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บทคัดย่อ 
 

งานวิจัยเชิงส ารวจครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง  อ าเภอบ้านคา  จังหวัดราชบุรี ในงานบริการ 4 
ด้าน ได้แก่  1)  งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  2) งานด้านการจัดเก็บรายได้และภาษี 
3)  งานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพชีวิต  4)  งานด้านการสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม   
โดยศึกษาความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึง
พอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

กลุ่มตัวอย่างจ านวนผู้รับบริการแต่ละด้าน ใช้ตารางของเครจซี่ และมอร์เก็น (Krejcie and 
Morgan) ในการก าหนด โดยมีผู้รับบริการที่ให้ข้อมูลจ านวน 1,000 คน จากผู้รับบริการทั้งหมด     
8,000 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล   เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณ
ค่า 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยค่าเฉลี่ยร้อยละ และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน   รวมถึงการ
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง  4 ด้าน เฉลี่ย
เท่ากับ 4.75 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.67 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
โดยในงานแต่ละด้าน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ มากกว่าร้อยละ 92 ซึ่งเป็นความพึงพอใจระดับมาก
ที่สุด ทั้งนี้ จากระดับคะแนนเต็ม 5.00 ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจเฉลี่ยในแต่ละงาน เรียงจาก
น้อยไปมาก ได้ แก่  งานด้ านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพชี วิ ต    เท่ ากับ  4. 75                       
หรือคิดเป็นร้อยละ 94.90 งานจัดเก็บรายได้และภาษี เท่ากับ 4.75 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.04        
งานการให้บริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  เท่ากับ 4.76 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.12            
งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เท่ากับ 4.76 หรือคิดเป็นร้อยละ  95.16  ซึ่งเป็นความ
พึงพอใจในระดับมากท่ีสุดจากงานบริการ 4 ด้าน 

ส าหรับประเด็นการให้บริการที่ผู้รับบริการพึงพอใจจากมากไปน้อย ได้แก่ ความพึงพอใจ 

ต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าระดับคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 4.75 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
มีค่าระดับคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 4.76 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก  มีค่าระดับคะแนน
เฉลี่ย เท่ากับ 4.75 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าระดับคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 4.76 
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รายงานฉบับนี้เป็นผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านบึง  อ าเภอบ้านคา  จังหวัดราชบุรี ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ     
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ความพึงพอใจในงานบริการ  4  ด้าน ได้แก่   1)  งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
2) งานด้านการจัดเก็บรายได้และภาษี 3)  งานด้านการพัฒนาชุ มชนและพัฒนาคุณภาพชีวิต            
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สิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

ข้อมูลการศึกษาในครั้งนี้ เป็นข้อมลูสะท้อนกลับของผู้รับบริการทีจ่ะท าให้ผู้ให้บริการทราบถึง
การบริการสาธารณะว่าเป็นไปตามความคาดหวังหรือสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ
ได้มากน้อยเพียงใด ซึ่งจะเป็นประโยชน์โดยตรงต่อการวางแผนพัฒนาองค์การหรือปรับปรุงงานบริการให้
ประชาชนผู้รับบริการได้รับประโยชน์สูงสุดต่อไป 
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บทท่ี 1 
 

บทน า 
 

ความเป็นมาของการศึกษา 
 

 การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นเป็นยุทธศาสตร์หนึ่งในการบริหารจัดการบ้านเมืองของรัฐในระบบ
ประชาธิปไตย โดยมุ่งลดบทบาทของรัฐส่วนกลาง และให้ประชาชนได้มีส่วนในการบริหารงานชุมชน
ท้องถิ่น  การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นเป็นการจัดความสัมพันธ์ทางอ านาจหน้าที่ใหม่ระหว่างส่วนกลางกับ
ส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้องกับสภาพการณ์บ้านเมืองที่เปลี่ยนแปลงไปในสภาวะที่สังคมมีกลุ่มที่หลากหลายมี
ความต้องการ และความคาดหวังจากรัฐที่เพ่ิมขึ้นและแตกต่างกัน เพ่ือให้สามารถตอบสนองปัญหา ความ
ต้องการที่เกิดขึ้นในแต่ละท้องถิ่นได้ทันต่อเหตุการณ์และตรงกับความต้องการของท้องถิ่น โดยรัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ได้มอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นด าเนินการปกครอง
ตนเอง และจัดตั้งบริการสาธารณะบางประการเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น 
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) เป็นหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นที่มีฐานะเป็นนิติ
บุคคลและราชการส่วนท้องถิ่น จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายเพ่ือให้มีการกระจายอ านาจสู่ภาคประชาชน ท าให้
ประชาชนในชนบทได้มีโอกาสในการปกครองตนเองตามนโยบายกระจายอ านาจให้กับท้องถิ่น องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นจึงช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลทั้งทางด้านการเงิน ตัวบุคคล รวมถึงเวลาที่ใช้ในการ
ด าเนินการ ท าให้การตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นเป็นไปตามเป้าหมายและมี
ประสิทธิภาพ นอกจากนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นยังมีความส าคัญในการเป็นรากฐานของการปกครอง
ระบอบประชาธิปไตย ถือเป็นสถาบันฝึกสอนทางการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน  ท าให้เกิด
ความคุ้นเคย ในการใช้สิทธิและหน้าที่พลเมือง ท าให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเองจากโอกาสที่
ประชาชนได้รับในการเข้าไปมีส่วนร่วมทางการเมือง น าไปสู่ส านึกของประชาชนที่มีต่อท้องถิ่น รับรู้ถึง
อุปสรรค ปัญหา และร่วมมือกันในแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตน  
 พระราชบัญญัติก าหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ. 2542 ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่ในการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของ
ตนเอง โดยมุ่งเน้นผลที่จะเกิดขึ้นเป็นตัวตั้ง แล้วน ามาคิดวิธีการที่จะท างานนั้นให้ส าเร็จและมี
ประสิทธิภาพ โดยแผนพัฒนาถือว่าเป็นเครื่องมือที่ส าคัญอย่างยิ่งในการพัฒนาท้องถิ่นแก้ไขปัญหาและ
สนองตอบความต้องการของประชาชนในทุก ๆ ด้าน โดยการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ที่มีอยู่อย่างจ ากัดให้
สอดคล้องกับสภาพและสถานการณ์ให้เป็นไปโดยประหยัดและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนในท้องถิ่น  
 ขั้นตอนต่อจากการวางแผนก็คือ การน าแผนไปปฏิบัติและการประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของแผนในลักษณะของการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานกับเป้าหมายหลังสิ้นสุด      การ

 

 

http://www.kpi.ac.th/wiki/index.php/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88
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ปฏิบัติงานแล้ว ซึ่งจะท าให้ทราบถึงความก้าวหน้า ความส าเร็จหรือความล้มเหลวของโครงการ   ซึ่งจ าเป็น
ที่จะต้องอาศัยเครื่องมือการประเมินที่แม่นตรง (Validity) และเชื่อถือได้ (Reliability) 
 การประเมินประสิทธิผลของการให้บริการ เป็นส่วนหนึ่งในการประเมินความส าเร็จในการ
ด าเนินงาน/โครงการตามแผนงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ซึ่งการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นการด าเนินงานตามหลักการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี (good governance) ซึ่งเป็นหลักการปกครองที่เป็นธรรมเพ่ือการอยู่ร่วมกันใน
บ้านเมืองและสังคมอย่างมีความสงบสุข อันประกอบด้วย 6 หลัก ได้แก ่ 

1.  หลักนิติธรรม เป็นการตรากฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับหรือกติกาต่าง ๆ ให้มีความ
ทันสมัยและเป็นธรรม เป็นที่ยอมรับของสังคมและสมาชิก โดยมีการยินยอมพร้อมใจและถือปฏิบัติร่วมกัน
อย่างเสมอภาคและเป็นธรรม  

2.  หลักคุณธรรม เป็นการยึดถือและเชื่อมั่นในความถูกต้องดีงาม มีการสร้างค่านิยมที่ดีเพ่ือให้ผู้
ปฏิบัติในองค์กรหรือสมาชิกในสังคม ได้แก่การปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์ เสียสละ ขยันหมั่นเพียร มี
ระเบียบวินัย เป็นต้น  

3.  หลักความโปร่งใส เป็นการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารอย่างตรงไปตรงมา สามารถตรวจสอบความ
ถูกต้องจากระบบและกลไกการท างาน ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้อย่างสะดวก มีระบบหรือ
กระบวนการตรวจสอบและการประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ ปราศจากการทุจริตคอรัปชั่น  

4.  หลักความมีส่วนร่วม เป็นการท าให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้และร่วมเสนอการตัดสินใจที่
ส าคัญ ๆ ผ่านการจัดช่องทางเพ่ือให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วม ได้แก่ การแจ้งความเห็น การแสดง
ประชามติ ขจัดการผูกขาดเพ่ือให้เกิดความสามัคคีและความร่วมมือกัน เป็นต้น  

5.  หลักความรับผิดชอบ เป็นการที่ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานตั้งใจปฏิบัติภารกิจของตนอย่าง
ดี มุ่งให้บริการแก่ผู้รับบริการ อ านวยความสะดวก รับผิดชอบต่อความบกพร่องในหน้าที่การงานของตน 
และพร้อมปรับปรุงแก้ไข และ  

6.  หลักความคุ้มค่า เป็นการบริหารจัดการโดยยึดหลักความประหยัดและคุ้มค่าในการให้บริการ
แก่ประชาชนโดยรวม  
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถน าผลการประเมินไปใช้ในการศึกษาแนวทางการเพ่ิมคุณภาพ
ในการให้บริการตามความต้องการและความคาดหวังของประชาชนผู้รับบริการ โดยจัดท าเป็นแผนการ
พัฒนาอย่างเป็นรูปธรรม หรืออาจก าหนดเป็นมาตรการได้ทั้งระยะสั้นและระยะยาว รวมถึงสามารถใช้ผล
การประเมิน เป็นสารสนเทศส าหรับผู้บริหารและผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในการรายงานผลการด าเนินงานและ
เสนอแนวทางในการตอบสนองการบริการตามวัตถุประสงค์ที่ได้ก าหนดไว้ในแผนพัฒนาหรือแผนปฏิบัติ
การของหน่วยงานหรือการริเริ่มบริการใหม่  ๆ ที่ตอบสนองความต้องการของประชาชนต่อสภา
ท้องถิ่น ผู้บริหารท้องถิ่น คณะกรรมการพัฒนาท้องถิ่น และประกาศผลการประเมินให้ประชาชนในท้องถิ่น
ได้ทราบโดยทั่วกัน  
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 ในการนี้ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง   อ าเภอบ้านคา   จังหวัดราชบุรี ได้เสนอให้มีการ
ส ารวจความพึงพอใจในงานบริการ 4  ด้าน ได้แก่  

1. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
2. งานด้านการจัดเก็บรายได้และภาษี            
3. งานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพชีวิต  
4. งานด้านการสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 

 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 

 เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง  
อ าเภอบ้านคา   จังหวัดราชบุรี ในงานบริการ 4  ด้าน ได้แก่  

1. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
2. งานด้านการจัดเก็บรายได้และภาษี            
3. งานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพชีวิต  
4. งานด้านการสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
 

โดยศึกษาความพึงพอใจใน 4 ประเด็น ดังนี้ 
1.  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
2.  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
3.  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4.  ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.  องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง  อ าเภอบ้านคา  จังหวัดราชบุรี  น าผลการส ารวจความ     
พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการทั้งกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ   ช่องทาง     
การให้บริการ   เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ มาใช้ในการปรับปรุง
การท างานด้านการบริการสาธารณะ 
 2.  องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง   อ าเภอบ้านคา  จังหวัดราชบุรีได้พัฒนาศักยภาพ   ในการ
ปฏิบัติราชการ เพ่ือเพ่ิมคุณภาพในการให้บริการตามความต้องการและความคาดหวังของประชาชน
ผู้รับบริการ   
 3.  ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของสาธารณชนในการรับทราบและตรวจสอบประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการแก้ปัญหา อันแสดงถึงความใส่ใจต่อปัญหาของประชาชนอย่างต่อเนื่อง 
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 4.  ช่วยให้เกิดการทบทวนการด าเนินงานและก าหนดมาตรการเชิงยุทธศาสตร์ในการแก้ปัญหา 
หรือแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และการริเริ่มบริการใหม่ ๆ ที่ตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนในต าบลบ้านบึง  อ าเภอบ้านคา   จังหวัดราชบุรี 
 

ขอบเขตของการศึกษา 
 1.  ตัวแปรที่ศึกษา 
ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง  4  ด้าน  ใน
ประเด็นต่อไปนี้ 
      1.1  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
      1.2  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
      1.3  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
      1.4  ต่อสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
 

2.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
      2.1  ประชากรในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนในเขตพ้ืนที่บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลบ้านบึง  อ าเภอบ้านคา  จังหวัดราชบุรี   

           1)  งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย   จ านวน 1,240  คน 
  2)  งานด้านการจัดเก็บรายได้และภาษี   จ านวน  3,822  คน 
  3)  งานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพชีวิต  จ านวน  1,976  คน 
  4)  งานด้านการสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  จ านวน  1,355  คน 

     2.2  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  ก าหนดโดยใช้ตารางของเครจซี่ และมอร์เก็น (Krejcie and  
Morgan) (มาเรียม นิลพันธุ์, 2553) จ าแนกด้านของงานบริการดังต่อไปนี้ 
  1)   งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  จ านวนไม่น้อยกว่า 293 คน  
  2)   งานด้านการจัดเก็บรายได้และภาษี  จ านวนไม่น้อยกว่า 349 คน  
  3)   งานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพชีวิต  จ านวนไม่น้อยกว่า 320 คน  
  4)   งานด้านการสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  จ านวนไม่น้อยกว่า 300 คน  

3.  ระยะเวลาในการศึกษา 
       เดือนสิงหาคม - กันยายน  พ.ศ.  2567 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.  องค์การบริหารส่วนต าบล หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งในระบบ  การ
บริหารราชการส่วนท้องถิ่น ในที่นี้หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง  อ าเภอบ้านคา   จังหวัด
ราชบุรี 
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 2.  ประชาชน หมายถึง ผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง  อ าเภอบ้านคา   
จังหวัดราชบุรี ในงานให้บริการ 4  ด้าน ได้แก่  

1. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
2. งานด้านการจัดเก็บรายได้และภาษี            
3. งานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพชีวิต  
4. งานด้านการสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
 

 3.  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น หรือทัศนคติในทางบวกของประชาชน  ที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง  อ าเภอบ้านคา   จังหวัดราชบุรี     โดย
จ าแนกออกเป็นความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการ
ให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 4.  งานให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบล หมายถึง งานที่องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 
อ าเภอบ้านคา   จังหวัดราชบุรี ขอรับการประเมินความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการใน 4  ด้าน ได้แก่     

