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���������
#���$� ��$%&�' ���(��  
 2. ก����'
ก2����%'����
#���$ 
        2.1 ��+����ก����'
ก2�!��"���
#���$� ��$ 
        2.2 ก����1'3���
#���$ 
     2.3 ก��
�
����
#���$ 
        2.4 ก��
ก2���ก��
�
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        2.5 ก��
�
ก����
�
� 
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!#���!��"��ก� 
    3.1 !��"0��
����7$�#"�'
� 
   3.2 !��"� ��3�#���#"� 
    3.3 !��"�8�� 
           4. 7�	�
'7$�#9�:"
ก"��	ก���	��������� 
  4.1 �	����������	��������� 
  4.2 #9�:"
ก"��	ก���	��������� 
  4.3 $�ก�;�����	�����������ก����
ก�� 
  4.4 ���<���ก������	�����������ก����
ก�� 
  4.5 ก��	�'7$�ก�����
�
��	��������� 
  4.6 �	��1�����><���	����	������������&,������
ก��7$�&,������
ก�� 
           5. 7�	�
'7$�#9�:"
ก"��	ก��ก����
ก�� 
  5.1 �$�กก�������
ก�� 
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ก�� 
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  5.4 ก$�3#><ก��
�
�����1
#>
!��ก����
ก�� 
          6.   �	����������������������ก�������
ก�� 
  6.1 '���
�������#"� 
  6.2 '���ก���	�ก�� 
  6.3 '���1
��� ��	��	��1�'	ก 
  6.4 '���ก�������1�����>< 
         7. ���	
���#"�
ก"��	���� 
 

1.  บริบทและโครงสร้างการบริหารงานของเทศบาลตําบลไผ่ดําพฒันา 

 1.1  ข้อมูลทั�วไปของเทศบาลตําบลไผ่ดําพฒันา 
 
#���$� ��$%&�' ���(�� (2553 : 14) � �
!�	

�������) ����	�'����#�� ������ก#"�	��
ก��� �
!�	

�������) �����; 12 ก
0$
��� 
��+�#"�� ��$%&�' ���(�� �"
��+�#"�#�+���'�����; 
12.06 �����ก
0$
��� ���������; 5,145 %�� ��;�
���
'��� '���"+ 
 #
�
����   �
'���ก�� � ��$���'%#� 7$�� ��$��	����� 
 #
����    �
'���ก�� � ��$0�ก���� ����	�'��������"��3>�� 
 #
���	����ก  �
'���ก�� � ��$��1
��< 7$�� ��$
�ก��� 
 #
���	���ก  �
'���ก�� � ��$1"����� 
 ก���ก���� ก��7���
��ก���ก���������������))��
$�ก�;�ก���ก����#���E
�� 
�.�. 2475 7�����ก
�*� 8 �3��� '������� 2 
 
�����  2 ����,$� ��	������ก����
#���$� ��$%&�' ���(�� 
 

��,�#"� �����3��� � ��	����	
���� � ��	������ก� 
    

1 �3�������$�'��%G 161 632 
2 �3�������$�'�
���� 119 429 
3 �3�������%&�' � 184 633 
4 �3�������%&�' � 70 258 
5 �3�������%&�' �  61 226 
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����� 2 (���) 
 

��,�#"� �����3��� � ��	����	
���� � ��	������ก� 
    

6 �3�������%&�' � 147 528 
7 �3��������$��7�  61 244 
8 �3��������$��13��>< 78 324 
 �	�                881               3,274 
    

 
#"��� : 
#���$� ��$%&�' ���(��.  2552 : 5 
 
 1.2 โครงสร้างการบริหารงานของเทศบาลตําบลไผ่ดําพฒันา 
 
#���$� ��$%&�' ���(�� �"ก��ก ���'7$������������#"��	�����&
'�����ก��
�I
���
����#"����ก�� %	�'���"+ (
#���$� ��$%&�' ���(��.  2552 : 6) 
 1. 1 ���ก����$�' �"����#"����&
'������ �����
������#��	%� ���1�����;  ���
��
���1�	��3��$ �����	�1��!���� ���ก:����7$�
�������	����#3ก�< �����ก���	��1��

�"������ 7$����ก
�ก�� 0���ก���

�� ����0����7$�7&� ���	

�����<�0����7$�7&� ���
	
��ก�� ����������; �������,$���	1��#�����ก�� ���1��1�
#�7$��
�
#��<
�2�� ��$ ���
ก��E���0��!��ก
�����J ����8��ก��7$����
#�1�>��;!�� ���� ��	�ก�� ����8��ก��7$�ก,�!�� 
���GKL�G, ���ก
�ก��1!�
#���$ �����
�"�����������ก������3� ���ก������3�1!�
#���$ 
���
$��ก��+�7$�����,$ก��
$��ก��+� ����3���1�����>< 7$����� ��	�ก��7$����1����� 
 2. ก���$�� �"����#"����&
'������ ���ก��
�
� ������
�
�7$�
�
ก����
�
� ก����'# �
:"ก�
�
ก����
�
� ก��
ก2���ก��
�
� �����)�" ���ก����)�" ���#�
�"���3�ก��
�
ก���� �����
ก��
�
� 7$���#'��� ���71'�M���#��ก��
�
� �����(��7$���'
ก2����%'� ���!��"��ก� 
���>���
�"��7$����
��� �����(�����%'� ����	��3�ก
�ก�����7$�������� ���#�
�"���	��3�
7$�
�����'���%'� ���#�
�"��#����<1
�7$���1'3 ���#�
�"��#����<1
�7$�7&�#"�!��" �����1'3 
#�
�"���	��3�7$�
�
ก������1'3 ��3!�;N<7$��������� 
 3. ก������ �"����#"����&
'��� ���ก��1���� ���ก��1����7$��,�;�E�� 1���� #��
������+ �7$�0���1������+�M�� �����������,$7$�7&�#"�#�������� ���� ��3���ก��
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��������ก�ก$7$��������� �����ก7���	��3������7$�&��
���� ������
�
����� ���
�	��3�ก��ก��1��������� �����ก7�� ����	��3�#��&��
���� �����'�,�#"�'
�7$�GKL�G, ���
���1��1�>��;,�0!� ������1��ก
�ก������� ���%GG8�1�>��;� ���������+ � �����1��  
 4. ก��ก����ก�� ��1�� 7$�	�(�>��� ���&
'������1��
1�
�ก����ก����1��7$�
	�(�>��� ���1��
1�
���(��
'2ก
$2ก ���1��
1�
�7$�1���1�3�ก
�ก����1��  �������1�3' 
�
�
>!�;N<7$�
��������#��ก����ก�� ���1��
1�
�7$�1���1�3�ก��#���
#"��	 
  
2.  การจัดเกบ็รายได้ของเทศบาล 
 
�����"ก����'# ��������;����������� ��O7$�	  
#���$� ��$������# �ก����'
ก2�
���%'����#"�ก:����ก ���'%	�  P����"#�+�#"�
#���$
�*�&,���'
ก2�
��7$�%'������'1����ก���	����
����  #�+��"+ 
��������"
�
��������;1 ������ �%����������ก��' �
�
�ก�����
#���))��
�������;
����������� ��O ���%'����
#���$  �"'���"+  (
#���$� ��$%&�' ���(��.  2552 : 7) 
 1.   !��"0��
����7$�#"�'
� !��"� ��3�#���#"�  !��"�8�� 
 2.   !��"7$����>���
�"���E���<7$�$��
$���� 
 3.   !��">3�ก
�
Q����������	$���:�ก� 
 4.   ���>���
�"������3)��13�����ก:����	��'�	�13�� 
 5.   ���>���
�"��ก��
$��ก���������ก:����	��'�	�ก������ 
 6.   ���>���
�"�����ก:����	��'�	��+ ���'�$  
�
���ก����#������  ���!���$	�
7$����>���
�"���'#�
�"��1
#>
7$��
�
ก����������	$ก:����#"�'
� 
 7.   ���!���$	�7�����ก:����	��'�	�7��7$����!���$	��R0��
$"�����ก:����	��
'�	��R0��
$"�� 
 8.   
�
�#"�
ก2����ก:����	��'�	�ก���3#���7������
 
 9.   !��"�,$���
�
�� 
 2.1  ขั-นตอนการจัดเกบ็ภาษีของเทศบาลตําบล 
 !��"#"�
#���$� ��$' �
�
�ก����'
ก2�
��  %'�7ก� !��"0��
����7$�#"�'
� !��"� ��3�#���#"� 
7$�!��"�8�� P����"��+����ก����'
ก2� '���"+ 
 1.   ����
��"��ก��ก�����'
ก2�!��" 
  1.1  7�����+����ก���
�������#"�7$����ก�����'
ก2�!��" 
  1.2  �����1�����><�����������,����	1��
ก"��	ก��ก����'
ก2�!��" �����# ����
��������"#�����
#"�'"���ก��
1"�!��" 
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  1.3 1 ��	���	�1��#�
�"��&,�
1"�!��" P���� �����,$��ก7&�#"�!��"7$�#�
�"��
#����<1
� �����8��#"����กI��
� 
  1.4 ��'����
�������#"�#3ก��#"�
ก"��	����ก��ก����'
ก2�!��"  
����#�#	��	���,��	��

�����
ก"��	ก��ก���I
���
�����'
ก2�!��" 
  1.5  
��"��
�ก1��7���
��<���� J ��������7$�
�"����  
������# ����ก�������
ก��
7ก��������
�*�%�������	'
�2	 E,ก����
�"������ 
  1.6 ��'
��"��1E��#"�1 ��������� ���!��"����"�	��1�'	ก1��� 
 2.   �����I
���
ก����'
ก2�!��" 
  2.1 ���7��71'����ก��!��" 
  2.2 ��	�1���	��E,ก���� 7$����
#2���
��������,$��7��#"����� 
  2.3 ���
�
�!��" 
  2.4 7���ก�����
�
����&,�
1"�!��"#��� 
����#"���%'�� �
�
���� ���!��"���#"�ก:����
ก ���' 
  2.5  ���� ���
�
����!��" 
 3.   �����
'������
�
�&$ก���I
���
 
