่องของการกระจายอํานาจไปสูทองถิ่นมากกวารัฐธรรมนูญทุกฉบับที่ผานมา มีสวนทําใหเกิด
การเปล่ียนแปลงและปฏิรูประบบราชการอยางขนานใหญ โดยการเปล่ียนแปลงและการปฏิรูปน้ีจะทําใหราชการ
สวนกลางและราชการสวนภูมิภาคมีขนาดเล็กลง ในขณะที่ราชการสวนทองถิ่นจะขยายใหญขึ้น ซ่ึงถือไดวาการปฏิรูปน้ี
เปนการเปล่ียนแปลงครั้งใหญของการปกครองทองถิ่นของไทย  เกิดการบริหารราชการสวนทองถิ่นรูปแบบตางๆ โดย
รัฐบาลในสวนกลางจะกระจายอํานาจบางสวนใหแกประชาชนหรือหนวยการปกครองสวนทองถิ่น เพื่อใหประชาชนมี
อํานาจในการบริหารและตัดสินใจเก่ียวกับกิจการสาธารณะตางๆ ไดดวยตนเองตามอํานาจหนาที่ที่กฎหมายมอบให ซ่ึง
การบริหารราชการในสวนทองถิ่นน้ี เปนไปตามหลักการกระจายอํานาจ (Decentralization) เทศบาลถือไดวาเปนหนวย
การปกครองสวนทองถิ่นของไทยที่เกาแกที่สุด คือ เริ่มใชมาตั้งแต พ.ศ.2476 เปนองคกรปกครองสวนทองถิ่นที่จัดตั้งขึ้น
ในเขตชุมชนที่มีความเจริญและใชในการบริหารเมืองเปนหลัก เทศบาลของไทยแบงออกเปน 3 ประเภทคือ เทศบาลนคร 
เทศบาลเมือง และเทศบาลตําบล ตามเกณฑรายไดและประชากรในพื้นที่  (นครินทร  เมฆไตรรัตน  และคณะ, 2545, 
หนา 37-38) เทศบาลมีภารกิจในการใหบริการสาธารณะเพื่อสนองตอบความตองการของประชาชนโดยตองพัฒนาคน
และคุณภาพชีวิตของประชาชนในเขตเทศบาลใหอยูดีกินดี  มีสุขภาพด ี สรางชุมชนใหมีความเขมแข็ง  พัฒนาและจัดการ
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมใหเกิดความสมดุล พัฒนาแหลงทองเที่ยวเชิงคุณภาพ  พัฒนาภูมิทัศนสภาพแวดลอม
ของเมือง  รวมทั้งตองพัฒนาและรักษาวัฒนธรรม  การศึกษาและประเพณีทองถิ่น  โครงการการจายเงินสงเคราะหเพื่อ
การยังชีพแกผูสูงอายุ คนพิการ และผูปวยเอดส นับเปนอีกหน่ึงภารกิจของเทศบาลที่ตองบริการแกประชาชนในพื้นที่ ซ่ึง
เปนภารกิจที่ไดรับการถายโอนจากกรมประชาสงเคราะหมาใหกระทรวงมหาดไทยดําเนินการตามพระราชบัญญัติกําหนด
แผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น พ.ศ. ๒๕๔๒ ในปจจุบันแนวคิดเรื่องคุณภาพการ
ใหบริการ เปนแนวคิดหน่ึงที่ไดรับการนํามาประยุกตใชในกระบวนการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐไทยในชวงหลายปที่ผาน
มา และไดรับความสนใจนํามาปรับปรุงเพื่อใชเปนเครื่องมือวัดสมรรถนะในการใหบริการสาธารณะของหนวยงานภาครัฐ 

ดังน้ัน ผูวิจัยจึงเล็งเห็นถึงความสําคัญของการศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการจายเงินสงเคราะหเพื่อการยังชีพ
ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด เน่ืองจากเทศบาลไดรับการยกฐานะจากองคการบริหารสวน
ตําบลเปนเทศบาลในชวงเวลาที่ผานมาไดไมนาน ทั้งน้ีเพื่อเปนประโยชนในการปรับปรุงและพัฒนาการดําเนินงานตาม
โครงการดังกลาวใหมีคุณภาพตรงตามความตองการของประชาชนมากที่สุด 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการจายเงินสงเคราะหเพื่อการยังชีพของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง 
จังหวัดตราด 
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 2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง 
จังหวัดตราด ดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสไดของปจจัยการบริการ ดานความเชื่อถือไดของลักษณะหรือมาตรฐาน
การบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานความเชื่อม่ันไววางใจได และดานการเอาใจใสผูรับบริการ จําแนกตาม 
เพศ อายุ อาชีพ และรายได 

วิธีดําเนินการวิจัย 

ศึกษาจากประชาชนผูรับบริการเงินสงเคราะหเพื่อการยังชีพในเขตเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง 
จังหวัดตราด ใชวิธีการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของ  ทาโรยามาเน (Taro  Yamame) คํานวณขนาดของ