     4.1   งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย   
      4.2   งานด้านการจัดเก็บรายได้และภาษี     

4.3   งานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพชีวิต   
                4.4   งานด้านการสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
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บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

ในการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง
อ าเภอบ้านคา   จังหวัดราชบุรี ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังต่อไปนี้ 

 1.  ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง  อ าเภอบ้านคา  จังหวัดราชบุรี 
2.  ภารกิจและอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล 
3.  ความส าคัญของการติดตามการด าเนินการตามแผนพัฒนา 
4.  การบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
5.  แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
6.  ความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
7.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง  อ าเภอบ้านคา    จังหวัดราชบุรี 
           ที่มา : .  องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 
 
 

ส่วนที่ 1 
สภาพทั่วไปและข้อมลูพื้นฐาน 
ด้านกายภาพ ที่ตั้งของหมู่บ้านหรือต าบล 
 ต าบลบ้านคาตั้งอยู่ทางทิศเหนือของอ าเภอบ้านคา มีพ้ืนที่ประมาณ 281 ตารางกิโลเมตร 
หรือประมาณ  218,482 ไร่ โดยมีอาณาเขตติดกับพ้ืนที่ต าบลต่าง ๆ ดังนี้ 
 ทิศเหนือ ติดต่อต าบลท่าเคย อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี 
 ทิศตะวันออก ติดต่อต าบลหนองพันจันทร์ อ าเภอบ้านคา จังหวัดราชบุรี 
 ทิศตะวันตก ติดต่อต าบลตะนาวศรี อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี 
 ทิศใต้ติดต่อต าบลบ้านบึง อ าเภอบ้านคา จังหวัดราชบุรี 
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ลักษณะภูมิประเทศ 
 มีลักษณะเป็นที่ราบสูงและภูเขาสูง ส่วนใหญ่เป็นที่ราบลุ่ม มีล าห้วยท่าเคยผ่านกลางต าบล 
และมีพ้ืนที่ภูเขา ป่าไม้ ตามแนวเขตของต าบล ทางด้านทิศตะวันตก ที่ดินเหมาะส าหรับท าการเกษตร
และเลี้ยงสัตว์ 
 
ลักษณะภูมิอากาศ 
 ตั้งอยู่ในเขตที่ได้รับอิทธิพลจากลมมรสุมตะวันตกเฉียงใต้จากมหาสมุทรอินเดีย แต่การที่มี
เทือกเขาตะนาวศรีบังไว้อยู่ ท าให้เป็นที่อบฝน มีฝนตกน้อยและเป็นพ้ืนที่หนึ่งที่มีฝนตกน้อย อุณหภูมิ
เฉลี่ยประมาณ   27 องศาเซลเซียส สูงสุดเดือนเมษายน - พฤษภาคมประมาณ 36 องศาเซลเซียส 
และต่ าสุดในเดือนธันวาคม - มกราคม ประมาณ 18 องศาเซลเซียส ฤดูฝนเริ่มตั้งแต่เดือนพฤษภาคม - 
พฤศจิกายน โดยตกหนักที่สุดในเดือนกันยายน และท้ิงช่วงในเดือนมิถุนายนและสิงหาคมฝนส่วนใหญ่
จะถูกพัดเลยไปตกในแถบลุ่มแม่น้ าแม่กลอง และด้านตะวันออกของพ้ืนที่จังหวัดอุณหภูมิอยู่ระหว่าง 
13 - 38 องศาเซลเซียส แต่ในฤดูหนาวบริเวณเชิงเขาหรือหุบเขาในพ้ืนที่จะมีสภาพอากาศหนาวมาก 
เฉลี่ย 8 - 15 องศาเซลเซียส 
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 ลักษณะของดิน 
           ลักษณะของดินในพ้ืนที่เป็นดินร่วน และดินร่วนปนทราย เหมาะแก่การท าการเกษตร 
 

 
 

         

ลักษณะของแหล่งน้ า 
มีแหล่งน้ าธรรมชาติไหลผ่าน ได้แก่ ล าห้วยท่าเคย  ล าห้วยมะหาด ล าห้วยกระชาย ล าห้วยวังครก ล า
ห้วยห้วยเสือ  ล าห้วยหุบปลากั้ง ล าห้วยล าบัวทอง ล าห้วยเขาศาลเจ้า และล าห้วยสาขาต่าง ๆ ที่เกิด
จากเทือกเขาตะนาวศรี 



10 
 

 
 

 ลักษณะของไม้และป่าไม้ 
 ด้วยลักษณะภูมิประเทศ จึงพบว่ามีป่าเบญจพรรณ พบได้ทางตะวันตกของพ้ืนที่ ลักษณะ
เด่นที่ปรากฏในป่าชนิดคือป่าโปร่งประกอบด้วยไม้ขนาดกลางจ านวนมาก การผลัดใบของพันธุ์ไม้ที่
ขึ้นอยู่ในป่าชนิดนี้ก็เพ่ือลดอัตราการคายน้ าในช่วงปริมาณความชุ่มชื้นในดินมีน้อย พันธุ์ไม้จะเริ่มทิ้งใบ
ช่วงปลายเดือนธันวาคมและจะค่อยๆ ผลิใบใหม่ในช่วงเดือนเมษายนของทุกปี ป่าชนิดนี้มักจะมีไฟป่า
เกิดขึ้นในช่วงฤดูแล้งเพราะมีไผ่อยู่มาก พันธุ์ไม้ที่ส าคัญ ได้แก่ ตะแบก เสลา ประดู่ มะค่าโมง ขี้อาย 
แดง เก็ดด า ฯลฯ ส่วนไม้พ้ืนล่างประกอบด้วย สาบเสือ หญ้า เถาวัลย์ต่าง ๆ และไม้ไผ่ชนิดต่าง ๆ เช่น 
ไผ่รวก ไผ่ป่า ไผ่บง 
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ด้านการเมืองการปกครอง 
  

  เขตการปกครองต าบลบ้านคาประกอบด้วยจ านวนหมู่บ้าน  16 หมู่บ้าน ประชาชนส่วนใหญ่
เป็นคนไทย และมีคนไทยเชื้อสายกะเหรี่ยง  ซึ่งจะพบว่าส่วนใหญ่อยู่ในหมู่ที่ 1 และ หมู่ที่ 6   การ
เลือกตั้งการเลือกตั้งผู้บริหารและสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล ตามพระราชบัญญัติสภาต าบล
และองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติมถึงปัจจุบัน มีจ านวน 16 หมู่บ้าน หากมี
การเลือกตั้งในครั้งหน้าจะมี ผู้บริหารท้องถิ่น (นายกองค์การบริหารส่วนต าบล) จ านวน 1 คน จะมี
การเลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล หมู่บ้านละ 2 คน 16 หมู่บ้าน รวมเป็น 32 คน 
 

ประชากร 
ข้อมูลเกี่ยวกับจ านวนประชากร 
 ประชากรทั้งสิ้น  จ านวน 9,141 คน แยกเป็นชาย  4,724 คน หญิง 4,417 คน 
(ข้อมูล ณ เดือน เมษายน 2561 จากส านักงานทะเบียนอ าเภอบ้านคา) 
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  ช่วงอายุและจ านวนประชากร 
จ านวนประชากรแยกตามช่วงอายุ  (เฉพาะผู้มีสัญชาติไทย) 
(ข้อมูล ณ เดือนกันยายน 2559 จากส านักงานทะเบียนอ าเภอบ้านคา) 
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สภาพทางสังคม 
  การศึกษาโรงเรียนประถมศึกษา และมัธยมศึกษา     จ านวน 7 แห่ง ได้แก่ 

 
  
   ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กก่อนวัยเรียน  3 แห่ง ได้แก่ 
 1. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กโรงเรียนอนุบาลบ้านคา   จ านวนนักเรียนประมาณ   33 คน 
 2. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กโรงเรียนบ้านล าพระ       จ านวนนักเรียนประมาณ   35 คน 
 3. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กสันติมโนประชาสรรค์    จ านวนนักเรียนประมาณ 37 คน 
ในพื้นที่มีการศึกษานอกระบบ  (กศน.บ้านคา) 1 แห่ง 
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สาธารณสุข 
 1. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ้านคา      หมู่ที่  1 โทร. 032-721019 
 2. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ้านหนองน้ าขุ่น หมู่ที่  2 โทร. 081-0053328 
 3. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ้านโป่งเจ็ด        หมู่ที่  4 โทร. 085-2624524   
การสังคมสงเคราะห ์
 องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านคา ได้รับอนุญาตจากจังหวัดราชบุรีให้ด าเนินการจัดตั้ง 
“ศูนย์บริการคนพิการทั่วไป”  และเมื่อจัดตั้งแล้วให้ปฏิบัติตามค าสั่งและระเบียบคณะกรรมการ
ส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการแห่งชาติก าหนดโดยเคร่งครัด 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   

 
 
 
 
 
ระบบบริการพื้นฐาน 
การคมนาคมขนส่ง 
 มีถนนลาดยางแอลฟัลท์ติก   ถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก และถนนลูกรัง 
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 การไฟฟ้ามีระบบไฟฟ้าครบทุกหมู่บ้าน  จ านวน 3,440 ครัวเรือน 
 การประปามีระบบประปาหมู่บ้าน จ านวน 16 หมู่บ้าน 
 โทรศัพท์ปัจจุบันประชาชนในทุกหมู่บ้าน ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นส่วนใหญ่ 
 ไปรษณีย์หรือการสื่อสารหรือการขนส่ง และวัสดุ ครุภัณฑ์ 
 ที่ท าการไปรษณีย์ที่ใกล้ที่สุด ได้แก่ ไปรษณีย์บ้านคา ตั้งอยู่ หมู่ที่ 1 ต าบลบ้านคา อ าเภอ
บ้านคา จังหวัดราชบุรี ซึ่งอยู่ใกล้กับบริเวณส่วนราชการภายในอ าเภอบ้านคา 
 ระบบเศรษฐกิจการเกษตรราษฎรส่วนใหญ่ประมาณร้อยละ 80 ประกอบอาชีพท าการ
เกษตรกรรม  ได้แก่ พืชผัก สับปะรด ยางพารา มันส าปะหลัง เป็นต้น 
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การประมง 
ต าบลบ้านคา ไม่มีการท าการประมงในพื้นที่ 
การปศุสัตว์ 
 ต าบลบ้านคา มีการปศุสัตว์ คือ การเลี้ยงโค การเลี้ยงแพะ และการเลี้ยงสุกร ในทุกหมู่บ้าน
ของ ต าบลบ้านคา อ าเภอบ้านคา  จังหวัดราชบุรี 
ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 
การนับถือศาสนา 
 ประชาชนส่วนใหญ่ นับถือศาสนาพุทธ มีบางส่วนนับถือศาสนาคริสต์และอิสลาม 
วัด  และส านักสงฆ์  มีจ านวน   11 วัด ได้แก่ 
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โบสถ์   2 แห่ง ได้แก่ 
ตั้งอยู่ บ้านหนองแดง   หมู่ที่ 3 จ านวน 1  แห่ง 
ตั้งอยู่ บ้านต้นมะค่า หมู่ที่ 10 จ านวน 1  แห่ง 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
 

เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลักในการให้บริการแก่
ประชาชนผู้มาติดต่อที่เรียกว่า ผู้รับบริการนั่นเอง องค์กรของรัฐจะต้องตอบสนองความต้องการของคน
หลายกลุ่ม การให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อ
ประชาสัมพันธ์กับประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรง เพ่ือให้ประชาชนผู้ขอรับบริการได้รับความสะดวกรวดเร็ว   

การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ  การให้บุคคล
ต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งทั้งด้วย ความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายใน
การท าให้บุคคลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ จัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น การจัด
อ านวยความสะดวก การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ  การให้บริการจึง
สามารถด าเนินการได้หลากหลายวิธี โดยมีจุดเน้นส าคัญเป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่
ผู้ใช้บริการ โดยมีหลักการให้บริการ ดังนี้ 

1.  หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการ
ที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด  มิใช่เป็นการ
จัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
เอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้น ๆ 
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2.  หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ 
3.  หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาค

และเท่าเทียมกัน 
4.  หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ 
5.  หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย

สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

 

การปรับมุมมองว่าประชาชนคือลูกค้าคนส าคัญ 
การบริการประชาชนที่ดีและมีคุณภาพจะต้องอาศัยเทคนิคกลยุทธ์ทักษะที่จะท าให้ชนะใจ

ผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระท าได้ทั้งก่อนการติดต่อ ระหว่างการติดต่อ และหลังการติดต่อ โดยได้รับ
การบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์กรรวมทั้งผู้บริหารขององค์กรนั้น ๆ ทั้งนี้การบริการที่ดีจะเป็น
เครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการเกิดความเชื่อถือศรัทธา และสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการใช้
บริการต่าง ๆ ในโอกาสหน้าต่อไป  ซึ่งในการปรับกระบวนทัศน์สู่การบริการเป็นเลิศของท้องถิ่นในการ
พัฒนาการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะประสบความส าเร็จได้  จ าเป็นที่จะต้องมีการ
ปรับทัศนคติ วิธีคิด วิธีการท างานของบุคลากรให้สอดคล้องกับการปรับเปลี่ยนดังกล่าว โดยยึด
หลักการบริการ ดังนี้ 

1.  กระตือรือร้นที่จะบริการประชาชน 
2.  มีจิตสานึกในการให้บริการที่ดีต่อประชาชน 
3.  เปิดโอกาสให้ประชาชนเสนอแนะให้แก่เรา 
4.  สร้างค่านิยมใหม่ที่ว่าความพึงพอใจของประชาชนคือ ความส าเร็จของเรา 
 

การสร้างวัฒนธรรมใหม่ในการบริการ 
1.  มีวิสัยทัศน์ที่มุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชน 
2.  ปรับตัวให้ทันสมัยพร้อมรับการเปลี่ยนแปลง 
3.  ค านึงถึงผลลัพธ์มากกว่าวิธีการ 
4.  ลดความเป็นทางการในการประสานงาน 
5.  ใช้กฎระเบียบอย่างมีดุลยพินิจ 
6.  มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ 
7.  ท างานเป็นทีม 
8.  ท างานมุ่งผลสัมฤทธิ์ 
9.  ยึดการบริหารจัดการที่ดี 
10.  มีมาตรฐานการท างานมุ่งสู่ความเป็นเลิศในการให้บริการ 
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หลักการบริการเป็นเลิศ 
1.  ยิ้มแย้มแจ่มใส 
2.  เต็มใจบริการ 
3.  ท างานฉับไว 
4.  ปราศรัยไพเราะ 
5.  เหมาะสมโอกาส 
6.  ไม่ขาดน้ าใจ 
 