  3.1 ��	�1��#�
�"��&,� 
1"�!��" 
������	�1��&,�#"�%��������� ���!��"!����
ก ���'
	$� 
  3.2 7������&,�#"����%������7��71'����ก��
1"�!��"!����ก ���'
	$� ��# �ก������
7��71'����ก��
1"�!��"  ��ก�;"�"+������
�"�ก
�
�
�
����ก&,�� ���!��"
ก
�ก ���'
	$���������#"�
ก:����ก ���'%	� 
  3.3 ' �
�
��'"���&,�#"�%��������7��71'����ก��
1"�!��"!����ก ���'
	$� 0'�
1����Eก��# �%'�  2  #����� 
   3.3.1   
��"��
#"������ 
   3.3.2  �	��	��$�กM��%�7���������ก���1��1	�ST���ก���� (1 �������
1�	�!,�
!��) �������ก���1��1	�ST��� ��	�  (1 �����ก�3�
#�������)  
����' �
�
��'" 
 4.   ������������'
ก2�!��" 
 ก����������'
ก2�!��"  
�*�ก���������ก����+��3�7�����ก:���� 
����������7ก�&,�����
� ���!��" 0'�' �
�
�ก��'���"+ 
  4.1 ��	�1��#�
�"�� ����,$ �����������&,������ ���!��" 
  4.2  7���
����&,������ ���!��"���� ���!��" 
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  4.3 ��' ��������'7$����#�'�$�' ��ก�;"#"�&,������ ���!��"%��� ���!��"���#"�
%'����7��� 0'����ก
#�����"��ก� �1��������' ��������' 7$����#�'�$�'#����<1
����&,�����
� ���!��"  0'����� �	
>"ก��������	$ก:�����
���;��	��7��������������0'���30$� 
 2.2 การพสัดุของเทศบาล 
 �$����ก#"�
#���$%'�' �
�
�ก����'
ก2�!��" �����"���%'�
�"����#"���' �
�
�ก�����
#�
��))��
�������;����������� ��O7$�	  
#���$ก2��# �ก����'����1'3���#"�ก ���'%	���
#�
��))��
�������;����������� ��O ก����'����1'3 ����ก����'P�+���'���� �"��+����ก��' �
�
�ก��  
'���"+ 
 ��+�#"�  1  ��'# �������ก����P�+������� 
�*�ก������3���
' �
�
�ก����'P�+���'�������&,��"
� ������ก��1���P�+�1������� �����
�"��ก��#�	����'%#�	��'�	�ก����1'3������	�ก����
���
���ก��1�	�#���E
�� �.�.2535  0'���������ก����P�+��������������"���$�
�"�'
ก"��	ก����1'3#"�
����P�+����������� P����"	
>"ก����'P�+���'���� ����
	$�' �
�
�ก�� ก��7�����+��;�ก���ก��
' �
�
�ก����'P�+���'���� ก ���'���	�
�
���ก����'P�+���'����7��$����+� 
 ��+�#"�  2  ��'����"ก��
1������ ��ก����'P�+���'����0'�	"1������ 7$����ก	'����  

��������"ก��7���������������
�*�>��� 
 ��+�#"�  3  ����3���
��'P�+�������'�������&,��"� ������ก��1���P�+�  1������� 
 ��+�#"�  4  # �ก��ก����"+&,ก��� P��������# �
�*�ก�����#�ก�ก$�P�+���� ���#�ก�ก$�����  
1�))�P�+���� ����1�))����� 7$�	7��ก�;"  0'��"�$�ก���ก��1�))����#"���
�"��U ก ���' 
 ��+�#"� 5  ��+����ก��' �
�
���� 1��������,  1����� 7$�ก����	�������/��1'3 
 ��+�#"�  6  ก��
�
ก����
�
����1
�����  ���1
��ก��1���� 7$�$�#�
�"���3���1'3 ��3!�;N<#"�'"
7$�1
��ก��1���� 7$�	7��ก�;" 
 2.3  การเงินของเทศบาล 
 
�����"���%'������"ก����
�
�&$���0���<#3ก���
!#�������"ก����ก��
1�2����
�
�
���7ก�&,�� ���
�
�!����	��#"����
�
�  0'��"��+����  '���"+ 
 ��+�#"�  1  ���
�
� 
 ��+�#"�  2  ��ก��
1�2����
�
� 
 ��+�#"�  3  �	��	�� ��	�
�
�#"���� 
 ��+�#"�  4  � �S�ก>����� ����
ก2���ก�����,��
�!�� 
 ��+�#"�  5  $���)�"���
�*����%'����
#���$ 
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 2.4  การเกบ็รักษาเงิน 
 
����1
+�
	$����
�
� ������# �ก���	��	�� ��	�
�
�#"�%'����%	�7��$�	�� 
����� �S�ก
>����������
�"��U  P���
#���$1����E
ก2���ก��
�
�%	����,��
�!��%'� %��
ก
� 20,000 ��# 7��
#�+��"+1����E����3���
����	�
�
�������ก
#�����"%'��	� %��
ก
� 80,000 ��#  ก��
ก2���ก��
�
�
���ก
#�����"������7�����+��;�ก���ก��
ก2���ก��
�
� � ��	� 3 ��  P����"����#"�
ก2���ก��
�
�
7$�������������ก
#�����"#���
�*����� �#3ก	��#"��"���%'� 
    2.5  การเบิกจ่ายเงิน 
 
�����"ก��
�
ก���� ��������'# �
�ก1�����ก��:"ก�
�
ก����
�
� 0'��"��+����ก��
�
ก����  
'���"+ 
 ��+�#"�  1  ��	����1�	�&,�
�*�
�������������;  	��:"ก�
�
ก
�
������	����ก���$�� 
 ��+�#"�  2  ��	����ก���$��# �ก����	�:"ก� 
 ��+�#"�  3  ��	����ก���$��� �:"ก�#"�&���ก����	�1��7$�	 �������E��
�
�7$�
�2�
1��
������ก
#�����"��3���
7$�$������:"ก�  $��������E��
�
�7$�
�2� 
 ��+�#"�  4  
����%'����ก����3���
:"ก�7$�	  �����	����ก���$������
�
����ก��
�����"+����&,��"
1
#>
���
�
� 
 

3.  ประเภทของภาษีอากร 
 
#���$� ��$%&�' ���(�� (2552 : 25) ก$��	E�� !��"��ก�#"�
#���$� ��$%&�' ���(��  
��'
ก2�7�����ก
�*� 3 ���
!#  '���"+ 
 3.1  ภาษีโรงเรือนและที�ดิน 
 ���	�������ก��%'�����	���������!��"0��
����7$�#"�'
� %	�'���"+ 
 ก��ก���ก���� (2540 : 115) %'�ก$��		�� !��"0��
����7$�#"�'
� ����E�� !��"#"���'
ก2�
��ก0��
��������1
���$,ก1�������������J ก��#"�'
�P���������
�����ก��0��
��������1
���$,ก1������+� 
 ���<ก����
���1�	�� ��$��7�ก��� (2552 : 2) %'�ก$��		�� !��"0��
����7$�#"�'
� 
����E�� !��"#"���'
ก2���ก0��
���� ����1
���$,ก1�������������ก��#"�'
�#"�������
�����ก��0��
��������
1
���$,ก1������+� 
 
#���$� ��$1��ก �7�� (2552 : 1) %'�ก$��		�� !��"0��
����7$�#"�'
� ����E�� !��"#"�
��'
ก2���ก0��
���� ����1
���$,ก1�������������ก��#"�'
�P���������
�����ก��0��
���� ����1
���$,ก1����
��+� 
��� ����
��� ����� ������� ��ก7E	 ��
��# >����� �$��1
���� 7G$� 
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�
�3��$�"ก���1
#>
Z��	�ก����#"�'
�#"�%��
�*�ก���1
#>
Z���
�ก��%��	����
�*�

��������
'"�	������	�ก���$��������3��$
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�ก�������M����
1�>��;�0'��
%'���&$���0���< 
 3. #"�'
�������ก��1�	�#���E
��#"������ก
�ก��������ก��1�	�#���E
������1�>��;�
0'��
%'���&$���0���< 
 4. #"�'
�#"����
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ก;N<$'����� \ ���!��"���%�� = �����)�"
�����!��"� ��3�#���#"� 
 
#���$� ��$1���3ก (2552 : 6) %'�ก$��		�� ��+����7$�����
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����� ��	;��+�#"�� ��	�
�
�!��"%��E���8��$� 200 ��#���
1"�!��"�8��$�               
200 ��# 
 '��ก$��	��7$�	1�3�%'�	�� �����!��"�8�� E��
�*���ก��%#�$�	��
'!��" 3 ��# E���"
��ก��%#���ก����ก���������
#�������ก��!������
��������������   �
'!��" 20 ��# �������"
����%���"��ก��%#� ����!������
�����������'J �����"��ก��#�+���'��,���������� �ก	����ก��
�������
#��
'!��" 40 ��#���������������
P��

���#�+���' 7$�E��� ��	�
�
�
1"�!��"%��E�� 200 
��#���
1"�!��"�8��$� 200 ��# 
 	
>"ก������7��71'����ก��7$�� ���!��"�8�� ก��ก���ก���� (2540 : 30) ก$��		��         
���
�������8��P���������
1"�!��"�8������7��71'����ก��!��"�8�����7��7$�	
>"ก��#"�
ก��#�	����'%#�ก ���'!����
'����"��������O 7$����
�������8������&,�P���
�������8��
�����������7��71'����ก��!��"�8��7$�� ���!��"�8��������ก���
�������#"� ; 1E��#"�
'�����%��"+ 
 1. 1 ���ก�������#"�	��ก��������ก��1�	�#���E
��#"��8����+��
'��+� ����71'���,���
��
���ก��1�	�#���E
����+� 
 2. 1E��#"�����#"�&,���
���#���E
��ก ���' 0'����ก������0^�;����#���
�*�
	$�%��
����ก	�� 30 	�����7��	�����ก������0^�;� 
 3. ���&,��"����#"�
1"�!��"�8�� � ���!��"�8��������ก���
�������#"� ; 1E��#"�#"�%'�����7��
71'����ก��!��"�8��%	� ���� ; 1E��#"������'#"����ก���
�������#"�ก ���' #�+��"+!���� 15 	�����
7��	��#"�%'����7���ก�����
�
� 7$����E��	��#"�� ���!��"������ก���
�������#"�
�*�	��� ���!��"�8�� 
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 4. ก��� ���!��"�8����ก��# �0'�	
>"ก��1��>��;��
������Y	7$ก
�
����>�����#"�1���
�������7ก����ก��1�	�#���E
��#"�
ก"��	���� 0'�1��#��%���;"�<$�#�
�"�� 7$����E��	��	��#"�%'�# �
ก��1��'��ก$��	
�*�	��� ���!��"�8�� 
 ก��1��
1�
�ก���ก����#���E
�� (2552 : 8) %'�ก$��		�� ����
	$�ก������7��71'�
���ก��
����
1"�!��"�8�����
�������8��#"��"����#"�
1"�!��"�8����������7��71'����ก��!��"�8��
!����
'����"�������#3ก�O 
�$"���7�$�7ก�%��8�����
�*�
��3�������
1"�!��"�8��
�
�����
������
����7��71'����ก��!��"�8��!���� 15 	�����7��	��#"��
'��+�����71'��8�� �������7��	��

�$"���7�$�7ก�%�7$�	7��ก�;" 7$����&,�
1"�!��"������� ���
�
����!��"�8��!���� 15 	�����7��
	��#"�%'����7���ก�����
�
� ; 1E��#"�#"�%'�����7��71'�ก���ก��!��"�8��%	� ����1E��#"�����#"�
���ก���
�������#"�ก ���' � ���0'�ก��1��>��;��
 ������Y	7$ก
�
����>�����1�������1�	�#���E
�� 
1��0'�%���;"�<$�#�
�"�� %����1E��#"�#"�����7��71'����ก���������#"�#"����ก���
�������#"�
ก ���' 
 ���<ก����
���1�	�� ��$��7�ก��� (2552 : 5) %'�ก$��		�� ก ���'
	$�����7��71'�
���ก��!��"�8�� '���"+ 
 1. 
�������8������7��71'����ก��!��"�8��7$�� ���!��"�8�� !����
'��� �"����
���#3ก�O 
 2. 
�������8����������7��71'����ก��
1"�!��"!���� 15 	�������+�7�� 
  2.1 �"�8������
1"�!��"�8��!���$��
'����"���� 
  2.2 �"�8������7#��8��
'
�#"�
1"�!��"�8��7$�	 
  2.3 
�$"���7�$�7ก�%��8��
'
�
�*�
��3���
1"�!��"
�
����+� 
 3. &,����0���8��7���ก�����0���8��!���� 30 	�������+�7��	�����0���8�� 
 4. ���
�������8��� ���!��"�8��!���� 15 	�����7��	�����7���ก�����
�
� 
 5. �8��#"�
�
���
'��+� ����71'����O7�ก���
1"�!��"�8����+�7��	��#"��
'��+�����71'���E��
	��1
+��O E��!��"�8��
ก
� 3,000 ��#��+�%� &���� ���
�*� 3 �	'J $�
#��J ก��ก2%'� 
 '��ก$��	��7$�	1�3�%'�	�� 
�������8������������7��71'����ก��!��"�8��7$�� ���!��"
�8��!����
'����"�������#3ก�O���7��	��%'����7���ก�����
�
� 7$���������7��71'����ก��
!��"�8��!���� 15 	����ก�;"�"�8������7#��8��
'
� �"ก��
�$"���7�$�7ก�%��8����
�*�
��3���
����
1"�!��"
�
�� 7$�&,����0������7���!���� 30 	����ก�;"#"��"ก�����0���8�������+�7��	�����0��
�8�� 
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4.  แนวคิดและทฤษฎเีกี�ยวกบัความพงึพอใจ 

 4.1 ความหมายของความพงึพอใจ 
 ���	�(�<  
#�1�� (2544 : 28) %'�ก$��		�� �	��������� ����E�� �	���,�1�ก����3��$#"�
�"���1
���'1
������� �	���,�1�ก������
ก
'��+�
����%'������1
��#"�����ก�������3'������+�%��%'����ก��
���1��� 
 ������<  
���	;
� (2544 : 37) %'�ก$��		�� �	��������� ����E���	���,�1�ก����3��$
#"��"���1
�����1
���'1
������� �	���,�1�ก���������
ก
'��+�
�����3��$%'������1
��#"�����ก�� �������$3
�3'�3����������'������� P����	���,�1�ก'��ก$��	��$'$�����%����+�
ก
'��ก�	������ก������
�3'�3��������+�%'����ก�����1�������%�� 
 1����<  �3'��3� (2545 : 7) %'�ก$��		�� �	��������� ����E�� �	������ก������
&$$��><������'���������� �	������������
�*�%�%'�#�+�#���	ก7$�#��$� !�����1E��ก��;<
����J �����%�ก2����	���,�1�ก����������J ��+�����+���,�ก��	���3��$��+�%'�����	������ก��
#��'�������ก��7$��
��� ���
�*�1�	�1 ���)#"�������"�"	
���,���'����1��,�;< ��ก����
�"��
#���'
��+� '�	�1
��#"���'���%�ก��1
��#"���'�	��	����%'������
�*���กM��7����	������7$��	��%��
����%'� 
 ���1��$  ��	���
1�
M (2549 : 141) %'�ก$��		�� �	��������� ����E�� �	������ 
����;<7����	��13�7$��	���,�1�ก�3�����#"�%'������
ก�� 7$��	���,�1�ก��+�� ���P����	������ก����
ก�������
ก��P+ � 
ก
'�	���
'�� ����ก�������
ก��ก��>3�ก
���+�������
#���������
#��#"��	��
������+��������,� 
 1����  �
��$�3�� (2549 : 8) %'�ก$��		�� �	��������� ����E�� ก��#"�&,������
ก������
$,ก���%'������1
��#"�����ก�� 7��������,������
��#"�&,������
ก��1����E��'������# ����%'� 0'�%��
��'���	��E3���1��<�����	��E,ก����
����1���ก�������
ก�� 
 �
��
���#<  ���#%��,$�< (2551 : 65) %'�ก$��		�� �	��������� ����E�� !�	ก��;<
71'���กE���	���,�1�ก��#���	ก����3��$ ���
�*�&$��กก��
��"��
#"��ก������,�1
��#"�%'������ก
ก����
ก�� %��	����
�*�ก�������
ก�� ����ก�������
ก������'��#"����ก��ก���,�1
��#"���'�	��

ก"��	ก��ก����
ก����+�P�����
ก"��	����ก���	������������$,ก��� 7$��	�����������������&,�
�����
ก�� 
 '����+����1�3�%'�	�� �	��������� ����E�� �	���,�1�ก����#����
#��'����	ก����3��$
#"��"���1
���'1
������� �����"�	����������������ก��#"��3��$����ก��# �ก��1
���'1
����������1���
����	������ก������3��$�����#"�����E�����ก��# ���1
���"�����ก�� P�����
ก
'��+�
����1
����+�
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1����E���1�������	������ก�����7ก��3��$��+� 7��#�+��"+�	���������  ���7��$��3��$�����"
�	��7�ก����ก�������"�	�����������ก������+���,�ก������
�����7��$��3��$7$��	��1�����><
����W����#"�# ����
ก
'�	����������$�'��1
��
�������J P��������1����E# ������'���	�����
����7�ก����ก��%'� 
��� �	��1�'	ก1���#"�%'���� �	��1	���� �	��
�*�ก��
�� ก��%'����ก��
���1�����1
��#"�����ก��7$����#>� 
 4.2 ทฤษฏีเกี�ยวกบัความพงึพอใจ 
 1��� $�ก�;� (2542 : 198) %'�ก$��		�� #9�I"$ �'���	������ก����� ��10$	< 
(Maslow) 
�*��	������ก����+���+�M�� 5 ���ก�� 0'��"$ �'����ก�	������ก��#"�� �
�*�#"�13'$ �'��
#"� 1 
�"��%����	������ก��#"��"�	��� �
�*�$ �'��E�'%� �	������ก�������3��<�"$ �'�����
�����
��ก 1 E�� 5 ��$�ก�;�#"���3��<��������1����	������ก����$ �'�����ก��� 
�����	������ก��
$ �'����� J %'����ก�����1��������
ก
'�	������ก��$ �'����+����%� 
 1. �	������ก��#��'�������ก�� 
�*��	������ก����'����+�M��#"�� �
�*�#"�13'���
��3��<
�����	���"�"	
���' 
��� �	������ก�� ����� �+ � ��ก�� ก����ก&��� ก�����1!���	��

�2��	' 13�!��'"%��
�2��T	� �	�E���	������ก��#��
�� ��3��<��'
+����71	���ก�����1���
�	������ก��
�$���"+���
ก
'�	������ก��� �����
ก
'�	������ก��$ �'��#"�1,���+� ก��ก���3�����
�3��$
ก
'�	������ก��'�������#"���,�
����ก	����+��"+��%��%'�&$ E���3��$����"�	������ก��#��
����ก��
�$���"+ 
 2. �	������ก���������$�'!�� 
�����3��$%'����ก�����1����	������ก��#��'���
����ก����
�"��
�*�#"�����7$�	��
ก
'�	������ก���	���$�'!�����	��
�*���,�7$��	��������
��ก��' ����"	
� �	������ก�����
!#�"+7���%'�
�*� 2 1�	� ��� 
  2.1 �	���$�'!�����"	
� 
��� ������ก0�� �$�'!����กก��E,ก���
�����#3����� 
�$�'!����ก!���3ก������
ก
'�	��#3ก�<ก�� #3ก�<�� �	�E���	���$�'!����#����<1
�%'����ก��
�3������1
#>

1�"!�����ก:���� 
  2.2 �	��������#��
���Mก
� 
��� �"#"���ก����� �"���%'�#"���������
�"�� �"���"�ก��
���#"��"�	��ก��	����%'����1	�1'
ก��#"�
�"������ก���<ก� 
 3. �	������ก��#��'���1���� 
�����	������ก��$ �'�� 1 7$� 2 %'����ก�����1��� 
�3��$��
�
���"�	������ก���	����ก #�+���$�ก�;�#"�����ก����ก&,�����7$�����ก������������ก�� 
�	������ก��
�*�
������#�+���7������ก��
�*�
������&,����� 7$��"&,�������71'��	��
�*�
���������
��
�� ����ก��
�*�1�	�����������,��;��������<ก� ����ก���"�������	 ����ก���"�
��1��� 
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����ก�����&,�������ก�����
������� ����ก���"�	��1�����><#"�'"ก���3��$������� %������ก���	��
0ก�>
����
ก$"�'��� 
 4. �	������ก��
ก"��
������
1"�� ��'
�*��	������ก��$ �'��1,������3��< P�����

ก"��	����ก���	������ก���"1E��!������M���#"�
'�� 
��� � �7���� ����
1"�� 
ก"���
�� ����ก��ก��
���������E�� ����ก��
�2�	����
���"�3;��� P������7�ก��ก
�*� 2 1�	� ��� 
    4.1 ����ก�����E����
��	���"�3;��� �"�	�����E����
�� 
����������
��	���"
�	��1����E �"�	��1 �
�2� 
�*��
1��%������������&,�����0'�%��� �
�*� 
    4.2 ����ก��%'����ก�����������E����ก&,�����	����
���"�3;��� ���&,��������������E��
	�����"�3;��� �"�	��1����E%'����ก���ก����
�
'�,
ก"���
	��
�*���
ก�� 
�*���'"    
�*����"
�3;���0���< 
 5. �	������ก���	��1 �
�2�1,�13' ����
�"�ก	�� 1��ก��7����� ��'
�*�$ �'���	��
����ก��#"�1,�#"�13' 7$��"�3;���#"�13'����	��
�*���3��< ��� ����ก��#"������$3&$����3'���
 ����
�3'�ก��;<#"�'"����� %'����	��1 �
�2�1,�13'
�2��	��1����E 
�2���ก�!�������%���7�	#��
#"���E��' 1��� 7$�����E����%'�������"	
� �3��$#"�ก��	E���	������ก��$ �'���"+��ก���"�	��

�*��
1��#"���# �1
���'J ����0�>��� ����$�กก��#"�����'E�� ��ก��
�*�&,�#"�# ����
����&,�������
1����0'�%���	��&$���7#��'J 
�*�ก��# �
�������%'�# � 
 �
�
	��;  
1�"����< (2548 : 70) %'�ก$��		�� #9�I"��� 7�$
'��<
G��< (Alderferjs ERG 
Theory) 7�$
'��<
G��< (Alderfer) %'�
1��	���	������ก���"
�"�� 3  $ �'����+� ���  
 1. �	������ก���	������,�����"	
� (Existence) 
�*��	������ก��#"����ก���	��
����ก��#��'�������ก��7$��	���������$�'!�� 
 2. �	������ก���"�	��1�����>< (Relatedness) 
�*��	������ก���"�	��1�����><#"�'"ก��
�3��$������� �	�E��$�ก�;��	������ก��#��'���1���� 
 3. �	������ก���	��
��
)ก��	���� (Growth) 
�*��	������ก����'��1,�#"�
����	��
����ก��
�*�#"����������E�� �"�	��1 �
�2�������#"�ก����� ����ก�����
'1����1���< 1����
�3;���0���<���ก�����<ก��7$�1���� 
 7��'" (Mandy.  1993 : 305) %'�ก$��		�� #9�I"�	������ก�����7��
�$7$�'< 
(McClellandjs Socially Acquired Needs Theory) 
�*�#9�I"#"�
1��0'� 7��
�$7$�'< 
����	��
����ก�������3��<�" 3 ���ก�� 
�*��	������ก��#"�
ก
'��กก��
�"���,���1���� ��	�(�>��� 
1
��7	'$���#"�����(�����
ก
'�	������ก����+�����	�3��$ �	������ก�� 3 ���ก�� ��� 
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 1. �	������ก���	��1 �
�2� #"�����ก���"�	��1����E�I
���
��� ' �
�
�ก
�ก��� ��
���$3&$
�8�����%'�1 �
�2�����	������E�� 
 2. �	������ก���	��1�����><#"�'" ����ก���	����ก���������
�*��
��ก���3��$���
���� 
 3. �	������ก��� ���� ����ก���"� �7��������#"�ก�����#"��"� ���� ��������)�� 
����ก���"�
#>
�$
����&,����� 
 #9�I"�"+����+�ก����กM���	��
�*���,������<ก��#"�1����E��'ก�����1����	��
����ก��
��+�����#������ก��7$��	���������$�'!������3�$�ก�%'����E�	�1��,�;<7$�	 
�3�$�ก��������ก���	��1 �
�2� ����ก���	��1�����><#"�'" 7$�����ก��� ��������� 
 4.3 ลกัษณะของความพงึพอใจในการบริการ 
 �
��
���#< ���#%��,$�< (2551 : 67) %'�ก$��		�� �	�����������ก����
ก���"�	��1 ���)
���ก��' �
�
������
ก�� ���
�*�%�������"���1
#>
!�� �	����������"$�ก�;�#��	%� '���"+ 
 1. �	���������
�*�ก��71'���ก#������;< 7$��	���,�1�ก��#���	ก����3��$���
1
�������1
���' �3��$� �
�*������I
1�����><ก��1!��7	'$��������	 ก�����1����	������ก��
1�	��3��$'�	�ก��0�����ก���3��$����7$�1
������J ���"	
����� �	�� # ����7��$����"
���1�ก��;<ก������,�7$�
�"���,�1
��#"���%'����7$����7#�7�ก����ก��%� ��1E��ก��;<ก��
��
ก��ก2
���
'"�	ก�� �3��$����,��$��1
���$�������
ก"��	ก��ก����
ก�� %��	����
�*����
!#���
ก����
ก�� �����3;!�����ก����
ก�� P������1�ก��;<#"�%'������กก��1��&�1��
ก������J ��ก

�*�%�����	������ก�����$,ก��� 0'�1����E# ����$,ก���%'����1
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ก
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ก��#"�%'���� 
 2. �	���������
ก
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���1E��ก��;<����� ��1E��ก��;<ก����
ก�� ก���#"�$,ก������������
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����M�����ก����
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�$���"+
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	$�
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��#"�$,ก���%'�����,�
ก"��	ก��ก����
ก��ก���#"����������
ก�� �����	����'�	����1
��
#"��
'	���	���%'�����"+�"�
#>
�$�����	�
	$����ก��
&�
)�	����
�����ก���������	���               
&,������
ก��7$�$,ก���
�*��������ก 
����$,ก��������
�
�
��"��
#"��1
��#"�%'������
���
ก���	�ก����
ก��#"�
ก
'��+� ก��1
��#"���'�	��
��%	� ��ก1
��#"�%'����
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�*�ก��������#"�E,ก����ก���	����'�	��#"��"��,� $,ก���
ก
'�	������������ก����
ก��'��ก$��	 7��E��
%��
�*�%����#"���'�	�� P��������1,�ก	�������� �ก	�� ก2���
�*�ก��������#"��$�'
�$���� 
 3. �	���������
�$"���7�$�%'��$�'
	$�����W����7	'$���7$�1E��ก��;<#"�
ก
'��+�
��
� �	���������
�*��	���,�1�ก���1
���'1
������� P���&��7��%'�����W����#"�
�����
ก"��	����ก��
�	����'�	������3��$��7��$�1E��ก��;< ��	�
	$�������3��$�����%���������1
������� 
����
%��
�*�%����#"���'�	��%	� 7������	��������ก1
��#"���'�	��%	�%'����ก�����1��������E,ก���� 
�3��$ก2��1����E
�$"����	���,�1�ก
'
����1
����+�%'������#��#"#���' 7��	����
�*��	���,�1�ก#"�
���ก������ก2��� 
 4.4 องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 
 �
��
���#<  ���#%��,$�< (2551 : 67) %'�ก$��		���	�����������ก����
ก�����ก��'�	�
���<���ก�� 2 ���ก����� 
 1. ���<���ก��'���ก������,��3;!�����&$
�!�;N<��
ก�� $,ก���������,�	��&$
�!�;N<
��
ก��#"�%'�����"$�ก�;�������>�1�))����ก
�ก����
ก��7��$����
!#���#"��	���
�*���ก
����
�"���' &$
�!�;N<��
ก��#"�$,ก����	���%'�������$�ก�;����ก����
ก��7��$����
!#��
1�����	������������ก��$,ก������#"�����ก�� 
 2. ���<���ก��'���ก������,��3;!�����ก��� �
1����
ก�� $,ก���������,�	��	
>"ก��
� �
1����
ก����ก���	�ก����
ก�����&,������
ก���"�	��
����1���ก����
�"���' %��	����

�*��	��1�'	ก��ก��
��������
ก�� �9�
ก���ก��71'���ก���&,������
ก������#��#����#"�
7$��I
ก
�
��ก�����1���ก����
ก�����&,������
ก�����$,ก��� ��'����	�����&
'��������� ก��
���!���1����	������7$�ก���I
���
����ก�������
ก�� 1
��
�$���"+
ก"��	����ก��ก��1�����	�����
�������ก��$,ก���'�	�%���"�
����ก����
ก��#"�7#���
� 
 '��ก$��	��7$�	1�3�%'�	�� �	�����������ก����
ก��
ก
'��กก�����
�
��3;���ก������,�
�3;!�����ก����
ก�� 
ก"��	ก��&$
�!�;N<��
ก�����$�ก�;����ก����
ก��7$�ก���	�ก��
� �
1����
ก����	������ก�������
ก�����	���&,������
ก��7$�$,ก��� P���E�����ก��1
��#"�$,ก����"
�	������ก���������ก���	����'�	��#"��"��,� �������1�ก��;<#"�
��%'������
ก�� ����� ���P���
�	�����������ก����
ก����+� ��ก
�*�%���#�����ก������ ก������,�1
��#"�$,ก���%'������
�%�����
ก��ก������,�1
��#"�$,ก�����'�	�� &,������
ก������
ก
'�	��%������������&$
�!�;N<��
ก��7$�ก��
� �
1��1
������+�%'� 
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 4.5 การวดัและการประเมินความพงึพอใจ 
 �
��
���#<  
'���3��< (2548 : 51) %'�ก$��		�� ก��	�'�	�����������+�1����E# �%'�
�$��	
>" '���"+ 
 1. ก�����7��1��E�� 
��������ก��#����	���
'
�2� P���1����Eก��# �%'���
$�ก�;�ก ���'� �������
$��ก �������� �E���
1�� � �E��'��ก$��	���E���	��������'���
����J 
 2. ก��1��!��;< 
�*�	
>"ก��	�'�	���������#����� P������������
#��
�7$�	
>"ก��#"�
'"�����%'�����,$#"�
�*���
� 
 3. ก��1��
ก� P���
�*�	
>"ก��	�'�	��������� 0'�ก��1��
ก��9�
ก�������3��$

�8����� %��	����71'���ก��กก���,'�� ก�
�� #��#�� 	
>"�"+���������ก��ก��# ��������
���� 7$�
1��
ก�������"7��7&� 
 	"��	�(�< �W��
����� (2548 : 75) %'�ก$��		�� 	
>"ก�����
�
��3;!��ก����
ก��0'����
	
>"ก�� '���"+ 
 1. ก��	

�����<�9�
ก��� # �%'�0'�ก��%�1E��#"������
ก����+�J 
����# �ก��1��
ก�
ก�����7$�ก�������
ก��1��E��
ก"��	ก��� �E��#"�
ก"��	ก��ก���	�ก�������
ก�� � �����,$#"�%'���
	

�����< 7$�1���&$#"�%'�
����ก��������3���������
����� 
 2. 
#��
�ก��	
���#���$�' �	�� ��������ก�;"#"����<ก���
ก��%'�&$
��,�7��ก��
��
ก����+���
����ก��
�*����7�� 
�������%'�����,$
ก"��	ก����+����ก����
ก�� #"�
����1������
�����&,������
ก���'���#�ก�	������ก����+����ก�������
ก��#"�
����1� 
 3. ก�����7��1��E������,$����ก$�� 
����1��E��#�����
7$��3;���ก����
ก��#"�
%'���� ���%'��$���,�7�� 
��� �������
�
� ��'$ �'�� � �E���$��
�R' ���%'�'�	���
��ก����

�*�� ��	���ก!�����
	$����� �ก�'0'�%���,�1�ก��'��' 7$�%��7�� ����,$#"�%'����1����E� �%�1�3�
7$�
�"��
�*�������%'�'" 
 4. ก��1��!��;<
�*�����3��$ 
�*�	
>"#"���# ����#���	��&,������
ก����'E���������
�	��1 ���)����3;����'��ก�������
ก�� 0'�ก��1��!��;<7�����������������1E��#"������
ก�� 
P������# �ก��1��!��;<#��0#����#< ����0'�ก������3�#��%ก$ก2%'� 0'��"ก��ก ���'�3'������
� �E��#"��"ก��ก ���'0���1����%	�7$�	 
������������$3�7$�$ �'��
�*�%����	��E3���1��<#"�	��
%	� � �E���	��"$�ก�;�
�*�� �E���$��
�R' ��กก	����
�*�� �E���"+� � 7$��"ก��1�������� ����
#"�%����'��
���ก��� 
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 	"������<  ก
�
$
�%�0���< (2547 : 275) %'�ก$��		�� ก�����
�
��	������������$,ก���#"�
�"���>3�ก
���
ก����+� ��� �
���������#"�
�"�ก	�� Seroquel �������ก�����
�
� 0'�
���������'��ก$��	
�"+�"$�ก�;�
�*����� �E��P���
�*������1�	������;��� (Rating scale) 0'���7�����ก
�*� 2 1�	�
��)� J ��� 
 1�	�#"� 1 ก�����
�
��	����'�	�����&,���
0!�#"��"���ก����
ก�����
!#��+�  P����	��
��'�	���"+��
�*��	������ก����
ก�����3'���
���&,���
0!� 
 1�	�#"� 2 ก�����
�
�ก������,����&,���
0!� �����"ก�����������
�*�ก�����
�
�	����
ก��
#"�&,���
0!�%'������+���
� J 7$�	��,�����'���' 
 1���� �
��$�3�� (2549 : 12) %'�ก$��		�� ก��	�'�	������������&,������
ก��1����E	�'
%'� 2 	
>" ��� 
 1. 	
>"	�'�	�����������ก�	���
'
�2����&,������
ก��0'�	�'��กก��1��E���	��
�
'
�2����&,������
ก��#"�
$��ก��
�*���	������ ��	������ 
ก"��	ก��ก����
ก�� 7��$�'���7$�ก��
��
ก���	�#3ก'���#"�%'������ก&,������
ก�� 0'�#"�&,������
ก���������"���1�ก��;<��ก�������
ก��
��
�*�����
	$������ก��#"������
�
��3;!�������
ก��#"�%'������7��$�'���%'� 
 2. 	
>"	�'�	�����������ก����,$#"�1����E1�#�����'���	������������&,������
ก�� 
0'�	�'��ก
ก;N<#"���+���+�1 �����	�'��'���	������������&,������
ก�� #"��"�����
ก��7��$�'���
7$���
ก���	�#3ก'������1
����7$���
ก����+�J 
 �
��
���#<  ���#%��,$�< (2551 : 61) %'�ก$��		�� ��ก����
ก��7��$����+� &,������
ก��%��
1����E���������	1
����7$���
ก��%'������7#���
� '����+�$,ก�������&,������
ก����ก�����
ก;N<��
ก��	�'��'���3;!����
ก�� 5 ���'���"+ 
 1. �	�����
����E��7$�%	�	���� &,������
ก��������71'��	�����
����E��7$�%	�	����
0'� 
  1.1 �	������
ก��%'������E,ก�������#"�%'��ก$�ก��%	� 7$�������
	$� 
  1.2 �	������
ก�����#"�1�))�%	� 
  1.3 71'����
�2�E���	�����
����E�� 
  1.4 �	������
ก���������	������ก�����$,ก��� 
  1.5 �	������
ก�����
	$�#"����1�))�%	�ก��$,ก��� 
  1.6 �	�7������$,ก���#���$�	�����ก���E��
	$�#"������
ก������ก��
�����$,ก��� 
 2. ก������	�������� &,������
ก������# ����$,ก���������0'�������ก�	��
1"���������� 
�$�'��71'��	��1����E#"�# ����
ก
'�	��
������%'�����	&,������
ก�� '���"+ 
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  2.1 1����E1�����	�����������ก��$,ก���%'� 
  2.2 # �����,�1�ก%	�	����%'�
����$,ก������
'��� 
  2.3 �"�	��13!���������� 
  2.4 �"�	���,�����������
ก�� 
 3. ก�����1���$,ก��� ก�����1��������"�	����+���7$�
�2��������
ก�� 
����71'�
E��ก��
�����1��������
ก�������
�2�#"�'���"+ 
  3.1 ก�������
ก��������	'
�2	 
  3.2 �"�	���
�'"#"��������
ก��
1�� 
  3.3 �"�	�������#"��������
ก��
����$,ก�������ก�� 
 4. ก��',7$
�����1� ก����'
��"��',7$���#�+�ก���ก�������
ก�� ���	���ก�������
ก��
7$��$��ก�������
ก�� �"'���"+ 
  4.1 ����	��1���$,ก��� 7$�����	��
�*�ก��
�� 
  4.2 �����
ก�������
�����1� 
  4.3 E��&$���0���<1,�13'���$,ก���
�*�1 ���) 
  4.4 
�����E���	������ก�����$,ก��� 
 5. �,�$�ก�;< �	���"�,�$�ก�;<������<ก��7$�&,������
ก�� �"'���"+ 
  5.1 �3�ก�;<#��1��� 
  5.2 
#�0�0$�"1,� 
  5.3 �	��1	�������	�1'3�3�ก�;<#"������
ก�� 
  5.4 �"�3�$
ก!��7��������"� 
  5.5 �	��1�'	ก#"������
ก�� 
 '����+�1�3�%'�	�� ก��	�'7$�ก�����
�
��	��������� 1����E# �%'��$��	
>" 
��� ก��
���7��1��E�� ก��1��
ก� ก��1��!��;< �	�����
����E��7$�%	�	���� ก��',7$
�����1� ก��
���1������$,ก��� ก���"�,�$�ก�;<#"�#��1��� 
�*����0'�ก����+�
ก;N<	�'��'���	���������
�*�
ก�����
�
��	����'�	�����&,���
0!�#"��"���ก����
ก�����
!#��+�����
�*�ก�����
�
�ก������,�
���&,���
0!�	��ก����
ก��#"�%'������+���
�J 7$�	��,�����'���' 
 4.6 ความสัมพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ 
 �
��
���#< 
'���3��< (2551 : 49) %'�ก$��		�� �	��1 �
�2����>3�ก
���
ก���
%'���+���,�ก��
ก������	��1 ���)����	������������$,ก�������&,������
ก��7��
�"�����ก��
'"�	 �	�������ก
E���	������������&,������
ก��0'�
Q���&,��I
���
�����
ก���	��,�%�ก���	������������
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&,������
ก�� ��� ก$�3#><1 ���)���ก����
���ก����
ก��7$�ก���$�'1������� ����#"�
�"�ก	�� ก��
��
���ก����
ก��
�
�ก$�3#>< �	��1�����><���	���ก��1�����	���������!�������<ก��7$�
�	���������!����ก���<ก������"�	��
�����0��ก��0'��	������������$,ก�����
�*�&$��ก
��ก�	������������&,������
ก�� 0'��	������������&,������
ก����
�*�7���,���0'�������
ก���I
���
�����
ก��������"�3;!��P���1��&$ ���&,������
ก��
ก
'�	���,�1�ก�������7$�# ����
ก
�ก����
ก���"��
��;&,������
ก����ก��+� ������ �%�1,�ก��1�����	������������&,������
ก��
���
�����%�
�����J 
�"�ก	�� 	����	��1 �
�2��������
ก�� ��#�����ก������ ��กก
�ก���'�
%'�
� ����E���3;!�����ก����
ก��0'�����	��1 ���)ก���	������������&,��I
���
�����
ก�� ก
�ก��
������'���ก���#"��"�	���,��	��1����E��ก����
ก�� �����1��&$��������
ก�����1��	��
$��
�$	%'� 
����$,ก��� %�������������
ก��#"�%'���� # ����
�$"�����%������
ก������ ��ก
�*�

����"+%�
�����J ก
�ก��������'#3�7$�����R'ก
�ก��%'� 
 '����+����1�3�%'�	�� �	������������&,������
ก��7$�&,������
ก�������"�
#>
�$���
�	��1 �
�2���ก��' �
�
������
ก�� &,���
���ก����
ก������ �
�*�#"�������1����7$���ก���	�����
�������&,������
ก��7$�&,������
ก��#"��"���ก����
ก�������
#��
#"��ก�� �	�� ���������ก��
��
ก����������
ก
'��+������7#���
� 
 
5.  แนวคิดและทฤษฎเีกี�ยวกบัการบริการ 

 5.1 หลกัการให้บริการ 
 ก3$>� >�����<>� (2551 : 103) %'�ก$��		�� �$�กก����
ก��#"�1 ���)�" 5 ���ก�� ��� 
 1. �$�ก1�'�$���ก���	������ก������3��$
�*�1�	���)� ก$��	��� ���0���<7$�
��
ก��#"����<ก����'�����+� ���������1����	������ก������3�$�ก�1�	���)� ����#�+���' �
���

�*�ก����'���7ก��3��$ก$3���'ก$3�������0'�
Q��� �
Q���+�7$�	��ก��ก��%��
ก
'���0���<1,�13'
��ก��
��+�� ��	����0���< 7$���
ก��7$�	���%���3�����ก��ก��' �
�
�ก����+�J '�	� 
 2. �$�ก�	��1�� �
1�� ก$��	��� ก�������
ก����+�J ����' �
�
������������
�����7$�
1�� �
1�� �
���# �J ��3'J ����	���������&,���
�������&,��I
���
 
 3. �$�ก�	��
1��!�� ��
ก��#"���'��+������������
ก��7ก�&,��������
ก��#3ก�������

1������ 7$�
#��
#"��ก�� %���"ก�����1
#>
�

��7ก��3��$�'����ก$3���3��$�������$�ก�;�����
��กก$3��������J �����
�2�%'���' 
 4. �$�ก�	�������' ����������#"����������ก����
ก��������%����ก��
ก
�ก	��&$#"�
%'���� 
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 5. �$�ก�	��1��� ��
ก��#"���'���7ก�&,������
ก��������
�*�%���$�ก�;��I
���
%'����� 
1�'	ก 1��� 1
+�
�$���#�����ก�%����ก #�+����%��
�*�ก��1�����	���3����ก�����7ก�&,������
ก��
����&,������
ก����ก��
ก
�%� 
 �
��
���#<  ���#%��,$�< (2551 : 176) %'�ก$��		�� �$�กก�������
ก��
�������$,ก���
ก
'
�	�����#�����������$�ก Gums P������ก��'�	� 
 1. #�ก#��$,ก��� (Great the customer : G) 
 2. �������$,ก��� (Use the customerjs name : U) 
 3. 1��� (Maintain eye contact : M) 
 4. �
+� (Smile : S) 
 �$�ก GUMS ����'� �%'�������+�0'����� �����ก��� '���"+ �
+�7���7����1 #�ก#��������� 
E���	��13!��
�*�1 ���) ��
ก����������#���� 7$�1
��13'#����
$������3; 
 ��
�2�%'�	����������$�ก1 ���)���7�	#��ก����
ก����+�M����� ก���������$,ก���           
&,������
ก�����������$,ก���%'� ����+�������� �
�*������ �����$,ก������%'�
1"�ก��� ก��� �����$,ก���%�����

��������� 0'�
Q���������
��$,ก�����	�������
#"��"������!���#"�&,������
ก��%���3��
�� �����%�ก2���
ก��� �����
�*�#�ก��#"�1����ES~กS�%'� 0'�������$�ก���%��"+ 
 1. ��+�1�
 ���GW��������+���	������$,ก�����ก
1"�������%� 0'�
Q���������
��������!���#"�
��ก����%���3��
�� 
�*�
�����#"����1���	��ก��$�������,�1�#��
ก
'��กก��%��%'���+���GW�7��7�ก
����
�� 
 2. �����$,ก���1�ก'���������ก
1"�����GW�P+ � ��ก
�*�����#"���ก����%�����!��#"�&,�
�����
ก���3��
�� 
 3. 
����%'�����7$�	ก$��	���0��	�� �
�'"#"�%'��,���ก���/���� �3;... 
����
�*�ก��#	�ก����ก

1"������$,ก����"ก���+�7$�
�*�ก���+ �����$,ก���ก����	
��'�	� 
 4. ������
�"�ก����$,ก���P+ ����	���ก��1�#�� �����#�+���ก!��	���"�8��
�"������$,ก���
��	��)�J �
'��,����ก$������&�ก 	
>"�"+��# ����� �����%'�7���� ���+� 
 5. 
�"�ก����$,ก����"ก���+�
����ก$��	� �� �$� 
 6. �'����%	������
����%� 
 
#�+��  #��7ก�	 (2552 : 5) %'�ก$��		�� ก����
ก��%'�� �������3ก�<�����ก���I
���
��� 

�"�ก�"ก����������	�� �"	
�7$��
���7���ก�������
ก�� (Service mind & service self) �
���7���ก��
�����
ก�� ����E�� ก��� ��	��	��1�'	ก ก����	�
�$�� ก������	��ก������ ก��1���1�3� ก��

�����'ก��# �������1����� 7$��	��ก��������������ก�������
ก��&,����� �	�#�+�ก���
+�7���
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7����1 ���ก���������'�	�%���"�
�#"�'"���&,����� 7$�����ก�����&,��������1��	��1 �
�2���1
��#"�
����ก�� P��� �
���7���ก�������
ก�� (Service mind) �"�	������'���"+ 
 s = Smile �����"����
+� 
 e = Enthusiasm �"�	��ก����������� 
�����1�$,ก��� 
 r = Responsiveness �"�	�����&
'���������#"�#"��"���$,ก��� 
 v = Value �����
ก��$,ก���������"�3;��� 
 i = Impression �����
ก����������#���� 
 c = Courtesy ��
ก��$,ก��������13!������0�� 
 e = Endurance �	���'#� ก��
ก2�����;< 
 m = Make believe �"�	��
���� 
 I = Insist ก�������� �"�3'���#"��������
ก��$,ก��� 
 n = Necessitate ก������	��1 ���) 
 d = Devote ก���3#
��� 
 7$��"	
�7���ก�������
ก�� (Service self) ��ก7�	�
'#"� 
����	���"	
�����3��$
���ก��'�	�����ก��7$��
��� ก��#"��
��������#"��������
ก��
�"�������
'"�	���;�#"�����ก��%��
����� ก2%��1����E1�������1�ก��;<��
ก��#"�'"���7ก�$,ก���%'� '����
�2�%'���ก&,������
ก�������
#"�
�2�����
ก��$,ก��������
�2�#"� 7��%����ก���3�$
ก!�����'" 
������7���ก��1ก��ก &���	 
$2���	 
��#�����ก������ &,������
ก��������"����ก������������
ก�� ��� 7���ก��'" ',1���' 
�"������ 
7��ก$��%���"�
���#"����ก�����
ก�� '����+�&,�#"��"�"	
�7���ก����
ก�� ����"#�+��3�$
ก!��#"�'" ก��                  
7���ก��#"�1���' ก���,'��%�
��� 7$��"����กก�������
ก�� ��ก7$�
�2��	��1 ���)���$,ก��� 
�$�'��
�2���#"���# ����$,ก���%'�����	���������
1������
�� 7$���ก��1�����
��������
ก��

�
�������ก1
�����%��"+ 
 1. ก����'�����ก��1E��#"�# ���� ����E��ก����'1E��#"�# �������1���'
�"������ 
�����ก�����
�2� �"1E��#"���ก&���������ก�� �����ก��'��ก$��	�"+�	�E��ก����'1E��#"� �8����ก
1E��#"� ��+����ก���
'������#"���'
�� $,ก���1����E���������
'���%'�'�	���
��0'�%������E��
��� ��+�7��
1��#��
�����E����	�3�$&,������
ก��7$�ก$��%� �3'ก�������
ก���	�
�*� 7���
'"�	���
1 �
�2� (One stop service)  
 2. 
�2��������
ก�� %���I
���
��������
1"�%��%'� 7$������I
���
���$,ก��������
#��
#"��
ก�� �����������7�ก�����	����ก�������
ก����� �	���,�1�ก �	��
�2��� 7$��	��ก�����������
#"��������
ก�� 
�*��	���,�1�ก!��������3��$	��
��
�*�&,������
ก�� ��# �����#"����'"#"�13' ���
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���#����ก$��%� �	���,�1�ก'��ก$��	�"+��1�#�����1,�!��#"����กI��������7$�ก
�
��#��#�����
&,������
ก�� ���ก���
+�7���7����1 
 3. �
+�7���7����1 &,������
ก������������������$,ก���
1�� 7$�#�ก#��'�	�%���"�
� 
ก���
+�7���7����1���E��	��
�*����%'��+�1 ���)#"���� �%�1,��	��1 �
�2�������<ก�� &,������
ก������
��$�ก%	�
1��	�� ก���
+����ก��
�R'��	��ก�������
ก��#"�'" 
 4. %���
��','�� 0'�%��������ก����
�"�ก# � (Proactive) ���
�*�ST���3ก 7$��
'��
����#��#"���������$,ก�����,�
1�� �
'7#�$,ก��� ��'
'��	������ก�����$,ก���%'� 7$������
ก��
$,ก���ก���#"�$,ก�����
�"�ก��ก���# � 
 5. �,�1�ก�����7��ก$��7$�$�กP�+�E���	��1 ���)���$,ก��� 
�����	���,�1�ก
����"+��
ก�����
ก
'ก����
ก��#"�'"��+�%'�
�� 
 6. �I
1�����><ก��$,ก���'�	��	���	'
�2	7$�
�2��� 0'�ก��
�
�����#�ก#��&,����
'���
'�	�ก��P�กE��'�	�!���#"�13!�� 71'��	��ก�����������7$�
�*��
�� ก����
ก��'�	��	��
�	'
�2	7$�
�2���E��	��
�*���	��1 ���)���ก�������
ก�� E����ก	��%��1����E# �%'��	'
�2	���
�����
�"��������+����ก2��� ก2�����"+7��'�	�E���� �����!���#"�71'�E���	��ก��	$	�� 
����+�����
��	�
�$����
�J 7��%��1����E# �%'�
�����"�����'���������	��� �
�*������
�"�� 
 7. ก��1���1��#"�'" ก��1���1��#"�'"��1����!��$�ก�;<������<ก�� ��+�7��ก�������������
ก�����0#����#<'�	��+ �
1"��7$�!���#"�����	���	�����ก �$���� !���#"�71'���ก%�%��	����
�*�
ก���I
1�����><0'��������ก��0#����#< �������กE���+ ���ก����
ก���������
��� ���ก$��	%'�	�� 
�	���,�1�ก7$��
���#"��3����
ก����������ก���7$�	71'���ก#��	��� 
 8. ก��
����
�����1���
�� ��กE���	���,�1�ก�����#"����
'����������
ก�� �3���	��#"���
%'�����	��1�'	ก1��� �	���	'
�2	 �	��E,ก���� '�	�%���"��ก&,������
ก��  ����	��>
������&,�
�������
ก��%'�#���'�	��	����'
�� 0'����!���#"�
�O���%�'�	�%���"�
� �"�	��
��+���#� �
'���
��� 7$�����	��1���������#"������
ก�������
�2�#"� 
 9. ก����(��
#�0�0$�" 
#�0�0$�"����E�� 
���������7$�
#��
�	
>"��ก�������
ก�� 

��� ก���
'���ก��#"���'
�� ก�������1�����><���#3ก�������<ก��#���
������	������
ก�� ���
ก��1�����+ ���#"��������
ก�����
ก
'��+�ก��#3ก�������<ก�� %�����
Q���&,�#"�"����#"�0'���� 7��

�*�
��������#3ก��#"�������	�ก��# �����#"������
ก�� ��ก��ก�"+ก�����
#�0�0$�"����	�� ��	�
�	��1�'	ก��'�������,$���	1�� 7$�
1�
������
ก��
�*�%�'�	�'" 
 10. ก���
'������
�
�&$7$�����ก�����ก���3;!��ก�������
ก�� ก����
ก���	��"
ก���
'���7$����
�
��	�����������ก$,ก���
�*���	�J 
�������GW��	���
'
�2�7$�&$1�#���
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ก$��	�� �"����,$1�	��'����������3�7ก�%����� 1�	�����ก�����ก���3;!����� ก��ก ���'
����M��ก�������
ก��	����������3�ก�������
ก�������%� 
 
#�+��  #��7ก�	 (2552 : 5) %'�ก$��		��ก��#"��"��	����
ก����	����
ก
'&$'"���������            
�����
�� 7$�������#"�# � ���&,������
ก���"�	���������&,������
ก��#3ก���"�	������ก�����ก��
��ก���
'��������
ก��%��	����
�*�������ก�� ����
�ก�� ��� 
 1. ����ก���	���	'
�2	 �
��!�	ก��;<7���������3��W��3��� �	���	'
�2	���ก��
�I
���
��� �	���	'
�2	���ก�������
ก����กก���
'�����
�*�#"�������1��<���#3กST�� '����+���
ก�������
ก��#"��	'
�2	���
�*�#"����#���� 
������%������
1"�
	$������ 1����E���
	$�%'��3����� 
����	�
	$�1�+�J1����E# ����%'��$������� # ����1����E
�
����
��;7$��3;!��������%'� 
 2. ������'
�
�7$�
	$� ก�������
ก��#"��	'
�2	��	����������'
�
���ก�������������
���� ก�������
ก�� 
��� 7#�#"������
�
������3��$# ���� 3 	�� 7��&,������
ก��# ����'�	��� ก��
�����
ก��'�	��	��P���1���< # ����ก���������
�
�����$� 
�������
1�2�
�2	# ����#3กST��������'