ตัวอยางที่เหมาะสม (ชัยยนต ประดิษฐศิลป, ม.ป.ป, หนา 138) ซ่ึงไดขนาดกลุมตัวอยางเทากับ 254  คน การสุมตัวอยาง 
ใชวิธีการสุมตัวอยางเชิงระบบ ใชแบบสอบถาม (Questionnaires)  เปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล และใชสถิติ  คารอย
ละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) สถิติ t-test สถิติ f-test (One-way ANOVA) ในการ
วิเคราะหขอมูล 

ผลการวิจัย 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป 
  จากการศึกษาขอมูลทั่วไปของประชากรที่ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบล

หนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 60 ปขึ้นไปมากที่สุด โดย
สวนใหญไมไดประกอบอาชีพอาชีพมากที่สุด และมีรายไดต่ํากวา 5,000 บาทมากที่สุด  
สวนที่  2 ระดับคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด 

   ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัด
ตราด พบวา ระดับคุณภาพการใหบรกิารจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราดในภาพ
รวมอยูในระดับมีคุณภาพมากที่สุด โดยคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง 
จังหวัดตราด ในดานดานความเชื่อม่ันไววางใจไดอยูในระดับมีคุณภาพมากที่สุด รองลงมาคือดานความเชื่อถือไดของ
คุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริการ สวนดานการตอบสนองตอผูรับบริการอยูในระดับมีคุณภาพนอยที่สุด เม่ือพิจารณา
รายดาน สรุปไดดังน้ี ซ่ึงสามารถสรุปผลการวิจัยในแตละดานไดดังน้ี 
 2.1 ดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสไดของปจจัยการบริการ พบวา ระดับคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยัง
ชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด ดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสไดของปจจัยการบริการอยู
ในระดับมีคุณภาพมากที่สุด โดยเรื่องมีการประชาสัมพันธใหทราบในเรื่องวัน เวลา และสถานที่ใหบริการอยางชัดเจน 
และทั่วถึงอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุด  รองลงมาคือเรื่องสถานที่ใหบริการอยูใกลบานสามารถเดินทางมาไดโดยสะดวก 
สวนเรื่องเครื่องมือและอุปกรณสําหรับใหบริการมีความทันสมัยมีคุณภาพนอยที่สุด  
 2.2 ดานความเชื่อถือไดของคุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริการ  พบวา ระดับคุณภาพการใหบริการจาย
เบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด ดานความเชื่อถือไดของคุณลักษณะหรือมาตรฐานการ
บริการ อยูในระดับมีคุณภาพมากที่สุด  โดยเรื่องเจาหนาที่มีความรอบรูในงานที่ใหบริการเปนอยางดีอยูในระดับมี
คุณภาพมากที่สุดเปนอับดับแรก รองลงมาคือเรื่องเจาหนาที่ใหบริการอยางเสมอภาค ไมเลือกปฏิบัติ สวนเจาหนาที่
ใหบริการไดตรงตามความตองการมีคุณภาพนอยที่สุด  
 2.3 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ พบวา ระดับคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบล
หนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด ดานการตอบสนองตอผูรับบริการในอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุด โดยเรื่อง
เจาหนาที่ยินดีที่จะตอบคําถามหรือขอสงสัยแกผูมารับบริการอยูในระดับมีคุณภาพมากที่สุดเปนอันดับแรก  รองลงมาคือ
เรื่องเจาหนาที่มีความกระตือรือรนในการใหบริการ สวนเรื่องมีเจาหนาที่คอยดูแลชวยเหลือทานอยางเพียงพอมีคุณภาพ
นอยที่สุด  
 2.4 ดานความเชื่อม่ันไววางใจได พบวา ระดับคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนอง
เสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด ดานความเชื่อม่ันไววางใจได อยูในระดับมีคุณภาพมากที่สุด โดยเรื่องเจาหนาที่มี
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บุคลิกภาพและทาทางสุภาพอยูในระดับมีคุณภาพมากที่สุดเปนอันดับแรก รองลงมาคือเรื่องเจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใส 
พูดจาไพเราะ สวนเรื่องเจาหนาที่สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดีมีคุณภาพนอยที่สุด  
 2.5 ดานการเอาใจใสผูรับบริการ พบวา ระดับคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนอง
เสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด ดานการเอาใจใสผูรับบริการอยูในระดับมีคุณภาพมากที่สุด โดยเรื่องเจาหนาที่บอกให
ทราบวาทานตองทําอะไรกอน หลังในการรับบริการอยูในระดับมีคุณภาพมากที่สุดเปนอันดับแรก รองลงมาคือเรื ่อง
เจาหนาที่รับฟงความคิดเห็นและคําแนะนําของผูรับบริการ สวนเรื่องเจาหนาที่ใหเวลากับผูรับบริการแตละคนอยาง
เพียงพอ ประชาชนมีคุณภาพนอยที่สุด  
สวนที่ 3 การทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนอง
เสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราดจําแนกตาม เพศ และอายุตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการจายเงินสงเคราะห
เพื่อการยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราดไมแตกตางกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย แต
ประชาชนผูมาใชบริการที่มีอาชีพ และรายได ตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาล
ตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  จึงยอมรับสมมติฐาน
และทดสอบความแตกตางดวยวิธีการ LSD (Least significant difference test) พบวา  
ประชาชนที่มีอาชีพเกษตรกรรม มีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการจายเงินสงเคราะหเพื่อการยังชีพของเทศบาลตําบล
หนองเสม็ดแตกตางไปจากประชาชนที่มีอาชีพอ่ืนๆ และประชาชนที่มีอาชีพรับจาง มีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการ
จายเงินสงเคราะหเพื่อการยังชีพของเทศบาลตําบลหนองเสม็ดแตกตางไปจากประชาชนที่มีอาชีพอ่ืนๆ และประชาชนที่มี
อาชีพคาขาย มีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการจายเงินสงเคราะหเพื่อการยังชีพของเทศบาลตําบลหนองเสม็ดแตกตาง
ไปจากประชาชนที่มีอาชีพอ่ืนๆ ประชาชนที่มีรายได ต่ํากวา 5,000 บาท  มีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการจายเงิน
สงเคราะหเพื่อการยังชีพของเทศบาลตําบลหนองเสม็ดแตกตางไปจากประชาชนที่มีรายได 5,000-10,000 บาท 
ประชาชนที่มีรายได ต่ํากวา 5,000 บาท มีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการจายเงินสงเคราะหเพื่อการยังชีพของ
เทศบาลตําบลหนองเสม็ดแตกตางไปจากประชาชนที่มีรายได 10,001-15,000 บาท ประชาชนที่มีรายได 5,000-10,000 
บาท  มีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการจายเงินสงเคราะหเพื่อการยังชีพของเทศบาลตําบลหนองเสม็ดแตกตางไปจาก
ประชาชนที่มีรายได 10,001-15,000 บาท  และประชาชนที่มีรายได 10,001-15,000 บาท มีความเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการจายเงินสงเคราะหเพื่อการยังชีพของเทศบาลตําบลหนองเสม็ดแตกตางไปจากประชาชนที่มีรายได 15,001-
20,000 บาท 

สรุปและอภิปรายผล 

1. การศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด 
 จากการศึกษาขอมูลเก่ียวกับระดับคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอ
เมือง จังหวัดตราด พบวา ระดับคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัด
ตราด ในภาพรวม อยูในระดับมีคุณภาพมากที่สุด สอดคลองกับผลงานวิจัยของคณิตา สําราญพงษ  (2551, บทคัดยอ) ซ่ึง
ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการขอมูลเศรษฐกิจการคาของสํานักงานพาณิชยจังหวัดจันทบุรี ใน 5 ดาน คือ (1) ดาน
ลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได (Tangibility)   (2)ดานความเชื่อถือได (Reliability)(3)ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
(Responsiveness)(4)ดานความเชื่อม่ันไววางใจได (Assurance) (5) ดานการเอาใจใสผูรับบริการ(Empathy)ผล
การศึกษาพบวา ผลการศึกษา พบวา ในภาพรวมคุณภาพการบริการขอมูลเศรษฐกิจการคาของสํานักงานพาณิชยจังหวัด
จันทบุรี อยูในระดับดีที่สุดทั้ง 5 ดาน ขัดแยงกับผลงานวิจัยของบุญสรวง จาตุกุลสวัสดิ์ (2548, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง  
ความคาดหวังกับสภาพการบริการจริงของเจาหนาที่ศุลกากรดานพิธีการศุลกากร  สํานักงานศุลกากรทาอากาศยาน
กรุงเทพ  ตามการรับรูของตัวแทนออกของ  ผลการศึกษาพบวา ตัวแทนออกของมีความคาดหวังตอการบริการของ
เจาหนาที่ศุลกากรในคุณภาพบริการทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานการสัมผัสและรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการบริการ ดาน
ความเชื่อถือไดของคุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริการ ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา ดานความรู
ความสามารถที่จะนําไปสูความนาเชื่อม่ันและเชื่อถือ และดานความเอาใจใสตอลูกคา อยูในระดับมาก  ในขณะที่สภาพ
การบริการจริงที่ตัวแทนออกของไดรับจากเจาหนาที่ศุลกากร ทั้ง 5 ดาน อยูในระดับปานกลาง ทั้งน้ีอาจเปนเพราะการ
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ใหบริการของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด ใหบริการดวยความเสมอภาคเทาเทียมกัน ไมเลือก
ปฏิบัติ และสํานักงานมีนโยบายในการใหบริการโดยเปรียบประชาชนที่มารับบริการเสมือนลูกคา ดังน้ันจึงสงผลให
ประชาชนมีความพึงพอใจสูงสุดในการเขามารับบริการ ซ่ึงสามารถสรุปผลการวิจัยในแตละดานไดดังน้ี 
 1.1 ดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสไดของปจจัยการบริการ พบวา ระดับคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยัง
ชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด ดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสไดของปจจัยการบริการใน
ภาพรวมอยูในระดับมีคุณภาพมากที่สุดสอดคลองกับผลงานวิจัยของคณิตา สําราญพงษ  (2551, บทคัดยอ) ซ่ึงศึกษาเรื่อง
คุณภาพการบริการขอมูลเศรษฐกิจการคาของสํานักงานพาณิชยจังหวัดจันทบุรี ผลการศึกษาพบวา คุณภาพดานลักษณะ
ทางกายภาพที่สัมผัสไดอยูในระดับดีที่สุด ขัดแยงกับผลงานวิจัยของบุญสรวง จาตุกุลสวัสดิ์ (2548, บทคัดยอ) ไดศึกษา
เรื่อง  ความคาดหวังกับสภาพการบริการจริงของเจาหนาที่ศุลกากรดานพิธีการศุลกากร  สํานักงานศุลกากรทาอากาศ
ยานกรุงเทพ  ตามการรับรูของตัวแทนออกของ ผลการศึกษาพบวา คุณภาพบริการดานการสัมผัสและรับรูไดทาง
กายภาพของปจจัยการบริการอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ประชาชนมีความเห็นตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราดในเรื่องมีการประชาสัมพันธใหทราบในเรื่องวัน เวลา และสถานที่
ใหบริการอยางชัดเจน และทั่วถึง อยูในระดับเห็นวามีคุณภาพมากที่สุด รองลงมาคือเรื่องสถานที่ใหบริการอยูใกลบาน
สามารถเดินทางมาไดโดยสะดวก สวนเรื่องเครื่องมือและอุปกรณมีความทันสมัยมีคุณภาพนอยที่สุด เปนเพราะเน่ืองจาก
สถานที่ตั้งของสํานักงานเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราดซ่ึงมีสถานที่จอดรถเพียงพอและมีความ