ลักษณะท่ีดีของผู้ให้บริการ 
1.  แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
2.  พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 
3.  ท าตนเป็นคนสุภาพ สง่าผ่าเผย 
4.  ยิ้มอยู่เสมอ ทั้งใบหน้า ดวงตา และริมฝีปาก 
5.  หลีกเลี่ยงค ากล่าวปฏิเสธ ขณะเดียวกันหลีกเลี่ยงการรับค าในเรื่องท่ียังไม่แน่ใจ 
6.  แสดงให้ปรากฏว่าเต็มใจบริการ 
7.  หลีกเลี่ยงการโต้แย้งฉุนเฉียวใส่อารมณ์ต่อผู้มาติดต่อ 
8.  ยกให้ประชาชนเป็นผู้ชนะอยู่เสมอ 
9.  มองคนในทางที่ดีไม่ดูถูกคน 
10.  พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยู่เสมอ ทั้งบุคลิกการพูด และความรู้ 
11.  เป็นนักฟังที่ด ี
12.  สนใจผู้มาติดต่ออย่างจริงจัง 
13.  ยกย่องผู้มาติดต่อ 
 

เทคนิคในการต้อนรับประชาชน 
1.  สร้างความคุ้นเคยเป็นกันเอง 
2.  ต้อนรับด้วยความสุภาพอ่อนโยนให้เกียรติอยู่เสมอ 
3.  ยิ้มแย้มแจ่มใส 
4.  ต้อนรับด้วยความอบอุ่น 
5.  เอาใจใส่ 
6.  ปฏิบัติหน้าที่ให้ทันใจ 
7.  พากเพียรอดทน 
8.  ต้อนรับด้วยความจริงใจ 
9.  ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
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หลักการที่ดีของงานบริการ 
ในการให้บริการที่มีคุณภาพประเมินนั้น สามารถประเมินได้จากคุณภาพของการบริการ ดังนี้ 
1.  ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จัดให้มีขึ้นตามกฎหมาย โดยเฉพาะบริการที่

บังคับให้ประชาชนต้องมาใช้บริการ เช่น บริการรับช าระภาษีอากร จ าเป็นต้องควบคุมให้ถูกต้องตาม
ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

2.  ความเพียงพอ หมายถึง บริการที่มีจ านวนและคุณภาพเพียงพอกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเข้าคิวเพ่ือขอรับบริการ 

3.  ความทั่วถึงเท่าเทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการที่ดีต้องเปิดโอกาสให้
ประชาชนในทุกพ้ืนที่ กลุ่มอาชีพ เพศ วัย ได้ใช้บริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกัน ได้อย่าง
ทั่วถึงเท่าเทียมกัน โดยไม่มีข้อยกเว้น 

4.  ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได้ หมายถึง การให้บริการที่ดีมีคุณภาพนั้นจะต้องมีลักษณะ      
ที่ส าคัญดังนี ้

4.1  ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความสะดวก คือ สามารถใช้บริการได้ ณ ที่ต่าง ๆ และ
สามารถเลือกใช้วิธีการได้หลายแบบตามสภาพของผู้ใช้บริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจพิจารณา
ได้จากกระบวนการให้บริการ เช่น การจัดให้มีจุดบริการเพียงจุดเดียว 

4.2  ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนต้องได้รับการบริการทันทีโดยไม่ต้องคอยรับบริการ
นานเกินสมควร 

4.3  ความน่าเชื่อถือได้ของระบบบริการ หมายถึง บริการที่มีคุณภาพจะต้องมีความ
ต่อเนื่องสม่ าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการที่แน่นอน คาดการณ์ล่วงหน้าได้แน่นอน เป็นที่พ่ึงพา
ของผู้รับบริการได้เสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดน้อยท่ีสุด 

5.  ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการประเภท
ที่ต้องอาศัยความรู้ความช านาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น การเงิน การบัญชี บริการทางการแพทย์
เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกล่าวนี้จะมีคุณภาพดีก็ต่อเมื่อมีบุคลากรและกระบวนการ
ให้บริการที่ได้มาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ 

6.  การเรียกเก็บค่าบริการที่เหมาะสม ต้นทุนการให้บริการต่ า หมายถึง การให้บริการของรัฐ
ประเภทที่มีการเรียกเก็บค่าบริการจากผู้รับบริการ ต้องมีค่าบริการที่เหมาะสม และต้องมีระบบการจัด 
บริการที่มีประสิทธิภาพ มีต้นทุนการด าเนินงานต่ า เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการที่มีคุณภาพดีและมี
ค่าบริการที่ไม่สูงเกินไป 
 

วิธีการสร้างความประทับใจ ส าหรับประชาชนผู้รับบริการ อาจท าได้หลากหลายขึ้นอยู่กับก าลัง
ทรัพยากรที่มี และความตั้งใจที่จะให้บริการที่ดีโดยพนักงานผู้ให้บริการเป็นเรื่องส าคัญ พนักงานผู้
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ให้บริการต้องมีจิตส านึกที่ดี สนใจ และตั้งใจพัฒนาการบริการของตนให้เกิดความประทับใจที่ดี ส าหรับ
ประชาชนแล้วจะต้องมีขบวนการ วิธีปฏิบัติที่สร้างความประทับใจส าหรับประชาชนผู้รับบริการ คือ 

1.  การจัดระบบในการให้บริการที่มีคุณภาพอาจท าได้หลายทาง ได้แก่ 
1.1  การให้บัตรคิว โดยรับบัตรคิวจากเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์หรือหยิบจากจุดวาง   

บัตรคิว แต่ทั้งนี้ต้องมีการประกาศให้ทราบตลอดเวลา 
1.2  การจัดแถว การจัดช่องให้ติดต่อ โดยการจัดช่องหรือแถวให้ประชาชนเข้าแถวอย่าง

เป็นระเบียบ 
1.3  การจัดให้มีผู้ให้บริการคอยดูแลเป็นครั้งคราว เพ่ือให้เกิดระเบียบ 
1.4  การจัดช่องพิเศษ ในกรณีที่มีเรื่องที่ติดต่อบางเรื่องสามารถด าเนินการได้รวดเร็วก็ควร

แยกเรื่องดังกล่าวออกจากช่องปกติ และจัดเป็นช่องทางด่วนให้ โดยประชาสัมพันธ์ให้ทราบและ
ชัดเจน เช่น 

1.4.1  การจัดเวลาท าการเริ่มจาก 08.30 น. ถึง 16.30 น. 
1.4.2  การระบุเวลาด าเนินการหน่วยบริการที่ดี ควรระบุเวลาด าเนินการให้ชัดเจน

เพ่ือที่ประชาชนจะได้ทราบระยะเวลาในการด าเนินการ 
1.4.3  การจัดจุดรับบริการ จุดที่รับติดต่อควรเป็นจุดที่สะดวกส าหรับประชาชนควร

เป็นจุดที่อยู่บริเวณด้านหน้าของหน่วยงาน 
1.4.4  บริการจุดเดียว ในระบบบริการที่ดีภาระทั้งหลายควรตกกับพนักงาน ส่วน

ประชาชนควรได้รับความสะดวกมากท่ีสุด การก าหนดจุดรับติดต่อควรจัดให้เหลือน้อยที่สุดประชาชน
ควรติดต่อที่จุดเดียว และเจ้าหน้าที่จะต้องด าเนินการทั้งหมดให้แล้วเสร็จ 

2.  การอ านวยความสะดวก ประชาชนได้รับความสะดวกมากเท่าไหร่ก็จะยิ่งท าให้เกิด
ความรู้สึก และความประทับใจที่ดีมาก โดยสามารถจัดให้แก่ประชาชนได้ ดังนี้ 

2.1  ความสะดวกระหว่างรอหน่วยบริการ หากจ าเป็นที่ผู้รับบริการต้องรอหน่วยงาน
บริการ ต้องจัดให้ประชาชนเกิดความสะดวกในการรอ เช่น จัดให้มีสถานที่และที่นั่งรอให้เพียงพอ              
ไม่แออัด 

2.2  ความสะอาดของสถานที่ ความประทับใจของประชาชนขึ้นอยู่กับความสะอาดของ
สถานที ่ความเรียบร้อยของอาคารสถานที่ โดยเฉพาะห้องสุขา 

2.3  ความสะดวกของประชาชนบางกลุ่ม ประชาชนที่เข้ามาติดต่อมีหลายกลุ่มหลาย
ประเภทโดยเฉพาะคนพิการควรจัดให้มีทางเลื่อนส าหรับรถเข็น 

3.  การใช้เทคโนโลยี ยุคสมัยใหม่เทคโนโลยีมีบทบาทส าคัญในการเก็บและประมวลผลข้อมูล 
ผ่อนแรงในการท างาน สร้างความถูกต้อง ช่วยลดความผิดพลาดของมนุษย์  ช่วยให้ท างานได้รวดเร็ว
และช่วยให้ผลงานมีความเรียบร้อย เทคโนโลยีสามารถน ามาใช้ส าหรับงานบริการ เช่น 
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3.1  แบบฟอร์ม ไม่จ าเป็นต้องเป็นแบบฟอร์มที่จัดพิมพ์โดยส่วนราชการ หน่วยบริการควร
ยินยอมให้ผู้ติดต่อสามารถพิมพ์แบบฟอร์มของตนได้เอง 

3.2  การให้ข้อมูลผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ปัจจุบันมีการพัฒนาของเครื่องมืออิเล็กทรอนิกส์ 
หน่วยบริการควรใช้ประโยชน์จากการพัฒนายุคใหม่ เพ่ือเสริมประสิทธิภาพในการบริการเช่น ผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ต และให้ข้อมูลผ่านระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ 

3.3  การใช้เทคโนโลยีสนับสนุนงานบริการ เทคโนโลยีหรือเครื่องมือสมัยใหม่ช่วยในการ
บริการ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือช่วยในการพิมพ์หรือบันทึกผลงานแทนการลงรายการด้วยตัวบุคคล 
 

ลักษณะของผู้ให้บริการที่ดี 
 

1.  อัธยาศัยดี ผู้ใช้บริการล้วนมีความคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยอัน
ดีทั้งด้วยสีหน้า แววตา ท่าทาง และค าพูด การต้อนรับผู้ใช้บริการด้วยใบหน้ายิ้มแย้ม เป็นเสน่ห์ที่
ส าคัญ มีภาษิตจีนกล่าวไว้ว่า “ยิ้มไม่เป็นอย่าค้าขายดีกว่า” การมองด้วยแววตาที่เป็นมิตรฉายแสงของ
ความเต็มใจ ให้การต้อนรับอย่างอบอุ่นเป็นลักษณะที่แสดงออกทางความคิด  และความรู้สึกที่
ดี ท่าทางที่กระตือรือร้นกุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู้สึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน เมื่อรวมเข้ากับ
ค าพูดที่ดี มีน้ าเสียงไพเราะ ก็จะเป็นคุณสมบัติที่ดีในด้านพฤติกรรมของผู้บริการ 

2.  มีมิตรไมตรี พนักงานผู้ให้บริการที่มีการแสดงออกให้ผู้ใช้บริการเห็นว่ามีมิตรไมตรี จะเป็น
การชนะใจตั้งแต่ต้น ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นงานประเภท
ใด การบริการที่ดบีวกกับการให้ความช่วยเหลือเล็ก ๆ น้อย ๆ ก่อให้เกิดความพอใจและความชื่นชอบ
ของผู้ใช้บริการถ้าพนักงานผู้ให้บริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการ ก็
จะเกิดมนุษย์สัมพันธ์ในการให้บริการอย่างมั่นคง และเกิดมิตรภาพที่ยืนนาน เอาใจใส่ สนใจงาน 

3.  ความมุ่งม่ันในการให้บริการ ความมุ่งมั่นมีความสัมพันธ์กับความเอาใจใส่งานเป็นอย่าง
มากเพราะหากขาดความเอาใจใส่ สนใจงาน แล้วก็จะเพิกเฉย ละเลยในการปฏิบัติงาน หรือท างานไป
เรื่อย ๆ เฉื่อย ๆ เอาดีไม่ได้ การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผู้ให้บริการว่ามีความเอาใจใส่  สนใจงาน
หรือไม่ จะต้องดูว่ามีความจริงจัง ในการท างานมากน้อยเพียงใด  บางคนอาจแสดงออกอย่าง
กระตือรือร้น  ต่อหน้าผู้บังคับบัญชา แต่พอลับตาผู้บังคับบัญชาแล้ว ก็เลิกสนใจงาน หันหลังให้งาน ไม่
คิดที่จะปรับปรุงพัฒนาให้เกิดความสะดวกในการบริการ ผู้ใช้บริการไม่ดูแลในเรื่องความสะอาดของ
สถานที่และผลิตภัณฑ์ ซึ่งอยู่ในวิสัยที่จะท าได้โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายมาก แต่ให้ผลเป็นการสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีแก่หน่วยงาน 

4.  แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย พนักงานผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพดี เพ่ือให้
เป็นที่น่าเชื่อถือ ไว้วางใจของผู้รับบริการการแต่งกายที่ถูกกาลเทศะ เหมาะสมทั้งต่อสถานที่ท างาน
และสถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยให้เกิดความรู้สึกที่ดีจากผู้ติดต่อเกี่ยวข้องด้วย หากพนักงานผู้ให้
บริการแต่งกายสกปรก มีกลิ่นเหม็น คงไม่เป็นที่น่าพอใจของประชาชนผู้รับบริการจึงต้องให้
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ความส าคัญกับการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพก็จะส่อแสดงถึงความไม่ใส่ใจในความ
ถูกต้องเหมาะสม 

5.  กิริยาสุภาพมารยาทงดงาม ประชาชนผู้ใช้บริการทุกคนต้องการติดต่อขอรับบริการจาก 
ผู้ซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจ ผู้ซึ่งมีกิริยาหยาบ การที่พนักงานผู้ให้การบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนน้อม     
จะเป็นเครื่องเชิดหน้าชูตาหรือเป็นภาพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงาน  นอกจากมีกิริยาสุภาพแล้ว การ
แสดงออกถึงความมีมารยาทรู้จักที่สูงที่ต่ า ที่ชอบที่ควร นับเป็นสิ่งส าคัญที่พนักงานผู้ให้บริการจะต้อง
ตระหนักรู้และประพฤติปฏิบัติอย่างระมัดระวัง หากมีข้อผิดพลาดใด ๆ เกิดข้ึน จะน าความเสียหายมา
สู่หน่วยงานมาก 