�
� 
	$� # ����&,��������
ก��1����E�I
���
�������%'��"ก �����1����E
�
���3;���7$����%'����ก��
#3กST�� 
 3. 
ก
'�	���,�1�ก#"�'"���&,������
ก�� &,����
'����������
ก��
����&$$��><
ก
'��+�
�2	 7$�
'�	��+ �����
ก��#"�'"��1����1�����><#"�'"P���ก��7$�ก�� ���	���&,������
ก��7$�&,������
ก�� 
&,������
ก����
ก
' �	�����#���� 7$��
�'"#"���ก$�����
'���7$��������
ก���"ก 7$������� �&$
#"�
ก
'��+������	�����#����#"��"%���ก���
�*�ก����	������1�����><�"ก#������� 
 '��ก$��	��7$�	1�3�%'�	�� �$�ก���ก����
ก�� ���ก�������
ก��'�	��	��ก����������� 
�
+�7���7����1 ��
ก��'�	��	���	'
�2	7$�
�2��������
ก�� �"�3�$
ก!��#"�'" ก��7���ก��#"�1���' 
ก���,'��%�
��� 7$��"����กก�������
ก�� ��ก7$�
�2��	��1 ���)���$,ก��� �$�'��
�2���#"���
# ����$,ก���%'�����	���������
1��E��	��
�*���	��1 ���)���ก�������
ก�� 
�*�ก�������
ก��
'�	��"	
�7$��
���7���ก�������
ก�� (Service mind & service self)  
 5.2 ลกัษณะของการบริการ 
 �����  ก3$	��
�%�����#< (2548 : 79) %'�ก$��		�� �$�กก����
ก��#"�'"�������ก��'�	�  
 1. �	��
����E��%'� 
 2. �	��1�� �
1�� 
  3. �	�������#"��������
ก��7$�ก���3#
�
	$� 
 4. ก�����1��� ���ก��'�	� 
  4.1 �	��
�2���#"��������
ก�� 
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  4.2 �	�����
�������ก���
'��� 
  4.3 �	��1����E ���ก��'�	� 
   4.3.1 �	��1����E��ก����
ก�� 
   4.3.2 �	��1����E��ก��1���1�� 
   4.3.3 �	��1���E���	���,�	
��ก��#"��������
ก�� 
  4.4 ก��
���E����
ก�� ���ก��'�	� 
   4.4.1 &,������
ก�����
	$���������� 
   4.4.2 
	$�#"������
ก��
�*�
	$�#"�1�'	ก1 �����&,������
ก�� 
   4.4.3 ��,���1E��#"�#"�&,������
ก���
'���%'�1�'	ก 
  4.5 �	��13!������0�� ���ก��'�	� 
   4.5.1 ก��71'��	��13!�����&,������
ก�� 
   4.5.2 ���ก���������#"�
����1� 
   4.5.3 &,������
ก���"�3�$
ก!��#"�'" 
  4.6 ก��1���1�� ���ก��'�	� 
   4.6.1 �"ก��1���1���"+7�����
��7$�$�ก�;������
ก�� 
   4.6.2 �"ก���>
�����+����ก�������
ก�� 
   4.6.3 �	��P���1���< 
   4.6.4 �	�������� %'�7ก� �	���$�'!��#��ก��!�� 
��� 
��������� �3�ก�;< 
  4.7 �	��
����� ���ก��'�	� 
   4.7.1 ก��
�"���,�&,������
ก�� 
   4.7.2 ก������ �7��� �7$�
�����1�&,������
ก�� 
   4.7.3 ก������	��1������&,������
ก�� 
  4.8 ก��1����1
��#"��������%'� ���ก��'�	� 
   4.8.1 ก��
��"��	�1'3�3�ก�;<��������1 �����&,������
ก�� 
   4.8.2 ก��
��"���3�ก�;<
����� ��	��	��1�'	ก7ก�&,������
ก�� 
   4.8.3 ก����'1E��#"�#"������
ก��1	���� 1���' 
 	"�����< 
Q$
��
������< (2545 : 7) %'�ก$��		�� $�ก�;����ก����
ก��#"�'"�" 7 ���ก�� 
'���"+  
 1. �
+�7���7$�
�����1�$,ก��� 
�2��ก
�2�������	��$ ���ก�3����ก���$,ก��� 
 2. ���1�������	�����1��<��ก$,ก���������	'
�2	#����0'��
#��
�����ก
�"�ก�� 
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 3. 71'���กE���	�����E�� ���
ก"���
$,ก���  
 4. $�ก�;�ก�������
ก��
�*�7��1������ 7$�
�2����
���# �7��
1"��
%'� 
 5. 71'���กP���ก����ก��!�����<���>3�ก
� 7$�
1�
�!�����<���>3�ก
�'�	� 
 6. ก
�
����ก������0�� 13!��7$��"�����#'" ��������E����� 
 7. �"�	��ก��Q��ก��
Q� 7$�ก������������;���
ก���������
ก����กก	��#"���'�	��

1�� 
 	"������<  ก
�
$
�%�0���< (2547 : 30)  %'�ก$��		�� $�ก�;����ก����
ก���"$�ก�;�
�*�
ก���	�ก��#"�7�ก���� ก���	�ก�� ����E�� 	
>"ก��#"������
ก������ก�
 �������������E�� �3'
���ก
�ก���#"�
ก
'��+���ก�������
ก�� P���$,ก���
������"1�	���	���ก���	�ก�������
ก�� $�ก�;�
ก����
ก��7������ก���	�ก��%'� 4 ���
!# '���"+ 
 1. ก����
ก���������ก��$,ก��� ก����
ก��$�ก�;��"+
�*�ก����
ก��#"�E,ก
��+�������	
0'��������
�*�ก����
ก��#��ก��!�� P���$,ก���� �
�*�������,���1E��#"������
ก���$�'#�+�
ก���	�ก����ก	����%'����&$���0���<���#"�����ก����ก��
ก����+� 
 2. ก����
ก������
���$,ก��� 
�*�$�ก�;�ก�������
ก������
��� ����;< �����	���,�1�ก
���$,ก��� P���$,ก���� �
�*�������,���1E��#"������
ก���$�'#�+�ก���	�ก�������
ก����ก	����
%'�������0���<#"�������ก����กก����
ก����+� 7��1E��#"���#"��"+ ���������E�� 1E��#"��'#"������

Q���
�������ก�������
ก����+� 
��� 0��$��� 0��!������< 
�*���� 
 3. ก����
ก�����1
��������$,ก��� ก�������
ก��$�ก�;��"+
�*�ก����
ก��#"�E,ก
��+�����
��	1
����� 1��	<
$"+�� ����1
�����������'�������������$,ก��� 0'���	$,ก���%��� �
�*�������,���1E��
��
ก���$�'
	$�ก�������
ก��ก2%'� 
��� ก�������
ก��P�ก �� �"' ก�������
ก�����1��	<7�#�< 
 4. ก����
ก�����1��1�
#����$,ก��� 
�*�ก�������
ก�����1
��#"�%���"��	�� P���1�	�
��)�
�*�����,$1��1�
#����$,ก��� ��
ก�����
!#�"+ %'�7ก� >����� ��
ก��#"����ก��#��>3�ก
� 
��
ก��	
����$�' 
�*���� ก����
ก�����
!#�"+$,ก���%��� �
�*���������&,������
ก�� ; 1E��#"�
��
ก��
�������ก
�*�ก����
ก��#"�
���
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ก
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��#"�7#���
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ก
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 5.3 คุณภาพของการบริการ 
 	"�����<  
Q$
��
������< (2545 : 14) %'�ก$��		�� �3;!�����ก����
ก�� ��� 
 1. �	��1�'�$���ก���	������ก�����$,ก��� 
 2. ��'������	��1����E���ก����
ก�� ��ก��� ���'�	������ก�����$,ก��� 
 3. ��'���	������������$,ก����$����กก��%'����ก����
ก��7$�	 
 Q������  
1���� (2547 : 171) %'�ก$��		�� 
ก;N<��ก��	�'�3;!����
ก��P������	�'�	��
��'�	��7$�ก������,���ก�����
�
��3;!����
ก�� '���"+ 
 1. 1
��#"����
�2���ก����
ก�� (Tangibles) 1
��#"�$,ก������
�2�%'� 
��� �	��1���'���
1E��#"� �	��ก�����������������ก�����ก�������
ก�� 1
��� ��	��	��1�'	ก����J %��	����
�*�

��������� ���ก��� ����1�������J #"����กI���1�������$,ก��� 
 2. �	��
����E��%'� (Reliability) ��ก�"�	��1 ���)#"�13'��'���ก������,��3;!�� %'�7ก� 
��ก�!����ก��# �� �����1�))�#"��������
ก��#"�
����E��%'� 7$��	��7���� ���ก�������
ก�� 
 3. ก�����1��� (Responsiveness) �	��
�2���#"�����	�
�$��$,ก��� ก��
��"�������
��ก�������
ก�� 7$��	���	'
�2	��ก�����1�������	������ก�����$,ก���  
 4. ก��������ก�� (Assurance) &,���
0!����"�	���,�1�ก	���"�	��
1"�����ก�������
ก��
1,�ก	��ก�����1
���� 
�������ก����
���%�
ก"��	������ก���	�ก����
ก��0'���� &,���
0!�����,�1�ก
%����������ก1
������J ��ก����
ก�������	���,��	��1����E������ก��� ��ก��1�������
ก
'�	��
����������� ����E��1
��#"�$,ก���ก��	$ 7$�71'����
�2�E���	��������
�$����+�0'�ก��1�#�����
!��$�ก�;<#"�'"������<ก�� �3�$�ก� ����� ��	�)#"���ก$��
�*�� �����1�))� 
 5. ก��
�����1� (Empathy) $,ก���7��$�������"�	��
�*�
�ก$�ก�;<7$��"�	��
Q���
�����
�� 7��$��3��$����ก��ก��
�����1� ���ก��',7$ 7$������
ก��#"�
Q���
����1�ก����
�� 
P���
�*�	
>"#"�>3�ก
�1����E�����ก��7������%'� 0'�
Q���>3�ก
�
$2กJ#"�%��1����E���ก$�3#><'���
���#3���ก��7������ ก���3��
���#"�ก����
ก��7��
Q���
�����7ก�$,ก���7��$��������	�
1�
�1����
�	������������7ก�$,ก���%'���กก	�� 1 �����$,ก���#"�
�*����	����>3�ก
�#"�����ก�����ก����
ก��
��ก>3�ก
���
ก��ก2����ก���	��
�����>������
7$��	������ก�����>3�ก
���ก&,������
ก����ก��
���1���
���ก�� 
 	"������<  ก
�
$
�%�0���< (2547 : 271) %'�ก$��		�� �3;!����
ก�� ����E�� �	�����
�������$,ก��� ����ก$��	�"ก��������ก2��� �3;!�� ����E�� ก�������
ก��%'�������#"�$,ก���
��'�	�� P����3;!����
ก����
ก
'��+���กก���	�ก��
��"��
#"�����
������&,���
0!����	���
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ก���	�ก�������
ก�� &$&$
�#"�$,ก�����'�	����กก���	�ก��ก�������
ก�� 7$�&$&$
�#"�$,ก���
%'������
���กก�������
ก�� P����"
ก;N<��ก�����
�
��3;!����
ก����,� 10 �W���� '���"+ 
 1. �	��
����E��%'�������M���3;!����
ก�� ��
ก"��	����ก��&$���7$��	�������
�����
ก����������
�����1�� �
1�� 
 2. ก�����1��� ��
ก"��	����ก���	��
�2��������	���������ก�������
ก�����
���ก���7$����
ก"��	����ก��ก�������
ก�������#���ก#���� 
 3. ��
ก��������"�	��1����E ����E�� �"#�ก��7$��	���,�#"���# ������
ก����+�J 
�����#"��	���
�*� 
 4. ก��
���E�� ��
ก"��	����ก��ก���
'������� J #"�1����E# �%'�����7$��"�	���$�����	 
 5. ��>�����%���" ��
ก"��	����ก���	��13!�� ก�����
ก"���
 ก��� ����E���	���,�1�ก���
$,ก��� �
��!��#"�%'���กก���
'���ก�����ก��������
ก�� ��>�����%���" 7$�����	�E��ก��',7$7$�
� ����E��#����<1
����$,ก��� �	��
�*��
��������ก��������
ก�� �	��
�����1� 7$��	��
ก���� 
 6. ก���
'���1���1�� ����E�� ก��������������,$7ก�$,ก���'�	�!���#"�$,ก���
����� �����
#�+��
�'"���GW��	���
'
�2����$,ก��� 
 7. �	��
����E��%	���%'� 
ก"��	ก���	���"�3;��� ���
����E�� 7$��	��P���1���< #�+��"+�	��

����E��%	�	����%'�1�����><ก��ก��� ����E��&$���0���<1,�13'���$,ก��� 
 8. �	���$�'!�� ����$�'��ก������� �	��
1"��� �����	��
�$���7�$�1�1�� 0'�

ก"��	����ก�� �	���$�'!��#������ก�� �	��������#��'���ก��
�
� 7$�ก��
ก2���ก��
�*��	��$�� 
 9. 
�����7$��,���ก$,ก�����
� ��
ก"��	����ก���	��������
��������	������ก�����
$,ก���0'� ��ก��E���	����'�	��7$��	������ก�����$,ก��� 
�����1�7$�����	��1���$,ก���
�*�
����3��$ 7$������ �$,ก������� ������
��%'� 
 10. ��
ก��#"�
�*��,�>��� 
�*��W����
'"�	#"�$,ก����������%'� P������ก��'�	� 
  10.1 1
��� ��	��	��1�'	ก ก���ก7���!���� !����ก����J 
  10.2 ก��7�����	����3�$�ก�&,������
ก�� 
  10.3 
���������
��������������3�ก�;<#"�����������ก��
���������
ก�� 
  10.4 $�ก�;�7$��9�
ก������$,ก���������#"�
����������
ก�������J ก����1E��
��
ก�� 
 1 ���ก����;�ก���ก����(���������ก�� (2548 : 19) %'�ก$��		�� ก�������
ก��
!����M�"�	��������กก	��� �	����
ก����!��
�ก��#"���ก������E�� ก�������
ก��7ก�$,ก���
����
7$กก�������
ก�� 7��ก����
ก�������M�"#�+���
ก��#"��$���!��
�ก�� 
��� ก����
ก��#��ก��7�#�< 
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ก����
ก��#��ก����ก�� 0#����#< 7$�#"�
ก"��	����ก��ก��' �
�
�ก��������������ก:���� 
��ก��ก�"+����	�E�� ก����
ก��#"�
ก
'��+�
����ก�����
ก
'�	��1��
�"������7$��	��
�*�>�����
1���� ก����
ก�������M��������'��	��%�����
ก
'�	��%'�
��"��
1"�
��"�������	���&,�
ก"��	����
7$���M
���"ก'�	� �;�
'"�	ก��ก2������
ก��'�	��	���	'
�2	 7$�
�*�#"������������������ 
1 ������ �	�� $,ก��� ���������ก����+������$3�E�� ���	�������ก�� ��M	
1��ก
� ���	����
#���E
�� �������7$�!��
�ก��0'��"
ก;N<����M�������
ก��ก ���'%	� 10 
ก;N<����M�� 
��� 1) ���1
#>
!�� 2) �3;!�� 3) �	��#��	E�� 4) �	��
1��!�� 5) �	��
�*�>��� 6) ก��
���1����	������ก�� 7) ก�����1����	��������� 8) �	�����
����� 9) �	��1�'	ก 7$� 
10) �	���������ก�������
ก�� 
 '����+�1�3�%'�	�� �3;!�����ก����
ก�� ����E�� 
�*����#"�%���"��	�� %��1����E���
����%'� 7��	�'&$$��><%'�
�*��	���������#"�%'��������
ก�� P���
�*����#"��������1�������	��
����ก�����&,��������
ก�� '����+�&,������
ก������������������������	������ก����+�J #�+���'���
�	���,� �	��
�"��	��) �"�	��1����E��ก��1���1�� �"�	��
�2���#"���# ���� 
�������1������
�	������ก����+� J 
 5.4 กลยุทธ์การเพิ�มประสิทธิภาพการบริการ 
 Q������  
1���� (2547 : 177) %'�ก$��		�� ก��
�
�����1
#>
!�� ��� ก��$'
	$� $'
���#3� 
�
��&$
�!�� 7$�
�
���	��������� ���1
#>
!����ก����
ก�����&$���0���<#"���
����� 0'�ก$�3#><��ก��
�
�����1
#>
!����ก����
ก��1����E# �%'�'���"+ 
 1. ��'$ �'���	��1 ���)���$,ก��� ��'7���$,ก�����ก
�*�ก$3��J �����'
��	���������
ก��
7ก�$,ก����'���$ �'���	��1 ���)ก����$�� P������7���$,ก�����ก
�*�$,ก����

�� $,ก�������ก��ก��
��
ก��'�	� ������'���$ �'��ก����ก����$�� 
����%�����
1"�
	$���ก��������
ก
�%�ก��$,ก���         
������ 7$�1,)
1"�$,ก���1 ���)%� 
 2. ก��$'���#3�	��E3'
� 0'�ก��P�+�	��E3'
�
�*�� ��	���ก
�������%'�����E,ก$� %�����

�*�ก��$'�3;!�����	��E3'
� ��������	��,�ก��ก��� �
1��1
����������
ก���

�� %������"
�,�7��1
����������
ก��#"��"�	���$�ก�$����ก
ก
�%� 
�������	��E3'
��,�7��
'"�	ก������
��;
��กJ 
����������#3�	��E3'
��� �$� ���
1"���� ��'�	���$�ก�$����ก����
ก�� 
 3. ก�����7�$��#�����ก���ก!����ก ก������3��$!����ก
�������	���ก��
�����
ก�����1�	�#"�>3�ก
�1����E�	��3��3;!��%'� ����	�������'���#3���ก��$�#3�ก�����
��
ก�� 7$�1����E�����
ก��%'���ก��+� 
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 4. $'���#3�'���7����� 0'�ก��$'� ��	����ก�����ก�������
ก�� ���ก���#"�
�$��
����# ������ก��+�7$��"���1
#>
!����ก��+� 7�����
1"���� # ����%��1����E�����
ก��#"��"�	��

Q���7ก�$,ก���7��$��������	�#"�$,ก����"
�*�� ��	���ก%'� 
 5. ก��
�
�����ก�����
ก�� ��	����>3�ก
�1����E�����
ก��7ก�$,ก���7��
Q���
�����
%'������#��	E�� P�����# ����$,ก���
ก
'�	���������%'���ก 7��ก2�"���#3����7�����#"�1,�
���ก�� 
 6. ก�����$,ก���
�����
ก"��	������ก���	�ก����
ก�� 
�*�ก�����$,ก���
�����' �
�
�ก��
7#����ก�����
ก�������1�	�����#�+���' ก�����$,ก���%'�
�����# �ก
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 ���<ก����
���1�	�����	�'ก��1
�>3< (2552 : 8) %'�ก$��		�� ก��
�
�����1
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!��

�������#"������M��ก�������
ก�� 0'��"7�	#�� '���"+ 
 1. ��(���3�$�ก�'���ก����
ก������"�
�1 ���ก��ก�������
ก�� 
 2. ����"ก����
ก��#"�1�'	ก1��� 7$�
1�2�1
+� ; �3'
'"�	 
 3. ����"�	���������ก�������
ก�� P���������	�����������"ก����
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 4. �"���1
#>
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ก�� ��� ��
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ก2������
ก��������E,ก 
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�������ก����
ก�� 
 6. ��'����"ก����
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1��!��
�*�>��� 
 7. ���&,���
ก��������7$�
ก
'�	��������� 
 8. ก����(����������,$1��1�
#� ��(��M������,$ก$���������	�' 7$�M������,$
���#3ก���	�������#��1���7$�
�����0��
���E��ก�� 
 9. ก�������1�����><ก�������
ก�������M��$����"ก�������1�����><��
�
��3ก 
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6.  ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
 �	����������������������ก�������
ก����+��"�$��'���#"�1��&$ก��#����ก��1����
�	�����#�������
ก
'��+�ก��&,��������
ก�� '���"+ 
 6.1 ด้านเจ้าหน้าที� 
 �"��ก	
��ก���$��#���%'�ก$��	E���	���������
�������#"� %	�'���"+ 
 ก3$>� >�����>� (2551 : 303) %'�ก$��		�� 
�������#"� ����E�� �3��$#"�����',7$
�����1�
&,�#"��������
ก�� �����
ก��'�	��	��
�2��� �"ก
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�������##"�'" 7$����� �7��� �7ก�&,�#"��"�
'��������
��
ก�������+����#"�'"7$�E,ก���� 
 1�	��< ���<1E��� (2546 : 89) %'�ก$��		�� 
�������#"� ����E�� &,�#"��"1�	���	���ก��&$
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7$�1�����ก����
ก�������ก�� 0'���ก$,ก��������
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ก����กก���
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ก����ก���ก�����
ก�� '����+����ก���&,������
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 	"������< ก
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$
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��< (2548 : 32) %'�ก$��		�� 
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�������#"�&,������
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