สะดวกและสํานักงานจัดสถานที่ในหองทํางานเปนระเบียบเรียบรอย แยกเปนกลุมและฝายงานประชาชนจึงมีความพึง
พอใจในสวนน้ี สวนในเรื่องเครื่องมือและอุปกรณมีความทันสมัยประชาชนมีความเห็นวามีคุณภาพนอยที่สุด อาจเปน
เพราะในการเขามาใชบริการ สวนใหญประชาชนจะเขียนคํารองลงในแบบฟอรม ซ่ึงไมไดใชเทคโนโลยีสมัยใหม 

1.2 ดานความเชื่อถือไดของคุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริการ พบวา ระดับคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยัง
ชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด ดานความเชื่อถือไดของคุณลักษณะหรือมาตรฐานการ
บริการในภาพรวมอยูในระดับมีคุณภาพมากที่สุด สอดคลองกับผลงานวิจัยของคณิตา สําราญพงษ  (2551, บทคัดยอ) ซ่ึง
ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการขอมูลเศรษฐกิจการคาของสํานักงานพาณิชยจังหวัดจันทบุรี ผลการศึกษาพบวา คุณภาพ
ดานความเชื่อถือไดของคุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริการ อยูในระดับดีที่สุด ขัดแยงกับผลงานวิจัยของบุญสรวง จาตุ
กุลสวัสดิ์ (2548, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง  ความคาดหวังกับสภาพการบริการจริงของเจาหนาที่ศุลกากรดานพิธีการ
ศุลกากร  สํานักงานศุลกากรทาอากาศยานกรุงเทพ  ตามการรับรูของตัวแทนออกของ ผลการศึกษาพบวา คุณภาพ
บริการดานความเชื่อถือไดของคุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริการอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา เม่ือ
พิจารณารายขอ พบวา ประชาชนมีความเห็นตอการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง 
จังหวัดตราด ในเรื่องเจาหนาที่มีความรอบรูในงานที่ใหบริการเปนอยางดีอยูในระดับมีคุณภาพมากที่สุดเปนอันดับแรก 
รองลงมาคือเรื่องเจาหนาที่ใหบริการอยางเสมอภาค ไมเลือกปฏิบัติ สวนเรื่องเจาหนาที่ใหบริการไดตรงตามความตองการ 
อาจเปนเพราะเน่ืองจากสํานักงานเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด มีการแบงหนาที่ความรับผิดชอบ
เปนกลุม/ฝายงานประชาชนมาใชบริการเรื่องใดจะไดรับบริการจากเจาหนาที่ซ่ึงรับผิดชอบงานในสวนน้ัน และใหบริการ
ดวยความเสมอภาคเทาเทียมกัน แตในเรื่องของเจาหนาที่ใหบริการไดตรงตามความตองการ อาจเปนเพราะการที่ผูสูงอายุ
เขามาอาจจะส่ือสารไมเขาใจกัน จึงคิดวาเจาหนาที่ไมใหบริการไดตรงตามความตองการ 
 1.3 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ พบวา ระดับคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบล
หนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด ดานการตอบสนองตอผูรับบริการในภาพรวมอยูในระดับมีคุณภาพมากที่สุด 
สอดคลองกับผลงานวิจัยของคณิตา สําราญพงษ  (2551, บทคัดยอ) ซ่ึงศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการขอมูลเศรษฐกิจ
การคาของสํานักงานพาณิชยจังหวัดจันทบุรี ผลการศึกษาพบวา คุณภาพดานการตอบสนองตอผูรับบริการ อยูในระดับดี
ที่สุด ขัดแยงกับผลงานวิจัยของบุญสรวง จาตุกุลสวัสดิ์ (2548, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง  ความคาดหวังกับสภาพการ
บริการจริงของเจาหนาที่ศุลกากรดานพิธีการศุลกากร  สํานักงานศุลกากรทาอากาศยานกรุงเทพ  ตามการรับรูของ
ตัวแทนออกของ ผลการศึกษาพบวา คุณภาพบริการดานการตอบสนองตอความตองการของลูกคาอยูในระดับปานกลาง 
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ประชาชนมีความเห็นตอการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอ
เมือง จังหวัดตราด ในเรื่องเจาหนาที่ยินดีที่จะตอบคําถามหรือขอสงสัยแกผูมารับบริการอยูในระดับมีคุณภาพมากที่สุด