6.  วาจาสุภาพ ไม่มีประชาชนผู้รับบริการคนใดชอบการพูดหยาบคาย ก้าวร้าว ทุกคนล้วน
ต้องการค าพูดที่สุภาพ ฟังแล้วรื่นหู คนที่ไม่ยอมรับความจริงว่าตนพูดไม่เข้าหูคน หรือคนเขารังเกียจ  
ที่จะฟังจะได้รับการติฉิน โดยทั่วไปการท างานที่ต้องมีการบริการ เป็นการให้ความช่วยเหลือผู้อ่ืนให้เกิด
ความพึงพอใจ จึงต้องเป็นผู้มีวาจาสุภาพ เพ่ือให้ประชาชนผู้ใช้บริการมีความสบายใจที่จะติดต่อขอรับ
บริการ การคัดเลือกผู้เข้าท างานจึงควรจะสัมภาษณ์ เพ่ือจะได้สนทนา ป้อนค าถาม และฟังค าตอบว่า
บุคคลใดมีการใช้ถ้อยค าอย่างไร วาจาสุภาพหรือไม่ เพียงใด 

7.  น้ าเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน้ าเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกันออกไป บางคนพูด
มีน้ าเสียงชวนฟังน้ าเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการให้ความเอ้ือเฟ้ือช่วยเหลือ  ในขณะที่บางคนมี
น้ าเสียงห้วน หรือที่เรียกกันว่าพูดไม่มีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไม่ว่าผู้ใดจะมีธรรมชาติของ
เสียงที่เปล่งออกมาเป็นค าพูดอย่างไร การที่จะท างานบริการได้ดีก็จะต้องเป็นผู้มีน้ าเสียงไพเราะ แม้ว่าจะ
ไม่ไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอย่างนักร้อง แต่จะต้องมีน้ าเสียงชัดเจน และชวนฟัง จึงจะมีความเหมาะสม
ในการท าหน้าที่บริการ 

8.  ควบคุมอารมณ์ได้ดี พนักงานผู้ให้การบริการจะต้องมีอารมณ์มั่นคง  เพราะอยู่ใน
สถานการณ์ที่จะต้องพบปะผู้คนมากหน้าหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังต่าง ๆ กัน ผู้รับบริการบางคนมีกิริยาดี      
มีความสุภาพ และมีความเป็นผู้ดี แต่บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดี แสดงท่าทางหยิ่งยโส หรือมี
อุปนิสัยใจร้อน ต้องการบริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไม่ได้ดังใจอาจพูดต าหนิ หรืออาจถึงขั้นขู่ตะคอก
ด้วยกิริยาหยาบคาย ในงานที่ต้องมีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโต้ได้ พนักงานผู้ให้บริการ
จะต้องควบคุมอารมณ์ด้วยความอดทน อดกลั้น 

9.  รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา พฤติกรรมที่แสดงออกของพนักงานที่ต้องให้การบริการ
จะต้องสนองตอบความต้องการของประชาชนผู้ใช้บริการ  ดังนั้น เมื่อประชาชนผู้ใช้บริการมีปัญหา
หรือข้อร้องเรียนใด ๆ พนักงานผู้ให้บริการจะต้องแสดงความสนใจ รับฟังปัญหาเป็นเบื้องต้น จะด่วน
บอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่สนใจรับรู้ปัญหาย่อมไม่ได้ นอกจากแสดงความเอาใจใส่อย่างจริงจังแล้ว จะต้อง
มีความรู้สึกเต็มใจที่จะให้ความช่วยเหลือ แก้ปัญหาต่าง ๆ ให้แก่ประชาชนผู้รับบริการด้วย เพราะการที่
พนักงานผู้ให้บริการเพียงแต่รับฟังปัญหาอย่างเดียว ย่อมไม่เป็นการเพียงพอ ทั้งจะท าให้ประชาชน
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ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าเป็นการรับฟังอย่างขอไปที แต่ถ้าเมื่อใดที่มีความกระตือรือร้นด าเนินการแก้ปัญหา จะท าให้
ประชาชนผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ 

10.  กระตือรือร้น อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมที่ดีอย่างยิ่งในงาน
บริการ หากพนักงานผู้ท างานบริการเป็นคนเนิบนาบ เฉื่อยแฉะ ย่อมมีลักษณะที่ท าให้ประชาชน
ผู้ใช้บริการหมดศรัทธาและไม่คาดหวังที่จะได้รับบริการ เพราะจะเป็นผลให้การบริการล่าช้า ผิดเวลา
หรือไม่ทันก าหนดที่ควรจะเป็น 

11.  มีวินัย พนักงานผู้ให้บริการที่มีระเบียบวินัย จะท างานเป็นระบบ มีความคงเส้นคงวา 
และมีนิสัยยึดมั่นในค าสัญญา เมื่อหน่วยงานมีนโยบายก าหนดไว้เป็นหลักการว่าจะให้บริการแก่
ผู้รับบริการอย่างใดแล้ว ก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางที่ก าหนดไว้โดยเคร่งครัด ดังนั้น ในการคัดเลือก  
ผู้มีคุณสมบัติในการเป็นผู้ท างานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเป็นเรื่องส าคัญ 

12.  ซื่อสัตย์ การให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลืออย่างถูกต้อง ตรงไปตรงมา ไม่บิดพลิ้ว     
หรือใช้เล่ห์กลฉ้อฉล ผู้รับบริการทุกคนต้องการติดต่อสัมพันธ์กับคนที่ซื่อสัตย์ และรักษาค าพูด ไม่ชอบ
ติดต่อกับคนพูดโป้ปด มดเท็จ ตลบตะแลง ดังนั้นพฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซื่อสัตย์ รักษาค าพูด จึงเป็น
สุดยอดปรารถนาของผู้ใช้บริการ 

 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
บริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่าย

ปกครองที่จัดท าขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชนฝ่าย
ปกครอง หมายถึง ฝ่ายบริหารที่รวมถึงข้าราชการทุกส่วน ส่วนกลาง ส่วนภูมิภาคและท้องถิ่นที่มี
หน้าที่จะต้องจัดท าบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน เป็นการบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงาน      
ที่มีอ านาจกระท าเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการและเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ จากความหมายดังกล่าวนี้
สามารถพิจารณาการให้บริการสาธารณะว่า ประกอบด้วย ผู้ให้บริการ (providers) และผู้รับบริการ
(recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการ เพ่ือให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ 

แนวทางการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนมีหลักการที่ส าคัญคือ
การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุก
คนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มี
การแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้
มาตรฐานในการให้ บริการเดียวกันการให้บริการที่ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า การ
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา  ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีความตรงต่อเวลา ซึ่งจะต้องสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชนการให้บริการ
อย่างเพียงพอ การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะ มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการ
อย่างเหมาะสม โดยควรมีคุณภาพการให้บริการ ดังนี้ 
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1.  การให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐที่มีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียม
กันในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติใน
ฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

 2.  การให้บริการที่ตรงเวลา (timely service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองว่าการให้ 
บริการจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มี
ความตรงเวลาซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน 

 3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (ample service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลักษณะ
ที่มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม 

 4.  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) คือ การให้บริการที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ 
โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลักไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้
หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

5.  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive service) คือ การให้บริการที่มีการปรับปรุง 
 

หลักการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
1.  หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และบริการที่

องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจัดการ
ให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 

2.  หลักความสม่ าเสมอ คือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่อง สม่ าเสมอ 
3.  หลักความเสมอภาค คือ บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้า

และเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน
อย่างเห็นได้ชัด 

4.  หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่จะต้องใช้ในการบริการ จะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ
ได้รับ 

5.  หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการ จะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติง่าย
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ
หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

 

ข้อควรค านึงในการให้บริการของภาครัฐ 
การให้บริการของรัฐนั้นจะต้องค านึงถึงสิ่งต่อไปนี้  
1.  การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกของสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยากหรือ

ให้ค าจ ากัดความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้าง ๆ ถึงองค์ประกอบที่จะให้เกิดความพึงพอใจ ดังนี้ 
1.1  ให้บริการที่เท่าเทียมกันแก่สมาชิกของสังคม 
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1.2  ให้บริการในเวลาที่เหมาะสม เช่น บริการดับเพลิง บริการช่วยเหลือผู้ประสบภัย 
น้ าท่วม 

1.3  ให้บริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากน้อย คือ ให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป 
1.4  ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

2.  การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชน เป็นค่านิยมพ้ืนฐานส าหรับการบริการ
ราชการในสังคมประชาธิปไตย จะต้องท าหน้าที่ภายใต้การชี้น าทางการด าเนินสะดวกจากตัวแทนของ
ประชาชนและต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชน ต้องมีความยืดหยุ่นที่จะ
ปรับเปลี่ยนลักษณะงานหรือการให้บริการที่สามารถสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงได้มากท่ีสุด 

 

การปรับทัศนคติในการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
การบริการประชาชนที่ดีและมีคุณภาพต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะท าให้ชนะใจ

ผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระท าได้ทั้งก่อนการติดต่อระหว่างการติดต่อและหลักการติดต่อโดยได้รับการ
บริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์กร รวมทั้งผู้บริหารขององค์กรนั้น ๆ ทั้งนี้การบริการที่ดี จะเป็น
เครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการเกิดความเชื่อถือ ศรัทธาและสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการใช้
บริการต่าง ๆ ในโอกาสหน้าต่อไป 

ผู้ให้บริการควรมีเจตคติที่ดีต่อการให้บริการประชาชน ดังนี้  
1.  กระตือรือร้นที่จะบริการประชาชน 
2.  มีจิตส านึกในการให้บริการที่ดีต่อประชาชน (service mind) 
3.  รับฟังข้อเสนอแนะของประชาชน 
4.  สร้างค่านิยมใหม่ว่า ความพึงพอใจของประชาชน คือ ความส าเร็จของเรา 

 

นอกจากการปรับเจตคติแล้ว ผู้ให้บริการควรสร้างวัฒนธรรมใหม่ในการให้บริการดังต่อไปนี้ 
 1.  มีวิสัยทัศน์ที่มุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชน 
 2.  ปรับตัวให้ทันสมัยพร้อมรับการเปลี่ยนแปลง 
 3.  ค านึงถึงผลลัพธ์มากกว่าวิธีการ 
 4.  ลดความเป็นทางการในการประสานงาน 
 5.  ใช้กฎระเบียบอย่างมีดุลยพินิจ 
 6.  มีความริเริ่มสร้างสรรค์ 
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ความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อการท างานในทางบวก เป็นความสุขของ
บุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและได้รับผลตอบแทนคือ ผลที่เป็นความพึงพอใจท าให้บุคคลเกิดความรู้สึก
กระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นที่จะท างาน มีขวัญและก าลังใจ และสิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการท างานรวมทั้งส่งผลต่อความส าเร็จและเป็นไปตามเป้าหมายขององค์การ 

เพาเวลล์ (Powell, 1983, หน้า 17-18) ได้เสนอความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง
ความสุขที่เกิดจากการปรับตัวของบุคคลต่อสิ่งแวดล้อมได้อย่างดี  และเกิดความสมดุลระหว่าง     
ความต้องการของบุคคลและได้รับการตอบสนอง จากความหมายของความพึงพอใจที่กล่าวมา     
อาจสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของบุคคลที่แสดงออก เป็นความชอบใจ พอใจ เมื่อได้รับ
การตอบสนองอย่างสมดุลกับความต้องการของบุคคลทั้งร่างกายและจิตใจ  จะช่วยลดความตึงเครียด
ของมนุษย์ให้น้อยลงหรือหมดไป 

เชลลี (Shelly, 1975, หน้า 252-268) กล่าวถึง ทฤษฎีของความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึก   
สองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกทางบวก และความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่
เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 
กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่ระบบย้อนกลับความสุขที่สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวก
เพ่ิมข้ึนได้อีก ดังนั้น จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อน และความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคล
มากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 

 มอร์ส (Morse, 1955, หน้า 27 : 1967, หน้า 81) กล่าวว่า ความพึงพอใจหรือความพอใจ
ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” หมายถึง สิ่งที่ตอบสนองความต้องการขั้นพ้ืนฐานของ
มนุษย์เป็นการลดความตึงเครียดทางด้านร่างกายและจิตใจ  หรือสภาพความรู้สึกของบุคคลที่มี
ความสุข ความชื่นใจ ตลอดจนสามารถสร้างทัศนคติในทางบวกต่อบุคคลต่อสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไป
ตามความพอใจต่อสิ่งนั้น  

ความพึงพอใจเป็นเรื่องส่วนบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอ้างอิงตามประสบการณ์ของบุคคล
ซึ่งมีความแตกต่างและคล้ายคลึงตามแต่ละบุคคล ซึ่งความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ความชอบใจ
หรือความรู้สึกชอบ พอใจของบุคคลที่มีต่อการท างาน และองค์ประกอบหรือสิ่งจูงใจอ่ืน ๆ ความพึงพอใจ
ของแต่ละบุคคลไม่มีวันสิ้นสุด เปลี่ยนแปลงได้เสมอตามกาลเวลา และสภาพแวดล้อมบุคคลจึงมี
โอกาสที่จะไม่พึงพอใจในสิ่งที่เคยพึงพอใจมาแล้ว ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกระดับบุคคลซึ่งเป็นผล
มาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการท างานหรือประสิทธิภาพของสินค้าและบริการกับ
ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ กล่าวคือ ถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าและบริการนั้นต่ ากว่า
ความคาดหวังจะท าให้เกิดความไม่พอใจ ถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าและบริการนั้นตรงกับความคาดหวังจะ
ท าให้เกิดความพึงพอใจ และถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าและบริการนั้นสูงกว่าความคาดหวังจะท าให้เกิด     
ความประทับใจ กระบวนการของการสร้างความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน คือ ถ้าผู้ปฏิบัติงานมีแรงจูงใจมาก
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จะมีความพยายาม และถ้ามีความพยายามมากจะปฏิบัติงานได้มาก ท าให้ได้รางวัลมากขึ้น ซึ่งจะ
น าไปสู่ความพึงพอใจปฏิบัติงานมากยิ่งขึ้น (พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน , 2542 และ Kotler, 
1994; อ้างถึงใน สุคนธ์ธาร สุรเดชพิภพ, 2549) 

การศึกษาความพึงพอใจที่นิยมใช้ส่วนใหญ่มีหลากหลายรูปแบบ ในที่นี้ได้จ าแนกตามสาเหตุ
ต่าง ๆ ที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริโภคสินค้าและบริการของผู้บริโภค  โดยใช้หลักการ
เปรียบเทียบมาช่วยในการจ าแนกรูปแบบ ซึ่งสามารถจ าแนกได้เป็น 3 รูปแบบ ดังนี้ (กัลยารัตน์       
คงพิบูลย์กิจ, 2549) 

1.  แบบจ าลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวัง 
ความพอใจในลักษณะนี้เกิดขึ้นจากผู้บริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้าและบริการที่

เกิดขึ้นจริงกับความคาดหวังที่ผู้บริโภคต้องการให้สินค้านั้นมีความแตกต่างระหว่าง  2 สิ่งนี้ เป็นที่มา
ของระดับความพึงพอใจของผู้บริโภค 

ความพึงพอใจของผู้บริโภค หมายถึง ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกตอบสนองของ
ผู้บริโภคต่อการประมาณค่าในการรับรู้ที่ไม่ตรงกันระหว่างสิ่งที่คาดหวังไว้กับผลการด าเนินการอัน
เกิดขึ้นจริงของสินค้าหรือบริการที่รับรู้ภายหลังการบริโภค จากนิยามนี้สามารถน ามาอธิบายหลักการ
สร้างความพึงพอใจได้ 3 ประการ คือ 

1.1  ความคาดหวังต่อสินค้าหรือผลการด าเนินงาน ลูกค้ามักตั้งความหวังที่อาจเป็นไปได้
ต่อสินค้าหรือผลการด าเนินงาน โดยรับรู้จากแหล่งต่าง ๆ เช่น ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพของสินค้า     
การโฆษณา หรือการบอกกล่าวแบบปากต่อปาก เป็นต้น 

1.2  ผลการด าเนินงานที่เกิดขึ้นจริง ลูกค้าจะประมาณค่าผลการด าเนินงานของสินค้าจาก
ผลการด าเนินงานที่เกิดขึ้นจริง หรือผลการด าเนินงานที่รับรู้ภายหลังการบริโภค 

1.3  ความไม่ตรงกัน ความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่เกิดขึ้นจริง มักท าให้เกิด
ความพึงพอใจ หากความคาดหวังมีมากกว่าการรับรู้ที่เกิดขึ้นจริงจะน ามาซึ่งความพอใจของผู้บริโภค 
ที่สูงขึ้น 

 

2.  แบบจ าลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา 
ความพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดจากการที่ผู้บริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้าและ

บริการที่เกิดขึ้นจริงกับความปรารถนาที่ผู้บริโภคต้องการให้สินค้านั้นมีความแตกต่างระหว่างทั้ง 2 สิ่ง
เป็นที่มาของค านิยามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคว่าความพึงพอใจเป็นผลมาจาก
ปฏิกิริยาของความรู้สึกของผู้บริโภคที่มีต่อประสบการณ์จากสินค้าและบริการนั้น ๆ โดยหลักการ
ความพึงพอใจมีอยู่ 3 ประการด้วยกัน คือ 

2.1  การด าเนินงานที่รับรู้ได้ เป็นการด าเนินงานที่เกิดขึ้นแล้วสามารถใช้ความรู้สึกรับรู้ได้
และสามารถจะแสดงปฏิกิริยาต่อความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนนั้นได้ 
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2.2  ความคาดหวังและความหวังที่เหมาะสม  เป็นสิ่งที่ผู้บริโภคได้มีการคาดหวังไว้
ล่วงหน้า ซึ่งความคาดหวังนั้นต้องมีความเหมาะสมไม่มากจนเกินไป ควรพอเหมาะกับคุณสมบัติของ
สินค้าและบริการนั้น ๆ 

2.3  ความปรารถนาและความปรารถนาที่เหมาะสม เป็นเสมือนกับความคาดหวัง แต่มี
ความแตกต่างกันคือ ความปรารถนาเป็นความรู้สึกหรือความต้องการให้เกิดในสิ่งที่เหมาะสมแล้ว
ความปรารถนานั้นต้องมีความเหมาะสมกับสินค้าและบริการนั้น ๆ ด้วย 

 

3.  แบบจ าลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความยุติธรรม 
ความพึงพอใจในลักษณะนี้เป็นความคาดหวังในด้านความยุติธรรม ความถูกต้องในการซื้อ

ขายระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขาย ค านิยามของค าว่ายุติธรรมนั้น หมายถึง ความถูกต้องที่แต่ละบุคคลสมควร
จะได้รับ ถ้าผู้บริโภครับรู้ว่าการซื้อขายมีความถูกต้อง ยุติธรรม จะน ามาซึ่งความพึงพอใจโดยความ
ยุติธรรมนี้จะต้องอยู่บนพ้ืนฐานของการประเมินเวลา และเงินของผู้ซื้อว่าสมควรกับเวลาและความ
พยายามในการซื้อขายสินค้าของผู้ขาย รวมถึงผลจากการซื้อขายด้วย 

 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
1.  ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับบริการที่มีลักษณะ

คุณภาพและระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์กรในการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจ าวัน  วิธีการใช้หรือ
สถานการณ์ที่ลูกค้าหรือบริการแต่ละอย่าง และค านึงถึงคุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วน
ส าคัญในการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

2.  ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการ
ยอมรับหรือพิจารณาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มที่ จะจ่าย (willingness to 
pay) ของผู้รับบริการ ทั้งนี้เจตคติของผู้รับบริการที่มีต่อราคาบริการกับคุณภาพของการบริการของ   
แต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไป 

3.  สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการ ย่อมก่อให้เกิดความ
พึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่
ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคัญ 

4.  การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นจากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อที่มีอยู่ 
ก็จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาได้ 

5.  ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหาร การบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคล    
ที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานการบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น  ผู้บริหารการ
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บริการที่วางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย 

6.  สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบ
อาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์ การให้สีสัน และการจัดแบ่งพ้ืนที่
เป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ 

7.  กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการแก่
ลูกค้ามีความคล่องตัว และสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง และมีคุณภาพ 

มิลเล็ต (Millet, 1954, หน้า 397) ได้กล่าวเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานบริการหรือ
ความสามารถที่จะพิจารณาว่าบริการนั้นเป็นที่พอใจหรือไม่ โดยวัดจาก 

1.  การให้บริการอย่างเท่าเทียม (equitable service) คือ การให้บริการที่มีความยุติธรรม 
2.  ความเสมอภาคและเสมอหน้าไม่ว่าจะเป็นใคร 
3.  การให้บริการที่รวดเร็วทันต่อเวลา (timely service) คือ การให้บริการตามลักษณะ       

ความจ าเป็นรีบด่วน 
4.  การให้บริการอย่างพอเพียง (ample service) คือ ความต้องการเพียงพอในด้าน

สถานที่บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 
5.  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) จนกว่าจะบรรลุผล 
6.  การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (progressive service) คือ การพัฒนางานบริการด้าน

ปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ 
 

การศึกษาความพึงพอใจ 
โดยทั่วไปของการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจ 

ของผู้ปฏิบัติงาน และมิติความพึงพอใจในการได้รับบริการ  โดยในการศึกษาความพอใจในการ
บริการ (service satisfaction) จะเน้นการประเมินค่าโดยลูกค้าหรือผู้รับบริการต่อการจัดบริการเรื่อง
ใดเรื่องหนึ่งหรือชุดของบริการที่ก าหนดขึ้น  ซึ่งเป้าหมายของการศึกษามิตินี้เป็นไปเพ่ือค้นหา
ข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและค้นหาสาเหตุปัจจัยแห่งความพึงพอใจนั้นในกลุ่มเป้าหมายที่
แตกต่างกัน ซึ่งจะเห็นว่าแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจมีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติอย่าง
แยกกันไม่ออก 

การวัดความพึงพอใจถือว่าเป็นเรื่องที่ยากเพราะเป็นเรื่องของจิตใจซึ่งแตกต่างกันไปตามแต่
ละบุคคล จึงเป็นสิ่งที่ยากที่จะวัดทัศนคติโดยตรง แต่เราสามารถวัดได้จากทางอ้อมโดยการวัดความ
คิดเห็นของแต่ละบุคคล ซึ่งวิธีวัดความพึงพอใจสามารถท าได้ 3 วิธี ดังต่อไปนี้ 

32 
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1.  การใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีที่นิยมมากที่สุด โดยผู้สอบถามจะออกแบบสอบถามเพ่ือ
ต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถท าได้ในลักษณะที่ก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ
ค าถามดังกล่าวอาจถามความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ เช่น การบริหารและการควบคุมงาน และเงื่อนไข
ต่าง ๆ เป็นต้น 

2.  การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่
ดี จึงจะให้ข้อมูลที่เป็นจริงได้ 

3.  การสังเกต เป็นวิธีที่ไม่ค่อยเป็นที่นิยม โดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่ว่าจะ
แสดงออกจากการพูด กิริยาท่าทาง วิธีนี้จะต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและการสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
กาพกนก ช่วยชู (2557) ได้ประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจและประเมินผลความพึง
พอใจของประชาชนในการให้บริการขององค์กรปกครองท้องถิ่น 4 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการหรือ
ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านบริการจากเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก และ 4) ด้านการลดขั้นตอนการปฏิบัติราชการ และศึกษาความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของ
ประชาชนเพ่ือปรับปรุงการใช้บริการขององค์กรปกครองท้องถิ่น ประกอบด้วยประชาชนในเขตพ้ืนที่
บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ าเภอปลวกแดง จังหวัดระยอง จ านวน 5 แห่ง ได้แก่ องค์การ
บริหารส่วนต าบลละหารองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่ องค์การบริหารส่วนต าบลตาสิทธิ์ องค์การ
บริหารส่วนต าบลมาบยางพร และเทศบาลต าบลจอมพลเจ้าพระยา เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็น
แบบสอบถามปลายปิดและปลายเปิด ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้โปรแกรม SPSS หาค่าสถิติที่ใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผล
การศึกษาพบว่า โดยภาพรวมและด้านความพึงพอใจในการใช้บริการ อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.28 (ร้อยละ 85.6) โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านการลดขั้นตอน
การปฏิบัติราชการ ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการ ด้านบริการจากเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร
ที่ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส่วนใหญ่ปัญหาที่พบ คือ การให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
และสิ่งอ านวยความสะดวก อย่างไรก็ตามการบริหารบางอย่างที่มีค่าเฉลี่ยน้อย องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นต้องจัดท าแผนพัฒนาบุคลากรอย่างเป็นระบบ มีการน าแผนงานไปสู่การปฏิบัติจริง และต้อง
จัดท าแผนสื่อประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย ชัดเจนเข้าใจง่าย พัฒนาการใช้สื่อประชาสัมพันธ์ทุกชนิด มี
การประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง การให้บริการด้านต่าง  ๆ เหล่านี้จะต้องมีการ
ประเมินผลงานบริการอย่างสม่ าเสมอจนกว่าประชาชนจะพึงพอใจ 
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เอมอร พงษ์เกิดลาภ และ สมาน กลิ่นเกสร (2558) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเกาะเรียน อ าเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ส ารวจปัจจัยส่วนบุคคล การมีส่วนร่วมและระดับความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารงานส่วนต าบลคลองสาม อ าเภอ
คลองหลวง จังหวัดปทุมธานี 2) เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลกับระดับความพึง
พอใจ 3) วิเคราะห์การมีส่วนร่วมที่มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจ กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาได้แก่ 
ประชาชนหลักของต าบลคลองสาม จ านวน 694 คน สุ่มตัวอย่างแบบเป็นระบบ เก็บรวบรวมข้อมูล
ด้วยแบบสอบถาม แบบสัมภาษณ์ และสนทนากลุ่ม สถิติที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วยสถิติเชิง
พรรณนา และสถิติทดสอบสมมติฐานได้แก่ สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนหลายตัวแปร (MANOVA) 
และสถิติวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (multiple regression) ผลการวิจัยพบว่า (1) ปัจจัยส่วน
บุคคลของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุมากกว่า 50 ปี มีการศึกษาระดับประถมศึกษา นับ
ถือศาสนาพุทธ มีอาชีพรับจ้าง รายได้ต่อเดือน 7001-12,000 บาท อยู่อาศัยในพ้ืนที่มากกว่า 10 ปี 
กลุ่มตัวอย่างโดยภาพรวมมีส่วนร่วมต่อการให้บริการสาธารณะฯในระดับน้อย เ พียง 3 - 4 ครั้งต่อปี 
ความพึงพอใจเฉลี่ยต่อโครงการบริการสาธารณะฯ มีระดับปานกลางส่วนความพึงพอใจด้านความ
สะดวกที่ได้รับพอใจมากท่ีสุด รองลงมาได้แก่ ความพึงพอใจด้านการบริการของเจ้าหน้าที่คุณภาพการ
บริการ ระยะเวลาในการด าเนินงาน และข้อมูลข่าวสารที่ได้รับ ตามล าดับ (2) เพศและการศึกษาที่
แตกต่างกันท าให้ความพึงพอใจฯ แตกต่างกัน (3) การมีส่วนร่วมด้านการรับรู้ข้อมูล และการประเมิน
กิจกรรมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชน 

เสรี วรพงษ์ (2562) ได้ศึกษาประเมินผลโครงการส่งเสริมการศึกษาและงานบริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับงานการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร  2) ประเมินผลโครงการจากระดับความพึงพอใจ 
และความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร และ 3) เสนอแนะ
แนวทางการให้บริการที่มีประสิทธิภาพขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร ผลส ารวจความพึง
พอใจคุณภาพการให้บริการของประชาชนต่องานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
สมุทรสาครในภาพรวม พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 83.97 ข้อเสนอแนะ
จากการวิจัย องค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาครควรค านึงถึงการให้บริการที่มีคุณภาพเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการในการใช้บริการโดยให้มีการปรับปรุงงานด้านการบริการประชาชนให้ตรง
ตามความต้องการของประชาชน มากที่สุดและเกิดประโยชน์กับประชาชนในท้องถิ่นให้มากท่ีสุด 

วิฑูรย์ ขาวดี และคณะ (2563) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้
บริหารขององค์การบริหารส่วนต าบลยี่สาร อ าเภออัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม  โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษา 1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
และ 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลยี่สาร อ าเภอ
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อัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม โดยจ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการ กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้
มารับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลยี่สาร จ านวน 385 คน โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามที่ตรวจสอบความถูกต้องจากผู้เชี่ยวชาญ 3 
ท่าน ได้ค่าดัชนีสอดคล้องทั้งฉบับคือ 0.89 และค่าความเชื่อมั่นคือ 0.87 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าที การทดสอบความ
แปรปรวนทางเดียว ความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีของเชฟเฟ่และวิธีการเปรียบเทียบความแตกต่าง
แบบพหุคูณของฟิชเชอร์ ผลการวิจัย พบว่า 1) คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล    
ยี่สาร โดยภาพรวมและรายด้าน อยู่ในระดับความพึงพอใจมากเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปน้อย ดังนี้ ด้าน
สิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจด้านการให้ความเชื่อมั่นด้านการตอบสนองความต้องการ
และด้านการเอาใจใส่ตามล าดับ และ 2) ผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลยี่สาร ที่มีอายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลยี่สารโดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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บทท่ี 3 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล    
บ้านบึง  อ าเภอบ้านคา  จังหวัดราชบุรี ผู้วิจัยได้ด าเนินการในรายละเอียดตามล าดับหัวข้อต่อไปนี้ 