เปนอันดับแรก รองลงมาคือเรื่องเจาหนาที่มีความกระตือรือรนในการใหบริการ สวนเรื่องมีเจาหนาที่คอยดูแลชวยเหลือ
ทานอยางเพียงพอมีความเห็นวาอยูในระดับมีคุณภาพนอยที่สุด เปนเพราะสํานักงานเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอ
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เมือง จังหวัดตราด มีงานที่ใหบริการประชาชนหลายเรื่อง โดยแบงหนาที่ความรับผิดชอบใหแกเจาหนาที่แตละฝาย และมี
นโยบายในการใหบริการประชาชนดวยความยิ้มแยมแจมใสเปรียบประชาชนผูมารับบริการเสมือนลูกคา ประชาชนจึงมี
ความพึงพอใจในสวนน้ี สวนในเรื่องมีเจาหนาที่คอยดูแลชวยเหลือทานอยางเพียงพอน้ัน อาจเปนเพราะวาการจายเบี้ยยัง
ชีพตองลงพื้นที่ไปจายเบี้ยยังชีพ บุคลากรที่ลงพื้นที่อาจมีนอยสงผลให  ดูแลชวยเหลือทานอยางไมเพยีงพอ 
 1.4 ดานความเชื่อม่ันไววางใจได พบวา ระดับคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนอง
เสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ในภาพรวมอยูในระดับมีคุณภาพมากที่สุด  สอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของคณิตา สําราญพงษ  (2551, บทคัดยอ) ซ่ึงศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการขอมูลเศรษฐกิจการคาของ
สํานักงานพาณิชยจังหวัดจันทบุรี ผลการศึกษาพบวา คุณภาพดานความเชื่อม่ันไววางใจได อยูในระดับดีที่สุด ขัดแยงกับ
ผลงานวิจัยของบุญสรวง จาตุกุลสวัสดิ์ (2548, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง  ความคาดหวังกับสภาพการบริการจริงของ
เจาหนาที่ศุลกากรดานพิธีการศุลกากร  สํานักงานศุลกากรทาอากาศยานกรุงเทพ  ตามการรับรูของตัวแทนออกของ ผล
การศึกษาพบวา คุณภาพบริการดานความรูความสามารถที่จะนําไปสูความนาเชื่อม่ันและเชื่อถือ อยูในระดับปานกลาง 
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ประชาชนมีความเห็นตอการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอ
เมือง จังหวัดตราด ในเรื่องเจาหนาที่มีบุคลิกภาพและทาทางสุภาพอยูในระดับมีคุณภาพมากที่สุดเปนอันดับแรก 
รองลงมาคือเรื่องเจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ สวนเรื่องเจาหนาที่สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดี
ประชาชนมีความเห็นวาอยูในระดับมีคุณภาพนอยที่สุด เน่ืองจากสํานักงานมีนโยบายในการใหบริการประชาชนโดย
เปรียบประชาชนผูมารับบริการเสมือนลูกคาจึงเนนเรื่องมนุษยสัมพันธในการใหบริการ สวนในเรื่องของการแกไขปญหา
น้ันเจาหนาที่สวนใหญของสํานักงานเปนเจาหนาที่อัตราจางเหมาซ่ึงไมใชขาราชการ ดังน้ันงานในบางเรื่องจึงยังขาด
ความรูความเขาใจที่ชัดเจนไปบาง 
 1.5 ดานการเอาใจใสผูรับบริการ พบวา ระดับคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนอง
เสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด ดานการเอาใจใสผูรับบริการในภาพรวมอยูในระดับมีคุณภาพมากที่สุด สอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของคณิตา สําราญพงษ  (2551, บทคัดยอ) ซ่ึงศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการขอมูลเศรษฐกิจการคาของ
สํานักงานพาณิชยจังหวัดจันทบุรี ผลการศึกษาพบวา คุณภาพดานการเอาใจใสผูรับบริการ อยูในระดับดีที่สุด ขัดแยงกับ
ผลงานวิจัยของบุญสรวง จาตุกุลสวัสดิ์ (2548, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง  ความคาดหวังกับสภาพการบริการจริงของ
เจาหนาที่ศุลกากรดานพิธีการศุลกากร  สํานักงานศุลกากรทาอากาศยานกรุงเทพ  ตามการรับรูของตัวแทนออกของ ผล
การศึกษาพบวา คุณภาพบริการดานความเอาใจใสตอลูกคา อยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ประชาชน