1.  ตัวแปรที่ศึกษา 
2.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.  เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
4.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
5.  การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
ตัวแปรที่ศึกษาในการประเมินครั้งนี้ คือ ระดับความพึงพอใจของประชาชนในเขตพ้ืนที่บริการที่

มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง  ในงานบริการ 4  ด้าน ได้แก ่ 1)  งานด้านการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  2) งานด้านการจัดเก็บรายได้และภาษี 3)  งานด้านการพัฒนาชุมชน
และพัฒนาคุณภาพชีวิต  4)  งานด้านการสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  โดยศึกษาความพึงพอใจใน           
4 ประเด็นต่อไปนี้  

1.1  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
1.2  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
1.3  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1.4  ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1.  ประชากรในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนในเขตพ้ืนที่บริการขององค์การบริหาร       ส่วน

ต าบลบ้านบึง จ าแนกตามงานบริการดังต่อไปนี้ 
 1.  งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  จ านวน 1,240 คน 
 2. งานด้านการจัดเก็บรายได้และภาษี  จ านวน 3,822 คน 
 3. งานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพชีวิต จ านวน 1,976 คน 
 4.  งานด้านการสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม   จ านวน 1,355 คน 
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2.  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างก าหนดโดยใช้ตารางของเครจซี่ และมอร์เก็น (Krejcie and Morgan)  
(มาเรียม นิลพันธุ์, 2553) โดยจ าแนกตามประเภทงานบริการดังต่อไปนี้ 

1)   งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  จ านวนไม่น้อยกว่า 293 คน  
  2)   งานด้านการจัดเก็บรายได้และภาษี  จ านวนไม่น้อยกว่า 349 คน  
  3)   งานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพชีวิต  จ านวนไม่น้อยกว่า 320 คน  
  4)   งานด้านการสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  จ านวนไม่น้อยกว่า 300 คน  

 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ได้มาโดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย  (simple 

random sampling) โดยด าเนินการดังต่อไปนี้ 
1.  พิจารณาวัตถุประสงค์ของการศึกษาเพ่ือก าหนดประชากรในการเก็บรวบรวมข้อมูล

ตามตัวแปรที่ศึกษา 
2.  ก าหนดกรอบของประชากร (population frame) โดยก าหนดบัญชีประชากรที่เป็น

กลุ่มเป้าหมายคือ ผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในงานบริการที่ส ารวจ 
3.  ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางเครจซี่ และมอร์เก็น (Krejcie and 

Morgan) (มาเรียม นิลพันธุ์, 2553) 
4.  ด าเนินการสุ่มโดยใช้ตารางเลขสุ่มจนได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วนประชากรใน

แต่ละชุมชน 
 

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ลักษณะของเครื่องมือ 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) โดยใช้เกณฑ์น้ าหนัก
คะแนนจัดอันดับ 5 ระดับ ของลิเคิร์ท (Likert’s scale) (ธีระศักดิ์  อุ่นอารมณ์เลิศ) ดังนี้ 

มีความพึงพอใจมากท่ีสุด  5 คะแนน 
มีความพึงพอใจมาก   4 คะแนน 
มีความพึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน 
มีความพึงพอใจน้อย   2 คะแนน 
มีความพึงพอใจน้อยที่สุด  1 คะแนน 
 

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดังต่อไปนี้ 
ตอนที่ 1  สอบถามข้อมูลทั่วไปของผู้ให้ข้อมูล ประกอบด้วย เพศ และระดับการศึกษา 
ตอนที่ 2  สอบถามความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

จ าแนกตามงานที่ส ารวจ โดยแบ่งเป็นความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ
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ด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก และตอนท้ายของแบบสอบถามเป็นข้อค าถามปลายเปิดสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การให้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการ 

การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 
1.  ศึกษาเอกสารและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานบริการ และลักษณะ

การให้บริการในงานที่ต้องการประเมินขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2.  ก าหนดโครงสร้างของแบบสอบถามจากการทวนเอกสารในข้อที่ 1 
3.  ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ตามแบบของลิเคิร์ท 

(Likert’s Scale) 
4.  สร้างแบบสอบถามตามขอบข่ายของเนื้อหาและจ านวนตามที่ก าหนด และน าเสนอผู้ทรง 

คุณวุฒิเพ่ือพิจารณาความถูกต้อง ความครอบคลุมและความเหมาะสมของภาษาแต่ละข้อค าถามและ
ปรับปรุงแก้ไขตามข้อแนะน า 

5.  น าแบบสอบถามแบบมีโครงสร้างไปให้ผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความเที่ยงตรง
เชิงเนื้อหา (content validity) โดยวิธีการหาค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ 
(Index of Item – Objective Congruence: IOC) เลือกข้อค าถามโดยพิจารณาจากค่า IOC ที่มีค่า
มากกว่าหรือเท่ากับ 0.5 ขึ้นไป ซึ่งแสดงว่าข้อค าถามนั้นวัดได้ตรงกับจุดประสงค์ 

 

รายนามผู้ทรงคุณวุฒิตรวจคุณภาพของเครื่องมือด้านความตรงเชิงเนื้อหา มีต่อไปนี้ 
5.1)  ผศ.ณฐพรภัทร์  อินทร์ศิริพงษ์  รองอธิการบดี                                                          
5.2)  ผศ.ดร.กฤตกาล ชาร์ลีย์  ฑปภูผา ผู้อ านวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 
5.3)  อ.ว่าที่ร้อยโทศุภกฤษ  สุขเจริญ  รองผู้อ านวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 
 

ผู้วิจัยเลือกใช้ข้อความในแบบสอบถามที่ได้ค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามกับ
วัตถุประสงค ์(IOC) ตั้งแต่ 0.65 – 1.00  

6.  หาค่าความเชื่อมั่น (reliability) โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้กับประชาชนในเขต
พ้ืนที่บริการอ่ืน จ านวน 45 คน จากนั้นน ามาหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของคอนบาค (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) (ธีระศักดิ์  อุ่นอารมณ์เลิศ) ซึ่งได้ค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ 0.89 

7.  ด าเนินการจัดพิมพ์แบบสอบถามฉบับจริง 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามประเด็นที่ศึกษา ผู้วิจัย

ด าเนินการดังต่อไปนี้ 
1.  ผู้วิจัยลงพ้ืนที่ทุกชุมชนในเขตบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2.  ผู้วิจัยแจกแบบสอบถาม อธิบายแนะน าวัตถุประสงค์ วิธีการตอบ และรับข้อมูลคืนด้วยตนเอง 
3.  จัดแยกแบบสอบถามตามงานบริการและตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมูลในขั้นต้น 
4.  เก็บรวบรวมข้อมูลเพิ่มเติมในกรณีที่ข้อมูลไม่ครบถ้วน หรือไม่สมบูรณ์ 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
1.  สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

 1.1  การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามกับจุดประสงค์ ( Index of Item – 
Objective Congruence : IOC) (ธีระศักดิ์  อุ่นอารมณ์เลิศ) 

IOC       =     
N

R  

IOC แทน ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ 

 R  แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 
N แทน จ านวนผู้เชี่ยวชาญ 
โดยที่  +1  หมายถึง  แน่ใจว่าสอดคล้อง 
   0  หมายถึง  ไม่แน่ใจว่าสอดคล้อง 
    -1 หมายถึง  ไม่แน่ใจว่าสอดคล้อง 

1.2  การหาค่าความเชื่อมั่น (reliability) ของแบบสอบถามด าเนินการโดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient)    

 

2.  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 2.1  ใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (content analysis) โดยพิจารณาความเหมือนและ

จ าแนกประเภทของข้อมูลส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพจากค าถามปลายเปิด 
 2.2  วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณดังต่อไปนี้ค านวณค่าเฉลี่ย (M) และค่าความเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) ในแต่ละงานบริการโดยประยุกต์ใช้เกณฑ์ของเบสท์ (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2550) ในการ
ก าหนดระดับความพึงพอใจจากค่าเฉลี่ย ดังต่อไปนี้ 

 4.50 - 5.00   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
 3.50 - 4.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก 
 2.50 - 3.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 1.50 - 2.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับน้อย 
 1.00 - 1.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 
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บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลบ้านบึง  อ าเภอบ้านคา  จังหวัดราชบุรี น าเสนอตามล าดับต่อไปนี้ 
1.  ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
2.  ความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย   
3.  ความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการจัดเก็บรายได้และภาษี  
4.  ความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพชีวิต 

  5.  ความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม    
6.  ความพึงพอใจของผู้รับบริการในภาพรวม 

 

1.  ข้อมูลพื้นฐานของผู้ให้ข้อมูล 
ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ให้ข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ประกอบด้วยเพศ และระดับการศึกษาของ

ผู้ให้ข้อมูล ซึ่งแสดงรายละเอียดในตารางที่ 1 และตารางท่ี 2 ดังต่อไปนี้ 
 

ตารางท่ี 1  ผู้ให้ข้อมูล จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ 

งานบริการ 
งานด้านการป้องกัน
และบรรเทาสาธารณ

ภัย   

งานด้านการจดัเก็บ
รายไดแ้ละภาษ ี

งานด้านการพัฒนาชุมชน
และพัฒนาคุณภาพชีวิต 

งานด้านการสาธารณสุข
และสิ่งแวดล้อม 

 
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 352 56.77 462 66 349 56.29 350 56.45 
หญิง 268 43.23 238 34 271 43.71 270 43.55 
รวม 620 100 700 100 620 100 620 100 

 
ข้อมูลจากตารางที่ 1 พบว่า  
1.  ผู้ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  

เป็นเพศชาย จ านวน 352 คน คิดเป็นร้อยละ 56.77  และเป็นเพศหญิง จ านวน 268 คน คิดเป็นร้อย
ละ 43.23 

2.  ผู้ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการจัดเก็บรายได้และภาษี        
เป็นเพศชาย จ านวน 462 คน คิดเป็นร้อยละ 66 และเป็นเพศหญิงจ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 34 
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3.   ผู้ ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่อ งานด้านการพัฒนาชุมชนและ          
พัฒนาคุณภาพชีวิต เป็นเพศชาย จ านวน 349 คน คิดเป็นร้อยละ 56.29 และเป็นเพศหญิง จ านวน 
274 คน คิดเป็นร้อยละ 43.71 

4.  ผู้ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม   
เป็นเพศชาย จ านวน 350 คน คิดเป็นร้อยละ 56.45 และเป็นเพศหญิง จ านวน 270 คน คิดเป็นร้อยละ 
43.55 
ตารางท่ี 2  ผู้ให้ข้อมูล จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

การศึกษา 

งานบริการ 
งานด้านการป้องกันและ

บรรเทาสาธารณภยั   
งานด้านการจัดเก็บรายได้

และภาษี   
งานด้านการพัฒนา
ชุมชนและพัฒนา

คุณภาพชีวิต 

งานด้านการ
สาธารณสุขและ

สิ่งแวดล้อม    
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ไม่ได้เรียนหนังสือ 96 15.48 82 11.71 423 68.22 453 73.06 
ประถมศึกษา 354 57.10 462 66 72 11.61 156 25.16 

มัธยมศึกษาตอนต้น 136 21.93 142 20.29 86 13.87 11 1.78 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/

ปวช. 
- - - - - - - - 

อนุปริญญา/ปวส. - - 14 2 - - - - 
ปริญญาตร ี 34 5.49 - - 39 6.29 - - 

สูงกว่าปริญญาตร ี - - - - - - - - 
รวม 620 100 700 100 620 100 620 100 

 

ข้อมูลตารางที่ 2 พบว่า 
1.  ผู้ให้ข้อมูลในงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  ส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษา

ระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 57.10 รองลงมาคือ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 
21.93  และไม่ได้เรียนหนังสือ คิดเป็นร้อยละ 15.48 ตามล าดับ 

2.  ผู้ให้ข้อมูลในงานด้านการจัดเก็บรายได้และภาษี  ส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 66 รองลงมาคือ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 20.29    
และไม่ได้เรียนหนังสือ คิดเป็นร้อยละ 11.71 ตามล าดับ 

3.  ผู้ให้ข้อมูลในงานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพชีวิต   ส่วนใหญ่ไม่ได้เรียน
หนังสือ คิดเป็นร้อยละ 44.69 รองลงมาคือ ส าเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้น   คิดเป็นร้อย
ละ 27.44 และการศึกษาระดับประถมศึกษา  คิดเป็นร้อยละ 22.57 ตามล าดับ 

4.  ผู้ให้ข้อมูลในงานด้านการสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ส่วนใหญ่ไม่ได้เรียน                   คิด
เป็นร้อยละ 73.06 รองลงมาคือ ระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 25.16  และระดับมัธยมศึกษา
ตอนต้น  คิดเป็นร้อยละ 1.78 ตามล าดับ 
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2.  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานจัดเก็บรายได้และภาษี                              
      ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานจัดเก็บรายได้และภาษ ี แสดงในตารางที่   
3  ดังต่อไปนี้ 
     ตารางท่ี 3 ค่าเฉลี่ยและค่าร้อยละของความพึงพอใจที่มีต่องานจัดเก็บรายได้และภาษี 

รายการส ารวจ 
ค่าเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อยละ 
ของค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจ 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ     
1. ขั้นตอนการให้บริการไมยุ่่งยาก มีความคล่องตัว 4.67 0.47 93.44 มากที่สุด 
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 4.71 0.49 94.10 มากที่สุด 
3. การให้บริการเป็นไปตามระเบยีบท่ีก าหนด 4.74 0.44 94.82 มากที่สุด 
4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนการให้บริการ 4.83 0.39 96.58 มากที่สุด 
5. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมตีัวอย่างการกรอก
แบบฟอร์ม หรือค าร้อง 4.78 0.44 95.59 

มากที่สุด 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.75 0.45 95.02 มากท่ีสุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ     
6. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ด

ประชาสมัพันธ์ เว็บไซต ์หนังสือแจ้ง 4.80 0.43 95.92 
 

มากที่สุด 

7. มีช่องทางการรับฟังความคิดเหน็ต่อการให้บริการ 

เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น  เว็บไซต์ 4.80 0.43 95.92 
 

มากที่สุด 

8. การจัดให้มสีายด่วนนายกฯ หรอืสายด่วนปลัดฯ 4.71 0.48 94.16 มากที่สุด 

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 4.75 0.45 95.03 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     
9. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.80 0.41 95.98 มากที่สุด 
10. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

4.65 0.60 93.06 มากที่สุด 

11. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ
ให้บริการ 

4.86 0.44 94.25 มากที่สุด 

12. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  

เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสยั ให้ค าแนะน า ช่วย
แก้ปัญหาได ้

4.71 0.48 94.10 มากที่สุด 

13. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผูร้ับบรกิารเหมือนกันทุกราย 
โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ

4.83 0.54 95.31 มากที่สุด 

14. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบตัิหน้าที่ เช่น ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

4.63 0.51 94.60 มากที่สุด 
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รายการส ารวจ 
ค่าเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อยละ 
ของค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจ 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.75 0.48 96.28 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
15. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับ
บริการ 

4.74 0.45 94.67 มากที่สุด 

16. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ า
ดื่ม ท่ีจอดรถ ห้องน้ า ที่น่ังคอยรับบริการ 

4.80 0.41 95.98 มากที่สุด 

17. ความสะอาดของสถานท่ีให้บรกิารโดยรวม 4.73 0.46 94.60 มากที่สุด 
18. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการ
ให้บริการ 

4.76 0.44 95.21 มากที่สุด 

19. สถานท่ีมีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อ
ขอรับบริการ 

4.71 0.40 95.01 มากที่สุด 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.77 0.43 96.34 มากที่สุด 
สรุปความพึงพอใจที่มีต่องานบริการ 4.89 0.47 98.61 มากที่สุด 

 

 

ข้อมูลจากตารางที่ 3 พบว่า  ผู้รับบริการในงานจัดเก็บรายได้และภาษี มีความพึงพอใจต่อการ
บริการในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อย
ละ 96.34 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
แต่ละด้าน  มีดังต่อไปนี้ 

 1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 
4.75 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.02 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดย
เรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) การแจ้งแผนผังขั้นตอนการให้บริการ 
2) แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม หรือค าร้อง 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.75  

จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.03 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด              โดย
เรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ด ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  
2) มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น  ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์  
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3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.75 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 96.28 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 
2) เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  พบว่า  ผู้รับริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.77      
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 96.34 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดย
เรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความเพียงพอของสิ่ งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า                     
ที่นั่งคอยรับบริการ 

2) ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 
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3.  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานด้านการปอ้งกันและบรรเทาสาธารณภัย   
      ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
แสดงในตารางที่ 4 ดังต่อไปนี้ 
     ตารางที่ 4  ค่าเฉลี่ยและค่าร้อยละของความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย   

รายการส ารวจ 
ค่าเฉลีย่
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ค่ารอ้ยละ 
ของค่าเฉลีย่

ความพึงพอใจ 

ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ     
1. ขั้นตอนการให้บริการไมยุ่่งยาก มีความคล่องตัว 4.67 0.47 93.44 มากที่สุด 

2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 4.71 0.49 94.10 มากที่สุด 

3. การให้บริการเป็นไปตามระเบยีบท่ีก าหนด 4.74 0.44 94.82 มากที่สุด 

4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนการให้บริการ 4.83 0.39 96.58 มากที่สุด 

5. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมตีัวอย่างการกรอก
แบบฟอร์ม หรือค าร้อง 

4.78 0.44 95.59 มากที่สุด 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ 4.75 0.45 95.02 มากที่สุด 
ด้านชอ่งทางการให้บริการ     
6. มีบริการรับแจ้งเหตุตลอด 24 ช่ัวโมง 4.80 0.43 95.92 มากที่สุด 

7.มีการออกให้บริการ ณ จุดเกดิเหตุ/จดุบริการ 4.80 0.43 95.92 มากที่สุด 

8. มีเจ้าหน้าที่ประจ าส าหรับการบริการรับแจ้งเหต ุ

สาธารณภัย  หรืออุบัติเหต ุ
4.71 0.48 94.16 มากที่สุด 

ความพึงพอใจด้านชอ่งทางการให้บริการ 4.75 0.45 95.03 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ     
9. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.80 0.41 95.98 มากที่สุด 

10. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

4.65 0.60 93.06 มากที่สุด 

11. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ
ให้บริการ 

4.86 0.44 94.25 มากที่สุด 

12. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ  เช่น การตอบค าถาม  ช้ีแจงข้อสงสัย ให้
ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได ้

4.63 0.51 92.62 มากที่สุด 

13. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผูร้ับบรกิารเหมือนกันทุกราย 
โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ

4.71 0.48 94.10 มากที่สุด 

14. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบตัิหน้าที่ เช่น ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์ ส่วนตัว ฯลฯ 

4.83 0.38 96.53 มากที่สุด 
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รายการส ารวจ 
ค่าเฉลีย่
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ค่ารอ้ยละ 
ของค่าเฉลีย่

ความพึงพอใจ 

ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 
ความพึงพอใจด้านเจ้าหนา้ท่ีผู้ให้บริการ 4.75 0.47 95.09 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
15. มีบริเวณไว้ส าหรับจอดยานพาหนะผู้มารับบริการ 4.74 0.45 94.67 มากที่สุด 
16. เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ที่ให้บริการมีความทันสมัย 4.80 0.41 95.98 มากที่สุด 
17. มีการติดตั้งพัดลมหรือแอร์ไว้ในจุดบริการ 4.73 0.46 94.60 มากที่สุด 
18. เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ที่ให้บริการ  สามารถแกไ้ขหรือ
บรรเทาปัญหาได ้
 

4.76 0.44 95.21 มากที่สุด 

19. มีห้องน้ าหรือห้องสว้มไวส้ าหรับผู้มารับบริการ 4.63 0.56 92.60 มากที่สุด 
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.75 0.45 95.02 มากที่สุด 

สรุปความพึงพอใจท่ีมีตอ่งานบริการ 4.75 0.45 95.04 มากที่สุด 
 
 

ข้อมูลจากตารางที่ 4 พบว่า  งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  มีความพึงพอใจ
ต่อการบริการในด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิด
เป็นร้อยละ 95.04 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน  มีดังต่อไปนี้ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.75จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.02 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
โดยเรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) การแจ้งแผนผังขั้นตอนการให้บริการ 
2) แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม หรือค าร้อง 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.75      
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.03 ซึ่ งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด                
โดยเรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) มีบริการรับแจ้งเหตุตลอด 24 ชั่วโมง 
2) มีการออกให้บริการ ณ จุดเกิดเหตุ/จุดบริการ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.75 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.09  ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 
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1)  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 
2)  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัวฯลฯ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  พบว่า  ผู้รับริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.75 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.02 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) เครื่องมือหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการมีความทันสมัย 
2) เครื่องมือหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการ  สามารถแก้ไขหรือบรรเทาปัญหาได ้
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4.  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพชีวิต 
 

      ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตแสดงในตารางที่ 5 ดังต่อไปนี้ 

 

ตารางท่ี 5 ค่าเฉลี่ยและค่าร้อยละของความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการพัฒนาชุมชนและ
พัฒนาคุณภาพชีวิต 

รายการส ารวจ 
ค่าเฉลีย่
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ค่ารอ้ยละ 
ของค่าเฉลีย่

ความพึงพอใจ 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
 
 

    

1. ขั้นตอนในการติดต่อขอรับบริการสะดวกรวดเร็วและ
ไม่ยุ่งยาก 

4.86 0.36 97.14 มากที่สุด 

2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 4.81 0.42 96.13 มากที่สุด 

3. การให้บริการเป็นไปตามระเบยีบท่ีก าหนด 4.61 0.64 92.17 มาก 

4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนการให้บริการ 4.70 0.60 94.00 มากที่สุด 

5. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมตีัวอย่างการกรอก
แบบฟอร์ม หรือค าร้อง 

4.79 0.52 95.85 มากที่สุด 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ 4.75 0.51 95.08 มากที่สุด 

ด้านชอ่งทางการให้บริการ 
 
 

    

6. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการพัฒนาชุมชน 
การให้บริการออกหน่วย 

4.73 0.56 95.08 มากที่สุด 

7. มีช่องทางการรับฟังความคิดเหน็ต่อการให้บริการ เช่น 
ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต ์

4.81 0.45 96.22 มากที่สุด 

8. มีการให้งบสนับสนุนพัฒนาอาชีพให้แก่ชุมชน 4.65 0.59 93.09 มากที่สุด 
ความพึงพอใจด้านชอ่งทางการให้บริการ 
 

4.75 0.53 94.95 มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

9.เจ้าหน้าท่ีพูดจาสภุาพอัธยาศัยด ีแต่งกายสุภาพการ
วางตัว เรียบร้อยเหมาะสม 

4.77 0.55 95.39 มากที่สุด 

10.เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีจ านวนเพียงพอ 4.74 0.56 94.84 มากที่สุด 

11.เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ 4.68 0.48 93.64 มากที่สุด 

12เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความตรงต่อเวลา 4.82 0.41 96.31 มากที่สุด 
 

13.เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความรูค้วามเข้าใจในงานท่ี
รับผิดชอบ 

4.70 0.58 93.92 มากที่สุด 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.74 0.51 94.82 มากที่สุด 
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รายการส ารวจ 
ค่าเฉลีย่
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ค่ารอ้ยละ 
ของค่าเฉลีย่

ความพึงพอใจ 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
14.มีการจัดบรเิวณไว้ส าหรับจอดยานพาหนะของผู้มารับ
บริการ 

4.84 0.41 96.87 มากที่สุด 

15.มีการจัดเก้าอ้ีหรือม้านั่ง ไว้ส าหรับผู้มารับบริการ 4.72 0.55 94.38 มากที่สุด 

16.มีการติดตั้งพัดลมหรือแอร์ไว้ในจุดบริการ 4.60 0.55 91.98 มากที่สุด 

17.มีการบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มารับบริการ 4.94 0.28 98.71 มากที่สุด 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.74 0.58 98.77 มากที่สุด 

สรุปความพึงพอใจท่ีมีตอ่งานบริการ 4.75 0.51 95.91 มากที่สุด 
 

ข้อมูลจากตารางที่ 5 พบว่า  การให้บริการงานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพ มีความพึง
พอใจต่อการบริการในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ             
ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 จากคะแนน
เต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.91 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน  มีดังต่อไปนี้ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.75 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.08 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
โดยเรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ขั้นตอนในการติดต่อขอรับบริการสะดวกรวดเร็วและไม่ยุ่งยาก 
2) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.75 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.95 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
2) การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการพัฒนาชุมชน การให้บริการออกหน่วย 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.74 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.82 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพการวางตัว เรียบร้อยเหมาะสม 
2) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีจ านวนเพียงพอ 
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4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  พบว่า  ผู้รับริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.74 
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 98.77 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดย
เรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) มีการบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มารับบริการ 
2) มีการจัดบริเวณไว้ส าหรับจอดยานพาหนะของผู้มารับบริการ 
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5.  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานการให้บริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานการให้บริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
แสดงในตารางที่ 6 ดังต่อไปนี้ 
ตารางที่  6  ค่าเฉลี่ยและค่าร้อยละของความพึงพอใจที่มีต่องานการให้บริการด้านสาธารณสุขและ
สิ่งแวดล้อม 

รายการส ารวจ 
ค่าเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อยละ 
ของค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจ 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ     
1. ขั้นตอนการให้บริการไมยุ่่งยาก มีความคล่องตัว 4.77 0.52 92.41 มากที่สุด 
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 4.81 0.41 96.12 มากที่สุด 
3. การให้บริการเป็นไปตามระเบยีบท่ีก าหนด 4.76 0.42 95.31 มากที่สุด 
4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนการให้บริการ 4.66 0.53 93.27 มากที่สุด 
5. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมตีัวอย่างการกรอก
แบบฟอร์ม หรือค าร้อง 

4.69 0.61 93.88 มากที่สุด 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.74 0.50 94.88 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ     
6.มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ด

ประชาสมัพันธ์ เสียงตามสาย  เว็บไซต์ 4.83 0.38 96.53 มากที่สุด 

7.มีช่องทางการรับฟังความคิดเหน็ต่อการให้บริการ เช่น 
ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต ์ 4.72 0.52 94.49 มากที่สุด 

8. การจัดใหม้ีสายด่วนนายกฯ หรอืสายด่วนปลัดฯ 4.59 0.49 91.84 มากที่สุด 
ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 4.75 0.47 94.08 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     
9. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.70 0.47 94.08 มากที่สุด 
10. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

4.98 0.14 99.59 มากที่สุด 

11. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ
ให้บริการ 

4.78 0.43 95.51 มากที่สุด 

12. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  
เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสยั ให้ค าแนะน า ช่วย
แก้ปัญหาได ้

4.77 0.53 95.31 มากที่สุด 

13. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผูร้ับบรกิารเหมือนกันทุกราย 
โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ

4.73 0.56 94.59 มากที่สุด 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.80 0.40 95.94 มากที่สุด 
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รายการส ารวจ 
ค่าเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อยละ 
ของค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจ 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
14. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับ
บริการ 

4.76 0.51 95.10 มากที่สุด 

16. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ า
ดื่ม ท่ีจอดรถ ห้องน้ าท่ีนั่งคอยรับบริการ 

4.45 0.61 90.92 มากที่สุด 

17. ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม 4.87 0.50 97.35 มากที่สุด 
18. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการ
ให้บริการ 

4.55 0.63 90.13 มากที่สุด 

19. สถานท่ีมีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อ
ขอรับบริการ 

4.81 0.41 96.12 มากที่สุด 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.74 0.54 94.87 มากที่สุด 
สรุปความพึงพอใจที่มีต่องานบริการ 4.75 0.47 95.15 มากที่สุด 

 

ข้อมูลจากตารางที่ 6 พบว่า ผู้รับบริการในงานการให้บริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  
มีความพึงพอใจต่อการบริการในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 จากคะแนน
เต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.15 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน  มีดังต่อไปนี้ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.74 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.88 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
โดยเรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 
2) ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก มีความคล่องตัว 

  2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.75 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.08 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย  เว็บไซต์ 
2) มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.80 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.94 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 
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1) ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2) ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 

 4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  พบว่า  ผู้รับริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.74 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.87 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม 
2) ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ 
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6.  ระดับความพึงพอใจในภาพรวม 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลบ้านบึง  อ าเภอบ้านคา   จังหวัดราชบุรี ในงานที่ส ารวจ 4 งาน พบว่า มีระดับความพึงพอใจใน
ภาพรวมตามประเด็นของการให้บริการและความพึงพอใจในแต่ละงานในตารางที่ 7 และตารางที่ 8 
ดังต่อไปนี้ 
 

ตารางท่ี 7 สรุประดับความพึงพอใจตามประเด็นของการให้บริการ 

งานท่ีให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 
ต่อขั้นตอน 

การให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 
ต่อช่องทาง 

การให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 
ต่อเจ้าหน้าท่ี 
ผู้ให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 
ต่อสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

1. งานจัดเก็บรายได้และภาษี 4.75 4.75 4.75 4.77 

2. งานการให้บริการด้านสาธารณสุข
และสิ่งแวดล้อม 

4.74 4.75 4.80 4.74 

3.งานด้านการป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย 

4.75 4.75 4.75 4.75 

     
4. งานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนา
คุณภาพชีวิต   

4.75 4.75 4.74 4.74 

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 4.75 4.76 4.76 4.75 

ค่าร้อยละของความพึงพอใจ 95.04 95.12 95.16 94.90 

ระดับความพึงพอใจ มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด 
 

ข้อมูลจากตารางที่ 7 พบว่า ผู้รับบริการในงานมีความพึงพอใจต่อการบริการในงานที่ส ารวจ
ทั้ง 4 งาน โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ดังต่อไปนี้ 