มีความเห็นตอการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด ในเรื่องเจาหนาที่
บอกใหทราบวาทานตองทําอะไรกอน หลังในการรับบริการอยูในระดับมีคุณภาพมากที่สุด รองลงมาคือเรื่องเจาหนาที่รับ
ฟงความคิดเห็นและคําแนะนําของผูรับบริการ สวนเรื่องเจาหนาที่ใหเวลากับผูรับบริการแตละคนอยางเพียงพอประชาชน
มีความเห็นวามีคุณภาพนอยที่สุดเทากัน เน่ืองจากในการใหบริการแตละครั้งมีประชาชนมาเปนจํานวนมาก ประกอบกับมี
เจาหนาที่นอยจึงไมสามารถใหเวลากับผูรับบริการแตละคนอยางเพียงพอได  
2. การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด 
จําแนกตาม เพศ อายุ อาชีพ และรายได 
 ในการศึกษาการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง 
จังหวัดตราด เปนการนําขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางมาทดสอบหาความแตกตางของคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ 
ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด จากการทดสอบสมมติฐานการวิจัย พบวา  ประชาชนผูมาใช
บริการ ที่มี เพศ  และอายุ ตางกัน  มีความคดิเห็นตอระดับคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนอง
เสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด ไมแตกตางกัน ในขณะที่ประชาชนที่มีอาชีพ และรายได ตางกัน มีความคิดเห็นตอ
คุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสามารถอภิปรายผลไดดังน้ี 
  2.1 เพศ พบวา ประชาชนที่มาใชบริการ ที่มีเพศตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ 
ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด ไมแตกตางกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย สอดคลองกับผล
การศึกษาของคณิตา สําราญพงษ (2551, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง  คุณภาพการบริการขอมูลเศรษฐกิจการคาของ
สํานักงานพาณิชยจังหวัดจันทบุรี ผลการศึกษา พบวา เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของผูรับบริการที่มีเพศตางกัน 
มีความคิดเห็น ตอคุณภาพการบริการขอมูลเศรษฐกิจการคาของสํานักงานพาณิชยจังหวัดจันทบุรี อยูในระดับดีที่สุด ไม
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แตกตางกัน ขัดแยงกับผลงานวิจัยของบุญสรวง จาตุกุลสวัสดิ์ (2548, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง  ความคาดหวังกับสภาพ
การบริการจริงของเจาหนาที่ศุลกากรดานพิธีการศุลกากร  สํานักงานศุลกากรทาอากาศยานกรุงเทพ  ตามการรับรูของ
ตัวแทนออกของผลการศึกษาพบวา ตัวแทนออกของที่มีเพศตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการกับสภาพการ
บริการจริงแตกตางกัน ทั้งน้ีเพราะไมวาประชาชนผูมารับบริการจะเปนเพศใดจะไดรับการบริการจากสํานักงานเทศบาล
ตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด ไมแตกตางกัน 
 2.2 อายุ พบวา ประชาชนที่มาใชบริการ ที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ 
ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด ไมแตกตางกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของบุญสรวง จาตุกุลสวัสดิ์ (2548, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง  ความคาดหวังกับสภาพการบริการจริงของ
เจาหนาที่ศุลกากรดานพิธีการศุลกากร  สํานักงานศุลกากรทาอากาศยานกรุงเทพ  ตามการรับรูของตัวแทนออกของ ผล
การศึกษาพบวา ตัวแทนออกของที่มีอายุตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการกับสภาพการบริการจริงแตกตาง
กัน ขัดแยงกับผลการศึกษาของคณิตา สําราญพงษ (2551, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง  คุณภาพการบริการขอมูลเศรษฐกิจ