 1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.75 หรือคิดเปน็ร้อยละ 95.04 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.76 หรือ
คิดเป็นร้อยละ 95.12 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.76 หรือคิด
เป็นร้อยละ 95.16 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.75 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.90 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 7  สรุประดับความพึงพอใจในภาพรวม 
 

รายการ 
ค่าเฉลี่ย 
ความพึง
พอใจ 

ค่าร้อยละ 
ของค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. งานจัดเก็บรายได้และภาษี 4.75 95.04 มากที่สุด 

2. งานการให้บริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 4.76 95.12 มากที่สุด 
3. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.76 95.16 มากที่สุด 
4. งานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพชีวิต   4.75 94.90 มากที่สุด 

สรุปความพึงพอใจในภาพรวม 4.75 95.67 มากที่สุด 
 

ข้อมูลจากตารางที่ 7 พบว่า ผู้รับบริการในงานมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานที่
ส ารวจ จ านวน 4 งาน ดังนี้ 

1. ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 
4.75 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.67 ซึ่งมีเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

2. งานจัดเก็บรายได้และภาษี พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.75 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.04 ซึ่งมีเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
 3. งานการให้บริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจเท่ากับ 4.76 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.12 ซึ่งมีเป็นความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด 

4. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.76 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.16 ซึ่งมีเป็นความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด 
 5. งานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพชีวิต พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจเท่ากับ 4.75 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.90 ซึ่งมีเป็นความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด 
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บทท่ี 5 
 

สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 
 

สรุปผลการศึกษา 
 

วัตถุประสงค์ของการศึกษาในครั้งนี้ คือ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้ บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง  อ าเภอบ้านคา  จังหวัดราชบุรี  ในงานบริการที่ส ารวจ 
4  งาน  คือ  1)  งานจัดเก็บรายได้และภาษี 2)  งานการให้บริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  
3. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4)  งานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพชีวิต  
โดยศึกษาความพึงพอใจ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก ่ผู้รับบริการในงานบริการ  4  งาน  
1.  งานจัดเก็บรายได้และภาษี   จ านวน  700 คน  
2.  งานการให้บริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม จ านวน  620 คน  
3.  งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย   จ านวน  620 คน  
4.  งานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพชีวิต  จ านวน  620 คน  
 

 พ้ืนที่ในการศึกษา ได้แก่ พ้ืนที่ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง  อ าเภอ    
บ้านคา   จังหวัดราชบุรี ด าเนินการส ารวจในเดือนสิงหาคม-กันยายน  พ.ศ.  2566 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ
โดยมีการตรวจสอบคุณภาพด้านความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (content validity) ได้ค่าดัชนีความสอดคล้อง
ระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ท่ีศึกษา (IOC) เท่ากับ 0.67 – 1.00 และมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.89 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (M) ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และ
ค่าร้อยละ (percentage) และใช้การวิเคราะห์เนื้อหาส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ   
 

ผลการศึกษา 
ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านบึง  อ าเภอบ้านคา  จังหวัดราชบุรี มีดังต่อไปนี้ 
1.  คุณภาพการให้บริการในภาพรวม พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 

4.75 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.67  ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

1.1  ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.04 
1.2  ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.12 
1.3  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.16 
1.4  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 94.90 
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2. งานจัดเก็บรายได้และภาษี  พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.89 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 98.61 ซึ่งมีเป็นความ พึงพอใจในระดับมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

2.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.02 
2.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.03 
2.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 96.28 
2.4 ด้านสิ่งอานวยความสะดวกในระดับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 96.34 

3. งานการให้บริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจเท่ากับ 4.75 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.15 ซึ่งมีเป็นความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

3.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 94.88 
3.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 94.08 
3.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 95.94 
3.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.87 

4. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.75 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ  95.04  ซึ่งมีเป็นความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ยความ พึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

4.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.02 
4.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.03 
4.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.09 
4.4 ด้านสิ่งอานวยความสะดวกในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.02 

5. งานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพชีวิต พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจเท่ากับ 4.75 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.91 ซึ่งมีเป็นความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุดโดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

5.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.08 
5.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 94.95 
5.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.82 
5.4 ด้านสิ่งอานวยความสะดวกในระดับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 98.77 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ 
1. อยากให้มีหอกระจายข่าวในการประชาสัมพันธ์ข่าวสาร 
2. ควรมีระบบการประเมินทันทีหลังใช้บริการ 
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ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาเกณฑ์ประสิทธิผลอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

เช่น ระดับการบรรลุเป้าหมาย ระดับการมีส่วนร่วม ระดับความพึงพอใจและความเสี่ยงของการด าเนินงาน
ตามโครงการ 

2. ควรมีการศึกษาแนวทางที่เหมาะสมในการจัดท าแผนพัฒนาโดยการมีส่วนร่วมอย่างเต็ม
รูปแบบของประชาชน โดยใช้ผลการส ารวจเป็นสารสนเทศที่ครบถ้วนรอบด้านเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการ
ให้บริการก าหนดมาตรฐานของการปฏิบัติงาน และกระบวนการติดตามประเมินผล 
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ภาคผนวก ก 
เครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมูล 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
งานจัดเก็บรายได้และภาษี 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง  อ าเภอบ้านคา  จังหวัดราชบุรี 
 
 
 

 

ตอนที ่1  ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาชั้นสูงสุด     
  1. ไม่ได้เรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา   3. มัธยมศึกษาตอนต้น   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปริญญา / ปวส.   6. ปริญญาตรี   7. สูงกว่าปริญญาตรี   8. อื่น ๆ (โปรดระบุ)................... 
 

ตอนที ่2 ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง  อ าเภอบ้านคา  จังหวัดราชบุรี 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ      

1. ขั้นตอนการให้บริการไมยุ่่งยาก มีความคล่องตัว     

2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด      

3. การให้บริการเป็นไปตามระเบยีบท่ีก าหนด      

4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนการให้บริการ      

5. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมตีัวอย่างการกรอกแบบฟอรม์ หรือค าร้อง      

ด้านช่องทางการให้บริการ      

6. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เว็บไซต์   

หนังสือแจ้ง 
    

 

7. มีช่องทางการรับฟังความคิดเหน็ต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น  

   เว็บไซต ์
    

 

8. การจัดให้มสีายด่วนนายกฯ หรอืสายด่วนปลัดฯ      

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      

9. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      

10. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าท่ีผู้ใหบ้ริการ      

11. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ      

12. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  เช่น การตอบค าถาม  

     ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได ้
    

 

13. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผูร้ับบรกิารเหมือนกันทุกราย โดยไมเ่ลือกปฏิบัติ      

14. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบตัิหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน ์

     ส่วนตัว ฯลฯ 
 

    
 

ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย  ✓ ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อน าข้อมูลท่ีได้มา 
            ปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  
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ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      

15. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ      

16. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ท่ีจอดรถ ห้องน้ า  

     ที่น่ังคอยรับบริการ 
    

 

17. ความสะอาดของสถานท่ีให้บรกิารโดยรวม      

18. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ      

19. สถานท่ีมีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ      
 
 

 

ตอนที ่3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ…………………………………………………………………............................. 
…………………………………………………............................................................................................................................................ 
…………………………………………………………………...........................................................................................................................
........... 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
งานการให้บริการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง อ าเภอบ้านคา จังหวัดราชบุรี 
 
 
 

 

ตอนที ่1  ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาชั้นสูงสุด     
  1. ไม่ได้เรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา   3. มัธยมศึกษาตอนต้น   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปริญญา / ปวส.   6. ปริญญาตรี   7. สูงกว่าปริญญาตรี   8. อื่นๆ (โปรดะบุ).................. 
 

ตอนที ่2 ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง อ าเภอบ้านคา จังหวัดราชบุรี 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ      

1. ขั้นตอนการให้บริการไมยุ่่งยาก มีความคล่องตัว 
    

 

 
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด      

3. การให้บริการเป็นไปตามระเบยีบท่ีก าหนด      

4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนการให้บริการ      

5. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมตีัวอย่างการกรอกแบบฟอรม์ หรือค าร้อง      

ด้านช่องทางการให้บริการ      

6. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสายเว็บไซต์      

7. มีช่องทางการรับฟังความคิดเหน็ต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น  
   เว็บไซต ์

    
 

8. การจัดให้มสีายด่วนนายกฯ หรอืสายด่วนปลัดฯ      

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      

9. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      

10. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าท่ีผู้ใหบ้ริการ      

11. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ      

12. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  เช่น การตอบค าถาม  
     ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได ้

    
 

13. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผูร้ับบรกิารเหมือนกันทุกราย โดยไมเ่ลือกปฏิบัติ      

14. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบตัิหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน ์

     ส่วนตัว ฯลฯ 
 
 

    

 

ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย  ✓ ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อน าข้อมูลท่ีได้มา 
            ปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  
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ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      

15. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ      

16. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ท่ีจอดรถ ห้องน้ า  
     ที่น่ังคอยรับบริการ 

    
 

17. ความสะอาดของสถานท่ีให้บรกิารโดยรวม      

18. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ      

19. สถานท่ีมีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ      
 
 

ตอนที ่3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ…………………………………………………………………............................. 
…………………………………………………............................................................................................................................................ 
…………………………………………………………………...........................................................................................................................
........... 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

 
 
 

ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง อ าเภอบ้านคา จังหวัดราชบุรี 

 
 
 

 

ตอนที ่1  ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาชั้นสูงสุด     
  1. ไม่ได้เรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา   3. มัธยมศึกษาตอนต้น   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปริญญา / ปวส.   6. ปริญญาตรี   7. สูงกว่าปริญญาตรี   8. อื่นๆ (โปรดระบุ).............. 
 

ตอนที ่2 ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง อ าเภอบ้านคา จังหวัดราชบุรี 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก 

ที่สุด 
มาก 

ปาน 

กลาง 
น้อย 

น้อย 

ที่สุด 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ     
 

1. ขั้นตอนการให้บริการไมยุ่่งยาก มีความคล่องตัว     
 

2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด     
 

3. มีเอกสาร/แผ่นพับ แนะน าข้อมลูแก่ผูร้ับบริการ     
 

4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนการให้บริการ     
 

5. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมตีัวอย่างการกรอกแบบฟอรม์ หรือค า
ร้อง 

    

 

ด้านช่องทางการให้บริการ     
 

6. มีบริการรับแจ้งเหตุตลอด 24 ช่ัวโมง     
 

7.มีการออกให้บริการ ณ จุดเกดิเหตุ/จดุบริการ     
 

8. มีเจ้าหน้าที่ประจ าส าหรับการบริการรับแจ้งเหต ุ

สาธารณภัย  หรืออุบัติเหต ุ
    

 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     
 

9. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     
 

10. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ 

    

 

11. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ     
 

12. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  เช่น การตอบ
ค าถามช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได ้

    

 

ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย  ✓ ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อน าข้อมูลท่ีได้มา 
            ปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  
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ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก 

ที่สุด 
มาก 

ปาน 

กลาง 
น้อย 

น้อย 

ที่สุด 

13. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผูร้ับบรกิารเหมือนกันทุกราย โดยไมเ่ลือก
ปฏิบัต ิ

    

 

14. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบตัิหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชนส์่วนตัว ฯลฯ  

    

 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
 

15. มีบริเวณไว้ส าหรับจอดยานพาหนะผู้มารับบริการ     
 

16. เครื่องมือหรืออุปกรณ์ที่ให้บริการมีความทันสมัย     
 

17. มีการติดตั้งพัดลมหรือแอรไ์ว้ในจุดบริการ     
 

18. เครื่องมือหรืออุปกรณ์ที่ให้บริการ  สามารถแก้ไขหรือบรรเทาปัญหา
ได ้ 

    

 

19. มีห้องน้ าหรือห้องส้วมไวส้ าหรบัผู้มารับบริการ     
 

ตอนที ่3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ…………………………………………………………………............................. 
…………………………………………………............................................................................................................................................ 
…………………………………………………………………...........................................................................................................................
........... 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
งานด้านการพัฒนาชุมชนและพัฒนาคุณภาพชีวิต   

ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง อ าเภอบ้านคา จังหวัดราชบุรี 
 
 
 

 

ตอนที ่1  ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาชั้นสูงสุด     
  1. ไม่ได้เรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา   3. มัธยมศึกษาตอนต้น   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปริญญา / ปวส.   6. ปริญญาตรี   7. สูงกว่าปริญญาตรี   8. อื่นๆ (โปรดระบุ).............. 
 

ตอนที ่2 ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง อ าเภอบ้านคา จังหวัดราชบุรี 
 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก 

ที่สุด 
มาก 

ปาน 

กลาง 
น้อย 

น้อย 

ที่สุด 

 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ 
    

 

1. ขั้นตอนในการติดต่อขอรับบริการสะดวกรวดเร็วและไม่ยุ่งยาก     
 

2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด     
 

3. การให้บริการเป็นไปตามระเบยีบท่ีก าหนด     
 

4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนการให้บริการ     
 

5. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมตีัวอย่างการกรอกแบบฟอรม์ หรือค า
ร้อง 

    

 

ด้านช่องทางการให้บริการ  
    

 

7. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการพัฒนาชุมชน การให้บริการออก
หน่วย 

    

 

8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเหน็ต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความ
คิดเห็น เว็บไซต ์

    

 

9. มีการให้งบสนับสนุนพัฒนาอาชีพให้แก่ชุมชน     
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

10.เจ้าหน้าท่ีพูดจาสภุาพอัธยาศัยดี แต่งกายสภุาพการวางตัว เรียบร้อย
เหมาะสม 

    

 

11.เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีจ านวนเพียงพอ     
 

12.เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ     
 

13เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความตรงต่อเวลา     
 

14.เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความรูค้วามเข้าใจในงานท่ีรับผดิชอบ     
 

ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย  ✓ ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อน าข้อมูลท่ีได้มา 
            ปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  
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ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก 

ที่สุด 
มาก 

ปาน 

กลาง 
น้อย 

น้อย 

ที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
 

15.มีการจัดบรเิวณไว้ส าหรับจอดยานพาหนะของผู้มารับบริการ     
 

16.มีการจัดเก้าอ้ีหรือม้านั่ง ไว้ส าหรับผู้มารับบริการ     
 

17.มีการติดตั้งพัดลมหรือแอร์ไว้ในจุดบริการ     
 

18.มีการบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มารับบริการ     
 

ตอนที ่3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ…………………………………………………………………............................. 
…………………………………………………............................................................................................................................................ 
…………………………………………………………………...........................................................................................................................
........... 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 
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ภาคผนวก ข 
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