การคาของสํานักงานพาณิชยจังหวัดจันทบุรี ผลการศึกษา พบวา เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของผูรับบริการที่มี
อายุตางกัน มีความคิดเห็น ตอคุณภาพการบริการขอมูลเศรษฐกิจการคาของสํานักงานพาณิชยจังหวัดจันทบุรี อยูใน
ระดับดีที่สุด แตกตางกัน ทั้งน้ีเพราะไมวาประชาชนผูที่มีอายุตางกัน จะไดรับการบริการจากสํานักงานเทศบาลตําบล
หนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด ไมแตกตางกัน 
 2.3  อาชีพ พบวา ประชาชนที่มาใชบริการ ที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยัง
ชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด แตกตางกัน จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัย สอดคลองกับผล
การศึกษาของคณิตา สําราญพงษ (2551, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง  คุณภาพการบริการขอมูลเศรษฐกิจการคาของ
สํานักงานพาณิชยจังหวัดจันทบุรี ผลการศึกษา พบวา เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของผูรับบริการที่มีอาชีพ
ตางกัน มีความคิดเห็น ตอคุณภาพการบริการขอมูลเศรษฐกิจการคาของสํานักงานพาณิชยจังหวัดจันทบุรี อยูในระดับดี
ที่สุด แตกตางกัน เน่ืองจากวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง 
จังหวัดตราด เปนการใหบริการประชาชนอาชีพตางกัน ทั้งน้ีจะมีการเจาหนาที่รับผิดชอบในการใหบริการออกเปนกลุม/
ฝายงาน อาจเปนไปไดที่เจาหนาที่แตละคนจะบริการดวยความแตกตางกัน จึงสงผลใหผูรับบริการที่มีอาชีพไมตางกัน มี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด แตกตาง
กัน 
 2.4  รายได พบวา ประชาชนที่มาใชบริการ ที่มีรายไดตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการจายเบี้ยยัง
ชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด แตกตางกัน จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัย สอดคลองกับผล
การศึกษาของคณิตา สําราญพงษ (2551, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง  คุณภาพการบริการขอมูลเศรษฐกิจการคาของ
สํานักงานพาณิชยจังหวัดจันทบุรี ผลการศึกษา พบวา เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของผูรับบริการที่มีรายได
ตางกัน มีความคิดเห็น ตอคุณภาพการบริการขอมูลเศรษฐกิจการคาของสํานักงานพาณิชยจังหวัดจันทบุรี อยูในระดับดี
ที่สุด แตกตางกัน ทั้งน้ีอาจเปนเพราะประชาชนผูมารับบริการจะมีรายไดเทาใดก็จะไดรับการบริการจากการใหบริการ
จายเบี้ยยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราดแตกตางกัน    จึงสงผลใหผูรับบริการที่มีชวง
รายไดตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการจายเบี้ย ยังชีพ ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัด
ตราดแตกตางกัน 

  

ขอเสนอแนะ 

 1. ควรมีการประเมินผลการปฏิบัติงานของเจาหนาที่เปนระยะ ๆ  และมีการใหรางวัลแกเจาหนาที่ผูที่ปฏิบัติ
หนาที่ไดอยางมีคุณภาพ เพื่อเปนการสรางแรงจูงใจใหเกิดการบริการที่มีคุณภาพ  

2. รับฟงปญหาอุปสรรคในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ เพื่อนํามาปรับปรุงแกไข 
 3. เปดโอกาสใหประชาชนผูมารับบริการไดแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะตอการใหบริการจายเบี้ยยังชีพ 
ของเทศบาลตําบลหนองเสม็ด อําเภอเมือง จังหวัดตราด เพื่อคนหาขอบกพรองและนํามาปรับปรุงใหเกิดการบริการที่มี
คุณภาพมากขึ้น 
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 4. การศึกษาวิจัยในครั้งตอไป ควรมีการวิจัยเชิงคุณภาพ ควบคูไปกับการวิจัยเชิงปริมาณจะเปนการศึกษาที่
ครอบคลุมทุกมิติ 
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